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ABSTRAK 

This study aims to determine the effect of an explanation of the failure of a 

service on repurchase intention by mediating customer satisfaction in a hotel. The 

data used in this study are primary data obtained from respondents' answers 

through questionnaires distributed to 164 respondents who have complained that 

they have failed from a hotel service provider in the Special Region of Yogyakarta. 

The data analysis method used is the analysis of structural equation modeling 

(SEM) with the lisrel program. The results of this study prove that there are 

significant positive and negative influences from the use of explanations for 

repurchase intentions. The use of explanation of reasons from the results of the 

study shows that there is a negative influence on repurchase intention, then the use 

of justification, references, and apologies shows the results that there is a positive 

influence on repurchase intention. 

 

Keywords: reason, justification, reference, apology, customer satisfaction, 

repurchase intention 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penjelasan kegagalan 

sebuah layanan pada niat pembelian kembali dengan mediasi kepuasan pelanggan 

pada sebuah hotel. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data 

primer yang diperoleh dari hasil jawaban responden melalui kuisioner yang 

disebarkan kepada 164 responden yang pernah mengeluh telah mengalami 

kegagalan dari sebuah penyedia layanan hotel di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis structural equation modeling 

(SEM) dengan program lisrel. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan negatif yang signifikan dari penggunaan penjelasan terhadap 

niat pembelian kembali. Penggunaan penjelasan alasan dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif terhadap niat pembelian kembali, 

kemudian penggunaan penjelasan pembenaran, referensi, dan permohonan maaf 

menunjukkan hasil bahwa terdapat pengaruh positif terhadap niat pembelian 

kembali.  

 

Kata Kunci : alasan, pembenaran, referensi, permohonan maaf, kepuasan 

pelanggan, niat pembelian kembali 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar belakang 

 

Bisnis pariwisata di Indonesia cukup potensial dikarenakan Indonesia 

merupakan salah satu yang memiliki potensi keindahan alam, keragaman dan 

keunikan budaya. Dari semua potensi yang dimiliki oleh Indonesia tersebut 

menjadi modal yang tepat bagi industri pariwisata keseluruhan termasuk 

industri perhotelan sebagai salah satu pendukung industri pariwisata ini. 

Dapat dikatakan bahwa perkembangan bisnis perhotelan di Indonesia 

mengalami peningkatan yang sangat signifikan. Menurut hasil statistik hotel 

dan akomodasi lainnya di Indonesia oleh Badan Pusat Statistik Indonesia 

ditunjukkan pada diagram dibawah. 

 

Sumber : Badan Pusat Statistik Indonesia 2016 

Diagram diatas menunjukkan bahwa Jumlah hotel berbintang pada 

tahun 2016 bertambah sebanyak 190 usaha atau meningkat sekitar 8,65 
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persen dibandingkan dengan tahun 2015. Hal ini diduga adanya perubahan 

status dari hotel non bintang menjadi hotel berbintang dan dibangunnya hotel 

berbintang yang baru. Sementara itu, usaha akomodasi jangka pendek lainnya 

tercatat sebanyak 16.442 usaha dengan jumlah kamar sebanyak 294.169. Bisa 

dilihat berdasarkan meningkatnya jumlah wisatawan yang mendatangi 

beberapa daerah setiap tahunnya yang bisa dibilang semakin lama semakin 

meningkat jumlahnya. Dengan semakin meningkatnya jumlah wisatawan 

yang mengunjungi beberapa daerah di Indonesia ini juga meningkatkan 

jumlah tempat tempat wisata di daerah tersebut. Dengan begitu para investor 

yang melihat peluang besar tersebut menginvestasikan uang mereka untuk 

membangun hotel di tempat tempat yang memiliki potensi akan industri 

pariwisata tersebut.  

Dengan survei yang telah dilakukan oleh beberapa peneliti memperoleh 

hasil bahwa bisnis perhotelan di Indonesia dianggap stabil karena Indonesia 

sejauh ini memiliki keadaan yang sangat aman dari segi politik hingga 

keamanan. Dengan berkembang pesatnya bisnis perhotelan yang ada di 

Indonesia ada beberapa daerah dimana dengan melonjaknya pembangunan 

perhotelan tersebut membuat pemerintah memberlakukan peraturan dimana 

pemerintah mengendalikan pembuatan hotel ini untuk menjaga 

keseimbangan antara supply dan deman dalam industri pariwisata, salah satu 

daerah tersebut terletak di Kota Yogyakarta dimana disana terdapat banyak 

sekali industri pariwisata yang beragam. 

Fenomena zaman sekarang setiap orang yang melakukan perjalanan 

jauh maupun perjalanan dekat pasti membutuhkan penyedia layanan seperti 

perhotelan apalagi saat ini perhotelan memiliki kriteria dan harga yang 

beragama pula yang dapat dipilih oleh semua kalangan. Dengan begitu 

pilihan yang paling sering di pilih oleh wisatawan adalah perhotelan. 

Disamping menggunakan penyedia layanan perhotelan ini wisatawan akan di 

beri servis tidak hanyak untuk menginap saja akan tetapi penyedia layanan 

perhotelan zaman sekarang sudah memiliki servis dimana pelanggan yang 
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akan menginap di hotel mereka akan di jemput dan diantar keberbagai daerah 

yang di saran kan oleh pihak hotel tersebut. Dengan itu membuat wisatawan 

merasa nyaman akan perjalanan serta tidak akan kerepotan.  

Saat ini pasangan terbaik wisatawan saat ingin mengunjungi industri 

pariwisata di berbagai daerah adalah menggunakan penyedia layanan 

perhotelan karena bisa dibilang sangat peraktis dan nyaman. Dengan begitu 

setiap penyedia layanan perhotelan berlomba lomba untuk menciptakan 

suasana yang nyaman bagi setiap wisatawan yang menginap dihotelnya 

tersebut. Mulai dari meningkatkan pelayanan serta keramahan untuk setiap 

karyawan yang bekerja di hotel. Dengan pelayanan semaksimal mungkin 

yang diberikan oleh pihak hotel kepada wisatawan tersebut membuat 

wisatawan yang menggunakan penyedia layanan merasa puas akan kinerja 

yang diberikan oleh tersebut kepada wisatawan tersebut yang membuat 

wisatawan itu akan menggunakan penyedia layanan yang sama.  

Banyak kejadian yang terjadi saat ini yaitu kegagalan memberikan 

pelayanan yang konsisten akan merugikan keberhasilan dari perhotelan dan 

ketidaknyamanan yang signifikan kepada setiap pelanggan yang 

menggunakan penyedia layanan perhotelan. Hal ini hampir terjadi disemua 

bisnis perhotelan di Indonesia salah satunya di Kota Yogyakarta. Meskipun 

hotel tersebut memiliki rating tinggi, namun juga memiliki kekurangan yang 

bisa dibilang sangat fatal. Disini pihak hotel harus memiliki strategi yang 

efektif untuk mengantisipasi terjadinya hal yang tidak diinginkan seperti 

kegagalan sebuah layanan. Walaupun tingkat kegagalan sebuah layanan tidak 

dapat dihindarkan, strategi pemulihan yang efektif dapat memberi penyedia 

layanan keunggulan dan dapat menjadi kelebihan dari para pesaing. 

Kebutuhan untuk meneliti strategi pemulihan yang efektif menjadi sorotan 

bahwa itu dapat mempengaruhi perilaku konsumen di masa depan (Swanson 

dan Kelley dalam Tarofder, 2016). Ketika pelanggan mengalami kegagalan 

layanan, perusahaan dapat menawarkan pemulihan berwujud dalam bentuk 

kompensasi atau pemulihan tidak berwujud seperti menawarkan penjelasan 
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(Wang dan Mattila dalam Tarofder, 2016). Studi empiris memberikan bukti 

bahwa pelanggan yang menganggap upaya pemulihan itu adil, menunjukkan 

tingkat kepuasan pemulihan layanan yang lebih tinggi (Maxham dan 

Netemeyer dalam Roschk, 2012). 

 Kerkof dalam Ramos (2017) menemukan reaksi yang dilakukan oleh 

penyedia layanan online terhadap penilaian konsumen pada produknya 

menemukan bahwa menggunakan alasan menyebabkan kredibilitas 

perusahaan menurun dan timbul sikap negatif yang ditunjukkan oleh 

pelanggan. Karena itu, penggunaan alasan dalam menanggapi komentar 

pelanggan yang dilakukan perusahan memiliki dampak negatif pada 

kepuasan pelanggan. 

Conlon dan Murray dalam Ramos (2017) mengemukakan bahwa 

konsumen akan merespons lebih positif terhadap pembenaran dari pada 

alasan, karena pembenaran menunjukkan kontrol organisasi atas praktiknya 

sendiri  yang diinginkan oleh konsumen. Hareli dalam Tarofder  (2016) 

menjelaskan bahwa pembenaran dianggap lebih masuk akal dari pada alasan 

dan menghasilkan lebih banyak hasil positif di antara pelanggan. 

Mengikuti alasan yang diberikan oleh Bies dalam Tarofder (2016) 

referensial dapat menurunkan aspek negatif dari mengalami kegagalan. 

Sebagian besar  penelitian menganalisis apakah permintaan maaf dapat 

mengurangi dampak buruk dari kegagalan layanan (Goodwin dan Ross dalam 

Roschk, 2012). Sebagian besar penelitian mendukung bahwa pelanggan yang 

melakukan pengaduan dan menerima permohonan maaf akan merasa lebih 

puas dari pada pelanggan yang tidak menerima permohonan maaf (Bradley 

dan Sparks dalam Roschk, 2012). Beberapa penulis menemukan hubungan 

positif antara permintaan maaf dengan kepuasan pelanggan (Kelley dkk dan 

Smith dkk dalam Iglesias, 2014). Menggunakan permintaan maaf juga dapat 

mengurangi kemungkinan hasil negatif dari kegagalan layanan (NWOM 

Nguyen dan McColl-Kennedy dalam Tarofder, 2016). Ada berbagai temuan 
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mengenai efek permintaan maaf pada kepuasan, niat pembelian kembali, dan 

komunikasi dari mulut ke mulut (Davidow dalam Karatepe & Ekiz, 2004). 

Namun, penelitian ini menunjukkan bahwa permintaan maaf harus diberikan 

sebagai bagian dari keseluruhan proses penanganan pengaduan untuk 

menciptakan pelanggan yang puas dan loyal. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa adanya hubungan signifikan dengan kepuasan, 

meskipun itu tidak secara signifikan terkait dengan loyalitas. 

Untuk lebih memahami peran mediasi kepuasan, kami meninjau hasil 

positif dari pemulihan layanan dan hubungan antara kepuasan pelanggan dan 

niat pembelian kembali. Niat pembelian kembali dianggap sebagai hasil dari 

kepuasan oleh (Daniel dkk dalam Tarofder, 2016). Mabel dan Aihie dalam 

Tarofder (2016) peran pemulihan layanan dalam mewujudkan kepuasan 

pelanggan sangat penting, karena kepuasan telah menghasilkan dampak 

positif pada niat pembelian kembali. Loyalitas pelanggan adalah prioritas 

utama bagi perusahaan mengingat fakta bahwa pembelian berulang produk 

dan layanan sangat penting untuk keberhasilan organisasi, dan profitabilitas 

perusahaan (Hallowell dkk dalam Gocalves, 2012). Untuk alasan ini, sangat 

penting untuk memahami hubungan dari loyalitas pelanggan (CL). Ada bukti 

empiris yang kuat untuk menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan (CS) 

adalah hubungan dari loyalitas pelanggan (CL) (Mittal dkk dalam Gocalves, 

2012). Ada hubungan positif antara dua konstruksi ini (Anderson dkk dalam 

Gocalves, 2012). Ada pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Pada saatnya, kepuasan diubah menjadi kesetiaan. Hanya 

pelanggan yang paling puas menjadi  pelanggan setia dalam jangka waktu 

panjang (Berman dan Evans dalam Kursunluoglu, 2014). Terbukti bahwa ada 

hubungan positif antara kepuasan dan loyalitas dalam penelitian sebelumnya 

(Johnson dan Fornell dalam Kursunluoglu, 2014).  
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1.2  Rumusan masalah 

 

Berdasarkan latar belakang diatas masalah yang ingin penulis pecahkan 

dalam penelitian ini adalah :  

a. Apakah penyampaian alasan pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh negatif pada kepuasan pelanggan? 

b. Apakah penyampaian pembenaran pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan? 

c. Apakah penyampaian referensi pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan? 

d. Apakah penyampaian permohonan maaf pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan? 

e. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada niat pembelian 

kembali kembali? 

 

1.3   Keterbatasan penelitian 

 

1. Peneliti terbatas pada hubungan antara peneliti dengan responden 

didalam menyebarkan kuesioner karena adanya perjanjian antara 

peneliti dengan pihak penyedia layanan yang nantinya dapat 

menyebabkan profokasi, maka dari itu peneliti bekerja sama dengan 

admin dari penyedia layanan perhotelan untuk menyebarkan dan 

mendapatkan data responden yang pernah mengalami kegagalan 

layanan pada penyedia layanan perhotelan ini. 

2. Peneliti tidak diperbolehkan untuk memberikan identitas dari penyedia 

layanan perhotelan ini sesuai perjanjian antara pihak hotel dengan 

peneliti karena pihak hotel tidak berkenan untuk dipublis masalah yang 

ada di dalam hotel ini.  
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1.4   Tujuan penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah penyampaian alasan pada proses pemulihan 

layanan berpengaruh negatif pada kepuasan pelanggan. 

b. Untuk mengetahui apakah penyampaian pembenaran pada proses 

pemulihan layanan berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

c. Untuk mengetahui apakah penyampaian referensi pada proses pemulihan 

layanan berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

d. Untuk mengetahui apakah penyampaian permohonan maaf pada proses 

pemulihan layanan berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

e. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada 

niat pembelian kembali kembali. 

 

1.5   Manfaat penelitian 

Pada dasarnya ada dua manfaat penelitian yang dapat diambil dari penelitian 

ini, yaitu : 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi salah satu pertimbangan bagi 

penyedia layanan perhotelan di Yogyakarta dalam rangka 

meningkatkan niat pembelian kembali dan kepuasan pelanggan yang 

menggunakan penyedia layanan tersebut. 

 

2. Manfaat praktis 

Temuan penelitian ini akan membantu organisasi memikirkan 

kembali strategi penjelasan mereka dengan tepat untuk mendorong niat 

pembelian kembali kembali pelanggan yang lebih besar. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

2.1  Penjelasan pada proses pemulihan layanan 

Pemulihan layanan mempunyai maksud bahwa pada saat terjadinya 

sebuah kegagalan layanan yang dilakukan oleh pihak penyedia layanan 

tersebut sebagaimana mungkin penyedia layanan dapat memberikan 

perlakuan yang membuat pelanggan yang mengalami kegagalan layanan 

tersebut merasa lega dan puas akan perlakuan yang diberikan oleh pihak hotel 

tersebut. Dengan begitu membuat pelanggan yang mengalami kegagalan 

layanan tersebut pulih terhadap kegagalan layanan yang pelanggan tersebut 

alami. Kebutuhan akan penelitian strategi pemulihan yang efektif 

menunjukkan bahwa hal itu dapat mempengaruhi perilaku konsumen di masa 

depan seperti niat pembelian di masa depan (Swanson dan Kelley dalam 

Tarofder, 2016). Maka dari itu penyedia layanan harus memiliki strategi 

penggunaan penjelasan yang tepat untuk dijadikan pencerahan kepada setiap 

pelanggan yang mengalami kegagalan layanan. 

 

Penelitian terdahulu 

Berdasarkan pada jurnal Roschk dan Kaiser (2012) yang berjudul “Sifat 

permintaan maaf: Sebuah studi eksperimental tentang bagaimana meminta 

maaf setelah kegagalan layanan”. Sering kali terjadi sebuah gagal pelayanan 

yang dialami oleh para pelanggan karena ada kesalahan dari organisasi 

ataupun perusahaan yang memberikan atau menyediakan sebuah layanan. 

Dengan kegagalan yang sering terjadi itu membuat organisasi mengubah 

pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas adalah dengan cara 

meminta maaf atas kegagalan yang terjadi pada sebuah layanan tersebut. 

Banyak yang perlu diketahui oleh setiap organisasi yang menyediakan 

layanan untuk meminta maaf kepada pelanggannya agar pelanggannya tetap 
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merasa puas. Dan penelitian menganalisis apakah permintaan maaf akan 

mengurangi dampak buruk dari kegagalan sebuah layanan. Bagaimana cara 

efektif untuk meminta maaf kepada pelanggan agar pelanggan dapat 

menerima dan tetap puas dengan layanan sebuah organisasi tersebut.  

Jurnal ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah permohonan maaf 

yang dilakukan oleh sebuah organisasi yang menyediakan sebuah layanan 

dapat mempengaruhi niat pelanggan untuk menggunakan lagi sebuah layanan 

tersebut. Dan pada penelitian ini mendapatkan hasil bahwa adanya 

permintaan maaf yang dilakukan setelah terjadinya kegagalan tidak mesti 

akan membuat pelanggannya merasa puas. Ada beberapa yang merasa bahwa 

permohonan maaf yang dilakukan hanya sekedar pura pura. Namun juga ada 

beberapa pelanggan yang merasa dihargai karena adanya respon dan 

permohonan maaf dari penyedia layanan tersebut. Dengan begitu seorang 

manajer harus mengetahui bahwa teknik pemulihan kepuasan pelanggan yang 

sangat efektif adalah dengan cara memberikan permohonan maaf apabila 

terjadi kegagalan sebuah layanan. Karena secara tidak langsung respon yang 

diberikan oleh permberi layanan akan sangat dihargai oleh setiap 

pelanggannya walaupun pelanggan tersebut tidak merasa puas secara 

sempurna. Manajer harus mengetahui kapan harus memberikan permohonan 

maaf seperti saat masalah tersebut berkaitan dengan waktu tunggu yang 

sangat lama. Dengan begitu tingkat kepuasan pelanggan untuk melakukan 

pembelian kembali menjadi tinggi. 

Menurut jurnal yang dibuat oleh Pappas  dan Adamantia (2013) yang 

berjudul “Memoderasi efek dari pengalaman belanja online pada kepuasan 

pelanggan dan niat membeli kembali” Seiring pertumbuhannya internet yang 

semakin pesat, semakin banyak bermunculan toko toko yang bersifat online. 

Dengan adanya toko online ini sangat mempermudah pelanggan dalam 

mendapatkan kebutuhannya. Namun sebagai pemilik toko online memiliki 

banyak pesaing karena bisnis ini sangat menguntungkan untuk beberapa toko 

online. Disini para pemilik toko online berlomba lomba untuk mendapatkan 

pelanggan yang banyak. Dengan begitu para pemilik toko sebisa mungkin 



10 
 

membuat strategi dimana strategi ini untuk mendapatkan banyak pelanggan 

serta juga mempertahankan para pelanggannya agar tidak berpindah ke toko 

online lainnnya. Disini pemilik toko online menilainya dengan cara apakah 

pelanggan tersebut puas dengan pelayanan ataupun barang yang 

didapatkannya. Apa bila pelanggan puas maka tingkat pembelian kembali 

barang ke toko online tersebut tinggi. 

Dan tujuan dari jurnal ini adalah mencari tahu ada atau tidaknya 

hubungan antara kepuasan yang dialami oleh pelanggan dengan niat untuk 

membeli kembali. Memperoleh hasil yaitu kinerja yang diharapkan dari 

pengalaman belanja online yang mempengaruhi kepuasan hanya pada 

pelanggan yang berpengalaman tinggi atau bisa dibilang pelanggan yang 

sudah sering berbelanja menggunakan media toko online. Sedangkan orang 

yang jarang membeli menggunakan media toko online atau hanya sekali saja, 

mereka masih belum merasakan kepuasan tersendiri dari pembelian mereka 

tersebut. Dengan cara yang sama, kepuasan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap niat untuk membeli kembali kedua jenis pelanggan, 

meskipun perlu dicatat bahwa pengaruhnya lebih kecil untuk kelompok yang 

berpengalaman tinggi. Dapat simpulkan bahwa pada dasarnya kepercayaan 

lah yang dapat menentukan puas atau tidak nya seorang pelanggan terhadap 

toko online tersebut. Semakin percaya terhdapat toko tersebut semakin puas 

pelanggan dan akan selalu membeli kembali barang kepada toko online 

tersebut. Jadi pengalaman tidak menjadi tolak ukur utama dalam menentukan 

apakah mereka puas dengan toko online tersebut atau tidak. Jadi strategi yang 

paling penting bagi toko online adalah memberikan kepercayaan penuh toko 

online kepada para pelangganya agar para pelanggan akan selalu percaya dan 

tetap membeli barang ke toko tersebut. Dan ada hubungan antara kepuasan 

dan niat pembelian kembali namun disini lebih besar ketika pengalaman 

rendah atau jarang membeli dibandingkan ketika pengalaman tinggi. 
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2.1.1 Alasan 

Menurut definisi, alasan adalah metode untuk mengalihkan opini 

pelanggan ke alasan eksternal yang menyiratkan bahwa perusahaan tidak 

bertanggung jawab atas kegagalan tersebut. Menurut Bradley dan Sparks 

dalam Tarofder (2016) menggunakan teknik seperti itu meningkatkan 

kemungkinan bahwa pelanggan percaya apa yang terjadi berada di luar 

kendali perusahaan. Namun, penelitian terbaru menemukan tingkat kepuasan 

yang tinggi dari penggunaan alasan dibandingkan dengan jenis penjelasan 

lainnya (Bradley dan Sparks dalam Tarofder, 2016). Ini masih bisa 

diperdebatkan, karena menggunakan teknik semacam itu dapat meningkatkan 

kemungkinan persepsi pelanggan negatif terhadap perusahaan. Memisahkan 

semua tanggung jawab dapat menghasilkan tanggapan negatif dari pelanggan 

(Conlon dan Murray dalam Tarofder, 2016). 

Wang dan Mattila dalam Tarofder (2016) menyarankan bahwa 

pembenaran lebih menguntungkan dari pada menggunakan alasan untuk 

menghindari tanggung jawab namun, temuan mereka menunjukkan bahwa 

dunia bagian Asia Timur dan Barat menganggap penjelasan alasan dan 

pembenaran sebagai hal yang sama. Studi biasanya menemukan bahwa 

pelanggan yang marah biasanya mengevaluasi alasan sebagai respon yang 

tidak menguntungkan (Tax dkk dalam Tarofder, 2016). Alasan bukanlah 

jawaban yang paling menguntungkan yang diharapkan oleh pelanggan. Ini 

mungkin karena sifat negatif menggunakan alasan (Tax dkk dalam Tarofder, 

2016). Kerkof dalam Ramos (2017) menemukan reaksi yang dilakukan oleh 

penyedia layanan online terhadap penilaian konsumen pada produknya dan 

menemukan bahwa menggunakan alasan menyebabkan kredibilitas 

perusahaan menurun dan timbul sikap negatif yang ditunjukkan oleh 

pelanggan. Karena itu, penggunaan alasan dalam menanggapi komentar 

pelanggan yang dilakukan perusahan memiliki dampak negatif pada 

kepuasan pelanggan. 
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H1 :Penyampaian alasan pada proses pemulihan layanan berpengaruh 

negatif pada kepuasan pelanggan 

2.1.2 Pembenaran 

Pembenaran serupa dengan alasan namun tidak seperti alasan, dalam 

pembenaran, tanggung jawab kegagalan diterima. Conlon dan Murray dalam 

Tarofder (2016) menemukan bahwa perusahaan yang menerapkan 

pembenaran menerima evaluasi pelanggan yang lebih baik dibandingkan 

dengan yang menerapkan alasan. Menurut Lee dan Park dalam Tarofder  

(2016) adanya tidak konsisten antara temuan seperti meta-analisis dari 36 

penelitian oleh Shaw dkk dalam Tarofder (2016) menyimpulkan bahwa 

alasan lebih menjanjikan daripada pembenaran. Sebaliknya, penelitian lain 

mendukung fakta bahwa sifat pembenaran yang mengandung penerimaan 

tanggung jawab penuh atas kegagalan, dirasakan lebih baik oleh pelanggan 

dari pada menghindari tanggung jawab melalui penggunaan alasan (Wang 

dkk dalam Tarofder, 2016). Peneliti mengidentifikasi berbagai faktor yang 

dapat menyebabkan peningkatan evaluasi positif dari respon perusahaan 

seperti kepercayaan, bertanggung jawab, kepantasan dan pertimbangan 

(Hareli dalam Tarofder, 2016). Oleh karena itu, jelas bahwa pembenaran 

dianggap lebih masuk akal dari pada alasan dan menghasilkan hasil yang 

lebih positif di antara pelanggan. Conlon dan Murray dalam Tarofder (2016) 

menemukan bahwa penjelasan di mana perusahaan menerima, daripada 

menghindari, tanggung jawab (misalnya, pembenaran, bukan alasan) 

menghasilkan evaluasi konsumen yang paling menguntungkan. Peneliti 

mengidentifikasi berbagai faktor yang dapat mengarah pada peningkatan 

evaluasi positif dari respons perusahaan seperti kepercayaan, bertanggung 

jawab, kesesuaian, dan pertimbangan (Hareli dalam Tarofder, 2016). Oleh 

karena itu, jelas bahwa pembenaran dianggap lebih masuk akal dari pada 

alasan dan menghasilkan lebih banyak hasil positif di antara pelanggan. 

Conlon dan Murray dalam Ramos (2017) mengemukakan bahwa konsumen 

akan merespons lebih positif terhadap pembenaran dari pada alasan, karena 
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pembenaran menunjukkan kontrol organisasi atas praktiknya sendiri yang 

diinginkan oleh konsumen. Hareli dalam Tarofder  (2016) menjelaskan 

bahwa pembenaran dianggap lebih masuk akal dari pada alasan dan 

menghasilkan lebih banyak hasil positif di antara pelanggan. 

H2: Penyampaian pembenaran pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan 

  

2.1.3 Referensi 

Menggunakan referensi sebagai penjelasan mengurangi kemarahan 

pelanggan dengan membantu mereka menyadari bahwa ada orang lain yang 

mengalami skenario yang lebih buruk. Wang dan Mattila dalam Tarofder 

(2016) menemukan bahwa orang dunia bagian Barat lebih mudah menerima 

referensi dan merasa lebih meyakinkan dibandingkan dengan tetangga 

mereka di Asia Timur. Namun, ada kurangnya penelitian empiris pada efek 

referensi pada kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali. Lin dkk 

(2009) menjelaskan bahwa referensi sangat penting bagi para konsumen 

yang baru pertama kali menggunakan jasa penyedia layanan di suatu 

perushaan. Dengan adanya referensi dari konsumen yang sudah merasakan 

jasa tersebut membuat tingkat keyakinan pada konsumen baru lebih tinggi 

untuk niat membeli. Mengikuti alasan yang diberikan oleh Bies dalam 

Tarofder (2016) akun referensial dapat menurunkan aspek negatif dari 

mengalami kegagalan. 

 

H3: Penyampaian referensi pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan 
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2.1.4 Permohonan maaf 

Pemulihan interpersonal lebih baik digunakan dalam kegagalan 

pelayanan. Smith dkk dalam Tarofder (2016) yang menyiratkan pentingnya 

pemulihan seperti menawarkan permohonan maaf. Ini dapat menurunkan 

kecemasan pelanggan dan menunjukkan niat baik perusahaan untuk 

bertanggung jawab dan menunjukkan penyesalan mereka (Boshoff dan 

Leong dalam Tarofder, 2016). Menggunakan permohonan maaf juga dapat 

mengurangi kemungkinan hasil negatif dari kegagalan layanan (NWOM 

Nguyen dan McColl-Kennedy dalam Tarofder, 2016). Namun, permohonan 

maaf mungkin tidak sangat efektif untuk hasil seperti niat pembelian kembali 

(Davidow dalam Tarofder, 2016). Bradley dan Sparks dalam Tarofder (2016) 

menemukan bahwa menggunakan permohonan maaf menghasilkan tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi pada pelanggan ketika disertai dengan penjelasan 

berkualitas tinggi. Johnston dan Fern dalam Tarofder (2016) menemukan 

bahwa dalam kegagalan fatal ataupun tidak fatal permohonan maaf adalah 

upaya pemulihan yang tepat. Pentingnya menggunakan strategi semacam itu 

disorot oleh banyak penelitian. menurut Arirat  (2015) pelanggan yang tidak 

puas bisa menjadi jembatan hubungan yang rusak antara pemasar dan 

pelanggan. Kebanyakan pelanggan mencari peluang untuk mengekspresikan 

perasaan emosional negatif mereka. Kegagalan layanan mendorong dua 

dimensi negatif melalui kepribadian pelanggan seperti balas dendam dan 

penghindaran. Permohonan maaf dapat memainkan peran sebagai strategi 

mengatasi untuk perilaku negatif karena layanan yang buruk.  

Sebagian besar studi penelitian menganalisis apakah permintaan maaf 

dapat mengurangi dampak buruk dari kegagalan layanan (Goodwin dan Ross 

dalam Roschk, 2012). Sebagian besar penelitian mendukung bahwa 

pelanggan yang melakukan pengaduan dan menerima permohonan maaf akan 

merasa lebih puas dari pada pelanggan yang tidak menerima permohonan 

maaf (Bradley dan Sparks dalam Roschk, 2012). Beberapa penulis 

menemukan hubungan positif antara permintaan maaf dengan kepuasan 
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pelanggan (Kelley dkk dan Smith dkk dalam Iglesias, 2014). Ada berbagai 

temuan mengenai efek permintaan maaf pada kepuasan, niat pembelian 

kembali, dan komunikasi dari mulut ke mulut (Davidow dalam Karatepe dan 

Ekiz, 2004). Namun, penelitian ini menunjukkan bahwa permintaan maaf 

harus diberikan sebagai bagian dari keseluruhan proses penanganan 

pengaduan untuk menciptakan pelanggan yang puas dan loyal. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa adanya hubungan signifikan dengan 

kepuasan, meskipun itu tidak secara signifikan terkait dengan loyalitas. 

Menggunakan permintaan maaf juga dapat mengurangi kemungkinan hasil 

negatif dari kegagalan layanan (NWOM Nguyen dan McColl-Kennedy dalam 

Tarofder, 2016). 

 

H4: Penyampaian permohonan maaf pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan 

 

2.1.5 Kepuasan pelanggan 

Untuk lebih memahami peran mediasi kepuasan, kami meninjau 

hasil positif dari pemulihan layanan dan hubungan antara kepuasan 

pelanggan dan niat pembelian kembali kembali. Keinginan membeli 

kembali dianggap sebagai hasil dari kepuasan (Daniel dkk dalam 

Tarofder, 2016). banyak peneliti menyatakan bahwa pemulihan layanan 

yang sukses dapat menghasilkan kepuasan pelanggan yang pada 

gilirannya dapat membawa hasil yang menguntungkan seperti 

pembelian ulang (Matos dkk dalam Tarofder, 2016). Mabel dan Aihie 

dalam Tarofder (2016) peran pemulihan layanan dalam mewujudkan 

kepuasan pelanggan sangat penting, karena kepuasan telah 

menghasilkan dampak positif pada niat pembelian kembali kembali. 

Menurut Lee dkk dalam Tarofder (2016) pelanggan yang puas lebih 

mungkin untuk kembali. peran pemulihan layanan dalam mewujudkan 
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kepuasan pelanggan sangat penting, karena kepuasan telah 

menghasilkan dampak positif pada niat pembelian kembali. Loyalitas 

pelanggan adalah prioritas utama bagi perusahaan mengingat fakta 

bahwa pembelian berulang produk dan layanan sangat penting untuk 

keberhasilan organisasi, dan profitabilitas perusahaan (Hallowell dkk 

dalam Gocalves, 2012). Untuk alasan ini, sangat penting untuk 

memahami hubungan dari loyalitas pelanggan (CL). Ada bukti empiris 

yang kuat untuk menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan (CS) adalah 

hubungan dari loyalitas pelanggan (CL) (Mittal dkk dalam Gocalves, 

2012). Ada hubungan positif antara dua konstruksi ini (Anderson dkk 

dalam Gocalves, 2012). Ada pengaruh positif kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. Pada saatnya, kepuasan diubah menjadi 

kesetiaan. Hanya pelanggan yang paling puas menjadi  pelanggan setia 

dalam jangka waktu panjang (Berman dan Evans dalam Kursunluoglu, 

2014). Terbukti bahwa ada hubungan positif antara kepuasan dan 

loyalitas dalam penelitian sebelumnya (Johnson dan Fornell dalam 

Kursunluoglu, 2014). 

H5 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada niat pembelian 

kembali kembali 

 

2.1.6 Niat pembelian kembali  

Komunda dan Osarenkhoe dalam Tarofder (2016) menyarankan 

kepuasan pelanggan sebagai "tema utama pemulihan layanan". Menurut 

Miller dkk dalam Tarofder (2016) pemulihan layanan dapat dianggap 

pengalaman layanan lain. Lebih tepatnya, jika seorang pelanggan tidak puas 

dengan kegagalan layanan, dia juga sama tidak puas dengan pemulihan yang 

gagal atau sebaliknya. Menurut Michel dkk dalam Tarofder (2016) 

perusahaan yang mengelola pemulihan yang berhasil meningkatkan pendapat 

pelanggan mereka atas kualitas layanan. Fakta bahwa kurang dari 50 persen 

keluhan yang dihadiri menunjukkan bagaimana perusahaan mengabaikan hak 
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pelanggan untuk menerima tanggapan yang memuaskan atas kegagalan 

tersebut (Graham dan Beverley dalam Tarofder, 2016). Michel dan Meuter 

dalam Tarofder (2016) melaporkan bahwa hanya 30 persen pelanggan yang 

puas dengan upaya perusahaan dalam memulihkan diri dari kegagalan. 

 

2.1.7 Kerangka konseptual penelitian 

Kerangka konseptual memberikan landasan untuk penelitian. Kerangka 

kerja ini terdiri dari empat variabel indipenden yaitu alasan, pembenaran, 

referensi, permohonan maaf. Satu variabel mediasi yang merupakan 

kepuasan yang dipengaruhi oleh empat variabel independen, dan satu variabel 

dependen yang merupakan niat pembelian kembali yang dipengaruhi oleh 

perasaan pelanggan pada penyedia layanan perhotelan digambarkan dalam 

gambar 2.1 sebagai berikut : 

 

 

Gambar 2.1 Model Peneltian 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi penelitian 

Lokasi penelitian ini adalah di Daerah Istimewa Yogyakarta tanpa 

karakteristik wilayah tertentu. Alasan memilih Daerah Istimewa Yogyakarta 

karena untuk memudahkan penulis melakukan penelitian serta daerah 

istimewa merupakan daerah dimana terdapat banyak sekali orang asing yang 

berkunjung serta tak kalah banyak orang dalam negeri yang berkunjung ke 

Yogyakarta untuk liburan yang menjadi pengguna penyedia layanan. 

 

3.2 Populasi dan sampel 

Populasi adalah ruang lingkup atau besaran karakteristik dari seluruh 

objek yang diteliti. Sampel adalah besaran karakteristik tertentu dari sebagian 

populasi. Dalam kasus ini populasinya adalah pelanggan yang mengalami 

kegagalan layanan yang menggunakan penyedia layanan perhotelan yang 

berada di Yogyakarta. Alasan peneliti memilih Hotel X ini untuk dijadikan 

objek, pertama peneliti mudah untuk bekerja sama dengan pihak hotelnya 

karena peneliti memiliki kenalan dari salah satu pihak hotel, kedua karena 

Hotel X salah satu yang memiliki rating terbaik di Yogyakarta sebesar 8,4 

dan hasil survei Hotel X ini yang memiliki pelanggan terbanyak setiap 

minggunya dibanding hotel lain yang berada di Yogyakarta karena Hotel X 

ini memiliki lokasi yang strategi yaitu terletak dekat dengan bandara adi 

sucipto Yogyakarta. Dapat dilihat dari hasil rating Hotel X ini yaitu 8,4 hotel 

ini memiliki pelayanan diatas 8,0 bisa dibilang pelayanan yang baik, dan juga 

hotel ini memberikan fasilitas bintang 4 dimana termasuk kedalam hotel yang 

mewah dari segi pelayanan dan kualitas. Disamping itu hotel ini memiliki 

keunggulan yaitu dekat dengan bandara dimana orang sering transit dan 

menginap satu malam di hotel dan hotel yang terdekat adalah hotel ini. 

Dengan begitu peneliti memilih Hotel X ini karena dapat bekerja sama 

dengan mudah dan memiliki rating tinggi. 
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Sampel Menurut Sekaran dan Bougie, (2016) sampel adalah bagian dari 

elemen – elemen populasi yang terpilih. Desain sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah convenience sampling yang termasuk dalam 

teknik nonprobability sampling. Convenience sampling adalah pengambilan 

sampel didasarkan pada ketersediaan elemen dan kemudahan untuk 

mendapatkannya. Desain teknik ini digunakan untuk mendapatkan informasi 

penelitian secara cepat.   

Ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini dihitung menurut 

aturan yang diusulkan oleh Roscoe (1975) yang dikutip dalam buku yang 

ditulis oleh Sekaran (2006), dimana aturan untuk menentukan ukuran sampel 

adalah : 

1. Ukuran sampel yang tepat untuk penelitian adalah lebih dari 30 dan 

kurang dari 500. 

2. Ukuran sampel yang tepat adalah dengan memecah sampel kedalam 

subsampel/kategori (pria/wanita, junior/senior, pegawai negeri/swasta, 

dan sebagainya) dan tiap kategori dikalikan dengan minimal sejumlah 

30 untuk tiap kategori 

3. Dalam penelitian multivariat, ukuran sampel sebaiknya beberapa kali 

lebih besar dari jumlah variabel dalam studi. (lebih disukai 10 kali atau 

lebih). 

4. Untuk penelitian eksperimental sederhana dengan kontrol eksperimen 

yang ketat, penelitian yang sukses adalah mungkin dengan sampel 

ukutan kecil antara 10 hingga 20. 

 

Dari aturan diatas, peneliti mengambil acuan aturan 1 dan 3. Sehingga 

didapatkan penenentuan ukuran sampel sebagai berikut : 

1. Sampel penelitian yang diperoleh memiliki rentang minimal 30 dan 

maksimal 500.  

2. Penelitian ini memiliki 6 variabel (alasan, pembenaran, referensi, 

permohonan maaf, kepuasan pelanggan, dan niat pembelian kemblai) 
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sehingga ukuran sampel dari penelitian ini adalah berkisar 6 x 10 = 60 

responden.  

 

Dari perhitungan diatas, didapatkan sampel yang memenuhi peraturan 

adalah aturan nomor 1, dimana sampel penelitian ini berada di rentang 

minimal 30 dan dibawah 500 yaitu sampel berjumlah 164 responden. Dimana 

peneliti telah menyebarkan 581 kuisioner kepada pelanggan Hotel X yang 

pernah komplain selama durasi tahun 2017 sampai 2018 untuk memenuhi 

syarat peraturan nomor 2 yaitu 180 responden, akan tetapi yang kembali 

hanya 164 responden dan peneliti melanjutkan pengolahan data dengan 

jumlah responden yang kembali. 

 

3.3 Tipe dan teknik pengumpulan data 

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer, yaitu data 

yang didapat langsung dari objek yang diteliti menggunakan pengukuran atau 

alat pengambilan data langsung kepada objek sebagai pusat informasi. Dalam 

studi ini, data diperoleh dari memberikan kuesioner kepada 581 responden 

dalam bentuk google form yang dikirim melalui email. Adanya ketentuan dari 

penyedia layanan yang dimana membatasi peneliti dalam mengakses 

responden serta berinteraksi langsung kepada responden karena adanya unsur 

profokasi dengan begitu peneliti dan penyedia layanan bekerja sama untuk 

mendapatkan data dari responden melalui peneliti yang mendatangi Hotel X 

dan melakukan penyebaran kuisioner melalui email Hotel X ini agar penerima 

kuisioner tahu email ini berasal dari mana dan menggunakan jaringan internet 

hotel ini serta dalam pengawasan salah satu pihak hotel. 

 

3.4 Definisi operasional dan pengukuran variabel 

Variabel yang akan dianalisis pada studi ini adalah, alasan, 

pembenaran, referensi, dan permohonan maaf sebagai independen variabel. 

Dan satu variabel mediating yaitu kepuasan pelanggan, kemudian satu 

variabel dependen yaitu pembelian kembali. Dan untuk mengukur 6 variabel 
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diatas, studi ini menggunakan pengukuran 6 skala (sangat setuju, setuju, agak 

setuju, agak tidak setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju) 

1. Alasan 

Menurut definisi, alasan adalah metode untuk mengalihkan opini 

pelanggan ke alasan eksternal yang menyiratkan bahwa perusahaan 

tidak bertanggung jawab atas kegagalan tersebut. Menurut Bradley dan 

Sparks dalam Tarofder (2016) menggunakan teknik seperti itu 

meningkatkan kemungkinan bahwa pelanggan percaya apa yang terjadi 

berada di luar kendali perusahaan. Pada penelitian ini, alasan adalah 

metode yang digunakan pihak Hotel X agar pelanggan percaya bahwa 

kegagalan layanan yang terjadi berada di luar kendai Hotel X. Variabel 

ini diukur dengan indikator sebagai berikut :  

a. Pihak hotel menyatakan tidak bertanggung jawab pada 

permasalahan yang saya hadapi 

b. Pihak hotel tidak pernah mengakui bahwa mereka bertanggung 

jawab untuk merespon komplain saya 

c. Pihak hotel mencari-cari alasan ketika mendengar masalah saya 

d. Pihak hotel tidak mengakui bersalah karena mereka tidak berniat 

melakukannya 

e. Pihak hotel menjelaskan bahwa mereka tidak bisa melakukan 

apapun karena ini tidak ada hubungannya dengan mereka 

 

2. Pembenaran 

Pembenaran serupa dengan alasan.Namun, tidak seperti alasan, 

dalam pembenaran, tanggung jawab kegagalan diterima. Conlon dan 

Murray dalam Tarofder (2016) menemukan bahwa perusahaan yang 

menerapkan pembenaran menerima evaluasi pelanggan yang lebih baik 

dibandingkan dengan yang menerapkan alasan. Pada penelitian ini, 

pembenaran adalah metode yang digunakan pihak Hotel X untuk 



22 
 

menerima evaluasi pelanggan dan menyatakan tanggung jawabnya atas 

kegagalan layanan yang terjadi. Variabel ini diukur dengan indikator 

sebagai berikut :  

a. Pihak hotel bertanggung jawab terhadap permasalahan saya 

b. Pihak hotel mengakui bahwa ini adalah tanggung jawab mereka 

untuk menyelesaikan permasalahan saya walaupun ini bukan 

kesalahan mereka 

c. Pihak hotel mengakui bahwa permasalahan itu disebabkan oleh 

alasan eksternal dan berjanji untuk memperbaikinya 

d. Setelah saya menyatakan komplain, pihak hotel bertanggung jawab 

penuh pada permasalahan saya 

e. Pihak hotel mengakui kesalahannya dan menjelaskan bahwa 

mereka tidak sengaja melakukannya 

 

3. Referensi 

Menggunakan referensi sebagai penjelasan mengurangi 

kemarahan pelanggan dengan membantu mereka menyadari bahwa ada 

skenario yang lebih buruk. Wang dan Mattila dalam Tarofder (2016) 

menemukan bahwa pelanggan mereka dari barat yang berasal dari Asia 

Barat lebih meyakinkan dibandingkan dengan pelanggan mereka yang 

berasal dari Asia Timur. Pada penelitian ini, referensi adalah metode 

yang digunakan pihak Hotel X untuk memberikan penjelasan untuk 

mengurangi kemarahan pelanggan dengan memberikan gambaran pada 

mereka bahwa terdapat skenario yang lebih buruk dibanding kegagalan 

layanan yang mereka alami. Variabel ini diukur dengan indikator 

sebagai berikut : 

a. Pihak hotel mencoba menjelaskan situasi dengan 

membandingkan pengalaman saya dengan pengalaman 

pelanggan lain 
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b. Pihak hotel mencoba meyakinkan saya bahwa permasalahan yang 

saya hadapi tidak separah yang dihadapi pelanggan lain 

c. Pihak hotel menjelaskan bahwa pelanggan lain mengalami 

permasalahan yang lebih buruk 

d. Pihak hotel mengatakan pada saya bahwa kondisi saya lebih baik 

dari pada orang lain 

4. Permohonan maaf 

Pemulihan interpersonal lebih baik digunakan dalam kegagalan 

proses Smith dkk dalam Tarofder (2016) yang menyiratkan pentingnya 

pemulihan seperti menawarkan permohonan maaf. Ini dapat 

menurunkan kecemasan pelanggan dan menunjukkan niat baik 

perusahaan untuk bertanggung jawab dan menunjukkan penyesalan 

mereka (Boshoff dan Leong dalam Tarofder, 2016). Pada penelitian ini 

, permohonan maaf adalah metode yang digunakan pihak hotel untuk 

mengurangi kecemasan pelanggan dan menunjukkan niat baik Hotel X 

untuk bertanggung jawab dan menunjukkan penyesalan mereka atas 

kegagalan layanan yang terjadi. Variabel ini diukur dengan indikator 

sebagai berikut : 

a. Pihak hotel minta maaf setelah saya menyatakan komplain 

tentang permasalahan saya 

b. Pihak hotel menjelaskan alasan untuk masalah saya dan meminta 

maaf atas ketidaknyamanan yang disebabkan oleh mereka 

c. Pihak hotel mencoba menunjukkan penyesalan mereka atas 

kesalahan tersebut 

d. Pihak hotel menunjukan bahwa mereka benar-benar meminta 

maaf atas kejadian tersebut 
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5. Kepuasan pelanggan 

Untuk lebih memahami peran mediasi kepuasan, kami meninjau 

hasil positif dari pemulihan layanan dan hubungan antara kepuasan 

pelanggan dan niat pembelian kembali kembali. Keinginan membeli 

kembali dianggap sebagai hasil dari kepuasan (Daniel dkk dan María 

dkk dalam Tarofder, 2016). Pada penelitian ini, kepuasan adalah hasil 

positif dari proses pemulihan layanan oleh Hotel X berupa alasan, 

pembenaran, referensi, permohonan maaf yang dapat berdampak pada 

niat pembelian kembali pelanggan yang mengalami kegagalan layanan 

pada Hotel X. Variabel ini diukur menggunakan indikator sebagai 

berikut :  

a. Saya puas dengan penjelasan pihak hotel akan kesalahannya 

b. Saya percaya respon pihak hotel atas komplain saya memuaskan 

c. Evaluasi penilaian keseluruhan saya terhadap penjelasan pihak 

hotel adalah baik 

d. Setelah saya menerima penjelasan akan kesalahan pihak hotel, 

saya merasa lebih puas 

e. Pihak hotel merespon komplain saya dengan memuaskan 

 

6. Niat pembelian kembali 

Untuk memahami niat pembelian kembali pelanggan dan faktor 

faktor yang mempengaruhi niat pembelian kembali (Patterson dkk 

dalam Tarofder, 2016) karena peningkatan pembelian kembali penting 

untuk profitabilitas (Fornell dalam Tarofder, 2016). Patterson dkk 

dalam Tarofder (2016) menemukan peningkatan kepuasan pelanggan 

adalah salah satu faktor yang menyebabkan meningkatnya niat 

pembelian kembali. dengan demikian, penting untuk mendapatkan 

pemahaman yang baik tentang faktor faktor yang mempengaruhi 

kepuasan dan karenanya mempengaruhi niat pembelian kembali. pada 

penelitian ini, niat pembelian kembali adalah hasil positif dari proses 
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kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh Hotel X berupa alasan, 

pembenaran, referensi, permohonan maaf yang sangat berdampak 

terhadap niat pembelian kembali pelanggan. Kepuasan yang dimiliki 

oleh pelanggan akan menjadikan daya tarik untuk pelanggan 

melakukan pembelian kembali pada layanan Hotel X. Variabel ini 

diukur dengan indikator sebagai berikut :  

a. Saya akan melanjutkan menggunakan pelayanan hotel tersebut 

dalam beberapa tahun kedepan 

b. Dalam waktu dekat saya akan menggunakan lagi pelayanan hotel 

tersebut 

c. Jika saya memiliki pilihan saya akan memilih pelayanan hotel 

tersebut 

d. Dalam waktu dekat saya berniat untuk menggunakan pelayanan 

dari hotel tersebut 

 

3.5 Uji validitas dan realibitas instrumen penelitian 

 

Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur 

(indikator) dapat mengukur apa yang ingin diukur (variabel) (Zikmund 

dkk, 2006). Sebuah indikator dikatakan valid jika mempunyai nilai 

corrected item total corellation > 0,30. Sementara uji reliabilitas 

dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu hasil pengukuran 

relative konsisten apabila dilakukan secara berulang (Zikmund dkk, 

2006). Pengukuran sebuah variabel dikatakan reliabel jika mempunyai 

nilai Cronbach > 0,6. Dan untuk memastikan bahwa kuisioner tersebut 

valid atau tidak untuk di tindak lanjuti analisis data keseluruhan dengan 

indikator yang sudah valid tersebut. 

Sebelum disebarkan kepada sampel penelitian ini, kuesioner yang 

akan dipergunakan sebagai alat pengumpulan data akan diuji validitas 

dan reliabilitasnya. Untuk itu, kuesioner yang telah dibuat akan 

disebarkan kepada 581 (lima ratus delapan puluh satu) responden. Dan 



26 
 

responden yang kembali sebanyak 164 (seratus enam puluh empat) 

responden dan ditindak lanjuti. Data yang terkumpul tersebut kemudian 

dianalisis validitas dan reliabilitasnya dengan mengacu kepada batasan 

yang telah dijelasakan diatas. 

 

3.6 Teknik analisis 

 

Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan 

menggunakan analisis structural equation modeling (SEM), mengingat 

model konseptual penelitian ini mempunyai empat dependen, satu 

mediasi, satu independen variabel. SEM adalah teknik analisis yang 

memungkinkan menganalisa pengaruh beberapa variabel terhadap 

variabel yang lain secara simultan (Ghozali, 2008) 

SEM timbul sebagai bagian integral dari penelitian manajerial 

akademik. SEM (Structural Equation Modelling) merupakan suatu 

model persamaan berganda dari pengembangan prinsip ekonometri 

yang diselaraskan dengan prinsip pengaturan dari psikologi dan 

sosiologi, hal ini dinyatakan oleh (Ghozali, 2008). 
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BAB IV 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

Bab ini menyajikan data penelitian yang diperoleh dari hasil jawaban 

responden, proses pengolahan data dan analisis hasil pengolahan data 

tersebut. Berikut akan diuraikan hasil penelitian mengenai pengaruh 

penjelasan seperti alasan, pembenaran, referensi, permohonan maaf pada niat 

pembelian kembali kembali melalui kepuasan pelanggan. Data yang 

digunakan pada penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang didapat 

langsung dari objek yang diteliti menggunakan pengukuran atau alat 

pengambilan data langsung kepada objek sebagai pusat informasi. Dalam 

studi ini, data diperoleh dari memberikan kuisioner kepada 581 responden 

dalam bentuk google form yang dikirim melalui email. Adanya ketentuan dari 

penyedia layanan yang dimana membatasi peneliti dalam mengakses 

responden serta berinteraksi langsung kepada responden karena adanya unsur 

profokasi dengan begitu peneliti dan penyedia layanan bekerja sama untuk 

mendapatkan data dari responden. Hasil dari jawaban-jawaban responden ini 

akan menjadi informasi dalam menjawab permasalahan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya. 

 Sesuai dengan permasalahan dan perumusan model yang telah 

dikemukakan, serta kepentingan pengujian hipotesis maka teknik analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini meliputi SEM Lisrel dan SPSS.  

 

4.1 Karakteristik responden 

 

Untuk mengetahui karakteristik responden dalam penelitian maka 

penelitian akan menjelaskan gambaran responden, apakah dengan identitas 

yang berbeda–beda mempunyai penilaian yang sama atau tidak dapat dilihat 

di tabel sebagai berikut : 
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a. Jenis kelamin 

 

Berdasarkan jenis kelamin responden dapat dikelompokkan pria 

dan wanita seperti tabel 4.1 sebagai berikut :  

 

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Pria 134 81,7% 

Perempuan 30 18,3% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan tabel menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

dalam penelitian ini adalah mayoritas pria yang berjumlah 134 

responden atau memiliki persentase 81,7%, sedangkan responden 

perempuan berjumlah 30 responden dengan persentase 18,3%. 

 

b. Usia responden 

 

Berdasarkan usia responden dapat dikelompokkan yaitu usia 

kisaran 21-25 tahun, 26-30 tahun, 31-35 tahun, 36-40 tahun, >40 tahun 

seperti tabel 4.2 sebagai berikut :  

 

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Persentase 

21-25 7 4,3% 

26-30 1 0,6% 

31-35 2 1,2% 

36-40 16 9,8% 

>40 138 84,1% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan 164 responden yang merespon dan terlibat dalam 

penelitian ini, pada tabel menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden dalam penelitian ini adalah mayoritas berusia 21-25 tahun 
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yang berjumlah 7 responden atau memiliki persentase 4,3%, sedangkan 

responden berusia 26-30 tahun yang berjumlah 1 responden atau 

memiliki persentase 0,6%, sedangkan responden berusia 31-35 tahun 

yang berjumlah 2 responden atau memiliki persentase 1,2%, sedangkan 

responden berusia 36-40 tahun yang berjumlah 16 responden atau 

memiliki persentase 9,8%, sedangkan responden berusia >40 tahun 

yang berjumlah 138 responden atau memiliki persentase 84,1%. 
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c. Provinsi Asal Responden 

 

Berdasarkan provinsi  asal dari respondennya dapat 

dikelompokkan seperti tabel 4.3 sebagai berikut :  

 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Provinsi Asal 

 

Provinsi Frekuensi Persentase 

D.I Yogyakarta 47 28,6% 

Jawa Timur 27 5,4% 

NTB  1 0,6% 

Kalimantan Timur 12 7,2% 

Banten 1 0,6% 

Sulawesi Selatan 6 3,6% 

Sumatra Utara 6 3,6% 

Maluku Utara 5 3% 

Riau 8 4,8% 

Sumatra Barat 1 0,6% 

Jakarta 24 14,4% 

Sulawesi Utara 1 0,6% 

Jawa Tengah 12 7,2% 

Sumatra Selatan 2 1,2% 

Denpasar 5 3% 

Kalimantan Barat 1 0,6% 

Jawab Barat  5 3% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan 164 responden dalam penelitian ini, pada tabel 

menunjukkan bahwa responden berasal dari 17 provinsi di indonesia. 

Mayoritas berasal dari provinsi D.I Yogyakarta sebanyak 47 responden 

atau memiliki persentase 28,6%, selanjutnya Jakarta sebanyak 24 atau 

memiliki persentase 14,4%, selanjutnya Jawa Timur sebanyak 27 

responden atau memiliki persentase 5,4%, selanjutnya Nusa Tenggara 

Barat sebanyak 1 responden atau memiliki persentase 0,6%, selanjutnya 

Kalimantan Timur sebanyak 12 responden atau memiliki persentase 

7,2%, selanjutnya Banten sebanyak 1 responden atau memiliki 

persentase 0,6%. Selanjutnya Sulawesi Selatan sebanyak 6 responden 
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atau memiliki persentase 3,6%, selanjutnya Sumatra Utara sebanyak 6 

responden atau memiliki persentase 3,6%, selanjutnya Maluku Utara 

sebanyak 5 responden atau memiliki persentase 5%, selanjutnya Riau 

sebanyak 8 responden atau memiliki persentase 4,8%, selanjutnya 

Sumatra Barat sebanyak 1 responden atau memiliki persentase 0,6%, 

selanjutnya Sulawesi Utara sebanyak 1 responden atau memiliki 

persentase 0,6%, selanjutnya Jawa Tengah sebanyak 12 atau memiliki 

persentase 7,2%, selanjutnya Sumatra Selatan sebanyak 2 responden 

atau memiliki persentase 1,2%, selanjutnya Denpasar sebanyak 5 

responden atau memiliki persentase 3%, selanjutnya Kalimantan Barat 

sebanyak 1 atau memiliki persentase 0,6%, selanjutnya Jawa Barat 

sebanyak 5 responden atau memiliki persentase 3%. 

 

d. Pekerjaan Responden 

 

Berdasarkan pekerjaan responden dapat dikelompokkan seperti 

tabel 4.4 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Pegawai Negeri 20 12,2% 

Pegawai Swasta 53 32,3% 

Wirausaha 72 43,9% 

IRT 12 7,3% 

Mahasiswa 6 3,6% 

Mahasiswi 1 0,6% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan 164 responden dalam penelitian ini, pada tabel 

menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini adalah mayoritas 

berprofesi sebagai wirausaha yang berjumlah 72 responden atau 

memiliki persentase 43,9%, selanjutnya pegawai swasta sebanyak 53 
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responden atau memiliki persentase 32,3%, selanjutnya pegawai negeri 

sebanyak 20 responden atau memiliki persentase 12,2%, selanjutnya 

IRT sebanyak 12 responden atau memiliki persentase 7,3%, selanjutnya 

mahasiswa sebanyak 6 responden atau memiliki persentase 3,6%, 

selanjutnya mahasiswi sebanyak 1 responden atau memiliki persentase 

0,6%. 

 

e. Penghasilan Responden 

 

Berdasarkan penghasilan responden dapat dikelompokkan seperti 

tabel 4.5 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.5 Responden Berdasarkan Penghasilan 

 

Penghasilan Frekuensi Persentase 

< 2.500.000 0 0 

2.600.000 – 4.000.000 7 4,3% 

4.100.000 – 5.600.000 10 6,1% 

> 5.600.000 147 89,6% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan 164 responden dalam penelitian ini, pada tabel 

menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini adalah mayoritas 

berpenghasilan >5.600.000 sebanyak 147 responden atau memiliki 

persentase 89,6%, selanjutnya 4.100.000 - 5.600.000 sebanyak 10 

responden atau memiliki persentase 6,1%, selanjutnya 2.600.000 - 

4.000.000 sebanyak 7 responden atau memiliki persentase 4,3%. 
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f. Penggunaan Layanan Responden 

 

Berdasarkan banyaknya responden menggunakan penyedia 

layanan ini maka dapat dikelompokkan seperti tabel 4.6 sebagai berikut 

:  

 

Tabel 4.6 Responden Berdasarkan Penggunaan Layanan 

 

Penggunaan Layanan Frekuensi Persentase 

1 132 80,5% 

2 15 9,1% 

3 1 0,6% 

> 3 16 9,8% 

Total 164 100% 

 

Berdasarkan 164 responden dalam penelitian ini, pada tabel 

menunjukkan bahwa berapa kali responden menggunakan penyedia 

layanan  dalam penelitian ini adalah mayoritas 1 kali sebanyak 132 

responden atau memiliki persentase 80,5%, selanjutnya > 3 kali 

sebanyak 16 responden atau memiliki persentase 9,8%, selanjutnya 2 

kali sebanyak 15 responden atau memiliki persentase 9,1%, selanjutnya 

3 kali sebanyak 1 responden atau memiliki persentase 0,6%. 

 

4.2  Analisis deskriptif 

Berdasarkan data yang dikumpulkan, jawaban dari responden telah 

direkapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui deskriptif jawaban 

terhadap masing – masing variabel. Penilaian responden ini didasarkan pada 

kriteria sebagai berikut : 

 

Skor penilaian terendah adalah : 1 

Skor penilaian tertinggi adalah : 6 

Interval=6−1=0,83 

                 6 
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Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing – masing variabel 

adalah sebagai berikut :  

1,00 – 1,83 = Sangat Setuju 

1,84 – 2,66 = Setuju 

2,67 – 3,46 = Agak Setuju 

3,47 – 4,29 = Agak Tidak Setuju 

4,30 – 5,12 = Tidak Setuju 

5,13 – 6.00 = Sangat Tidak Setuju 

 

4.2.1 Analisis Deskriptif Variabel Alasan 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel alasan dapat 

ditunjukkan pada tabel 4.2.1 berikut : 

Tabel 4.2.1 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Alasan 

 

Indikator Rata - Rata Kriteria 

Pihak hotel beralasan 

pada permasalahan saya 

4,65 Tidak Setuju 

Pihak hotel beralasan 

untuk merespon 

komplain saya 

4,57 

 

Tidak Setuju 

Pihak hotel beralasan  

ketika mendengar 

masalah saya 

4,60 

 

Tidak Setuju 

Pihak hotel beralasan 

tidak berniat melakukan 

4,59 

 

Tidak Setuju 

Pihak hotel beralasan 

masalah diluar internal 

4,61 Tidak Setuju 

Rata - Rata 4,6 Tidak Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah 

pihak hotel beralasan pada permasalahan saya dengan skor yaitu 4,65 
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(tidak setuju) ,sedangkan yang paling rendah adalah pihak hotel beralasan 

untuk merespon komplain saya dengan skor yaitu 4,57 (tidak setuju), dan 

dirata - ratakan semua indikator dengan skor yaitu 4,6(tidak setuju).  Hal 

ini berarti responden telah memberikan penilaian bahwa kelima indikator 

yang tertuang dalam variabel alasan memberikan kontribusi tidak penting 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel Pembenaran 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel pembenaran 

dapat ditunjukkan pada tabel 4.2.2 berikut: 

Tabel 4.2.2 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Pembenaran 

 

Indikator Rata - Rata Kriteria 

Pihak hotel bertanggung 

jawab 

2,64 

 

Setuju 

Pihak hotel bertanggung 

jawab atas masalah saya 

2,41 

 

Setuju 

Pihak hotel mengakui 

kesalahan mereka 

2,34 

 

Setuju 

Pihak hotel bertanggung 

jawab penuh 

2,31 Setuju 

Pihak hotel mengakui 

ketidaksengajaan 

melakukannya 

2,45 Setuju 

Rata - Rata 2,43 Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah 

pihak hotel bertanggung jawab dengan skor yaitu 2,64 (setuju) ,sedangkan 

yang paling rendah adalah pihak hotel bertanggung jawab penuh dengan 

skor yaitu 2,31 (setuju), dan dirata - ratakan semua indikator dengan skor 

yaitu 2,43 (setuju).  Hal ini berarti responden telah memberikan penilaian 
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bahwa kelima indikator yang tertuang dalam variabel pembenaran 

memberikan kontribusi penting terhadap kepuasan pelanggan. 

 

4.2.3 Analisis Deskriptif Variabel Referensi 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel Referensi dapat 

ditunjukkan pada tabel 4.2.3 berikut : 

 

Tabel 4.2.3 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Referensi 

 

Indikator Rata - Rata Kriteria 

Pihak hotel memberikan 

referensi pengalaman 

pelanggan lain 

4,35 Tidak Setuju 

Pihak hotel memberikan 

referensi masalah saya 

tidak separah pelanggan 

lain 

4,39 Tidak Setuju 

Pihak hotel memberikan 

referensi pelanggan lain 

mengalami lebih buruk 

4,45 Tidak Setuju 

Pihak hotel menyatakan 

kondisi saya lebih baik 

4,57 Tidak Setuju 

Rata - Rata 4,44 Tidak Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah 

pihak hotel menyatakan kondisi saya lebih baik dengan skor yaitu 4,57 

(tidak setuju) ,sedangkan yang paling rendah adalah pihak hotel 

memberikan referensi pengalaman pelanggan lain dengan skor yaitu 4,35 

(tidak setuju), dan dirata - ratakan semua indikator dengan skor yaitu 4,44 

(tidak setuju).  Hal ini berarti responden telah memberikan penilaian bahwa 

keempat indikator yang tertuang dalam variabel referensi memberikan 

kontribusi tidak penting terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.2.4 Analisis Deskriptif Variabel Permohonan Maaf 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel permohonan 

maaf dapat ditunjukkan pada tabel 4.3.4 berikut : 

 

Tabel 4.2.4 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Permohonan Maaf 

 

Indikator Rata - Rata Kriteria 

Pihak hotel minta maaf 

atas masalah saya 

2,43 Setuju 

Pihak hotel minta maaf 

atas kesalahan mereka 

2,09 Setuju 

Pihak hotel menyatakan 

penyesalan mereka 

2,13 Setuju 

Pihak hotel menyatakan 

mereka benar benar 

minta maaf 

2,17 Setuju 

Rata - Rata 2,205 Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah 

pihak hotel minta maaf atas masalah saya dengan skor yaitu 2,43 (setuju) 

,sedangkan yang paling rendah adalah pihak hotel minta maaf atas 

kesalahan mereka dengan skor yaitu 2,09 (setuju), dan dirata - ratakan 

semua indikator dengan skor yaitu 2,205 (setuju).  Hal ini berarti responden 

telah memberikan penilaian bahwa keempat indikator yang tertuang dalam 

variabel permohonan maaf memberikan kontribusi penting terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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4.2.5 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel kepuasan dapat 

ditunjukkan pada tabel 4.2.5 berikut : 

Tabel 4.2.5 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan 

 

Indikator Rata - Rata Kriteria 

Saya puas dengan 

penjelasan pihak hotel 

2,36 Setuju 

Respon pihak hotel 

memuaskan saya 

2,48 Setuju 

Evaluasi penilaian pihak 

hotel baik 

2,47 Setuju 

Saya puas dengan 

penjelasan pihak hotel 

2,54 Setuju 

Pihak hotel merespon 

dengan memuaskan 

2,53 Setuju 

Rata - Rata 2,476 Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah saya 

puas dengan penjelasan saya puas dengan penjelasan pihak hotel dengan 

skor yaitu 2,54 (setuju) ,sedangkan yang paling rendah adalah saya puas 

dengan penjelasan pihak hotel dengan skor yaitu 2,36 (setuju), dan dirata - 

ratakan semua indikator dengan skor yaitu 2,476 (setuju).  Hal ini berarti 

responden telah memberikan penilaian bahwa kelima indikator yang 

tertuang dalam variabel kepuasan pelanggan memberikan kontribusi 

penting terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.2.6 Analisis Deskriptif Variabel Niat pembelian kembali 

 

Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden terhadap variabel niat pembelian 

kembali dapat ditunjukkan pada tabel 4.2.6 berikut : 

Tabel 4.2.6 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Niat pembelian kembali 

 

Indikator Rata – Rata Kriteria 

Saya akan menggunakan 

hotel ini lagi 

2,43 Setuju 

Dalam waktu dekat saya 

menggunakan hotel ini 

2,46 Setuju 

Saya akan memilih 

pelayanan hotel ini lagi 

2,55 Setuju 

Dalam waktu dekat saya 

berniat kembali lagi 

2,44 Setuju 

Rata – Rata 2,47 Setuju 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis deskriptif pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa indikator yang memiliki skor paling tinggi adalah saya 

puas dengan penjelasan saya akan memilih pelayanan hotel ini lagi dengan 

skor yaitu 2,55 (setuju) ,sedangkan yang paling rendah adalah saya akan 

menggunakan hotel ini lagi dengan skor yaitu 2,43 (setuju), dan dirata - 

ratakan semua indikator dengan skor yaitu 2,47 (setuju).  Hal ini berarti 

responden telah memberikan penilaian bahwa keempat indikator yang 

tertuang dalam variabel niat pembelian kembali memberikan kontribusi 

penting terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.3 Uji statistik dan hasil 

 

4.3.1 Uji validitas 

Uji validitas dengan uji CFA atau tes konsrtuk validitas digunakan 

untuk melihat indikator apakah layak atau tidak menompang variabel laten. 

Indikator dikatakan valid apabila semua nilai loading faktor > 0,5 dan nilai T 

>1,98 dengan menggunakan bantuan software LISREL. Hasil dari uji 

validitas dapat dilihat pada tabel 4.3.1 sebagai berikut :  

Tabel 4.3.1 Hasil Olahan LISREL Path Diagram 

Variabel Loading Faktor Nilai T 

AL1   <---   AL 0,82 0,00 

AL2   <---   AL 0,79 11,06 

AL3   <---   AL 0,77 10,85 

AL4   <---   AL 0,77 10,80 

AL5   <---   AL 0,81 11,40 

PB6   <---   PB 0,69 0,00 

PB7   <---   PB 0,85 9,74 

PB8   <---   PB 0,85 9,67 

PB9   <---   PB 0,81 9,34 

PB10   <---   PB 0,73 8,54 

RF11   <---   RF 0,82 0,00 

RF12   <---   RF 0,76 10,01 

RF13   <---   RF 0,66 8,41 

RF14   <---   RF 0,87 10,92 

PM15   <---   PM 0,00 0,57 

PM16   <---   PM 6,78 0,66 

PM17   <---   PM 6,89 0,97 

PM18   <---   PM 8,89 0,70 

KP19   <---   KP 0,81 0,00 

KP20   <---   KP 0,72 9,66 

KP21   <---   KP 0,70 9,23 

KP22   <---   KP 0,77 10,42 

KP23   <---   KP 0,83 11.44 

NP24   <---   NP 0,88 0,00 

NP24   <---   NP 0,79 11,98 

NP24   <---   NP 0,78 11,72 

NP24   <---   NP 0,82 12,69 
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Berdasarkan tabel diperoleh bahwa semua nilai loading faktor > 0,5 dan 

nilai T >1,98. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua insrument 

yaitu alasan, pembenaran, referensi, permohonan maaf, kepuasan, niat 

pembelian kembali validitasnya terpenuhi. 

 

4.3.2 Uji reliabilitas 

Uji reabilitas dengan uji konstruk reabilitas digunakan untuk melihat 

konsistensi data. Artinya apabila nilai dari konstruk reliabilitas > 0,6 maka 

dikategorikan bahwa indikator dalam penelitian adalah baik. Berikut adalah 

hasil uji reliabilitas pada tabel 4.3.2 sebagai berikut :  

Indikator Konstruk Reliabilitas 

Alasan 0,893 

Pembenaran 0, 887 

Referensi 0, 874 

Permohonan Maaf 0, 833 

Kepuasan 0, 876 

Niat pembelian kembali 0, 889 

 

Berdasarkan tabel diperoleh nilai konstruk reliabilitas > 0,6 hal ini 

menunjukkan bahwa semua indikator dalam penelitian adalah baik dan bisa 

digunakan dalam penelitian. 

4.4 Structural equation modelling (SEM) 

Model persamaan structural (StructuralEquition Model)  adalah 

generasi kedua teknik analisis multivariate yang memungkinkan peneliti 

untuk menguji hubungan antara variabel yang kompleks baik recursive 

maupun non-recurive  untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai 

keseluruhan model (Ghozali,2008). Strucutal equition modeling (SEM) 

dilakukan dengan bantuan program LISREL. Program Lisrel menunjukan 

pengukuran dan masalah struktural, dan digunakan untuk menganalisis dan 

menguji model hipotesis. 
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4.4.1 Uji goodness of fit 

Uji kebaikan model digunakan untuk menguji model yang 

digunakan dalam penelitian. Uji kebaikan model menentukan dampak 

penjelasan pada niat pembelian kembali kembali melalui kepuasan 

pelanggan. Menurut Ghozali (2008) dalam teknik analisis SEM 

digunakan beberapa uji statistik untuk menguji hipotesis dari model 

yang dikembangkan. Uji statistik yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kesesuaian model dalam penelitian setelah asumsi- asumsi 

dalam SEM terpenuhi. 

Tabel 4.4.1 Hasil Olah Data Lisrel Path Diagram 
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Pengujian model goodness of fit  dilakukan dalam tujuh tahapan, 

yaitu χ2 (df), goodness-of-fit index (GFI), adjusted goodnessof- fit index 

(AGFI), Incremental Fit Index (IFI), Tucker Lewis Index (TLI), 

normalized fit index (NFI), comparative fit index (CFI), dan  root mean 

square error of approximation (RMSEA) dengan kriteria nilai 

pengukuran yang telah ditetapkan.  

 

Tabel 4.4.1 Hasil Olah Data Lisrel Path Diagram 

Indeks Nilai Kriteria Hasil Analisis Model 

Chi square P > 0.05 0,05786 Dapat Diterima 

GFI 0 - 1 0,8652 Baik 

CFI 0 - 1 0,9898 Baik 

RMSEA < 0,5 0,02839 Sesuai 

 

Berdasarkan tabel diperoleh bahwa semua pengujian dalam uji 

kelayakan model telah memenuhi nilai kriteria yang telah ditetapkan. 

Diperoleh nilai pada GFI, CFI berkisar antara 0 – 1 apabila mendekati 



44 
 

1 maka model semakin baik, sebagaimana yang tertera dalam tabel 

sedangkan untuk nilai RMSEA dibawah 0,5 sehingga dapat dikatakan 

bahwa model layak digunakan dan fit. 

4.4.2 Uji hipotesis 

Uji Hipotesis dilakukan berdasarkan hasil uji model struktural 

(inner model) yang meliputi t-statistik sebagai berikut : 

 

Setelah peneliti melakukan uji kecocokan keseluruhan model, 

maka tahap selanjutnya adalah menguji hipotesis peneltian pada model 

strukturalnya. Pengujian model dilakukan untuk mengetahui 

bagaimana hubungan antara variabel alasan, pembenaran, referensi, 

permohonan maaf terhadap niat pembelian kembali melalui kepuasan 

pelanggan. Dengan pengujian ini akan diketahui apakah hipotesis 

model penelitian diterima atau ditolak. 

 

Hasil uji hipotesis terlihat pada path diagram dari hasil lisrel, 

terlihat bahwa hubungan yang signifikan nilai t-value harus lebih besar 

dari pada t-tabel. Hubungan signifikan akan dibuktikan dengan t-value 

dengan nilai > 1,98. Sedangkan yang tidak signifikan dibuktikan 

dengan t-valueI < 1,98. 
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Tabel 4.4.2 Hasil Olahan Lisrel Path Diagram Uji Hipotesis 

 

 

 

 

 

Tabel 4.4.3  Hasil Olahan Lisrel  

Hipotesis Estimate Nilai T Keterangan 

H1 - 0,19 - 3,52 Signifikan 

H2 0,17 2,05 Signifikan 

H3 0,23 4,06 Signifikan 

H4 0,18 2,23 Signifikan 

H5 0,58 6,50 Signifikan 
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4.5 Pembahasan 

 

4.5.1 Penyampaian alasan pada proses pemulihan layanan berpengaruh 

negatif pada kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan hasil structural equition model pada pengujian hipotesis 

diperoleh hasil bahwa  alasan berpengaruh negatif terhadap niat pembelian 

kembali melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi nilai alasan tidak mempengaruhi nilai dari kepuasan 

konsumen yang melakukan komplain. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis 

pertama dalam penelitian ini ditolak. 

Menggunakan teknik ini dapat meningkatkan kemungkinan persepsi 

pelanggan negatif terhadap akuntabilitas penyedia layanan. Memisahkan 

semua tanggung jawab dapat menghasilkan tanggapan negatif dari pelanggan 

(Conlon dan Murray dalam Tarofder, 2016). Banyak hal yang nantinya 

pelanggan beranggapan bahwa penyedia layanan tidak dapat mengatasi 

masalah yang dilakukan oleh penyedia layanan itu atau pun yang dilakukan 

diluar penyedia layanan tersebut, akan tetapi tetap saja pelanggan 

menganggap bahwa itu kesalahan penyedia layanan karena pelanggan telah 

menggunakan pelayanan yang ditawarkan oleh penyedia layanan tersebut 

tanpa tahu apa yang terjadi sebenarnya sistematis penyedia layanan tersebut 

dalam melayani para pelanggannya tersebut. 

Adapun implikasi penyedia layanan terkait pengaruh alasan terhadap 

kepuasan pelanggan adalah dengan melakukan analisis lebih lanjut dalam 

menggunakan penjelasan kepada pelanggan yang mengalami kegagalan 

layanan karena penjelasan ini berdampak besar terhadap citra dari penyedia 

layanan. Menurut hasil peneliti dimana hasil tersebut berasal dari responden 

dari pelanggan yang menggunakan penyedia layanan tersebut. Tidak 

disarankan penyedia layanan menggunakan penjelasan alasan apa bila terjadi 
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kegagalan layanan karena itu berdampak negatif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

4.5.2 Penyampaian pembenaran pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan hasil structural equiton model pada pengujian hipotesis 

diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif dari pembenaran terhadap 

niat pembelian kembali melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi penyedia layanan menggunakan 

penjelasan pembenaran kepada pelanggan yang mengalami kegagalan 

layanan maka semakin meningkat kepuasan pelanggan yang melakukan 

komplain. Hal ini berarti hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. 

 

Conlon dan Murray dalam Tarofder (2016) menemukan bahwa 

penjelasan di mana perusahaan menerima, dari pada menghindari, tanggung 

jawab (misalnya, pembenaran, bukan alasan) menghasilkan evaluasi 

konsumen yang paling menguntungkan. Sejalan dengan menurut ahli bahwa 

penjelasan pembenaran lebih bersifat positif atau lebih menguntungkan 

apabila ada pelanggan yang mengalami kegagalan layanan. Dengan 

pembenaran atau penyedia layanan mengakui kesalahan yang terjadi pada 

kegagalan layanan tersebut membuat pelanggan mengapresiasi kepada 

penyedia layanan tersebut. 

Adapun implikasi penyedia layanan terkait pengaruh penjelasan 

pembenaran terhadap kepuasan pelanggan adalah dengan menerapkan 

penjelasan pembenaran apabila terjadi kegagalan layanan, karena sudah 

terbukti pada penelitian ini bahwa penjelasan pembenaran memiliki dampak 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.5.3 Penyampaian referensi pada proses pemulihan layanan berpengaruh 

positif pada kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan hasil structural equition model pada pengujian hipotesis 

diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif dari penjelasan referensi 

terhadap niat pembelian kembali melalui kepuasan pelanggan. 

 

Lin dan Chen dalam Tarofder (2009) menjelaskan bahwa referensi 

sangat penting bagi para konsumen yang baru pertama kali menggunakan jasa 

penyedia layanan di suatu perushaan. Dengan adanya referensi dari konsumen 

yang sudah merasakan jasa tersebut membuat tingkat keyakinan pada 

konsumen baru lebih tinggi untuk niat membeli dan membuat keputusan. 

Sejalan dengan apa yang dikatakan para ahli, bahwa referensi berdampak 

positif terhadap niat pembelian kembali kembali. Dengan adanya referensi 

membuat pelanggan merasakan bahwa ini terjadi diluar kendali perusahaan 

karena pelanggan ini tidak merasakan kegagalannya sendiri akan tetap ada 

pelanggan lain yang juga merasakan kegagalan ini. 

 

Adapun implikasinya terkait pengaruh penjelasan referensi terhadap 

kepuasan pelanggan. Adalah dengan menerapkan penjelasan referensi apabila 

penyedia layanan mengalami kegagalan layanan kepada para pelanggannya, 

karena menurut hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa referensi bersifat 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.5.4 Penyampaian permohonan maaf pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh negatif pada kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan hasil structural equation model pada pengujian hipotesis 

diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh penjelasan permohonan maaf 

terhadap niat pembelian kembali melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi penjelasan permohonan maaf 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang melakukan komplain. Hal ini 

berarti menjelaskan bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima.  

 

Penelitian ini sejalan dengan Boshoff dan Leong dalam Tarofder (2016) 

yang menyiratkan pentingnya pemulihan seperti menawarkan permintaan 

maaf. Ini dapat menurunkan kecemasan pelanggan dan menunjukkan niat 

baik perusahaan untuk bertanggung jawab dan menunjukkan penyesalan 

mereka. Penggunaan penjelasan permohonan maaf berdampak besar terhadap 

penyedia layanan, karena dengan permohonan maaf pelanggan yang 

mengalami kegagalan layanan merasa puas akan pengakuan dari penyedia 

layanan tersebut. Permohoanan maaf menunjukkan bahwa penyedia layanan 

benar benar menyesali perbuatannya yang menyebabkan terjadi kegagalan 

layanan tersebut. 

 

Implikasi yang dapat diterapkan oleh penyedia layanan adalah dengan 

menggunakan penjelasan permohonan maaf sebagai penjelasan apabila 

terjadi kegagalan layanan pada para pelanggan. Karena menurut hasil 

penelitian membuktikan permohonan maaf memiliki dampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Penting dilakukan penyedia layanan menggunakan 

penjelasan ini apabila ingin memuaskan para pelanggannya dengan layanan 

yang diberikan oleh para penyedia layanan. 
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4.5.5 Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada niat pembelian kembali 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa 

menggunakan penjelasan alasan, pembenaran, referensi, permohonan maaf 

melalui kepuasan pelanggan dapat meningkatkan niat pembelian kembali 

karena terbukti bahwa hasil hipotesis menunjukkan positif dan dapat 

mempengaruhi niat pembelian kembali. Dapat dibuktikan juga bahwa hasil 

statistik banyaknya pelanggan yang mengunjungi Hotel X ini bertambah 

setiap tahunnya dari tahun 2017 sebanyak 261 pelanggan dan pada tahun 

2018 sebanyak 294, dari hasil penelitian ini membuktikan bahwa dengan 

adanya peningkatan pelayanan yang dilakukan oleh Hotel X ini setiap 

tahunnya menyebabkan peningkatan kepuasan oleh setiap pelanggan dengan 

begitu ada peningkatan jumlah pelanggan yang datang ke Hotel X ini. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan dengan menggunakan 

analisis SEM (LISREL), dari kuisioner yang disebarkan kepada 164 

responden yang pernah mengalami kegagalan sebuah layanan di sebuah hotel 

di Yogyakarta yang digunakan untuk mengukur pengaruh penjelasan alasan, 

pembenaran, referensi, permohonan maaf pada niat pembelian kembali 

melalui kepuasan pelanggan. Maka dapat ditarik kesimpulan dan saran 

sebagai berikut : 

 

5.1 Kesimpulan 

 

1. Penyampaian alasan pada proses pemulihan layanan berpengaruh negatif 

pada kepuasan pelanggan. 

 

2. Penyampaian pembenaran pada proses pemulihan layanan berpengaruh 

positif pada kepuasan pelanggan 

 

3. Penyampaian referensi pada proses pemulihan layanan berpengaruh positif 

pada kepuasan pelanggan.  

 

4. Penyampaian permohonan maaf pada proses pemulihan layanan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

 

5.   Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada niat pembelian kembali 
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5.2 Keterbatasan penelitian 

 

Kekurangan dari penelitian ini adalah peneliti hanya meneliti satu hotel 

saja untuk pengambilan sampelnya, kemudian kekurangan pada penelitian ini 

adalah hotel yang diteliti tidak ingin hotelnya di ekspos termasuk nama 

hotelnya, dan adanya keterbatasan dari peneliti untuk berinteraksi secara 

langsung kepada responden karena ditakutkan adanya profokasi menjatuhkan 

hotel yang diteliti oleh peneliti. 

 

5.3 Saran 

 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan diatas, maka peneliti 

dapat menyarankan agar perusahaan penyedia layanan seperti hotel maupun 

kepada peneliti yang nantinya akan melanjutkan penelitian terkait 

penggunaan penjelasan terhadap kegagalan sebuah layanan untuk melakukan 

hal sebagai berikut : 

 

1. Hasil penelitian pada penggunaan penjelasan alasan, menunjukkan 

hasil bahwa alasan bersifat negatif terhadap pelanggan, maka dari itu 

peneliti menyarankan kepada semua penyedia layanan untuk tidak 

menggunakan penjelasan alasan kepada pelanggan yang mengalami 

sebuah kegagalan layanan karena akan timbul perasaan tidak puas atau 

pelanggan tidak akan menggunakan pelayanan lagi. Lebih baik dihindari 

dari pada perusahaan atau organisasi yang menggunakan penggunaan 

penjelasan alasan akan mengalami penurunan kepuasan pelanggan dan 

niat pembelian pelanggan. 

 

2. Hasil penelitian pada penggunaan penjelasan pembenaran, 

menunjukkan hasil bahwa pembenaran bersifat positif terhadap pelanggan 

,maka dari itu peneliti menyarankan kepada semua penyedia layanan untuk 

menggunakan penjelasan pembenaran kepada pelanggan yang sedang 
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mengalami kegagalan layanan karena akan timbul perasaan puas dan 

membuat pelanggan akan merasa nyaman berada di semua penyedia 

layanan tersebut. Penjelasan pembenaran adalah salah satu referensi 

terbaik dari penggunaan penjelasan untuk dijadikan pedoman dalam 

mengatasi kegagalan sebuah layanan. 

 

3. Hasil penelitian pada penggunaan penjelasan referensi, 

menunjukkan hasil bahwa referensi bersifat positif terhadap pelanggan, 

maka dari itu peneliti menyarankan kepada semua penyedia layanan untuk 

menggunakan penjelasan referensi kepada pelanggan yang sedang 

mengalami kegagalan layanan karena akan timbul perasaan puas. 

Penggunaan penjelasan referensi dapat menjadi salah satu referensi baik 

untuk digunakan saat pelanggan sedang mengalami kegagalan sebuah 

layanan. 

 

4. Hasil penelitian pada penggunaan penjelasan permohonan maaf, 

menunjukkan hasil bahwa permohonan maaf bersifat positif terhadap 

pelanggan, maka dari itu peneliti menyarankan kepada semua penyedia 

layanan untuk menggunakan penjelasan permohonan maaf kepada 

pelanggan yang sedang mengalami kegagalan layanan karena dengan 

penjelasan ini pelanggan akan merasa puas dan merasa dihormati. Menurut 

peneliti penjelasan permohonan maaf adalah penjelasan yang paling tepat 

digunakan untuk mengatasi permasalahan yang terjadi kepada pelanggan 

yang mengalami kegagalan sebuah layanan.  

 

5. Peneliti menyarankan kepada penyedia layanan yang ingin 

memberikan kepuasan pelanggan yang terbaik agar mengerti dengan jelas 

penjelasan apa yang tepat digunakan saat pelanggan mengalami kegagalan 

sebuah layanan, dari sini penyedia layanan harus paham penjelasan yang 

cocok untuk mengatasi permasalahan kegagalan layanan tersebut agar 

dapat menimbulkan kepuasan terhadap pelanggannya. 
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6. Peneliti menyarankan kepada penyedia layanan yang ingin pelanggannya 

loyal terhadap perusahaan atau pelanggan akan kembali lagi menggunakan 

pelayanannya harus lebih memahami pentingnya kepuasan pelanggan. 

Dengan kepuasan pelanggan menyebabkan hubungan yang sangat baik atau 

positif terhadap niat pembelian kembali yang akan dilakukan oleh 

pelanggan. 
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C. Uji Validitas dan Reliabilitas (SPSS) 
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D. Hasil Olahan Model (SEM) Dengan LISREL 


