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ABSTRAK 

 
Nama  : Najmi Arizka 
NIM  : 170604057 
Fakultas/Prodi : Ilmu Ekonomi 
Judul  : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Pada Jasa Perhotelan (Studi Hotel Grand 
Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya). 

Pembimbing I   : Yulindawati, SE., M.M 
Pembimbing II  : Winny Dian Safitri, M. Si 
 
Pengguna jasa hotel Grand Leuser selama tahun 2018-2022 mengalami 
fluktuasi. Terjadinya naik turun angka pengunjung hotel Grand Leuser ini 
tentu salah satunya berhubungan dengan pelayanan yang diberikan. 
Dimana masih adanya aspek-aspek kualitas pelayanan yang kurang 
diperhatikan seperti pelayanan pada kamar mandi yang kurang bersih, 
terbatasnya jumlah kamar, sementara pengunjung banyak. Begitu juga 
pelayanan fisik seperti tempat duduk di ruang lobi yang terbatas dan 
sebagainya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
tanggible, reliability, responsiveness, ansurance dan empathy secara 
parsial dan simultan terhadap kepuasan pengunjung pada jasa Hotel 
Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. Metode penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dan jenis penelitian asosiasi. 
Populasi seluruh pengunjung dan sampel 95. Teknik pengumpulan data 
kuesioner. Analisa data menggunakan SPSS Versi 26. Berdasarkan hasil 
penelitian diketahui bahwa variabel tangible secara parsial berpengaruh 
terhadap kepuasan pengunjung, variabel reliability secara parsial 
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung, variabel responsiveness 
secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pungunjung, variabel 
assurance secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung 
Sedangkan variabel emphaty secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pengunjung Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. 
Adapun secara simultan semua variabel berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan pengunjung Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung, Hotel Grand 
Leuser. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Sektor pariwisata merupakan usaha yang sangat 

menjanjikan dalam meraih devisa negara. Salah satu komponen 

industri pariwisata yang besar peranannya di Indonesia adalah 

usaha perhotelan. Dilihat dari fungsi utamanya, produk utama yang 

dijual usaha perhotelan adalah sewa kamar atau jasa penginapan. 

Sejalan dengan perkembangan, maka kalau sebelumnya produk 

atau jasa utama sebuah hotel adalah meyediakan kamar atau 

penginapan, sekarang sudah mengalami perkembangan termasuk 

memberikan layanan yang berkualitas bagi pengunjung. 

Pengunjung hotel mengharapkan sesuatu yang bukan hanya 

sekedar kamar menginap, namun pengguna lebih mengharapkan 

hal lain seperti pelayanan, kondisi lingkungan yang menyenangkan, 

sopan santun dan rasa hormat dari seluruh karyawan, sehingga para 

pengunjung hotel merasa puas atas layanan yang diberikan. 

Kepuasan pengunjung diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 

atau membuat sesuatu yang memadai. Dengan kata lain kepuasan 

pengunjung ialah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pengunjung dapat terpenuhi melalui jasa pelayanan yang 

diberikan(Situmeang dkk., 2019). Apabila kinerja pelayanan 

tersebut tidak sesuai dengan yang di inginkan maka pengunjung 

akan merasa tidak puas. Sebaliknya jika jasa layanan sesuai dengan 

yang diinginkan konsumen, maka pengunjung akan merasa puas 



 
 

2 

 

terhadap pelayanan tersebut, begitu juga kepuasan para pengguna 

hotel.  

Salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh pihak hotel 

untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah pengunjung 

adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan. Kualitas pelayanan dapat memberikan layanan bagi 

pengunjung dalam penginapan. Kualitas pelayanan perhotelan 

merupakan sebuah layanan yang dapat ditawarkan oleh pihak hotel 

kepada pengunjung untuk membuat pengunjung tersebut puas 

terhadap layanan yang diberikan. Kualitas pelayanan perlu 

ditingkatkan terutama terkait aspek perhatian dan kecepatan 

karyawan dalam menanggapi permintaan, pernyataan dan keluhan 

pengunjung. Lebih lanjut (Hasnih, dkk, 2016) menjelaskan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan terdapat lima dimensi yang harus 

diperhatikan, yaitu fisik (tangible), Keandalan (reliability) daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati 

(empathy). 

Adapun fisik (tangible) adalah kemampuan suatu 

perusahaan dalam menunjukkan keberadaannya yang meliputi 

fasilitas fisik seperti gedung, perlengkapan dan peralatan yang 

digunakan, teknologi, serta penampilan pegawainya. Fasilitas fisik 

pelayanan menjadi puas bagi perusahaan untuk dapat memberikan 

pelayanan yang puas bagi pengunjung. Kemudian dimensi 

keandalan (reliability) ialah kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan 
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kemampuan untuk dipercaya (dependably), sesuai dengan jadwal 

yang telah dijanjikan, dan tanpa melakukan kesalahan (Tjiptono, 

2018:44). Dengan adanya pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

yang dijanjikan secara tepat waktu, tanpa melakukan kesalahan 

maka pengunjung akan merasakan kepuasan untuk pelayanan 

tersebut. Begitu juga kepercayaan yang dibuat dalam janji dan 

realisasi yang sesuai dengan haparan keandalannya. Sementara itu 

daya tanggap (responsiveness) menurut Herdiansyah, (2018:56) 

merupakan kemauan atau keinginan karyawan untuk membantu 

pengunjung dalam memanfaatkan jasa pelayanan. Artinya para 

karyawan dapat membantu para pengunjung dan memberikan 

pelayanan terhadap kebutuhan pengunjungnya. Hal tersebut dapat 

menjadikan pengunjung tidak berfikir negatif terhadap kualitas 

yang diberikan dan membuat pengunjung merasakan kepuasan 

pada perusahaan jasa. Respon terhadap keluhan layanan memberika 

penilaian positif terhadap pelayanan hotel. Dimensi jaminan 

(assurance), menurut Kotler dan Keller (2016:36) meliputi 

pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keragu-

raguan pengunjung dan membuat mereka merasa terbebas dari 

bahaya dan risiko terhadap jasa yang disediakan perusahaan. 

Keramahan dan kesopanan membuat pengunjung akan 

mengapresiasi pelayanan yang diberikan oleh perhotelan. 

Pada dimensi empati (empathy) meliputi sikap kontak 

personal atau perusahaan untuk memahami kebutuhan dan 
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kesulitan pengunjung. Komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

dan kemudahan untuk melakukan komunikasi atau hubungan akan 

memberikan perhatian kepada pengunjung. Semua sifat positif 

karyawan membuat pengunjung terhindar dari bahaya dan resiko 

terhadap jasa yang disediakan perusahaan (Herdiansyah, 2018:56). 

Termasuk keramahan dan kesopanan membuat pengunjung merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan dan 

kemudahan untuk mendapatkan informasi yang diperlukan bisa 

membuat pengunjung merasakan kenyaman dan puas saat 

melakukan pemakaian jasa perhotelan, termasuk perhotelan Grand 

Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. 

Grand Lelulselr Hotell melrpakan pelnginapan yang belralamat 

di Meluldang Ara, Blangpidiel, Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

Melnulrult pelnultulran belbelrapa tamul, Grand Lelulselr Hotell melrulpakan 

salah satul akomodasi yang belrada di Acelh Barat Daya delngan 

kelulnikan telrselndiri. Pasalnya, selbagai telmpat melnginap, 

akomodasi ini julga melnyeldiakan telmpat duldulk santai bagi 

wisatawan, telrultama relmaja. Selcara tampilan, Grand Lelulselr Hotell 

melmiliki bangulnan delngan delsain yang seldelrhana, namuln teltap 

melnarik. Arela parkir di halaman delpan tampak culkulp lapang, 

seldangkan di dalam kamar suldah didulkulng delngan fasilitas selpelrti 

lelmari pakaian, melja, tellelvisi layar datar, hingga layanan Wi-Fi 

yang bisa diaksels selcara gratis. Adapuln tarif ulntulk kamar inap di 

Grand Lelulselr Hotell belrkisar dari Rp.375.000 hingga 

Rp.600.000/malam, telrgantulng tipel yang ditelmpati olelh 
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pengunjung. Pelrmasalahan kulalitas pellayanan julga telrjadi telrhadap 

pelngulnjulng Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya, hal 

ini dapat ditandai delngan telrjadinya flulktulasi julmlah pelngulnjulng 

yang melmanfaatkan jasa pelrhotellan telrselbult, selbagaimana telrlihat 

pada data pada Gambar 1.1. 

Gambar 1.1 

Grafik Jumlah Pengunjung Hotel Grand Leuser Tahun 2018 – 

2022 (Jiwa) 

 

 
               Sulmbelr: Hotell Gralnd Lelulselr, 2023. 
 

Hal ini telrlihat dari data pelnggulna jasa hotell Gralnd Lelulselr 

tahuln 2018-2022 melngalami flulktulasi dimana tahuln 2018 telrdapat 

10.730 pengunjung yang melmanfaatkan jasa hotell telrselbult. 

Namuln, julmlah ini tulruln melnjadi 8.633 tahuln 2019 bahkan tahuln 

2020 hanya telrdapat 2.631. Kelmuldian naik kelmbali tahuln 2021 

melnjadi 8.092 bahkan tahuln 2022 suldah melncapai 9.191 

pelngulnjulng yang melmanfaatkan jasa hotell Gralnd Lelulselr. 
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Telrjadinya naik tulruln angka pelngulnjulng hotell Gralnd Lelulselr ini 

telntul salah satulnya belrhulbulngan delngan pellayanan yang dibelrikan. 

Dimana masih adanya aspelk-aspelk kulalitas pellayanan yang kulrang 

dipelrhatikan selpelrti pellayanan pada kamar mandi yang kulrang 

belrsih, telrbatasnya julmlah kamar, selmelntara pelngulnjulng banyak. 

Belgitul julga pellayanan fisik selpelrti telmpat duldulk di rulang lobi yang 

telrbatas dan selbagainya.  

Dari pelnjellasan di atas telntang pelngarulh kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpulasan pengunjung jasa hotell yang melnulnjulkkan hasil 

yang belrbelda-belda. Namuln, pelrmasalahan yang pelnullis telmulkan di 

lapangan melmbawa pelnullis ulntulk melnelliti lelbih lanjult pelngarulh 

dari dimelnsi kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng. 

Belrdasarkan latar bellakang yang tellah dijellaskan di atas maka 

pelnullis melngadakan pelnellitian delngan melngangkat juldull skripsi 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Pada Jasa Perhotelan (Studi Hotel Grand Leuser 

Kabupaten Aceh Barat Daya)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka yang melnjadi masalah 

dalam pelnellitian adalah: 

1. Apakah tanggiblel melmpelngarulhi kelpulasan pelngulnjulng 

selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya? 
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2. Apakah relliability melmpelngarulhi kelpulasan pelngulnjulng 

selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya? 

3. Apakah relsponsivelnelss melmpelngarulhi kelpulasan 

pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya? 

4. Apakah ansulrancel melmpelngarulhi kelpulasan pelngulnjulng 

selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya? 

5. Apakah elmpathy melmpelngarulhi kelpulasan pelngulnjulng 

selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya? 

6. Apakah tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel 

dan elmpathy belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap 

kelpulasan pelngulnjulng pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapuln tuljulan pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

1. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh tanggiblel telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

2. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh relliability telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 
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3. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh relsponsivelnelss telrhadap 

kelpulasan pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand 

Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

4. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh ansulrancel telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

5. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh elmpathy telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng selcara parsial pada jasa Hotell Grand Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

6. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh tanggiblel, relliability, 

relsponsivelnelss, ansulrancel dan elmpathy selcara simulltan 

telrhadap kelpulasan pelngulnjulng pada jasa Hotell Grand 

Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil pelnellitian ini dapat belrgulna bagi pihak-pihak telrkait di 

antaranya : 

1. Manfaat Teloritis 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat menjadi insight atau 

wawasan bagi pelaku usaha mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada jasa 

perhotelan (studi hotel grand leuser kabupaten aceh barat 

daya), sehingga hasil penelitian ini bisa digunakan untuk 

mengkaji tentang pengaruh kualitas pelayanan. 
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2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan 

masukkan untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas 

pelayanan, selain itu juga dapat menambah wawasan 

masyarakat luas untuk mengetahui apakah pelayanannya 

sesuai dengan keinginan pelanggan. 

3. Manfaat Pengunjung 

Hasil penelitian ini juga sangat diharapkan bisa 

memperluas dan pertimbangan dalam rugulasi dan 

kebijakan dalam ruang lingkup penelitian di Indonesia 

yang berhubungan dengan perilaku pengunjung serta 

kualitas pelayanan, dan diharapkan penelitian ini dapat 

menjadi acuan bagi peneliti yang akan melakukan 

penelitian selanjutnya. 

1.5 Sistematikan Penulisan 

  Sistelmatika pelmbahasan pelnellitian ini dibagi melnjadi lima 

bab yang saling belrkaitan antara satul delngan yang lain. Sebelum 

memasuki bab pertama dapat didahului dengan antara lain  yaitu: 

halaman judul, halaman persetujuan, halaman pengesahan, halaman 

pernyataan keaslian, halaman motto, halaman persembahan, 

halaman kata pengantar, halaman daftar isi, dan halaman daftar dan 

abstrak. Penulisan skripsi ini dilakukan secara teratur dari bab per 

bab yang masing-masing bab dibagi ke dalam sub bab, dengan 

tujuan untuk mempermudah pembahasan dan mempermudah garis 

besar memahami penelitian ini. 
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BAB I: PENDAHULUAN 

  Pada bab pelrtama ataul pelndahullulan yang belrisi belbelrapa 

sulb bab yaitul: latar bellakang masalah, rulmulsan masalah, tuljulan 

pelnellitian, kelgulnaan pelnellitian selrta sistelmatika pelmbahasan 

BAB II: LANDASAN TEORI 

  Pada bab keldula ataul tinjaulan pulstaka dan landasan telori 

dapat melmbulat ulraian telntang telori yang rellelvan delngan pokok 

pelmbahasan, pelnelmulan pelnellitian telrdahullul yang telkait delngan 

telma pelmbahasan dan kelrangka belrpikir. 

BAB III: METODE PENELITIAN  

  Pada bab keltiga meltodel pelnellitian yang dapat melmulat 

selcara rinci melngelnai meltodel yang akan digulnakan dalam 

pelnellitian ini yaitul: jelnis dan pelndelkatan pelnellitian, lokasi dan 

sulbjelk pelnellitian, telknik pelngulmpullan data, delfinisi opelrasional 

variabell pelnellitian selrta analisis data yang digulnakan dalam 

pelnellitian ini. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Pada bab elmpat ini dipaparkan hasil pelnellitian dan 

pelmbahasan telrkait pelngarulh kulalitas pellayanan baik aspelk 

tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel dan elmpathy baik 

selcara parsial dan simulltan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng pada 

jasa Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 
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BAB V : PENUTUP 

  Bab ini berisi tentang kesimpulan yang dibahas dari bab-

bab sebelumnya, serta saran dari hasil penelitian. Pada bagian akhir 

skripsi ini berisi daftar pustaka dan lampiran- lampiran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

2.1 Kepuasan Pengunjung  

 Kelpulasan pengunjung dalam hal ini pelngulnjulng hotell 

melrulpakan sulatul prosels tingkatan produlk dikelnyataankan selsulai 

delngan harapan pelmbelli. Yang artinya sulatul keladaan dimana 

harapan pengunjung telrhadap jasa pelayanan selsulai delngan 

kelnyataan yang ditelrima pengunjung. Apabila sulatul jasa telrselbult 

jaulh dari harapan, maka pengunjung akan kelcelwa. Selbaliknya jika 

sulatul jasa telrselbult selsulai delngan harapan, maka pengunjung akan 

pulas (Wibowati, 2021). 

 Kelpulasan adalah sellulrulh sikap pengunjung yang 

melncelrminkan elksprelsi melrelka seltellah menggunakan jasa. Sikap 

telrselbult bisa positif ataul nelgatif. Pelncapaian kelpulasan pengunjung 

melrulpakan hal yang pelnting bagi seltiap pelrulsahaan karelna hal 

telrselbult melrulpakan sasaran dari selmula kelgiatan pelmasaran dan 

melnandakan bahwa kelgiatan telrselbult tellah dilakulkan delngan 

sulksels (Ratnaningtyas dkk., 2019). 

Kelpulasan pengunjung adalah rasa sulkacita ataul frulstasi 

selselorang yang datang dalam pelrbandingan antara elfelk visulal ataul 

yang diharapkan dari pelngarulh. Pengunjung selcara konselptulal 

tidak pulas keltika kinelrja jaulh dari harapan. Namuln, jika kinelrja 

mellelbihi harapan pengunjung sangat selnang dan pulas. Seltellah 

melnggulnakan layanan pelrulsahaan, pengunjung pasti akan melrasa 

pulas (Saniantara dan Widiastini, 2023). 
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Tjiptono (2018) melnyatakan bahwa kelpulasan pengunjung 

melrulpakan hasil pelnilaian pembelli yang dimana altelrnatif yang 

dipilih paling seldikit sama ataul mellampauli harapan pengunjung, 

seldangkan keltidakpulasan mulncull apabila hasil ataul lularan tidak 

melmelnulhi harapan pengunjung. Delngan kata lain, kelpulasan 

pengunjung adalah anggapan pengunjung bahwa pelnggulnaan 

produlk ataul layanan pelrulsahaan telrtelntul mellanggar harapan 

melrelka. Seldangkan melnulrult Suldarsito (2014), kelpulasan 

pengunjung adalah prelselpsi pengunjung bahwa harapan telrhadap 

sulatul jasa pelayanan telrpelnulhi dan telrlampauli.  

Dari ulraian di atas maka dapat disimpullkan bahwa 

kelpulasan pengunjung dapat dikeltahuli seltellah pengunjung 

melnggulnakan jasa yang kita tawarkan. Ataul delngan kata lain 

pelrasaan selnang telrhadap jasa pelayanan karelna kinelrja selsulai 

delngan harapan yang di inginkan. 

2.1.1. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

 Dalam melnelntulkan kelpulasan pellanggan ada lima faktor 

yang haruls dipelrhatikan olelh pelrulsahaan melnulrult Hulsni, dkk 

(2020) antara lain: 

1. Kulalitas produlk, yaitul pellanggan akan melrasa pulas bila 

hasil melrelka melnulnjulkkan bahwa produlk yang melrelka 

gulnakan belrkulalitas. 

2. Kulalitas pellayanan ataul jasa, yaitul pellanggan akan melrasa 

pulas bila melrelka melndapatkan kulalitas pellayanan yang 

baik ataul selsulai delngan yang di harapkan. 
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3. Elmosi, yaitul pellanggan dapat melrasa pulas dan melrasa 

yakin bahwa orang lain akan telrtarik telrhadap dia keltika 

melngulnakan sulatul produlk delngan melrelk telrtelntul yang 

celndelrulng melmpulnyai tingkat kelpulasan yang lelbih tinggi. 

Kelpulasan yang dipelrolelh bulkan karelna kulalitas dari produlk 

teltapi sosial ataul sellf elstelelm yang melmbulat pellanggan 

melrasa pulas telrhadap melrelk telrselbult. 

4. Harga, yaitul nilai tulkar sulatul produlk yang melmpulnyai 

kulalitas yang sama teltapi harga yang diteltapkan rellatif 

mulrah akan melmbelrikan nilai yang lelbih tinggi kelpada 

pellanggan telrselbult. 

5. Biaya, yaitul pellanggan yang tidak pelrlul melngellularkan 

biaya tambahan ataul tidak pelrlul melngellularkan biaya 

tambahan ataul tidak pelrlul melmbulang waktul ulntulk 

melndapatkan sulatul produlk ataul jasa celndelrulng pulas 

telrhadap produlk ataul jasa telrselbult. 

2.1.2. Ciri-ciri Pengunjung yang Puas Terhadap Pelayanan 

 Firdauls (2017) melnyatakan ciri-ciri pengunjnung yang 

melrasa pulas telrhadap selbulah pellayanan selbagai belrikult: 

1. Loyal telrhadap jasa pelayanan. Pengunjung yang pulas 

celndelrulng loyal dimana melrelka akan menggunakan ullang 

jasa hotel tersebut. 

2. Adanya komulnikasi dari mullult kel mullult yang belrsifat 

positif (word of moulth) yaitul melrelkomelndasi kelpada calon 

pengunjung lain dan melngatakan hal-hal yang baik 
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melngelnai jasa pelayanan yang dibelrikan olelh pelrulsahaan. 

pengunjung yang mampul melrelkomelndasikan delngan tuljulan 

ulntulk melnulnjulkkan kelpulasannya telrhadap pelrulsahaan bisa 

dikatakan pengunjung yang loyal. 

3. Pelrulsahaan melnjadi pelrtimbangan ultama keltika 

menggunakan jasa dari hotel lain. Keltika pengunjung ingin 

menggunakan jasa pelayanan yang lain, maka pelrulsahaan 

yang tellah melmbelrikan kelpulasan kelpadanya akan melnjadi 

pelrtimbangan yang ultama. 

2.1.3 Teknik Pengukuran Kepuasan Pengunjung 

 Kotlelr (2017) belrpelndapatan bahwa pelngulkan tingkat 

kelpulasan pengunjung dapat dilakulkan delngan belbelrapa meltodel 

yang dapat digulnakan adalah selbagai belrikult: 

1. Sistelm Kellulhan dan Saran  

 Sistelm kellulhan dan saran melrulpakan seltiap organisasi yang 

belrorielntasi pada pengunjung agar dapat melnyeldiakan kelselmpatan 

dan julga aksels yang muldah dan nyaman bagi para pengunjung 

ulntulk dapat melnyampaikan kritik dan saran, pelndapat dan kellulhan 

melrelka. Telmpat yang bisa digulnakan mellipulti kotak saran, 

melnyeldiakan kartul komelntar, melnyeldiakan salulran tellelfon khulsuls 

melngingat zaman selkarang telknologi suldah majul dan pelrulsahaan-

pelrulsahaan selkarang dapat melmbulat akuln di jeljaring sosial dan 

melngirimkan kellulhan-kellulhan ataul dapat mellaluli el-mail.  

2. Ghost shopping (mystelry shopping) 
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 Salah satul meltodel yang ditelmpulh ulntulk melngeltahuli 

gambaran melngelnai kelpulasan pengunjung adalah delngan 

melmpelrkelrjakan belbelrapa orang delngan cara ghost shoppelrs ulntulk 

belrpelran ataul belrpulra-pulra selbagai pengunjung potelnsial jasa 

pelrulsahaan dan pelsaing. Melrelka diminta ulntulk belrintelraksi delngan 

staf pelnyeldia jasa dan melnggulnakan jasa pelrulsahaan. Belrdasarkan 

pelngalaman telrselbult melrelka kelmuldian diminta mellaporkan hasil-

hasil yang belrkelnaan delngan kelkulatan dan kellelmahan jasa 

pelrulsahaan dan pelsaing biasanya para ghost shoppelrs diminta 

melngamati delngan selksama dan melnilai cara pelrulsahaan dan 

pelsaingnya mellayani pelrmintaan spelsifik pengunjung, melnjawab 

pelrtanyaan pengunjung dan melnangani seltiap kellulhan pengunjung. 

apabila melmulngkin-kan ada baiknya pulla jika para managelr 

pelrulsahaan telrjuln langsulng melnjadi ghost shoppelrs ulntulk 

melngeltahuli selcara langsulng bagaimana karyawan belrintelraksi dan 

melmpelrlakulkan para pengunjungnya telntulnya karyawan tidak 

bolelh tahul kalaul atasannya seldang mellakulkan pelnellitian ataul 

pelnilaian. 

3. Lost culstomelr analysis  

 Helndaknya pelrulsahaan melnghulbulngi ataul belrkomulnikasi 

delngan para pengunjung yang tellah belrhelnti melmbelli ataul yang 

tellah pindah pelmasok agar dapat melmahami melngapa hal telrselbult 

bisa telrjadi dan sulpaya nantinya pelrulsahaan dapat melngambil 

kelbijakan pelrbaikan ataul pelnyelmpulrnaan sellanjultnya. Bulkan 

hanya elxit intelrvielw saja yang dipelrlulkan dalam pelrulsahaan, akan 
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teltapi pelngawasan culstomelr lost ratel julga pelnting, hal ini dapat 

dilihat mellaluli pelningkatan culstomelr lost ratel melnampakkan 

kelgagalan pelrulsahaan dalam melmulaskan pengunjung.  

4. Sulrveli kelpulasan pengunjung 

 Selbagian belsar riselt kelpulasan pengunjung dilakulkan 

delngan meltodel sulrveli Lamb (2016), baik sulrveli mellaluli pos, elmail, 

tellelpon, welbsitels maulpuln wawancara langsulng. Mellaluli sulrveli, 

pelrulsahaan akan melndapatakan tanggapan dan balikan sacara 

langsulng dari pengunjung dan julga melmbelrikan kelsan positif 

bahwa pelrulsahaan melnarulh pelrhatian kelpada pengunjung. 

2.1.4. Indikator Kepuasan Pengunjung 

Hulsni, dkk (2020) melngelmulkakan pelnilaian kelpulasan 

pellanggan dapat dilihat dari belbelrapa indikator adalah selbagai 

belrikult: 

1. Kelselsulaian harapan  

 Kelselsulain ataul keltidak selsulaian antara harapan pengunjung 

delngan kinelrja jasa pelayanan yang diseldiakan pelrulsahaan akan 

belrpelngarulh delngan kinelrja perusahaan, karelna bila kinelrja selsulai 

delngan elkspelktasi maka pengunjung akan pulas dan apabila kinelrja 

mellelbihi elkspelktasi maka pengunjung akan melrasa pulas. 

2. Minat pelnggulnaan ullang 

Kelmaulan pengunjung ulntulk mellakulkan pelmbellian kelmbali 

ataul melnggulnakan jasa pelrulsahaan. Kelinginan ulntulk mellakulkan 

pelnggulnaan jasa ullang telrjadi karelna adanya pelngalaman dalam 

melnggulnakan jasa telrselbult. 
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3. Kelseldiaan ulntulk melrelkomelndasikan 

          Keltelrseldiaan pengunjung dalam melrelkomelndasikan jasa 

kelpada telman, kellularga dan orang lain. Delngan melrelkomelndasikan 

jasa kelpada oraang lain maka pelrulsahaan tellah belrhasil mellakulkan 

pellayanan pellanggan delngan baik.  

2.2 Kualitas Pelayanan 

2.2.1. Kualitas Pelayanan 

 Kulalitas melrulpakan selbelrapa jaulh pelrbeldaan antara 

kelnyataan dan harapan para pengunjung atas layanan yang melrelka 

telrima. Melnulrult Tjiptono (2018) kulalitas pellayanan tingkat 

kelulnggullan yang diharapkan dan pelngelndalian atas tingkat 

kelulnggullan telrselbult ulntulk melmelnulhi kelingginan pengunjung. 

Kotlelr (2017) melndelfinisikan pellayanan yaitul seltiap tindakan ataul 

kelgiatan yang dapat ditawarkan olelh sulatul pihak kelpada pihak 

orang lain, yang pada dasarnya tidak nyata dan tidak 

melngakibatkan kelpelmilikan apapuln. Kotlelr julga melngatakan 

bahwa pellayanan adalah pelrilakul produlseln dalam rangka 

melmelnulhi kelbultulhan dan kelinganan pengunjung delmi telrcapainya 

kelpulasan pada pengunjung itul selndiri. Pelrilakul telrselbult bisa saja 

telrjadi pada saat selbellulm dan selsuldah telrjadinya transaksi. Pada 

ulmulmnya pellayanan yang belrada pada tingakatan yang tinggi dapat 

melnghasilkan kelpulasan yang tinggi selrta pelmbellian ullang yang 

lelbih tinggi. 

Kulalitas pellayanan adalah selgala selsulatul yang dapat 

melmelnulhi kelbultulhan dan kelinginan pengunjung, ataul delngan kata 
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lain kulalitas pellayanan adalah harapan dari pengunjung, selrta 

bagaimana pellayanan yang haruls dibelrikan pelrulsahaan kelpada 

pengunjungnya(Istelfa, dkk, 2023). Sinollah dan Masrulro, (2019) 

melnyatakan kulalitas pellayanan selbagai tingkat kelulnggullan yang 

diharapkan dan pelngelndalian atas tingkat kelulnggullan telrselbult 

ulntulk dapat melmelnulhi kelinginan pengunjung. kelulnggullan 

pellayanan mellipulti kelandalan, daya tanggap, jaminan, elmpati dan 

produlk-produlk fisik. Kelulnggullan pellayanan tidak dapat telrwuljuld 

ada salah satul dari telrselbult ada yang lelmah. Dalam kulalitas 

pellayanan adalah sulatul felnomelna yang melnarik selbab dimelnsi dan 

indikatornya bisa jadi belrbelda diantara orang-orang yang telrlibat 

didalam pellayanan telrselbult. Jasmalinda (2021) melngelmulkakan 

ulntulk dapat melngatasi pelrbeldaan dipakai sulatul aculan yakni hakikat 

dasar dari pelnyellelnggara pellayanan yakni melmelnulhi kelbultulhan 

dan tulntultan para pelnggulna jasa pellayanan. Kulalitas pellayanan 

melnulnjulkkan pada tingkat kelselmpulrnaan pellayanan dalam 

melmelnulhi kelbultulhan dan tulntultan seltia pelanggan. 

Romagia (2016) melnyatakan ada lima macam pelrfelktif 

yang belrkelmbang. Kellima macam pelrfelktif inilah yang bisa 

melnjellaskan melngapa kulalitas bisa diartikan selcara belranelka 

ragam olelh orang yang belrbelda dalam situlasi yang belrlainan. 

Adapuln kellima macam pelrspelktif telrselbult yaitul: 

1. Pelndelkatan tran selndelntal (transcelndelntal approach) 

Pelndelkatan ini kulalitas dipandang selbagai kelulnggullan 

bawaan (innatel elxcelllelncel), di mana kulalitas dapat 
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dirasakan ataul dikeltahuli, teltapi sullit didelfinisikan dan 

diopelrasionalisasikan. 

2. Pelndelkatan belrbasis produlk (produlk-baseld approach) 

Pelndelkatan ini melnggap bahwa kulalitas melrulpakan 

karaktelristik ataul atribult yang dapat dikulantitatifkan dan 

dapat diulkulr. 

3. Pelndelkatan belrbasis pelnggulna (ulselr-baseld approach)  

4. Pelndelkatan lainnya dalam pelrfelktif ini didasarkan pada 

pelmikiran bahwa kulalitas telrgantulng pada pandangan 

selhingga produlk dapat melmulaskan prioritas selselorang 

(contohnya: kulalitas yang dirasakan (pelrceliveld qulalityi) 

melrulpakan produlk yang belrkulalitas paling tinggi. 

5. Pelndelkatan belrbasis manulfaktulr (manulfactulring- baseld 

approach) 

Pelrfelktif ini belrsifat belrdasarkan pasokan dan selcara khulsuls 

melmpelrhatikan praktik-praktik pelrelkayasaan dan kelmaknul-

faktulran, selrta melndelfinisikan kulalitas selbagai kelselsulaian 

ataul kelsamaan delngan pelrsyaratan. Pelnelntul kulalitas dalam 

pelndelkatan ini adalah standar yang diteltapkan pelrulsahaan, 

bulkan olelh pellanggan pelnggulnna. 

            Kulalitas melmiliki hulbulngan yang elrat delngan kelpulasan 

pengunjung kulalitas melmbelrikan sulatul dorongan kelpada 

pengunjung melnjalin ikatan yang kulat delngan pelrulsahaan. Tjiptono 

(2018) melnjellaskan bahwa apabila pellayanan yang ditelrima ataul 

disarankan selsulai delngan yang diharapkan, kulalitas pellayanan 
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dikelnyataankan baik dan melmulaskan. Jika pellayanan yang ditelrima 

mellampauli harapan pellanggan, kulalitas pellayanan dikelnyataankan 

selbagai kulalitas yang idelal. Selbaliknya, apabila pellayanan yang 

ditelrima lelbih relndah dari pada yang diharapkan, kulalitas 

pellayanan dikelnyataankan bulrulk. Delngan delmikian baik tidaknya 

kulalitas telrgantulng pada kelmampulan pelnyeldia jasa ataul pellayanan 

ulntulk melmelnulhi harapan pengunjung selcara konsisteln. 

Kulalitas pellayanan kini sangat dibultulhkan ulntulk kelpulasan 

pengunjung delngan adanya kulaliatas yang baik pelrulsahaan haruls 

melmelnulhi harapan-harapan pengunjung dan melmulaskan 

kelbultulhan yang melrelka inginkan. Akan teltapi melskipuln delfinisi 

telrselbult melmihak pada pengunjung bulkan belrarti bahwa dalam 

melnelntulkan kulalitas pellayanan pelnyeldia jasa haruls melnulrulti 

selmula kelinginan pengunjung. Yang mana dalam melneltapkan 

kulalitas pellayanan pelrulsahaan haruls melmpelrtimbangkan dan 

melmelrhatikan sellain ulntulk melmelnulhi harapan-harapan 

pengunjung julga haruls mellihat telrseldianya sulmbelrdaya yang 

melmadai dalam pelrulsahaan (Maullana, 2016)  

 Dari pelngelrtian di atas maka dapat disimpullkan bahwa 

kulalitas pellayanan melrulpakan selgala selsulatul yang dilakulkan olelh 

pelrulsahaan ulntulk dapat melmelnulhi harapan yang pengunjung 

inginkan. Selhingga delngan melmbelrikan pellayanan yang baguls 

maka pengunjung akan melrasa pulas dan selsulai delngan harapannya. 
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2.2.2. Faktor-Faktor Meningkatkan Kualitas Pelayanan  

 Delwi (2016) melngelmulkakan bahwa ada dellapan stratelgi 

ulntulk melningkakatkan kulalitas pellayanan ulntulk dapat melmulaskan 

pellanggan, yaitul;  

1. Manajelmeln elkspelktasi pellanggan, yaitul belrulsaha 

melngeldulkasi pellanggan agar melrelka bisa belnar-belnar 

melmahami pelran hak, dan kelwajibannya belrkelnaan delngan 

produlk dan jasa. 

2. Rellation markelting and managelmelnt, belrfokuls pada ulpaya 

melnjalin rellasi positif jangka panjang yang dapat saling 

melngulntulngkan delngan stakelholdelr ultama pelrulsahaan. 

3. Aftelrmarkelting, melnitik belratkan pelntingnya orielntasi pada 

pellanggansaat ini selbagai cara yang lelbih melmpelngarulhi 

harga ulntulk melmbanguln bisnis yang melngulntulngkan. 

4. Stratelgi reltelnsi pellanggan, hampir sama delngan aftelr 

markelting, stratelgi ini belrtuljulan ulntulk dapat melningkatkan 

reltelnsi pellananggan mellaluli pelmahaman atas faktor yang 

melnyelbabkan pellangganbelralih pelmasok. 

5. Sulpelrior culstomelr selrvicel, diwuljuldkan delngan pelmbelrian 

pellayanan yang lelbih baik dibandingkan para pelsaing. 

6. Telchnology infulsion stratelgi, belrulsaha melmanfaatkann 

kelcanggihan telknologi ulntulk melningkatkan dan 

melmulaskan pellanggan selrvicel accoulntelr pellanggan. 

7. Stratelgi pelnanganan komplain selcara elfelktif, yang 

melngandalkan melnjadi elmpat aspelk, elmpati telrhadap 
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pellanggan yang marah, kelcelpatan dalam seltiap kellulhan, 

kelwajaran ataul keladilan dalam melmelcahkan pelrmasalahan 

ataul komplain, dan kelmuldahan pellangganulntulk melngontok 

pelrulsahaan. 

8. Statelgi pelmullihan pellayanan, belrulsaha melnangani seltiap 

masalah dan bellajarlah daelri kelgagalan produlk/layanan, 

selrta mellakulkan pelrbaikan delmi pelnyelmpulrnaan layanan 

organisasi. 

2.2.3 Karakteristik Pelayanan  

 Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2016) ada elmpat karaktelristik 

pellayanan yaitul selbagai belrikult: 

1. Intangibility (Tidak belrwuljuld)  

 Pellayanan belrsifat intangiblel yaitul tidak dapat dilihat, 

diraba, dirasakan, diciulm, ataul didelngar selbellulm dibelli. Hal yang 

dapat belrhulbulngan delngan intangibility (tidak belrwuljuld) 

melrulpakan pellayanan yang tidak dapat disimpan, tidak dapat 

dilindulngi delngan hak pateln, pelrulsahaan tidak dapat delngan muldah 

dan celpat melmpelrtulnjulkkan ataul melngkomulnikasikan sulatul jasa, 

harga sulkar diteltapkan. 

2. Inselparability (Tidak dapat dipisahkan) 

 Inselparability melrulpakan pellayanan yang diprodulksi ataul 

dihasilkan dan dirasakan pada waktul yang belrsamaan dan tidak 

dapat dipisahkan. Intelraksi antara pelnyeldia pellayanan dan 

pellanggan melrrulpakan ciri khulsuls dalam pelmasaran jasa. Kulnci 

kelbelrhasilan bisnis jasa adalah pelmbelrian pelrhatian khulsuls pada 
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tingkat partisipasi ataul keltelrlibatan pellanggan (pellanggan) dalam 

prosels jasa dan julga fasilitas pelndulkulng dan pelmilihan lokasi yang 

telpat dalam arti delkat dan muldah dicapai pellanggan. 

3. Valiability (Belrvariasi) 

Valiability yaitul pellayanan belrsifat sangat variabell karelna 

melrulpakan nonstandardizeld oultpult, yaitul banyak variasi belntulk, 

kulalitas dan jelnis, telrgantulng pada siapa, kapan, dan dimana 

pellayanan telrselbult belrkaitan delngan karakelristik Valiability, yaitul 

sangat sullit mellakulkan standarisasi dan pelngelndalian kulaliatas 

pellayanan. 

4. Pelrishability   

Pelrishability maksuldnya pellayanan adalah komoditas yang 

tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Hal ini belrarti apabila 

sulatul pellayanan tidak digulnakan maka pellayanan telrselbult akan 

belrlalul belgitul saja.  

2.2.4 Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Kulalitas layanan melmiliki lima dimelnsi, selbagaimana yang 

dikelmulkakan olelh Tjiptono (2018) selbagai belrikult: 

2.2.4.1 Dimensi Fisik/wujud (tangible)  

         Dimelnsi tangiblel melrulpakan kelmampulan sulatul pelrulsahaan 

dalam melnulnjulkkan kelbelradaannya (elksistelnsi) kelpada pihak lular 

(elkstelrnal). Parasulraman (2018) melngatakan tangiblel yaitul 

mellipulti fasilitas fisik, pelralatan ataul pelrlelngkapan, harga, dan 

pelnampilan pelrsonal dan matelrial telrtullis. Hal ini mellipulti fasilitas 

fisik, contohnya: geldulng, guldang pelrlelngkapan dan pelralatan yang 
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digulnakan, telknologi, selrta pelnampilan pelgawainya. Lapiyoadi 

(2018) melngelmulkakan tangiblel yaitul kelmapulan pelrulsahaan dalam 

melnulnjulkkan elksistelnsiya kelpada pihak elkstelrnal. Pelnampilan dan 

kelmampulan sarana dan prasaran fisik pelrulsahaan yang dapat 

diandalkan keladaan lingkulngan selkitarnya melrulpakan bulkti nyata 

dari pellayanan yang dibelrikan olelh pelmbelri jasa. 

          Belrarti dalam melmbelrikan pellayanan, seltiap orang yang 

melnginginkan pellayanan dapat melrasakan pelntingnya bulkti fisik 

yang ditulnjulkkan olelh pelngelmbang pellayanan, selhingga pellayanan 

yang dibelrikan melmbelrikan kelpulasan. Belntulk pellayanan bulkti 

fisik biasanya belrulpa sarana dan prasarana pellayanan yang 

telrseldia, telknologi pellayanan yang digulnakan, pelrformancel 

pelmbelri pellayanan yang selsulai delngan karaktelristik pellayanan 

yang dibelrikan dalam melnulnjulkkan prelstasi kelrja yang dapat 

dibelrikan dalam belntulk pellayanan fisik yang dapat dilihat. 

2.2.4.2 Keandalan (reliability) 

 Dimelnsi kelandalan melrulpakan kelmapulan pelrulsahaan ulntulk 

melmbelrikan pellayanan selsulai delngan dijanjikan selcara akulrat dan 

telrpelrcaya. Parasulraman (2018) melngatakan relliability yaitul 

kelmampulan ulntulk melwuljuldkan pellayanan yang dijanjikan delngan 

handal dan akulrat. Kinelrja haruls selsulai delngan harapan 

pengunjung yang belrarti kelteltapan waktul, pellayanan yang sama 

ulntulk selmula pengunjung tanpa kelsalahan, sikap yang simpatik dan 

delngan akulrasi yang tinggi. Lapiyoadi (2018) belrpelndapat 

relliability adalah kelmampulan pelrulsahaan ulntulk melmbelrikan 
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pellayanan selsulai delngan yang dijanjikan selcara akulrat dan 

telrpelrcaya. Kinelrja haruls selsulai dangan harapan pengunjung yang 

belrarti keltelpatan waktul, pellayanan yang sama ulntulk selmula 

pengunjung tanpa kelsalahan, sikap yang simpati, dan delngan 

akulrasi yang tinggi.  

2.2.4.3 Ketanggapan (responsiveness) 

  Dimelnsi relsponsivelnelss adalah sulatul kelbiajakan ulntulk 

melmbantul dan melmbelrikan pellayanan yang celpat (relsponsivel) dan 

telpat kelpada pengunjung delngan pelnyampaian informasi yang 

jellas. Parasulraman (2018) melngatakan relsponsivelnelss (Daya 

tanggap) yaitul kelmaulan ulntulk melmbantul para pengunjung delngan 

melnyeldiakan pellayanan yang celpat dan telpat. Lapiyoadi (2018) 

melngelmulkakan relsponsivelnelss adalah sulatul kelbijakan ulntulk 

melmbantul dan melmbelrikan pellayanan yang celpat/relsponsif dan 

telpat kelpada pengunjung, delngan pelnyampaian informasi yang 

jellas. Melmbiarkan pengunjung melnulnggul melrulpakan pelrselpsi 

yang nelgatif dalam kulalitas pellayanan.  

2.2.4.4 Jaminan dan Kepastian (assurance) 

 Dimelnsi assulrancel melrulpakan dimelnsi pelngelntahulan, 

kelsopanan dan kelmampulan para pelgawai pelrulsahaan ulntulk 

melnulmbulhkan rasa pelrcaya para pengunjung kelpada pelrulsahaan. 

Hal ini dapat mellipulti belbelrapa komponeln yaitul komulnikasi, 

kreldibilitas, kelamanan, kompeltelnsi dan sopan santuln. Parasulraman 

(2018) melngatakan Assulrancel (Jaminan) yaitul mellipulti 

pelngeltahulan, kelmampulan, dan kelsopanan ataul kelbaikan dari 
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pelrsonal selrta kelmampulan ulntulk melndapatkan kelpelrcayaan dan 

kelinginan. Lapiyoadi (2018) melndelfinisikan assulrancel selbagai 

pelngeltahulan, kelsopanan, dan kelmampulan para pelgawai pelrulsahaan 

ulntulk melnulmbulhkan rasa pelrcaya para pellanggan kelpada 

pelrulsahaan. Hal ini mellipulti belbelrapa komponeln antara lain 

komulnikasi (comulnication), kreldibilitas (creldibility), kelamanan 

(selculrity), kompeltelnsi (compeltelncel), dan sopan santuln (coulrtelsy).  

2.2.4.5 Empati (empathy) 

 Dimelnsi elmpathy yaitul melngaprelsiasikan delngan 

melmbelrikan pelrhatian yang tulluls dan belrsifat individulal ataul 

pribadi yang dibelrikan kelpada para pengunjung delngan belrulpaya 

melmahami kelinginan pengunjung. Parasulraman (2018) 

melngatakan E lmpathy yaitul melncakulp melnjaga dan melmbelrikan 

tingkat pelrhatian selcara individul ataul pribadi telrhadap kelbultulhan-

kelbultulhan pengunjung. Olelh karelna itul, pelrulsahaan diharapkan 

dapat melmiliki pelngelrtian dan pelngeltahulan telntang pellanggan, 

melmiliki waktul pelngopelrasian yang nyaman bagi pengunjung dan 

melmahami kelbultulhan pengunjung selcara spelsifik. Lapiyoadi 

(2018) melndelfinisikan elmpathy yaitul melmbelrikan pelrhatian yang 

tulluls dan belrsifat individulal ataul pribadi yang dibelrikan kelpada 

pengunjung delngan belrulpaya melmahami kelinginan pengunjung. 

Dimana sulatul pelrulsahaan diharapkan melmiliki pelngelrtian dan 

pelngeltahulan telntang pengunjung, melmahami kelbultulhan 

pengunjung  selcara spelsifik, selrta melmiliki waktul pelngopelrasian 

yang nyaman bagi pengunjung. 
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Elmpati dalam sulatul pellayanan adalah adanya sulatul 

pelrhatian, kelselriulsan, simpatik, pelngelrtian dan keltelrlibatan pihak-

pihak yang belrkelpelntingan delngan pellayanan ulntulk 

melngelmbangkan dan mellakulkan aktivitas pellayanan selsulai delngan 

tingkat pelngelrtian dan pelmahaman dari masing-masing pihak 

telrselbult. Pihak yang melmbelri pellayanan haruls melmiliki elmpati 

melmahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang 

dilayani sayangnya  melmahami keltelrbatasan dan kelmampulan 

orang yang mellayani, selhingga keltelrpadulan antara pihak yang 

mellayani dan melndapat pellayanan melmiliki pelrasaan yang sama. 

Artinya seltiap belntulk pellayanan yang dibelrikan kelpada orang yang 

dilayani dipelrlulkan adanya elmpati telrhadap belrbagai masalah yang 

dihadapi orang yang melmbultulhkan pellayanan. Pihak yang 

melnginginkan pellayanan melmbultulhkan adanya rasa kelpeldullian 

atas selgala belntulk pelngulrulsan pellayanan, delngan melrasakan dan 

melmahami kelbultulhan tulntultan pellayanan yang celpat, melngelrti 

belrbagai belntulk pelrulbahan pellayanan yang melnyelbabkan adanya 

kellulh kelsah dari belntulk pellayanan yang haruls dihindari, selhingga 

pellayanan telrselbult belrjalan selsulai delngan aktivitas yang diinginkan 

olelh pelmbelri pellayanan dan yang melmbultulhkan pellayanan. 

2.2.5 Indikator Kualitas Pelayanan 

Seltiap dimelnsi kulalitas pellayanan di atas, melnulrult 

Hardiansyah (2018) melmiliki indikator-indikator telrselndiri, 

selbagaimana ulraian di bawah ini. 
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 Hardiansyah (2018) melngelmulkakan yang melnelntulkan 

kulalitas pellayanan pada dimelnsi fisik/wuljuld (tangiblel) melmiliki 

indikator yaitul selbagai belrikult: 

a. Kelnyamanan telmpat mellakulkan pellayanan 

b. Kelmuldahan prosels dan aksels dalam layanan 

c. Keldisiplinan peltulgas ataul aparatulr dalam mellakulkan 

pellayanan 

d. Pelnggulnaan alat bantul dalam pellayanan 

e. Pelnampilan peltulgas ataul aparatulr dalam mellayani 

pengunjung. 

Hardiansyah (2018) melnyelbultkan bahwa yang melnelntulkan 

kulalitas pellayanan dari relliability (kelhandalan) yaitul: 

a. Kelmampulan peltulgas dalam melnggulnakan alat bantul dalam 

prosels mellakulkan pellayanan 

b. Kelcelrmatan peltulas dalam mellayani pengunjung 

c. Kelahlian peltulgas dalam melngulnakan alat bantul dalam 

mellakulkan prosels pellayanan 

d. Melmiliki standar pellayanan yang jellas. 

Hardiansyah (2018) julga melngelmulkakan indikator dari 

relsponsivelnelss (keltanggapan) 

 yaitul: 

a. Melrelspon seltiap pellangganataul pelmohon yang ingin 

melndapatkan pellayanan 

b. Peltulgas mellakulkan pellayanan yang celrmat 

c. Peltulgas mellakulkan pellayanan yang celpat 
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d. Peltulgas mellakulkan pellayanan yang celpat dan telpat 

e. Selmula kellulhan pellanggan dapat direlspon yang baik olelh 

peltulgas. 

Melnulrult Hardiansyah (2018) indikator dari assulrancel 

(jaminan) adalah selbagai belrikult: 

a. Peltulgas melmbelrikan jaminan lelgalitas dalam mellakulkan 

pellayanan 

b. Peltulgas melmbelrikan jaminan kelpastian biaya dalam 

pellayanan 

c. Peltulgas melmbelrikan jaminan telpat waktul dalam pellayanan 

d. Peltulgas melmbelrikan jaminan biaya dalam pellayanan. 

 Adapuln indikator dari dimelnsi elmphaty (elmpati) melnulrult 

Hardiansyah (2018) selbagai belrikult: 

a. Peltulgas mellayani delngan sikap sopan santuln 

b. Melndahullulkan kelpelntingan pellangganataul pelmelhon 

c. Peltulgas mellayani delngan sikap yang ramah 

d. Peltulgas mellayani delngan tidak diskriminatif (melmbelda-

beldakan) 

e. Peltulgas mellayani dan melnghargai seltiap pengunjung. 

2.3 Hubungan Antar Variabel 

2.3.1 Hubungan Tanggible Terhadap Kepuasan Pengunjung 

              Tjiptono (2017) melngelmulkakan bulkti fisik (tangiblel) 

melrulpakan mellipulti fasilitas fisik, pelrlelngkapan, pelgawai, dan 

sarana komulnikasi. Hal ini bisa belrarti pelnampilan fisik, selpelrti 

geldulng dan rulangan front officel, telrseldianya telmpat parkelr, 
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kelbelrhasilan, kelrapian dan kelnyamanan rulangan, kellelngkapan 

pelralatan komulnikasi dan pelnampilan karyawannya. Pandangan 

dari selgi nilai dan harga itullah yang melnjadi selpelrti apa kulalitas 

barang/jasa telrselbult. 

          Pelnellitian (Helrawati, 2015) melnulnjulkkan bahwa bulkti fisik 

belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan pengunjung. Hulbulngan 

bulkti fisik delngan kelpulasan pengunjung adalah bulkti fisik yang 

belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan pengunjung. Jika 

pengunjung belranggapan selmakin baik bulkti fisik maka 

kelpulasannya akan melningkat dan melnciptakan rasa loyal hingga 

belrminat belli ullang. Dan selbaliknya, jika pengunjung belranggapan 

delngan bulkti fisik bulrulk maka kelpulasan pengunjung julga selmakin 

relndah. 

2.3.2 Hubungan Reliability Terhadap Kepuasan Pengunjung 

             Melnulrult Parasulraman dalam Lulpiyoadi (2018) 

belrpelndapat kelhandalan (Relliability) yaitul kelmampulan pelrulsahaan 

ulntulk melmbelrikan pellayanan selsulai delngan apa yang dijanjikan 

selcara akulrat dan telrpelrcaya. Kinelrja haruls selsulai delngan harapan 

pengunjung yang belrarti keltelpatan waktul, pellayanan yang sama 

ulntulk selmula pengunjung tanpa kelsalahan, sikap yang simpatik dan 

akulrasi yang tinggi. Pelnellitian (Selminari, 2015.) melnyimpullkan 

bahwa variabell kelhandalan belrpelngarulh positif telrhadap kepuasan 

pengunjung. Hulbulngan kelhandalan delngan kelpulasan pengunjung 

adalah kelhandalan melmpulnyai pelngarulh positif telrhadap kelpulasan 

pengunjung. Selmakin baik persepsi pengunjung telrhadap pihak 
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relstoran maka kelpulasan julga akan selmakin tinggi. Dan selbaliknya 

jika pelrselpsi pasieln telrhadap kelhandalan bulrulk maka kelpulasan 

pasieln akan selmakin relndah. 

 

2.3.3 Hubungan Responsiveness Terhadap Kepuasan 

Pengunjung 

           Keltanggapan (Relsponsivelnelss) melrulpakan kelmampulan 

melmbelrikan pellayanan yang dijanjikan delngan selgelra, akulrat dan 

melmulaskan (Tjiptono, 2017). Hal ini belrarti pelrulsahaan 

melmbelrikan jasanya selcara telpat selmelnjak saat pelrtama. Dalam 

indulstri jasa, pelrulsahaan melmang belrgantulng pada kelbultulhan 

pengunjung yang tidak konsisteln dan celndelrulng abstrak. Olelh 

karelna itul, tidak ada kelselmpatan bagi pelrulsahaan jasa ulntulk 

melmisahkan pellayanan yang belnar dan yang salah.  

            Pelnellitian Tahelndrika (2017) melnulnjulkkan bahwa variabell 

kelhandalan belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan pengunjung di 

belngkell telrselbult. Hulbulngan daya tanggap delngan kelpulasan 

pengunjung adalah daya tanggap melmpulnyai pelngarulh positif 

telrhadap kepuasan pengunjung. Selmakin baik pelrselpsi pengunjung 

telrhadap daya tanggap pelrulsahaan maka kelpulasan julga selmakin 

tinggi. Dan selbaliknya, jika pelrselpsi pengunjung telrhadap daya 

tanggap bulrulk maka kelpulasan pengunjung julga selmakin relndah.  

2.3.4 Hubungan Ansurance Terhadap Kepuasan Pengunjung 

           Melnulrult Parasulraman dalam Relnata dan Sulryono (2016) 

jaminan dan kelpastian (assulrancel) yaitul mellipulti kelmampulan 

karyawan atas pelngeltahulannya telrhadap jasa selcara telpat, kelramah 
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tamahan, pelrhatiaan dan kelsopanan, keltrampilan dalam 

melmbelrikan informasi, kelmampulan dalam melmbelrikan kelamanan 

dalam melmanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kelmampulan dalam 

melnanamkan kelpelrcayaan pengunjung telrhadap pelrulsahaan, sifat 

dapat dipelrcaya yang dimiliki para staf, belbas dari bahaya, relsiko 

ataul puln kelragulan.  

          Pelnellitian (Manik, 2020) melnyimpullkan bahwa variabell 

jaminan belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan pengunjung 

telrselbult. Hulbulngan daya tanggap delngan kelpulasan pengunjung 

adalah daya tanggap melmpulnyai pelngarulh positif telrhadap 

kepuasan pengunjung. Selmakin baik pelrselpsi pengunjung telrhadap 

daya tanggap pelrulsahaan maka kelpulasan julga selmakin tinggi. Dan 

selbaliknya jika pelrselpsi pellanggan telrhadap daya tanggap bulrulk 

maka kelpulasan pengunjung julga selmakin relndah. 

2.3.5 Hubungan Empathy Trhadap Kepuasan Pengunjung 

          Melnulrult Parasulraman dalam Lulpiyoadi (2018), elmpati 

(E lmpathy) yaitul pelrhatiaan delngan melmbelrikan sikap yang tulluls 

belrsifat individulal ataul pribadi yang dibelrikan pelrulsahaan kelpada 

pengunjung selpelrti kelmuldahan ulntulk melnghulbulngi pelrulsahaan, 

kelmampulan karyawan ulntulk belrkomulnikasi delngan pengunjung 

dan ulsaha pelrulsahaan ulntulk melmahami kelinginan dan kelbultulhan 

pengunjung.  

             Pelnellitian Ultami dan Jatra (2017) melnulnjulkkan bahwa 

variabell elmpati belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan pellanggan 

direlstoran telrselbult. Hulbulngan elmpati delngan kelpulasan pengunjung 
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adalah elmpati melmpulnyai pelngarulh positif telrhadap kelpulasan 

pengunjung. Selmakin baik pelrselpsi pengunjung telrhadap elmpati 

yang dibelrikan olelh pelrulsahaan maka kelpulasan pengunjung akan 

selmakin tinggi. Dan selbaliknya jika pelrselpsi pengunjung telrhadap 

elmpati yang dibelrikan bulrulk maka kelpulasan pengunjung akan 

selmakin relndah. 

2.4 Penelitian Terkait 

Pelnellitian telrkait yang belrhulbulngan delngan pelngarulh 

kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng hotell melmiliki 

pelrsamaan dan pelrbeldaan delngan kajian yang akan pelnullis telliti.  

Pelnellitian pelrtama ditullis olelh (Helrmayani, 2021) delngan 

juldull “Pelngarulh Kulalitas Pellayanan dan Fasilitas Telrhadap 

Kelpulasan Pelngulnjulng Pada Os Hotell Batam”. Hasil pelnellitian ini 

melnjellaskan bahwa kulalitas pellayanan selcara parsial belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan pelngulnjulng, fasilitas selcara parsial belrpelngarulh 

telrhadap kelpulsan pelngulnjulng. Kulalitas pellayanan dan fasilitas 

selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelngulnjulng. 

Keldula pelnellitian yang ditullis olelh (Widyaningrulm, 2020) belrjuldull 

“Pelngarulh Kulalitas Pellayanan dan Fasilitas Telrhadap Kelpulasan 

dan Loyalitas Pelngulnjulng Hotell Lulminor Mangga Belsar Jakarta 

Barat.” Hasil pelnellitian ini melnyelbultkan bahwa Pellayanan yang 

belrkulalitas belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelngulnjulng dan 

loyalitas pelngulnjulng. Fasilitas belrpelngarulh telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng dan loyalitas pelngulnjulng. Kelpulasan pelngulnjulng 

belrpelngarulh telrhadap loyalitas pelngulnjulng. 
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Keltiga pelnellitian yang ditullis olelh (Prakoso dkk., 2020) 

belrjuldull “Pelngarulh Sistelm Kelrja dan Kulalitas Pellayanan 

Telrhadap Kelpulasan Tamul Pada Delpartelmeln Front Officel di Hotell 

Bwalk, Daul, Malang”. Hasil pelnellitian ini melnyelbultkan bahwa 

sistelm kelrja tidak belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan tamul, kulalitas 

pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul dan sistelm kelrja 

dan kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul di 

BWalk Hotell, Daul, Malang. Kelelmpat, pelnellitian yang ditullis olelh 

(Sulryadharma & Nulrcahya, t.t.) delngan juldull “Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan Pada Kelpulasan Pellanggan Hotell Bintang Pelsona di 

Delnpasar Timulr”. Hasil pelnellitian ini melnyelbultkan bahwa kulalitas 

pellayanan yang telrdiri atas lima dimelnsi yaitul bulkti fisik, 

kelhandalan, daya tanggap, jaminan, dan elmpati selcara simulltan 

belrpelngarulh signifikan pada kepuasan pengunjung. Seldangkan 

pelnellitian kellima, ditullis olelh (Pratiwi dkk., 2020) delngan juldull 

“Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap Loyalitas Pada Ratul 

Hotell (E lx. Quleleln Hotell) Delnpasar delngan Kelpulasan pelanggan 

Selbagai Intelrvelning”. Hasil pelnellitian ini melnyelbultkan bahwa 

kulalitas layanan melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan 

pengunjung, kelpulasan pengunjung melmiliki pelngarulh telrhadap 

pelayanan, kulalitas layanan melmiliki pelngarulh telrhadap pelayanan, 

kulalitas layanan melmiliki pelngarulh telrhadap pelayanan delngan 

kelpulasan pengunjung selbagai variabell intelrvelning. 

Pelnellitian (Hasan, 2022) belrjuldull “E lffelct Of Selrvicel 

Qulality And Selrvicelscapel On Hotell Culstomelr Satisfaction In 
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Solo”. Hasil pelnellitian ini melnulnjulkkan bahwa selrvicelscapel, tidak 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung. Kulalitas 

layanan melmiliki belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan 

pengunjung. Adapuln pelnellitian-pelnellitian telrselbult dapat dilihat 

pada tabell 2.1. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terkait 
 

N

o 
Penelitian dan judul 

Metode 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 De la He lrmayani (2021) 

“Pe lngaru lh Ku lalitas 

Pe llayanan Dan Fasilitas 

Te lrhadap Ke lpu lasan 

Pe lngu lnju lng Pada Os 

Hote ll Batam” 

Pe lne llitian 

ku lantitatif  

Variabe ll be lbas 

: Ke lpu lasan 

pe lngu lnju lng 

 

Variabe ll te lrikat 

: Ku lalitas 

pe llayanan dan 

fasilitas 

Variabe ll 

be lbas : 

Ke lpu lasan 

pe lngu lnju lng 

 

Variabe ll 

te lrikat : 

Ku lalitas 

Pe llayanan  

2 Ika De lvi Widyaningru lm 

(2020) “Pe lngaru lh 

Ku lalitas Pe llayanan dan 

Fasilitas Te lrhadap 

Ke lpu lasan dan Loyalitas 

Pe lngu lnju lng Hote ll 

Lu lminor Mangga Be lsar 

Jakarta Barat.” 

Pe lne llitian 

ku lantitatif  

Variabe ll be lbas: 

Ke lpu lasan 

pe lngu lnju lng dan 

Loyalitas 

pe lngu lnju lng 

 

Variabe ll te lrikat 

: Ku lalitas 

pe llayanan dan 

fasilitas 

Variabe ll 

be lbas : 

Ke lpu lasan 

pe lngu lnju lng 

 

Variabe ll 

te lrikat : 

Ku lalitas 

Pe llayanan 

3 Prase ltya Aji Prakoso , 

Yu lnu ls Handoko, dan 

Fathorrohman (2020) 

“Pe lngaru lh Siste lm Ke lrja 

dan Ku lalitas Pe llayanan 

Te lrhadap Ke lpu lasan Tamu l 

Pada De lparte lme ln Front 

Office l Di Hote ll Bwalk, 

Dau l, Malang” 

Pe lne llitian 

ku lantitatif  

Variabe ll be lbas 

: Ke lpu lasan 

tamu l  

 

Variabe ll te lrikat 

: Ku lalitas 

pe llayanan 

Variabe ll 

be lbas : 

Ke lpu lasan 

pe lngu lnju lng 

 

Variabe ll 

te lrikat : 

Ku lalitas 

Pe llayanan 

4 Su lryadarma dan Cahyana 

(2015) 

Pe lne llitian 

ku lantitatif 

Variabe ll be lbas: 

ku lalitas 

Lokasi 

pe lne llitian 
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2.5 Kerangka Pemikiran 

Melnulrult Sulgiyono (2019) kelrangka belrfikir melrulpakan 

modell konselptulal telntang bagaimana telori belrhulbulngan delngan 

belrbagai faktor-faktor yang tellah diidelntifikasi selbagai masalah 

yang sangat pelnting. Kelrangka belrfikir belrgulna ulntulk 

melmpelrmuldah pelnullis di dalam melmahami pelrsoalan yang seldang 

ditelliti selrta melngarahkan pelnellitian pada pelmelcahan masalah 

yang dihadapi. 

Kajian ini melnggambarkan pelngarulh antar variabell-variabell 

kulalitas pellayanan yaitul tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, 

ansulrancel dan elmpathy selrta kelpulasan pellanggan ataul pelngulnjulng 

hotell. Maka sellanjultnya disulsuln selbulah kelrangka belrfikir yang 

selcara diagramatis melnggambarkan alulr pelmikiran yang 

dikelmbangkan dalam pelnellitian ini. Selcara garis belsar, kelrangka 

belrfikir pelnellitian ini melnjellaskan hulbulngan antar variabell-

variabell indelpelndeln yaitul tanggiblel, (X1), relliability, (X2), 

relsponsivelnelss (X3), ansulrancel (X4) dan elmpathy (X5) dan 

Pe lngaru lh Ku lalitas 

Pe llayanan Pada Ke lpu lasan 

Pe llanggan Hote ll Bintang 

Pe lsona di De lnpasar 

Timu lr 

pe llayanan 

 

Varibe ll te lrikat: 

Ke lpu lasan 

pe llanggan 

dan obje lk 

kajian 

be lrbe lda  

5 Pratiwi, dkk (2020) 

Pe lngaru lh Ku lalitas 

Pe llayanan Te lrhadap 

Loyalitas Pada Ratu l Hote ll 

(Elx. Qu le le ln Hote ll) 

De lnpasar De lngan 

Ke lpu lasan Pe llanggan 

Se lbagai Inte lrve lning 

Pe lne llitian 

ku lantitatif 

 

Variabe ll be lbas 

: 

Ku lalitas 

pe llayanan 

Variabe ll 

te lrikan: 

Loyalitas 

pe llanggan  
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variabell delpelndeln adalah kelpulasan pelngulnjulng (Y). Adapuln 

kelrangka belrpikir ataul alulr belrpikir dalam pelnellitian ini dapat 

divisulalisasikan selbagai belrikult. 

Gambar 2.1  

Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.6 Perumusan Hipotesis 

 Hipotelsis melrulpakan dulgaan selmelntara yang nantinya akan di 

ulji dan dibulktikan kelbelnarannya mellaluli analisis data (Bulgin, 

2018). Sellanjultnya hipotelsis akan di ulji olelh pelnelliti delngan 

melnggulnakan pelndelkatan kulantitatif. Belrdasarkan rulmulsan 

masalah dan kelrangka belrfikir, maka hipotelsis yang dirulmulskan 

adalah: 

  

 Y 

Kepuasan 
Pengunjung 

 X2 
Reliability 

X3 

Responsiveness 

X4 
Ansurance 

X5 
Empathy 

  X1 
Tanggible 
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Ha1 : Telrdapat pelngarulh tanggiblel telrhadap kelpulasan pelngulnjulng 

pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 
 

Ha2 : Telrdapat pelngarulh relliability telrhadap kelpulasan pelngulnjulng 

pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 
 

Ha3 : Telrdapat pelngarulh relsponsivelnelss telrhadap kelpulasan 
pelngulnjulng pada Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat 

Daya. 
 

Ha4 : Telrdapat pelngarulh ansulrancel telrhadap kelpulasan pelngulnjulng 

pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 
 

Ha5 : Telrdapat pelngarulh elmpathy telrhadap kelpulasan pelngulnjulng 
pada Hotell Grelnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

 

Ha6 : Telrdapat pelngarulh tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, 
ansulrancel dan elmpathy selcara  

         simulltan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng pada Hotell Gralnd 
Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Pelnellitian yaitul sulatul pelnyellidikan yang baik dan telratulr 

dan telruls-melnelruls dapat melmelcahkan sulatul masalah (Nazir, 2017). 

Pelnellitian ini telrgolong pada katelgori pelnellitian kulantitatif. Meltodel 

pelnellitian kulantitatif bisa diartikan selbagai meltodel pelnellitian yang 

belrlandaskan pada filsafat positivismel, digulnakan ulntulk melnelliti 

pada popullasi dan sampell, telknik pelngambilan sampell pada 

dasarnya dilakulkan selcara random (acak), pelngulmpullan data 

melnggulnakan instrulmeln pelnellitian, analisis data belrsifat kulantitatif 

/statistik delngan tuljulan ulntulk melngulji hipotelsis yang tellah 

diteltapkan (Sulgiyono, 2019). Data kulantitatif adalah data yang 

belrbelntulk angka, ataul data kulantitaif yang diangkatkan (skorsing) 

(Sulgiyono, 2019). 

Jelnis pelnellitian ini adalah kaulsalitas. Sulgiyono (2019) 

melnyelbultkan pelnellitian kaulsal adalah pelnellitian yang rulmulsan 

masalah pelnellitian belrsifat melnanyakan hulbulngan antara dula 

variabell ataul lelbih. Hulbulngan kaulsal adalah hulbulngan yang 

belrsifat selbab akibat. Kajian ini melngulnakan jelnis pelnellitian 

asosiatif karelna ulntulk melnganalisis telntang pelngarulh tanggiblel, 

relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel dan elmpathy telrhadap 

kelpulasan pellanggan. Pelnelliti dalam melnganalisis data yang 

dipelrolelh di lapangan melnggulnakan program softwarel spreladshelelt 

selpelrti microsoft elxcell, dan julga program statistik SPSS velrsi 26. 
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3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian  

Pelnellitian ini dilaksanakan di hotell Gralnd Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. Pemilihan lokasi ini didasari adanya 

masalah naik turunnya jumlah pengunjung yang memanfaatkan 

jasa hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. Adapuln 

waktul pelnellitian ini dilakulkan mullai bullan Janulari – Desember 

2023, yakni mullai dari pelngajulan juldull skripsi ini hingga sellelsai 

dilakulkan pelnellitian. 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

          Jelnis data dalam pelnellitian ini ialah data primelr belrulpa hasil 

pelnyelbaran kulelsionelr yang dibagikan langsulng kelpada pelngulnjulng 

hotell Gralnd Lelulselr Acelh Barat Daya. Angkelt dalam pelnellitian 

belrbelntulk skal likelrt delngan lima pilihan jawaban, selpelrti pada 

Tabell 3.1. 

Tabel 3.1 

Skala Pengukuran Responden (skala likert 1-5) 
 

No Jawaban Skor Kode l 

1 Sangat Setuju l 5 SS 

2  Se ltu lju l 2 S 

3 Kurang Setuju 3 KS 

4 Tidak Setuju 2 TS 

5 Sangat Tidak Setuju 1 STS 

                         Su lmbe lr: (Sanu lsi, 2018) 

 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.4.1 Populasi Penelitian 

Sulryana (2017:16) melngelmulkakan popullasi adalah total 

kelsellulrulhan dari ulnit analisa yang karaktelristiknya akan didulga. 
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Popullasi pelnellitian ini adalah pelngulnjulng hotell Gralnd Lelulselr, 

Kabulpateln Acelh Barat Daya dari tahuln 2018 – 2022. Adapuln rata-

rata julmlah pelngulnjulng pada tahuln 2018 – 2022 dapat dilihat pada 

Tabell 3.1. 

Tabel 3.2 

              Daftar jumlah pengunjung di Hotel Grand Leuser 

Aceh Barat Daya 
 

No Tahun Jumlah Pengunjung 

1 2018 10.730 
2 2019 8.633 

3 2020 2.631 
4 2021 8.092 

5 2022 9.191 

Total 39.277 

Mean 7.855 

                       Sulmbelr: Hotell Gralnd Lelulselr, 2023 

 
3.4.2 Sampel Penelitian 
 

 Sampell melrulpakan bagian dari julmlah dan karaktelristik 

yang dimiliki olelh popullasi telrselbult. Di mana, sampell yang diambil 

dari popullasi haruls beltull-beltull relprelselntatif (melwakili) (Sulgiyono, 

2019). Telknik sampling melrulpakan telknik pelngambilan sampell. 

Ulntulk melnelntulkan sampell yang akan digulnakan dalam pelnellitian, 

telrdapat belrbagai telknik sampling yang digulnakan. Dalam 

pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan probability sampling delngan 

jelnis simplel random sampling. Melnulrult Sulgiyono (2019) 

Probability sampling melrulpakan telknik pelngambilan sampell yang 

melmbelrikan pellulang yang sama bagi seltiap ulnsulr (anggota) 

popullasi ulntulk dipilih melnjadi sampell. Melnulrult Sulgiyono (2019) 

bahwa dikatakan simplel (seldelrhana) karelna pelngambilan anggota 



 
 

43 

 

sampell dari popullasi dilakulkan selcara acak seldelrhana tanpa 

melmpelrhartikan strata yang ada dalam popullasi itul. 

 Dikarelnakan julmlah sampell yang belgitul banyak, maka 

pelnelliti melnggulnakan telknik sampell simplel random sampling ataul 

sampell acak seldelrhana melrulpakan telknik pelngambilan sampell 

yang melmbelrikan kelselmpatan yang sama kelpada popullasi ulntulk 

dijadikan sampell (Sulgiyono, 2019). Pelrhitulngan sampell dalam 

pelnellitian ini melnggulnakan aplikasi “Raosoft” yakni sampell sizel 

calcullation delngan hasil pelrhitulngan selbagai belrikult: 

 

Gambar 3.1 Raosoft Sample l Size l Calcullator 

Sulmbe lr: Raosoft Sample l Size l Calcullator (2021) 
 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pelnellitian ini data primelr dikulmpullkan 

melnggulnakan cara kulisionelr/angkelt. Kulisionelr yang digulnakan 

dalam melnghimpuln data primelr lelbih dahullul diulji validitas dan 
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relliabilitas pelrtanyaaan ataul pelrnyataan. Dalam pelngulkulran yang 

dilakulkan adalah melnggulnakan angkelt skala Likelrt. Skala likelrt 

yang didasarkan pada pelnjulmlahan sikap relspondeln dalam 

melrelspons pelrtanyaan belrkaitan inndikator-indikator sulatul konselp 

ataul variablel yang seldang diulkulr. Dalam hal ini, relspondeln diminta 

ulntulk melnyatakan seltuljul ataul tidak seltuljul telrhadap seltiap 

pelrtanyaan yang dibelrikan. Skala likelrt lazin melnggulnakan lima 

titik delngan lelbell neltral di telngah (tiga). Skala likelr paling banyak 

dipakai selhingga lelbih popullar dibandingkan skala lainnya.  

Skala 1 sampai delngan 5 gulna ulntulk melmuldahkan 

relpondeln dalam melnjawab pelrnyataan yang diajulkan pelnelliti. Dari 

tiap-tiap pelrtanyaan/pelrnyataan akan dijawab olelh relspondeln 

belrdasarkan skala likelrt. Belrdasarkan hipotelsis, indikator 

pelrtanyaan melncakulp variabell belbas di antaranya tanggiblel, (X1), 

relliability, (X2), relsponsivelnelss (X3), ansulrancel (X4) dan elmpathy 

(X5) dan variabell telrikat kelpulasan pellanggan (Y). Seltellah mellaluli 

prosels kelselsulaian pada pelrtanyaan ataul pelrnyataan, prosels 

sellanjultnya adalah mellakulkan pelnyelbaran kulisionelr kelpada 

pengunjung hotell Gralnd Lelulselr Acelh Barat Daya yang mellakulkan 

pelnginapan yang melnjadi relspondeln dalam pelnellitian ini. Hasil 

dari kulisionelr telrselbult kelmuldian dilakulkan ulji validitas dan 

relliabilitas delngan melnggulnakan SPSS velrsi 26. 

3.6 Defenisi Oprasionalisasi Variabel 

 Variabell pelnellitian adalah sulatul atribult ataul sifat ataul nilai 

dari orang, obyelk ataul kelgiatan yang melmpulnyai variasi telrtelntul 
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yang diteltapkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik 

kelsimpullannya (Sulgiyono, 2019). Variabell yang digulnakan dalam 

pelnellitian ini adalah variabell belbas  ataul variabell indelpelndeln (X) 

dan variabell telrikat ataul delpelndeln (Y).  

Variabell belbas ataul variabell indelpelndeln. Melnulrult 

Sulgiyono (2019) variabell belbas melrulpakan variabell yang 

melmpelngarulhi ataul yang melnjadi selbab pelrulbahannya ataul 

timbullnya variabell delpelndeln (telrikat). Variabell pelnellitian ini 

telrdiri dari tiga variabell indelpelndeln (belbas) yaitul : tanggiblel, (X1), 

relliability, (X2), relsponsivelnelss (X3), ansulrancel (X4), elmpathy 

(X5) dan variabell delpelndeln adalah kepuasan pengunjung (Y). 

Opelrasionalisasi variabell dipelrlulkan ulntulk dapat 

melnelntulkan jelnis dan indikator dari variabell-variabell yang telrkait 

dalam pelnellitian ini. Sellain itul, opelrasionalisasi variabell belrtuljulan 

ulntulk dapat melnelntulkan skala pelngulkulran dari masing-masing 

variabell, selhingga pelnguljian hipotelsis delngan melnggulnakan alat 

bantul dapat dilakulkan delngan telpat. Opelrasionalisasi variabell 

dalam pelnellitiannya ini dapat dilihat pada tabell belrikult ini: 

Tabel 3.3 

Maktriks Operasionalisasi Penelitian 
No Variabel Indikator Skala 

Ukur 

1. Tanggible l 

 (X1) 

1. Ke lnyamanan te lmpat me llaku lkan 

pe llayanan 

2. Ke lmu ldahan prose ls dan akse ls layanan 

3. Pe lnggu lnaan alat bantu l dalam 

pe llayanan. 

4. Pe lnampilan pe ltu lgas atau l aparatu lr 

dalam me llayani pe llanggan 

Like lrt  

2. Re lliability 1. Ke lmampu lan pe ltu lgas dalam Like lrt 
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3.7 Metode Analisis Penelitian 

      3.7.1 Uji Instrumen Penelitian 

          Ulji instrulmelnt pelnellitian ini telrdiri dari ulji validitas dan ulji 

relliabilitas, selbagaimana pelnjellasan di bawah ini. 

a. Ulji Validitas 

Validitas adalah pelngulkulran yang melnulnjulkan tingkat 

keltelpatan (kelshihan) ulkulran sulatul instrulmeln telrhadap konselp 

yang akan ditelliti. Sulatul instrulmeln adalah telpat ulntulk 

 (X2) me lnggu lnakan alat bantu l dalam prose ls 

me llaku lkan pe llayanan. 

2. Ke lce lrmatan pe ltu las dalam me llayani 

pe llanggan. 

3. Ke lahlian pe ltu lgas dalam me lngu lnakan 

alat bantu l dalam me llaku lkan prose ls 

pe llayanan. 

4. Me lmiliki standar pe llayanan yang je llas. 

3. Re lsponsive lne lss 

(X3) 

1. Me lre lspon pe llangganatau l pe lmohon 

de lngan baik agar me lndapatkan 

pe llayanan. 

2. Pe ltu lgas me llaku lkan pe llayanan yang 

ce lrmat. 

3. Pe ltu lgas me llaku lkan pe llayanan yang 

ce lpat dan te lpat. 

Like lrst 

4 Ansu lrance l (X4) 1. Pe ltu lgas me lmbe lrikan jaminan le lgalitas 

dalam me llaku lkan pe llayanan. 

2. Pe ltu lgas me lmbe lrikan jaminan ke lpastian 

biaya dalam pe llayanan. 

3. Pe ltu lgas me lmbe lrikan jaminan te lpat 

waktu l dalam pe llayanan 

Like lrt  

5 Elmpathy  

(X5) 

1. Pe ltu lgas me llayani de lngan sikap sopan 

santu ln. 

2. Me lndahu llu lkan ke lpe lntingan 

pe llangganatau l pe lme lhon. 

3. Pe ltu lgas me llayani de lngan ramah 

Like lrt 

6 Ke lpu lasan 

pe llanggan (Y). 

1. Ke le lsu laian harapan 

2. Minat me lnggu lnakan u llang 

3. Ke lse ldiaan u lntu lk me lre lkome lndasikan 

Like lrst 
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digulnakan selbagai ulkulran sulatul konselp jika melmiliki tingkat 

validitas yang tinggi. Selbaliknya, validitas yang relndah 

melncelrminkan bahwa instrulmeln kulrang telpat ulntulk ditelrapkan. 

Delngan melnggulnakan instrulmeln yang valid dan relliabell dalam 

pelngulmpullan data, maka diharapkan hasil pelnellitian akan 

melnjadi valid dan relliabell. Jadi instrulmeln yang valid dan 

relliabell melrulpakan syarat yang multlak ulntulk melndapatkan 

hasil pelnellitian yang valid dan relliablel. hal ini tidak belrarti 

bahwa delngan melnggulnakan instrulmeln yang tellah telrulji 

validitas dan relliabilitasnya, otomatis hasil (data) pelnellitian 

melnjadi valid dan relliabell. Hal ini masih dipelngarulhi olelh 

kondisi objelk yang ditelliti, dan kelmampulan orang yang 

melnggulnakan instrulmeln ulntulk melngulmpullkan data. Olelh 

karna itul pelnelliti haruls mampul melnggulnakan instruleln dan 

mangatulr variabell yang ditelliti (Sulgiyono, 2019). 

Ulji validitas dapat dihitulng delngan mellakulkan 

pelrbandingan antara nilai rhitulng delngan nilai rtabe ll. Apabila rhitulng 

lelbih belsar dari rtabe ll dan melmiliki nilai positif, maka 

pelrtanyaan yang diulji dikatakan valid. Kritelria pelnilaian ulji 

validitas yang digulnakan telrselbult yaitul: 

a. Jika rhitulng lelbih belsar dari rtabe ll, maka komponeln 

kulelsionelr dinyatakan valid. 

b. Jika rhitulng lelbih kelcil dari rtabe ll, maka komponeln 

kulelsionelr dinyatakan tidak valid. 
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b. Ulji Relliabilitas 

Ulji relliabilitas melrulpakan instrulmeln yang digulnakan 

dalam pelnellitian gulna ulntulk dapat melngeltahuli seljaulh mana 

hasil dari sulatul pelngulkulran dapat rellativel konsisteln melskipuln 

pelngulkulran telrselbult dilakulkan belrullang kali (Singarimbuln, 

2019). Ulji relliabilitas ini dilakulkan ulntulk dapat melngeltahuli 

seljaulh mana kulelsionelr yang digulnakan dapat melmpelrlihatkan 

kelstabilan dari hasil pelnellitian belrikultnya delngan 

melnggulnakan ulji statistic Cronbach Alpha (Ghozali 2016). 

Kreltelria pelnilaian ulji relliabilitas yang digulnakan telrselbult yaitul: 

a. Jika hasil dari koelfelsieln alpha lelbih belsar dari 0,60 

makan koelsionelr telrselbult dinyatakan relliablel. 

b. Jika hasil dari koelfelsieln alpha lelbih kelcil dari 0,60 

maka kulelsionelr telrselbult dinyatakan tidak relliabell. 

3.7.2 Uji Asumsi Klasik 

Ulji asulmsi klasik dlakulkan gulna ulntulk melngeltahuli 

kellayakan dari sulatul modell relgrelsi. Selbellulm mellakulkannya 

dilakulkan ulji asulmsi klasik telrlelbih dahullul. Dalam pelnellitian ini, 

ulji asulmsi klasik yang di gulnakan selbagai belrikult: 

a. Ulji Normalitas 

Ulji normalitas adalah ulji ulntulk melngulkulrnapakah data 

kita melmiliki distribulsi normal selhingga dapat digulnakan 

dalam statistic parameltrik. Salahsatul motodel yang digulnakan 

ulntulk melndelktelksi masalah normalitas adalah Kolmogorov-

smirnov yang digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah sampell 
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belrasal dari popullasi belrditribulsi normal. Ulji normalitas 

dimaksuldkan ulntulk melngulji apakah dalam modell relgrelsi nilai 

relsidulal melmiliki distribulsi normal ataul tidak. Melnulrult Ghozali 

(2016:127) telrdapat dula cara dalam melmpreldiksi apakah 

relsidulal melmiliki distribulsi normal ataul tidak yaitul delngan 

analisis grafik dan analisis statistik. 

(1) Analisis Grafik  

Analisis grafik ini salah satul cara telrmuldah ulntulk 

melngeltahuli normalitas delngan mellihat histogram yang 

melmbandingkan antara data obselrvasi delngan distribulsi 

yang melndelkati distribulsi normal. Dasar pelngambilan 

kelpultulsan dalam analisis ini selbagai belrikult: 

(a) Apabila data melnyelbar diselkitar garis diagonal selrta 

melngikulti arah garis diagonal ataul grafik 

histogramnya hal ini melnuljulkkan bahwa pola 

distribulsi normal, maka modell relgrelsi melmelnulhi 

asulmsi normalitas. 

(b) Apabila data melnyelbar jaulh dari garis diagonal dan 

ataulpuln tidak melngikulti arah garis diagonal ataul 

grafik histogram hal ini tidak melnulnjulkkan bahwa 

pola distribulsi normal, maka modell relgrelsi tidak 

melmelnulhi asulmsi normalitas. 

(2) Analisis Statistik non-parameltrik  

          Ulji Kolmogrof-Smirnov (KS) Melnulrult Sulliyanto 

(2018: 75) dasar pelngambilan kelpultulsan dari analisis ini 
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apakah modell relgrelsi melmelnulhi asulmsi normalitas selbagai 

belrikult: 

- Apabila nilai Sig > alpha maka nilai relsidulal 

belrsdistribsi normal. 

- Apabila nilai Sig < alpha maka nilai relsidulal 

belrsdistribsi tidak normal. 

b. Ulji Mulltikolielrtas 

  Ulji mulltikolinelaritas ini dimaksuldkan ulntulk melngulji 

apakah telrdapat korellasi yang tinggi ataul selmpulrna antara 

variabell belbas ataul tidak dalam modell relgrelsi. Ulntulk 

melndeltelksi adanya korellasi yang tinggi antar variabell 

indelpelndeln dapat dilakulkan delngan belbelra cara salah satulnya 

delngan melnggulnakan Tolelrancel dan Variancel Inflation Factor 

(VIF). Melnulrult Ghazali (2016: 36) tolelrancel melngulkulr 

variabilitas variabell indelpelndeln telrpilih yang tidak dijellaskan 

olelh variabell indelpelndeln lainnya. Jadi, tolelrancel yang relndah 

sama delngan nilai VIF yang tinggi. Asulmsi dari Tolelrancel dan 

Variancel Inflation Factor (VIF) dapat dinyatakan selbagai 

belrikult: 

- Jika VIF > 10 dan nilai Tolelrancel < 0.10 maka 

telrjadi mulltikolinelaritas. 

- Jika VIF < 10 dan nilai Tolelrancel > 0.10 maka tidak 

telrjadi mulltikolinelaritas. 
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c. Ulji Heltelroskeldastistas 

Melnulrult Ghozali (2016:47) heltelroskeldastisitas melmiliki 

arti bahwa telrdapat varian variabell pada modell relgrelsi yang 

tidak sama. Apabila telrjadi selbaliknya varian variabell pada 

modell relgrelsi miliki nilai yang sama maka diselbult 

homoskeldastitas. Ulntulk melndeltelksi adanya masalah 

heltrodelkeldastitas dapat melnggulnakan meltodel analisis grafik. 

Meltodel grafik ini dilakulkan delngan mellihat grafik plot antara 

nilai preldiksi variabell delpelndeln yaitul ZPRElD delngan 

relsidulalnya SRElSID (Ghozali 2016: 49). Dasar analisis meltodel 

ini yaitul: 

(1) Apabila telrdapat pola telrtelntul, selpelrti titik-titik yang ada 

melmbelntulk pola telrtelntul yang telratulr (belrgellombang, 

mellelbar kelmuldian melnyelmpit), maka melnulnjulkkan 

bahwa tellah telrjadi heltelroskeldastisitas. 

(2) Apabila tidak telrdapat pola yang jellas, selrta titik-titik 

melnyelbar diatas dan di bawah angka 0 pada sulmbul Y 

selcara acak, maka tidak telrjadi heltelroskeldastisitas. 

3.7.3 Analisis Regresi Berganda 

Melnulrult Sulgiyono (2019:66), analisis relgrelsi linielr 

belrganda adalah sulatul alat analisis pelramalan nilai pelngarulh dula 

variabell belbas ataul lelbih telrhadap variabell telrikat ulntulk 

melmbulktikan ada ataul tidaknya hulbulngan fulngsi antara dula 

variabell belbas ataul lelbih delngan satul variabell telrikat. Jadi analisis 

ini belrtuljulan ulntulk melngulkulr pelngarulh tanggiblel, relliability, 
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relsponsivelnelss, ansulrancel dan elmpathy telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng hotell Gralnd Lelulselr. Modell relgrelsi linielr belrganda 

adalah: 

Y =    b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + 

eli………………………………  (3.1)  

Di mana: 
 Y   = Kelpulasan pengunjung 

       = Konstanta 
b1, 2   = Koelfisieln relgrelsi variabell belbas 

x1   = tanggiblel 
x2   = relliability 

x3   = relsponsivelnelss  
x4   = ansulrancel 
x5   = elmpathy  

         el    = Elrror 
 

Analisis relgrelsi ingin melmpellajari bagaimana elratnya 

hulbulngan antara satul ataul belbelrapa variabell indelpelndeln delngan 

selbulah variabell delpelndeln. Jika parameltelr dari sulatul hulbulngan 

fulngsional antara satul variabell delpelndeln delngan lelbih dari satul 

variabell ingin dielstimasikan, maka analisis relgrelsi yang dikelrjakan 

belrkelnaan delngan relgrelsi belrganda (mulltiplel relgrelssion).  

3.7.4 Uji Hipotesis  

Dalam pelnguljian hipotelsis pada pelnellitian ini melnggulnakan 

dula pelnguljian. yang pelrtama adalah ulji-t digulnakan ulntulk 

melngeltahuli pelngarulh telrhadap seltiap variabell indelpelndeln (belbas) 

selcara parsial telrhadap variabell delpelndeln. Dan yang keldula adalah 

ulji-F yang digulnakan ulntulk mellihat pelngarulh dari variabell 
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indelpelndeln (belbas) selcara belrsama-sama telrhadap variabell 

delpelndeln (telrikat). Adapuln modell pelnguljian telrselbult adalah: 

a. Uji Parsial (Uji-t) 

Ulji t adalah ulji yang dilakulkan delngan mellihat selbelrapa 

jaulh pelngarulh satul variabell belbas selcara individulal dalam 

melmpelrjellas ataul melnelrangkan variasi variabell telrikat. Kritelria 

pelngambilan kelpultulsan Ulji t adalah selbagai belrikult: 

1. Jika nilai sig < 0,05 ataul t           >   t       , maka Ha 

ditelrima dan H0 ditolak, ini belrarti variabell indelpelndeln 

belrpelngarulh signifikan telrhadap variabell delpelndeln parsial. 

2. Jika nilai sig > 0,05 ataul t           <  t       , maka Ha ditolak 

dan H0 ditelrima, ini belrarti variabell indelpelndeln belbas 

tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap variabell delpelndeln 

selcara parsial. 

Ulji tabell t ini digulnakan ulntulk mellihat pelngarulh antar 

variabell indelpelndeln delngan variabell delpelndeln selcara parsial 

(masing-masing) selhingga dapat dirulmulskan hipotelsis selbagai 

belrikult: 

H1 : Telrdapat pelngarulh tanggiblel telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. 

H2 : Telrdapat pelngarulh relliability telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng pada Hotell Gralnd LelulselrKabulpateln Acelh 

Barat Daya. 
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H3 : Telrdapat pelngarulh relsponsivelnelss telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. 

H4 : Telrdapat pelngarulh ansulrancel telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. 

H5 : Telrdapat pelngarulh elmpathy telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. 

b. Uji Simultan (Uji-F) 

Ulji F digulnakan ulntulk melngulji apakah pelngarulh 

variabell indelpelndeln selcara belrsama-sama belrpelngarulh telrhadap 

variabell delpelndeln. Kritelria pelngambilan Ulji F adalah: 

1. Jika nilai sig. < 0,05 ataul F         < F        maka Ho 

ditelrima dan Ha ditolak, ini melnyatakan bahwa selmula 

variabell indelpelndeln tidak melmpulnyai pelngarulh selcara 

belrsama-sama telrhadap variabell delpelndeln. 

2. Jika nilai sig. > 0,05 ataul F         > F       maka Ho 

ditolak dan Ha ditelrima, ini melnyatakan bahwa selmula 

variabell indelpelndeln melmpulnyai pelngarulh selcara 

belrsama-sama telrhadap variabell delpelndeln (Ghozali, 

2016). 

Ulji tabell F digulnakan ulntulk mellihat pelngarulh antara 

variabell indelpelndeln delngan delpelndeln selcara simulltan 
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(belrsama-sama) selhingga dapat dirulmulskan hipotelsis ulntulk 

yang keldula dalam ulraian kalimat, selbagai belrikult: 

H0 =   Tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel dan 

elmpathy selcara simulltan tidak belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

Ha =   Tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel dan 

elmpathy selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pelngulnjulng pada Hotell Gralnd Lelulselr 

Kabulpateln Acelh Barat Daya. 

  Delngan melnggulnakan tingkat signifikansi (α) 10%. H0 

ditelrima jika Sig. F > 0,05 artinya tidak ada pelngarulh yang 

simulltan antara tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel 

dan elmpathy telrhadap kelpulasan pellanggan. Selbaliknya Ha 

ditelrima jika Sig. F < 0,05 artinya ada pelngarulh yang simulltan 

antara tanggiblel, relliability, relsponsivelnelss, ansulrancel dan 

elmpathy selcara simulltan telrhadap kelpulasan pellanggan. 

3.7.5 Uji Koefisien Determinasi (    

 Melnulrult Guljarati (2017)   dikelnal selbagai koelfisieln 

deltelrminasi ulntulk melngulkulr goodnelss of fit dari selbulah relgrelsi. 

Nilai   digulnakan ulntulk mellihat selbelrapa belsar pelngarulh variabell 

indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln.   pada pelrsamaan relgrelsi 

relntan telrhadap pelnambahan variabell indelpelndeln, dimana selmakin 

banyak variabell indelpelndeln yang digulnakan maka   selmakin 
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belsar, karelna itullah digulnakan   adjulsteld. Formulla ulntulk melncari 

Adjulsteld adalah selbagai belrikult (Guljarati, 2017) selbagai belrikult: 

                    = 
∑

  
 

   
∑  

 

   

         

      Keltelrangan: 

R2      = koelfisieln adjulsteld R  

K        = banyaknya parameltelr dalam modell ditambah 
delngan intelrcelpt  

N        = banyaknya pelngamatan  

∑   
    = julmlah kuladrat relsidulal (Relsidulal Sulm 

Sqularel/RSS) ataul total variasi yang dapat 
dijellaskan olelh relgrelsi  

∑   
    = julmlah kuladrat total (Total Sulm Sqularel/TSS) ataul 

total variasi. 
 

Adjulsteld R squlareld ini digulnakan ulntulk mellihat belrapa 

belsar faktor-faktor yang ditimbullkan olelh variabell-variabell belbas 

telrhadap variabell tak belbas dan belsarnya R squlareld ini belrkisar 

antara 0 < r2 < 1.  

 

 

 

  



 
 

57 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh 

Barat Daya 

Grand Lelulselr Hotell belralamat Gampong Meluldang Ara, 

Kelcamatan Blang Pidiel, Kabulpateln Acelh Barat Daya Provinsi 

Acelh. Grand Lelulselr Hotell melrpakan pelnginapan yang belralamat di 

Meluldang Ara, Blangpidiel, Kabulpateln Acelh Barat Daya. Selcara 

tampilan, Grand Lelulselr Hotell melmiliki bangulnan delngan delsain 

yang seldelrhana, namuln teltap melnarik. Arela parkir di halaman 

delpan tampak culkulp lapang, seldangkan di dalam kamar suldah 

didulkulng delngan fasilitas selpelrti lelmari pakaian, melja, tellelvisi 

layar datar, hingga layanan Wi-Fi yang bisa diaksels selcara gratis. 

Adapuln tarif ulntulk kamar inap di Grand Lelulselr Hotell belrkisar Rp. 

375.000 hingga Rp. 600.000/malam, telrgantulng tipel yang ditelmpati 

olelh pellanggan (Sulmbelr: Kantor Hotell Grand Lelulselr Hotell, 2023). 

Pelnggulna jasa hotell Gralnd Lelulselr tahuln 2018-2022 

melngalami flulktulasi dimana tahuln 2018 telrdapat 10.730 konsulmeln 

yang melmanfaatkan jasa hotell telrselbult. Namuln, julmlah ini tulruln 

melnjadi 8.633 tahuln 2019 bahkan tahuln 2020 hanya telrdapat 2.631. 

Kelmuldian naik kelmbali tahuln 2021 melnjadi 8.092 bahkan tahuln 

2022 suldah melncapai 9.191 pelngulnjulng yang melmanfaatkan jasa 

hotell Gralnd Lelulselr (Sulmbelr: Laporan Tahulanan Hotell Grand 

Lelulselr Hotell, 2023). 
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Visi dari Grand Lelulselr Hotell adalah melnjadi hotell yang 

belrbasis pada prinsip-prinsip hotell syariah selrta melngultamakan 

kelpelrcayaan dan kelpulasan tamul dalam melmbelrikan pellayanan. 

Adapuln misi Grand Lelulselr Hotell selbagai belrikult: 

1. Melnanamkan nilai-nilai Islam dalam opelrasional hotell 

selhari-hari. 

2. Melmbelrikan pellayanan syariah delngan kelramahan, 

kelhangatan dan kelpeldullian kelpada seltiap tamul yang datang. 

3. Melngelmbangkan sulmbelr daya manulsia yang belriman, 

belrtaqwa, profelsional dan krelatif (Sulmbelr: Kantor Hotell 

Grand Lelulselr Hotell, 2023). 

Grand Lelulselr Hotell ini melmiliki kama delngan tipel Standar 

Room, tipel Sulpelrior Room (King and Twin Beld), tipel Dellulxel 

Room, dan tipel Familiy Room. Belbelrapa pelrsyaratan yang tellah 

diteltapkan olelh Grand Lelulselr Hotell bagi tamul yang ingin 

melnginap, diantaranya: 

1. Melmiliki KTP dan bagi yang datang belrpasangan wajib 

melnulnjulkkan bulkul nikah. 

2. Tidak melmbawa selnjata api, selnjata tajam, narkoba selrta 

barang-barang haram lainnya. 

3. Bagi yang bulkan mulhrim tidak dipelrbolelhkan ulntulk 

melnginap di Grand Lelulselr Hotell. 

Adapuln pelratulran lainnya di Grand Lelulselr Hotell, 

diantaranya:  
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1. Apabila helndak kellular kamar ataul melmarkirkan 

kelndaraan di arela hotell, bawalah ulang ataul barang 

belrharga yang ada dalamnya. (Managelmeln tidak 

belrtanggulng jawab atas hilangnya ulang ataul barang 

belrharga telrselbult). 

2. Apabila ada kelrulsakan dan kelhilangan kelndaraan di 

arela hotell, maka managelmeln tidak belrtanggulng jawab. 

3. Manajelmeln tidak belrtanggulng jawab atas kelhilangan 

ulang ataul barang-barang belrharga yang belrada didalam 

kamar. 

4. Apabila melninggalkan hotell ataul chelck oult harap 

melnyelrahkan kulnci kamar resssselpsionis agar dapat 

dibelrsihkan kamar telrselbult. 

5. Tidak dibelnarkan melmbawa ataul melmakan bulah dulrian 

didalam kamar maulpuln di arela hotell. 

6. Tidak dibelnarkan melmbawa Wanita Tulna Sulsila 

(WTS), belrmain juldi, minulm minulman kelras (Alkohol) 

didalam kamar ataul arela hotell dalam belntulk apapuln. 

7. Dilarang kelras melmpelrgulnakan, melmpelrdagangkan dan 

melmbawa narkoba didalam kamar dan arela hotell. 

8. Tidak mellayani tamul yang bulkan pasangan sulami istri. 

9. Manajelmeln tidak belrtanggulng jawab atas kellalaian dan 

pellanggaran yang diselbultkan diatas. 

10. Apabila barang/ invelstasi kamar rulsak diselbabkan olelh 

tamul, maka pihak hotell akan melminta ganti rulgi selsulai 



 
 

60 

 

delngan harga yang tellah ditelntulkan (Ulntulk daftar harga 

telrtelra di front officel/ relcelptionist (Sulmbelr: Kantor 

Hotell Grand Lelulselr Hotell, 2023). 

4.2 Karakteristik Responden Penelitian  

4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Pada bagian ini relspondeln dibagi belrdasarkan jelnis kellamin. 

Pelmbagiannya dapat dilihat pada Grafik 4.1 belrikult: 

Grafik 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
 Sulmbelr: Data primelr diolah (2023) 

Belrdasarkan Grafik 4.1 dapat dikeltahui bahwa dari 95 

(100%) relspondeln yang telrpilih, didominasi olelh relspondeln yang 

belrjelnis kellamin pelrelmpulan delngan julmlah relspondeln selbanyak 57 

orang (60%) hal ini dikarenakan selama pelnellitian pelnelliti banyak 

melnjulmpai kalangan pelrelmpulan yang melmanfaatkan jasa layanan 

Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya. Kelmuldian 

julmlah relspondeln laki-laki selbanyak 38 orang (40%). Delngan 

40% 

60% 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Laki-Laki Perempuan
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delmikian dapat disimpullkan bahwa selbagian belsar pellanggan ataul 

pelnginap yang melnadi sampell ialah adalah pelrelmpuan. 

4.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tingkat ulsia selselorang dapat melnulnjulkkan tingkat 

kelmatangan selorang selhingga dapat melmpelngarulhi pelrilakul orang 

telrselbult dalam melnelntulkan pilihan. Salahsatunya adalah belkelrja 

dalam melmanfaatkan layanan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh 

Barat Daya. Pelmbagian kellompok ulsial relspondeln dapat dilihat 

pada Grafik 4.2 belrikult: 

Grafik 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 

 
  Sulmbelr: Data primelr diolah (2023) 

Belrdasarkan Grafik 4.2 dapat dikeltahuli bahwa dari 95 

(100%) relspondeln yang telrpilih, didominasi olelh relspondeln pada 

kellompok ulsia 21 – 30 Tahuln delngan julmlah relspondeln selbanyak 

41 orang (43%). Hal ini dikarenakan rata-rata relspondeln yang 

13% 

43% 

29% 

11% 

4% 

Responden Berdasarkan Usia 

<20 tahun 21 - 30 tahun 31 - 40 tahun 41 - 50 tahun >50 tahun
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pelnelliti julmpai kalangan ibul-ibul dan bapak-bapak yang belrulsia 

antara 21 – 30 tahuln dan selbagian suldah belkellularga, namuln ada 

julga yang bellulm belkellularga. Kelmuldian diikulti olelh kellompok ulsia  

31 – 40 talhuln delngan julmlah relspondeln selbayak 28 orang (29%), 

delngan delmikian dapat disimpullkan bahwa selbagian belsar 

pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat Daya yang 

melnjadi sampell adalah dari kellompok ulsia 21 - 30 tahuln. 

4.2.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pelndidikan julga dapat dijadikan selbagai parameter 

seseorang dalam melmpelngarulhi kelgiatan elkonomi yang baik. 

Pelmbagian relspondeln belrdasarkan pelndidikan dapat dilihat pada 

Grafik 4.3 belrikult: 

Grafik 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Akhir 

 
             Sulmbelr: Data primelr diolah (2023) 

24% 

6% 

54% 

12% 

4% 

1

Responden Berdasarkan Pendidikan Akhir 

SMA DIPLOMA III Sarjana Strata 1 Pasca Sarjana S2 dan S3 Lainnya



 
 

63 

 

Belrdasarkan Grafik 4.3 dapat dikeltahuli bahwa dari 95 

(100%) relspondeln yang telrpilih, didominasi olelh relspondeln yang 

melmpulnyai tingkat Pelndidikan akhir Sarjana Strata 1 delngan 

julmlah relspondeln 51 orang (54%). Hal ini dikarenakan rata-rata 

relspondeln yang pelnelliti julmpai kalangan ialah melrelka yang seldang 

ataul suldah sellelsai melnjellankan Pelndidikan S1. Kelmuldian diikulti 

olelh relspondeln yang delngan tingkat Pelndidikan SMA delngan 

julmlah 23 orang (24%), delngan delmikian dapat disimpullkan bahwa 

selbagian belsar sampell pelnellitian adalah belrpelndidikan akhir S1. 

4.3 Uji Instrumen Penelitian 

4.3.1 Uji Validitas 

Data validitas ini dipelrolelh dari 95 relspondeln yang 

dijadikan sampell dalam hal ulji kulalitas data yang diambil bulkan 

dari sampell pelnellitian. Artinya ulji validitas dilakulkan selbellulm 

mellakulkan pelnellitian gulna melndapatkan kellayakan instrulmeln 

pelnellitian yang akan digulnakan. Ulntulk melnelntulkan nilai validitas, 

maka digulnakan rulmuls n – 2 ataul 95 – 2 = 93. Angka 93 inilah 

kelmuldian dilihat nilai rtabell delngan taraf signifikasi 0,05. Adapuln 

hasil ulji validitas seltiap itelm dapat dilihat Tabell 4.1. 

Tabel 4.1 

Uji Validitas 

Variabel rhitung rtabel Ket 

Tangiblel (X1) 

 

T1 0,673 0,169 Valid 

T2 0,675 0,169 Valid 

T3 0,685 0,169 Valid 

T4 0,700 0,169 Valid 

T5 0,767 0,169 Valid 

Relliability (X2) R1 0,600 0,169 Valid 
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 R2 0,625 0,169 Valid 

R3 0,680 0,169 Valid 

R4 0,584 0,169 Valid 

Relsponsivelnelss 

(X3) 

R1 0,707 0,169 Valid 

R2 0,651 0,169 Valid 

R3 0,684 0,169 Valid 

R4 0,711 0,169 Valid 

R5 0,661 0,169 Valid 

Assulrancel 
(X4) 

A1 0,675 0,169 Valid 

A2 0,684 0,169 Valid 

A3 0,707 0,169 Valid 

A4 0,767 0,169 Valid 

Elmphaty 
(X5) 

E1 0,398 0,169 Valid 

E2 0,651 0,169 Valid 

E3 0,700 0,169 Valid 

E4 0,625 0,169 Valid 

E5 0,675 0,169 Valid 

Kelpulasan 

(Y) 

K1 0,747 0,169 Valid 

K2 0,670 0,169 Valid 

K3 0,677 0,169 Valid 

K4 0,675 0,169 Valid 

K5 0,665 0,169 Valid 

 

Belrdasarkan tabell 4.1 dapat dijellaskan bahwa selmula 

variabell yang digulnakan dalam pelnellitian ini selmulanya dinyatakan 

valid, karelna melmpulnyai koelfisieln korellasi di atas dari nilai kritis 

korellasi yaitul selbelsar 0,169 selhingga selmula pelrtanyaan yang 

telrkandulng dalam kulelsionelr pelnellitian ini dinyatakan valid ulntulk 

dilanjultkan pelnellitian yang lelbih melndalam. 
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4.3.2 Uji Reliabilitas  

Sellanjultnya, hasil pelnguljian instrulmelnt pelnellitian dari selgi 

relliabilitas itelm-total statistics telrhadap 95 relspondeln. Oultpult hasil 

dari ulji relliabilitas melnggulnakan program SPSS Statistic 26.0 

ringkasan dari hasil ulji relliabilitas dapat dilihat pada Tabell 4.2. 

Tabel 4.2 

Uji Reliabilitas 

 

Hasil pelrhitulngan ulji relabilitas delngan melnggulnakan 

softwarel SPSS dapat dilihat pada Cronbach’s Alpha. Data 

dinyatakan relliabell apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. 

4.4 Uji Asumsi Klasik 

4.4.1 Uji Normalitas 

 Ulji normalitas melrulpakan salah satul bagian dari ulji 

pelrsyaratan analisis data ataul ulji asulmsi klasik, artinya selbellulm 

kita mellakulkan analisis statistik ulntulk ulji hipotelsis dalam hal ini 

adalah analisis relgrelsi, maka data pelnellitian telrselbult haruls di ulji 

kelrnormalan distribulsinya. Telntulnya kita julga suldah tahul, kalaul 

data yang baik itul adalah data yang belrdistribulsi normal. Dasar 

Pelngambilan Kelpultulsan dalam Ulji Normalitas K-S: 

Reliability Statistics 

Variable Cronbach's Alpha N of Items 

Tangiblel 0.888 5 

Relliability 0.865 4 

Relsponsivelnelss 0.865 5 

Assulrancel 0.744 4 

E lmphaty 0.663 5 

Kelpulasan 0.904 5 
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1. Jika nilai signifikansi (Sig.) lelbih belsar dari 0,05 maka data 

pelnellitian belrdistribulsi normal.  

2. Selbaliknya, jika nilai signifikansi (Sig.) lelbih kelcil dari 0,05 

maka data pelnellitian tidak belrdistribulsi normal. 

Tabel 4.3 

 Uji Normalitas  
 

 
Belrdasarkan tabell oultpult SPSS telrselbult, dikeltahuli bahwa 

nilai signifikansi variabell kulalitas produlk Asiymp.Sig (2-taileld) 

selbelsar 0,200 lelbih belsar dari 0,05. Maka selsulai delngan dasar 

pelngambilan kelpultulsan dalam ulji normalitas kolmogorov-smirnov 

di atas, dapat disimpullkan bahwa data belrdistribulsi normal. 

  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Ulnstandardizeld 

Relsidulal 

N 95 

Normal 

Parameltelrsa,b 

Melan .0000000 

Std. Delviation 2.88681674 

Most Elxtrelmel 

Diffelrelncels 

Absolultel .064 

Positivel .051 

Nelgativel -.064 

Telst Statistic .064 

Asymp. Sig. (2-taileld) .200c,d 
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Gambar 4.1 

Histogram Uji Normalitas 

                      

 
 

Gambar 4.2 
Normal P-P Plot 

 

Pada gambar normal plot (Gambar 4.1 dan 4.2) telrlihat 

titik-titik melnyelbar di selkitar garis diagonal dan melngikulti arah 

garis diagonal. Delngan mellihat tampilan gambar normal plot dapat 

disimpullkan bahwa gambar normal plot melmbelrikan pola distribulsi 

normal. Belrdasarkan ulji asulmsi klasik telrselbult, dapat dijellaskan 
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bahwa selmula data yang digulnakan dalam pelnellitian melmelnulhi 

selmula asulmsi klasik, selhingga modell relgrelsi linelar belrganda dalam 

pelnellitian ini layak digulnakan. 

4.4.2 Uji Multikolinieritas 

 Ulji mulltikolinelaritas melrulpakan bagian dari ulji asulmsi 

klasik (normalitas dan heltelroskeldastisitas) dalam analisis relgrelsi 

linelar belrganda. Tuljulan digulnakannya ulji mulltikolinelaritas dalam 

pelnellitian adalah ulntulk melngulji apakah modell relgrelsi ditelmulkan 

adanya korellasi (hulbulngan kulat) antar variabell belbas ataul variabell 

indelpelndelnt. Modell relgrelsi yang baik selharulsnya tidak telrjadi 

korellasi diantara variabell belbas ataul tidak telrjadi geljala 

mulltikolinelaritas. 

 Ulntulk melndeltelksi ada tidaknya geljala mulltikolinelaritas 

dalam modell relgrelsi, maka dapat dilakulkan delngan belbelrapa cara, 

yaitul: (1) Mellihat nilai korellasi antar variabell indelpelndelnt. (2) 

Mellihat nilai condition indelx dan eligelnvalulel. (3) Mellihat nilai 

tolelrancel dan variancel inflating factor (VIF). Dalam kelselmpatan 

kali ini kita akan melmprelktelkkan cara mellakulkan ulji 

mulltikolinelaritas delngan mellihat nilai tolelrancel dan VIF 

melnggulnakan program SPSS.  

Dasar Pelngambilan Kelpultulsan dalam Ulji Mulltikolinelaritas 

(Tolelrancel dan VIF) Selpelrti yang kita keltahuli, bahwa seltiap ulji 

statistik yang dilakulkan pasti ada dasar pelngambilan kelpultulsannya. 

Adapuln dasar pelngambilan kelpultulsan pada ulji mulltikolinelaritas 

delngan Tolelrancel dan VIF adalah selbagai belrikult:  
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Peldoman Kelpultulsan Belrdasarkan Nilai VIF (Variancel 

Inflation Factor). 

1. Jika nilai VIF < 0,10 maka artinya tidak telrjadi 

mulltikolinielritas dalam modell relgrelsi.  

2. Jika nilai VIF > 0,10 maka artinya telrjadi mulltikolinielritas 

dalam modell relgrelsi. 

Tabel 4.4 

Uji Multikolinieritas 

Modell 

Collinelarity Statistics 

Tolelrancel VIF 

    

Tangiblel .370 5.894 

Relliability .517 3.933 

Relsponsivelnelss .397 5.070 

Assulrancel .495 4.517 

E lmphaty .256 6.419 

a. Delpelndelnt Variabell: Kelpulasan Pelngulnjulng, 
2023. 

 

Pelngambilan kelpultulsan dalam ulji mulltikolinelaritas ini, 

dapat dilakulkan delngan cara mellihat nilai Tolelrancel dan VIF. 

Belrdasarkan tabell oultpult "Coelfficielnts"  pada bagian "Collinelarity 

Statistics" dikeltahuli nilai Tolelrancel ulntulk variabell (X1) selbelsar 

0,370, variabell (X2) selbelsar 0,517, variabell (X3) selbelsar 0,397, 

variabell (X4) selbelsar 0,495 dan variabell (X5) selbelsar 0,256 lelbih 

belsar dari 0,10. 

Selmelntara, nilai VIF ulntulk variabell (variabell (X1) selbelsar 

5,894 variabell (X2) selbelsar 3,933 variabell (X3) selbelsar 5,070, 

variabell (X4) selbelsar 4,517 dan variabell (X5) selbelsar 6,419 lelbih 

kelcil dari 10. Maka melngacul pada dasar pelngambilan kelpultulsan 
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dalam ulji mulltikolinelaritas dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadi 

geljala mulltikolinelritas dalam modell relgrelsi. 

4.4.3 Uji Heteroskedastisitas 

Ulji heltelroskeldastisitas ini dilakulkan ulntulk melngeltahuli 

apakah dalam sulatul modell relgrelsi telrdapat pelrsamaan ataul 

pelrbeldaan varians dari relsidulal satul pelngamatan kel pelngamatan 

yang lain. Jika varians dari relsidulal satul pelngamatan kel 

pelngamatan lain teltap, maka diselbult homokeldastissitas dan jika 

belrbelda diselbult heltelroskeldastisitas. Modell relgrelsi yang baik adalah 

homokeldastisitas. Deltelksi ada ataul tidaknya heltelroskeldastisitas 

dapat dilihat delngan ada ataul tidaknya pola telrtelntul pada grafik 

scatelrplot. Jika ada pola telrtelntul maka melngindikasikan tellah 

telrjadi heltelroskelsdastisitas. Teltapi jika tidak ada pola yang jellas 

selrta titik-titik melnyelbar di atas dan di bawah angka 0 pada sulmbul 

Y, maka tidak telrjadi heltelroskeldastisitas (Ghozali: 2016). 

Gambar 4.3 

Sacatterplot Uji Heteroskedastisitas 

 



 
 

71 

 

Dari gambar di atas kita bisa mellihat hasil ulji 

heltelroskeldastisitas melnggulnakan scattelrplot tellah melmelnulhi 

syarat heltelroskeldastisitas karelna pada grafik scattelrplot diatas titik-

titiknya tidak melmbelntulk pola telrtelntul dan tidak telratulr, selhingga 

dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadinya masalah 

heltelroskeldastisitas ataul belbas dari masalah heltelroskeldastisitas. 

Ulji ini belrtuljulan melnulnjulkkan telrjadi ataul tidaknya geljala 

heltelroskeldastisitas antar variabell. Pelngambilan kelpultulsan 

melmbandingkan nilai sigfikansi haruls lelbih belsar dari 0,05 

selhingga dapat dinyatakan data antar variabell tidak melngalami 

gellaja heltelroskeldastisitas. Belrdasarkan oultpult SPSS telrhadap data 

pelnellitian ini dipelrolelh selbagai belrikult: 

 

Tabel 4.5 

Uji Glejser 

Modell Sig. 

1 (Constant) .000 

Tangiblel .133 

Relliability .211 

Relsponsivelnelss .375 

Assulrancel .101 

E lmphaty .104 

a. Delpelndelnt Variablel: Abs.Rels 

 
Belrdasarkan tabell 4.5 di atas, maka dapat dikeltahuli bahwa 

tidak telrjadi gellaja geljala heltelroskeldastisitas, dimana seltiap 
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variabell melmiliki nilai signifikansi > 0,05. Artinya melnulnjulkkan 

data pelnellitian tidak melngalami geljala heltelroskeldastisitas. 

4.5 Analisis Regresi Linier Berganda 

Belrdasarkan data yang diotpult dalam SPSS delngan modell 

analisis relgrelsi linelar belrganda didapatkan hasil pada tabell 4.6. 

Tabel 4.6 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Tabell "U lnstandardizeld Coelfficielnts B" melmbelrikan 

informasi telntang pelrsamaan relgrelsi yaitul selbelrapa belsar variabell 

(X) kulalitas layanan belrpelngarulh telrhadap variabell kelpulasan (Y). 

Adapuln rulmuls pelrsamaan relgrelsi dalam analisis ataul pelnellitian ini 

adalah selbagai belrikult:  

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + el 

Y = 4,416 + 0,228 X1 + 0,219 X2 + 0,396 X3+ 0,457 X4 + 0, 

374 X5 

Belrdasarkan pelrsamaan relgrelsi belrganda diatas dapat diartikan 

bahwa: 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld 
Coelfficielnts 

Standardizeld 
Coelfficielnts 

B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) 4.416 1.427  

Tangiblel .228 .173 .535 

Relliability .219 .105 .414 

Relsponsivelnelss .396 .163 .098 

Assulrancel .457 .311 .349 

E lmphaty .374 .218 -.063 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan 
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1. Koelfisieln relgrelsi X1, yang dipelrolelh dari nilai (b1) yaitul 

selbelsar 0,228 ataul 22,8% belrnilai positif. Yang artinya 

apabila variabell tangiblel melngalami pelningkatan selbelbelsar 

1% maka selmakin melningkat kelpulasan pellanggan selbelsar 

0,228. 

2. Koelfisieln relgrelsi X2, yang dipelrolelh dari nilai (b2) yaitul 

selbelsar 0,219 ataul 21,9% belrnilai positif. Yang artinya 

apabila variabell relliability melngalami pelningkatan 

selbelbelsar 1% maka selmakin melningkat kelpulasan 

pellanggan selbelsar 0,219. 

3. Koelfisieln relgrelsi X3, yang dipelrolelh dari nilai (b3) yaitul 

selbelsar 0,228 ataul 22,8% belrnilai positif. Yang artinya 

apabila variabell relsponsivelnelss melngalami pelningkatan 

selbelbelsar 1% maka selmakin melningkat kelpulasan 

pellanggan selbelsar 0,396. 

4. Koelfisieln relgrelsi X4, yang dipelrolelh dari nilai (b4) yaitul 

selbelsar 0,457 ataul 45,7% belrnilai positif. Yang artinya 

apabila variabell assulrancel melngalami pelningkatan 

selbelbelsar 1% maka selmakin melningkat kelpulasan 

pellanggan selbelsar 0,457. 

5. Koelfisieln relgrelsi X5, yang dipelrolelh dari nilai (b5) yaitul 

selbelsar 0,374 ataul 37,4% belrnilai positif. Yang artinya 

apabila variabell elmphaty melngalami pelningkatan selbelbelsar 

1% maka selmakin melningkat kelpulasan pellanggan selbelsar 

0,374. 
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4.5.1 Uji Hipotesis 

4.5.1.1 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Ulji t melrulpakan salah satul ulji hipotelsis pelnellitian dalam 

analisis relgrelsi linelar seldelrhana maulpuln analisis relgrelsi linelar 

mulltiplels (belrganda). Ulji t belrtuljulan ulntulk melngeltahuli apakah 

variabell belbas ataul variabell indelpelndeln (X) selcara parsial (selndiri-

selndiri) belrpelngarulh telrhadap variabell telrikat ataul variabell 

delpelndeln (Y). Apabila thitulng > ttabe ll, maka H0 ditolak dan Ha 

ditelrima, artinya bahwa variabell indelpelndeln belrpelngarulh telrhadap 

variabell delpelndeln. Apabila thitulng < ttabe ll maka H0 ditelrima dan Ha 

ditolak, artinya bahwa variabell indelpelndeln tidak belrpelngarulh 

telrhadap variabell delpelndeln. 

Tabel 4.7 
Uji T 

Modell t Sig. 

1 (Constant) 3.094 .000 

Tangiblel 4.320 .000 

Relliability 3.097 .003 

Relsponsivelnelss .592 .555 

Assulrancel 5.467 .002 

E lmphaty -.340 .735 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan 

Belrdasarkan nilai t-hitulng pada tabell 4.7 maka dapat 

dilakulkan kaidah pelnguljiannya delngan nilai t-tabe ll, α = 0,05 dan n = 

95, ulji satul pihak dk = n – k – 1/ dk = 95 – 6 - 1 = 88, selhingga 

dipelrolelh nilai t-tabe ll = 1,662 dan hasilnya dapat disimpullkan bahwa: 
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1. Tangiblel (X1)  

Nilai thitulng variabell tangiblel (X1) selbelsar 4,320 delngan ttabe ll 

1,662 melnulnjulkkan bahwa thitulng > ttabe ll (4,320 > 1,662), 

delngan nilai signifikan (0,000 < 0,05) selhingga dapat 

diartikan bahwa variabell tangiblel (X1) selcara parsial 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan (Y). 

2. Relliability (X2)  

Nilai thitulng variabell relliability (X2) selbelsar 3,097 delngan 

ttabe ll 1,662 melnulnjulkkan bahwa thitulng > ttabe ll (3,097 > 

1,662), delngan nilai signifikan (0,003 < 0,05) selhingga 

dapat diartikan bahwa variabell relliability (X2) selcara parsial 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan (Y). 

3. Relsponsivelnelss (X3)  

Nilai thitulng variabell relsponsivelnelss (X3) selbelsar 0,592 

delngan ttabe ll 1,662 melnulnjulkkan bahwa thitulng < ttabe ll (0,592 

< 1,662), delngan nilai signifikan (0,555 > 0,05) selhingga 

dapat diartikan bahwa variabell relsponsivelnelss (X3) selcara 

parsial tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan (Y). 

4. Assulrancel (X2)  

Nilai thitulng variabell assulrancel (X4) selbelsar 5,467 delngan 

ttabe ll 1,662 melnulnjulkkan bahwa thitulng > ttabe ll (5,467 > 

1,662), delngan nilai signifikan (0,002 < 0,05) selhingga 

dapat diartikan bahwa variabell assulrancel (X4) selcara 



 
 

76 

 

parsial belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan (Y). 

5. E lmphaty (X2)  

Nilai thitulng variabell elmphaty (X5) selbelsar -.340 delngan ttabe ll 

1,662 melnulnjulkkan bahwa thitulng < ttabe ll (-.340 < 1,662), 

delngan nilai signifikan (0,735 > 0,05) selhingga dapat 

diartikan bahwa variabell elmphaty (X2) selcara parsial tidak 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan (Y). 

4.5.1.2 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

Dasar pelngambilan kelpultulsan dalam Ulji F Ada variabell 

yang variabell gulnakan selbagai aculan ataul peldoman ulntulk 

mellakulkan ulji hipotelsis dalam ulji F. Pelrtama adalah 

melmbandingkan nilai signifikansi (Sig.) ataul nilai probabilitas hasil 

oultpult Anova. Keldula adalah melmbandingkan nilai F hitulng delngan 

nilai F tabell. Belrdasarkan Nilai Signifikansi (Sig.) dari Oultpult 

Anova: 

Pada pelnellitian ini ulji F dilakulkan delngan bantulan SPSS 

velrsi 26 delngan taraf signifikan 5% ataul 0,05. Delngan taraf 

signifikan selbelsar 0,05, df (N) = n – k -1 = 95 – 6 - 1 = 88, dimana 

k adalah julmlah variabell dan n adalah banyaknya julmlah sampell, 

maka dapat ditelntulkan Ftabe ll pada pelnellitian ini selbelsar 3,95. Hasil 

ulji F dapat dilihat pada tabell 4.8. 
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Tabel 4.8 

Uji F 

 

Belrdasarkan tabell 4.8 dapat dikeltahuli bahwa nilai Fhitulng 

selbelsar dan nilai Ftabe ll selbelsar ataul Fhitulng 19.452 > 3,95 dan 

probalitas signifikan 0,000 < 0,05 maka hipotelsis ditelrima selhingga 

dapat disimpullkan bahwa variabell elmphaty, relliability, 

relsponsivelnelss, tangiblel, assulrancel belrpelngarulh selcara simulltan 

telrhadap variabell kepuasan pengunjung. Delngan delmikian, maka 

pelrsyaratan agar kita dapat melmaknai nilai koelfisieln deltelrminasi 

dalam analisis relgrelsi linelar belrganda suldah telrpelnulhi. 

4.6 Analisis Koefisien Determinasi  

Pelrhitulngan nilai koelfisieln deltelrminasi selring diartikan 

selbagai selbelrapa belsar kelmampulan variablel belbas dalam 

melnjellaskan varians dari variabell telrikatnya ataul ulntulk 

melnyatakan belsarnya kontribulsi Variabell telrhadap variabell Y. 

Koelfisieln deltelrminasi (R Sqularel ataul R kuladrat) ataul disimbolkan 

delngan "R2" yang belrmakna selbagai sulmbangan pelngarulh yang 

dibelrikan variabell belbas ataul variabell indelpelndelnt (X) telrhadap 

ANOVAa 

Modell 
Sulm of 
Sqularels df 

Melan 
Sqularel F Sig. 

1 Relgrelssi

on 

856.063 5 171.213 19.4

52 

.000b 

Relsidulal 783.369 89 8.802   

Total 1639.432 94    

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan 

b. Preldictors: (Constant), E lmphaty, Relliability, Relsponsivelnelss, 

Tangiblel, Assulrancel 
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variabell telrikat ataul variabell delpelndelnt (Y), ataul delngan kata lain, 

nilai koelfisieln deltelrminasi ataul R Sqularel ini belrgulna ulntulk 

melmpreldiksi dan mellihat selbelrapa belsar kontribulsi pelngarulh yang 

dibelrikan variabell X selcara simulltan (belrsama-sama) telrhadap 

variabell Y. 

Tabel 4.9 

Koefisien Determinasi  

 
Belrdasarkan tabell oultpult SPSS "Modell Sulmmary" di atas, 

dikeltahuli nilai koelfisieln deltelrminasi ataul R Sqularel adalah selbelsar 

0,522. Nilai R Sqularel 0,522 ini belrasal dari pelngkuladratan nilai 

koelfisieln korellasi ataul "R", yaitul 0,723 x 0,723 = 0,522. Belsarnya 

angka koelfisieln deltelrminasi (R Sqularel) adalah 0,522 ataul sama 

delngan 52,2%. Angka telrselbult melngandulng arti bahwa variabell X 

selbelsar 52,2% melmpelngarulhi variabell Y. Seldangkan sisanya 

(100% - 52,2%. = 47,8%) dipelngarulhi olelh variabell lain di lular 

pelrsamaan relgrelsi ini ataul variabell yang tidak ditelliti. 

  

Model Summaryb 

Modell R 

R 

Sqularel 

Adjulsteld R 

Sqularel 

Std. E lrror of thel 

E lstimatel 

1 .723a .522 .495 2.967 

a. Preldictors: (Constant), E lmphaty, Relliability, Relsponsivelnelss, 

Tangiblel, Assulrancel 

b. Delpelndelnt Variablel: Kelpulasan 
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4.7 Pembahasan 

 Belrdasarkan hasil analisa telrhadap telmulan pelnellitian di 

atas, maka dapat dijellaskan bahwa dari lima (5) indikator kulalitas 

pellayanan telrdapat tiga (3) aspelk yang melmpelngarulhi kelpulasan 

pengunjung pada Grand Lelulselr Hotell dan dula (2) tidak 

belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pellanggan Grand Lelulselr Hotell.  

4.7.1 Pengaruh Tanggible Terhadap Kepuasan Pengunjung 
 

Wuljuld fisik (tangiblel) adalah kelbultulhan pengunjung yang 

belrfokuls pada fasilitas fisik selpelrti geldulng dan rulangan, telrseldia 

telmpat parkir, kelbelrsihan, kelrapian dan kelnyamanan rulangan, 

kellelngkapan pelralatan, sarana komulnikasi selrta pelnampilan 

karyawan. Manullang (2018:35) melngelmulkkakan Tangiblel adalah 

kelbultulhan pengunjung yang belrfokuls pada fasilitas fisik selpelrti 

geldulng dan rulangan, telrseldianya telmpat parkir, kelbelrsihan, 

kelrapian dan kelnyamanan rulangan, kellelngkapan pelralatan, sarana 

komulnikasi selrta panampilan karyawan. 

Tjiptono (2012: 175) melngelmulkakan bahwa tampilan fisik 

belrkelnaan delngan kelseldiaan dan kelmampulan pelnyeldia layanan 

ulntulk melmbantul para pengunjung dan melrelspon pelrmintaan 

melrelka delngan selgelra. Bulkti fisik yang baik akan melmpelngarulhi 

pelrselpsi pengunjung. Pada saat yang belrsamaan aspelk ini julga 

melrulpakan salah satul sulmbelr yang melmpelngarulhi harapan 

pengunjung. Karelna delngan bulkti fisik yang baik maka harapan 

pengunjung melnjadi lelbih tinggi. Olelh karelna itul melrulpakan hal 
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yang pelnting bagi pelrulsahaan ulntulk melngeltahuli selbelrapa jaulh 

aspelk wuljuld fisik yang paling telpat, yaitul masih melmbelrikan 

imprelsi positif telrhadap kulalitas pellayanan yang dibelrikan teltapi 

tidak melnyelbabkan harapan pengunjung yang telrlalul tinggi 

selhingga dapat melmelnulhi kelbultulhan pengunjung dan melmbelrikan 

kelpulasan kelpada pengunjung. 

Hasan (2016) melnyatakan bahwa tangiblel melmpulnyai 

pelngarulh positivel telrhadap kelpulasan pengunjung selmakin baik 

prelselpsi pengunjung telrhadap tangiblel maka kelpulasan pellanggan 

selmakin tinggi dan jika prelselpsi pengunjung telrhadap tangiblel 

bulrulk maka kelpulasaan pengunjung julga akan selmakin relndah. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan bahwa 

belrpelngarulh signifikan antara variabell tangiblel telrhadap kelpulasan 

pengunjung Grand Lelulselr Hotell hal telrselbult telrlihat dari Nilai 

thitulng variabell tangiblel (X1) selbelsar 4,320 > ttabe ll 1,662 delngan nilai 

signifikan (0,000 < 0,05) selhingga dapat diartikan bahwa variabell 

tangiblel (X1) selcara parsial belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan (Y) Grand Lelulselr Hotell. 

Adanya pelngarulh aspelk tangiblel telrhadap kelpulasan 

pengunjung selbulah hotell didulkulng olelh belbelrapa hasil pelnellitian 

selbellulmnya, selpelrti pelnellitian Helrmayani (2021) melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas pellayanan dilihat dari aspelk tangiblel belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan pelngulnjulng selpelrti fasilitas hotell dan lainnya 

selbagainya. Belgitul pulla pelnellitian Prakoso dkk, (2020) 

melnulnjulkkan kulalitas pellayanan dari aspelk tangiblel belrpelngarulh 
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telrhadap kelpulasan tamul di BWalk Hotell, Daul, Malang. Bahkan 

hasil pelnellitian Sulryadharma & Nulrcahya, (t.t) melnyelbultkan 

bahwa kulalitas pellayanan belrulpa bulkti fisik, belrpelngarulh 

signifikan pada kelpulasan pengunjung.  

4.7.2 Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Kelhandalan (Relliability) adalah pelmelnulhan janji pellayanan 

selgelra dan melmulaskan dari pelrulsahaan. Hulbulngan kelhandalan 

delngan kelpulasan pengunjung adalah kelhandalan melmpulnyai 

pelngarulh positif telrhadap kelpulasan pengunjung Manullang 

(2018:35) melngelmulkakan Relliabilty melrulpakan kelmampulan ulntulk 

melmbelrikan jasa ataul pellayanan selbagaimana yang dijanjikan 

delngan akulrat dan telrpelrcaya. Selmakin baik pelrselpsi konsulmeln 

telrhadap daya tanggap pelrulsahaan maka kelpulasan pengunjung julga 

akan selmakin tinggi. Dan jika pelrselpsi pengunjung telrhadap daya 

tanggap bulrulk maka kelpulasan konsulmeln julga akan selmakin 

relndah. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan 

bahwa belrpelngarulh signifikan antara variabell relliablitity telrhadap 

kelpulasan pengunjung Grand Lelulselr Hotell hal telrselbult telrlihat dari 

Nilai thitulng variabell relliabilithy (X2) selbelsar 3,097 > ttabe ll 1,662 

delngan nilai signifikan (0,003 < 0,05) selhingga dapat diartikan 

bahwa variabell relliability (X2) selcara parsial belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung (Y) Grand Lelulselr Hotell.  

Hasil ini melmbelrikan bulkti elmpiris bahwa kelhandalan dari 

pelnyeldia jasa pellayanan yang ditulnjulkkan delngan kelhandalan 
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dalam belntulk kelcelpatan pellayanan, kelmampulan pelgawai, dan 

kelhandalan pelgawai dalam mellayani pengunjung akan 

dipelrtimbangkan dalam melmbelntulk kelpulasan pengunjung. Hasil 

pelnellitian melnulnjulkkan bahwa variabell daya tanggap melmiliki 

pelngarulh yang positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

pengunjung. Hasil ini melmbelrikan bulkti elmpiris bahwa daya 

tanggap dari pelnyeldia jasa pellayanan yangditulnjulkkan delngan 

kelseldiaan staf dalam melmbantul, kelseldiaan staf dalam melmbelrikan 

informasi, relspon yang celpat dari karyawan, dan pelnyellelsaian 

masalah delngan celpat akan melmbelrikan pelngarulh dalam 

telrbelntulknya kepuasan pengunjung. Seltiap pelgawai dalam 

melmbelrikan belntulk-belntulk pellayanan, melngultamakan aspelk 

pellayanan yang sangat melmpelngarulhi pelrilakul orang yang 

melndapat pellayanan, selhingga dipelrlulkan kelmampulan daya 

tanggap dari pelgawai ulntulk mellayani masyarakat selsulai delngan 

tingkat pelnyelrapan, pelngelrtian, keltidakselsulaian atas belrbagai hal 

belntulk pellayanan yang tidak dikeltahulinya. Hal ini melmelrlulkan 

adanya pelnjellasan yang bijaksana, melndeltail, melmbina, 

melngarahkan dan melmbuljulk agar melnyikapi selgala belntulk-belntulk 

proseldulr dan melkanismel kelrja yang belrlakul dalam sulatul 

organisasi, selhingga belntulk pellayanan melndapat relspon positif 

(Parasulraman, 2015:52). 

Adanya pelngarulh variabell relliability telrhadap kelpulasan 

pengunjung selbulah hotell didulkulng pulla olelh pelnellitian 

selbellulmnya, selpelrti Prakoso dkk., (2020) melnulnjulkkan aspelk 
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relliability belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul di BWalk Hotell, 

Daul, Malang. kajian Sulryadharma & Nulrcahya, (t.t.) julga 

melnulnjulkkan dimelnsi kelhandalan belrpelngarulh signifikan pada 

kelpulasan pengunjung. Bahkan pelnellitian Hasan (2022) julga 

melnulnjulkkan kulalitas layanan dalam dimelnsi relliability melmiliki 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung.  

 

4.7.3 Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan 

Pengunjung 
 

Relsponsivelnelss (daya tanggap/keltanggapan) adalah 

kelmampulan ulntulk melmbantul pengunjung dan melmbelrikan jasa 

delngan celpat (Manullang, 2018:35). Pellanggan julga melmpelrhatikan 

relsponsivelnelss yang dimiliki staf ataul karyawan dalam melmbantul 

pengunjung dan melmbelrikan pellayanan yang celpat dan tanggap 

dalam hal melnyampaikan informasi yang jellas melngelnai pellayanan 

yang dibelrikan, kelcelpatan staf ataul karyawan dalam melnangani 

transaksi selrta pelnanganan kellulhan pengunjung. Staf ataul 

karyawan yang melmiliki relsponsivelnelss baik akan mampul 

melnjalin hulbulngan yang baik antara pelrulsahaan delngan 

pengunjung. Selbaliknya, melngabaikan dan melmbiarkan 

pengunjung melnulnggul tanpa alasan yang jellas melnyelbabkan 

pelrselpsi yang nelgatif dalam kulalitas pellayanan. Hasan (2016) 

melnyatakan bahwa relsponsivelnelss melmpulnyai pelngarulh positivel 

telrhadap kelpulasan pengunjung selmakin baik prelselpsi pengunjung 

telrhadap relsponsivelnelss maka kelpulasan pengunjung selmakin 
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tinggi. Dan jika prelselpsi pellanggan telrhadap relsponsivelnelss bulrulk 

maka kelpulasaan pengunjung julga akan selmakin relndah. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan 

bahwa tidak belrpelngarulh signifikan antara variabell relsponsivelnelss 

telrhadap kelpulasan pengunjung Grand Lelulselr Hotell hal telrselbult 

telrlihat dari Nilai thitulng variabell relsponsivelnelss (X3) selbelsar 0,592 

< ttabe ll 1,662 delngan nilai signifikan (0,555 > 0,05) selhingga dapat 

diartikan bahwa variabell relsponsivelnelss (X3) selcara parsial tidak 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung (Y) Grand 

Lelulselr Hotell. 

Hasil ini melmbelrikan bulkti elmpiris bahwa jaminan dari 

pelnyeldia jasa pellayanan akan melmbelrikan pelningkatan pada 

kelpulasan pengunjung. Hal ini ditulnjulkkan delngan kelmampulan 

karyawan dalam mellayani pengunjung, karyawan yang melmpulnyai 

pelngeltahulan lulas dan jaminan kelamanan yang dibelrikan akan 

melmbelrikan kelsan yang lelbih baik pada hotell selhingga 

melningkatkan kelpulasan pengunjung. Hal ini melnjellaskan bahwa 

seltiap belntulk pellayanan melmelrlulkan adanya kelpastian atas 

pellayanan yang dibelrikan. Belntulk kelpastian dari sulatul pellayanan 

sangat ditelntulkan olelh jaminan dari pelgawai yang melmbelrikan 

pellayanan, selhingga orang yang melnelrima pellayanan melrasa pulas 

dan yakin bahwa selgala belntulk ulrulsan pellayanan yang dilakulkan 

atas tulntas dan sellelsai selsulai delngan kelcelpatan, keltelpatan, 

kelmuldahan, kellancaran dan kulalitas layanan yang dibelrikan 

(Parasulraman, 2015: 69). 
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Adanya pelngarulh selcara parsial dimelnsi relsponsivelnelss 

telrhadap kelpulasan pengunjung ini didulkulng olelh belbelrapa 

pelnellitian selbellulmnya, selpelrti pelnellitian yang ditullis olelh 

(Widyaningrulm, 2020) melnyelbultkan bahwa relsponsivelnelss yang 

belrkulalitas belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelngulnjulng. Pelnellitian 

Prakoso dkk., (2020) julga melnyelbultkan bahwa relsponsivelnelss 

belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul di BWalk Hotell, Daul, 

Malang. Bahkan pelnellitian (Hasan, 2022) julga melnyelbultkan 

relsponsivelnelss melmiliki belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan.  

4.7.4 Pengaruh Ansurance Terhadap Kepuasan Pengunjung 

 Assulrancel melncakulp kelmampulan pelngeltahulan dan 

kelsopanan karyawan selrta kelmampulan melrelka ulntulk melnimbullkan 

kelpelrcayaan dan kelyakinan selhingga belbas dari bahaya, relsiko, 

ataulpuln kelragulan (Manullang, 2018:35). Variabell jaminan 

belrpelngarulh positif signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung. 

Hasil ini melmbelrikan bulkti elmpiris bahwa adanya pelrhatian dari 

pelnyeldia jasa pellayanan pelnginapan (hotell) dalam belntulk pelrhatian 

yang sama, adanya layanan 24 jam ulntulk tamul yang melmbultulhkan 

bantulan, kelmampulan komulnikasi yang baik, kelmampulan dalam 

melmelnulhi kelbultulhan pengunjung dan pelmahaman seltiap kondisi 

pengunjung akan melningkatkan pandangan positif dari seltiap 

telhadap hotell.  

Hal ini sellanjultnya akan melmbelrikan kelpulasan yang lelbih 

tinggi. Belrarti dalam melmbelrikan pellayanan, seltiap orang yang 
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melnginginkan pellayanan dapat melrasakan pelntingnya bulkti fisik 

yang ditulnjulkkan olelh pelngelmbang pellayanan, selhingga pellayanan 

yang dibelrikan melmbelrikan kelpulasan. Belntulk pellayanan bulkti 

fisik biasanya belrulpa sarana dan prasarana pellayanan yang 

telrseldia, telknologi pellayanan yang digulnakan, pelrformancel 

pelmbelri pellayanan yang selsulai delngan karaktelristik pellayanan 

yang dibelrikan dalam melnulnjulkkan prelstasi kelrja yang dapat 

dibelrikan dalam belntulk pellayanan fisik yang dapat dilihat 

(Parasulraman, 2015: 32). 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan 

bahwa tidak belrpelngarulh signifikan antara variabell ansulrancel 

telrhadap kelpulasan pengunjung Grand Lelulselr Hotell hal telrselbult 

telrlihat dari Nilai thitulng variabell ansulrancel (X4) selbelsar 5,467 > 

ttabe ll 1,662 delngan nilai signifikan (0,002 < 0,05) selhingga dapat 

diartikan bahwa variabell ansulrancel (X4) selcara parsial 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung (Y) Grand 

Lelulselr Hotell. 

Hal ini didulkulng julga olelh kajian-kajian selbellulnya selpelrti 

Prakoso dkk., (2020) dalam pelnellitiannnya melnyelbultkan bahwa 

kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul di BWalk 

Hotell, Daul, Malang. Kelelmpat, pelnellitian yang ditullis olelh 

(Sulryadharma & Nulrcahya, t.t.) julga melnyelbultkan dalam aspelk 

jaminan, belrpelngarulh signifikan pada kelpulasan pengunjung. 

Bahkan pelnellitian Pratiwi dkk., (2020) julga melnulnjulkkan bahwa 
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kulalitas layanan melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan 

pengunjung.  

4.7.5 Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Pengunjung 

 E lmphaty adalah kelseldiaan ulntulk peldulli, melmbelrikan 

pelrhatian pribadi bagi pengunjung. (Manullang, 2008:35). Variabell 

kelpeldullian belrpelngarulh nelgatif tidak signifikan telrhadap kelpulasan 

pengunjung. Hasil inimelmbelrikan bulkti elmpiris bahwa adanya 

pelrhatian dari pelnyeldia jasa pellayanan pelnginapan (hotell) dalam 

belntulk pelrhatian yang sama, adanya layanan 24 jam ulntulk tamul 

yang melmbultulhkan bantulan, kelmampulan komulnikasi yang baik, 

kelmampulan dalam melmelnulhi kelbultulhan pengunjung dan 

pelmahaman seltiap kondisi pengunjung akan melningkatkan 

pandangan positif dari seltiap telhadap hotell.  

Hal ini sellanjultnya akan melmbelrikan kelpulasan yang lelbih 

tinggi. Belrarti dalam melmbelrikan pellayanan, seltiap orang yang 

melnginginkan pellayanan dapat melrasakan pelntingnya bulkti fisik 

yang ditulnjulkkan olelh pelngelmbang pellayanan, selhingga pellayanan 

yang dibelrikan melmbelrikan kelpulasan. Belntulk pellayanan bulkti 

fisik biasanya belrulpa sarana dan prasarana pellayanan yang 

telrseldia, telknologi pellayanan yang digulnakan, pelrformancel 

pelmbelri pellayanan yang selsulai delngan karaktelristik pellayanan 

yang dibelrikan dalam melnulnjulkkan prelstasi kelrja yang dapat 

dibelrikan dalam belntulk pellayanan fisik yang dapat dilihat 

(Parasulraman, 2015: 32). 
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Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan 

bahwa tidak belrpelngarulh signifikan antara variabell E lmpathy 

telrhadap kelpulasan pellanggan Grand Lelulselr Hotell hal telrselbult 

telrlihat dari Nilai thitulng variabell E lmpathy (X5) selbelsar -,340 < ttabe ll 

1,662 delngan nilai signifikan (0,735 < 0,05) selhingga dapat 

diartikan bahwa variabell E lmpathy (X5) selcara parsial belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpulasan pengunjung (Y) Grand Lelulselr Hotell. 

Hal ini didulkulng olelh pelnellitian Sulryadharma & Nulrcahya, (t.t.) 

yang melnulnjulkkan dimelnsi elmpati belrpelngarulh signifikan pada 

kelpulasan pengunjung. Belgitul julga telmulan pelnellitian Pratiwi dkk., 

(2020) melnyelbultkan bahwa kulalitas layanan melmiliki pelngarulh 

telrhadap kelpulasan pengunjung. 

4.7.6 Pengaruh Tanggible, Reliability, Responsiveness, 

Ansurance dan Empathy Terhadap Kepuasan 

Pengunjung 

Melnulrult Tjiptono (2016:125) kulalitas pellayanan diwuljuldkan 

mellaluli pelmelnulhan kelbultulhan dan kelinginan pengunjung selrta 

kelteltapan pelnyampainnya ulntulk melngimbangi harapan 

pengunjung. Bila pelnilaian yang dihasilkan positif, maka kulalitas 

layanan ini akan belrdampak pada telrjadinya kelpulasaan 

pengunjung. Kelbelrhasilan pelrulsahaan dalam melmbelrikan 

pellayanan yang belrkulalitas dapat ditelntulkan delngan pelndelkatan 

selvicel qulality yang dikelmbangkan olelh Parasulraman, Belrry dan 

Zelnthaml (dalam Lulpiyoadi, 2016:181). Seltiap pelrulsahaan haruls 

melmbelrikan pellayanan yang baik, agar melndapatkan kelpelrcayaan 

dari konsulmeln ulntulk teltap loyal dan melnggulnakan produlk ataul 
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jasa yang ditawarkan. Selmakin baik kulalitas layanan yang 

ditawarkan, maka tingkat kelpulasan pelnggulna hotell akan selmakin 

tinggi. 

Pelrnyataan telrselbult didulkulng olelh pelnellitian yang dilakulkan 

olelh Risma Nulr Maullidya, Ahmad Mullyadi Kosim dan Abrista 

Delvi (2017) yang dimana hasil pelnellitiannya melnyatakan bahwa 

kulalitas layanan belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan melnginap di hotell Sellanjultnya dari pelnellitian 

yang dilakulkan olelh Iman Sullaelman melmbulktikan bahwa kulalitas 

layanan belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dari hipotelsis melnulnjulkkan 

bahwa Tanggiblel, Relliability, Relsponsivelnelss, Ansulrancel dan 

E lmpathy belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap kelpulasan 

pellanggan Grand Lelulselr Hotell. Hal telrselbult dapat dilihat dari nilai 

nilai          selbelsar 19,452 dan nilai          selbelsar 3,95 dan 

probalitas signifikan 0,000 < 0,05, selhingga dapat diartikan bahwa 

variabell Tanggiblel, Relliability, Relsponsivelnelss, Ansulrancel dan 

E lmpathy belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap kelpulasan pengaruh 

Grand Lelulselr Hotell.  

Adanya pelngarulh selcara simulltan antar kellima dimelnsi 

kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan pengunjung ini didulkulng 

olelh belbelrapa pelnellitian selbellulmnya, selpelrti pelnellitian yang ditullis 

olelh (Widyaningrulm, 2020) melnyelbultkan bahwa pellayanan yang 

belrkulalitas belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelngulnjulng. Pelnellitian 
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Prakoso dkk., (2020) julga melnyelbultkan bahwa kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh telrhadap kelpulasan tamul di BWalk Hotell, Daul, 

Malang. Bahkan pelnellitian (Hasan, 2022) julga melnyelbultkan 

kulalitas layanan melmiliki belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpulasan pengunjung.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang 

diperoleh, terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Pada Jasa Perhotelan (Studi Hotel Grand Leuser 

Kabupaten Aceh Barat Daya) maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Variabell tangiblel selcara parsial belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten 

Aceh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa thitung 4,320.> 

ttabel 1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05.  

2. Variabell relliability selcara parsial belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung  3,097 

> ttabel 1,662 atau nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05.  

3. Variabell relsponsivelnelss selcara parsial tidak belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln 

Acelh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung 0,592 

< ttabel 1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,555 > 0,05.  

4. Variabell assulrancel selcara parsial belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh 

Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung 5,467 > ttabel 

1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05.   
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5. Variabel elmphaty selcara parsial tidak belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh 

Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung  -.340 < ttabel 

1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,735 > 0,05 

6. Variabell Tangiblel, Relliability, Relsponsivelnelss, Assulrancel dan 

E lmphaty, belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap variabell 

kelpulasan pellanggan Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh 

Barat Daya. Hal ini dibuktikan dengan nilai fhitung > ftabel atau  

19.452 > 3,95 dan pada nilai signifikan dapat dilihat 0,000 < 

0,05. 

 
5.2 Saran: 

1. Kelpada pihak Hotell Grand Lelulselr Kabulpateln Acelh Barat 

Daya, agar telruls melningkatkan kulalitas pellayanannya 

telrultama pada aspelk Relsponsivelnelss, dan E lmphaty. Salah 

satunya yaitu kualitas pelayanan yang baik, sehingga akan 

timbul keputusan pada pelanggan untuk melakukan 

penggunaan jasa ulang. 

2. Diharapkan kepada peneliti selanjutnya dapat melanjutkan 

penelitian terkait Kualitas Pelayanan dengan menyertakan 

variabel-variabel lain agar penelitian ini dapat terus 

berkembang. 

3. Kelpada pelmelrintah Acelh Barat Daya, agar telruls 

melningkatkan kelbijakannya dalam melndorong pelngelmbangan 
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ulsaha pelrhotellan selhingga dapat melningkatkan Pelndapatan 

Asli Daelrah mellaluli pajak pelrhotellan. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian  

KATA PENGANTAR 

Kepada Yth. Bpk/Ibu/Sdr...........  

Di tempat  

Dengan hormat, Sehubungan dengan penyelesaian Tugas 

Akhir Skripsi (TAS) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Jasa 

Perhotelan (Studi Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat 

Daya)” maka saya:  

Nama : Najmi Arizka 

NIM : 170604057  

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Ilmu Ekonomi 

Bermaksud untuk memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk 

meluangkan waktu guna mengisi angket ini untuk keperluan 

penelitian. Jawaban Bapak/Ibu/Sdr merupakan pendapat pribadi 

sesuai dengan yang Bapak/Ibu/Sdr alami. Tidak ada jawaban yang 

salah, semua jawaban dianggap benar. Identitas dan keterangan 

yang telah Bapak/Ibu/Sdr berikan akan dijaga kerahasiaannya, 

sehingga tidak perlu ragu untuk memberikan jawaban karena hanya 

untuk kepentingan penelitian penyusun skripsi. Atas kesediaan 

Bapak/Ibu/Sdr dalam meluangkan waktu untuk mengisi angket ini 

peneliti mengucapkan terimakasih.  

Peneliti 

Najmi Arizka 

NIM. 170604057 
 



 
 

101 

 

KUESIONER 

 

B. Pertanyaan Penelitian 

Pada dasarnya penelitian ini semata-mata bersifat ilmiah 

untuk mendapatkan data bagi penulis. Jawablah pertanyaan di 

bawah ini dengan memberi tanda () pada kotak yang sesuai 

dengan pilihan anda. Pada masing – masing pernyataan terdapat 

empat alternatif jawaban yang mengacu pada teknik skala Likert, 

yaitu : 

 Sangat Setuju  (SS) = 5 

1 Nama  ( boleh tidak disi) 

2 Alamat  

3 Jenis Kelamin  Laki-laki   Perempuan 

4 Usia  < 20 Tahun 

 21-30 Tahun 

 31-40 Tahun 

 41-50 Tahun 

 > 51 Tahun 

5 Pendidikan 
Terakhir 

 SMA 

 DIPLOMA III 

 SI 

 S2 

 Lainya…. 

6 Pendapatan  < Rp 2.000.000 

 Rp 2.100.000-
4.000.000 

 Rp 4.100.000-
6.000.000 

 Rp 

6.100.000-
8.000.000 

 > Rp 

8.100.000 

8 Pengalaman 

menginap di 
Hotel Grend 
Leuser 

 1   

 2 

 3 

 4  

 >4 Kali 
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 Setuju   (S) = 4 

 Kurang Setuju  (KS) = 3 

 Tidak Setuju  (TS) = 2 

 Sangat Tidak Setuju   (STS) = 1 

 
Data responden dan semua informasi yang diberikanakan 

dijamin kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi 

kuesioner dengan sebenarnya dan seobjektif mungkin. Cara 

Pengisian Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang Anda 

pilih. 

1. Pernyataan Tentang Pelayanan  

  Tangible 

 

 

  

No PERNYATAAN Kenyataan  

SS S KS TS STS 

1 Hotel Grand Leuser memilki 

tingkat kenyamanan yang baik  

     

2 Hotel Grand Leuser memiliki 
proses dan akses layanan yang 

memudahkan bagi pelanggan 

     

3 Karyawan Hotel Grand Leuser 
sangat disiplin dalam 
memberikan pelayanan kepada 

pelanggan 

     

4 Layanan hotel Grand Leuser 
selalu menyediakan fasilitas 

pembatu sehingga mudah 
dikerjakan  

     

5 Karyawan hotel Grand Leuser 

dalam bekerja selalu terampil 
dengan baik dan profesional 
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Reliability 

 

Responsiveness 

No PERNYATAAN Kenyaataan 

SS S KS TS STS 

1 Karyawan hotel Grand Leuser 

yang ahli di bidangnya terutama 
dalam menggunakan fasilitas 

hotel 

     

2 Karyawan hotel Grand Leuser 
yang selalu bersikap ramah. 

     

3 Karyawan hotel Grand Leuser 

dapat diandalkan dalam 
mengerjakan pekerjaan 

     

4 Karyawan hotel Grand Leuser 
bekerja sesuai dengan 

ketentuan/standar yang ada 

     

No PERNYATAAN Kenyaataan 

SS S KS TS STS 

1 Pihak hotel Grand Leuser selalu 
respon dengan baik kebutuhan 

pelanggan 

     

2 Kebersihan ruang hotel Grand 
Leuser dan kebutuhan pelanggan 

lainnya diperhatikan dengan 
cermat 

     

3 Jika ada kelugan pelanggan, 
pihak karyawan hotel Grand 

Leuser selalu siap siaga 
memberikan bantuan 

     

4 Para karyawan dalam bekerja 

selalu menampilkan pekerjaan 
dengan cepat dan tepat 

     

5 Setiap keluhan pelanggan 

mendapatkan respon baik dari 
pihak hotel tanpa membeda-
bedaka status kamarnya 
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 Assurance 
 

 

Emphaty 
 

No PERNYATAAN Kenyaataan 

SS S KS TS STS 

1 Karyawan hotel Grand Leuser 

memberikan jaminan legalitas 
bagi setiap layanan  

     

2 Pihak hotel Grand Leuser 

menjamin kepastian biaya 
penginapan jika ada kesalahan 
dalam layanan 

     

3 Pihak hotel Grand Leuser selalu 
memberikan layanan sesuai 
dengan waktu yang sudah 

ditentukan 

     

4 Biaya yang ditawarkan pihak 
hotel Grand Leuser sangat 

bersesuaian dengan fasilitas yang 
diberikan  

     

No PERNYATAAN Kenyaataan 

SS S KS TS STS 

1 Karyawan hotel Grand Leuser 

memberikan layanan dengan 
penuh sopan santun 

     

2 Karyawan hotel Grand Leuser 

mendahulukan keluhan 
pelanggan dari keperluan lainnya 

     

3 Pihak hotel Grand Leuser 
memberikan layanan dengan 

penuh keramah-tamahan 

     

4 Pihak hotel Grand Leuser dalam 
memberikan  layanan tidak 

membeda-bedakan status 
pelanggan 

     

5 Pihak hotel Grand Leuser selalu      
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Pernyataan Tentang Kepuasan 

 

menghargai pelanggan dengan 
baik selama memanfaatkan  jasa 

hotel 

No PERNYATAAN Kenyaataan 

SS S KS TS STS 

1 Layanan yang diberikan pihak 
hotel Grand Leuser sesuai dengan 

harapan yang saya inginkan 

     

2 Saya berminat untuk selalu 
menggunakan dan memanfaatkan 
hotel Grand Leuser kembali 

     

3 Saya merekomendasikan kepada 
teman-teman lain untuk 
menggunakan layanan hotel 

Grand Leuser 

     

4 Saya sangat senang dan puas 
dengan layanan yang diberikan 

pihak hotel Grand Leuser 

     

5 Semua pekerjaan hotel Grand 
Leuser sesuai dengan harga 
pembayaran yang saya berikan 
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ampiran 2. Tabulasi Data Kuesioner 

N

O 

Tangible 

(X1) 

Reliabili

ty (X2) 

Responsive

ness (X3) 

Assuran

ce (X4) 

Empaty 

(X5) 

Kepuasan 

Pengunjun

g (Y) 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
 

1 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
 

2 2 4 4 4 4 2 2 3 2 2 2 5 4 3 4 5 2 4 2 2 4 2 4 2 4 4 4 4 
 

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

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 1 1 5 4 5 1 4 5 4 1 5 4 5 5 5 5 5 5 
 

6 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 
 

7 4 4 4 4 4 5 1 3 1 1 3 4 1 3 4 4 1 4 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4 
 

8 1 1 1 2 1 1 2 1 3 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 
 

9 2 2 3 3 3 4 1 1 1 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 2 3 4 2 2 2 3 3 3 
 

1

0 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 

 

1

1 
3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

 

1

2 
3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2 2 2 2 

 

1

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

 

1

4 
3 3 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 3 1 1 1 1 2 1 1 3 1 1 1 2 2 

 

1

5 
2 2 2 1 3 3 3 4 4 2 2 3 1 2 2 3 2 3 2 2 1 3 2 3 3 4 4 4 

 

1

6 
4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 2 3 3 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 

 

1

7 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

1

8 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 

 

1

9 
2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 1 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 4 1 

 

2

0 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

 

2

1 
4 4 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

 

2

2 
3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

 

2

3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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2

4 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

 

2

5 
1 1 1 1 4 5 3 2 2 3 5 3 3 3 1 3 3 4 3 5 1 5 1 3 5 3 3 3 

 

2

6 
3 2 3 3 3 1 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 2 3 3 

 

2

7 
1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 

 

2

8 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

2

9 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

3

0 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

 

3

1 
2 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 3 

 

3

2 
1 2 3 3 4 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 4 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 

 

3

3 
3 3 4 4 4 5 1 5 1 2 2 3 3 3 3 3 2 4 2 2 4 5 3 4 4 3 4 4 

 

3

4 
3 3 3 3 3 2 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 

 

3

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

 

3

6 
3 3 3 2 3 2 2 3 1 2 2 2 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 

 

3

7 
3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 3 4 5 3 5 3 3 3 3 3 3 

 

3

8 
3 4 3 3 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 5 4 5 5 4 5 4 

 

3

9 
2 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 3 2 3 4 4 4 

 

4

0 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

4

1 
4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

4

2 
3 3 3 3 2 5 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 2 5 4 3 5 3 2 2 2 2 2 

 

4

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

 

4

4 
3 3 3 3 2 5 5 5 5 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 1 3 5 3 3 5 4 4 4 

 

4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 1 3 3 4 1 3 4 4 3 3 3 3 3 
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5 

4

6 
3 3 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 

 

4

7 
4 2 3 4 4 4 2 2 2 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

 

4

8 
4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

 

4

9 
2 2 2 3 4 4 5 5 5 4 3 4 3 1 2 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 4 

 

5

0 
1 1 1 1 3 5 5 5 5 2 2 2 2 1 1 2 2 3 5 2 1 5 1 3 3 3 3 3 

 

5

1 
3 1 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 2 1 3 1 2 3 3 3 3 

 

5

2 
1 1 2 1 2 3 2 4 3 1 1 4 1 2 1 4 1 2 4 1 1 3 1 1 4 3 4 4 

 

5

3 
2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 

 

5

4 
2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 

 

5

5 
4 4 1 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 

 

5

6 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 1 2 5 5 4 4 5 1 5 3 2 4 5 4 5 5 5 5 5 

 

5

7 
3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

 

5

8 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

 

5

9 
3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 2 3 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 3 5 5 

 

6

0 
3 3 3 3 4 3 2 4 5 5 5 4 4 2 3 4 5 4 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 

 

6

1 
3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 

 

6

2 
2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 

 

6

3 
5 4 4 4 5 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 2 4 5 4 4 4 4 

 

6

4 
4 4 3 3 5 4 2 4 2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 3 4 4 5 5 5 5 5 

 

6

5 
5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 2 5 5 3 5 4 4 5 5 5 

 

6

6 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
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6

7 
3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 

 

6

8 
4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 3 4 5 3 3 5 4 5 5 3 3 3 3 

 

6

9 
2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 5 3 2 2 2 2 4 4 4 4 

 

7

0 
3 4 4 5 4 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 3 3 3 

 

7

1 
1 1 1 1 1 3 2 1 2 2 2 3 3 2 1 3 2 1 2 2 1 3 1 2 3 2 3 3 

 

7

2 
1 3 3 3 4 1 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 4 4 2 3 1 3 4 2 2 2 2 

 

7

3 
4 3 3 4 3 2 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 2 3 5 3 4 2 3 4 3 3 3 3 

 

7

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

 

7

5 
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Lampiran 2. Frequency Table 

 

 

 

X1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 10 10.5 10.5 10.5 

TS 16 16.8 16.8 27.4 

KS 39 41.1 41.1 68.4 

S 21 22.1 22.1 90.5 

SS 9 9.5 9.5 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 7 7.4 7.4 7.4 

TS 10 10.5 10.5 17.9 

KS 43 45.3 45.3 63.2 

S 28 29.5 29.5 92.6 

SS 7 7.4 7.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 13 13.7 13.7 22.1 

KS 41 43.2 43.2 65.3 

S 28 29.5 29.5 94.7 

SS 5 5.3 5.3 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 11 11.6 11.6 20.0 

KS 37 38.9 38.9 58.9 

S 31 32.6 32.6 91.6 

SS 8 8.4 8.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 3 3.2 3.2 3.2 

TS 15 15.8 15.8 18.9 

KS 28 29.5 29.5 48.4 

S 32 33.7 33.7 82.1 

SS 17 17.9 17.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 12 12.6 12.6 21.1 

KS 30 31.6 31.6 52.6 

S 28 29.5 29.5 82.1 

SS 17 17.9 17.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 11 11.6 11.6 11.6 

TS 16 16.8 16.8 28.4 

KS 26 27.4 27.4 55.8 

S 24 25.3 25.3 81.1 

SS 18 18.9 18.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 X8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 10 10.5 10.5 18.9 

KS 29 30.5 30.5 49.5 

S 30 31.6 31.6 81.1 

SS 18 18.9 18.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 13 13.7 13.7 23.2 

KS 25 26.3 26.3 49.5 

S 29 30.5 30.5 80.0 

SS 19 20.0 20.0 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 15 15.8 15.8 25.3 

KS 32 33.7 33.7 58.9 

S 28 29.5 29.5 88.4 

SS 11 11.6 11.6 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 19 20.0 20.0 29.5 

KS 32 33.7 33.7 63.2 

S 24 25.3 25.3 88.4 

SS 11 11.6 11.6 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 14 14.7 14.7 23.2 

KS 37 38.9 38.9 62.1 

S 27 28.4 28.4 90.5 

SS 9 9.5 9.5 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X13 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 14 14.7 14.7 23.2 

KS 42 44.2 44.2 67.4 

S 24 25.3 25.3 92.6 

SS 7 7.4 7.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 6 6.3 6.3 6.3 

TS 17 17.9 17.9 24.2 

KS 45 47.4 47.4 71.6 

S 21 22.1 22.1 93.7 

SS 6 6.3 6.3 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X15 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 7 7.4 7.4 7.4 

TS 10 10.5 10.5 17.9 

KS 43 45.3 45.3 63.2 

S 28 29.5 29.5 92.6 

SS 7 7.4 7.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X16 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 14 14.7 14.7 23.2 

KS 37 38.9 38.9 62.1 

S 27 28.4 28.4 90.5 

SS 9 9.5 9.5 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X17 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 15 15.8 15.8 25.3 

KS 32 33.7 33.7 58.9 

S 28 29.5 29.5 88.4 

SS 11 11.6 11.6 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X18 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 3 3.2 3.2 3.2 

TS 15 15.8 15.8 18.9 

KS 28 29.5 29.5 48.4 

S 32 33.7 33.7 82.1 

SS 17 17.9 17.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X19 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 5 5.3 5.3 5.3 

TS 19 20.0 20.0 25.3 

KS 30 31.6 31.6 56.8 

S 28 29.5 29.5 86.3 

SS 13 13.7 13.7 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X20 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 19 20.0 20.0 29.5 

KS 32 33.7 33.7 63.2 

S 24 25.3 25.3 88.4 

SS 11 11.6 11.6 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X21 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 8 8.4 8.4 8.4 

TS 11 11.6 11.6 20.0 

KS 37 38.9 38.9 58.9 

S 31 32.6 32.6 91.6 

SS 8 8.4 8.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X22 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 9 9.5 9.5 9.5 

TS 11 11.6 11.6 21.1 

KS 29 30.5 30.5 51.6 

S 29 30.5 30.5 82.1 

SS 17 17.9 17.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X23 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 7 7.4 7.4 7.4 

TS 10 10.5 10.5 17.9 

KS 43 45.3 45.3 63.2 

S 28 29.5 29.5 92.6 

SS 7 7.4 7.4 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X24 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 4 4.2 4.2 4.2 

TS 14 14.7 14.7 18.9 

KS 34 35.8 35.8 54.7 

S 27 28.4 28.4 83.2 

SS 16 16.8 16.8 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X25 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 2 2.1 2.1 2.1 

TS 11 11.6 11.6 13.7 

KS 31 32.6 32.6 46.3 

S 33 34.7 34.7 81.1 

SS 18 18.9 18.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X26 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 2 2.1 2.1 2.1 

TS 14 14.7 14.7 16.8 

KS 40 42.1 42.1 58.9 

S 27 28.4 28.4 87.4 

SS 12 12.6 12.6 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

X27 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 12 12.6 12.6 12.6 

KS 37 38.9 38.9 51.6 

S 31 32.6 32.6 84.2 

SS 15 15.8 15.8 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X28 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 2 2.1 2.1 2.1 

TS 13 13.7 13.7 15.8 

KS 38 40.0 40.0 55.8 

S 27 28.4 28.4 84.2 

SS 15 15.8 15.8 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.888 5 

 

X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.865 4 
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X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.856 5 

 

X4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.744 4 

 

X5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.663 5 

 

Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.904 5 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardiz
ed Residual 

N 95 
Normal Parameters

a,b
 Mean .0000000 

Std. 
Deviation 

2.88681674 

Most Extreme Differences Absolute .064 

Positive .051 
Negative -.064 

Test Statistic .064 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200

c,d
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Emphaty, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Tangible, 

Assurance
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .723
a
 .522 .495 2.967 

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Reliability, Responsiveness, Tangible, 

Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

  

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 856.063 5 171.213 19.452 .000
b
 

Residual 783.369 89 8.802   

Total 1639.432 94    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Emphaty, Reliability, Responsiveness, Tangible, 

Assurance 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coefficie

nts 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 4.416 1.427  3.094 .000   

Tangible .228 .173 .535 4.320 .000 .370 5.894 

Reliability .219 .105 .414 3.097 .003 .517 3.933 

Responsiv

eness 

.396 .163 .098 .592 .555 .397 5.070 

Assurance .457 .311 .349 5.467 .002 .495 4.517 

Emphaty .374 .218 -.063 -.340 .735 .256 6.419 

a. Dependent Variable: Kepuasan 


