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-~ ABSTRAKSI

Penelitian ini tentang pengukuran tingkat loyalitas di suatu hotel yang
terletak di Yogyakarta yaitu Hotel Cakra Kembang Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti loyalitas konsumen yang ada di
Hotel Cakra Kembang Kembang. Populasi dan sampel dalam penelitian ini
adalah orang yang sedang menginap di Hotel Cakra Kembang Yogyakarta.

Dalam penelitian ini variabel yang di teliti adalah kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen

Dalam penelitian ini melibatkan 105 responden yaitu konsumen yang
menggunakan jasa Hotel Cakra Kembang Kembang. Untuk mengguji tingkat
reliabiltas menggunakan product moment dan validitas menggunakan Spearman-
Brown (tvp). Alat analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier
Berganda.

Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap
layanan Hotel Cakra Kembang adalah tinggi dan dapat dikatakan memuaskan
bagi konsumen. Dalam penelitian ini komitmen afektif dan komitmen kontinum
dari konsumen tergolong tinggi.

Hasil dari Analisis Regresi Linier dapat disimpulkan bahwa: Kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan dan
Kepuasan konsumen berpengaruh negatif terhadap komplain. Kualitas layanan
dan Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap komitmen afektif. Kualitas
layanan dan Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap

komitmen kontinum. Dan komitmen afektif berpengaruh positif dan signifikan

terhadap komitmen kontinum
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BABI

1.1  Latar belakang masalah

Potensi Indonesia sangat besar dalam bidang pariwisata. Ini bisa dilihat dari
keindahan berbagai macam pemandangan alam, ragam kebudayaan dan situs sejarah,

serta banyaknya tempat yang menarik bagi wisatawan asing maupun domestik.

Salah satu sektor penting dalam perekonomian suatu negara adalah jasa. Jasa
mengalami perkembangan yang sangat pesat, bahkan dalam GNP (beberapa negara
maju) peran jasa telah melampaui sumbangan sektor manufaktur. Karena pengaruh
globalisasi, tekhnologi dan mulai meningkatnya mobilitas orang dari satu tempat
ketempat lain maka menjadikan hotel dan penginapan menjadi sangat penting

keberadaanya.

Salah satu unsur pariwisata yang mempunyai peranan penting dalam
memberikan pelayanan kepada wisatawan adalah hotel. Hotel merupakan tempat
singgah sementara bagi wisatawan untuk beristirahat melepas lelah dan mengatur

kelanjutan perjalanan dan kegiatannya.




Perkembangan jasa perhotelan di Indonesia dipengaruhi oleh beberapa oleh
beberapa faktor, salah satunya adalah banyaknya wisatawan asing dan domestik yang
melakukan perjalanan karena beberapa alasan. Diantaranya untuk tujuan bisnis ,

konferensi, seminar ataupun untuk liburan.

Dengan adanya faktor-faktor tersebut maka banyak pelaku bisnis berlomba-
lomba untuk berkecimpung dalam bidang pelayanan jasa perhotelan. Seiring dengan
banyaknya frekuensi kedatangan wisatawan baik dari dalam negeri maupun dari luar

negeri menjadikan banyak hotel-hotel ataupun penginapan bermunculan.

Bertambahnya jumlah perusahaan jasa perhotelan menjadikan kalangan
pengusaha mulai dihadapkan pada kenyataan bahwa persaingan yang dihadapi
menjadi semakin tajam. Padahal para pelaku bisnis ini masih dihadapkan pada
keadaan ekonomi yang belum stabil. Hal ini berimbas pada kinerja dari perusahaan-
perusahaan tersebut untuk terus bertahan dalam menghadapi keadaan perekonomian
Indonesia pada saat ini dan kesulitan dalam menghadapi persaingan yang sangat

ketat.

Pada saat ini perusahaan jasa di bidang perhotelan dihadapkan pada dua jenis
persaingan. Yaitu persaingan pasar input atau tenaga kerja dan output atau

konsumen. Persaingan untuk mendapatkan tenaga kerja tampaknya tidak terlalu



ketat, hal ini dikarenakan banyaknya jumlah tenaga kerja di Indonesia. Namun untuk
mendapatkan tenaga kerja yang mengenal dan paham terhadap bisnis perhotelan
tampaknya masih sulit. Hal ini dapat dilihat dengan minimnya jumlah sarana
pendidikan yang menunjang dalam bidang perhotelan, masyarakat umum lebih
memilih pendidikan umum disbanding dengan pendidikan kejuruan. Padahal peluang
kerja di bidang jasa perhotelan masih terbuka sangat lebar. Persaingan dalam pasar
konsumen akhir merupakan arena pertempuran berbagai bidang usaha perhotelan

baik domestik maupun asing

Salah satu upaya yang harus dilakukan sebuah perusahaan agar tidak
kehilangan konsumennya adalah memberikan pelayanan yang lebih baik seperti yang
diharapka oleh para konsumen, sehingga kensumen merasa puas. Hal ini sesuai
dengan konsep pemasaran bahwa kepuasan merupakan titik pangkal kegiatan
perusahaan.

Kepuasan konsumen sangat ditentukan dari kualitas pelayanan yang disajikan oleh
manajeman perusahaan sehingga jaminan kualitas pelayanan dan kepuasan

konsumen menjadi tolak ukur keunggulan dan daya saing perusahaan.

Kepuasan konsumen dapat didefinisikan sebagai berikut:
“kepuasan konsumen yaitu sejauh mana anggapan kenerja produk memenuhi

harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan




pelanggan, maka pembelinya tidak puas. Bila prestasi sesuai atau melebihi

harapan pembelinya akan merasa puas atau amat gembira”.!

Berdasarkan definisi tersebut, maka menjadi jelas bahwa kepuasan konsumen
mempunyai arti yang sangat penting bagi perusahaan jasa perhotelan. Konsumen
merupakan faktor utama bagi eksistensi atau suatu perusahaan jasa, oleh sebab itu
orientasi konsumen merupakan syarat mutlak yang harus dipegang olehh perusahaan.
Kepuasan ini sangat penting sekali karena rasa puas tidak saja dapat meningkatkan
sikap dan memeperkuat perilaku ulang, tetapi juga akan menyampaikan informasi

yang positif tentang pelayanan perusahaan kepada orang lain sekitarnya.

Bentuk usaha penginapan bermacam-macam salah satunya adalah hotel.
Hotel dirancang untuk memenuhi kebutuhan wisatawan mancanegara maupun
domestic. Beberapa hotel paling sedikit dilengkapi tiga produk lines, yaitu kamar
(accommodation), makan dan minum (food and baverages), dan fasilitas lainnya
seperti kolam renang, night club, salon serta jasa-jasa lainnya. Sehingga kahadiran

hotel diharapkan dapat memenuhi kebutuhan (needs) dan keinginan (wants) tamu.

! Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis Perencanaan,
Implementasi dan Kontrol, Prehalindo, Jakarta, 1997, hal. 10




Demikian pula dengan Hotel Cakra Kembang Yogyakarta yang dijadikan
obyek penelitian penulis. Penulis memilih Hotel Cakra Kembang Yogyakarta
sebagai objek penelitian dengan alasan untuk mengetahui bagaimana kinerja hotel
dapat diterima oleh konsumennya, apakah mereka puas atau tidak puas. Hal ini
penting untuk diketahui perusahaan sehingga nantinya perusahaan dapat melakukan
langkah-langkah apa saja yang perlu dipertahankan atau diperbaiki. Penting bagi
Hotel Cakra Kembang Yogyakarta untuk memberikan palayanan yang lebih baik
dibanding pesaingnya agar dapat memenagkan persaingan dalam mempertahankan
bahkan merebut konsumen pesaing. Oleh karena itu penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian dengan judul :

“Analisi Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas konsumen

di Hotel Cakra Kembang Yogyakarta”.

1.2  Rumusan masalah
Berdasarkan uraian diatas maka penulis ingin menganalisa beberapa masalah, antara
lain:
a) Seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap dimensi-dimensi
kualitas pelayanan di Hotel Cakra Kembang Yogyakarta.

b) Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan dan kepuasan konsumen terhadap

loyalitas.




1.3 Batasan masalah
Mengingat keterbatasan waktu dan kemampuan yang ada serta agar masalah yang
diteliti tidak terlalu luas, maka penulis membatasi masalah sebagai berikut :

a) Penelitian ini dilakukan di Hotel Cakra Kembang yang beralamat di Jl

Kaliurang Km 5,5 No. 44 Yogyakarta

b) Kepuasan yang dimaksud adalah kesesuaian antara harapan konsumen
dengan kinerja pelayanan hotel Cakra Kembang. Semakin tinggi tingkat
kesesuaiannya yaitu mendekati 100%, berarti konsumen semakin puas.

Sebaliknya semakin rendah tingkat kesesuaiannya yaitu mendekati 0% berarti

semakin tidak puas.

¢) Dimensi kualitas yang dimaksud adalah lima kriteria penentu kualitas jasa
pelayanan yang, yaitu :*

e Reliability, yaitu kemampuan untuk mengerjakan jasa yang dijanjikan.
Meliputi pemberian pelayanan sesuai yang dijanjikan oleh hotel, pihak
hotel siap menolong jika tamu menghadapi masalah.

® Responsinveness, yaitu kemampuan untuk membantu konsumen dan
memberikan jasa dengan segera. Meliputi penyampaian pelayanan hotel
yang cepat dan tepat waktu, kemampuan untuk cepat tanggap terhadap

keluhan-keluhan tamu, staf hotel yang selalu siap membantu.

2 Y.azid,. Pemasaran Jasa dan Implementasi, Ekonosia Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia, Yogyakarta, Juli 2001, hal 113



1.4

Empaty, yaitu upaya untuk mengenali kebutuhan mereka. Meliputi staf
hotel yang menghormati tamu, perhatian secara individual kepada para
temu hotel, antisipasi terhadap kebutuhan tamu hotel.

Assurance, yaitu keandalan dapat dipercaya dan pemilikan kecakapan
serta pengetahuan yang diperlukan untuk mengerjakan jasa. Meliputi staf
hotel yang dapat dipercaya, pengetahuan staf hotel yang mampu
menjawab pertanyaan tamu hotel, perlakuan yang sopan kwpada tamu
hotel.

Tangible, meliputi penampilan fisik, peralatan, personel, dan material-
material komunikasi. Meliputim kelengkapan fasilitas hotel, penataan
eksterior dan interior yang baik, kebersihan dan kerapian penampilan staf

hotel.

d) Sikap lanjutan yang dilakukan oleh konsumen setelah menerima jasa dari

pihak hotel, yaitu komplain (adanya ketidakpuasan), komitmen afektif (rasa

senang), dan komitmrn kontinum (komitmen lanjutan)

Tujuan penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawqab pertanyaan yang diajukan pada

perumusan diatas, yaitu :

¢ Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap

dimensi kualitas pelayanan di Hotel Cakra Kembang Yogytakarta.




1.5

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepuasan konsumen

terhadapa loyalitas

Manfaat penelitian

Bagi pihak Hotel Cakra Kembang Yogyakarta

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan dapat
digunakan sebagai pertimbangan dalam mengambil kebijaksanaan serta
keputusan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen
sekaligus untuk membuat rencana pemasaran perusahaan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan.

Bagi penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan di bidang
pemasaran. Sekaligus untuk menerapkan teori yang diperolah selama kuliah.
Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi, pengetahuan dan

sebagaibahan pertimbangan bagi penelitian lain berkaitan denganb penelitian

ini.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian terdahulu

Bei dan Chao (2001) pernah melakukan penelitian yang menggunakan variabel
product quality, service quality, price, dan kepuasan konsumen untuk mengetahui
pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Dalam penelitian tersebut Lien dan Yu
menggunakn jasa perbaikan dan perawatan mobil sebagai subjek penelitiannya.
Penelitian Lien dan Yu menghasilkan kesimpulan bahwa product quality, service
quality, dan price berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen. Dalam penelitian tersebut juga terungkap bahwa service quality adalah
motivator utama yang mempengaruhi konsumen untuk loyal. Dalam penelitian
tersebut juga terungkap bahwa variable product quality dan price dapat secara
langsung memprngaruhi loyalitas konsumen. Sedangkan variable service quality
tidak dapat secara langsung membuat konsumen menjadi loyal, akan tetapi
konsumen harus merasa puas terlebih dahulu atas pelayanan yang diberikan baru
konsumen dapat menjadi loyal. Dengan kata lain variable perantara antara service

quality dengan loyalitas konsumen yaitu kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini




terdapat persamaan yaitu adanya variable perantara antara service quality dengan

. . 3
loyalitas konsumen yaitu kepuasan konsumen.

Penelitian lain yaitu yang dilakukan oleh Eko Purnomo (2006), dengan judul
Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality, dan harga Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Konsumen. Penelitian tersebut dilakukan di rumah Makan Ayam

Bakar Wong Solo cabang Yogyakarta.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis mengambil kesimpulan
bahwa Product Quality, Service Quality adalah berbagai macam factor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen.

Persamaan penelitian yang telah disebutkan diatas adalah sama-sama
mempergunakan variabel-variabel penentu untuk mendapatkan tingkat loyalitas
konsumen. Sedangkan yang menjadi perbedaan antara kedua penelitian ini adalah

ada dan tidaknya variabel perantara. Jadi dari penelitian ini tidak terdapat unsur

plagiarisme.

3 Bei., Lien-T'i. Yu-Ching. (2001), “Integrated Model for the Effect of Percei
Service Quall'ty, and Perceived Price fairness on Customer Satisfaction and Loyalty. “Yournal of
Customer Satisfaction Dissastisfaction and Complaning Behaviour

* Eko Purnomo.” Analisis Pen ] ] ]
. . garuh Product Quality, Service Quality, dan harga Terhadap Ke
dan Loyalitas Konsumen rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Yogygakarta. pcpuasan

ved Product, Perceived
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2.2 Landasan teori
2.2.1 Pengertian pemasaran

Pemasaran adalah aktivitas yang memiliki tanggung jawab untuk
menghasilkan bisnis. Pemasaran merupakan salah satu sisi penting perusahaan untuk
mempertahankan keberadaannya. Hanya dengan sistem yang baik dan terkoordinasi
perusahaan dapat tumbuh dan berkembang selaras dengan kemajuan tekhnologi serta
mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Definisi pemasaran menurut

Philip Kotler adalah :

”Pemasaran adalah suntu proses sosial dan manajerial dengan seseorang atau
kelompok memperoleh apa yang mereka-mereka inginkan melalui penciptaan

dan pertukaran prosuk dan nilai”.’

“Pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari perwujudan,
pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang, jasa dan gagasan
untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok. Sasaran yang memenuhi
tujuan pelanggan dan organisasi”.

Dari definisi diatas, jelas mengemukakan bahwa pemasaran tidak

hanya berorientasi pada pasar, melainkan juga berorientasi pada konsumen.

* Philiph Kotler, Manajemen Pemasaran, Jilid 1. Edisi Ketujuh, Lembaga
Penerblt Fakultas Ekonomi Universitas Inde esia, Jakarata, 1993, hal 16

Ph111p Kotler, Manajemen Pemasaran: An; -is Perencana’an ,
Implementasi dan Kontrol, Prehalindo, Jaks |, 1997, hal. 16 ,
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Dalam hal ini usaha untuk ryxemenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.
Pemasaran adalah fungsi +1anajemen yang bertanggung jawab untuk
mengenali, mengantisipasi, :an memuaskan keperluan pelnggan yang
menguntungkan. Kunci pent 1g dari pemasaran adalah memfokuskan pada
keperluan pelanggan dan mer, uaskan mereka sekaligus mendapatkan profit.

2.2.2 Pengertian jasa

Jasa atau service adalah suatt produk yang tidak nyata (intangible) dari hasil
kegiatan timbal balik antara pember jasa (producer) dan penerima jasa (customer)
melalui sesuatu atau beberapa aktivi 3 untuk memenuhi kebutuhan pelangan.
Valerie A. Zeithmal & Mary Jo Bit 1 r dalam bukunya service marketing, memberi

batasan servive sebagai berikut :

“servive is include all ecor onic activities whose out put is not phiscial
product or contraction is ger erali consumed at the time it is produced, and

provides added value in form ; ( such as convenience, amusement. confort or

health)”.”

7 . .
Valerie Zeithmal, Mary Jo Bitner, Service Marketing,

Second Editi i ]
USA., 2000, hal 75 con ition, Erwin Mc Gwaw Hill Ing
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Sedangkan kotler memberi batasan tentang service sebagai berikut :

“Pelayanan atau service adalah aktivitas memberikan manfaat yang
ditawarkan oleh suatu pihak vang lain dalam bentuk tidak nyata (intangible)
dan tidak menimbulkan pemindahan kepemilikan seperti halnya pada produk

manufaktur”
2.2.3 Pemasaran jasa

Pemasaran jasa berbeda dengan pemasaran barang-barang manufaktur. Hal
ini dikarenakan perbedaan antara karakteristik jasa dan produk. Pemasaran
merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumen. Peran penghubung ini
akan berhasil jika semua upaya dipusatkan pada konsumen.

Ada beberapa alasan mengapa pemasaran jasa itu diperlukan :°
1. Setiap jasa berbeda kualitasnya dan tidak ada yang sama persis
2. Tingkat kehidupan atau pendapatan masyarakat berbeda-beda

3. Adanya faktor hari libur sangat mempengaruhi permintaan jasa

Pertumbuhan industri periwisata yang selalu terus meningkat dari wakty

kewaktu.

8 . .
Oka A Yoeti, Strategi Pemasaran Hotel, PT Gramedia, Jakarta, 1999 hal 2

9 .
Yoeti, Op. cit, hal 7
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2.2.4 Karakteristik jasa
Jasa memiliki empat karakteristik yang harus dipertimbangkan pada saat

menyusun program pemasaran, yaitu :'°

1. Intangible (tidak berwujud)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak bisa dilihat, dirasakan, atau disentuh seperti
yang dapat kita rasakan dari suatu barang. Karena itu, jasa tidak bisa disimpan
dan akibat fluktuasi permiontaan jasa sulit dikendalikan. Selain itu jasa tidak bisa
ditunjukan setiap saat atau dengan mudah dikomunikasikan kepada konsumen,
karena itu jasa sulit dinilai konsumen.

2. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)
Proses produksi dan komunikasi terjadi pada sat yang bersamaan, dengan
demikian konsumen melihat proses produksi. Kondisi ini membuat konsumen

sering berinteraksi dengan konsumen lainnya.

3. Heterogeneous (bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana Jasa tersebut diberikan sehingga kepuasan
konsumen bergantung kepada tindakan konsumen. Kualitas jasa bergantung
kepada sejumlah faktor yang bisa dikontrol. Tidak ada pengetahuan yang tepat

bahwa jasa yang disampaikan konsisten dengan yang direncanakan.

4. Perishability (tidak akan lama)

10
YaZid Pemasaran Jasa KOnsep dall IIllpleme] ltaSi l;k()]l()sla Fak]l IaS E‘,k()“( mi l ]][lvel S"as Isla[n
, . . . .
Illd()“esia, Y()gyaka] [a, Juli 2001, hal 27‘32 , ]
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Jasa tidak bisa disimpan, dijual lagi, atau dikembalikan. Adanya kerakteristik
kerentaan atau tidak bisa dikembalikan maka diperlukan strategi perbaikan

(recovery) jika terjadi kekeliruan.

Karakteristik jasa perlu dipahami oleh setiap manajer perusahaan karena dengan
pemahaman karakteristik jasa diharapkan perusahaan dapat melakukan antisipasi dan
strategi pada saat terjadi implikasi dan perubahan. Perubahan karakteristik jasa
memberikan peluang tentang cara-cara pemrosesan jasa baru yang lebih kreatif.
Keberhasilan pelaksanaan cara-cara pemasaran yang baru perlu didukung oleh
kemampuan para manajer. Oleh karena itu para manajer harus dapat mencermati

situasi dan mengidentifikasi kesempatan yang ada.

2.2.5 Kualitas pelayanan

Kualitas adalah suatu kondisi dimanis yang berhubungan dengan produk,

Jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.'!

Kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produl dan

jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas prices, dan kualitas

lingkungan. Kualitas pelayanan yang baik dapat me
—_—

11
" s . Odek isi
l , , , ] an Sa, E 1S1 ertama, Cetakaﬂ Pel‘tama, Penel‘bit

njadi keunggulan bersaing bagi
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perusahaan perhotelan. Oleh karena itu untuk menghasilkan produk dan jasa yang
berkualitas harus didukung oleh manusia dan proses yang berkualitas.

Baik tindakan kualitas pelayanan barang danh jasa tergantung pada kemamouan
produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Konsumen yang
puas secara tidak langsung akan menciptakan terjadinya loyalitas dari konsumen,
mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut bahkan dapat memperbaiki
citra atau menambah citra yang baik bagi perusahaan perhotelan di mata konsumen.
Oleh karena itu kualitas pelayanan dari perusahaan perhotelan harus terus
ditingkatkan dan menjadi fokus perhatian perusahaan dalam menjalankan usahanya

dibidang pelayanan jasa.
2.2.6 Mengelola kualitas hotel

Perusahaan jasa yang ingin tetap eksis dan mampu unggul dalam persaingan harus

memberikan pelayanan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dibandingkan dengan

perusahaan lain yang menjadi pesaingnya. Kepuasan pelanggan merupakan

perbedaan antara pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang diharapkan.

Perbedahan itu sebisa mungkin harus diminimalisasikan dengan cara mengelola

kesenjangan (gap) yang terjadi. Kesenjangan yang dapat mengakibatkan kegagalan

penyampaian jasa yaitu :'*

-_—

12
usein Umar, Riset Pemasaran dan Peilaky Konsumen, PT Gramedia, Jakarta 2002, hal 55-57
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. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. Manajemen
tidak selalu memahami dan mengerti benar apa yang diinginkan oleh
konsumen.

- Kesenjangan antara persepsi manajeman dan spesifikasi kualitas jasa.
Manajeman mungkin benar dalam memahami keinginan konsumen, tetapi
tidak menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Para
personel mungkin tidak terlatih dengan baik, sehingga tidak mampu
memenuhi standar.

. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Harapan
konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-wakil dan iklan
perusahaan.

- Kesenjangan antara jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan. Terjadi
bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan

memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa.

17




Gambar dibawah ini akan menjelaskan kelima kesenjangan tersebut :
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Sumber : A. parasuraman, V. A Zithaml dan L.L berry : “4 Conseptual Model
Service Quality and Implications for future research” journal of marketing. Vol 49,
Autumn 1985. dikutip dari Husein Umar dalam Riset Pemasaran dan perilaku

konsumen, PT Gramedia, Jakarta 2002, hal 54.

Zeithal mengemukakan lima dimensi dalam menentukan kualitas jasa, yaitu :'>

1. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
janji yang ditawarkan.

2. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi
: kesigapan karyawan dalam melayani pelangan, kecepatan karyawan dalam
menangani transaksi dan penaganan keluhan konsumen.

3. Assurance, meliputi kemampuan karyawaqn atas pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan
dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam menberikan informasi,
kemapuan dalam memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang
ditawrkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen
terhadap perusahaan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan

ghabungan dari dimensi :

" Ibid hal 38-39
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Competence, ketrampilan dan kemampuan yang dimiliki oleh para
karyawan untuk melakukan pelayanan.

Courtesy, yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap para karyawan.
Credibility, meliputi hal-hal yang berhubungan dengan kepercayaan

kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan sebagainya.

4. Empathy, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada

pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan

karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan

untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

Dimensi Empathy ini merupakan gabungandari dimensi :

a.

Access, meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan
perusahaan.

Comminication, merupakan kemampuan melakukan komunikasi untuk
menyampaikan informasi kepada pelanggan atau memperoleh masukan
dari pelanggan.

Understanding the Cuntomer, meliputi usaha perusahaan untuk

mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Tangible, meliputi penampilan fisik seperti gedung dan ruang front office,

trsedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan,

kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan.
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Berbagai hasil studi menunjukan, bahwa perusahaan jasa dikelola dengan sangat

baik memiliki sejumlah persamaan, diantaranya adalah :'*

1. Konsep strategis.
Perusahaan jasa ternama memiliki pengertian yang jelas mengenai pelanggan
sasaran dan kebutuhan yang akan mereka puaskan. Untuk itu dikembangkan
strategi  khusus untuk memuaskan kebutuhan yang akan menghasilkan
kesetiaan.

2. Sejarah komitmen kualitas manajemen puncak.
Tidak hanya melihat pada prestasi keuangan bulanan, melainkan juga pada
kinerja jasa.

3. Penetapan standar tinggi.
Penyedia jasa terbaik menetapkan standar kualitas jasa yang tinggi. Antara
lain berupa kecepatan respon terhadap keluhan pelanggan.

4. Sistem untuk memonitor kinerja jasa.
Secara rutin memeriksa kinerja jasa perusahaan maupun pesaingnya.

5. Sistem untuk memuaskan keluhan pelanggan.
Menaggapi keluhan pelanggan dengancepat dan ramah.

6. Memuaskan karyawan sama seperti pelanggan.
Percaya bahwa hubungan karyawan akan mencerminkan hubungan

pelanggan. Manajemen menjalankan pemasaran intrnal dan menciptakan

My, Suprapto, op. cit. hal 233
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lingkungan yang mendukung dan menghargai prestasi pelayanan karyawan
yang baik. Secara teratur manajemen memeriksa kepuasan karyawan akan

pekerjaanya.

2.2.7 Hotel

“Hotel adalah perusahaan yang menyediakan jasa dalam bentuk penginapan
(akomodasi) serta menyajikan hidangan serta fasilitas lainnya dalam hotel untuk
umum, yang memenuhi syarat confort dan bertujuan komersil.'>
Bisnis hotel dapat tumbuh karena orang yang berpergian, baik dikarenakan urusan
bisnis maupun hanya traveling saja. Sehingga mereka membutuhkan jasa untuk
menginap dan kebutuhan untuk makan. Hotel merupakan jasa yang berupa bangunan
untuk menginap dan berbagai fasilitas pendukungnya, seperti restoran dan lain-
lainnya. Karena jasa itu diberikan secara komersil, maka dalam konsep industri
pariwisarta hotel disebut perusahaan penjual jasa.
2.2.7.1 Pemasaran Hotel

“Pemasaran hotel adalah aktivitas yang menggunakan strategi dan taktik yang
direncanakan sedemikian rupa untuk menyampaikan “cerita” tentang pelayanan yang

dapat diberikan suatu hotel, dengan memebrikan rangsangan yang bergairah pada

15 . C .
Oka Yoeti, Anatomi Pariwisata Indonesia, Angkasa, Bandung, 1995, hal 89
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tamu untuk mau memilih pesan yang disampaikan hotel untuk dibandingkan dengan
pilihan lain dari hotel pesaing.'®
Kesimpulan dari definisi diatas adalah pada dasarnya pemasaran merupakan usaha
untuk menarik konsumen agar tertarik membeli produk dan jasa hotel. Oleh karena
itu manajemen harus menyesuaikan kebutuhan (needs) dan keinginan (wants). Bagi
pemilik hotel, pemasaran bertujuan untuk menjual kamar, makanan, minuman.
Penjualan tentu akan meningkatkan profit, karena itu perhotelan harus berusaha
meningkatkan pangsa pasar agar mendapat profit yang lebih besar.
Aspek-aspek yang perlu diperhatikan dalam memilih lokasi hotel, yaitu:
1. Jarak lokasi dengan Bandar udara, pusat perdagangan, mall, dan tempat
hiburan lainnya.
2. Factor asesibilitas, tersediannya angkutan umum seperti taksi dari hotel dan
ke hotet.
3. Factor lingkungan yang aman, bersih, nyaman, dan taman parker yang luas.

4. Factor kelengkapan fasilitas, mulai dari fasilitas olah raga dan lainnya.

2.2.7.2 Produk hotel
Produk hotel merupakan semua layanan yang dinikmati oleh tamu semenjak
penjemputa dari bandara atau datang ke hotel, menginap di hotel, makan dan minum

di restoran, atau menggunakan fasilitas lainya yang tersedia di hotel serta pengurusan

'* Y oeti, Stategi Pemasaran Hotel, Op.cit, hal 9
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barang-barangnya semenjak chek-in hingga chek-out dari hotel. Manajer hotel harus

paham tentang produk yang dijualnya kepada tamu hotel.

2.2.8 Perilaku konsumen
2.2.8.1 Pengertian Perilaku Konsumen
“Perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan yang secara langsung
terlibat dalam usaha memperoleh, menggunakan barang dan jasa termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan yang mendahuli dan menentukan

“(Engel, 1993)."7

2.2.8.2 Perilaku Konsumen Jasa

Perilaku konsumen jasa tidak berbeda jauh dengan perilaku konsumen
barang, karena pada hakekatnya pembelian atau penggunaan barang dan jasa
hamya merupakan suatu sarana memenuhi kebutuhan. Suatu kebutuhan dapat
diaktifkan baik melalui stimulus internal (seperti rasa lapar) maupun melalui
stimulus eksternal (seperti ketika seseorang melihat restoran ayam bakar dan
kemudian merasa lapar).
Adalah tugas manajemen pemasaran untuk menemukan kebutuhan dan
keinginan terhadapa barang yang beroperasi di dalam suatu pasar tertentu

atau kebutuhan serta keinginan jasa tertentu yang bias dipenuhi. Inj

”'James. F. Engel., Miniard, Paul W and Blackwell, Roger.D, Perilaku konsumen, Edisi 6, jilid 1.
Bina Rupa Aksara, Jakarta 1994, hal 3
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mencakup bukan hanya kebutuhan yang disadari sekarang (seperti apa yang
pembeli benar-benar cari ketika mereka membeli jasa tertentu), tetapi juga
mengidentifikasi kebutuhan yang belum dikembangkan atau yang belum
terpuasi (kebutuhan atau keinginan apa yang sekarang dimiliki konsumen
yang belum terpenuhi oleh penawaran yang ada di pasar). Kesadaran
konsumen akan adanya kebutuhan dan keinginan ini, pada gilirannya
menimbulkan harapan (ekspektasi) dalam benaknya berkenaan dengan

kualitas jasa yang semestinya diterima.'®

2.2.8.3 Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Karakteristik dari konsumen tentunya sangat beragam, sehingga
diperlukan pemikiran dan pemahaman secara khusus. Hal ini perlu dilakukan
agar pemasar mampu mengembangkan barang atau jasa yang dibutuhkan
konsumen dengan cara memahami perilaku konsumen yang beraneka ragam
tersebut.
Faktor — faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam usaha
mengadakan pembelian dan penggunaan barang atau jasa dipengaruhi oleh
empat faktor, yaitu

a. Sumber-sumber Internal

18 Yazid, Pemasaran Jasa dan Implementasi, Ekonosia Fakuitas Ekonomi
Universitas [slam Indonesia, Yogyakarta, Juli 2001, hal 44-45
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Konsumen mengaktifkan “memori” atau pengalaman yang tersimpan
dibenaknya ketika hendak memenuhi kebutuhan dan keinginanya
tersebut.

Sumber-sumber Kelompok atau Individual

Pada jasa, informasi dari sumber perorangan atau kelompok mempunyai
peran sangat penting atau bahkan lebih besar daripada peran sumber
informasi yang diterima dari media lainnya

Sumber-sumber Pemasaran

Sumber informasi dari kegiatan pemasaran mencakup periklanan, tenaga
penjualan (semua personel jasa adalah tenaga penjualan suatu organisasi
Jasa), perantara atau waralaba, dan pengemasan jasa. Kemasan jasa dapat
mencakup bangunan, warna, pakaian personel kontak, dekorasi,
pencahayaan, tempat parker, dan sebagainya. Dengan demikian tampilan
kemasan jasa yang ditawarkan perlu didesain dengan sungguh-sungguh,
karena  dapat mempengaruhi  keputusan  konsumen  untuk
mengkonsumsinya atau tidak

Sumber-sumber Publik

Sumber-sumber ini mencakup publisitas, seperti artikel tentang suatu
resort (hotel) dengan segala fasilitas pelayanannya di surat kabar, dan
perangkingan jasa independent di majalah (media) khusus. Pada

informasi ini, kualitas jasa menjadi pertimbangan sangat penting bagi
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manajemen pemasaran, karena artikel atau laporan itu sering
mambicarakan sejumlah karakteristik jasa seperti : dapat diandalkan

(reliabilitas) atau pelayanan yang istimewa.

e. Sumber-sumber Pengalaman
Informasi ini merujuk kepada pananganan (seperti penanganan kopor di
bandara, penanganan paket, dan sebagainya), atau mungkin mencoba,
seperti makan sisuatu restoran batu yang menawarkan jenis makanan
tertentu yang belum pernah ada sebelumnya. Informasi ini dapat juga
diperoleh dengan bertanya kepada konsumen lain yang sudah pernah

mengalami atau pernah mencoba jasa dimaksud.'®

2.2.9 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan proses sederhana, maupun kompleks dan
rumit. Dalam hal ini peran individu sangatlah penting dan berpengaruh terhadap
kepuasan yang dibentuk. Hal ini karena mereka ikut terlibat dalam proses penciptaan
jasa.
Membangun kepuasan konsumen adalh merupakan inti dari pencapaian profitabilitas

Jangka panjang. Kepuasan adalah ketiadaan perbedaan antara harapan yang dimiliki

19 . .
S{'az@, Pemasaran Jasa dan Implementasi, Ekonosia Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia, Yogyakarta, Juli 2001, hal 46-47
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dan unjukkerja yang senyatanya diterima. Apabila harapan tinggi, sementara
unjukkerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan tercapai (sangat mungkin
konsumen akan merasa kecewa). Sebaliknya, apabila unjukkerja melebihi dari yang
diharapkan, kepuasan meningkat. Karena harapan yang dimiliki konsumen
cenderung selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman konsumen.
Para manajer harus secara tetap memonitor kemampuannya untuk memenuhi
pembatas kepuasan yang semakin tinggi.”’

2.2.9.1 Penilian Kepuasan Konsumen

Definisi dari kepuasan konsumen menurut Engel, at al, (1990) adalah :

“Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
sekurang — kurangnya memnberikan hasil (outcome) sama atau melampui harapan
pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan pelanggan”.?!

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa membangun kepuasan
konsumen adalah merupakan inti dari pencapaian profitabilitas jangka panjang.
Kepuasaan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan
konsumen akan semakin puas dan begitu sebaliknya.

Harapan yang dimiliki konsumen cenderung selalu meningkat sejalan dengan
meningkatnya pengalaman konsumen, para manajer hotel harus secara tetap

mengontrol kemampuannya untuk memenuhi pembatas kepuasan yang semakin

20 .

Yamd_, Pemasaran Jasa dan Implementasi, Ekonosja Fakultas Ekonomj
Universitas Islam Indonesia, Yogyakarta, Julj 2001, hal 55
21 re- . ? ’

Tjiptono, Loc. Cit
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tinggi, maka bagaimana cara memuaskan tamu yang datang sangat tergantung pada

dua hal di bawah ini, yaitu :*

Menetukan segmen pasar yang diharapkan datang dan menginap di hotel, yang
dimaksudkan dengan segemen pasar adalah usaha untuk membagi-bagi pasar sesuai
dengan karakter pasar tertentu.
Pada dasarnya masyarakat kita dapat digolongkan dalam tiga golongan yaitu :
a. Golongan atas, yaitu termasuk golongan ini adalah karyawan, dan pejabat tinggi.
b. Golongan menengah, yang termasuk golongan lini adalah karyawan, instansi
pemerintahan atau swasta, pengusaha menengah.
¢. Golongan bawah, yang termasuk golongan ini adalah buruh pabrik, pegawai
rendah dans sebagainya.
2.2.10 Kesan Tamu Hotel
Tamu hotel pada dasarnya tidak hanya menginginkan nilai yang diperoleh
dari hotel di mana mereka menginap, tetapi juga membutuhkan pelayanan,
kenikmatan dan kenyamanan. Mereka Juga akan mencari tipe dan suasana yang sama

dari setiap pengalaman yang mereka peroleh diberbagai tempat yang berbeda dari

berbagai kesempatan.

Pada umumnya kepuasan tamu hotel akan terpenuhi apabila menikmati

pelayanan yang disampaikan oleh hotel yang bersangkutan. Namun demikian kesan

z Yoeti, Hotel Marketing, Op cit, hal. 18
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tamu hotel terhadap hotel dapat pula menumbuhkan kepuasan konsumen secara

langsung melalui kesan pertama dan kesan terakhir. Kesan awal ini dapat dibagi

menjadi dua yaitu:**

1. Kesan umun, yaitu kesan yang diperoleh melalui orang yang pernah tinggal di
hotel tersebut dan menceritkan tentang keadaan hotelnya sehingga seseorang
tertarik untuk tinggal.

2. Kesan Khusus, akan diperoleh tamu pada saat seseorang cheek ~ in di hote.
tersebut dan menikmati semua proses yang ada di dalam hotel tersebut. Kesan inj
dapat berasal dasri pelayanan dari staf hotel maupun fasilitas — fasilitas yang
ditawarkan.

Sedangkan kesan terakhir yang diperoleh tamu ialah pada saat akan meninggalkan

hotel terutama pada saat melakukan proses pembayaran. Kesan tamu dapat

digambarkan sebagai berikut :

23 . . .
Endar Sugiarto dan Sri Sutartiningrum, Pengantar Akomodasi Hotel untuk and

dalam Industri Pariwisata, Jakarta, 1996, hal 18 - 19 2 yang berkecimpung
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Gambar 2.3

Kesan Tamu Terhadap Hotel

Pembicaraan dari orang ke
orang

Kesan umum Melalui brosur
Kesan Pertama Melalui iklan
Kesan Petugas di Bandara
Kesan khusus

Tamu Saat Chek - in

Saat tunggu dan berbagai
prosesenya

Kesan akhir ————— Saat check out dan berbagai prosesnya

Sumber : Endar Sugiarto dan Sri Sulartiningrum, Pengantar
Akomodasi Hotel untuk Anda yang Berkecimpung dalam Industri
Pariwaisata Jakarta, 1996, hal 18
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2.2.11 Harapan Konsumen
Zetmal, et al, melakukan penelitian khusus dalam sektor jasa mengemukakan bahwa
harapan konsumen terhadap kualitas jasa terbentuk oleh beberapa faktor sebagai
berikut:**
1) Enduring Service Insenifers
Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi
seseoarang terhadap jasa. Seorang konsumen akan mengharapkan pelayanan
yang baik seperti dengan konsumen yang lain.
2) Personal Need
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi kesejahteraan juga sangat
menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial,
psikologi.
3) Transitory Service Intensifers
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka pendek)
yang meningkatkan sensivitas konsumen terhadap jasa.
Faktor ini meliputi :
a. Situasi darurat pada saat konsumen sangat membutuhkan jasa dan
mengharapkan perusahaan bisa membantunya.

b. Jasa terakhir yang dikonsumsi konsumen dapat pula menjadi acuannya untuk

menentukan baik buruknya jasa berikutnya.

* Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Andi Offset, Yogyakarta, hal 62-64
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5)

6)

Situsional Faktors

Terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa, yang
berada di luar kendali perusahaan.

Word Faktors

Merupakan pernyataan (secara personel / non personel) yang disampaikan oleh
orang lain selain organisasi (service/ provider) kepada pelanggan. Word — of —
mouth ini biasanya cepat diterima oleh pelanggan jasa biasanya sulit
mengevaluasi jasa yang belum dibelinya atau belum dirasakan sendiri.

Past Experience

Pengalaman masa lampau meliputi hal — hal yang telah dipelajari atau diketahui
pelanggan dari yang pernah diterimanya di masa lalu. Harapan pelanggan ini
dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin banyaknya info (non

experimental  infromation) yang diterima pelanggan serta semakin

berkembangnya pengalaman pelanggan.

2.2.11.1Manfaat Penilaian Kepuasan Konsumen

kepuasan konsumen sangat terganting pada pengalaman saat jasa itu

dikonsumsi, apabila konsumen puas maka akan menciptakan loyalitas dan bahkar

memberikan rekomendasi kepada orang lain tentang pengalaman yang dilal

uinya.

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, antara lain:25
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a. Hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi dinamis.

b. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.

c. Memberikan suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang

menguntungkan bagi perusahaan.

2.2.11.2 Mempertahankan konsumen

Seiring semakin ketatnya persaingan antar hotel, maka perusahaan perlu
untuk mempertahankan konsumennya. Terdapat berbagai cara untuk menari dan
mempertahankan konsumen antara lain dengan memberikan potongan harga kepada
konsumen setia, memberikan pelayanan yang lebih baik daripada pesaing sehingga
konsumen merasa puas dan akan beralih kepada pesaing dan senantiasa memonitir
hubungan. Konsumen yang setia tidak hanya menjadi dasar yang kuat bagi perusahaan
tetapi mereka juga manciptakan potensi pertumbuahan yang dimasa yang akan dating.

Hubunganyang selalu ditingkatkan dan dipertahankan akan meningkatkan laba

perusahaan.

2.2.12 Loyalitas

Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas
suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas konsumen merupakan
manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas

maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap
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menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen yang
selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan
itu. Dari penjelasan di atas dapat diketahui bahwa masing-masing pelanggan
mempunyai dasar loyalitas yang berbeda, hal ini tergantung dari obyektivitas mereka
masing-masing. Lovelock (1991:44) menjelaskan bahwa tingkat kesetiaan dari para
konsumen terhadap suatu barang atau jasa merek tertentu tergantung pada beberapa
faktor: besarnya biaya untuk berpindah ke merek barang atau jasa yang lain, adanya
kesamaan mutu, kuantitas atau pelayanan dari jenis barang atau jasa pengganti,
adanya risiko perubahan biaya akibat barang atau jasa pengganti dan berubahnya
tingkat kepuasan yang didapat dari merek baru dibanding dengan pengalaman

terhadap merek sebelumnya yang pernah dipakai.”

2.2.12.1Golongan Loyalitas Konsumen
Menurut Philip Kotler (1997 :262), loyalitas konsumen berdasarkan pola
pembeliannya dapat dibagi menjadi empat golongan:
1. Golongan Fanatik
Adalah konsumen yang selalu membel; satu merek sepanjang waktu, sehingga

pola membelinya adalah X, X, X, X, yaitu setia pada merek X tanpa Syarat
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2. Golongan Agak Setia
Adalah konsumen yang setia pada dua atau tiga merek. Di mana kesetiaan yang
terpecah antara dua pola (X dan Y) dapat dituliskan dengan pola membeli X, X, Y,
Y, X, Y
3. Golongan Berpindah Kesetiaan
Adalah golongan konsumen yang bergeser dari satu merek ke merek lain, maka
bila konsumen pada awalnya setia pada merek X tetapi kemudian pada saat
berikutnya berpindah ke merek Y. Pola membelinya dapat dituliskan X, X, X, Y, Y
4. Golongan Selalu Berpindah-pindah
Adalah kelompok konsumen yang sama sekali tidak setia pada merek apapun,
maka pola membelinya dapat dituliskan X,Y,Z,S,7
Pendeteksian adanya loyalitas merek tunggal yang sesungguhnya dapat dilakukan
dengan menguji :
* Struktur keyakinan (kognitif)
Informasi merek yang dipegang oleh konsumen (vaitu, keyakinan konsumen)
harus menunjuk pada merk fokal yang dianggap superior dalam persaingan.
* Struktur sikap (afekriy)
Tingkat kesamaan konsumen harus tinggi dari pada merek saingan, sehingga ada

preferensi afektif yang Jelas pada merek fokal
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e Struktur niat (konatif)

Konsumen harus mempunyai niat untuk membeli merek fokal, bukannya merek

lain ketika keputusan beli dilakukan.

23 Kerangka pemikiran

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Complain
Behavior

. . B Afektive
Service Quality Satisfaction ¢ Commitmen

Continous
Commitmen

Harapan dipengaruhi oleh promosi perusahaan, pengalaman perusahaan, dan
rekomendasi orang lain. Promosi yang dilakukan dan pengalaman yang dimiliki
perusahaan harus dapat mengkomunikasikan kemampuan internal perusahaan secara

Jjujur, maka pelanggan dapat membentuk harapan dengan tepat. Harapan yang tepat

akan mendasari terbentuknya kepuasan.
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Salah satu yang dapat mempengaruhi kepuasan adalah kualitas pelayanan (service
quality). Kualitas pelayanan secara inheren berpengaruh terhadap kepuasar
(satisfaction). Kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi, yaitu reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empaty (empati),
dan tangibles (bukti langsung). Sedangkan tingkat kepuasan (satisfaction) dapat
menimbulkan : complain (kekecewaan), rasa suka, dan loyalitas.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari lima dimensi terhadap kepuasan, yaitu pengaruh kelima dimensi tersebut secara

bersama-sama maupun pengaruh kelima dimensi tersebut secara parsial.
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HI:

H2:

H3:

H4:

Formulasi Hipotesis

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Komplain berpengaruh negatif terhadap Kualitas Layanan dan Kepuasan

konsumen:.

Komitmen Afektif berpengaruh positif terhadap Kualitas Layanan dan

Kepuasan konsumen.

Komitmen Kontinuos berpengaruh positif terhadap Kualitas Layanan dan

Kepuasan konsumen.
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 Sejarah dan perkembangan Hotel Cakra Kembang
Sebelum hotel Cakra Kembang berdiri, Bapak Darmadi sebagai pemilik hotel ini
telah mendirikan PB. Rahayu yang bergerak dalam bidang kontraktor sipil yang
sekarang telah berubah menjadi PT. Rahayu PB. Adanya naluri bisnis di bidang
periwisata, maka dikembangkan usaha itu dengan merintis pembangunan hotel pada

awal tahun 1989.

Pada awal tahun 1989 hotel mulai diopersikan dengan status hotel melati yang
menyediakan 15 kamar standar, kemudian masih pada tahun 1989 itu pula, jumlah
kamar telah meningkat dari 15 kamar menjadi 36 kamar dan ditambah dengan
fasilitas penunjang yang berupa swimming pool. Pengambilan nama “Cakra
Kembang” didasarkan pada sebuah cerita pewayangan yang merupakan tempat
tinggal “Kamajaya Dewi Ratih”. Dan simbol atau logo Hotel Cakra Kembang
bergambar Kamawijaya Dewi Ratih. Bangsa Indonesia yang dikenal akan kaya
kebudayaan, maka Bapak Darmadi sebagai warga negara yang baik merasa

terpanggil untuk mengabadikan cerita pewayangan tersebut dengan memakai sebuah

nama hotelnya yaitu Cakra Kembang.

Pada tahun 1991 Bapak Darmadi meninggal dunia, kemudian Hotel Cakra Kembang
dikelola oleh Ibu Hj. Sugiyanti Darmadi. Tbu Hj. Sugiyanti Darmadi berusaha

meningkatkan Hotel Cakra Kembang dengan menambah fasilitas berupa restaurant,
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drug store, souvenir shop dan karaoke, sehingga pada tahun 1992 status Hotel Cakra
Kembang meningkat dari hotel melati menjadi hotel berbintang satu. Dalam
pengopersiannya Hotel Cakra Kembang memakai dana yang diambil dari modal

sendiri, karena Hotel Cakra Kembang adalah milik perorangan.

3.1.1 Struktur Organisasi Hotel Cakra kembang
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Dari struktur organisasi diatas, maka selanjutnya akan dijelaskan tugas dari masing —

masing bagian :

1. Direksi dan Manager

Di Hotel Cakra Kembang, direksi menjabat langsung menjadi manager hotel.

Tugas dan tanggung jawab manager adalah :

Memimpin dan mengawasi kelancaran operasional seluruh departemen.
Mengecek langsung pelaksanaan tuga seluruh departemen.

Mengadakan analisa mengenai pembangunan perusahaan serta menerapkan
sistem penentuan harga.

Menganalisa turunnya asset serta untung rugi.

2. Supervisor

Tugas dan tanggung jawab supervisor adalah :

* Mengadakan pengawasan, pengarahan, pembinaan dan pemantauan tenaga —

tenaga kerja.

Menghandle reservation dan melakukan negosiasi dengan tamu atas ijin
atasan.

Meneliti semua laporan perusahaan.

Melakukan pengarahan terhadap calon karyawan yang sedang uji coba.

Membantu menangani dan mengantisipasi compline tamu dengan bijaksana.
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3. Front Office Departement
Front Office Departement merupakan urat nadi perhotelan, karena menyangkut
masalah hidup dan matinya hotel tergantung pada front office,.
Front office membawabhi :
a. Chief front office
Tugas dan tanggung jawab chief front office adalah :
¢ Memimpin pelaksanaan tugas di front office departement
* Memimpin dan mengarahkan receptionist dalam bertugas
e Menangani reservation
* Menangani permasalahan yang timbul di front office departement

* Membuat statistik analisa tingkah laku, jumlah tamu dan asal tamu.

b. Receptionist
Tugas dan tanggung jawab receptionist adalah :
* Mengecek reservation dan melihat jenis kamar yang dipesan tamu.
* Mengantarkan kepala house keeping tamu — tamu yang cheek in

® Membuat guest bill sesuai dengan nama tamu yang check in
® Melakukan blocking room untuk group.

¢c. Belboy

Mengecek buku message kalau ada pesanan ~ pesanan dan catatan — catatan

penting untuk diketahui dan harus dikerjakan pada hari tersebut.
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Bersikap ramah, sopan dan siap memberikan pelayanan pada tamu dengan
sebaik — baiknya .
d. House Keeping

Di dalam house keeping departement dipimpin oleh chief house keeping.

Tugas dan tanggung jawab chief house keeping

* Mengawasi dan mengatur terselenggaranya kerapian serta penampilar.
yang menarik pada room area, publik area, back of the house area
sehingga dapat dicapai standar yang ditentukan.

* Bertanggung jawab atas kelancaran tugas operasional dan administrasi
house keeping department berdasarkan peraturan dan ketentuan yang
berlaku.

Chief house keeping membawahi :

1. Room boy
Tugas dan tanggung jawab room boy adalah :

a) Menyiapkan  perlengkapan kerja, menjaga kebersihan dan
kelengkapannya.

b) Menangani kebersihan kamar

¢) Melengkapi kamar

2. House man
Tugas dan tanggung jawab house man adalah :

a) Membersihkan semua publik area, office restaurant, souvenir shop
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b) Merapikan room area
4. Food and beverage departement
Departemen dibagi menjadi 2 bagian yaitu:
a. Waiter / waitress
Di Hotel Cakra Kembang terdapat fasilitas restaurant, dalam restaurant
tersebut menyediakan bermacam — macam makanan dan minuman kepada para
tamu sesuai dengan standar internasional.
Dalam hal ini restaurant yang ada di Hotel Cakra Kembang operasi kerjanya
dilakukan oleh seorang waiter dan waitress.
Tugas waiter / waitress adalah :
1. Mengucapkan salam pada tamu
2. Mempersilahkan tamu duduk
3. Mempersiapakan peralatan di meja tamu
4. Membersihkan tempat kerja dan mempersiapkan peralatan untuk shift
berikutnya
b. Cook
Cook bertanggung jawab dan bertugas mengelola makanan

Tugas dan tanggung jawab cook adalah :

1. Menyiapkan bahan — bahan yang akan digunakan untuk hari inj

2. Mengadakan persiapan bahan terutama untyk bahan — bahan makanan yang

sering laku.
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3. Menerima order dari waiter / waitress / FO

4. Memasak makanan order dalam, yang cepat dan menampilkannya dengan
menarik dalam rasa dan warna sesuai dengan standar.

5. Setelah selesai dipakai untuk memasak, peralatan harus dicuci sendiri.

6. Mencacat bahan — bahan yang mungkin sudah kadaluarsa.

7. Menempatkan peralatan pada tempatnya sehingga mudah dicari.

8. Menjaga kebersihan seluruh area kicthen.

9. Membuat menu masakan apabila ada order prasmanan

10. Selalu menyediakan air putih matang, dingin, es batu.

11.Tkut membantu dalam inventarisasi peralatan kitchen dan restaurant.

12. Dapat menciptakan keadaan dapur serba bersih, higienis, rapi, teratur dan
sehat.

13. Utamakan tepat waktu dalam membuat / melayani orderan.

14. Siap melaksanakan tugas/ perintah dari atasan / pimpinan.

5. Engineering Departement
Engineering departement dipimpin oleh chief engginering yang bertugas dan
bertanggung jawab atas pemeliharaan dan perbaikan peralatan yang berhubungan
dengan listrik, instalasi air, dan alat — alat elektronik.
Tugas dan tanggung jawab engineerin departement adalah :

a. Melakukan pengecekan pada instalasi listrik air, dan alat — alat elektronik.
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b. Melaksanakan pemeliharaan dan perbaikan peralatan pada instalasi listrik,
instalasi air bersih.
¢. Membuat laporan kerusakan peralatan serta budget engineering departement.
Chief engginering membawabhi :
a. Engineer
Engineer bertugas dan bertanggung atas perbaikan dan pemeliharaan alat
— alat elektronik, peralatan dan instalasi listrik.
b. Maintance
Maintance bertugas dan bertanggung jawab atas pemeliharaan perbaikan
dan penampilan yang menarik pada bangunan hotel.
¢. Pool attendent
Pool ettendent bertugas dan bertanggung jawab menangani pemeliharaan
dan kebersihan swimmingpool dan shower room serta menjaga

keselamatan tamu dan barang — barang milik tamu di area kerjanya.

6. Accounting dan General Office

Accounting dan general office di suatu hotel dipimpin oleh chief officer yang

bertugas dan bertanggung jawab atas kelancaran administrasi, laporan keuangan

serta personalia hotel,

Tugas dan tanggung jawab accounting dan general office adalah :
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Menerima laporan dari secretary, menangani surat — surat yang keluar dan
masuk.

Menerima laporan keuangan dari general cashier serta mengeceknya.
Menganalisa mengenai laporan — laporan keuangan serta membuat laporan

keuangan harian, mingguan, bulanan serta tahunan.

Chief officer membawabhi :

a.

General cahier bertugas atas pengecekan kebenaran laporan keuangan dari
seluruh outlet.

Secretary

Secretary bertugas dan bertanggung jawab atas kelancaran administrasi dan

laporan keuangan hotel.

Security Departement

Security departement dipimpin oleh chief secutity.

Tugas dan tanggung jawab chief security adalah :

a.

Memimpin pelaksanaan tugas keamanan tamu, karyawan maupun benda —

benda milik hotel.
Meneliti log book yang dibuat oleh satpam

Mengandakan pengawasan langsung ke area yang menjadi tanggung

jawabnya.

Menangani masalah — masalah yang timbul mengenai tata tertib dap

keamanan
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Chief security membawahi satpam
Tugas dan tanggung jawab satpam adalah :
a. Melakukan pengawasan terhadap tamu yang datang,
b. Mencatat nomor mobil tamu yang datang
¢. Mencatat keterlambatan karyawan yang berhubungan dengan presensi.
d. Mengawasi ketertiban presensi karyawan

€. Melakukan pengawasan terhadap karyawan yang datang dan yang pulang.

3.1.2 Personalia
3.1.2.1 Susunan kepegawaian di Hote] Cakra Kembang
Dari uraian diatas, maka susunan kepegawaian di Hotel Cakra Kembang dimulai dari
jabatan yang tertinggi, dimana jabatan yang tertinggi di Hotel Cakra Kembang
dipegang oleh Direksi. Di Hotel Cakra Kembang direksi menjabat juga sebagai
manager.
Dalam hal ini segala urusan yang menyangkut tugas dan tanggung jawab manajer
dilakukan oleh direksi, karena hotel cakra kembang milik perorangan. Manajer d'
hotel cakra kembang membawahi supervisor.
Adapun bagian yang di bawahi supervisor adalah :
1. Front office departement, membawah; :

¢ Chief front office

* Receptionist
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e Bell boy

House keeping, membawabhi :
e Chiefboy

e Room boy

e Houseman

e Linen attendent

e (Gardener

. Food and beverage, membawahi :

e Chief food and beverage

e Waiter

e Cook

Enginering departement, membawahj
¢ Chief enginering

e Enggineer

¢ Pool attendent

- Account and general officer, membawahij :

e Chief office
e General cashier
® Secretay

Security departement, membawahj -

e  Chief security
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e Satpam

3.1.2.2 Jumlah pegawai
Pegawai di hotel Cakra Kembang berjumlah 41 orang. Adapun susunan

jumlah pegawai tersebut adalah sebagai berikut :

Front office 8
Food and beverage 10
House keeping 10
Securty 6
Engginering 5
Accounting and general office 8

3.1.2.3 Pengaturan jam Kerja
Dalam melakukan operasinya, perusahaan melakukan aktivitas selama 24 jam

penuh kecuali para staf kantor. untuk para staf kantor jam kerja yang diberlakukan
adalah dari jam 08.00 wib sampai jam 16.00 wib, dengan istirahat satu jam untuk
setiap hari kerja. Untuk para staf lain bertugas secara bergiliran sebanyak tiga shift,
yaitu :

a. Shift 1 jam 07.00 - 15.00

b. Shift2 jam 15.00 —23.00

c. Shift 3 jam 23.00 —07.00
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3.1.3  Deskripsi Tempat

Hotel Cakra Kembang terletak di Jalan Kaliurang Km 5,5 No. 44 Yogyakarta,
dengan luas tanahnya lebih kurang 4.500 meter persegi, dan luasnya kurang lebih
2.300 meter persegi.

Adapun jumlah kamar di hotel Cakra Kembang ada 36 kamar dengan perincian

sebagai berikut :

1) Standard room : 12 kamar
2) Standard triple : 3 kamar
3) Superior : 18 kamar
4) Suite room : 2 kamar
5) Family room : 1 kamar

Bangunan Hotel Cakra Kembang berlantai tiga. Fasilitas yang ada di Hotel Cakra
Kembang sebagai berikut :
1) Bar and Restaurant
Restoran di Hotel Cakra Kembang ini menyediakan menu-menu masakan
Indonesia, Chinnese, dan Internasional dengan fasilitas karaoke.
2) Convention Hall
Tersedia ruangan untuk rapat atau pertemuan yang dilengkapi dengan AC dengan
kapasitas 300 orang.

3) Kolam renang

Setiap tamu hotel yang menginap bebas berenang, dan juga terbuka untuk umum.
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4) Pelayanan tambahan
Pelayanan hotel selama 24 jam, pelayanan tersebut berupa : laundry, persewaan
mobil, microbus, drugstore, mini market, fitness center dan souvenir shop.

5) Areal parkir yang luas dan aman

Kamar yang ada di Hotel Cakra Kembang sudah memenuhi syarat sesuai dengan
kelas masing — masing kamar. Untuk restaurant sudah memenuhi syarat, yaitu
dengan luas kurang lebih 50 meter persegi, dengan meja dan kursi kayu biasa. Di
sebelah barat terdapat televisi untuk menghibur para tamu yang datang ke restauran:
juga terletak di bawah pohon yang rindang sehingga udara di restaurant tersebut

sejuk. Selain itu para tamu juga mendapatkan paket morning tea dan afternoon tea.

3.1.3.1 Tarif Hotel

Tarif yang diberlakukan di Hotel Cakra Kembang yaitu :

TYPE OF ROOM

1°’TFLOOR

2" FLOOR

3* FLOOR

Standart Room

Rp. 150.000,00

Rp. 145.000,00

Rp. 135.000,00

Superior Room

Rp. 220.000,00

Rp. 210.000,00

Rp. 200.000,00

Tripel Room

Rp. 250.000,00

Rp. 240.000,00

Rp. 210.000,00

Suite Room

Rp. 270.000,00

Family Room

Rp. 425.000,00

Extra bed/person

Rp. 60.000,00
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¢ Harga tersebut sudah termasuk tax & service breakfast butfet, morning and
afternoon tea with snack.
e Check out time : 12.00 wib
* Biaya tambahan yang dikenakan jika melebihi check out time
- Pukul 12.00 wib — 15.00 wib : 30% harga kamar
- Pukul 15.00 wib — 18.00 wib : 50% harga kamar
- Pukul 18.00 wib keatas : Full Charge

Fasilitas yang akan diperoleh apabila menginap di Hotel Cakra Kembang antara lain

- Kamar yang ber-AC.

- Kamar mandi disetiap kamar dengan air panas atau dingin.

- Televisi.

- Kulkas dll.

Selain itu Hotel Cakra Kembang juga memberikan layanan untuk paket twr yang
terdiri dari 15 kamar dan extra satu kamar untuk tour leader.

Pembayaran jasa hotel dapat dilakukan dengan uang tunai maupun credit card :

Amex, Visa, Master Card, Dinners Club, dan BCA
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3.2 Metode Penelitian

3.2.1 Tempat Penelitian
Tempat penelitian dilakukan di Hotel Cakra Kembang JI. Kaliurang km 5,5
No. 44 Yogyakarta. 55281

3.2.2 Data yang diperlukan

a. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari sumbernya; diamati dan
dicacat untuk pertama kalinya.*®

b. Data sekunder yaitu data yang bukan diusahakan sendiri pengumpulannya
oleh peneliti. Diperoleh dari studi kepustakaan dengan mempelajari buku —

buku, literatur, majalah, koleksi perpustakaan dan bahan bacaan lainnya

yang mendukung penelitian.

3.2.3 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang penulis gunakan adalah:
a. Metode kuesioner
Metode untuk memperoleh data dengan cara memberikan daftar pertanyaan

kepada responden dan selanjutnya responden diharapkan untuk mengisi daftar

pertanyaan tersebut.

26 . PR . . ..
Marzuki, Metedologi Riset, Edisi Revisi , Fakultas Ekonomi U1, Yogyakarta, 1982, hal. 5
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a.l Karakteristik konsumen.
Dalam penelitian ini, penulis memberi batasan pengertian bahwa konsumen adalah
mereka yang pernah menginap di Hotel Cakra Kembang Yogyakarta. Adapun
karakteristik konsumen yang diteliti dapat diuraikan sebagai berikut :
a. Umur konsumen
Konsumen yang dipakai pada penelitian ini berusia 16 tahun ke atas dengan
alasan bahwa responden sudah dewasa dan diharapkan dapat bekerjasama
dan mengisi kuesioner dengan sungguh-sungguh. Dalam pengukurannya,
peneliti membagi dalam empat kelompok, yaitu :
1. 16-25 tahun
2. 26-35 tahun
3. 36-45 tahun

4. diatas 46 tahun

b. Tingkat pendidikan

Harapan konsumen sangat dipengaruhi oleh tingkat pendidikannya karena

mencerminkan kemampuan berpikir dan pandangan seseorang terhadap

sesuatu.
1. SMU atau sederajat (High School)
2. S1 atau Diploma (Undergraduate)

3. S2 atau diatas S? (Graduate)
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c. Pekerjaan
Pekerjaan dapat menunjukan kelas sosial seseorang, dimana harapar.
kosnsumen dapat berbeda antara kelas sosial yang satu dengan kelas sosial
yang lain. Penulis menggolongkannya sebagai berikut :
1. Pelajar (Student)
2. Mahasiswa (University Student)
3. pegawai (Emipoyee)
4. Swasta (Enterpreneur)
d. Tingkat pendapatan
Tingkat pendapatan dapat menunjukan kemampuan seseorang dalam hal
finansial, yang dimaksud disini adalah pendapatan perbulan konsumen
baik dari domestik maupun mancanegara. Karena perekonomian
indonesia belum stabil sehingga nilai tukar Rupiah terhadap US$ selalu
berfluktuasi, maka tingkat pendapatan dalam Rp dikurskan dengan nilaj 1
US$=Rp 9.000,-.
Digolongkan sebagai berikut :
1. Kurang dari Rp 2.000.000
2. Rp 2.000.000 — Rp 4.000.000

3. Lebih dari Rp 4.000.000
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b. Metode interview (wawancara)
Metode pengumpulan data dengan jalan mengadakan wawancara lansung
kepada pihak — pihak yang dapat memberikan keterangan yang diperlukan
3.2.4 Populasi dan Sampel Penelitian
a. Populasi
Untuk memperoleh ukuran populasi, penulis mempergunakan data jumlah yang
menginap di Hotel Cakra Kembang selama satu bulan, sebagai berikut:
Jumlah yang menginap :  Jumlah kamar yang dihuni x
jumlah orang yang menginap pada
tiap kamar x 31 hari
Jumlah yang menginap : 36 kamar x 2 orang x 31 hari
Jumlah yang menginap = 2232
Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa ukuran populasinya adalah sebesar
2232 orang.

b. Sampel

Sampel adalah sebagaian dari populasi yang diambil dengan menggunakar.

metode purposive sampling yaitu pemilihan sekelompok subyek didasarkan atas

ciri — ciri atau sifat — sifat tertentu yang dipandang mempunyai hubungan yang

erat dengan ciri — ciri atau sifat — sifat populasi yang sudah diketahu;

sebelumnya.”’” untuk menentukan jumlah  sampel yang dapat mewakili

27 .
Sutrisno Hadi, Statistik, Jilid 2 ;
hal. 236 11id 2, Yayasan Penerbit Fakultas Psycology UGM, Yogyakarta, 1983
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populasinya maka terlebih dahulu dihitung jumlah sampel minuman dengan
menggunakan rumus slovin (1960)*
e = persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan sampel

yang masih dapat ditolerir atau diinginkan 10 %.

B 2232
1+2232(10%)?
N o 2232
23,3
N =95,793

Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa ukuran sampel minimumnya 95,793.
Agar perhitungan lebih mudah maka dibulatkan menjadi 105 sampel.

Penggunaan metode ini karena keterbatasan waktu dan dana yang dimiliki

penulis.
3.2.5 Metode Pengukuran Data
Dalam penelitian ini digunakan kuesioner yang terdiri dari dua bagian yaitu :

a. Bagian |

Merupakan pertanyaan mengenai karakteristik konsumen pada Hotel Cakra

Kembang.

28 .
Consuelo G. Sevilla, Et al. an introduction to research menthods i i i
it 11 » penerjemah Al
Cetakan pertama, penerbit UI, Jakarta, 1993, hal. 161. penerjem imuddin T.
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b. Bagian II
Merupakan pertanyaan mengenai kualitas pelayanan yang diterima dari pihak
hotel Cakra Kembang.
(1) Berdasar dimensi kualitas :
(a) Pertanyaan nomer 1 sampai 3 : menunjukkan dimensi keterandalan
(reability)
(b) Pertanyaan nomer 4 sampai 6 : menunjuikkan dimensi kesigapan
(responsibility)
(¢) Pertanyaan nomer 7 sampai 10 : menunjukkan dimensi Jaminan
(asurance)
(d) Pertanyaan nomer 11 sampai 13 : menunjukkan dimensi empati
(empathy)
(¢) Pertanyaan nomer 14 sampai 18 : menunjukkan dimensi bukti langsung
(tangible)
(2) Dasar pengukuran
Pengukuran dalam penelitian inj menggunakan skala Likert. Skala in:
merupakan alat untuk mengukur sikap dari keadaan yang sangat positif ke
Jenjang yang sangat negatif, untuk menunjukkan sejauh mana tingkat

persetujuan atau ketidaksetujuan terhadap pertanyaan yang diajukan oleh

peneliti.”® Skala ini bersifat ordinal.

** Kusmaryadi dan Endar Sugiarto, Metedolo

i Penelitian dalam B; iwi
Gramedia, Jakarta, 2000, hal. 94. ® m Bidang KCPaHWISataans o
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Kuesioner bagian Kualitas Pelayanan, masing — masing pertanyaan diberi
jumlah dan jenis jawaban yang sama, tetapi setiap jawaban memiliki bobot
yang berbeda berdasarkan skala Likert.>

a. Jawaban “Sangat Tidak Setuju” diberi bobot 1

b. Jawaban “Tidak Setuju” diberi bobot 2

c. Jawaban “Netral” diberi bobot 3

d. Jawaban “Setuju” diberi bobot 4

e. Jawaban “Sangat Setuju” diberi bobot 5

¢. Bagian III

Merupakan pertanyaan mengenai tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen atas pelayanan yang diterima dari pihak hotel Cakra Kembang.
Kuesioner bagian tingkat kepuasan konsumen, masing — masing pertanyaan
diberi jumlah dan jenis jawaban yang sama, tetapi setiap jawaban memiliki
bobot yang berbeda berdasarkan skala Likert.>!

a. Jawaban “Sangat Tidak Memuaskan” diberi bobot |

b. Jawaban “Tidak Memuaskan” diberi bobot 2

c. Jawaban “Netral” diberi bobot 3

0. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menai

i ; kkan Pangsa Pasar , Edisi
Rineke Cipta, Jakarta, 2001, hal. 240 gsa Pasar, Edisi baru,

S Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelan

. ‘ an Untuk Menaikkan P isi
Rineke Cipta, Jakarta, 2001, hal. 240 = tickan Fangsa Pasar , Edisi bar,
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d. Jawaban “Memuaskan” diberi bobot 4

e. Jawaban “Sangat Memuaskan” diberi bobot 5

d. Bagian IV

Merupaka pertanyaan mengenai tingkat loyalitas konsumen terhadap hotel
Cakra Kembang
Kuesioner bagian tingkat loyalitas konsumen terhadap hotel Cakra Kembang,
masing — masing pertanyaan diberi jumlah dan jenis Jawaban yang sama, tetapi
setiap jawaban memiliki bobot yang berbeda berdasarkan skala Likert. 3

a. Jawaban “Sangat Tidak Mungkin” diberi bobot 1

b. Jawaban “Tidak Mungkin” diberi bobot 2

c. Jawaban “Netral” diberi bobot 3

d. Jawaban “Mungkin” diberi bobot 4

e. Jawaban “Sangat Mungkin” diberi bobot 5

3.2.6 Metode Pengujian Isntrumen
3.2.6.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah validitas dalam penelitian ini dijelaskan sebagai suatu
derajat ketepatan alat ukur penelitian tentang isi atau artj sebenarnya yang diukur

(Husein Umar, 1997, him. 60). Suatu intrumen dianggap valid apabila mampu

32
J. Supranto, Pengukuran Tingkat Ke u i isi
Rineke fre Sakaria, 300] 1 1g S puasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pangsa Pasar » Edisi baru,
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mengukur apa yang diinginkan yaitu ketepatan dalam pengukuran. Dalam penelitian
ini pengujian dilakukan dengan menggunakan korelasi spearman yang dijalankan
dengan program SPSS 12.
Adapun reliabel penerimaan valid atau tidak adalah sebagai berikut (Husein
Umar, 2003 : hlm 84) :
a. Jika koefisien probabilita > 0,3 maka butir atau variabel pertanyaan
tersebut valid.
b. Jika koefisien probabilita < 0,3 maka butir atau variabel pertanyaan tersebu:
tidak valid.
Pengukuran validitas ini menggunakan teknik korelasi, yaitu dengan
membandingkan nilai korelasi masing-masing pertanyaan dengan skor total.
Kemudian nilainya dibandingkan dengan angka kritik tabel nilai r dengan df N-2. N

adalah jumlah responden. Pengujian ini dilakukan kepada jumlah responden vang

terbatas yaitu 30 orang.

3.2.6.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atay konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel
atau handal jika jawaban Seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabi]
dari waktu ke waktu (Gozali, 2005:41). Pengujian reliabilitas menggunakan alag
bantu SPSS dengan uji statistic Cronbach Alpha(a). Suaty konstruk atau variabe

1
dikatakan reliabe] Jika memberikan nilaj Cronbach Alpha > 0.60 (Gozali 2005:42)
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3.2.7 Metode Analisis Data
a. Analisis kuantitatif
¢ Analisis Regresi Sederhana
Analisi Regresi Linear Sederhana digunakan untuk menguji pengaruh
masing-masing variable independent (X) terhadap variable dependent (Y).
persamaan regresi sederhana dalam penelitian ini adalah
Y =a+bX
Keterangan:
Y : variable dependen (loyalitas)
a :konstanta
b :koefisien regresi
X : variable independent (kualitas)
Analisis regresi sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh variable
independent terhadap variable dependen secara parsial/individu
* Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengukur hubungan
antara variable independent (X) dengan variabrl dependen (Y). persamaan
regresi linear berganda dalam penelitian ini yaitu:
Y=a+bX;+bX, + b3X3 + BsXy + bsXs + e

Keterangan:
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Y : variable dependen (loyalitas)

a : konstanta

b1,b2,bs,bs,bs

: koefisien regresi

X1,X2,X3,X4,X5 : variable independent

e : residual

Hipotesis pertama
Hipotesis kedua
Hipotesis ketiga

Hipotesis keempat :

2Y1=G+B1X+C
IY2=(1+B1X+32X1+€

ZY3=(1+]31X+B3X2+C

Ye=a+Bi X1 +Bs Xat+e
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BAB 1V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis akan menganalisis data yang telah berhasil dikumpulkan.
Data yang diperoleh yaitu berupa jawaban dari kuesioner yang telah dibagikan
kepada konsumen Hotel Cakra Kembang Yogyakarta. Jumlah responden dalam
penelitian ini adalah 105 orang. Analisis data yang digunakan adalah menggunakan
analisis deskriptif dan analisis kuantitatif yang didasarkan pada hasil jawaban yang
diperoleh dari para responden.
4.1 Pengujian Instrumen Penelitian
4.1.1 Pengujian Validitas Instrumen

Sebelum disebar kepada responden untuk pengambilan data, kuesioner perlu
diuji terlebih dahulu. Hal inj perlu dilakukan karena dalam penelitian yang
menggunakan metode kuantitatif, kualitas pengumpulan datanya sangat ditentukan
oleh kualitas instrumen atau alat pengumpul data yang digunakan. Instrumen
tersebut berkualitas dan dapat dipertanggungjawabkan pemakaiannya apabila sudah
terbukti validitas dan reliabilitasnnya.

Uji wvaliditas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu

untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
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Pengujian terhadap tingkat validitas atau ketepatan instrumen dilakukan
dengan percobaan (#ry ouf) kepada responden dengan jumlah yang terbatas yaitu 30
orang. Jawaban dari responden tersebut kemudian ditabulasikan ke dalam exel dar
dianalisis dengan alat bantu SPSS 12.0 menggunakan korelasi Spearman dengar
taraf signifikan 5% (0.05), perhitungan uji validitas dapat dilihat pada lampiran.

Tabel 4.1
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Penelitian

Pada variable kualitas pelayanan

Variabel dan Butir Pertanyaan Besar Koefisien Keterangan
Varibel Reliability
Butir 1 0,793 Valid
Butir 2 0,683 Valid
Butir 3 0,793 Valid
Variabel Responsibility
Butir 1 0,712 Valid
Butir 2 0,683 Valid
Butir 3 0,525 Valid
Varibel Assurance
Butir 1 0,564 Valid
Butir 2 0,793 Valid
Butir 3 0,793 Valid
Butir 4 0,740 Valid
Variabel Empathy ‘
Butir 1 0,665 Valid
Butir 2 0,594 Valid
Butir 3 0,609 Valid
Variabel Tangibels
Butir 1 0,595 Valid
Butir 2 0,536 Valid
Butir 3 0,793 Valid
Butir 4 0,483 Valid
Butir § 0,793 Valid
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Hasil uji validitas pada table di atas menunjukkan bahwa keseluruhan butir
pertanyaan pada lima variable yang ada dalam penelitian mempunyai koefisien
positif dan lebih besar dari nilai r tabel (0,361), sehingga keseluruhan butir
pertanyaan tersebut valid. Sedangkan hasil hasil pengujian pada variable kepuasan
konsumen adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2

Hasil Pengujian Validitas Instrumen Penelitian

Pada Variabel Kepuasan Konsumen

Butir Pertanyaan Besar Koefisien Keterangan
Butir 1 0,670 Valid
Butir 2 0,662 Valid
Butir 3 0,760 Valid
Butir 4 0,631 Valid
Butir 5 0,760 Valid
Butir 6 0,717 Valid
Butir 7 0,685 Valid
Butir 8 0,632 Valid
Butir 9 0,560 Valid

Butir 10 0,468 Valid
Butir 11 0,790 Valid

Hasil uji validitas pada tabel di atas juga menunjukkan bahwa keseluruhan butir
pertanyaan mempunyai koefisien positif lebih besar dari r tabel (0,361), sehingga

keseluruhan butir pertanyaan tersebut valid. Sedangkan hasil hasil pengujian pada

variabel loyalitas konsumen adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.3
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Penelitian

Pada Variabel loyalitas konsumen

Butir Pertanyaan Besar Koefisien Keterangan
Butir 1 0,760 Valid
Butir 2 0,691 Valid
Butir 3 0,664 Valid
Butir 4 0,571 Valid
Butir 5 0,851 Valid
Butir 6 0,782 Valid
Butir 7 0,542 Valid
Butir 8 0,678 Valid

Hasil uji validitas pada tabel di atas menunjukkan bahwa keseluruhan butir
pertanyaan pada lima variabel yang ada dalam penelitian mempunyai koefisien
positif dan lebih besar dari nilai r tabel (0,361), schingga keseluruhan butir
pertanyaan tersebut valid.
4.1.2  Pengujian Reliabilitas

Uji reliabilitas terhadap item-item pertanyaan dari kuesioner digunakan untuk
mengukur kehandalan atau konsistensi dari instrumen penelitian. Suaty instrumer,
dikatakan handal (reliabel) jika jawaban Seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau relatif tidak berubah jika dilakukan pengukuran kembalj pada obyek
yang sama. Uji reliabilitas ini diukyr melalui koefisien alpha (Cronbach Alpha).

Pengukuran uji validitas inj menggunakan bantuan program SPSS 12. Suatu variabe]

akan dikatakan relighe] apabila nilai koefisien Cronbach Alpha-nya positif dan lebih
besar dari 0,60.
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Hasil uji reliabilitas pada komponen pengukuran secara singkat dapat
ditunjukkan pada tabel berikut ini:
Tabel 4.4

Hasil Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel Koefisien Alpha Keterangan
Kualitas pelayanan 0,9187 Reliabel

Kepuasan 0,8733 Reliabel

Loyalitas 0,8584 Reliabel

Hasil uji reliabilitas dalam tabel di atas menunjukkan bahwa semua variabel adalah
reliabel karena nilai koefisien Alpha Cronbach-nya lebih besar dari nilai batas
kemungkinan reliabilitas, yaitu 0,60. - Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua

variabel layak digunakan untuk pengujian penelitian.

4.2 Analisis Kualitatif
Analisis data kualitatif ditujukan untuk memberikan gambéran atéu
.deskr.ipsi mengenai data yang telah terkumpﬁl sebé‘gaimana adanya vtan.pa.‘
bermaksud membuat Vkesimpular.l' yangA'berlaku '.unt‘uki umum atau populasi
dimana sampel‘ diambil (generalisaﬁ). Deskri-ptif dalam pen_eiitian ini m‘elviputi
deskripsi proﬁvl.responden (meliputi: jenis kelémin, umur, p’éndidikén, pekerjan
dan tingkgt péndapatan) dan deskripsi variabel penelitian (meliputi: kualitas

layanan, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen), berdasarkan Jawaban

responden atas kuesioner penelitian.
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4.2.1 Deskripsi Profil Responden

Profil responden dapat diketahui berdasarkan distribusi responden yang

terlibat dalam penelitian. Dalam penelitian ini responden seluruhnya berjumlah

105 orang. Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, umur,

pendidikan, pekerjan dan tingkat pendapatan, diuraikan sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin

Deskripsi profil responden berdasarkan jenis kelamin disajikan

pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Frekuensi Persentase
Kelamin (%)
Pria__ 66 629
Wanita 39 37,1
Jumlah 105 100,0

Sumber: Lampiran 4, halaman 1

Berdasarkan Tabel 4.5, dapat dilihat bahwa mayoritas responden

adalah pria yaitu sebanyak 66 orang (62,9%) dan sisanya sebanyak 39

orang (37,1%) adalah wanita. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa

kelompok responden pria mendominasi. Karena dimungkinkan bahwa

responsen tersebut banyak

melakukan perjalanan jarak jauh dan

membutuhkan tempat singgah.
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b. Umur

Deskripsi profil responden berdasarkan umur disajikan pada Tabel

4.6.
Tabel 4.6
Profil Responden Berdasarkan Umur
Umur Frekuensi Persentase
(%)
- 16-25tahun 27 257
26— 35 tahun 37 35,2
36 — 45 tahun 30 28,6
> 45 tahun 11 10,5
Jumlah 105 100,0

Sumber: Lampiran 4, halaman 1

Berdasarkan Tabel 4.6, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
berumur 26 — 35 tahun yaitu sebanyak 37 orang (35,2%), diikuti umur 36
— 45 tahun sebanyak 30 orang (28,6%), kemudian umur 16 — 25 tahun
sebanyak 27 orang (25,7%) dan sisanya sebanyak 11 orang (10,5%)
berumur > 45 tahun. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa kelompok
responden usia 26 — 35 tahun mendominasi. Hal ini dimungkinkan bahwa
responden kelompok usia tersebut lebih banyak membutuhkan jasa dari

pihak hotel

¢. Pendidikan

Deskripsi profil responden berdasarkan pendidikan disajikan pada

Tabel 4.7.
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Tabel 4.7
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Per(sf;")‘)tase
SMU 28267
) __Diploma/S1 68 64,8
$2/S3 9 8.6
Jumlah 105 100,0

Sumber: Lampiran 4, halaman 1

Berdasarkan Tabel 4.7, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
berpendidikan Diploma/S! yaitu sebanyak 68 orang (64,8%), kemudian
SMU sebanyak 28 orang (26,7%) dan sisanya sebanyak 9 orang (8,6%)
berpendidikan S2/S3. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa kelompok
responden dengan pendidikan Diploma/S1 mendominasi. Hal ini
dimungkinkan bahwa dari responden tersebut banyak melakukan aktivitas
baik itu yang berhubungan dengan pekerjaan ataupun berwisata dan
membutuhkan tempat singgah.

Pekerjaan

Deskripsi profil responden berdasarkan pekerjaan disajikan pada

Tabel 4.8.
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Tabel 4.8
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Per(s:/‘l:)tase
o Pelajar 7 6.7
Mahasiswa 9 86
Pegawai 61 58.1
Wiraswasta 28 26,7
Jumlah 105 100,0

Sumber: Lampiran 4, halaman 1

Berdasarkan Tabel 4.8, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
bekerja sebagai pegawai yaitu sebanyak 61 orang (58,1%), diikuti
wiraswasta sebanyak 28 orang (26,7%), kemudian mahasiswa sebanyak 9
orang (8,6%) dan sisanya sebanyak 7 orang (6,7%) adalah pelajar. Dari
hasil tersebut dapat dilihat bahwa kelompok responden yang berprofesi
sebagai pegawai lebih mendiminasi. Hal ini dimungkinkan karena
kelompok responden tersebut banyak melakukan perjalanan yang
berhubungan dengan pekerjaan.

Tingkat Pendapatan

Deskripsi profil responden berdasarkan tingkat pendapatan

disajikan pada Tabel 4.9,
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Tabel 4.9
Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan

Tingkat . Persentase
Pendapatan Frekuensi (%)
< Rp.2.000.000 , 28 26,7
~ Rp. 2.000.000 —Rp. 3.999.999 63 60,0
Rp. 4.000.000 — Rp. 5.999.999 14 13,3
> Rp. 6.000.000 0 0,0
Jumlah 105 100,0

Sumber: Lampiran 4, halaman 2

Berdasarkan Tabel 4.9, dapat dilihat bahwa mayoritas responden

dengan tingkat pendapatan Rp. 2.000.000 ~ Rp. 3.999.999 yaitu sebanyak

63 orang (60%), kemudian < Rp. 2.000.000 sebanyak 28 orang (26,7%)

dan sisanya sebanyak 14 orang (13,3%) dengan tingkat pendapatan

Rp. 4.000.000 — Rp. 5.999.999. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa

kelompok responsen dengan pendapatan antara Rp .2.000.000 -

Rp.3.999.999 mendominasi. Karena sebagian besar dari konsumen hotel
adalah dari kalangan menengah keatas.

4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian

Deskriptif variabel penelitian ditujukan untuk memberikan gambaran

atau deskripsi mengenai kecenderungan respon subyek penelitian terhadap

tiap-tiap variabel. Dalam mendeskripsikan variabel penelitian, nilai rata-rata

masing-masing responden pada masing-masing variabel dikelompokkan

(kategorisasi) dalam 5 kelas, berdasarkan norma yang disusun sesuai dengan
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tingkat diferensiasi yang dikehendaki yang ditetapkan batasannya berdasarkan

rentang skor minimum-maksimum teoritiknya.

Instrumen ketiga variabel dalam penelitian ini diukur dengan skala 5

poin yang memiliki rentang pilihan jawaban 1 hingga 5. Jadi skor tertinggi atau

maksimum = 5 dan skor terendah atau minimum = 1. Dalam penelitian ini

skala variabel dibagi menjadi 5 kategori sehingga interval kelas diperoleh

sebesar (5 — 1)/5 = 0,80 (Sudjana., 2002: 47 — 48). Berdasarkan interval kelas

ini maka dapat ditentukan klasifikasi sebagai berikut:

1,00 sampai dengan 1,79

1,80 sampai dengan 2,59

2,60 sampai dengan 3,39

3,40 sampai dengan 4,19

4,20 sampai dengan 5,00

Tingkat kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas

konsumen, sangat rendah.

Tingkat kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas

konsumen, rendah.

Tingkat kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas

konsumen, cukup tinggi.

Tingkat kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas

konsumen, tinggi.

Tingkat kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas

konsumen, sangat tinggi.

Berdasarkan klasifikasi diatas, maka dapat’ dilakukan _proses

pengelolaan data untuk menghitung nilai mean (rata-rata) dan banyakﬂya

responden yang termasuk dalam tiap kategori yang telah ditetapkan di atas.
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N Minimum | Maksimum Mean
Kualitas layanan 105 3.00 4.50 0,325
Keterandalan 105 3.00 5.00 0,481
Kesigapan 105 3.00 5.00 0,484
Jaminan 105 3.00 5.00 0,365
Empati 105 3.00 5.00 0,484
Bukti Langsung 105 3.00 4.60 0,401
Kepuasan Konsumen | 105 3.00 4.55 0,326
Loyalitas 105 3.00 488 0,394
Komplain 105 1.00 3.33 0,624
Komitmen Afektif 105 3.00 5.00 0,470
Komitmen Kontinum 105 3.00 4.67 0,416
Valid (listwise)

Kualitas Layanan
Nilai mean diperoleh sebesar 3,951. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta memiliki kualitas layanan yang tergolong tinggi.
Keterandalan
Nilai mean diperoleh sebesar 3,984. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta memiliki keterandalan yang tergolong tinggi.
Kesigapan
Nilai mean diperoleh sebesar 3,905. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra

Kembang Yogyakarta memiliki kesigapan yang tergolong tinggi.
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Jaminan
Nilai mean diperoleh sebesar 3,981. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta memiliki jaminan yang tergolong tinggi.
Empati
Nilai mean diperoleh sebesar 3,892. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta memiliki empati yang tergolong tinggi.
Bukti Langsung
. Nilai mean diperoleh sebesar 3,971. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta memiliki bukti langsung yang tergolong tinggi.
Kepuasan Konsumen
Nilai mean diperoleh sebesar 3,966. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa konsumen Hotel
Cakra Kembang Yogyakarta memiliki kepuasan yang tergolong tinggi.
Loyalitas Konsumen
Nilai mean diperoleh sebesar 3,801. Nilai ini berada dalam rentang

3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa konsumen

memiliki loyalitas yang tergolong tinggi pada Hotel Cakra Kembang
Yogyakarta,
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Komplain
Nilai mean diperoleh sebesar 2,305. Nilai ini berada dalam rentang
1,80 — 2,59 yang berarti “rendah”. Ini menunjukkan bahwa konsumen
memiliki tingkat komplain yang tergolong remndah pada Hotel Cakra
Kembang Yogyakarta.
Komitmen Afektif
Nilai mean diperoleh sebesar 4,010. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa konsumen
memiliki komitmen afektif pada Hotel Cakra Kembang Yogyakarta yang
tergolong tinggi.
Komitmen Kontinum
Nilai mean diperoleh sebesar 3,768. Nilai ini berada dalam rentang
3,40 — 4,19 yang berarti “tinggi”. Ini menunjukkan bahwa konsumen

memiliki komitmen kontinum pada Hotel Cakra Kembang Yogyakarta yang

tergolong tinggi.

4.3 Analisis Kuantitatif

Analisis data kuantitatif ditujukan untuk pengujian hipotesis. Ada
empat hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini. Hipotesis H;, H, dan Hj;
diuji menggunakan teknik analisis regresi linier sederhana. Sedangkan H4 dan
Hs diuji menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. Uji singnifikansi

pengaruh variabel independen terhadap variabe] dependen pada masing-masing
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kedua teknik regresi tersebut didasarkan pada signifikansi koefisien regresi
menggunakan statistik t (uji-t) dengan taraf signifikansi 0,05.
4.3.1 Pengujian Hipotesis Pertama (H,)
Hipotesis H; yang akan diuji adalah “Kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen”.
Pengujian hipotesis pertama dilakukan dengan mengestimasi model
regresi linier sederhana sebagai berikut:

LT T S (1)

Y1  adalah variabel dependen kepuasan konsumen

X adalah variabel independen kualitas layanan

a adalah konstanta, yang menggambarkan besarnya nilai kepuasan
konsumen bila kualitas layanan sama dengan nol atau dalam keadaan
konstan

Bi  adalah slope atau koefisien regresi  kualitas layanan, yang
menggambarkan besarnya perubahan kepuasan konsumen bila kualitas

layanan berubah satu unit.

Rumusan hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai

berikut:

Hai 1B >0; Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen,
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Kriteria pengujian hipotesis pertama adalah sebagai berikut:
¢ Bila koefisien bernilai positif dan thitung > tabel Mmaka Hp ditolak dan
sebaliknya H, diterima
* Bila koefisien bernilai negatif atau thitung < tber maka Hy diterima dan
sebaliknya H, ditolak
Hasil estimasi regresi sederhana persamaan 1 mengenai pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, disajikan pada Tabel 4.21.
Tabel 4.21

Regresi Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Konsumen

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 582 205 2.844 .005
Kualitas Layanan .856 052 .853 16.587 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Lampiran

Y, = 16,587 + 0,856 X

Dari Tabel 4.21 diperoleh koefisien regresi pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,856 (positif). Uji signifikansi koefisien
ini dengan statistik t diperoleh thinng sebesar 16,587 dan tingkat signifikansi
statistik t (Sig.t) sebesar 0,000. the dengan derajat bebas (db) = n—k = 105 —
2 = 103 pada taraf signifikansi o = 0,05, diperoleh sebesar 1,983. Karena
koefisien bernilai positif dan thiung > tabel (16,587 > 1,983), maka H, ditolak

dan sebaliknya H, diterima pada taraf signifikansi 0,05. Jadi dapat disimpulkan
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bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

4.3.2 Pengujian Hipotesis Kedua (H;)

Hipotesis H, yang akan diuji adalah “Komplain berpengaruh negatif

terhadap Kualitas Layanan dan Kepuasan konsumen”.

Pengujian hipotesis kedua dilakukan dengan mengestimasi model

regresi linier berganda sebagai berikut:

Y. :afB1X+B2X1+e ........................................................................... 2)

Dimana:

Y. adalah variabel dependen komplain

X;  adalah variabel independen kualitas layanan

Xz adalah variabel independen kepuasan konsumen

a adalah konstanta, yang menggambarkan besarnya nilai komplain bila
kepuasan konsumen sama dengan nol atau dalam keadaan konstan

Bi  adalah slope atau koefisien regresi kualitas layanan, yang
menggambarkan besarnya perubahan kepuasan konsumen bila kualitas
layanan berubah satu unit.

B> adalah slope atau koefisien regresi  kepuasan konsumen, yang

menggambarkan besarnya perubahan komplain bila kepuasan konsumen

berubah satu unit.
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Rumusan hipotesis nol (Hp) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai

berikut:
Ha  :B2<0; Komplain berpengaruh negatif terhadap Kualitas Layanan dan
Kepuasan konsumen.
Kriteria pengujian hipotesis kedua adalah sebagai berikut:

e Bila koefisien bernilai negatif dan tping (dalam harga mutlak) > tipe

maka Hj ditolak dan sebaliknya H, diterima

Bila koefisien bernilai positif atau tyiung (dalam harga mutlak) < tipe

maka Hy diterima dan sebaliknya H, ditolak

Hasil estimasi regresi sederhana persamaan 2 mengenai pengaruh

kepuasan konsumen terhadap komplain, disajikan pada Tabel 4.22.

Tabel 4.22
Regresi KomplainPengaruh Kepuasan konsumen

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,181 725 7,142 ,000
Kepuasan -,538 ,256 -211 -2,985 ,019
Kualitas -,589 213 -,299 -3,241 ,012

&. Dependent Variable: Komplain

Sumber: Lampiran

Y2 =3,241+-0,589 X, + -0,538 X

Dari Tabel 4.22 diperoleh koefisien regresi pengaruh kepuasan

konsumen terhadap komplain sebesar 0,538 (negatif). Dan pengaruh kualitas
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layanan terhadap koplain sebesar 0,589 (negatif). Uji signifikansi koefisien
diperoleh thiwng sebesar -2,985 (kepuasan), -3,241 (kualitas) dan Sig.t sebesar
0,019 (kepuasan), 0,12 (kualitas). Dan pengaruh Karena koefisien bernilai
negatif dan thiung (dalam harga mutlak) > tiape (2,985 dan 3,241 > 1,983), maka
Hy ditolak dan sebaliknya H, diterima pada taraf signifikansi 0,05. Jadi dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan konsumen berpengaruh
negatif dan signifikan terhadap komplain.
4.3.3 Pengujian Hipotesis Ketiga (H;)

Hipotesis H; yang akan diuji adalah “Komitmen Afektif Kepuasan
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan dan Kepuasan”.

Pengujian hipotesis ketiga dilakukan dengan mengestimasi model
regresi linier berganda sebagai berikut:
Y3 = 0t B X+ B3 Xo € e 3)
Dimana:
Y; adalah variabel dependen komitmen afektif
Xi  adalah variabel independen kualitas layanan
X,  adalah variabel independen kepuasan konsumen
a adalah konstanta, yang menggambarkan besarnya nilai komitmen afektif

bila kepuasan konsumen sama dengan nol atau dalam keadaan konstan
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adalah  slope atau koefisien regresi kualitas layanan, yang
menggambarkan besarnya perubahan kepuasan konsumen bila kualitas

layanan berubah satu unit.

Bs  adalah slope atau koefisien regresi kepuasan konsumen, yang
menggambarkan besarnya perubahan komitmen afektif bila kepuasan
konsumen berubah satu unit.

Rumusan hipotesis nol (Hy) dan hipotesis alternatif (H,) adalah sebagai
berikut:

Has  :B3>0; Komitmen Afektif Kepuasan berpengaruh positif terhadap

kualitas pelayanan dan Kepuasan.
Kriteria pengujian hipotesis ketiga adalah sebagai berikut:
Bila koefisien bernilai positif dan thitung > tber maka Hy ditolak dan

sebaliknya H, diterima

Bila koefisien bernilai negatif atau thitung < taber maka Hy diterima dan

sebaliknya H, ditolak

Hasil estimasi regresi sederhana persamaan 3 mengenai pengaruh

kepuasan konsumen terhadap komitmen afektif, disajikan pada Tabel 4.23.
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Tabel 4.23
Regresi Pengaruh Komitmen Afektif Terhadap Kualitas Layanan,
Kepuasan Konsumen

Coefficientd
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 633 ,484 1,307 ,194
Kepuasan 423 ,209 ,307 2,114 ,030
Kualitas ,483 ,206 ,339 2,341 ,021

a. Dependent Variable: Komitmen_Afektif

Sumber: Lampiran

Y3=2,341 + 0,483 X, + 0,423 X,

Dari Tabel 4.23 diperoleh koefisien regresi pengaruh kepuasan
konsumen terhadap komitmen afektif sebesar 0,423 (positif). Dan pengaruh
kualitas layanan terhadap komitmen afektif sebesar 0,483 (positif). Uji
signifikansi koefisien diperoleh thiung  S€besar 2,114 (kepuasan), 2,341
(kualitas) dan Sig.t sebesar 0,030 (kepuasan), 0,021 (kualitas). Karena
koefisien bernilai positif dan thitung > travel (2,114 dan 2,341 > 1,983), maka H,
ditolak dan sebaliknya H, diterima pada taraf signifikansi 0,05. Jadi dapat

disimpulkan bahwa kualitas layanan kepuasan konsumen berpengaruh positif

dan signifikan terhadap komitmen afektif.
4.3.4 Pengujian Hipotesis Keempat (H,)

Hipotesis H, yang akan diuji adalah “Komitmen kontinum berpengaruh

positif terhadap Kualitas Layanan dan Kepuasan konsumen”.
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Ya T 0t By X Ba X € e eee e e e e e e 4

Dimana:

Y4 adalah variabel dependen komitmen kontinum

X;  adalah variabel independen kualitas layanan

Xy  adalah variabel independen kepuasan konsumen

a adalah konstanta, yang menggambarkan besarnya nilai komitmen
kontinum bila kedua variabel kepuasan konsumen sama dengan nol atau
dalam keadaan konstan

Bi adalah slope atau koefisien regresi kualitas layanan, yang

menggambarkan besarnya perubahan kepuasan konsumen bila kualitas

layanan berubah satu unit.

Hipotesis Hy yang akan diuji adalah Komitmen kontinum berpengaruh

positif terhadap Kualitas Layanan dan Kepuasan konsumen.

Rumusan hipotesis nol (Hy) dan hipotesis alternatif (H,) adalah sebagai

berikut:

Ha4

HaS

:B4>0; Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap komitmen

kontinum.

:Bs>0; Komitmen afektif berpengaruh positif terhadap komitmen

kontinum.
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Kriteria pengujian hipotesis keempat dan kelima adalah sebagai

berikut;

* Bila koefisien bernilai positif dan thitung > twber maka Hp ditolak dan

sebaliknya H, diterima

* Bila koefisien bernilai negatif atau thitung < twber maka Hy diterima dan

sebaliknya H, ditolak

Hasil estimasi regresi berganda persamaan 4 mengenai pengaruh
kepuasan konsumen dan komitmen afektif terhadap komitmen kontinum,

disajikan pada Tabel 4.24.

Tabel 4.24
Regresi Pengaruh Komitmen Kontinum Terhadap Kualitas Layanan,
Kepuasan Konsumen

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,492 ,388 1,267 ,208
Kepuasan ,518 ,169 ,297 2,116 ,025
Kualitas 414 ,169 ,328 2,453 ,016

a. Dependent Variable: Komitmen_Kontinum

Sumber: Lampiran

Y4=2,453 + 0,414 X, + 0,518 X,
Dari Tabel 4.24 diperoleh koefisien regresi pengaruh kepuasan
konsumen terhadap komitmen kontinum sebesar 0,518 (positif) dan pengaruh

kualitas layanan sebesar 0,414 (positif). Uji signifikansi koefisien diperoleh
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thiung Sebesar 2,116 (kepuasan), 2,453 (kualitas) dan Sig.t sebesar 0,025
(kepuasan), 0,016 (kualitas). tie dengan derajat bebas (db)= n-k=105-3
= 102 pada taraf signifikansi a = 0,05, diperoleh sebesar 1,983. Karena
koefisien bernilai positif dan thitung > tabel (2,116 dan 2,453 > 1,983), maka H,
ditolak dan sebaliknya H, diterima pada taraf signifikansi 0,05. Jadi dapat
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen kontinum. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen

kontinum.

4.4 Implikasi Bisnis

a. Dari data yang telah dianalisis, dimensi kualitas dari Hotel Cakra Kembang
tergolong tinggi, sehingga tidak diperlukan lagi diadakan perbaikan-
perbaikan yang berarti dari segi kualitas pelayanan akan tetapi perusahaan
perlu mempertahankan kualitas pelayanan yang telah ada.

b. Dari segi komplain masih perlu mendapat perhatian lebih dari pihak
manajeman hotel, hal itu dikarenakan tingkat komplain yang ada cukup
tinggi. Karena komplain secara langsung berpengaruh negatif terhadap
komitmen afektif (rasa senang). Semakin besar komplain dari konsumen,
maka akan semakin kecil komitmen afektif dari konsumen, begitu pula

sebaliknya. Semakin kecil tingkat komplain dari konsumen maka semakin
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besar tingkat komitmen afektifnya. Dan komitmen afektif tersebut
berbanding lurus atau berpengaruh positif positif terhadap komitmen
kontinum (komitman lanjutan).

¢. Semakin besar komitmen afektif dari konsumen, maka dimungkinkan pula
akan terjadi komitmen kontinum. Begitu pula sebaliknya. Bila tingkat
komitmen afektifnya rendah, maka dimungkinkan tingkat komitmen
kontinumnya juga akan rendah. Untuk itu sebisa mungkin pihak hotel
harus mencapai tingkatan tersebut. Karena komitmen kontinum sangat
menguntungkan pihak hotel, karena dari sisi pemasaran pihak hotel tidak
melakukan promosi secara langsung. Melainkan konsumenlah yang akan
melakukan promosi, yang tentunya merekomendasikan tentang kualitas

jasa yang disajika oleh pihak hotel kepada rekan, keluarga, maupun

relasinya.
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5.1

BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada Bab IV maka dapat ditarik

simpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Bila kualitas
layanan meningkat maka dapat diramalkan kepuasan konsumen akan meningkat
pula dan sebaliknya, berkurangnya atau menurunnya kualitas layanan akan
menyebabkan kepuasan konsumen akan menurun pula. Dengan demikian
hipotesis pertama berhasil didukung.

Komplain berpengaruh negatif terhadap Kualitas layanan dan Kepuasan
konsumen. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dari
konsumen. Bila kepuasan konsumen meningkat maka dapat diramalkan
komplain akan menurun atau berkurang dan sebaliknya, menurunnya kepuasan
konsumen akan menyebabkan komplain akan meningkat. Dengan demikian
hipotesis kedua berhasil didukung.

Komitmen Afektif berpengaruh positif terhadap Kualitas layanan dan Kepuasan
konsumen. Bila kepuasan konsumen meningkat maka dapat diramalkan

komitmen afektif akan meningkat pula dan sebaliknya, menurunnya kepuasan
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5.2

konsumen akan menyebabkan menurunnya komitmen afektif, Dengan demikian

hipotesis ketiga berhasil didukung.

Komitmen Kontinum berpengaruh positif terhadap Kualitas layanan dan

Kepuasan konsumen. Bila kepuasan konsumen meningkat maka dapat

diramalkan komitmen kontinum akan meningkat pula dan sebaliknya,

menurunnya kepuasan konsumen akan menyebabkan menurunnya komitmen
kontinum. Dengan demikian hipotesis keempat berhasil didukung.

Saran

Dari sejumlah analisis yang telah dilakukan, penulis memberikan saran bahwa :

a. Kualitas pelayanan perlu dipertahankan. Karena kualitas pelayanan yang ada
sekarang sudah tergolong baik. Dari dimensi-dimensi yang dianalisis hanya
sisi komplain yang masih tergolong tinggi. Sehingga sebisa mungkin
perusahaan dapat mengurangi tingkat komplain yang ada.

b. Segi komitmen afektif maupun komitmen kontinum sudah tergolong tinggi,
sehingga sebisa mungkin perusahaan mempertahankannya. Dengan adanya
peningkatan kualitas dan menurunnya tingkat komplain maka diharapkan
tingkat komitmen afektif dan komitmen kontinum dapat meningkat.

c. Karena para konsumen sebagian besar merupakan para pekerja yang sedang
melakukan perjalanan bisnis atau sekedar berwisata, maka pihak hotel perlu

menyediakan fasilitas-fasilitas pendukung. Seperti tersedianya komputer,
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pekerjaan para tamu hote]
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LAMPIRAN



PROFIL RESPONDEN
Jenis kelamin: (1) Pria
(2) Wanita
Umur: (1) 16-25 tahun
(2) 26-35 tahun
(3) 36-45 tahun
(4) Diatas 46 tahun
Pendidikan: (1) SMU/Sederajat
(2) S1/Diploma
(3)=S82
Pekerjaan: (1) Pelajar
(2) Mahasiswa
(3) Pegawai
(4) Wiraswasta
Tingkat pendapatan:
(1) Kurang dari Rp 2.000.000
(2) Rp 2.000.000 — Rp 3.999.999
(3) Rp 4.000.000 — Rp 5.999.999
(4) Lebih dari 6.000.000

Pertanyaan berikut menggambarkan penilaian terhadap “Kualitas Pelayanan” yang
diberikan oleh pihak Hotel. Untuk menjawabnya anda dapat memilih satu jawaban
dengan tanda silang (X) dari 5 (lima) alternatif jawaban yang telah tersedia

Keterangan : Sangat Tidak Setuju :1
Tidak Setuju 12
Netral :3
Setuju 14
Sangat Setuju 5

KETERANDALAN

1. Pelaksanaan atau pemberian pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan

2. Jika tamu menghadapi masalah, pihak hotel
selalu siap menolong

3. Pihak hotel melaksanakan pelayanan yang
baik kepada tamu sejak awal

KESIGAPAN

4. Penyampaian pelayanan dilakukan secara
cepat dan tepat waktu




5. Staf hotel selalu siap membantu permintaan
tamu

6. Para  staf memberi tanggapan terhadap
keluhan-keluhan tamu

JAMINAN
7. Para staf memiliki wawasan dan ketrampilan
. o 1 2 3 4 5

kerja yang tinggi
8. Stafhotel yang dapat dipercaya 1 2 3 4 5
9. Rasa aman pada saat menginap di hotel ] ) 3 4 5
10. Para staf berperilaku sopan dan ramah dalam

memberikan pelayanan kepada tamu hotel 1 2 |3 |4 |5
EMPATI
11. Para staf memberikan perhatian secara

individual kepada para tamu hotel 1 2 3 4 5
12. Para staf proaktif dalam memahami

kebutuhan-kebutuhan tamu hotel 1 2 3 4 5
13. Para staf memangil tamu dengan nama 1 2 3 4 4
BUKTI LANGSUNG
14. Kelengkapan fasilitas (misalnya: Café,

Restoran, Bar dan fasilitas lainnya) 1 2 3 4 5
15. Penampilan fisik gedung baik 1 2 3 4 5
16. Penampilan staf hotel rapi 1 2 3 4 5
17. Fasilitas kamar memadahi 1 2 3 4 5
18. Para staf menghitung biaya inap dengan 1 5 3 4 5

akurat

Pertanyaan-pertanyaan berikut ini menggambarkan “Tingkat kepuasan yang anda
rasakan atas pelayanan yang diterima dari pihak Hotel”. Untuk menjawabnya
anda dapat memilih satu jawaban dengan tanda silang (X) dari 5 (lima) alternatif
Jawaban yang telah tersedia

Keterangan : Sangat Tidak Memuaskan 1
Tidak Memuaskan 12
Netral :3
Memuaskan 14
Sangat Memuaskan 5



1. Lingkungan hotel dan fasilitas fisik yang 1 12 13 14 |5
disediakan

2. Lokasi hotel 1 |2 [3 |4 |5

3. Prosedur pelayanan yang diberikan 1 12 |13 |4 |5

4. Fasilitas hotel 1 |12 |3 |4 |5

5. Kecepatan dan ketepatan pelayanan yang diberikan 1 12 13 a4 |s
pihak hotel dalam memenuhi kebutuhan tamu hotel

6. Kejelasan dan keakuratan informasi yang diberikan 1 12 13 14 |5
pihak hotel atas fasilitas-fasilitas yang ada

7. Penampilan dan profesionalitas kerja staf hotel 1 |2 (3 |4 |5

8. Kemampuan staf hotel dalam menerima dan 1 12 13 14 |5
menanggapi keluhan tamu

9. Rasa aman saat menginap di hotel 1 [2 |3 |4 |5

10. Staf hotel dapat dipercaya 1 2 |13 |4 |5

11. Kesopanan dan keramahan staf hotel dalam 1 12 13 s |5
memberikan pelayanan kepada tamu hotel

Pertanyaan-pertanyaan berikut ini menggambarkan “Tingkat loyalitas anda
terhadap Hotel”. Untuk menjawabnya anda dapat memilih satu jawaban dengan
tanda silang (X) dari 5 (lima) alternatif jawaban yang telah tersedia

Keterangan : Sangat Tidak Mungkin 1
Tidak Mungkin 12
Netral :3
Mungkin 14
Sangat Mungkin 5

Komplain

1. Saya mengalami masalah atau gangguan atas
fasilitas yang disediakan oleh pihak hotel

2. Saya mengalami masalah atau gangguan atas
pelayanan yang diberikan pihak hotel

3. Saya mengalami masalah atau gangguan atas
kinerja dan profesionalitas staf hotel

Komitmen afektif

4. Saya merasa senang menjadi konsumen hotel
Cakra Kembang karena pelayanan yang diberikan | 1 2 3 14 |5
memuaskan saya

5. Saya merasa aman dan nyaman menginap di
hotel




Komitmen kontinum

6.

Saya akan menginformasikan dan
merekomendasikan untuk menjadi konsumen
hotel Cakra Kembang kepada rekan, relasi, dan
keluarga

Menggunakan jasa hotel Cakra Kembang
merupakan keputusan terbaik saya

Saya tidak akan pindah pada hotel lain meskipun
hotel lain menawarkan fasilitas dan layanan yang
lebih menarik
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Profil Responden (N = 105)

No. | Jenis Umur Pendidikan | Pekerjaan Tinghat
Resp. | Kelamin Pendapatan
1 Wanita 16 - 25 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
2 | Pria | 16-25tahun | Diploma/SI | Pegawai | Rp.2.000.000 - Rp.3.999.999 |
3 Wanita | 26-35tahun | Diploma/SI | Wiraswasta | Rp.2.000.000 - Rp.3.999.999 |
[ 4 | wanita | 16-25tahun SMU ~ Pelajar <Rp.2.000.000
[ 5 | Pria 16-25tahun | Diploma/S] | Mahasiswa |  <Rp.2.000.000
6 | |Pria 26-35tahun | Diploma/SI | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
"7 | Wanita 26 -35tahun | Diploma/Si Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
8 | wanita 16 - 25 tahun SMU Pelajar <Rp. 2.000.000
9 Pria 26 - 35 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
10 | Pria >45tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
11 | Pria 26-35tahun | Diploma/S1 | Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
12 |  Pria_ | 36-45tahun $2/S3 Wiraswasta | Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
13 | Wanita | 36-45tahun | Diploma/SI Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
14 | Wanita | 26-35tehun | Diploma/SI Pegawai <Rp. 2.000.000
15 | Pria 16 - 25 tahun | Diploma/S! | Mahasiswa < Rp. 2.000.000
16 | Pria | 16-25tahun | Diploma/Sl | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
17 L " Pria 26 - 35 tahun Diploma/Sti Wiraswasta i{p 2. 006600 *RE39_99 999 |
18 | wanita | 36-45 tahun SMU Pegawai | <Rp.2.000.000 o
19 | Pia | 26-35tahun |  SMU | Wiraswasta | Rp.2.000.000 - Rp.3.999.999
20 |  Pria | 16-25tahun | Diploma/Sl | Mahasiswa <Rp. 2.000.000 '
21 Wanita 36 - 45 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
22 | Pria 26 -35 tahun | Diploma/Sl Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
23 | Wanita | 26-35tahun | Diploma/SI | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
24 | Wanita 16 - 25 tahun SMU | Pelajar < Rp. 2.000.000
"25 | Pria 26 - 35 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
26 Pria > 45 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
27 | Pria 26-35tahun | Diploma/Sl | Wiraswasta |  Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999 |
28 | Pria | 36-45 tahun 52/S3 Wiraswasta | Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
29 | Wanita | 36-45tahun | Diploma/Sl Pegawai |  Rp.2.000.000 - Rp.3.999.999 |
T30 Pria 36-45tahun | Diploma/s] Pegawai Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
31 Wanita 26 - 35 tahun S2/83 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
32 | Pria > 45 tahun Diploma/S1 Wiraswasta Rp. 4. 000.000 - Rp. 5.999.999
33 | Pria | 26-35tahun | Diploma/Sl Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
34 | Pria 36 - 45 tahun S2/S3 Wiraswasta | Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
35 | Pria | 26-35tahun $2/83 Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
36 | " Wanita > 45 tahun SMU Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
37 | Wanita | 36-45tahun | Diploma/S Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
38 | Pria | 36-45tahun | Diploma/Sl | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
39 " Pria 16-25 tahun | Diploma/SI | Mahasiswa <Rp.2.000.000 |
40 | Wan'xta, 26 - 35 tahun Diploma/S1 Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
41 |  pria 26-35tahun | Diploma/S] | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999 |
42 | Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2. 000.000 - Rp. 3.999.999
43 Pria 36 - 45 tahun S2/83 Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
4 Pria 26 - 35 tahun S2/83 Wiraswasta Rp. 4. 000.000 - Rp. 5.999.999
45 | Wanita > 45 tahun SMU Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
46 | Wanita 36 -45 tahun | Diploma/St Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
47 Pria 36 - 45 tahun S2/83 Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
48 | Wanita | 36-45tahun | Diploma/SI | Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999 |
49 | Pria ~16-25tahun | Diploma/iil Pegawai Rp. 2. 000. 000 - Rp. 3.999. 999
50 | Wanita | 26-35tahun | Diploma/SI | Wiraswasta | Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999 |
51 | Wanita 16 - 25 tahun SMU Pelajar | < Rp. 2.000.000
52 Pria 16 - 25 tahun | Diploma/Sl | Mahasiswa ‘ < Rp. 2.000.000
53 Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
| 54 |  Pria 36 - 45 tahun SMU Pegawai <Rp. 2.000.000




No. ,Jems. Umur Pendidikan | Pekerjaan Tinghat
Resp. | Kelamin Pendapatan
55 | Pria | 36-45tahun | SMU Pegawai < Rp. 2.000.000
56 | Wanita | 36-45tahun |  SMU Pegawai < Rp. 2.000.000 |
57 | Wanita | >45tahun SMU | Pegawai <Rp. 2.000.000
s§ | Pria | >45tahun SMU Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
59 | Pria > 45 tahun T SMU Pegawai < Rp. 2.000.000 ]
60 |  Pria 36 - 45 tahun | Diploma/SI Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
| 61 Pria 36 -45tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
62 Wanita | 36-45tahun | SMU Pegawai "~ <Rp. 2.000.000
63 Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - ﬁp. 3.999.999
64 | Pria 36 - 45 tahun | Diploma/S] Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
65 Wanita 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
66 Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
67 "~ Pria 16 - 25 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
68 Pria 26-35tahun | Diploma/SI | Wiraswasta |  Rp.2.000.000 - Rp. 3.999.999
69 Pria 26 - 35 tahun Diptoma/S1 Pegawai _Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
70 | Pria 36 -45 tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
|71 Wanita | 36 - 45 tahun SMU Pegawai < Rp. 2.000.000 )
72 Wanita > 45 tahun SMU Pegawai <Rp. 2.000.000 |
73 | Pria > 45 tahun SMU Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
74 | Pria 36-45tahun | Diploma/St Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
|75 | pria 36-45tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
76 Wanita 16 - 25 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
|77 | Pria 16 - 25 tahun | Diploma/S] Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
78 | Wanita 26 -35tahun | Diploma/Sl | Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
79 Wanita 16 - 25 tahun SMU Pelajar <Rp. 2.000.000
8 | Pria 16-25 tahun | Diploma/S! | Mahasiswa <Rp. 2.000.000
81 | Pria | 36-45tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
82 Wanita 16 -25 tahun | Diploma/S] Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
|83 Pria 16 - 25 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999 |
84 Wanita | 26-35tahun | Diploma/Sl | Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
85 Wanita 16 - 25 tahun SMU Pelajar < Rp. 2.000.000
8 | Pria 16-25 tahun | Diploma/SI | Mahasiswa <Rp.2.000000 |
87 Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
88 Wanita 26 - 35 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
|89 Wanita 16 - 25 tahun SMU Pelajar <Rp. 2.000.000 |
90 | Pria 26 - 35 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
91 |  Pria > 45 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
92 | Pria 26 -35tahun | Diploma/S] | Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
93 Pria 36 - 45 tahun S2/83 Wiraswasta Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999
94 | Wwanita | 36-45tahun | Diploma/Sl Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
95 Wanita 26-35tahun | Diploma/S1 Pegawai <Rp. 2.000.000
| 96 | Pria 16-25 tahun | Diploma/SI | Mahasiswa <Rp. 2.000.000
| 97 | Pria 16-25 tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
98 Pria 26-35tahun | Diploma/S1 | Wiraswasta |  Rp.2.000.000 - Rp.3.999.999 |
99 Wanita | 36 - 45 tahun SMU Pegawai <Rp.2.000.000
100 | Pria 26 - 35 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
101 Pria | 16-25tahun | Diploma/SI | Mahasiswa < Rp. 2.000.000 7
102 | Wanita 36 - 45 tahun SMU Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
103 Pria 26 -35tahun | Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
104 Pria 16 - 25 tahun Diploma/S1 Pegawai Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999
| 105 Pria 26 - 35 tahun Diploma/S1 Wiraswasta Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999




Data Variabel Kualitas Pelayanan (N = 105)

T § T T T T T T T T _ T 1 1 T T T T T 1 T T
Rl i SN 4k4447444443444_4 oy 4,4344443,334,4W5ﬁ4*47574»4,ﬁ3“4ﬁ4\,5ﬂ4 <ttt
; i i I Lo [ |
i ! S S | i L dn ! |
wf [T | 90 A A e
w..u44”44535443444344343343.54,43444343333A_44,4‘44~_433w3v4ﬁ444*4.,44;5,,”3,4,”
[ o [
2 - . b H%% e bbby 2]
= I i H i ! !
MM5544744,4444444445443443444444444444,454444744_4_4;54445,__4‘4_4h44ﬁ
, | | [ , | | P
z bt TR BN I N RO I A e
ME5444T34W45435444344444344,5435444434m4445‘444g4444ﬁ45‘4444w54m5‘4«,4_
X e i | N | L I O S I T S A I ‘
RN N o | | RSN e
M55545,45533443345334433W5w5,3444344444345545444W3m4¥5*4~.3‘5ﬁ4ﬁ4w5_4ﬁ4_
I P L | m i - ] I I - I | m | dﬁ
T , _ » NN
B454443,44344434334,44333443444334343344344_4433‘43_4_3_?3‘44~4,ﬁ33\
= | V [ ‘ |
« i _ \
m.n4545445544543343443443554454344443444*441;443*44474,354ﬁ5444
b L] | *
= | - | ] |
U4555544443444443444343444344444344344444‘444ﬁ3“4w5‘4_45m5‘5\.543&
] I * _ I
| P { ] 1
m45454454434444444444445V4434445434444544\4‘444__4454m45‘4h5;445m
Ll |
i I ] [T - 4, J\Lﬂi &
H 3445444443444445444444444344454344444455_44454;4‘4;4‘444‘54“4«5&
g JL - | Lol I _
£ - ! 7 el [ I | !
= 444444444344444444344444434444444444444_44444,4m44_4_4_4_,4*4;44,
i , B R
o ﬁ
i |
< lnie m4“4m433343433543333443334344444444434;444‘44‘4,_43454_4;,4”44
| H i |
L _ 1] I _ -
4435M4,m4,m434354433444334443435443433445544‘533ﬁ4_4_5_5‘4_4_4_‘3‘5_4*471
3 Ny T |
a, Lo Co _ P ; P |
& 44,4??,413,.473434444334433444543444ﬁ4444345544*444‘3*4_5,5 4_4_V4_,47545‘4,
= | Co i ! N B |
2 | N | , A ] P ol L
o . bl _ | ‘ ; b I |
44w44A,4”4,.5433444333433334m5_43344‘444343355445443ﬂ3_554,44m4,4w4‘4\4‘
W R b i L T A I ﬁ
SRR | o N ﬁ N RERRRNNRRRN
= < |Tin 5W453m334443,434w4m43333h3 4,3444,33534*444444,4;.545,.4*4;,4%4*3‘4 <:.5,A1<14V
s i i I~ , j C W i ! Poor .
= R R S DI S e e E e e R I S R e R e S Rt S h R e S ! -
2 ' ! Lo ! Lo [ : N D T T T A R e [
5 Wi winit il tinititit|an|t|Tit|njon|Fitit t on|t|n|s 4\4,4457«,;5,5"5,5%575 5,5f5,,5,,5w5~4w4W5”475,4,,4;5_,
I~ | . ; | i i ; | | | | i ; i i ! i i i i i : i i ' ;
m s s TF\#J b Ja T i e e s NS (N e S : o w r.Jﬁ ~hemrd- ‘ ot b % I bt fgﬁ {
: : i Lo Lo Lo : i . P e !
Ll e civhn o v il it o |sleljmlslojs sitimlas|tim v nlcln |- 4W4W4,_4m5;4,5_4_474;4*4“3.4“4 5m4,,4_3w
i i H N : H N ' N { i i | i i 1 ' i : i f ;, i B H H i
P I co N S S N [ i L ; | L - ,» L] _ L | ! ,, |
= o ! P R ! o i I b T T T
-y . L | o Dl il len] DS R0 D =IO WD 00 NS O 10O 100N D A W30 00 N e e
MMI,Z mihn 0 i S50 09N 1g1W1,1W1W2,222,2222m223w3 3,2:3%343”323 3,4ﬁ4~_4m4w4,4h4m4 4W4W5ﬁ.ﬂmﬂ”$MM
* ! : . | i i i i : ! i | | : | ! i : ; i
; [ P Con ol P : Eo] P , Co i




Bukti Langsung
15 16 . 17 18

14

12 13

Empati

11

10

Jaminan

Kesigapan

minin tititimlnt|glw|t|ajw|sld|wlnisit| || it | IF S| ||| T 0T I )T o0
! | : !

Keterandalan

1

[
L2 4ﬂ4m4”4w3l5,4444444444454445544445545343.34434_34443
! oo [ H

S S N S T T T S B e e B N B e = R

| i H | ! i i
e i ienltinititielitit|TiT (T inie LT
o [ [ :
I ; L H | ! i

4
4
4
4
5
4
4
4
4
4
5
4
4
4
4
3
4
4
4
3
4
3
4
4
4
3

No.
Resp.

64

65
72
73
74
75
76
77
78
79
92
93

i
5
96
97
98
—
100

80
81
82
83
84
| 85
-85
87
88
89
90
91
-
2

3

101
102
103

104 |

105 |




1
€ ¥ ¥ £y v [elelv vy |elr v €| vy
€ € vl v % Ele v |y vy v €1l v | € v s
€ ¥ v ¥ ¥ 1€ T |y v v lv v | €y v vl €
£ ¥ N R ele el v i v | v v v v | ¥ vy
S S ¥ s s L s Ty v v v | v v ¥ v
3 £ € € € t ]t zleleleleiv | € v | €i€ i€ ¢
v v v v 1% e lelelv  viv | v v i€ v v vV |V
B v v | ¥ ¥ cle elslviv | v [ S| v S v S ¥ |5
¥ v o b y |ele ¢S v v v v|S v v v ]SV
¥ 14 v v b [ vy b |y v € ¥ € 14
€ £ e | € € el e|lvlie v v v |ele v €| ¥ |V
ot v £ % ¥ clc e lv v | v e vle v v €y |¢
€ € £ v ¥ €| € € v v v v €€ €|y €V €
LA 4 LA LA 14 cle ey | v |y | v €|V |V ¥ |V ¥t
v 14 A b 4 cl el v le vy €y gV Y
vy lov_ ¢ 1 v 5 [ N 200 R A0 20 1 0 L0 I 70 A 0 N A0 00 .
€ | g £ € e ltelere ey v € € v £ €] £V | E
€ v 3 N v clelelpv | vlv viele €l v €| v ¥
2 LA .4 A el ey v | v vV € VY vy e
| € | Yy 1t 3F , v E et el vty Yy vV Y v VY b LY
S S ¥ ¢ K I 1 L s T v i v | vl v vl viviecis | ¥
€ e | ¢ € ¢ teTiTt Tt |y | v € g€ €€ ¢t €€
v v v ¥ ¥ (e lelely v v |v v |l v !iv v v ]|V
v LA N, 4 v vzl e s v v vis v s v s v ]S
v vt v v lelele|s v v v v S|y ¥ S|V
€ £ £ v v el vy s v v  Siviv | v | v |¥v|¥
¥ [ AN N T TR U U N 0 2 NN 20 A0 T 20 N0 0 0 0 . LA L
¥ v v ¥ v |1 1 i ls sis| v v s v iv | vis§ |
¢ AN N 4 4 S Ty vy v | v | v iy vy sy S |F
v VoS $ S tlecjTls sis|v v vy sy s ¥
¥ 14 S v 14 tlclels i viv i vy vy ¥ ¥ !lsiy
8 L 9 § V ¥ €z L |1t oL 6|8 L/ 9ls iy € T
WRURGOY UIWIUMIOM .:3_0.“< LIELIBALIE " § =_w_&=_ov— ;
SY.LITVAOT NVSVI A

(S01 = N) udswnsuoy| seypefo| uep uesenday] [pqeLIBA BIB(




A

NN

JON (W N

}
T
{
i
i
i

s

i
T
1

:

|||l

|
H
i

i

<
!Vﬂ'mmﬂ'ﬂ'

i

P
i
'
i

jenition|wn|niw

<t

t
|
'

T et

<t | ien | v

I
T

‘Vﬂ'?

+

| i =

T
i
T
i
i
i
i

i
i
|

i

It i

i
I
I

it |sinr|Tinlgtion|<igir

i
i
1

—IN NN NN N

¢

i

T
i
T
i
i
'

NN

1

i

VSR RVoREVoRE

it vt i T ]|

|

|
i
|
f
|
|

<+ vin|titinivitTitivicitivivicly

T
|

i
1

s o jnlsit|t it |t

fnjen i |t it |TiTit||nicnlen]

T
|
iwm

|
L
[
|
|

i
i

1

i
T

i

i

R e e R N R P Y

i

vitivtitiitit|nin|tiT|TiTin T T|niT |

i

|t it it it Tt T T [ F T T T[T

|
|
|
|
I

'

N NI NN NNl e

‘vvv!

|
|
T
i

VVVVM‘VMM‘VVQ‘MV?-V\??‘

< VTN

i
i

i
i
T

-<rvmmvv<r<rvEm‘vmmEvvvvmmvwvvmvvln<r<rm<rlnv

<t oon < st [TiT e

i
+

it | Fit T [T FIT | TN [0 n e it [ on [Tt

I

A

o

WIT <+ N T TIFIT VT Vv("\ <t | njnlsion V‘V:M“V:m AT I N | n |

el v it it

eleiv v+ v |sriwivriviviv|(cigit|n|tin|siginjnistonls||w

S |4

mlnin na =laldnnlnianonlcai~ Qo —=Qal—~ =N S nininlanlalaiaialon

N ion NN N

—-MmNN‘NNNMN;MM,NNlNN;M'NNﬂ~N—MM‘MMNMMM(NMM

—
—

(=
-

a|lsiv v ir |t

L]

l\Vﬁ'V’VVﬂ'v‘v‘ﬂ‘WV‘?‘?Q‘?V#VQ‘V?WVMV?M*VMVQ‘?

nlenis < < it iT 0 i

el onn !
| v

it T T (v 0

Al o+ it it i T |t

'-vivnnvviv:nvva;v PoRRTeR R SRR

WHURUOY UIUINIUIOY

JIRJY uun oy

urgjduioyf

SVLI'IVAO'L

NVSVIdAM




|
|

<t
|
-

oni<r

i
i

| ! |
[ i it |
wiimnienicnjen| <k

T
|
|

i ien e
w
(-

V
i
;
1

b
DR AR A AR A

i :

I

|

i

i |

</t]cnjenion|wn
it | <l

|
T
i
i

i}
i

'
i
i
|
)
H
1
i
]
i
|

isrlon i< iwie]

It /<t jonitjenjst]enjenion
nltlenlas i

|
|
|
[
i
i
|

lsr . riren|

It it v <t <t tistienion| <

i
<l isinition]m]

< {enienlsr

i
i
I
|
|
|

N~ |ea N N |—|n NN N

T
|
|

!
I
v’mi
{
Ittt ||t || [0
f
I
|
i

|

it i i v‘mwn S litin ni

<!
<
nlwvln i e

P
1
i
|

'
i
T

titimin vt
%
3

i
!

Nl =il alo | Qi=ln =i lenie

< itleni<r <tien

|
l
i
i
i
|
!
T
|
I
i

<

i

|
|
I
11
i
|
!
i

<l<tiviz]nln

|

Itlnividvlvinhn <!

i<t || [n’

P
i
I

i
i
i
t
i
:
!
T
i
!

i
|
|
i
|
T
|

witit | N T inin

|
I

SO ] =N e | O |
it ininin nis it | n e

I R It e R A R N R E R e R R R R R
< |t

H-vv‘vvvvvv—vv:mvvwmmvvvmv

|
|

%]
IS

i
P
i
§
|
|
1
1
T
|
T
i
i
|
§
I
i
i

i
[

j

.
™

|

i
|

TiTit|wit T Tl IT T [T T i

T
1
|
\
i

i
T

i

t

i
i
|
i
i

i

|

|
T
i
'

o tisiricinin

fnlonniclen mie|el ==l

o llTiTit T[T T[T T T[0T

At e i

i
'

I
|
!
|
i
|
b
i
I
i
i
i
I
I
|
i
!
i

<t ' T

o T T T T LT (N Nt n

T it Tt T T <
NN N Nnjn N e e
S tien |t it

T T T TS| T

<t

Wl T T T NN i T T
Ol < il o i
e+ o+ sixrivgintitic|niTin it | ¢!
witiw o v wiw|e wlri wiritivit|w |t |T v T i
sigin ot n sl rln|ritliwinin
alvic vt T vl (e it
| o ST T ST T 0
[
o~

i i T
NN NN nien | N o

i NN
|| <

i
"
i

‘dsayy

—
—
(=]
o

, S b 7

WAUHUOY] USUBIWOY JOIJY UL WO ujg|duroy] *ON

Z |
-]

YSVAd?
SVLI'IVAO'I SVt




Komitmen Kontinum

LOYALITAS

Komitmen Afekti

Komplain

KEPUASAN

11

10

4

1

No.
Resp.

98
99

100
101
102

105




B3ur, | 68t B3u, | o8'€ @By 9 | BBuwpwduwes | osy | 1@BunL e | m@Bul | ou9e | o0
o @8uy L e @Buy | og¢ | B8uldomy gee | @8y 00t 133ul, 00v | BSuidminy | g€ | 6T
T @Buy | pee | BBul | ooy | fSRul 00'p 133u1], sL'E BBur 00t @suy [ 00y | 8T
T ow@Bup | 1y | BdupmSues | ozy | 1B3wpwsues  gep 183ur ] To0v | SBuiLiweSues gy | 183wy e | ww
TBBuLdnn)y | 6e 133urg or'e CEswp o€ | @Bugdony | ooe | BBupdmind  00¢ 133u1] 0ov | 9T |
@sul 19t 183u, os€ | @8wy  uo¢ [ 183uyg SL'E 33urL L9¢ | BBupdnmy | o0 | st
T o@uy | iy | @Burwduees | opy | BSuiweSues ey 133u1 ], sLE 133ug, 00v |  138urp 00y | vt
"133u ] 1eSues Ty | 188uny yesues oy 183w jedues €€y 193u1], Jesues STh B3ur] edues €€y B8y | 9¢ | €T
133u1, U 9ge | Bwpdomy | oz @8w] doyny  o0¢ | BBul 00y 133u1 L ooy | 88w L9€ .
133u1y, 19¢ | @8uy 09¢ |  188uy LYE 133ur ], SL'E @3u Loe | B8updnony | ogge | 1T |
o Eu ¢ oogE 133u1, 08¢ | BBuiLdmmg  eee B3u sue | @Buygdnmy oo | BBuLdmmd | oeee |02
Ci@Burpdnyn) | 66 133ur] 09°€ B 9 @uy | og¢ | Bdurdop) oo | @Bupdoynd | o0€ | 6l
&8y €8¢ 183ur] ogc |  @8wr o0 1B3ur], SLe @up L9¢ | @Bup | 00w | 81
R 3 B3urg or'E BBul 00y 88u, | oo 33urg o0y | W8wr | 00w | Lb
- 138uiL v6'c | 133ur), jedues ovy | BSudmind  00°€ B3u1] jeSues | 0S¥ 183ur, dnynp €e'E 183ur]. 0¥ 91
- B3uy 0S°€ 133 08'€ @Bu, L9 @ug | suf | @Bupdminy  oo¢ | BBupdnynd [ oo | st |
88w, 9% 33u, o9c | @Buy L9e 133u], st | BBupdopmy  gce @Buy | ooy | w1
Codswr e 133u1y, 0g€ | BBuiLdmyny  €cE @Buy ooy | 88uy 00v | BSwpdnyndy | e | €1
EHuL | vee 183u1, 00 @3ur, 00 B8uy | org | 188uyg oov | 88wy | oov | i |
183ur Iy B3ur], wlues | 0TY BBurpjedues ey | 383wy ooy | @BwipwSues  gey | @8wL | L9€ I
88w don) | oeeE T gsu ove | ®Bul 0 L9¢ .mec‘_ﬁmma_moil 00 | B8wpdminpy  00¢ S wsuL ooy | o1 |
[ @Buy, 19 133uy], o€ |  sduy Lo¢ | 188urg SL'E BBuL  L9¢ | BBupdmmd | 00°€ 6
@3uy. 7 90y | 188wy ieSues | ob¥ 133ur ] edueg €€y 1§3ury, s | 83wy 00t 133, 1 € 8
189ui) eSwes | gy | esurL wduwes | opp | 133urp Ledwes  gey | 183u wuwes | szy | 138urp edues e @8l | L9¢ n
138ur ], Cooy | @8my T ! oge | 188uig e | @8y "0y | BSwpwedues gy | B3wpeSueg | ey | 9
(8Sui) wSues | gzy | @ouipjedues | 09b 33ur] jeBueS  €Eh 133u1], 00'¥ 185u1 L 00 Wy | oo | s
@3wip edues | sy | 1@swy | o0y | BSuipiedwes (9 B3uip wlws | osy | Howpeswes L9y | 1aduiLeSues | 00°S y
T 133, 1y | B8wpeSwes | 0Ty B3urp edues  gcy 183w 00 EENTS 19¢ | 133urp yedues g€y | €
B3urg vedues | ppp | @S edues | opy | 198wgjeSues 00 | (S3uipwedues | 0gy 8w ooy | B8uipwelues | gcy z
BRul LIy | 1@BwjeSues | 09y 133u1L 00y 183ur |, SLE B3u1, 00y | 133uy eSues | ey L
Lio3aey unap L103a)e)] unap L1038y uvIp Lo3ey unap 110338 uvapy | -dsoy
110398y L unap .
3uns3us| myng edwy uBUIWE urdedisay] UB[EPUEBINIY] ON
uBuUBAB[I Sejjeny|

(so1 =

N) 1sestiogojey [ise uep (uvagy) nsodwoy 10)S vleQq



o

133w eBues | ¢y | 19SwpeBues | 09y @Bl ooy | SSwpesues | ooy | 1@8wpiesuwes ey | BBurpweSues | ecy | 79
Ti88up dnyn) | oo'c | SBuipdmm) | oo | @swirdminy  op€ | Bswpdnmy | oo | Bwpdmpn) go¢ | @Buipdomdy ¢ o0€ 9
To@suL U o0 183u1], 00y 183u1 ], 00t 38ur, 00y -188urL 00t 3wl | 00 09
ToBBur | g9¢¢ | @surdmmy | oo B3u, 00% 133u] 0S'€ 133ur], 00y C@Bul | 9¢ | 6s
To@Bwy ) es¢ 133 00y | \Surdmmd gt 188ur, 00F | 188w oov |  @8wy; | 9t | 8
Cod8ul 0 pee 133ury, 08¢ 183ur, 19°€ 183u1] 00 | 1Buipjedues  gcy | 1B3u 00t 5
183w eSues | ppy | 83uipieBues | oy 1B3ury, (o€ | B3uigeSues | go'c | 18Swipiesues (9 | SBuipeSues | €€y | 9§
T3Bupdnyny Do 183ur ov'e | BBupdmmy  oo¢ | @SBwpdnynd | g€ | @swprdnyny  0o¢ | B3updomd | 00°€ s
o @Buy | 00b 133ury, 00y | Bupdmpny  gee | 1BSurpieSues | o5y By 00 wauyg | 00y | vS
Coo@Bwl | oo | B8 08¢ 1331, 19¢ | 88ug 00y | 1BSwpelues  gcp | 198wipwBues | gy £
188w Bues | ggp | Bsui jeSues | o9y | 198w ieBues  ccy 83wy, | ooy | 188urg 00 |  S8uy 00y | s
33w eSwes | oSy 133ur, 00 | 198uijeSues  [gp | rdsu jeSues | ogy | 1eswpieSues (9 | 183urgeSues | 00§ IS
© @Buyl | [y | BSwipwSwes | ory | @SwpieSues gey | 0 183w 00'¥ 133, L9¢ | @Suipwdues | ecv | oS
38w eSues | ppy | 19duig eSues | opy | 1@8w wSues g0 | 93wipjeSues | o5y 133u], 00y | 1B8upedues | ccv | 6
T 0w 133u1]. 08¢ | \Bupdmmdy et 183u1], 00F 183u1], 00y | BBuipdnynd | ece 8y
© O @Bu | et 133u1], 00y 133u] 00 185u1 ], SLE B3ul 00¥ T@Bu, | 00F Ly
183w eSueg | ey | 1BBwipeBuwes | opp | 88w 00v | @Supwdues | czy | SSwpmesues oo | @SuiLwSues | gev 9%
@3y wduwes | ¢y | Bau wBmg | opb 153u] 00% 183ur | 00y | BSuipeBues oo | 133w weSues | €cy sy
© 1ddury 8L°€ EEE 09¢ | @Bug dnynd  geg 133u], 00y 183ur, (9¢ | @Bupwdues | g v
B3uL g8t 133urL 08¢ | @Buigdmmy  geg 3wl | ooy | B8wpdnny  gee | B3wgpwdwes | 9 | €p
By D pee | 188w 09¢ | 88ur 00'% R 00y | 188urgp oe | BwpwBues | 19y W
[EETTY 90y 133, 00¥ 133ur], 00y R 00y 138ur . L9¢ | @Bwpwlwes | L9v | 1w
193urg eSues | g7y | @BwipwSwes | ocy | @8uy Lo¢ | @BupwSwes | cgy | 183w weSues  (9p | 1@BupwBues | 90 | ov
LT , | BSwpmSues | ozy | B8wl ooy | @SwpeSuwes | ¢y | 88wy ooy | SSuipwsues | gy | 6f
dguy J3uip eBues | o7y 133u L9€ Bauy, SLE 133ur 00t | @B3ugieSues | ¢y | &€
33ur wdueg | gy | 188w eSwes | op'yp 138ur], 00 | B3ureBues | czy | BBwpweSues oo | 1BBurpwlues | ecy LE
v3Sur) jeSues | gep | issurl jeBues | opy 133u1], 00'% 183ur], 00y | SSuiwBues  oos | SFuigedwes | gey 9¢
83wy, | gre | B8ug 09¢ | BBugdmpmy gge |0 @Buy o0y | 88w [9¢ | 188w jesueg ;_,;mwm 1 se
188u1], L€ 133ur] 08¢ 183uyy, dnyn) £€'€ 133uy, 00y 133u1 | doyn) €€€ 133ur |, L€ 43
133uy, vt | 88w o09¢ | SBul ooy | 8wy 00y | BBuy,  19¢ | @B8uigwsues | 19y €€
133u1, e i33uyy, Cope | BBudnynd  gge | 88w os¢ | @Bwypdipy geg | 33wy L9€ €
183u1 ], L 90y 183u1}, m,, 08¢ 1331y, 00'v 183u1], 00y 188u1 ], 00'Y 133u1 |, 1e3ues L9y I£
110338} . UvIR 1103338y uvagy 10338y uvapy [ROY-ETS) | uvop 11032)ey upapy | -dsay
10gage)y uvapy L
duns3uey myng pedwy uEuimep uBdg31s9y| UB[BPUR.IIIY *ON
ueuelep,J SeEnyf




133, we LELING | oge [ @Burdnynd  ge¢ 183w, 00'v _ 183urg 00y | rd8ulL ga_:oi_, €€ | v6 |
 188urg ¥6'€ 133u], o0 133u1 L 00t 133ur], SLE 153uL ], 00 133u1], 00y | €6
188ur), 1y | ©B8upwedues | ozy | BBwpwSues  ccp 133ur], 00% | 1ssurwlues oy @eul | 9t | 6

188u dmm) | gee 188u1L ov'e Bwl L9¢ | @Bwpdomd | go¢ | B8wpdmmy  o0¢ 138u1L Loc | 16
133ur], 19°¢ 133us 08'€ 133ur], L9€ | 138u1], SLE Bury L9¢ | @Bupdopd | o0c | 06
~ 133urg (14 | B8uipwedues | opy | @upjedues  ggp | 1asuiL SLE 1B3u, 00 133u1, 00 | 68 |
- 138wipwSues | gzy | 1@BBuipeSues | oppy | wowipwdues ¢y | 1BswlmBues | Sy | 18suip wSues  ecp 133ur ], L9¢ | 88
183ur] 00y 133ur] 08'€ Bup  L9¢ | 88w 00y | 1BSuieSues  ¢ey | BwpiwSues | cgv | L8
138uipwdues | gzy | @SuipeSues | o9y | @Buipwdues gey | 0 @Bwy | Q0¥ Bul, 00 BBug | oov | 98
133uig jedues | Sy @Buy, | oov | BBwiwSuwes Loy | SBurpjeSues | ooy | SSurpesues L9y | iB3uipieSues | 00 | 8
138ur g, 1y | 1B8uedues | oy | BPupieSes ey 138ur 00'% @8ur ¢ | BBupjwduwes | gy | w8
133ur edues | ppp | GBuipeSues | opy | BSwpwBues o0 | 198w jedues | ogy 133uL], 00y | 183uipiedues | cep | €8
@8 LUy | BBupwdues | 09y B3uy, 00y |  1Ss8ug SLE 133u, 00y | BBupefes | ccv | 8
133ur] 00'v Bul | 00 188u1 00’y 1381y, 00y 133ur L 00'% 138ur L 00y I8
183ur wdues | ggy | 1surpyeSues | o9y | 19sui[ jedues  cep 188ur 00'% (33ur), 00'% @ur | ooy | 08
“133u1, 1eBueg 0S'y 133u1y, 00’y 133u1 ], je3ueg LYY 183u1], je3ues s’y 133u1 [, yeSueg LY B3ury wBues | 00's 6L
@8uL | 11y | 1BSuipeSues | ozy | @BuipieSues gep |0 @8ug 00y 138ur}, L9 | Bupwdues | ccy | 8L
| 3w wBues | ppy | 199w eBues | Qpp | BSui eSues 00 | 138 eSuES | 05 133ur], 00% | 1S3ugedues | cev | LL
133ul], LIy | 133uny jesueg 09 183ur], 00 1§3u], SL'E 153ul ], 00t 133uy ], jedues 354 9L
B3u] 00y B3u) 0¥ 133u1 00t 1830, 00y B3uy, 00 158u1, 0y | St
B3uy | oy | 88w 00 BBul o0t 33ury 00y B3uy g0y | B3uiiwdwes | 9v | pL
133w 68°€ 183uy 00y | BBuLdomd gee 183w 00y @00 BBul 00y | €L
B8ul | wee ~ 188urL 08¢ |  @8wL  r9¢ | B8up | ooy | @Swpwdves gy | 88wl | 00y |
i@3urg jedues | ppy | 1B3upmses | opy @3ul  9¢ | BBuiwSwes | oos | 1S8wpwSues Loy | iBSurpieSues | gev | 1L
153y 00y 183utL 00t 133ur) 00t 133u) 00 B3ur ), 00t BEul | 00v | 0L
133wy edues | 6cy | (@BuigeSues | 9y | 1SBuiwSues L9y | @Bupwdues | sy | Bur ooy | @BuLiwdues . cev | 69
@By, | oege 183u1, ov'e BuL 00w 183u1, 00'Y 133u1], 00y 133urL 00y | 89
B3u | peg | @BuipwSues | opp | BBuidnyn)y  go¢ | BBurpwlues | ogy | WBwrdmmp gee | 188wl 00y | L9
@8ug | 19¢ | @Bupdmind | o€ | @B8wr  s9¢ | B8wy | g€ | @8wg ooy | 188wy 00 | 99
@wg ooy | @Bwr | ooy | @Bwy  oov | 1@8uiL 00% |  B8wL 00 33ury. L0y | 9
@Bwl, 00y | 198wy 00y S3urL 00 33u1 00'Y B3u1, 00t 133u1L 0% | 9
133uL PLLY 158uL, 00'¥ 188u1], jeSueg 00'S 188u1 00¥ 133ut ], 00% 183ur), | 00 £9
Li033)B)] uvapy 1103338y uvdpy 1103918 uvap 11038y uvap 110338y , uvapy | -dsoy
Lo3a1Ey uvaW duns3us mn edw ueulg usdedisd UBJBPUR.II)Y 0
T g pedwy wep 1593 JepueI)ay N
uguRA R[] Se3BNY




AN 1S6'€ 153UL], 1L6'€ [EELTR 768'€ 133ul], 186'€ aouly S06°€ 13sul], ¥86'€ | 18101
EETHN] €8'¢ 133ur ov's 133u ], 00y 133uLy, 00t 133u1 L 00y 133ut |, 00y | sot
38ur T vee | @Buiwduweg | opp | BRudnyny oo | @Suimsues | ooy | @@wgpdniny  ogee | @Bug | 00w | wor
Bury | 19¢ | @Bupdopmy | oze | BBwgpdepmy e |0 @8up gl @@uy oov | ®8ur | oov | €01 |
@By | 19¢ 183u1, 09°¢ 183u1 ] 9¢ | @8ug sL'E 183ur ], tog | @8updomd | et |01
B3u,  05E @Bsur, | og¢ | 188udnymp ~B3uy, srf | BBupdmmy  oo¢ | @Bupdond | gee | o101
S BBurdomy gt 133ur, 09¢ | 18Buig @3u, | os€ | WduLdomy  go¢ | @Bupdoynd | ooe | 001

Bup | ese 188u1L ogc |  iBBuL T@8u) T ge | @Bl g9¢ | 188ug 00y | 66
@ur | oeye | @ ope | @@ar - i88ug oov |  ®Bwr ooy | 8w | oov | 86
B3uy pee | BRupwBues | opp | BIwpdnyy  oo€ | iBBuipedues | ogp | BBurdmind  geg | @Bu 00w | L6
133uL | | 0sE T@8uy | oxe | @Bwy 0 g9e | @Bwyg | gre | @Bupdmmy goe | BSuwipdnind | oo | 96
183u1 ], , L9E 133u1 ], 09°¢ 133ur], L9E 133u1 ], SLE 133u1 ], dnyn) X3 188wy, 00V $6

i 103aey uvap 110398y uvap 1103938 uvapy 110398y uva 11033)8y] upapy | dsay
1108338y U ubagy .

! Suns3uey ng yedw | uBUIWEL uedesisayf HE[BPUBIINIYN] ON

, neuelep g sejeny|




@BuLdomy | sz | BBuLdming | gee 133y, 00t | SBuipdniny | €ee R
183u1], 88'€ B8y, | L9 88w 00 yepuy | 00T BuL | w8 | 6T
BBudomy | gee | dBudomy | e [ @3ug 00y | BBuiLdoyny | 00 13y, 00v | 8
33uy wdues | ggy | 1Sduiljesues | (9p | @BuiwBues 00 | uepuoyiedues | 00’1 138urp 60r | Lt
133u;, dnyny | geg | BBupdoyny | po¢ | @Bwpdnyny  00'¢ Yepusy 007 | WBBuipdmp)y | g1¢ | 9T |
1331, £9°€ 133uL 00'% 183, 00y | @BuLdnony | o0t 183ur], 16 | st
83ui 88°€ 183urL 00'F 183ur, 00¥% yepusy € | BBupeduwes | vy | vT |
183u1, £9°¢ 183uiL 00’y 133u1, 00y | \BuiLdmomp | ooc | BSupeSwes | 7y | €T |
B3ul | 00% 183u1, 00y ~ 133ug, 00y yepusy 00T 183u1], we | w
[ SSupdomy | gre | @Bupdony | oo | @Buidomy oo | @Buipdnny | co7 | @Bun | oyoe | o1 |
133ur ], SL'E 133u1L 19°€ 133ury, 00'¥ yepusy €€ 133ury, v9€ | 0T |
Bawy dnyn)y | ¢zg | B3 dmin) | 00°€ 183urL 00y | BBuipdminy | 00°€ 133u1L s | 61
BBu, | o0 183ury, 00’y @8y, 00’y yepusy 00 @Bul | e | 81|
B3ul, | 00¥ 183ur], 00y 183u1], 00 | wepuwdy 00T i83u1, ss¢ | L1
BBur [ 00 133u1 L9t | 183uiwBues 0S¥ Yepuay 00T @3ur 00'v 91 |
B8u domy | oof | @supdmn | oo | SBupdnyny oo | Bawidmmy | oo¢ | weudnynd | ooce | o1 |
B3uig dnyn) | g€'€ 183ut, dnyn) £6°€ 133usy 00 | B3udmmnd | 00'€ B3uLl e | pr |
[ @8uyy, 88°€ 133ur], L9°¢ 133u, 00y yepuay 00T 183ui e | €1 |
B8uipdnyny | gee | BBuipdomdy | et 133ur, 00% | 1B3uigdnnd | 00°€ 188urL ooy | T
(8w wdwes | sgy | 19w jesues | (o | 1Bdui wdues  0o's | uepuoy wdues | 001 |  @euwl | 60y | 1T
@8updnyny | gee | @aupdoownd | oof | WIwpdnyn)  oo€ | uyepwsw | 00T | ‘SSuipdminy | gre | or |
183uy, £9°¢ 133uy, 00 183uy, 00% | B3urpdnynd | 00 188urL 16€ | 6
193uy ], 88'€ 133u1y, 00y 183ury, 00y yepuay €67 | BouLedues | kv | 8
33ury £9°¢ 183ur L 0% 85 00% | @Burdminy | 00 | ©swjedues | LTy | L
[ @swg | gre | SBupdony | oo | @8wl o0p | wpuoywdwes | so1 | @8wp | g1y | 9 |
133u, 88°€ 183ur | L9°€ 138, 00'p yepuay 007 |  1B3uy sty | s
Sdupwdwes | sey | @swl | oov | Bwl  oov | wepvodwBues | 001 | @BuLwdies | ooy 4
33ur] edues | STy 183u1 ), 19¢ | 1S3uigjedues  0sy | yepusyieBues | €€l 133ur ], siv | € |
| 188w wlues | gey | @Bupwdues | ¢gy | 1B3urpwBueg  00'S qepusy | 00¢ | @swpwdues | svy | T
B8uL | gy | BBupeSues | gy @8uL  00b yepuay 00T B3ury 31y !
110398y uvapy Ho3ney uvapy 110398 unap 110338y unapy | -dsoy
11039y uvapy j
WNURUOY UIWIIUOY] JIRJV UIUIIUOY utgiduroyf ON
uesenday
SE}I[BAOT}

(S01 = N) 1ses110391ey [isey uep (uvapy) nsodwod 10§ Bleq



A
133urg 00y 33, 00y | B8upedues gy [ uyepuoy ger | m8wp T e0v | 29
BBuipdnyny [ oo | BSuLdmmy | oog | BBupdmind oo | BBwpdmmd | oo¢ | @8uipdnynd | oo | 19
133u1], £9°¢ 183u1], 00t 183ulL 00¢ | mBugdmind | 00¢ 188wy 00% | 09
133w £9°€ 183uy, 00y 183ur, 00y | Bupdnynd | o00€ 133urL EL'E 6§
133u], 00'y 133u1], L9°¢ | 1esuwipwdues o5y yepuay 00T 133u1L v9E | 8§
133u] 0s'€ 133uy, L9€ 133uL 00% | 1B3updoyny | o0¢ B3uy, 60y LS
133uL sLE 133uty, 0¥ 183ury, 00y | WSwpdmmy | 197 183uy, 16€ | 95
BBupdoyny | gre [ \Bwpdming | 00€ Hau os€ | @BuLdmmy | oo | @Bwpdnpny | sze | ss
133u1], os€ |  188urp L9¢ 133u1 L 00y | W8uipdmmy | oo | BSWL | 00F | S
1B3ur] ste | B8udmomy | oo€ BBul, 00 | yepuxyjesues | (9] 38 8Iy | €5
133urL 88'¢ 133 L9t 133ur 00y yepusy 00T _183ur], 8y (4
133u1y jedues | 8y 183uL 00y 133w, 00y | yepuyiedues | 00l | 1B3ujeSues | ooy | q§
1B3ui) eBues | <7y 133wy, L9¢ | @Burpwsues  ocy | yepuyieSues | ge | @B3uyg 8iv | 0§
133ur; eSues | gy | @Buijedueg | ey | 1@Suipeduies  00g yepuay 007 | B3upwdues | opy [ b
ra3urg 88'€ 33ur] L9°€ 133ur ] 00t yepuoy 00T LETN) 8 | 8p
18guig doyny | 8e'E 1g8ulg don) | ge'¢ 1B3ur 00y | BBurpdmyny | 00€ B3wL | 00¥ Ly
 W8wy | ey | @8ug | oo | 1B3uipieSues o5y yepuy 00T 133urL 81y | 9
133uyy, 1304 133u1y, 00°% 133u1], 00y | yepusyedues | (9] 183ur, 81’y sy
[ 183uyg SL'E 183u1L L9°€ 138, 0s°€ yepuRy 00T B3wy | e | vy
| B3updnyny [ gee | @Awgpdnyny | gee | BBupdnynd  oo¢ yepuay £€T Buy  Foe0v | e
| BBwrdmny T ogee 33ur L L9°€ 1331y os€ | BBupdomd | oo¢ | @8uL T oooy [ v |
| i83uy 88'c | B3uedues | ey 133ur . 0s'€ Yepuoy ger | 188wy 16 | ap
8wy T ege | @Buy | ogee [ i@3uyg 00y | B3uigdnynd | £97 | BBuiwSuwes | szv | op
 BBuy | gug [ BSuipieSwes | gcy @Bu, 00y | W3wpdnyny | gog | 88wy 007 | 6f
| 1&3uy €'y | B3uwpiedueg | ¢ey 183u1 00y epusy 007 | 1B8uipwdues | oy | 8€
133ur, £y 133urL 00 | 1B3uiedues oy yepuoy 00z |  183uy 8I'v | Lf
133ur, £y 133ur, 00y 133u, 00y | uepuoymedues | (9 B3up | gy | 9
33urL sLE 133u1, L€ @Bul oS yepuy | 007 | @8wg  ozge | e
| B3updnyn) | gee | BBuwgpdnny | gee | 1Buidminy o€ yEpUY | €€ 88u | 60 | bE
33ulL dnyn) | ge'E - B3, e | 88wy og'e | @Bupdnynd | ooo¢ | i88ug ooy | e
©om@8wL | g9e | \8uy | 00y S 00% | W8wgpdnynd | gog | Buyg s |z
133ug dnyny | gr'e 1831, L9°€ 0s¢ | 188udnmy | €f€ 1331, (£33 i€
11033)8)] unapy 1103918} uvapy 1103338 uvapy 11033)B)] uvapy | -dsoy
_hcwoug 1 uvoW ununuod udunIuwoy JIP3J Y udunuioy =_N—QEQV— ‘ON
i uesenday
senjedor]




Yo H i
i
| 1§8uy 88'€ B8ur, | oL9¢ [ 188wy 00'% yepuy | 00T e I N
B3urpdmny | gee | @Bupdmyny | gee 133u1] 00 | 1B8urdminy | o€ 1331, 0t | €6
| PBuLwdues | ggy | @Supwdues | Lo | @Bu iedues  00's | yepusy eBues | o0l 133ur, 60 [ 6
B dminy | ge'e | B3uipdmind | o [ BBurdmpny  go¢ Yepusy 007 | 1@8uidmmd | ogre 6
| @8y, £9°¢ 183u1 00’y 133u1L 00v | BBupdmynd | oo¢ 133uy, 16¢ | 06 |
| @8y 88°€ 138urL 0% 38ury 00y wpuy | ge7 | BBuwdues | vy | 68 |
133ur £9°¢ 133ur, 00'% 133u1], 00% | @8updmyndy | oo | 1BSuiLwelues | [zy | 88
| 1&3uy stg | BBurdn;ny | goe B3uy, 007 | yepuayeSueg | L9’ B3l o8Iy | L8
| 83 88°€ 133ur, t9¢ | 188uy 00t yepuay 00T B3uL | 8y | 98 |
| 93wy wdues | ey 133ur 00% B8wL 00w | uepusywdues | 001 | @BuLiedues | oy | sg
| B3ui eswes | oz BBuy, | L9 | BBuiywluwes  ogy | uepuoywedues | ec BBuL | 31y | 8
W3 jedues | gey | 133ujeBues | ¢ey | 183ui wBuwes 0§ gepudy | 00T | 133ujedues | opy | €g
| @8uy, €1y | BSugpesues | ¢cy 133urL 00y yepuay 00T 133ury 8y | 8
| @8uy £9°€ @8uL | 00y B8ul oov | SBuipdmind | oo 33ury, 00 | 18
133ur, 88'€ 138ur L L9€ 33urL 0% yepuoy 00T 33uy, 8iv | 08
133u1 JeSues | 8e'y 183u1L 00 183uLL 00y | yepuyieSues | 001 | @3wpwdues | oy | 6L
B3uiLsues | gzy | 188wy L9 | 1@8ugpedues gy | yepuoy jeBues | gey 133u, 8I'v | 8L
1B3usy edues | ge'y | 1dSupieSues | ey | 183uije8ues 006 yepusy 007 | 1B3uLjwdues | opy | LL
133u1], €'y | 133wl edues | ¢ep 133u, 00y yepusy 00T B3uL | 8Iv | 9L |
 @3uy £9°€ B3urg 00y 38ur 00t | B3wpdnyny | go¢ Bul | oov | sL
| @8urg £9°€ B | 00 @Bul  o0v | W\Bugdmmy | go¢ [ @Buyg 00y | b
[ @8uy, 00t @By yepuy 00T 133ur], voe | €L
@uy | ose | B8uy ! Budnyny | oo | @Bul | 0w | 7
\Buy | osLe Bl | 00 B3l o0y | @Bwpdminy |97 | @uy 6€ | 1L
@3, £9°€ @Bl 00y 33ur 00 [ @Burpdnyny | go¢ S3ur, 0% | oL
_@Bup e 133ut L 0¥ 133u . 00 | B3uLdmind | o0'¢ BuL 00 | 69
@8y, 00y 133uy, 0¥ 133uy, 00'¥ yepuay 00T @y, 1ot | 89
B3uL 00k BBu, | r9e | @SmpwSwes  ogy yepuy 00T Wul o0y | .9
© @Buy oo | BBul | o0 133ur | 00Y wepuoy | o0z | i88uy %\N‘w.hm 99
BuL | s | @8wi ooy | @Bwl oov | uepwy | g @ur | ooy | s9
(33ur | o [ @8u | ooy | @8wy ooy | BSwidomd | o6 | SBug | 00w | b9
133u, 88'€ 183ur], 00 | 1SBuriwdues o0 | 183uidmyn) | g0 | 188wy wdues | sz £9
i 10daey unapy LI0ganey| uvapyy 1108938y w uvapy Lo3aney| ? uvapy | dsay
uo3aney | U WRUHUO] UMWY JUNIYV udun{wmoy| urelduoy] ON
, uesenday]
se)peLo]




-

&y Q H
mz., F

d3ury, 108'€ 183U 89L'C 133U, 010'% YEpuY SOET 13301 996'€ | €101

183uy ], 00¥ 133u1], 00¥ 153ui), 00¥ yepuayf 00¢ 158Ut ], sse | sor

© B8ul | 00 1B3u ] Tloe | BSupeswes ooy | uwepwsw | ooz | @sui | ooy | pOL
C o @Buil | 00w 13801 00y @sul o0k |  uepued | 00 | @Buyp e | €01 |
@auy doyny | ogrg | @B3wpdmpn) | 00'¢ B3urpdnyny  gog | \Bupdmpy | 497 183u1], | v9¢ | zor
BT VN T 188w, 19°€ 183ur). 00y yepuoy | ££7 133w, | vo¢ | 101 |
133w, dnyn) sT¢ 133ug | dnynp 00€ 133u1], 00 133u1 |, dnyn) 00'€ 33wy, | sse | oor
A 138uy, 00y |  #8wl o0y | yepudy 00T BB, d,‘wm..m 66
33ul | 00v | ®Buy T gov | 88w o0 yepuay 00z | B8uL | o6g’€ | 86

_ Eug 00y 138ur), ot iBBuig wdues gy | wepuay | 00T  18uL | 0¥ L6

@8uy duyn) ot | BBwpdoynd | go¢ | BBudmmd  go¢ | @BuiLdnynd oo | @BwLdmND o€ 96

133y dnyny | ge'E 133 dmy | €E'C 133u1], 00% | 1BBuLdnnd | 00°€ 133uL], | P9€ $6
1103318Y] uvapy 110338y uvapy 1103338)] uvap 11033)8 3} ._ uvapy | -dsoy

1039ey uvap .

WNUUO0Y] UIUNIWoY JUN3Y uaun oy urgidwoy ON

sepeLo]

uesenday




Correlations

Kualitas

Pelayanan

X1 Pearson Correlation ,793*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X2 Pearson Correlation ,683*1
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X3 Pearson Correlation ,793*%
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X4 Pearson Correlation 712*1
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X5 Pearson Correlation ,638*1
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X6 Pearson Correlation ,525*1
Sig. (2-tailed) ,003
N 30

X7 Pearson Correlation ,564*1
Sig. (2-tailed) ,001
N 30

X8 Pearson Correlation 793"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X9 Pearson Correlation ,793*1
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X10 Pearson Correlation ,740*1
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X11 Pearson Correlation ,665™%
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X12 Pearson Correlation ,594*1
Sig. (2-tailed) ,001
N 30

X13 Pearson Correlation ,609™1
Sig. (2-taited) ,000
N 30

X14 Pearson Correlation ,595*%
Sig. (2-tailed) 001
N 30

X185 Pearson Correlation ,536™1
Sig. (2-tailed) ,002
N 30

X16 Pearson Correlation 7934
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X17 Pearson Correlation ,483"1
Sig. (2-tailed) ,007
N 30

X18 Pearson Correlation 7931
Sig. (2-taited) ,000
N 30
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1,000
Sig. (2-tailed) .
N 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level

.




Correlations

Kepuasan
konsumen
X19 Pearson Correlation 670"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X20 Pearson Correlation ,662*4
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X21 Pearson Correlation ,760™
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X22 Pearson Correlation ,631**
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X23 Pearson Correlation ,760*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X24 Pearson Correlation A7
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X25 Pearson Correlation ,685™
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
X26 Pearson Correlation ,632*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
x27 Pearson Correlation ,560™
Sig. (2-tailed) ,001
N 30
X28 Pearson Correlation ,468™
Sig. (2-tailed) ,009
N 30
X29 Pearson Correlation ,790™
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Kepuasan konsumen  Pearson Correlation 1,000
Sig. (2-tailed) ,
N 30

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



Correlations

Loyalitas

X30 Pearson Correlation ,760™"
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X31 Pearson Correlation ,691*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X32 Pearson Correlation ,664*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X33 Pearson Correlation ,571*
Sig. (2-tailed) ,001
N 30

X34 Pearson Correlation ,851™
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X35 Pearson Correlation ,782**
Sig. (2-tailed) ,000
N 30

X36 Pearson Correlation ,542**
Sig. (2-tailed) ,002
N 30

X37 Pearson Correlation ,678*
Sig. (2-tailed) ,000
N 30
Loyalitas  Pearson Correlation 1,000
Sig. (2-tailed) ,
N 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level

N e
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Reliability (kualitas layanan)

Fxxkxk Method 1

RELIABILTITY

A)

Item-total Statistics

X1
X2
X3
X4
X5
X6
X7
X8
X9
X10
X11
X12
X13
X14
X15
X16
X17
X18

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

66,9333
66,8667
66,9333
67,1333
66, 9000
67,0000
67,0667
66,9333
66,9333
66,5667
66,7333
66,8667
67,0000
66,6667
66,7667
66,9333
67,0000
66,9333

30,0

Alpha = , 9187

ANALYSTIS - SCALE
Scale Corrected
Variance Item-

if Item Total
Deleted Correlation
44,0644 , 7652
43,2230 , 6265
44,0644 , 7652
44,1195 , 6715
44,3000 , 5844
45,1724 , 4593
44,2713 , 4921
44,0644 , 7652
44,0644 , 7652
44,0471 , 7030
43,4437 , 6072
43,7057 , 5218
44,0690 , 5453
42,6437 , 5053
44,4609 , 4597
44,0644 , 7652
45,5172 , 4143
44,0644 , 7652

N of Items = 18

{space saver) will be used for this analysis *****x*

(AL PH

Alpha
if Item
Deleted

,9111
,9135 -
,9111
,9126
, 9145
,9176
,9173
,9111
,9111
,9120
,9140
,9168
, 9157
,9194
,9184
,9111
,9187
, 9111



Reliability (kepuasan)

*xkxkkk Method 1

RELIABILTITY

A)

Item-total Statistics

X19
X20
X21
X22
X23
X24
X25
X26
X27
X28
X29

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

39,7333
39,3667
39,9000
39,6667
39,9000
39,8667
39,8000
39,7333
39,6000
39,5000
39,2667

30,0

Alpha = ;8733

ANALYSTIS - SCALE

Scale Corrected

Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
14,2713 , 5683
14,6540 , 5724
14,5069 , 6988
14,9195 , 5405
14,5069 , 6988
13,7057 , 6150
14,7862 , 6083
15,2368 , 5550
15,4897 ,4719
15,6379 , 3510
13,8575 ;7240

N of Items = 11

(space saver) will be used for this analysis *****x*

(AL PH

Alpha
if Item
Deleted

, 8636
;8626
, 8548
, 8647
, 8548
;8608
. 8605
, 8642
, 8689
, 8773
;8514



Reliability (loyalitas)

FxAkxk Method 1

RELIABILTITY

A)

Item—-total Statistics

X30
X31
X32
X33
X34
X35
X36
X37

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

27,4000
27,3667
27,3000
27,3000
26,9667
27,0667
27,2333
27,3000

30,0

Alpha = , 8584

ANALYSIS - S CALE

Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total

Deleted Correlation
9,7655 , 7669
9,2747 , 6154
10,0103 , 6675
10,5621 , 5867
8,2402 , 7030
9,3747 , 6330
11,0126 , 4043
10,0793 ;5595

N of Items = 8

(space saver) will be used for this analysis ****x**

(AL PH

Alpha
if Item
Deleted

;8264
, 8409
, 8359
;8456
, 8332
, 8380
, 8607
, 8462



ANALISIS KUALITATIF

1. Deskripsi Profil Responden

Frequencies
Frequency Table
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pria 66 62.9 62.9 62.9
Wanita 39 371 37.1 100.0
Total 105 100.0 100.0
Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16 - 25 tahun 27 25.7 25.7 25.7
26 - 35 tahun 37 35.2 35.2 61.0
36 - 45 tahun 30 28.6 28.6 89.5
> 45 tahun 11 10.5 10.5 100.0
Total 105 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMU 28 26.7 26.7 26.7
Diploma/S1 68 64.8 64.8 91.4
S2/83 9 8.6 8.6 100.0
Total 105 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Pelajar 7 6.7 6.7 6.7
Mahasiswa 9 8.6 8.6 15.2
Pegawai 61 58.1 58.1 733
Wiraswasta 28 26.7 26.7 100.0
Total 105 100.0 100.0




Tingkat Pendapatan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  <Rp. 2.000.000 28 26.7 26.7 26.7
Rp. 2.000.000 - Rp. 3.999.999 63 60.0 60.0 86.7
Rp. 4.000.000 - Rp. 5.999.999 14 13.3 13.3 100.0
Total 105 100.0 100.0
2. Deskripsi Variabel Penelitian
Frequencies (Kualitas Layanan)
Frequency Table
Kualitas Layanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 7 6.7 6.7 6.7
Tinggi 74 70.5 70.5 77.1
Sangat tinggi 24 229 22.9 100.0
Total 105 100.0 100.0
Keterandalan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 17 16.2 16.2 16.2
Tinggi 51 48.6 48.6 64.8
Sangat tinggi 37 35.2 35.2 100.0
Total 105 100.0 100.0
Kesigapan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 20 19.0 19.0 19.0
Tinggi 62 59.0 59.0 78.1
Sangat tinggi 23 21.9 21.9 100.0
Total 105 100.0 100.0




Jaminan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 5 4.8 4.8 4.8
Tinggi 75 71.4 71.4 76.2
Sangat tinggi 25 23.8 23.8 100.0
Total 105 100.0 100.0
Empati
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 22 21.0 21.0 21.0
Tinggi 56 53.3 53.3 74.3
Sangat tinggi 27 25.7 25.7 100.0
Total 105 100.0 100.0
Bukti Langsung
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 5 4.8 4.8 4.8
Tinggi 61 58.1 58.1 62.9
Sangat tinggi 39 371 37.1 100.0
Total 105 100.0 100.0
Frequencies (Kepuasan Konsumen)
Kepuasan Konsumen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 7 6.7 6.7 6.7
Tinggi 81 77.1 77.1 83.8
Sangat tinggi 17 16.2 16.2 100.0
Total 105 100.0 100.0




Frequencies (Loyalitas)

Frequency Table
Loyalitas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 23 21.9 219 21.9
Tinggi 67 63.8 63.8 85.7
Sangat tinggi 15 14.3 14.3 100.0
Total 105 100.0 100.0
Komplain
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat rendah 16 15.2 15.2 15.2
Rendah 48 45.7 45.7 61.0
Cukup tinggi 41 39.0 39.0 100.0
Total 105 100.0 100.0
Komitmen Afektif
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 10 9.5 9.5 9.5
Tinggi 74 70.5 70.5 80.0
Sangat tinggi 21 20.0 20.0 100.0
Total 105 100.0 100.0
Komitmen Kontinum
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup tinggi 23 21.9 21.9 21.9
Tinggi 69 65.7 65.7 87.6
Sangat tinggi 13 12.4 12.4 100.0
Total 105 100.0 100.0




Descriptives

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Layanan 105 3.00 4.50 3.951 325
Keterandalan 105 3.00 5.00 3.984 481
Kesigapan 105 3.00 5.00 3.905 484
Jaminan 105 3.00 5.00 3.981 365
Empati 105 3.00 5.00 3.892 484
Bukti Langsung 105 3.00 4.60 3.971 401
Kepuasan Konsumen 105 3.00 4,55 3.966 326
Loyalitas 105 3.00 4.88 3.801 394
Komplain 105 1.00 3.33 2.305 .624
Komitmen Afektif 105 3.00 5.00 4.010 470
Komitmen Kontinum 105 3.00 4.67 3.768 416
Valid N (listwise) 105




ANALISIS KUANTITATIF

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Regression
Variables Entered/Removed
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kualitas Layanarf Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8538 728 725 17104
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8.049 1 8.049 275.143 .000?
Residual 3.013 103 .029
Total 11.062 104
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 582 205 2.844 .005
Kualitas Layanan .856 .052 .853 16.587 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

12




2. Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen terhadap Komplain

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kualitas, a | Enter
Kepuasan

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Komplain

Model Summary’

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 3732 ,139 122 ,58453 1,739
a. Predictors: (Constant), Kualitas, Kepuasan
b. Dependent Variable: Komplain
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5,619 2 2,809 8,223 ,0002
Residual 34,851 102 342
Total 40,470 104
a. Predictors: (Constant), Kualitas, Kepuasan
b. Dependent Variable: Komplain
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5,181 725 7,142 ,000
Kepuasan -,538 ,256 -,211 -2,985 ,019
Kualitas -,589 213 -,299 -3,241 ,012

2. Dependent Variable: Komplain

13



3. Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen terhadap Komitmen
Afektif

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kualitas,

Kepuasan

a . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Komitmen_Afek

Model Summary(b)

Adjusted R ‘ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate | Durbin-Watson

1 571(a) | 326 312 | 38987 | 1,961

a Predictors; (Constant), Kualitas, Kepuasan
b Dependent Variable: Komitmen_Afek

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 7,487 2 3,743 24,628 ,0002
Residual 15,504 102 152
Total 22,990 104

a. Predictors: (Constant), Kualitas, Kepuasan
b. Dependent Variable: Komitmen_Afek

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) ,633 ,484 1,307 ,194
Kepuasan 423 ,209 ,307 2,114 ,030
Kualitas 483 ,206 ,339 2,341 ,021

a. Dependent Variable: Komitmen_Afek

14




4. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen dan Komitmen Afektif
terhadap Komitmen Kontinum

Regression

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

Komitmen
_Afek,
Kepuas%n,
Kualitas

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Komitmen_Konti

Model Summany’

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 ,679° ,461 445 ,31031 2,085
a. Predictors: (Constant), Komitmen_Afek, Kepuasan, Kualitas
b. Dependent Variable: Komitmen_Konti
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8,302 3 2,767 28,741 ,00028
Residual 9,725 101 ,096
Total 18,028 104
a. Predictors: (Constant), Komitmen_Afek, Kepuasan, Kualitas
b. Dependent Variable: Komitmen_Konti
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 492 ,388 1,267 ,208
Kepuasan 518 169 297 2,116 ,025
Kualitas 414 169 ,328 2,453 ,016
Komitmen_Afektif ,360 ,079 ,407 4,569 ,000

2. Dependent Variable: Komitmen_Kontinum

15




TABEL DISTRIBUSI ¢ STUDENT

Tingkat signifikansi uji satu arah
& 010 | 0.05 ] 0%5 | 001 | 0005 | 00003
Tingkat signifikansi uji dua arah
020 | 0.0 005 [ 002 [ 001 | 000
1 | 3078 [ 6314 12706 | 31.821 | 63.657 | 636619
[ 2 _L@%Mgm
3 | 1638 | 2353 3082 | 4541 | ssgal 12924 |
4 1533 | 2132 | 2776 | 3.747 } 4.604 | 8610
|5 | L6 2015 T o5 3365 403 | eseo
|6 | 1440 | 1943 2447 ] 3.143 ﬁ‘f 3707 | 5959
| 7 | 1415 | 13895 2365 | 2998 | 3499 | 5408
| 8 | 1397 | 1860 | 2306 | 2.896 | 3355 | 5041
9 | 1383 | 1833 2260 | 2s21 | 3as0 4781 |
| 10 | 1372 | 1812 2228 2.764 3.169 | 4587
| 11 | 1363 | 1.79% 2.201 2.718 | 3.106 “1“4.4*37"
12 1356 | 1782 2179 | 2681 | 3.055 4318 |
1B | 1350 [ 1771 2160 | 2650 | 3012 | 4221 |
| 4| 1345 T 1761 Jﬁ_ﬁﬁi@‘ 2o a0 ]
15 | 1341 1753 | 2131 26°£E334f 4073 |
20 ) 1325 | 1725 | 2086 | 2528 2.528 | 2845 | 3.850
30 | 1310 1 1697 | 2042 | 2457 2750 | 3.646
31 1309 | 1696 | 2040 | 2453 | 2744 | 3 633
| 32 | 1309 | 1694 | 2037 | 2449 | 2738 T_s 622 |
T LA I T Tt T e
033 | 1308 | 1692 2035 | 2445 273 | 3611 |
34 | 1307 | Le9l | 2032 | 2441 | 2728 | 3601 |
35 | 1306 | 1.690 | 2030 | 2438 fﬁzﬁ.zz_zt_ 3591 |
| 36 | 1306 | 1688 | 2028 | 243 | 2719 | 3 582
37 | 1305 | 1687 | 2026 | 2431 | 2715 | 3574
| 38 | 1304 | 1686 | 2024 2429 | 2712 | 3.566
39 | 1304 | 1685 | 2023 | 2426 | 2708 | 3.558
| 40 | 1303 | 1684 | 2021 | 2423 2704 | 3551
50 | 1299 | 1676 | 2009 | 2403 | 2.678 | 349
60 | 1296 | 1671 | 2000 | 2390 | 2660 | 3.460
70 1294 | 1.667 | 1994 | 2381 2648 3435
80 1292 | 1664 | 1990 | 2374 | 2639 3.416
| 90 1.291 1.662 | 1987 | 2368 | 2632 | 3402
100 | 1290 | 1660 | 1984 | 2364 . 2.626 3390
101 | 1290 | 1660 | 1984 | 2364 | 2625 | 3389
| 102 1290 | 1.660 | 1983 | 2363 | 2625 3.388
| 103 | 1290 | 1660 | 1983 | 2363 . 2.624 3388 |
| 104 1.290 1660 | 1.983 2363 | 2624 | 3387
105 | 1.290 1659 1983 2362 2623 | 3386
106 | 1.290 1659 | 1983 2362 2623 | 3385
107 | 1290 1.659 1982 2362 2623 , 3384
108 | 1.289  1.659 1982 2361 2622 | 3383
110 | 1.289 1659 | 1982 | 2361 2621 | 338l




