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ABSTRAK

Nama : Najmi Arizka

NIM : 170604057

Fakultas/Prodi : llmu Ekonomi

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

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

Pembimbing | : YulindawatiSE., M:M

Pembimbing 11 : 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. AMetode penelitian ini
menggunakan pendekaian kuantitatif dan jenis penelitian asosiasi.
Populasi seluruh penguinjung 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 berpengaruhterhadap ‘kepuasan pengunjung
Sedangkan wvariabel 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 |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Sektor  pariwisata merupakan usaha yang sangat
menjanjikan dalam meraih devisa negara. Salah satu komponen
industri pariwisata yang_JMesar peranannya di Indonesia adalah
usaha perhotelans Dilihat dari fungsi utamanya, produk utama yang
dijual usaha™perhotelan adalah™sewa kamar atausjasa 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 “fain- seperti pelayanan, kondisi lingkungan yang menyenangkan,
sopan santun dan rasa hormat dari“selurun karyawan, sehingga para
pengunjung hotel merasa” puas™ atas | layanan yang diberikan.
Kepuasan pengunung—diartikan—sebagai~upaya pemenuhan sesuatu
atau membuat. sesuatu..yang..memadal. 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 Kkinerja 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



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<sSebuah layanan yang dapat ditawarkan-oleh pihak hotel
kepada pengunjung untuk membuat pengunjung tersebut puas
terhadap layanan yang (diberikan. Kualitas pelayanan perlu
ditingkatkan terutame = terkait aspek perhatian dan kecepatan
karyawan dalam menanggapi permintaan, pernyataan dan keluhan
pengunjung. Lebih fanjut (Hasnin, dkk, 2016)/menjelaskan untuk
meningkatkan kualitas 'pelayanan terdapats lima™ dimensi yang harus
diperhatikan, yaitu ‘fisik, (tangible), Keandalan (reliability) daya
tanggap  (responsiveness),. jamiman “(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



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 sesuali dengan haparan keandalannya. Sementara itu
daya tanggapw. (responsiveness) menurut Herdiansyah, (2018:56)
merupakan kemauan atau Kkeinginan 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 Jmerasakan kepuasan
padaperusahaan jasa. Respon terhadap keluhan layanan memberika
penilaian  positif  terhadaps, 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



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.késopaman membuat pengunjung merasa
puas terhadap ¢ pelayanan vang 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 Leuser Hotel merpakan penginapan yang beralamat
di Meudang . Ara, " Blangpidie, “Kabupaten Aceh Barat | Daya.
Menurut penuturan beberapa tamu, Grand’Leuser Hotel merupakan
salah~satu akomodasi yang beraca i Aceh Barat Daya dengan
keunikan  tersendiri.  'Pasalnya,«" sebagal tempat menginap,
akomodasi ini juga menyediakan -tempat duduk santai bagi
wisatawan, terutama-remaja:~Secara~tampilan, Grand Leuser Hotel
memiliki bangunan..dengan.desain_yang sederhana, namun tetap
menarik. Area parkir.di halaman depan tampak cukup lapang,
sedangkan di dalam kamar sudah didukung dengan fasilitas seperti
lemari pakaian, meja, televisi layar datar, hingga layanan Wi-Fi
yang bisa diakses secara gratis. Adapun tarif untuk kamar inap di
Grand  Leuser Hotel berkisar dari Rp.375.000 hingga
Rp.600.000/malam,  tergantung tipe yang ditempati  oleh



pengunjung. Permasalahan kualitas pelayanan juga terjadi terhadap
pengunjung Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya, hal
ini dapat ditandai dengan terjadinya fluktuasi jumlah pengunjung
yang memanfaatkan jasa perhotelan tersebut, sebagaimana terlihat

pada data pada Gambar 1.1.

Gambar 1.1
Grafik Jumlah Pengunjung Hotel Grand.leuser Tahun 2018 —
2022 (Jiwa)
12.000
10.730
10:000 9191
\8.633 o
8.000 \
6.000
4.000 A
/
2.000 2.631
0
2018 2019 2020 2021 2022

Sumber: Hotel*Grand=l=etser=2023;

Hal ini terlihat dari data pengguna jasa hotel Grand Leuser
tahun 2018-2022 mengalami fluktuasi dimana tahun 2018 terdapat
10.730 pengunjung Yyang memanfaatkan jasa hotel tersebut.
Namun, jumlah ini turun menjadi 8.633 tahun 2019 bahkan tahun
2020 hanya terdapat 2.631. Kemudian naik kembali tahun 2021
menjadi  8.092 bahkan tahun 2022 sudah mencapai 9.191

pengunjung yang memanfaatkan jasa hotel Grand Leuser.
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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-sepertintempat duduk di ruang lobi yang
terbatas dan sebagainya.

Dari"penjelasan di atas™tentang pengaruh-kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengunjung jasa hotel yang menunjukkan hasil
yang berbeda-beda. Namun, permasalahan yang penulis temukan di
lapangan membawa penulis untuk meneliti lebih lanjut pengaruh
dari dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung.
Berdasarkan latar helakang” yang telah ‘djjelaskan di atas maka
penulis mengadakan, penelitian dengan amengangkat judul = skripsi
“Pengarun  Kuahtas, 'Pelayanan _«Terhadap  Kepuasan
Pengunjung Pada Jasa Perhotelan (Studi Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya)”.

1.2 Rumusan Masailah
Berdasarkan. latar_belakang_di atas, maka yang menjadi masalah

dalam penelitian adalah:
1. Apakah tanggible mempengaruhi kepuasan pengunjung
secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser Kabupaten

Aceh Barat Daya?



2. Apakah reliability mempengaruhi Kkepuasan pengunjung
secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya?

3. Apakah responsiveness mempengaruhi kepuasan
pengunjung secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya?

4. Apakah gansurance mempengaruhi skepuasan pengunjung
secaranparsial pada jasa Hotel Grand..keuser Kabupaten
Aceh Barat Daya?

5. Apakah empathy = mempengaruhi kepuasan pengunjung
secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya?

6. Apakah tanggible, “reliability; responsiveness, ansurance
dan empathy berpengaruh |secara/ simultan terhadap
kepuasan pengunjung pada /jasa’ Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk . mengetahui._pengaruh tanggible terhadap kepuasan
pengunjung secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.

2. Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan
pengunjung secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.



. Untuk mengetahui pengarun  responsiveness terhadap

kepuasan pengunjung secara parsial pada jasa Hotel Grand

Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya.

. Untuk mengetahui pengarun ansurance terhadap kepuasan

pengunjung secara parsial pada jasa Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.

. Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan

pengunjung secara parsial pada jasa Hetel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.

. Untuk mengetahui = pengaruh = tanggible, reliability,

responsiveness, ansurance dan empathy secara simultan
ternadap kepuasan pengunjung pada jasa Hotel Grand

Leuser Kabupaten Aceh Barat'Daya.,

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil' penelitian ini_dapat berguna’ bagi pihak-pihak terkait di

antaranya :

1.

Manfaat Teoritis

Hasil perelitianini-diharapkan—dapat menjadi insight atau
wawasan..bagi.pelaku_usaha mengenal 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.



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
Sistematika pembahasan penelitian ini dibagi menjadi lima
bab yang saling berkaitan™ antara™satu dengan yang lain. Sebelum
memasuki bab pertamadapat-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.



BAB |: PENDAHULUAN

Pada bab pertama atau pendahuluan yang berisi beberapa
sub bab vyaitu: latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian serta sistematika pembahasan
BAB IlI: LANDASAN TEORI

Pada bab kedua_atau tinjauan pustaka dan landasan teori
dapat membuat «Uraian tentang teori yang relevan dengan pokok
pembahasan; penemuan penelitian terdahulu = yang, tekait dengan
tema pembahasan dan kerangka berpikir.
BAB Ill: METODE PENELITIAN

Pada bab ketiga metode penelitian yang dapat memuat
secara rinci mengenai- metode - yang akan digunakan dalam
penelitian ini . yaitu:* jenis dan pendekatan/ pepelitian, lokasi dan
subjek penelitian, teknik pengumpulan data,/ definisi operasional
variabel penelitian “serta ‘analisis data«yang digunakan dalam
penelitian ini.
BABIV : HASIL PENELITIAN"DAN PEMBAHASAN

Pada bab -empat —ini-dipaparkan hasil penelitian dan
pembahasan  terkait..pengarun__Kkualitas _pelayanan baik aspek
tanggible, reliability, responsiveness, ansurance dan empathy baik
secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pengunjung pada

jasa Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh 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.

\/

AR-RANIRY
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BAB Il
LANDASAN TEORITIS
2.1 Kepuasan Pengunjung

Kepuasan pengunjung dalam hal ini pengunjung hotel
merupakan suatu proses tingkatan produk dikenyataankan sesuai
dengan harapan pembeli.Yangwartinya suatu keadaan dimana
harapan pengunjung terhadap jasa pelayanan sesuai dengan
kenyataanyang ' diterima pengunjung. Apabila _suatu jasa tersebut
jauh dari harapan, maka pengunjung akan kecewa. Sebaliknya jika
suatl jasa tersebut sesuai dengan harapan, maka pengunjung akan
puas (Wibowati, 2021).

Kepuasan adalah  seluruh sikap pengunjung  yang
mencerminkan. ekspresi- mereka 'setelah menggunakan jasa. Sikap
tersebut bisa pesitifiatau negatif. Pencapalan /kepuasan pengunjung
merupakan hal yang. penting bagi setiap® perusahaan. karena hal
tersebut merupakan sasaram.darisSemua kegiatan pemasaran dan
menandakan bahwea  Kegiatantersebut | telah dilakukan dengan
sukses (Ratnaningtyas dkk., 2019).

Kepuasan...pengunjung.adalah _rasa sukacita atau frustasi
seseorang yang datang dalam perbandingan antara efek visual atau
yang diharapkan dari pengaruh. Pengunjung secara konseptual
tidak puas ketika Kinerja jauh dari harapan. Namun, jika Kinerja
melebihi harapan pengunjung sangat senang dan puas. Setelah
menggunakan layanan perusahaan, pengunjung pasti akan merasa

puas (Saniantara dan Widiastini, 2023).
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Tjiptono (2018) menyatakan bahwa kepuasan pengunjung
merupakan hasil penilaian pembeli yang dimana alternatif yang
dipilih paling sedikit sama atau melampaui harapan pengunjung,
sedangkan ketidakpuasan muncul apabila hasil atau luaran tidak
memenuhi  harapan pengunjung. Dengan Kkata lain, kepuasan
pengunjung adalah anggapan pengunjung bahwa penggunaan
produk atau layanan perusahaan tertentu, melanggar harapan
mereka. ~Sedangkan menurtt Sudarsito = (2014), kepuasan
pengunjung adalah presepsi pengunjung bahwa harapan terhadap
suatu jasa pelayanan terpenuhi dan terlampaui.

Dari uraian di atas maka ' dapat disimpulkan bahwa
kepuasan  pengunjung — dapat diketahui ~ setelah  pengunjung
menggunakan ' jasa. ‘yang Kita tawarkan. Afau’ dengan kata lain
perasaan senang terhadap |jasa pelayanan karena Kinerja sesuai
dengan-harapan yang.diinginkan.

2.1.1. Faktor-faktor yang'iviempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Dalam menentukan  keptuasan—pelanggan ada hma faktor
yang harus diperhatikan—oleh-—perusanaan menurut Husni, dkk
(2020) antara lain:

1. Kualitas produk, yaitu “pelanggan akan merasa puas bila
hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka
gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa
puas bila mereka mendapatkan kualitas pelayanan yang

baik atau sesuai dengan yang di harapkan.
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3. Emosi, yaitu pelanggan dapat merasa puas dan merasa
yakin bahwa orang lain akan tertarik terhadap dia ketika
mengunakan suatu produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk
tetapi sosial atau..self esteem yang membuat pelanggan
merasa puas terhadap merek tersebdt.

4. Hargay, yaitu nilai tukar suatu produkesyang mempunyai
kualitas yang sama tetapi harga yang ditetapkan relatif
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan tersebut.

5. Biaya, vyaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan
biaya | tambahan atau tidak ™ perlu” mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak  perlu | membuang waktu @ untuk
mendapatkan», suatu’ produk /atay” jasa cenderung puas
terhadap produk atau, jasa tersebut.

2.1.2: Ciri-ciri Pengunjung yang Puas Terhadap Pelayanan
Firdaus (2017) menyatakan——eiri-ciri  pengunjnung yang
merasa puas terhadap.sebuah pelayanan_sebagai berikut:

1. Loyal terhadap. jasa pelayanan.” Pengunjung yang puas
cenderung loyal dimana mereka akan menggunakan ulang
jasa hotel tersebut.

2. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat
positif (word of mouth) yaitu merekomendasi kepada calon

pengunjung lain  dan mengatakan hal-hal yang baik
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mengenai jasa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
pengunjung yang mampu merekomendasikan dengan tujuan
untuk menunjukkan kepuasannya terhadap perusahaan bisa
dikatakan pengunjung yang loyal.
3. Perusahaan menjadi _ pertimbangan  utama  ketika
menggunakan jasa.dari hotel lain. Ketika pengunjung ingin
menggunakan jasa pelayanan yang lain, maka perusahaan
yang telah memberikan™kepuasan kepadanya akan menjadi
pertimbangan yang utama.
2.1.3 Teknik Pengukuran Kepuasan Pengunjung

Kotler (2017) berpendapatan. bahwa pengukan tingkat
kepuasan pengunjung dapat dilakukan dengan beberapa metode
yang dapat digunakan adalah“sebagai berikut:
1. Sistem Keluhan dan Saran

Sistem keluhan ‘dan saran mertipakan setiap organisasi yang
berorientasi pada pengunjung agardapat menyediakan Kesempatan
dan juga akses yang mudah dan nyaman bagi para pengunjung
untuk dapat menyampaikan-kritik-cdan-saran, pendapat dan keluhan
mereka. Tempat..yang. bisa_ digunakan meliputi Kkotak saran,
menyediakan kartu “komentar, menyediakan saluran telefon khusus
mengingat zaman sekarang teknologi sudah maju dan perusahaan-
perusahaan sekarang dapat membuat akun di jejaring sosial dan
mengirimkan keluhan-keluhan atau dapat melalui e-mail.
2. Ghost shopping (mystery shopping)

15



Salah satu metode yang ditempuh untuk mengetahui
gambaran mengenai  kepuasan  pengunjung adalah  dengan
memperkerjakan beberapa orang dengan cara ghost shoppers untuk
berperan atau berpura-pura sebagai pengunjung potensial jasa
perusahaan dan pesaing. Mereka diminta untuk berinteraksi dengan
staf penyedia jasa dan menggunakan jasa perusahaan. Berdasarkan
pengalaman tersebut mereka kemudian diminta melaporkan hasil-
hasil yang~berkenaan dengan kekuatan dansmkelemahan jasa
perusahaan dan pesaing biasanya para ghost shoppers diminta
mepgamati dengan seksama dan  menilai cara perusahaan dan
pesaingnya melayani permintaan spesifik pengunjung, menjawab
pertanyaan pengunjung dan menangani-setiap keluhan pengunjung.
apabila memungkir-kan ada baiknya pula jika para manager
perusahaan terjun “, langsung  menjadi <ghost  shoppers = untuk
mengetahui secara langsung bagaimana karyawan berinteraksi dan
memperlakukan para pengunjungnya " tentunya karyawan tidak
boleh' tahu kalau @ atasannya™ sedang melakukan penelitian atau
penilaian.

3. Lost customer.analysis

Hendaknya “perusahaan“ menghubungi atau berkomunikasi
dengan para pengunjung yang telah berhenti membeli atau yang
telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal tersebut
bisa terjadi dan supaya nantinya perusahaan dapat mengambil
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan

hanya exit interview saja yang diperlukan dalam perusahaan, akan

16



tetapi pengawasan customer lost rate juga penting, hal ini dapat
dilihat melalui peningkatan customer lost rate menampakkan
kegagalan perusahaan dalam memuaskan pengunjung.
4. Survei kepuasan pengunjung

Sebagian besar riset kepuasan pengunjung dilakukan
dengan metode survei Lamb®(2016), baik survei melalui pos, email,
telepon, websites maupun wawancara langsung. Melalui survei,
perusahaan~"akan mendapatakan tanggapan dans, balikan sacara
langsung dari pengunjung dan juga memberikan kesan positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian kepada pengunjung.
2.1.4. Indikator Kepuasan Pengunjung

Husni, dkk (2020) mengemukakan penilaian kepuasan
pelanggan dapat "dilihat dari beberapa indikator adalah sebagai
berikut:
1. Kesesuaian harapan

Kesesuain atau Ketidak sestialan antara harapan pengunjung
dengan Kinerja jasa pelayanan yang -disediakan perusahaan akan
berpengaruh dengan—kinerja-perusahaan;- karena bila kinerja sesuai
dengan ekspektasi.maka. pengunjung. akan puas dan apabila Kinerja
melebihi ekspektasi maka pengunjung akan merasa puas.
2. Minat penggunaan ulang

Kemauan pengunjung untuk melakukan pembelian kembali
atau menggunakan jasa perusahaan. Keinginan untuk melakukan
penggunaan jasa ulang terjadi karena adanya pengalaman dalam

menggunakan jasa tersebut.
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3. Kesediaan untuk merekomendasikan

Ketersediaan pengunjung dalam merekomendasikan jasa
kepada teman, keluarga dan orang lain. Dengan merekomendasikan
jasa kepada oraang lain maka perusahaan telah berhasil melakukan
pelayanan pelanggan dengan baik.
2.2 Kualitas Pelayanan
2.2.1. Kualitas Pelayanan

Kualitas, ' merupakan ‘Seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan para pengunjung atas layanan yang mereka
terima. Menurut Tjiptono. (2018) kualitas pelayanan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan  tersebut untuk memenuhi keingginan  pengunjung.
Kotler (2017) mendefinisikan pelayaran yaitu setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan ‘oleh’ suatu /pihak kepada pihak
orang - lain, vyang . pada dasarnya tidak nyata - dan tidak
mengakibatkan kepemilikan, apapun. = Kotler juga mengatakan
bahwa pelayanan adalah perilaku— produsen dalam rangka
memenuhi  kebutuhan—dan-keinganan—pengunjung demi tercapainya
kepuasan pada. pengunjung..itu_sendirl. Perilaku tersebut bisa saja
terjadi pada saat sebelum dan‘ sesudah terjadinya transaksi. Pada
umumnya pelayanan yang berada pada tingakatan yang tinggi dapat
menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang
lebih tinggi.

Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang dapat

memenuhi kebutuhan dan Kkeinginan pengunjung, atau dengan kata
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lain kualitas pelayanan adalah harapan dari pengunjung, serta
bagaimana pelayanan yang harus diberikan perusahaan kepada
pengunjungnya(lstefa, dkk, 2023). Sinollah dan Masruro, (2019)
menyatakan kualitas pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk  dapat  memenuhi«" keinginan  pengunjung.  keunggulan
pelayanan meliputi keandalan, daya tanggap;, jaminan, empati dan
produk-preduk, fisik. Keunggulan pelayanan fidak. dapat terwujud
ada salah satu dari tersebut ada yang lemah. Dalam Kkualitas
pelayanan adalah suatu fenomena yang menarik sebab dimensi dan
indikatornya bisa jadi berbeda diantara orang-orang yang terlibat
didalam pelayanan tersebut. Jasmalinda (2021) mengemukakan
untuk dapat mengatasi- perbedaan‘dipakai suatu acuan yakni hakikat
dasar dari penyelenggara 'pelayanan yakni smemenuhi kebutuhan
dan“tuntutan para ‘pengouna jasa pelayanan. Kualitas pelayanan
menunjukkan pada  tingkat keSempurnaan pelayanan dalam
memenuhi kebutuhan dan tuntutan—setia pelanggan.

Romagia (2016) menyatakan—ada  lima macam perfektif
yang berkembang... Kelima _macam__perfektif inilah yang bisa
menjelaskan  mengapa. kualitas'. bisa diartikan secara beraneka
ragam oleh orang yang berbeda dalam situasi yang berlainan.
Adapun kelima macam perspektif tersebut yaitu:

1. Pendekatan tran sendental (transcendental approach)

Pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan

bawaan (innate excellence), di mana kualitas dapat
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dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan

dioperasionalisasikan.

2. Pendekatan berbasis produk (produk-based approach)
Pendekatan ini menggap bahwa kualitas merupakan
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifikan dan
dapat diukur.

3. Pendekatan berbasis pengguna (user-based approach)

4. Pendekatan lainnya dalam perfektif ini--didasarkan pada
pemikiran bahwa kualitas tergantung pada pandangan
sehingga produk dapat memuaskan prioritas ‘seseorang
(contohnya: kualitas yang dirasakan (perceived qualityi)
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.

5. Pendekatan “berbasis® manufaktur = (manufacturing-  based

approach)
Perfektif ini bersifat berdasarkan pasokan dan secara khusus
memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan kemaknu-
fakturan, serta “mendefinisikan—kualitas sebagal kesesuaian
atau kesamaan dengan persyaratan. Penentu kualitas dalam
pendekatan..ini._adalah_standar yang ditetapkan perusahaan,
bukan oleh pelanggan penggunna.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pengunjung  kualitas memberikan  suatu  dorongan  kepada
pengunjung menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Tjiptono
(2018) menjelaskan bahwa apabila pelayanan yang diterima atau

disarankan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan
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dikenyataankan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan pelanggan, kualitas pelayanan dikenyataankan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, apabila pelayanan yang
diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, kualitas
pelayanan dikenyataankan buruk. Dengan demikian baik tidaknya
kualitas tergantung pada kemampuan_penyedia jasa atau pelayanan
untuk memenuhisharapan pengunjung secara konsisten.

Kualitas, ‘pelayanan kini~ sangat dibutuhkans.untuk kepuasan
pengunjung dengan adanya kualiatas yang balk perusahaan harus
memenuhi  harapan-harapan = pengunjung  dan  memuaskan
kebutunan yang mereka inginkan. Akan tetapi meskipun definisi
tersebut memihak pada pengunjung bukan berarti bahwa dalam
menentukan kualitas. - pelayanan “"penyedia/ jasa harus menuruti
semua keinginan pengunjung. Yang | mana/ dalam menetapkan
kualitas- pelayanan . perusahaan  hapts <mempertimbangkan dan
memerhatikan selain untuk memenuhi harapan-harapan
pengunjung juga harus melhat™ tersedianya sumberdaya yang
memadai dalam perusahaan (Maulana, 2016)

Dari pengertian...di_atas_maka dapat “disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan segala sesuatu yang dilakukan oleh
perusahaan untuk dapat memenuhi harapan yang pengunjung
inginkan. Sehingga dengan memberikan pelayanan yang bagus

maka pengunjung akan merasa puas dan sesuai dengan harapannya.
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2.2.2. Faktor-Faktor Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Dewi (2016) mengemukakan bahwa ada delapan strategi
untuk meningkakatkan kualitas pelayanan untuk dapat memuaskan
pelanggan, vaitu;

1. Manajemen  ekspektasi  pelanggan, vaitu  berusaha
mengedukasi pelanggan agar mereka bisa benar-benar
memahami” peran hak, dan kewajibannya berkenaan dengan
produk dan jasa.

2. -Relation marketing and management, berfokus pada upaya
menjalin relasi = positif jangka panjang yang dapat saling
menguntungkan dengan stakeholder utama perusahaan.

3. Aftermarketing, menitik beratkan pentingnya orientasi pada
pelanggansaat. ini sebagal” cara yang lebih mempengaruhi
harga untuk ‘membangun bisnis yang menguntungkan.

4. Strategi retensi'. pelanggan, Mhampir sama dengan after
marketing, strategi “ini bertdjian untuk dapat meningkatkan
retensi pelananggan melaltr pemahaman atas faktor yang
menyebabkan pefangganberatin pemasok.

5. Superior, customer._service, diwujudkan dengan pemberian
pelayanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing.

6. Technology infusion strategi, berusaha memanfaatkann
kecanggihan  teknologi untuk meningkatkan dan
memuaskan pelanggan service accounter pelanggan.

7. Strategi penanganan  komplain secara efektif, yang

mengandalkan menjadi empat aspek, empati terhadap
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pelanggan yang marah, kecepatan dalam setiap keluhan,

kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan

atau komplain, dan kemudahan pelangganuntuk mengontok
perusahaan.

8. Stategi pemulihan pelayanan, berusaha menangani setiap
masalah dan belajarlah daeri kegagalan produk/layanan,
serta melakukan perbaikan demi penyempurnaan layanan
organisasi.

2.2.3 Karakteristik Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2016) ada empat Karakteristik
pelayanan yaitu sebagai berikut:
1. Intangibility (Tidak berwujud)

Pelayanan  bersifat “intangible’ yaitu tidak dapat dilihat,
diraba, dirasakan, dicium, atau didengar /sebelum dibeli. Hal yang
dapat . berhubungan,. ‘dengan Intangibility  (tidak-  berwujud)
merupakan pelayanan yang tidak™ dapat disimpan, tidak dapat
dilindungi dengan hak paten, pertsahaan tidak dapat dengan mudah
dan cepat mempertunjukkanatau—mengkomunikasikan suatu jasa,
harga sukar ditetapkan.

2. Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)

Inseparability merupakan pelayanan yang diproduksi atau
dihasilkan dan dirasakan pada waktu yang bersamaan dan tidak
dapat dipisahkan. Interaksi antara penyedia pelayanan dan
pelanggan merrupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Kunci

keberhasilan bisnis jasa adalah pemberian perhatian khusus pada
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tingkat partisipasi atau Kketerlibatan pelanggan (pelanggan) dalam
proses jasa dan juga fasilitas pendukung dan pemilihan lokasi yang
tepat dalam arti dekat dan mudah dicapai pelanggan.

3. Valiability (Bervariasi)

Valiability yaitu pelayanan bersifat sangat variabel karena
merupakan nonstandardized” output, yaitu banyak variasi bentuk,
kualitas dan jenis, tergantung pada siapa,» kapan, dan dimana
pelayanantersebut berkaitan dengan karakeristik=\aliability, yaitu
sangat / sulit melakukan standarisasi dan pengendalian kualiatas
pelayanan.

4. Perishability

Perishability maksudnya pelayanan adalah komoditas yang
tidak tahan lama ‘dan fidak“dapat’ disimpan: Hal ini berarti apabila
suatu pelayanan, tidak digunakan' maka /pelayanan tersebut akan
berlalu_begitu saja.

2.2.4 Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan memilikifmadimensi, sebagaimana yang
dikemukakan oleh Tjiptono (2018) sebagai berikut:
2.2.4.1 Dimensi Eisikiaujud._(tangible)

Dimensi tangible. merupakan kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan keberadaannya (eksistensi) kepada pihak luar
(eksternal).  Parasuraman (2018) mengatakan tangible yaitu
meliputi fasilitas fisik, peralatan atau perlengkapan, harga, dan
penampilan personal dan material tertulis. Hal ini meliputi fasilitas

fisik, contohnya: gedung, gudang perlengkapan dan peralatan yang
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digunakan, teknologi, serta penampilan pegawainya. Lapiyoadi
(2018) mengemukakan tangible yaitu kemapuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensiya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasaran fisik perusahaan yang dapat
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan olehspemberi jasa.

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang
menginginkanpelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik
yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan
yang diberikan memberikan kepuasan. = Bentuk pelayanan bukti
fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan yang
tersedia, teknologi pelayanan yang - digunakan, performance
pemberi pelayanan “yang sesuai” dengan /Karakteristik pelayanan
yang diberikan:, dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat
diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat.
2.2.4.2 Keandalan (reliability)

Dimensi keandalan merupakan—kemapuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan—sesuai-dengan—dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.. Parasuraman..(2018) mengatakan reliability yaitu
kemampuan untuk mewujudkan pelayanan yang dijanjikan dengan
handal dan akurat. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pengunjung yang berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama
untuk semua pengunjung tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan
dengan akurasi yang tinggi. Lapiyoadi (2018) berpendapat

reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
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pelayanan sesuai dengan Yyang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dangan harapan pengunjung yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pengunjung tanpa kesalahan, sikap yang simpati, dan dengan
akurasi yang tinggi.

2.2.4.3 Ketanggapan (responsiveness)

Dimensi gresponsiveness. adalah suatu kebiajakan untuk
membantu«dan, memberikan pelayanan yang cepat=(responsive) dan
tepat kepada pengunjung dengan penyampaian informasi yang
jelas. Parasuraman (2018) mengatakan responsiveness (Daya
tanggap) vaitu kemauan untuk membantu para pengunjung dengan
menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat. Lapiyoadi (2018)
mengemukakan responsiveness “adalah - suatu’ kebijakan  untuk
membantu dan, memberikan pelayanan #ang’ cepat/responsif dan
tepat”_kepada pengunjung,  dengan /penyampaian informasi yang
jelas.  Membiarkan = pengunjung «~Mmenunggu  merupakan, persepsi
yang ‘negatif dalam kualitas pelayanan.
2.2.4.4 Jaminan dan Kepastian (assurance)

Dimensi....assurance.._merupakan _ dimensi  pengentahuan,
kesopanan dan Kkemampuan “para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pengunjung kepada perusahaan.
Hal ini dapat meliputi beberapa komponen yaitu komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Parasuraman
(2018)  mengatakan ~ Assurance  (Jaminan)  vyaitu  meliputi

pengetahuan, kemampuan, dan kesopanan atau kebaikan dari
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personal serta kemampuan untuk mendapatkan kepercayaan dan
keinginan. Lapiyoadi (2018) mendefinisikan assurance sebagai
pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Hal ini meliputi_ beberapa komponen antara lain
komunikasi  (comunication);” kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).
2.2.4.5 Empati (empathy)

Dimensi  empathy  yaitu  mengapresiasikan  dengan
memberikan perhatian yang tulus, “dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pengunjung dengan berupaya
memahami keinginan pengunjung. Parasuraman (2018)
mengatakan Empathy yaitu" mencakiup menjaga dan memberikan
tingkat perhatian. secara individu atau pribadisterhadap kebutuhan-
kebutuhan pengunjung. . Oleh karena/ itus” perusahaan  diharapkan
dapat memiliki pengertiansy, dan_gspengetahuan tentang pelanggan,
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pengunjung dan
memahami  kebutuhan—pengunjung——secara  spesifik. Lapiyoadi
(2018) mendefinisikan..empathy. yaitu _memberikan perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
pengunjung dengan berupaya memahami keinginan pengunjung.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan  tentang pengunjung, memahami  kebutuhan
pengunjung  secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian

yang nyaman bagi pengunjung.
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Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu
perhatian, Kkeseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-
pihak yang  berkepentingan  dengan  pelayanan  untuk
mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan
tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak
tersebut. Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati
memahami masalah dari pihak yang inginsdilayani. Pihak yang
dilayani sayangnya memahami keterbatasan.-dan kemampuan
orang /yang melayani, sehingga keterpaduan antara . pihak yang
melayani dan mendapat pelayanan K memiliki perasaan yang sama.
Artinya setiap bentuk pelayanan yang diberikan kepada orang yang
dilayani diperlukan adanya empati terhadap berbagai masalah yang
dihadapi orang "yang® membutuhkan pelayanan. Pihak yang
menginginkan pelayanan membutuhkan @adanya rasa kepedulian
atassegala bentuk “pengurusan pelayanan;” dengan merasakan dan
memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang cepat,, mengerti
berbagal bentuk pertbahan pelayananyang menyebabkan adanya
keluh kesah dari bentuk—pelayanan—yang harus dihindari, sehingga
pelayanan ‘tersebut berjalan_sesual_dengan aktivitas yang diinginkan
oleh pemberi pelayanan_dan yang membutuhkan pelayanan.

2.2.5 Indikator Kualitas Pelayanan

Setiap dimensi  kualitas pelayanan di atas, menurut
Hardiansyah  (2018)  memiliki  indikator-indikator  tersendiri,

sebagaimana uraian di bawah ini.

28



Hardiansyah (2018) mengemukakan yang menentukan

kualitas pelayanan pada dimensi fisik/wujud (tangible) memiliki

indikator yaitu sebagai berikut:

a.
b.
C.

Kenyamanan tempat melakukan pelayanan

Kemudahan proses dan akses dalam layanan

Kedisiplinan petugas atau,_aparatur dalam melakukan
pelayanan

Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

Penampilan  petugas atau aparatur dalam melayani
pengunjung.

Hardiansyah (2018) menyebutkan bahwa yang menentukan

kualitas pelayanan dari reliability (kehandalan) yaitu:

a.

Kemampuan “ petugas” dalam menggunakan alat bantu dalam
proses melakukan pelayanan

Kecermatan petuas dalam melayani pengunjung

Keahlian petugas “dalam_«mengunakan alat bantu dalam
melakukan proses pelayanan

Memiliki standar pelayanan yang jelas.

Hardiansyah...(2018) juga _mengemukakan indikator dari

responsiveness (ketanggapan)

yaitu:

Merespon setiap pelangganatau pemohon yang ingin
mendapatkan pelayanan

Petugas melakukan pelayanan yang cermat

Petugas melakukan pelayanan yang cepat
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d. Petugas melakukan pelayanan yang cepat dan tepat
e. Semua kelunan pelanggan dapat direspon yang baik oleh
petugas.
Menurut  Hardiansyah  (2018) indikator dari  assurance
(jaminan) adalah sebagai berikut:
a. Petugas memberikan® jaminan legalitas dalam melakukan
pelayanan
b. Petugas, ' memberikan “jaminan kepastian, biaya dalam
pelayanan
€. Petugas memberikan jaminan ‘tepat waktu dalam pelayanan
d. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan.
Adapun indikator dari- dimensi-emphaty (empati) menurut
Hardiansyah (2018) sebagai-berikut:
a. Petugas melayani dengan sikap sopan santun
b. Mendahulukan. kepentingan pelangganatau pemehon
€. Petugas melayani dengan sikap yang ramah
d:.. Petugas melayani “dengan™ tidak: diskriminatif (membeda-
bedakan)
e. Petugas.melayani_dan menghargail_setiap pengunjung.
2.3 Hubungan Antar Variabel
2.3.1 Hubungan Tanggible Terhadap Kepuasan Pengunjung
Tjiptono (2017) mengemukakan bukti fisik (tangible)
merupakan meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi. Hal ini bisa berarti penampilan fisik, seperti

gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat parker,
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keberhasilan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan
peralatan komunikasi dan penampilan karyawannya. Pandangan
dari segi nilai dan harga itulah yang menjadi seperti apa kualitas
barang/jasa tersebut.

Penelitian (Herawati, 2015) menunjukkan bahwa bukti fisik
berpengarun positif terhadap Kkepuasan pengunjung. Hubungan
bukti fisik dengan kepuasan pengunjung adalah bukti fisik yang
berpengaruh™ s positif ~ terhadap  kepuasan _pengunjung.  Jika
pengunjung  beranggapan  semakin  baik  bukti fisik maka
kepuasannya akan meningkat dan  menciptakan rasa loyal hingga
berminat beli ulang. Dan sebaliknya, jika pengunjung beranggapan
dengan bukti fisik buruk maka kepuasan pengunjung juga semakin
rendah.

2.3.2 Hubungan. Reliability Terhadap Kepuasan Pengunjung
Menurut “Rarasuraman = dalam®  Lupiyoadi -~ (2018)
berpendapat kehandalan “(Reliability)” yaitu kemampuan perusahaan
untuk'. memberikan pelayanan™ sesuat -dengan apa yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya.~Kinerja-~harus sesuai dengan harapan
pengunjung. yang..berarti_ketepatan waktu, pelayanan yang sama
untuk semua pengunjung tanpa “kesalahan, Sikap yang simpatik dan
akurasi yang tinggi. Penelitian (Seminari, 2015.) menyimpulkan
bahwa variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengunjung. Hubungan kehandalan dengan kepuasan pengunjung
adalah kehandalan mempunyai pengaruh positif ternadap kepuasan

pengunjung. Semakin baik persepsi pengunjung terhadap pihak
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restoran maka kepuasan juga akan semakin tinggi. Dan sebaliknya
jika persepsi pasien terhadap kehandalan buruk maka kepuasan

pasien akan semakin rendah.

2.3.3 Hubungan Responsiveness Terhadap Kepuasan
Pengunjung

Ketanggapan _.(Responsiveness)s.. merupakan kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan  (Tyiptono, 2017). Hal ini sberarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Dalam
industri jasa, perusahaan memang ‘bergantung pada kebutuhan
pengunjung Yyang tidak konsisten dan cenderung abstrak. Oleh
karena itu, tidak ada kesempatan bagi perusahaan jasa untuk
memisahkan pelayanan yang benar dan yang salah.

Penelitian, Tahendrika= (2017) menunjukkan bahwa variabel
kehandalan berpengarufi, positif terhadap” kepuasan pengunjung di
bengkel tersebut. Hubungan .dayas tanggap dengan @ kepuasan
pengunjung adalah daya, :tanggap . mempunyali pengaruh positif
terhadap “kepuasan pengunjing. .Semakin balk persepsi pengunjung
terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan juga semakin
tinggi. Dan sebaliknya, “jika persepsi pengunjung terhadap daya
tanggap buruk maka kepuasan pengunjung juga semakin rendah.
2.3.4 Hubungan Ansurance Terhadap Kepuasan Pengunjung

Menurut Parasuraman dalam Renata dan Suryono (2016)
jaminan dan kepastian (assurance) yaitu meliputi kemampuan

karyawan atas pengetahuannya terhadap jasa secara tepat, keramah
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tamahan,  perhatikan dan  kesopanan, ketrampilan  dalam
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan
dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam
menanamkan kepercayaan pengunjung terhadap perusahaan, sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko
atau pun keraguan.

Penelitian #(Manik, 2020) menyimpulkan bahwa variabel
jaminan _berpengarun  positif~ terhadap kepuwasan pengunjung
tersebut. Hubungan daya tanggap dengan kepuasan, pengunjung
adalah daya tanggap mempunyai’. pengaruh positif , terhadap
kepuasan pengunjung. Semakin baik persepsi pengunjung terhadap
daya tanggap perusahaan maka kepuasan juga semakin tinggi. Dan
sebaliknya jika persepsi pelanggan terhadap daya tanggap buruk
maka kepuasan pengunjung /juga semakin srendah.

2.3.5 Hubungan Empathy Trhadeap Kepuasan Pengunjung

Menurut Parasuraman dalam  ‘Lupiyoadi (2018), empati
(Empathy) yaitu perhatiaan dengan memberikan sikap yang tulus
bersifat “individual atau—pribadi-yang-—diberikan perusahaan kepada
pengunjung Seperti.. Kemudahan untuk _menghubungi  perusahaan,
kemampuan karyawan. untuk “berkomunikasi dengan pengunjung
dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pengunjung.

Penelitian Utami dan Jatra (2017) menunjukkan bahwa
variabel empati berpengarunh positif terhadap kepuasan pelanggan

direstoran tersebut. Hubungan empati dengan kepuasan pengunjung
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adalah empati mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pengunjung. Semakin baik persepsi pengunjung terhadap empati
yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan pengunjung akan
semakin tinggi. Dan sebaliknya jika persepsi pengunjung terhadap
empati yang diberikan buruk maka kepuasan pengunjung akan
semakin rendah.
2.4 Penelitian Terkait

Penelitian.  terkait yang berhubungan .~dengan pengaruh
kualitas' pelayanan terhadap kepuasan pengunjung hotel memiliki
persamaan dan perbedaan dengan kajian yang akan penulis. teliti.

Penelitian pertama ditulis oleh™ (Hermayani, 2021) dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap
Kepuasan Pengunjung Pada Os‘Hotel Batam’; Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa\kualitas pelayanan secara” parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung, fasilitas secara parsial berpengaruh
terhadap kepusan pengunjung. Kutalitas pelayanan dan fasilitas
secara simultan berpengarth™ “terhadap kepuasan pengunjung.
Kedua penelitian yang—ditulis—oleh—(Widyaningrum, 2020) berjudul
“Pengaruh Kualitas. Pelayanan _dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Pengunjung Hotel Luminor Mangga Besar Jakarta
Barat.” Hasil penelitian ini menyebutkan bahwa Pelayanan yang
berkualitas  berpengarun ternadap kepuasan pengunjung dan
loyalitas pengunjung. Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
pengunjung dan loyalitas pengunjung. Kepuasan pengunjung

berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung.
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Ketiga penelitian yang ditulis oleh (Prakoso dkk., 2020)
berjudul “Pengaruh Sistem Kerja dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Tamu Pada Departemen Front Office di Hotel
Bwalk, Dau, Malang”. Hasil penelitian ini menyebutkan bahwa
sistem kerja tidak berpengaruh terhadap Kepuasan tamu, kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan tamu dan sistem kerja
dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan tamu di
BWalk Hotel»Dau, Malang. Keempat, penelitian=yang ditulis oleh
(Suryadharma & Nurcahya, t.t.) dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Pada Kepuasan Pelanggan Hotel Bintang Pesona di
Denpasar Timur”. Hasil penelitian ini menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan yang terdiri- atas lima dimensi yaitu bukti fisik,
kehandalan, daya' tanggap, “jaminan, ‘dan empati secara Simultan
berpengaruh signifikan pada kepuasans pengunjung. Sedangkan
penelitian kelima, diiulis, oleh (Pratiwi dkk., 2020) dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan #erhadap Loyalitas Pada Ratu
Hotel (Ex. Queen Hotel) Denpasar dengan Kepuasan pelanggan
Sebagali Intervening”Hasilpenelitian i menyebutkan bahwa
kualitas  ‘layanan.....memiliki___pengaruh __terhadap  kepuasan
pengunjung, kepuasan.. pengunjung memiliki pengaruh terhadap
pelayanan, kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap pelayanan,
kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap pelayanan dengan
kepuasan pengunjung sebagai variabel intervening.

Penelitian (Hasan, 2022) berjudul “Effect Of Service

Quality And Servicescape On Hotel Customer Satisfaction In
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Solo”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa servicescape, tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Kualitas

layanan  memiliki  berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan

pengunjung. Adapun penelitian-penelitian  tersebut dapat dilihat
pada tabel 2.1.

Tabel 2.1

Penelitian Terkait

N Penelitian dan judul Metgdg Persamaan Perbedaan
0 Penelitian
1 | Dea Hermayani (2021) Penelitian Variabel bebas |, Variabel
“Pengaruh Kualitas kuantitatif : Kepuasan bebas :
Pelayanan Dan Fasilitas pengunjung Kepuasan
Terhadap Kepuasan pengunjung
Pengunjung Pada Os Variabel terikat
Hotel Batam” : Kualitas Variabel
pelayanan dan terikat :
fasilitas Kualitas
Pelayanan
2\ | lka Devi Widyaningrum Penelitian Variabel bebas: | Variabel
(2020) “Pengaruh kuantitatif Kepuasan bebas :
Kualitas Pelayanan dan pengunjung dans|, Kepuasan
Fasilitas Terhadap Loyalitas pengunjung
Kepuasan dan Loyalitas pengunjung
Pengunjung Hotel Variabel
Luminor Mangga Besar Variabel terikat | terikat :
Jakarta Barat.” : Kualitas Kualitas
pelayanan dan Pelayanan
fasilitas
3 | Prasetya Aji Prakeso , Penelitian Variabel bebas | Variabel
Yunus Handoko, dan kuantitatif : Kepuasan bebas :
Fathorrohman (2020) tamu, Kepuasan
“Pengaruh Sistem Kerja pengunjung
dan Kualitas Pelayanan Variabel terikat
Terhadap Kepuasan Tamu, : Kualitas Variabel
Pada Departemen Front pelayanan terikat :
Office. Di Hotel Bwalk, Kualitas
Dau, Malang” Pelayanan
4 | Suryadarma dan Cahyana | Penelitian Variabel bebas: | Lokasi
(2015) kuantitatif kualitas penelitian
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Pengaruh Kualitas pelayanan dan objek
Pelayanan Pada Kepuasan kajian
Pelanggan Hotel Bintang Varibel terikat: | berbeda
Pesonadi Denpasar Kepuasan
Timur pelanggan

5 | Pratiwi, dkk (2020) Penelitian Variabel
Pengaruh Kualitas kuantitatif Variabel bebas | terikan:
Pelayanan Terhadap : Loyalitas
Loyalitas Pada Ratu. Hotel Kualitas pelanggan
(Ex Queen Hotel) pelayanan
Denpasar Dengan
Kepuasan Pelanggan
Sebagai Intervening

2.5 Kerangka Pemikiran

Menurut Sugiyono (2019)  ‘kerangka berfikir merupakan
model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan
berbagai faktor-faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah
yang sangat penting. ‘Kerangka' bedfikir/ berguna = untuk
mempermudah penulis 'di dalam memahami persoalan yang sedang
ditelitr _serta mengarahkan penelitian’ pada pemecahan masalah
yang dihadapi.

Kajian ini menggambarkan  pengaruh antar variabel-variabel
kualitas * pelayanan -yaitu-—tanggible;—reliability, responsiveness,
ansurance' dan_empathy serta_kepuasan pelanggan atau pengunjung
hotel. Maka selanjutnya disusun sebuah kerangka berfikir yang
secara  diagramatis  menggambarkan alur  pemikiran  yang
dikembangkan dalam penelitian ini. Secara garis besar, kerangka
berfikir  penelitian ini menjelaskan hubungan antar variabel-
variabel independen vyaitu tanggible, (Xi), reliability, (X),

responsiveness (Xs3), ansurance (X;) dan empathy (X5) dan
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variabel dependen adalah kepuasan pengunjung (Y). Adapun
kerangka berpikir atau alur berpikir dalam penelitian ini dapat
divisualisasikan sebagai berikut.

Gambar 2.1
Kerangka Berpikir

2018). Selanjutnya hipotesis akan di uji oleh peneliti dengan

menggunakan  pendekatan  kuantitatif. = Berdasarkan  rumusan
masalah dan kerangka berfikir, maka hipotesis yang dirumuskan
adalah:
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Ha1 : Terdapat pengaruh tanggible terhadap kepuasan pengunjung
pada Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya.

Ha2 : Terdapat pengaruh reliability terhadap kepuasan pengunjung
pada Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya.

Has : Terdapat pengaruh responsiveness terhadap kepuasan
pengunjung pada Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat
Daya.

Has : ap kepuasan pengunjung

Barat Daya.

AR-RANIRY
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian

Penelitian yaitu suatu penyelidikan yang baik dan teratur
dan terus-menerus dapat memecahkan suatu masalah (Nazir, 2017).
Penelitian ini tergolong pada” kategoeri penelitian kuantitatif. Metode
penelitian kuantitatif bisa diartikan sebagal metode penelitian yang
berlandaskan™pada filsafat positivisme, digunakan, untuk meneliti
pada populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel pada
dasarnya dilakukan secara random (acak), pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif
[statistik dengan tujuan  untuk -menguji hipotesis yang telah
ditetapkan (Sugiyone, 2019). Data ‘kuantitatif fadalah data yang
berbentuk angka, atau data kuantitaif yang diangkatkan (skorsing)
(Sugryono, 2019).

Jenis penelitian "INk, adalah kausalitas. Sugiyono (2019)
menyebutkan penelitiankausal™“adafah penelitian yang rumusan
masalah - penelitian ~bersifat—menanyakan hubungan antara dua
variabel atau-lebih.. Hubungan kausal adalah = hubungan yang
bersifat sebab akibat.. Kajian. ini mengunakan jenis penelitian
asosiatif karena untuk menganalisis tentang pengaruh tanggible,
reliability, responsiveness, ansurance dan empathy terhadap
kepuasan pelanggan. Peneliti dalam menganalisis data yang
diperoleh di lapangan menggunakan program software spreadsheet

seperti microsoft excel, dan juga program statistik SPSS versi 26.
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3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian  ini  dilaksanakan di hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya. Pemilihan lokasi ini didasari adanya
masalah naik turunnya jumlah pengunjung yang memanfaatkan
jasa hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. Adapun
waktu penelitian _ini™ dilakukan mulai bulan, Januari — Desember
2023, yakni_mulai dari pengajuan judul skripsi ini hingga selesai
dilakukan penelitian.
3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini ialah data primer berupa hasil
penyebaran kuesioner. yang dibagikan langsung kepada pengunjung
hotel Grand Leuser Aceh Barat Daya. Angket dalam penelitian
berbentuk skal likert 'dengan lima pillhan” jawaban, seperti pada
Tabel 3.1.

Tabel 3%

Skala Pengukuran Responden (skala likert 1-5)
No Jawaban Skor Kode
1 Sangat Setuju. 15 SS
2 Setwju. 2 S
3 Kurang Setuju 2 KS
4 Tidak Setuju 2 TS
5 Sangat Tidak Setuju 1 STS

Sumber: (Sanusi, 2018)

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian
3.4.1 Populasi Penelitian

Suryana (2017:16) mengemukakan populasi adalah total
keseluruhan dari unit analisa yang karakteristiknya akan diduga.
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Populasi penelitian ini adalah pengunjung hotel Grand Leuser,
Kabupaten Aceh Barat Daya dari tahun 2018 — 2022. Adapun rata-
rata jumlah pengunjung pada tahun 2018 — 2022 dapat dilihat pada
Tabel 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

Sumber: Hotel Grand Leuser, 2023

3.4.2 Sampel Penelitian

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik
yang/dimiliki oleh popuflasi tersebut.<Di mana, sampel yang diambil
dari populasi harus betul-betul” representatif (mewakil) (Sugiyono,
2019)." Teknik sampling -mertpakan teknik pengambilan sampel.
Untuk menentukan sampel yangy akan vdigunakan dalam penelitian,
terdapat berbagai teknik sampling yang digunakan. Dalam
penelitian ini peneliti menggunakan probability sampling dengan
jenis simple random sampling. Menurut Sugiyono (2019)
Probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Menurut Sugiyono (2019)

bahwa dikatakan simple (sederhana) karena pengambilan anggota
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sampel dari populasi dilakukan secara acak sederhana tanpa
memperhartikan strata yang ada dalam populasi itu.

Dikarenakan jumlah sampel yang begitu banyak, maka
peneliti menggunakan teknik sampel simple random sampling atau

sampel acak sederhana merupakan teknik pengambilan sampel

Sumber: Ra

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Dalam  penelitian  ini  data  primer  dikumpulkan
menggunakan cara kuisioner/angket. Kuisioner yang digunakan

dalam menghimpun data primer lebih dahulu diuji validitas dan
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reliabilitas pertanyaaan atau pernyataan. Dalam pengukuran yang
dilakukan adalah menggunakan angket skala Likert. Skala likert
yang didasarkan pada penjumlahan sikap responden dalam
merespons pertanyaan berkaitan inndikator-indikator suatu konsep
atau variable yang sedang diukur. Dalam hal ini, responden diminta
untuk menyatakan setujusatau™stidak setuju terhadap setiap
pertanyaan yang< diberikan. Skala likert lazin menggunakan lima
titik dengan™lebel netral di tengah (tiga). Skalaliker paling banyak
dipakai sehingga lebih popular dibandingkan skala lainnya.

Skala 1 sampai dengan 5 guna untuk memudahkan
reponden dalam menjawab pernyataan yang diajukan peneliti. Dari
tiap-tiap  pertanyaan/pernyataan akan dijawab oleh responden
berdasarkan  skala. likert. Berdasarkan  hipotesis, indikator
pertanyaan mencakup Vvariabel bebas di antaranya tanggible, (Xi),
reliability, (X2), responsiveness (Xs),/ansurance (Xs) dan-empathy
(X5) dan variabel terikat kepuasan pelanggan (Y). Setelah melalui
proses kesesuaian pada " pertanyaan atau pernyataan, proses
selanjutnya  adalah —melakukan——penyebaran  kuisioner kepada
pengunjung. hotel. Grand. Leuser Aceh Barat Daya yang melakukan
penginapan yang menjadi responden dalam penelitian ini. Hasil
dari kuisioner tersebut kemudian dilakukan uji validitas dan
reliabilitas dengan menggunakan SPSS versi 26.

3.6 Defenisi Oprasionalisasi Variabel
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai

dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu
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yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah variabel bebas atau variabel independen (X)
dan variabel terikat atau dependen ().

Variabel bebas atau variabel independen. Menurut
Sugiyono  (2019) variabel® bebas._ merupakan variabel yang
mempengaruhi  atau yang menjadi sebaby, perubahannya atau
timbulnya ~variabel dependen™ (terikat). Variabel penelitian ini
terdiri dari tiga variabel independen (bebas) yaitu : tanggible, (X1),
reliability, (Xz), respansiveness (X3), ansurance (Xi),.empathy
(X5) dan variabel dependen adalah kepuasan pengunjung (Y).

Operasionalisasi — variabel - diperlukan  untuk  dapat
menentukan Jenis " dan indikator 'dari ‘variabel-variabel yang terkait
dalam penelitian, ini:, Selain iy, operasionalisasi variabel bertujuan
untuk” _dapat menentukan skala pengukuran dari masing-masing
variabel, sehingga pengujian hipotesis ~ dengan menggunakan alat
bantu. dapat dilakukan dengantepat.; Operasionalisasi variabel

dalam penelitiannya ini- dapat dilinat pada tabel berikut ini:

Tabel 3.3
Maktriks Operasionalisasi Penelitian
No Variabel Indikator Skala
Ukur
1 Tanggible 1. Kenyamanan tempat melakukan Likert
(X1) pelayanan
2. Kemudahan proses dan akses layanan
3. Penggunaan  alat  bantu  dalam
pelayanan.
4. Penampilan petugas atau aparatur
dalam melayani pelanggan
2. Reliability 1. Kemampuan petugas dalam Likert
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(X2) menggunakan alat bantu dalam proses
melakukan pelayanan.

2. Kecermatan petuas dalam melayani
pelanggan.

3. Keahlian petugas dalam mengunakan
alat bantu dalam melakukan proses
pelayanan.

4. Memiliki standar pelayanan yang jelas.

3. | Responsiveness | 1. Merespon % pelangganatau. pemohon Likerst

(X3) dengan  baiks, agar mendapatkan
pelayanan.
2. Petugas melakukan pelayanan yang
cermat.

3. Petugas melakukan pelayanan yang
cepat dan tepat.

4 | Ansurance (X4) | 1. Petugas memberikan jaminan legalitas Likert
dalam melakukan' pelayanan.

2. Petugas memberikan jaminan kepastian
biaya dalam pelayanan.

3. Petugas memberikan jaminan tepat
waktu dalam pelayanan

5 Empathy 1. Petugas melayani dengan sikap sopan Likert
(X5) santun.
2. Mendahulukan kepentingan

pelangganatau pemehon.
. Petugas melayani dengan ramah

3
6 Kepuasan 1. Keesuaian harapan Likerst
pelanggan (Y). | 2. Minatimenggtnakan ulang
3. Kesediaan untuk merekomendasikan

3.7 Metode Analisis Penelitian
3.7.1 Uji dnstrumen_Penelitian
Uji instrumentpenelitian “ini terdiri-dari uji” validitas dan uji
reliabilitas, sebagaimana penjelasan di bawah ini.
a. Uji Validitas
Validitas adalah pengukuran yang menunjukan tingkat
ketepatan (keshihan) ukuran suatu instrumen terhadap konsep

yang akan ditelti. Suatu instrumen adalah tepat untuk
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digunakan sebagai ukuran suatu konsep jika memiliki tingkat
validitas yang tinggi. Sebaliknya, validitas yang rendah
mencerminkan bahwa instrumen kurang tepat untuk diterapkan.
Dengan menggunakan instrumen yang valid dan reliabel dalam
pengumpulan data, maka diharapkan hasil penelitian akan
menjadi valid dan reliabel. “Jadi instrumen yang valid dan
reliabel merupakan syarat yang mutlak, untuk mendapatkan
hasil penelitian yang valid™ dan reliable. halwini tidak berarti
bahwa dengan menggunakan instrumen yang telah teruji
validitas dan reliabilitasnya, otomatis hasil (data) \penelitian
menjadi valid dan reliabel. Hal ini masih dipengaruhi oleh
kondisi objek yang diteliti —dan - kemampuan orang Yyang
menggunakan © instrumen” untuk “mengumpulkan data. Oleh
karna itu peneliti; harus mampu ' menggunakan instruen dan
mangatur variabel, yang diteliti (Sugiyono, 2019).

Uji  valditas ~dapat diitung dengan  melakukan
perbandingan antara nilai thiiung dengan nilal reaper. Apabila rhitung
lebih besar —dartrizper - dan—memiliki nilai positif, maka
pertanyaan..yang..diuji_dikatakan valid. Kriteria penilaian uji
validitas yang digunakan tersebut yaitu:

a. Jika rhitg lebih besar dari rie, maka komponen

kuesioner dinyatakan valid.

b. Jika rhitung lebih Kecil dari rane, maka komponen

kuesioner dinyatakan tidak valid.
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b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan instrumen yang digunakan
dalam penelitian guna untuk dapat mengetahui sejauh mana
hasil dari suatu pengukuran dapat relative konsisten meskipun
pengukuran tersebut dilakukan berulang kali (Singarimbun,
2019). Uji reliabilitas ini dilakukan,,untuk dapat mengetahui
sejaun mana kuesioner yang digunakan dapat memperlihatkan
kestabilan dari  hasil | penelitian  berikutnhya  dengan
menggunakan uji statistic  Cronbach Alpha (Ghozali 2016).
Kreteria penilaian uji reliabilitas yang digunakan tersebut yaitu:
a. Jika hasil dari koefesien alpha lebih besar dari 0,60
makan koesioner tersebut dinyatakan reliable.
b. Jika hasil ‘dari keefesien alpha lebih kecil darn 0,60
maka kuesioner tersebut dinyatakan tidak reliabel.
3.7.2 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi -klasik jdlakukan- guna untuk mengetahui
kelayakan dari suatu“—modef-=regresi. Sebelum melakukannya
dilakukan® uji asumsi klasik terlebih;: dahulu. “Dalam penelitian ini,
uji asumsi klasik yang di gunakan sebagai berikut:
a. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah uji untuk mengukurnapakah data
kita memiliki distribusi normal sehingga dapat digunakan
dalam statistic parametrik. Salahsatu motode yang digunakan
untuk mendekteksi masalah normalitas adalah Kolmogorov-

smirnov yang digunakan untuk mengetahui apakah sampel
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berasal dari populasi berditribusi normal. Uji normalitas
dimaksudkan untuk menguji apakah dalam model regresi nilai
residual memiliki distribusi normal atau tidak. Menurut Ghozali
(2016:127) terdapat dua cara dalam memprediksi apakah
residual memiliki distribusi normal atau tidak vyaitu dengan
analisis grafik dan analisis statistik.

(1) Analisis Grafik

Analisis grafik ini salah satu caras.termudah untuk

mengetahui normalitas dengan melihat histogram yang

membandingkan' antara data’ observasi dengan:, distribusi

yang mendekati distribusi normal. Dasar pengambilan

keputusan dalam-analisis ini-sebagai berikut:

(@) ‘Apabila data ‘menyebar “disekitar garis diagonal serta
mengikuti  arah  garis. sdiagonal atau  grafik
histogramnya ~ hal  ini/ menujukkan bahwa pola
distribusi  normal, maka™ model regresi memenuhi
asumsi normalitas.

(b) Apabila—data menyebar—jauh dari garis diagonal dan
ataupun.tidak _mengikuti__arah _garis diagonal atau
grafik “histogram ‘“hal ini tidak menunjukkan bahwa
pola distribusi normal, maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas.

(2) Analisis Statistik non-parametrik
Uji Kolmogrof-Smirnov  (KS) Menurut Suliyanto

(2018: 75) dasar pengambilan keputusan dari analisis ini
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apakah model regresi memenuhi asumsi normalitas sebagai
berikut:
- Apabila nilai Sig > alpha maka nilai residual
bersdistribsi normal.
- Apabila nilai Sig < alpha maka nilai residual
bersdistribsi_tidak normal.
b. Uji Multikoliertas
Ujimmultikolinearitas ~ini  dimaksudkans, untuk  menguji
apakah terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna antara
variabel bebas atau tidak dalam model regresi. Untuk
mendeteksi adanya korelasi yang tinggi antar variabel
independen dapat dilakukan dengan bebera cara salah satunya
dengan menggunakan Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF). Menurut, Ghazali (2016: 36) tolerance mengukur
variabilitas variabel " independen terpilih yang tidak dijelaskan
oleh variabel independen lainaya. Jadi, tolerance yang rendah
sama dengan nilai V1F yang tinggt Asumsi dari Tolerance dan
Variance InflationFactor—(ViF)~dapat dinyatakan sebagai
berikut:
- Jka VIF.> 10 ‘dan nilai Tolerance < 0.10 maka
terjadi multikolinearitas.
- Jika VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0.10 maka tidak

terjadi multikolinearitas.
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c. Uji Heteroskedastistas

Menurut Ghozali (2016:47) heteroskedastisitas memiliki
arti bahwa terdapat varian variabel pada model regresi yang
tidak sama. Apabila terjadi sebaliknya varian variabel pada
model regresi  miliki nilai yang sama maka disebut
homoskedastitas. ~ Untuk  'mendeteksi  adanya  masalah
hetrodekedastitas dapat menggunakan metode analisis grafik.
Metode~grafik ini dilakuken dengan melihat=-grafik plot antara
nilai  prediksi variabel dependen vyaitu ZPRED dengan
residualnya SRESID (Ghozali 2016: 49). Dasar analisis metode
ini yaitu:

(1) Apabila terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang ada
membentuk. pola “tertentu ‘vang /teratur (bergelombang,
melebar “kemudian  menyempit), 4maka menunjukkan
bahwa telah, texjadi heteroskedastisitas.

(2) Apabila tidak “terdapat «pola“yang jelas, serta ftitik-titik
menyebar diatas dan di“bawah angka O pada sumbu Y
secara acak, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

3.7.3 Analisis-Regresi.Berganda

Menurut Sugiyono (2019:66), analisis regresi linier
berganda adalah suatu alat analisis peramalan nilai pengaruh dua
variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk
membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi antara dua
variabel bebas atau lebih dengan satu variabel terikat. Jadi analisis

ini  bertujuan untuk mengukur pengaruh tanggible, reliability,
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responsiveness, ansurance dan empathy terhadap kepuasan
pengunjung hotel Grand Leuser. Model regresi linier berganda
adalah:

Y =a+ bixg+ boXo + baxs + baxa + bsxs +

T (3.1)

Di mana

Y = Kepuasan pengunjung
a = Konstanta

b1 2 =Koefisien regresi=variabel bebas

X1 = tanggible

X2 = reliability

X3 = responsiveness

Xa = ansurance

X5 = empathy
6 = Error

Analisis, regresi ingias, mempelajari bagaimana eratnya
hubungan antara . satu, ataur beberapa /variabel independen dengan
sebuah variabel dependen” Jika" parameter dari suatu hubungan
fungsional antara satu. variabel<dependen dengan lebih dari satu
variabel ingin diestimasikan,:1 maka.. analisis regresi yang dikerjakan
berkenaan dengan regresi_berganda; (multiple regression).

3.7.4 UjiHipotesis

Dalam pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan
dua pengujian. yang pertama adalah uji-t digunakan untuk
mengetahui pengaruh terhadap setiap variabel independen (bebas)
secara parsial terhadap variabel dependen. Dan yang kedua adalah
uji-F yang digunakan untuk melihat pengarun dari variabel
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independen  (bebas) secara bersama-sama terhadap variabel
dependen (terikat). Adapun model pengujian tersebut adalah:
a. Uji Parsial (Uji-t)
Uji t adalah uji yang dilakukan dengan melihat seberapa
jauh pengarun satu variabel bebas secara individual dalam
memperjelas atau menerangkans.variasi variabel terikat. Kriteria
pengambilan keputusan Uji t adalah sebagai berikut:
1. Jika nilai sig < 0,05 atau thitung > ttabel, maka H,
diterima dan Hp ditolak, ini berarti variabel independen
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen parsial.
2. Jika nilai sig > 0,05 atau thitung < ttabel, maka H ditolak
dan Hp diterima, ini. berarti variabel independen bebas
tidak . berpengaruh “signifikan “terhadap /variabel dependen
secara parsial.
Uji tabel twini, digunakan untuk< melihat pengaruh antar
variabel independen ‘demgan wvariabel dependen secara parsial
(masing-masing) sehingga™ dapat  dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:
Hi' : Terdapat. pengaruh tanggible “terhadap kepuasan
pengunjung. pada “ Hotel ~Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya.

H, : Terdapat pengaruh reliability terhadap kepuasan
pengunjung pada Hotel Grand LeuserKabupaten Aceh
Barat Daya.
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Hs : Terdapat pengaruh responsiveness terhadap kepuasan
pengunjung pada Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya.

H, : Terdapat pengarun ansurance terhadap kepuasan
pengunjung pada_ Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya.

Hs : Terdapat pengaruh empathy, terhadap kepuasan
pengunjung pada™ Hotel Grand lkeuser Kabupaten
Aceh Barat Daya.

b. Uji Simultan (Uji-F)
Uji F digunakan untuk  'menguji apakah pengaruh

variabel independen secara hersama-sama berpengaruh terhadap
variabel dependen. Kriteriapengambilan /Uji & adalah:

1. Jka nilai sig. < 0,05 atau Fhitung < Ftabel maka Ho
diterima dan. Ha ditolak, <ni~menyatakan bahwa semua
variabel independen tidak mempunyai pengaruh secara
bersama-sama._terhadap-variabel dependen.

2\ Jika nilai ,sig. >; 0,05 atau, Fhitung > Ftabel maka Ho
ditolak dan Ha diterima, ini menyatakan bahwa semua
variabel  independen “““mempunyai  pengaruh  secara
bersama-sama terhadap variabel dependen (Ghozali,
2016).

Uji tabel F digunakan untuk melihat pengaruh antara

variabel  independen dengan dependen secara  simultan

54



(bersama-sama) sehingga dapat dirumuskan hipotesis untuk
yang kedua dalam uraian kalimat, sebagai berikut:

Ho = Tanggible, reliability, responsiveness, ansurance dan
empathy secara simultan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.

H. = Tanggible, reliability, responsiveness, ansurance dan
empathy secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Leuser
Kabupaten Aceh Barat Daya.

Dengan menggunakan tingkat = signifikansi (o) 10%. HO
diterima jika Sig. F > 0,05 artinya tidak ada pengaruh yang
simultan antaratanggible; reliability, responsiveness, ansurance
dan empathy terhadap kepuasan' pelanggan. Sebaliknya Ha
diterima jika SignF < 0,05 artinya ada pengaruh yang simultan
antara tanggible, reliability, «responsiveness, ansurance dan

empathy secara simuttan™terhadap kepuasan pelanggan.

3.7.5 Uji Koefisien Determinasi' (r%)

Menurut - Gujarati  (2017) r?*dikenalsebagai koefisien
determinasi untuk mengukur goodness of fit dari sebuah regresi.
Nilai r2digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. r?pada persamaan regresi
rentan terhadap penambahan variabel independen, dimana semakin

banyak variabel independen yang digunakan maka 72semakin
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besar, karena itulah digunakan RZadjusted. Formula untuk mencari
Adjusted adalah sebagai berikut (Gujarati, 2017) sebagai berikut:

2

€1
p2 = Zik
Lyi
n-k
Keterangan:

R2 = koefisien
K
dengan intercept

dalam model ditambah

AR-RANIRY
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh
Barat Daya

Grand Leuser Hotel beralamat Gampong Meudang Ara,
Kecamatan Blang Pidie, Kabupaten Aceh Barat Daya Provinsi
Aceh. Grand LeuSer Hotel merpakan penginapan yang beralamat di
Meudang -Aray, Blangpidie, Kabupaten Aceh Barat Daya. Secara
tampilan, Grand Leuser Hotel K memiliki bangunan dengan desain
yang sederhana, namun tetap menarik. Area parkir di. halaman
depan tampak cukup lapang, sedangkan di dalam kamar sudah
didukung dengan fasiliias seperti- lemari pakaian, meja, televisi
layar datar, hingga layanan "Wi-Fi' yang bisa diakses secara gratis.
Adapun tarif untuk kamar nap di Grand Aeuser Hotel berkisar Rp.
375.000 hingga Rp.»600.000/malam, tergantung tipe yang ditempati
oleh pelanggan (Sumber:” Kantor Hotel Grand Leuser Hotel, 2023).

Pengguna jasa ™ hotel” Grand- leuser tahun 2018-2022
mengalami fluktuast dimana-tahun-20i8~terdapat 10.730 konsumen
yang memanfaatkan. jasa. hotel tersebut. Namun, jumlah ini turun
menjadi 8.633 tahun 2019 bahkan tahun 2020 hanya terdapat 2.631.
Kemudian naik kembali tahun 2021 menjadi 8.092 bahkan tahun
2022 sudah mencapai 9.191 pengunjung yang memanfaatkan jasa
hotel Grand Leuser (Sumber: Laporan Tahuanan Hotel Grand
Leuser Hotel, 2023).
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Visi dari Grand Leuser Hotel adalah menjadi hotel yang
berbasis pada prinsip-prinsip hotel syariah serta mengutamakan
kepercayaan dan kepuasan tamu dalam memberikan pelayanan.
Adapun misi Grand Leuser Hotel sebagai berikut:

1. Menanamkan nilai-nilai_ Islam dalam operasional hotel
sehari-hari.

2. Memberikan  pelayanan  syariah “dengan  keramahan,
kehangatan dan kepedulian kepada setiap-tamu yang datang.

3. 'Mengembangkan sumber daya manusia Yyang beriman,
bertagwa, profesional dan kreatif (Sumber: Kantor Hotel

Grand Leuser Hotel, 2023).

Grand Leuser Hotel ini. memiliki-kama dengan tipe Standar
Room, tipe Superior Room (King and Twin /Bed), tipe Deluxe
Room, dan tipe. Familiy Room. Beberapa persyaratan yang telah
ditetapkan oleh Grand Leuser Hotel.<bagi tamu. yang ingin
menginap, diantaranya:

1. Memiliki KTP “dan bagiyang datang berpasangan wajib
menunjukkan buku nikah.

2. Tidak membawa. senjata_api, senjata_tajam, narkoba serta
barang-barang-haram lainnya.

3. Bagi yang bukan muhrim tidak diperbolehkan untuk
menginap di Grand Leuser Hotel.

Adapun peraturan lainnya di Grand Leuser Hotel,

diantaranya:
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1. Apabila hendak keluar kamar atau memarkirkan
kendaraan di area hotel, bawalah uang atau barang
berharga yang ada dalamnya. (Managemen tidak
bertanggung jawab atas hilangnya uang atau barang
berharga tersebut).

2. Apabila ada kerusakan, dan kehilangan kendaraan di
area hotel, maka managemen tidak,bertanggung jawab.
3.Manajemen tidak bertanggung jawab=.atas kehilangan
uang atau barang-barang berharga yang berada didalam

kamar.

4. Apabila meninggalkan hotel atau check out harap
menyerahkan - kunci  kamar - resepsionis agar dapat
dibersihkan kamar tersebut:

5. Tidak dibenarkan membawa atau memakan buah durian
didalam kamar maupun di areasotel.

6. Tidak dibenarkan membawa Wanita Tuna Susila
(WTS), bermain judi, minum, minuman keras (Alkohol)
didalam kamar atau area hotel dalam bentuk apapun.

7. \Dilarang,. keras_mempergunakan, _memperdagangkan dan
membawa narkoba didalam kamar dan area hotel.

8. Tidak melayani tamu yang bukan pasangan suami istri.

9. Manajemen tidak bertanggung jawab atas kelalaian dan
pelanggaran yang disebutkan diatas.

10. Apabila barang/ investasi kamar rusak disebabkan oleh

tamu, maka pihak hotel akan meminta ganti rugi sesuai
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dengan harga yang telah ditentukan (Untuk daftar harga
tertera di front office/ receptionist (Sumber: Kantor
Hotel Grand Leuser Hotel, 2023).
4.2 Karakteristik Responden Penelitian
4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Pada bagian ini respenden dibagi berdasarkan jenis kelamin.
Pembagiannya dapat dilihat pada Grafik 4.1 berikut:

Grafik 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

B Laki-Laki® W Perempuan

60%

Sumber; Data primer diolah (202§)

Berdasarkan Grafik 4.1 dapat diketahui bahwa dari 95
(100%) responden yang terpilih, didominasi oleh responden yang
berjenis kelamin perempuan dengan jumlah responden sebanyak 57
orang (60%) hal ini dikarenakan selama penelitian peneliti banyak
menjumpai kalangan perempuan yang memanfaatkan jasa layanan
Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh Barat Daya. Kemudian

jumlah responden laki-laki sebanyak 38 orang (40%). Dengan
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demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan atau
penginap yang menadi sampel ialah adalah perempuan.
4.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tingkat usia seseorang dapat menunjukkan  tingkat
kematangan seorang sehingga dapat mempengaruhi perilaku orang
tersebut dalam menentukan® pilihan,. Salahsatunya adalah bekerja
dalam memanfaatkan layanan Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh
Barat Daya.Pembagian kelompok usia responden dapat dilihat
pada Grafik 4.2 berikut:

Grafik 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Responden Berdasarkan. Usie.

M <20 tahun, ® 21 “80tahun 31 -20 tahun” W41 - 50 tahun M >50 tahun

43%

29%
R
ldzoln

===

ANIR 11%

I

Sumber: Data primer diolah (2023)

13%

Berdasarkan Grafik 4.2 dapat diketahui bahwa dari 95
(100%) responden yang terpilih, didominasi oleh responden pada
kelompok usia 21 — 30 Tahun dengan jumlah responden sebanyak

41 orang (43%). Hal ini dikarenakan rata-rata responden yang
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peneliti jumpai kalangan ibu-ibu dan bapak-bapak yang berusia
antara 21 — 30 tahun dan sebagian sudah bekeluarga, namun ada
juga yang belum bekeluarga. Kemudian diikuti oleh kelompok usia
31 — 40 tahun dengan jumlah responden sebayak 28 orang (29%),

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar

pelanggan Hotel Grand bupaten Aceh Barat Daya yang

30 tahun.

menjadi sampel

Lainnya

----------
------------

Sumber: Data primer diolah (2023)
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Berdasarkan Grafik 4.3 dapat diketahui bahwa dari 95
(100%) responden yang terpilih, didominasi oleh responden yang
mempunyai tingkat Pendidikan akhir Sarjana Strata 1 dengan
jumlah responden 51 orang (54%). Hal ini dikarenakan rata-rata
responden yang peneliti jumpai_kalangan ialah mereka yang sedang
atau sudah selesai menjelankan Pendidikan S1. Kemudian diikuti
oleh respondensyang dengan  tingkat Pendidikan SMA dengan
jumlah 23<0rang (24%), dengan demikian dapat-disimpulkan bahwa
sebagian besar sampel penelitian adalah berpendidikan akhir S1.
4.3 Uji Instrumen Penelitian
4.3.1 Uiji Validitas

Data validitas ini  diperoleh dari 95 responden yang
dijadikan sampel "dalam’ hal” uji ‘kualttas data yang diambil bukan
dari sampel penelttian. Artinya uji Validitas® dilakukan sebelum
melakukan penelitian, “guna mendapatkan kelayakan instrumen
penelitian yang akan digunakan. 4dntuk’ menentukan nilai validitas,
maka' digunakan rumus n — 2 atat 95 = 2 = 93. Angka 93 inilah
kemudian dilihat nilai-rtabel-dengan—taraf signifikasi 0,05. Adapun
hasil uji validitas,, setiap..item. dapat dilihat_Tabel'4.1.

Tabel 4.1

Uji Validitas
Variabel Mitung Itabel Ket
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
Reliability (X2) | RL1 | 0,600 | 0,169 | Vald

Tangible (X1)
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R2 0,625 0,169 Valid

R3 0,680 0,169 Valid

R4 0,584 0,169 Valid

R1 0,707 0,169 Valid

Responsiveness R2 0,651 0,169 VaI!d
(X3) R3 0,684 0,169 Val!d
R4 0,711 0,169 Valid

R5 0,661 0,169 Valid

Al 0,675 0,169 Valid

Assurance A2 0,684 0,169 Valid
(X4) A3 0,707 0,169 Valid
A4 0,767 0,169 Valid

El 0,398 0,169 Valid

Emphaty &3 0,651 0,169 VaI!d
(X5) E3 0,700 0,169 Val!d
E4 0,625 0,169 Valid

ES 0,675 0,169 Valid

K1 047 0,469 Valid

Kebi\an K2 0,670 0,169 VaI!d
) K3 0,61 Z 0,169 Val!d
K4 0,675 0,169 Valid

K% 0,665 0,169 Valid

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dijelaskan bahwa semua
variabelyang digunakan--dalam..penelitian ini semuanya dinyatakan
valid, karena mempunyai koefisien Korelasi di“atas dari nilai Kritis
korelasi yaitu sebesar 0,169 ° sehingga semua  pertanyaan yang
terkandung dalam kuesioner penelitian ini dinyatakan valid untuk

dilanjutkan penelitian yang lebih mendalam.
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4.3.2 Uji Reliabilitas

Selanjutnya, hasil pengujian instrument penelitian dari segi
reliabilitas item-total statistics terhadap 95 responden. Output hasil
dari uji reliabilitas menggunakan program SPSS Statistic 26.0

ringkasan dari hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2
Uji Reliabilitas
Reliability Statistics

Variable Cronbach’s Alpha N of Items

Tangible 0.888 5

Reliability 0.865 4
Responsiveness 0.865 5

Assurance 0.744 4

Emphaty 0.663 5

Kepuasan 0.904 5

Hasil perhitungan fuji “reabilitas¢ dengan  menggunakan
software SPSS dapat dilihat pada  Crenbach’s Alpha. Data
dinyatakan reliabel apabilavnilai Czonbach’s Alpha > 0,6.

4.4 Uji Asumsi Klasik
4.4.1 Uji Normalitas

Uji. normalitas = merupakan “salah satu bagian dari uji
persyaratan  analisis . data atau uji asumsi-Klasik, artinya sebelum
kita melakukan analisis statistik untuk uji hipotesis dalam hal ini
adalah analisis regresi, maka data penelitian tersebut harus di uji
kernormalan distribusinya. Tentunya kita juga sudah tahu, kalau
data yang baik itu adalah data yang berdistribusi normal. Dasar

Pengambilan Keputusan dalam Uji Normalitas K-S:
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1. Jika nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05 maka data
penelitian berdistribusi normal.

2. Sebaliknya, jika nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0,05
maka data penelitian tidak berdistribusi normal.

Tabel 4.3
UjisNormalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 95
Normal Mean .0000000
Parameters®® Std, Deviation 2.88681674
Most Extreme Absolute ,064
Differences Positive .051

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

Berdasarkan.tabel output SP3S tersebut, diketahui bahwa
nilai’ signifikansi variabel “Kkualitas« produk Asiymp.Sig | (2-tailed)
sebesar 0,200 lebih besar—dari~0,05-"Maka sesuai dengan dasar
pengambilan  keputusan-—aalam-—uji--nermalitas kolmogorov-smirnov
di atas, dapatdisimpulkan_bahwa data berdistribusi: normal.
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Gambar 4.1
Histogram Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: Pernyataan Tentang Kepuasan

Mean = 3. 41E-17
Std.Dev. = 0973
H=935

Frequency

Pada gambar normal plot (Gambar 4.1 dan 4.2) terlihat
titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal. Dengan melihat tampilan gambar normal plot dapat
disimpulkan bahwa gambar normal plot memberikan pola distribusi
normal. Berdasarkan uji asumsi klasik tersebut, dapat dijelaskan
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bahwa semua data yang digunakan dalam penelitian memenuhi
semua asumsi klasik, sehingga model regresi linear berganda dalam
penelitian ini layak digunakan.

4.4.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas merupakan bagian dari uji asumsi
klasik (normalitas dan heteroskedastisitas) dalam analisis regresi
linear berganda.« Tujuan digunakannya uji ‘mukikolinearitas dalam
penelitian .adalah. untuk menguji apakah model=regresi ditemukan
adanya/ korelasi (hubungan kuat) antar variabel bebas atau variabel
independent. Model regresi yang  bhaik = seharusnya tidak terjadi
korelasi diantara variabel Dbebas atau tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

Untuk\ mendeteksi “ada “tidaknya /gejala multikolinearitas
dalam model regresi, maka dapat dilakukan dengan beberapa cara,
yaitu: (1) Melihat “nilai, korelasi antar variabel independent. (2)
Melihat nilai condition “index dan eigenvalue. (3) Melihat nilai
tolerance dan variance inflating factor (VIF). Dalam kesempatan
kali ini  kita —akan memprektekkan cara melakukan uji
multikolinearitas.....dengan..melinat__nilai__tolerance dan  VIF
menggunakan program SPSS.

Dasar Pengambilan Keputusan dalam Uji Multikolinearitas
(Tolerance dan VIF) Seperti yang kita ketahui, bahwa setiap uji
statistik yang dilakukan pasti ada dasar pengambilan keputusannya.
Adapun dasar pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas

dengan Tolerance dan VIF adalah sebagai berikut:
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Pedoman Keputusan Berdasarkan Nilai VIF (Variance
Inflation Factor).
1. Jka nilai VIF < 0,10 maka artinya tidak terjadi
multikolinieritas dalam model regresi.
2. Jika nilai VIF > 0,10 maka artinya terjadi multikolinieritas
dalam model regresi

Tabel 4.4
Uji Multikolinieritas
Collingarity» Statistics
Maodel Tolerance VIF
Tangible 370 5.894
Reliability 517 3.933
Responsiveness 397 5.070
Assurance 495 4,517
Emphaty .256 6.419
a. Dependent . Variabel™ /Kepuasan Pengunjung,
2023.

Pengambilan», keputusan dalam _uji  multikolinearitas  ini,
dapat dilakukan dengan ‘cara melhat nilai Tolerance dan VIF.
Berdasarkan tabel output “Coefficients™ pada bagian "Collinearity
Statistics” diketahui-—nilai—Tolerance~untuk  variabel (X;) sebesar
0,370, variabel (Xz) sebesar 0,517, variabel (X3) sebesar 0,397,
variabel (X4) sebesar. 0,495 dan variabel (Xs) sebesar 0,256 lebih
besar dari 0,10.

Sementara, nilai VIF untuk variabel (variabel (X;) sebesar
5,894 variabel (Xz) sebesar 3,933 variabel (X3) sebesar 5,070,
variabel (X4) sebesar 4,517 dan variabel (X5) sebesar 6,419 lebih

kecil dari 10. Maka mengacu pada dasar pengambilan keputusan
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dalam uji multikolinearitas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
gejala multikolineritas dalam model regresi.
4.4.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini dilakukan untuk mengetahui
apakah dalam suatu model regresi terdapat persamaan atau
perbedaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Jika® varians dari residual ‘satu pengamatan ke
pengamatan™lain’ tetap, maka “disebut homokedastissitas dan jika
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah
homokedastisitas. Deteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas
dapat dilihat dengan ada atau tidaknya pola tertentu pada grafik
scaterplot. Jika ada pola terteniu maka mengindikasikan telah
terjadi heteroskesdastisitas. “Tetapi jika, tidak ada pola yang jelas
serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah./angka 0 pada sumbu
Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali: 2016).

Gambar4.3
Sacatterplot Uji Heteroskedastisitas

Stcatterplat

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized Residual
L]
o
L

Regression Standardized Predicted Value
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Dari gambar di atas kita bisa melihat hasil uji
heteroskedastisitas  menggunakan  scatterplot telah  memenuhi
syarat heteroskedastisitas karena pada grafik scatterplot diatas titik-
titiknya tidak membentuk pola tertentu dan tidak teratur, sehingga
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadinya masalah
heteroskedastisitas atau bebaS dari'masalah heteroskedastisitas.

Uji ini bertujuan menunjukkan terjadi, atau tidaknya gejala
heteroskedastisitas  antar ~ variabel.  Pengambilan  keputusan
membandingkan nilai  sigfikansi harus lebih besar, dari 0,05
sehingga dapat dinyatakan data antar variabel tidak ‘mengalami
gelaja heteroskedastisitas. Berdasarkan output SPSS terhadap data

penelitian ini diperoleh sebagai berikut:

Tabel 4.5
Uy Glejser
Magdel Sig.

1 (Constant) .000
Tangible 133
Reliability 211
Responsiveness 375
Assurance 101
Emphaty 104

a. Dependent Variable: Abs.Res

Berdasarkan tabel 4.5 di atas, maka dapat diketahui bahwa
tidak terjadi gelaja gejala heteroskedastisitas, dimana setiap
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variabel memiliki nilai signifikansi > 0,05. Artinya menunjukkan
data penelitian tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.
4.5 Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan data yang diotput dalam SPSS dengan model

analisis regresi linear berganda didapatkan hasil pada tabel 4.6.

Tabel 4.6
Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 4.416 1.427

Tangible .228 173 1535

Reliability 219 .105 414

Responsiveness .396 163 .098

Assurance, AST Ll .349

Emphaty 374 218 -.063
a. Dependent Variable: Kepuasan

Tabel “"Unstandardized — Coefficients B" “memberikan
informasi tentang persamaan regresi vaitu seberapa besar variabel
(X) kualitas layanan berpengaruh~terhadap variabel kepuasan (Y).
Adapun rumus persamaan ‘fegresi dalam analisis atau penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Y =a+ b Xy +0boXo+ baXs+0baXs+ bsXs+ €

Y =4,416 + 0,228 X; + 0,219 X, + 0,396 X3+ 0,457 X4 + 0,
374 Xs

Berdasarkan persamaan regresi berganda diatas dapat diartikan

bahwa:
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Koefisien regresi X;, yang diperoleh dari nilai (b;) yaitu
sebesar 0,228 atau 22,8% bernilai posttif. Yang artinya
apabila variabel tangible mengalami peningkatan sebebesar
1% maka semakin meningkat kepuasan pelanggan sebesar
0,228.

Koefisien regresi_Xg; yang..diperoleh dari nilai (by) yaitu
sebesar 0,219 atau 21,9% bernilaispositif. Yang artinya
apabilas, * variabel  reliability  mengalami.  peningkatan
sebebesar 1% maka semakin meningkat kepuasan
pelanggan sebesar 0,219.

Koefisien regresi X3, yang diperoleh dari nilai (b3) yaitu
sebesar 0,228 atau 22,8% bernilai positif. Yang artinya
apabila variabel resporsiveriess  mengalami  peningkatan
sebebesar 1% maka semakin meningkat kepuasan
pelanggan sebesar 0,396.

Koefisien regresi- Xy, vang diperoleh dari nilai (by) yaitu
sebesar 0,457 “atau 45,7% bernilai positif. Yang artinya
apabila  variabel —assurance— mengalami  peningkatan
sebebesar....1%._maka _ semakin __meningkat kepuasan
pelanggan sebesar 0,457.

Koefisien regresi Xs, yang diperoleh dari nilai (bs) yaitu
sebesar 0,374 atau 37,4% bernilai positif. Yang artinya
apabila variabel emphaty mengalami peningkatan sebebesar
1% maka semakin meningkat kepuasan pelanggan sebesar
0,374.
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4.5.1 Uji Hipotesis
4.5.1.1 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji t merupakan salah satu uji hipotesis penelitian dalam
analisis regresi linear sederhana maupun analisis regresi linear
multiples (berganda). Uji t.sbertujuan untuk mengetahui apakah
variabel bebas atauvariabel independen (%), secara parsial (sendiri-
sendiri)  berpengaruh terhadap. variabel terikat atau variabel
dependen (Y). Apabila thitung > trapel, Maka' Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya bahwa variabel independen berpengarubh terhadap
variabel dependen. Apabila thiting < tianer Maka HO diterima dan Ha
ditolak, artinya bahwa  variabel independen tidak berpengaruh
terhadap variabel dependen.

Tabe]l 4.7
Uji T

Model t Sig.

1 (Constant) 3.094 .000
Tangible 4.320 .000
Reliabitity 3.097 .003
Responsiveness 592 555
Assurance 5.467 .002
Emphaty -.340 735

a. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan nilai thing pada tabel 4.7 maka dapat
dilakukan kaidah pengujiannya dengan nilai t.iaper, o = 0,05 dan n =
95, uji satu pihak dk = n—-k — 1/ dk = 95 — 6 - 1 = 88, sehingga
diperoleh nilai tiape = 1,662 dan hasilnya dapat disimpulkan bahwa:
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1. Tangible (X1)
Nilai thitung Variabel tangible (X1) sebesar 4,320 dengan tiapel
1,662 menunjukkan bahwa thitung > tiaper (4,320 > 1,662),
dengan nilai signifikan (0,000 < 0,05) sehingga dapat
diartikan bahwa variabel tangible (X;) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan ().

2. Reliability” (X2)
Nilai“thirung Variabel refiability (X3) sebesar 3,097 dengan
traver 1,662 menunjukkan bahwa thitung > taver (3,097 >
1,662), dengan nilai signifikan (0,003 < 0,05). sehingga
dapat diartikan bahwa variabel reliability (Xz) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan ().

3. Responsiveness (Xs)
Nilai  thitung Variabel responsiveness (Xz) sebesar 0,592
dengan tranel 4,662 menunjukkan bahwa thitung < ftrabel (0,592
< 1,662), dengan ‘milai signifikan (0,555 > 0,05) sehingga
dapat diartikan bahwa " variabet responsiveness (X3) secara
parsial tidak—berpengaruh —signifikan terhadap kepuasan
pelanggan..(Y).

4. Assurance (X3)
Nilai thitung Variabel assurance (Xs) sebesar 5,467 dengan
tianel 1,662 menunjukkan bahwa thitung > taver (5,467 >
1,662), dengan nilai signifikan (0,002 < 0,05) sehingga

dapat diartikan bahwa variabel assurance (X;) secara
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parsial ~ berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan (Y).
5. Emphaty (X2)

Nilai thitung Variabel emphaty (Xs) sebesar -.340 dengan tiapel

1,662 menunjukkan bahwa thitng < travel (-.340 < 1,662),

dengan nilai signifikan (0;735 > 0,05) sehingga dapat

diartikan sahwa variabel emphaty (X») secara parsial tidak

berpengaruh signifikan terhadap kepuasanspelanggan (Y).

4.5.1.2 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Dasar pengambilan keputusan dalam Uji F Ada variabel
yang variabel gunakan sebagai acuan atau pedoman untuk
melakukan ~ uji  hipotesis dalam wuji F. Pertama adalah
membandingkan nilai. signifikansi (Sig.). atau nilai probabilitas hasil
output Anova. Kedua adalah-membandingkan milai F hitung dengan
nilai~F. tabel. Berdasarkan Nilai Signifikansi (Sig.) dari” Output
Anova:

Pada penelitianint uji” Fdilakukan dengan bantuan SPSS
versi 26 dengan tarafsignifikan—5%—atau 0,05. Dengan taraf
signifikan sebesar. 0,05, df (N) =n—k -1 =95 -6 - 1 = 88, dimana
k adalah jumlah variabel dan n adalahbanyaknya jumlah sampel,
maka dapat ditentukan Fiape1 pada penelitian ini sebesar 3,95. Hasil
uji F dapat dilihat pada tabel 4.8.
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Tabel 4.8

Uji F
ANOVA*®
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 | Regressi 856.063 5| 171.213| 194 .000"

on 52

Residual 783.369| .89 8.802

Total 1639.432| 94

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors:, (Constant), Emphaty, Reliability, Responsiveness,
Tangible, Assurance

Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa nilai Fhitung
sebesar dan nilai Fiane Sebesar atau Fhitng 19.452 > 3,95 dan
probalitas signifikan 0,000 < 0,05 maka hipotesis diterima sehingga
dapat disimpulkan. bahwa variabel ~/emphaty, reliability,
responsiveness, \ tangible, assurance berpengaruh secara Simultan
terhadap variabel kepuasan pengunjung. <Dengan demikian, maka
persyaratan agar Kkita dapat memeknat nilai koefisien determinasi
dalam analisis regrest linear-berganda sudah terpenuhi.

4.6 Analisis Koefisien-Determinasi

Perhitungan__nilai__koefisien _determinasi - sering diartikan
sebagai seberapa “besar kemampuan - Vvariable bebas dalam
menjelaskan  varians  dari  variabel terikatnya atau  untuk

menyatakan besarnya kontribusi Variabel terhadap variabel Y.
Koefisien determinasi (R Square atau R kuadrat) atau disimbolkan
dengan "R®" yang bermakna sebagai sumbangan pengaruh yang
diberikan variabel bebas atau variabel independent (X) terhadap
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variabel terikat atau variabel dependent (), atau dengan kata lain,
nilai koefisien determinasi atau R Square ini berguna untuk
memprediksi dan melihat seberapa besar kontribusi pengaruh yang

diberikan variabel X secara simultan (bersama-sama) terhadap

variabel Y.
Tabel 4.9
Koefisien Determinasi
Model Summary®
R Adjusted R Std. Error of the
Model R Square Square Estimate
1 723° 22 495 2.967

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Reliability, Responsiveness,
Tangible, Assurance
h. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel output SPSS "Model Summary" di atas,
diketahui nilai koefisien determinasi atau R Square adalah sebesar
0,522. Nilai R Square 0,522 ini“berasal dari pengkuadratan nilai
koefisien korelasi atau “R", yaitu 0,723 % 0,723 = 0,522. Besarnya
angka koefisien determinasi—(R—Square) adalah 0,522 atau sama
dengan 52,2%...Angka.tersebut mengandung.arti bahwa variabel X
sebesar 52,2% mempengaruhi-. variabel” Y. Sedangkan sisanya
(100% - 52,2%. = 47,8%) dipengaruhi oleh variabel lain di luar

persamaan regresi ini atau variabel yang tidak diteliti.
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4.7 Pembahasan

Berdasarkan hasil analisa terhadap temuan penelitian di
atas, maka dapat dijelaskan bahwa dari lima (5) indikator kualitas
pelayanan terdapat tiga (3) aspek yang mempengaruhi kepuasan
pengunjung pada Grand léeuser Hotel dan dua (2) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan~Grand Leuser Hotel.
4.7.1 Pengaruh Tanggible Terhadap Kepuasan Pengunjung

Wujud fisik (tangible) adalah kebutuhan pengunjung yang
berfokus pada fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan, tersedia
tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan,
kelengkapan - peralatan, sarana komunikasi serta penampilan
karyawan. Manulang (2018:35) “mengemukkakan Tangible adalah
kebutuhan pengunjung, yang beriokus, pada Aasilitas fisik seperti
gedung dan ruangan,. tersedianya /tempat parkir, kebersihan,
kerapian dan kenyamanan, ruangans’ kelengkapan peralatan, sarana
komunikasi serta panampilan karyawan.

Tyiptono (2012 _175) mengemukakan bahwa tampilan fisik
berkenaan' dengan kesediaan™ dan ‘kemampuan penyedia layanan
untuk membantu“para pengunjung dan- mMmerespon permintaan
mereka dengan segera. Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi
persepsi pengunjung. Pada saat yang bersamaan aspek ini juga
merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan
pengunjung. Karena dengan bukti fisik yang baik maka harapan

pengunjung menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu merupakan hal
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yang penting bagi perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh
aspek wujud fisikk yang paling tepat, yaitu masin memberikan
impresi positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi
tidak menyebabkan harapan pengunjung yang terlalu tinggi
sehingga dapat memenuhi kebutuhan pengunjung dan memberikan
kepuasan kepada pengunjung:

Hasan (2016) menyatakan bahwa wtangible mempunyai
pengarun .positive terhadap Kepuasan pengunjung. semakin baik
presepsi pengunjung terhadap tangible maka kepuasan pelanggan
semakin tinggi dan jika presepsi, pengunjung terhadap: tangible
buruk maka kepuasaan pengunjung juga akan semakin rendah.
Berdasarkan hasil penelitian dari- hipotesis menunjukkan bahwa
berpengaruh signifikan antara’ variabel®tangible /terhadap kepuasan
pengunjung Grand “Leuser | Hotel hal | tersebut terlihat dari Nilai
thitung Variabel tangible (X1) sebesar 4/320+> tranel 1,662 dengan nilai
signifikan (0,000 < 0,05) ‘sehingga” dapat diartikan bahwa variabel
tangible (X;) secara” parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y) Grand Leuser-Hotel.

Adanya ._pengaruh._aspek _tangible terhadap kepuasan
pengunjung sebuah “hotel didukung olehbeberapa hasil penelitian
sebelumnya, seperti penelitian  Hermayani (2021) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dilihat dari aspek tangible berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung seperti fasilitas hotel dan lainnya
sebagainya. Begitu pula penelitian Prakoso dkk, (2020)

menunjukkan kualitas pelayanan dari aspek tangible berpengaruh

80



terhadap kepuasan tamu di BWalk Hotel, Dau, Malang. Bahkan
hasil penelitian Suryadharma & Nurcahya, (t.t) menyebutkan
bahwa kualitas pelayanan berupa bukti fisik, berpengaruh
signifikan pada kepuasan pengunjung.

4.7.2 Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pengunjung

Kehandalan (Reliability) adalah pemenuhan janji pelayanan
segera dan memuaskan dari perusahaan. “Hubungan kehandalan
dengan kepuasan pengunjung adalah kehandalan mempunyai
pengaruh  positif  terhadap kepuasan pengunjung. Manulang
(2018:35) mengemukakan Reliabilty “merupakan kemampuan untuk
memberikan jasa atau pelayanan sebagaimana yang dijanjikan
dengan akurat dan terpercaya. Semakin baik persepsi konsumen
terhadap daya tanggap perusahaan’ maka kepuasan pengunjung juga
akan semakin tinggh. Dan jika persepsi pengunjung terhadap daya
tanggap. buruk maka “kepuasan konsumen juga akan - semakin
rendah.

Berdasarkan hasil " penelitian —dari hipotesis menunjukkan
bahwa berpengaruh ~signifikan—antara=variabel reliablitity terhadap
kepuasan pengunjung..Grand_Leuser Hotel hal tersebut terlihat dari
Nilai thitung Variabel reliabilithy” (X2) sebesar 3,097 > tiaper 1,662
dengan nilai signifikan (0,003 < 0,05) sehingga dapat diartikan
bahwa variabel reliability (X;) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung (YY) Grand Leuser Hotel.

Hasil ini memberikan bukti empiris bahwa kehandalan dari

penyedia jasa pelayanan yang ditunjukkan dengan kehandalan
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dalam bentuk kecepatan pelayanan, kemampuan pegawai, dan
kehandalan ~ pegawai  dalam  melayani  pengunjung  akan
dipertimbangkan dalam membentuk kepuasan pengunjung. Hasil
penelitian  menunjukkan bahwa variabel daya tanggap memiliki
pengarun  yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Hasil ini _memberikan, bukti empiris bahwa daya
tanggap dari penyedia jasa pelayanan yangditunjukkan dengan
kesediaanstaf,dalam membantt; kesediaan staf-dalam memberikan
informasl, respon yang cepat dari karyawan, dan \penyelesaian
masalah dengan cepat akan nmemberikan pengaruh dalam
terbentuknya  kepuasan  pengunjung.  Setiap  pegawai dalam
memberikan  bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan  aspek
pelayanan yang | sangat ‘mempengaruhi /perilaku orang yang
mendapat  pelayanan,’ sehingga | diperlukan/ kemampuan daya
tanggap- dari pegawal ‘untuk melayani masyarakat sesuai dengan
tingkat penyerapan, pengeriian, ketidaksesuaian atas berbagai hal
bentuk pelayanan yang tidak “diketahuinya. Hal ini _memerlukan
adanya  penjelasan—yang—bijaksana,  mendetail, = membina,
mengarahkan dan.membujuk_agar _menyikapi_segala bentuk-bentuk
prosedur dan mekanisme ~Kerja yang Dberlaku dalam suatu
organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif
(Parasuraman, 2015:52).

Adanya pengarun variabel reliability terhadap kepuasan
pengunjung  sebuah  hotel didukung pula oleh penelitian

sebelumnya, seperti Prakoso dkk., (2020) menunjukkan aspek
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reliability berpengaruh terhadap kepuasan tamu di BWalk Hotel,
Dau, Malang. Kkajian Suryadharma & Nurcahya, (tt) juga
menunjukkan dimensi  kehandalan berpengaruh signifikan pada
kepuasan pengunjung. Bahkan penelitian Hasan (2022) juga
menunjukkan kualitas layanan_ dalam dimensi reliability memiliki
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pengunjung.
473 Pengaruh  Responsiveness Terhadap  Kepuasan
Pengunjung

Responsiveness (daya tanggap/ketanggapan) adalah
kemampuan untuk membantu pengunjung dan memberikan jasa
dengan cepat (Manulang, 2018:35). Pelanggan juga memperhatikan
responsiveness yang dimiliki staf atau karyawan dalam membantu
pengunjung dan memberikan pelayanan 'yang cepat dan tanggap
dalam hal menyampaikan informasi yang jelas mengenai pelayanan
yang _diberikan, kecepaian staf atau karyawan dalammenangani
transaksi serta penanganan _kelunan! pengunjung. Staf atau
karyawan yang memiliki ., responsiveness bailk akan mampu
menjalin *. hubungan ~ yang — baik ™ "antara . perusahaan dengan
pengunjung. Sebaliknya, mengabaikan-——dan  membiarkan
pengunjung menunggu--tanpa “alasanyang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Hasan (2016)
menyatakan bahwa responsiveness mempunyai pengaruh positive
ternadap kepuasan pengunjung semakin baik presepsi pengunjung

terhadap responsiveness maka kepuasan pengunjung semakin
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tinggi. Dan jika presepsi pelanggan terhadap responsiveness buruk
maka kepuasaan pengunjung juga akan semakin rendah.

Berdasarkan hasil penelitian dari hipotesis menunjukkan
bahwa tidak berpengaruh signifikan antara variabel responsiveness
terhadap kepuasan pengunjung Grand Leuser Hotel hal tersebut
terlihat dari Nilai thiiung Variabel responsiveness (Xs) sebesar 0,592
< twaner 1,662 dengan nilai signifikan (0,555 >, 0,05) sehingga dapat
diartikan bahwa ' variabel responsiveness (Xs) .seeara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. (Y) Grand
Leuser Hotel.

Hasil ini memberikan bukti empiris bahwa jaminan dari
penyedia jasa pelayanan akan -memberikan peningkatan pada
kepuasan pengunjung. -~ Hal™ ini “ditunjukkan dengan kemampuan
karyawan dalam melayani pengunjung,/ karyawan yang mempunyai
pengetahuan luas dan', jaminan keamanan yang diberikan akan
memberikan  kesan yangy. lebih” batkk pada hotel | sehingga
meningkatkan kepuasan pengunjung. ~Hal ini menjelaskan bahwa
setiap hentuk pelayananmemeriukan- adanya kepastian atas
pelayanan ‘yang.. diberikan.. Bentuk Kkepastian dari suatu pelayanan
sangat ditentukan oleh. jaminan_dari pegawal yang memberikan
pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas
dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan
atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan,
kemudahan, kelancaran dan Kkualitas layanan yang diberikan
(Parasuraman, 2015: 69).
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Adanya pengaruh secara parsial dimensi responsiveness
ternadap kepuasan pengunjung ini  didukung oleh beberapa
penelitian ~ sebelumnya, seperti  penelitian  yang ditulis oleh
(Widyaningrum, 2020) menyebutkan bahwa responsiveness yang
berkualitas berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian
Prakoso dkk., (2020) juga menyebutkan bahwa responsiveness
berpengarun terhadap kepuasan tamu diwBWalk Hotel, Dau,
Malang. .Bahkan penelitian {(Hasan, 2022) juga menyebutkan
responsiveness memiliki berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

4.7.4 Pengaruh Ansurance Terhadap Kepuasan Pengunjung

Assurance  mencakup ~ kemampuan pengetahuan  dan
kesopanan karyawen serta ‘kemampuan mereka /untuk menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan sehingga 'bebas /dari bahaya, resiko,
ataupun.  keraguan . (Manulang, 2018:35). Variabel = jaminan
berpengarun  positif  signffikan _ierhadap kepuasan pengunjung.
Hasil*.ini memberikan bukti empiris bahwa adanya perhatian dari
penyedia jasa pelayanan-penginapan—(hotel) dalam bentuk perhatian
yang sama, adanya.layanan. 24 jam untuk tamu yang membutuhkan
bantuan, kemampuan- komunikasi yang baik, kemampuan dalam
memenuhi  kebutuhan pengunjung dan pemahaman setiap kondisi
pengunjung akan meningkatkan pandangan positif dari setiap
tehadap hotel.

Hal ini selanjutnya akan memberikan kepuasan yang lebih

tinggi. Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang
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menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik
yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan
yang diberikan memberikan kepuasan. Bentuk pelayanan bukti
fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan yang
tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance
pemberi pelayanan yang..sesuai »dengan Kkarakteristik pelayanan
yang diberikan 4dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat
diberikan «dalam bentuk pelayanan fisikk yang. dapat dilihat
(Parasuraman, 2015: 32).

Berdasarkan hasil  penelitian * dari  hipotesis menunjukkan
bahwa tidak berpengaruh = signifikan “antara variabel ansurance
terhadap kepuasan pengunjung Grand Leuser Hotel hal tersebut
terlinat dari Nilai ‘thitung” variabel ‘ansurance/ (X4) sebesar 5,467 >
traper 1,662 dengantinilei signmikan (0,002 < 0,05) sehingga dapat
diartikan bahwa “wariebel ansurance« (Xi) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung (Y) Grand
Leuser Hotel.

Hal ini didukung juga olehkajian-kajian sebelunya seperti
Prakoso dkKk.,..(2020)._dalam_ penelitiannnya _menyebutkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh ‘terhadap kepuasan tamu di BWalk
Hotel, Dau, Malang. Keempat, penelitian yang ditulis oleh
(Suryadharma & Nurcahya, tt.) juga menyebutkan dalam aspek
jaminan,  berpengaruh signifikan pada kepuasan pengunjung.
Bahkan penelitian Pratiwi dkk., (2020) juga menunjukkan bahwa
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kualtas  layanan ~ memiliki  pengarunh  terhadap  kepuasan
pengunjung.
4.7.5 Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Pengunjung

Emphaty adalah kesediaan untuk peduli, memberikan
perhatian pribadi bagi pengunjung. (Manulang, 2008:35). Variabel
kepedulian berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Hasil inimemberikan bukti empiris bahwa adanya
perhatian .darispenyedia jasa pelayanan penginapan (hotel) dalam
bentuk/ perhatian yang sama, adanya layanan 24 jam, untuk tamu
yang membutuhkan bantuan, kemampuan komunikasi yang baik,
kemampuan dalam  memenuhi  kebutuhan  pengunjung  dan
pemahaman setiap kondisi - pengunjung  akan  meningkatkan
pandangan positif ‘dari setiap tehadap hotel

Hal ini selanjutnya akan memberikan Kkepuasan yang lebih
tinggl. _Berarti dalam, memberikan pelayanan, setiap-orang yang
menginginkan pelayanan " dapat merasakan pentingnya bukti fisik
yang “ditunjukkan olehpengembang pelayanan, sehingga pelayanan
yang diberikan ~memberikan-—kepuasan- Bentuk pelayanan bukti
fisik biasanya.. berupa. sarana_dan prasarana pelayanan yang
tersedia, teknologi pelayanan. yang digunakan, performance
pemberi pelayanan yang sesuai dengan Kkarakteristik pelayanan
yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat
diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat
(Parasuraman, 2015: 32).
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Berdasarkan hasil penelitian dari hipotesis menunjukkan
bahwa tidak berpengaruh signifikan antara variabel Empathy
terhadap kepuasan pelanggan Grand Leuser Hotel hal tersebut
terlihat dari Nilai thitung Variabel Empathy (Xs) sebesar -,340 < tiapel
1,662 dengan nilai signifikan (0,735 < 0,05) sehingga dapat
diartikan bahwa variabel Empathy«(Xs) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung (Y),Grand Leuser Hotel.
Hal ini didukung oleh penelitian Suryadharme & Nurcahya, (t.t.)
yang menunjukkan dimensi empati berpengaruh signifikan pada
kepuasan pengunjung. Begitu juga temuan penelitian Pratiwi dkk.,
(2020) menyebutkan bahwa Kkualitas  layanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pengunjung.

4.7.6 Pengaruh' “Tanggible, = Reliability, / Responsiveness,
Ansurance', dan g“Empathy /Terhadap Kepuasan
Pengunjung
Menurut Tjiptono ', (2016:125) kualitas pelayanan. diwujudkan

melalui pemenuhan Kebutuban dan Kkeinginan pengunjung serta
ketetapan penyampainnya untuk mengimbangi harapan
pengunjung. Bila penilaian—yang-—dinasilkan . positif, maka kualitas
layanan ini- akan.. berdampak pada _ terjadinya kepuasaan
pengunjung.  Keberhasilan =~ ‘perusahaan” dalam  memberikan
pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan
sevice quality yang dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan
Zenthaml (dalam Lupiyoadi, 2016:181). Setiap perusahaan harus
memberikan pelayanan yang baik, agar mendapatkan kepercayaan

dari konsumen untuk tetap loyal dan menggunakan produk atau
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jasa yang ditawarkan. Semakin baik kualitas layanan yang
ditawarkan, maka tingkat kepuasan pengguna hotel akan semakin
tinggi.

Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan
oleh Risma Nur Maulidya, Ahmad Mulyadi Kosim dan Abrista
Devi (2017) yang dimana<hasil “penelitiannya menyatakan bahwa
kualitas layanan® berpengaruh . positif dan, signifikan terhadap
kepuasan pelanggan menginap di hotel Selanjutnya dari penelitian
yang dilakukan oleh Iman Sulaeman membuktikan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan  signifikan terhadap ' kepuasan
pengunjung.

Berdasarkan hasil penelitian dari hipotesis menunjukkan
bahwa Tanggible, “Reliability, 'Responsiveness, Ansurance dan
Empathy berpengarun  secara | simulian /terhadap  kepuasan
pelanggan Grand Leuser, Hotel. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai
nilail Firung SEbEsar 19,452 dan” nilai] Fy,,. sebesar 13,95 dan
probalitas signifikan 0,000. < 0,05, sehingga dapat diartikan bahwa
variabel “Tanggible, “Reliability,~Responsiveness, Ansurance dan
Empathy berpengaruhi-secarasimultan-terhadap kepuasan pengaruh
Grand Leuser Hotel.

Adanya pengarun secara simultan antar kelima dimensi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung ini didukung
oleh beberapa penelitian sebelumnya, seperti penelitian yang ditulis
oleh (Widyaningrum, 2020) menyebutkan bahwa pelayanan yang

berkualitas berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian
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Prakoso dkk., (2020) juga menyebutkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan tamu di BWalk Hotel, Dau,
Malang. Bahkan penelitian (Hasan, 2022) juga menyebutkan
kualtas  layanan ~ memiliki  berpengarun  signifikan  terhadap

kepuasan pengunjung.

AR-RANIRY
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitan dan pembahasan 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. Variabel tangible secara parsial berpengarun  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa thitung 4,320.>
traner 1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

2. Variabel reliability secara  parsial berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Hotel*Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitwng 3,097
> tranel 1,662 atau nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05.

3. Variabel responsiveness  secara parsial tidak berpengaruh
terhadap “kepuasan pelanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten
Aceh Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung 0,592
< traner 1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,555 > 0,05.

4. Variabel assurance secara parsial berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh
Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung 5,467 > tiapel
1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,002 < 0,05.
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5. Variabel emphaty secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh
Barat Daya. Hal ini ditunjukkan bahwa nilai thitung -.340 < tiapel
1,662 atau nilai signifikan sebesar 0,735 > 0,05

6. Variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Emphaty, berpengaruh secara  simultan terhadap variabel
kepuasan pelanggan Hotel Grand Leuser Kabupaten Aceh
BarateDaya. Hal ini dibuktikan dengan nilaisfhicung > franer atau
19.452 > 3,95 dan pada nilai signifikan dapat dilihat 0,000 <
0,05.

5.2 Saran:

1. Kepada pihak Hotel " Grand Lauser Kabupaten Aceh Barat
Daya, agar "\ terus gmeningkatkan/ kualitas pelayanannya
terutama pada, aspek = Responsiveness; dan Emphaty. 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. Kepada pemerintah Aceh Barat Daya, agar terus

meningkatkan kebijakannya dalam mendorong pengembangan
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usaha perhotelan sehingga dapat meningkatkan Pendapatan

Asli Daerah melalui pajak perhotelan.

AR-RANIRY

93



DAFTAR PUSTAKA

Alma, B. (2016), Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa,
Bandung: Alfabeta.

Bungin Burhan. (2018). Penelitian Kualitatif: Komunikasi,
Ekonomi, Kebijakan /Publik, dan Illmu Sosial Lainnya.
Jakarta : KencanasPrenada.

Dewi, M. (2016). Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pasien Pengguna BPJS pada, Rumah Sakit
Rehabilitasi Medik Kabupaten Aceh Timur. Jurnal
Manajemen Keuangan Vol 2 No 5.
https://ejurnalunsam. id/index.php/jmk/article/view.

Firdaus (2017). Pengaruh Kepuasan , Kepercayaan Dan Layanan
Terhadap  Loyalitas Pelanggan  Sakinah  Supermarket
Surabaya. " JIRM Vol 1 No 5. httpZ/jurnalmahasiswa.
stiesia.ac. idfindex.p hpéjirm/artic le/view/1512

Ghozali, I. (2016). Aplikasi'Analisis Multivariate dengan Program
SPSS. Semarang: Universitas 4Diponegoro

Gujarati. (2017). Ekonometrika Dasar: Edisi Keenam. Jakarta:
Erlangga.

Hardiansyah. (2018). Kualitas Pelayanan Publik: Konsep, Dimensi,
Indikator dan Implementasinya. Yogyakarta: Gava Media.

Hasan dan Zailani (2022). Effect Of Service Quality And
Servicescape On Hotel Customer Satisfaction In Solo.
International  Journal of Economics, Business and
Accounting  Research  (IJEBAR)  Peer  Reviewed
International Journal Vol-6, Issue-1.

Hasnih dkk. 2016. ‘“Pengaruh Lima Dimensi Kualitas Pelayanan
Publik terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat di

94



Kelurahan Ompo Kecamatan Lalabata Kabupaten
Soppeng”. Jurnal Mirai Management. Voll, No.2.
http://journal.stiei-kayutangi-
bjm.ac.id/index.php/jma/article/view/764

Hermayani, D. (2021) Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Os Hotel Batam.
Skripsi. Batam: UBP.

Herawati, N. (2015). Pengaruh Kualitas Pelayanan Puskesmas
Terhadap Kepuasan Pasien Pengguna Kartu Pemeliharaan
Kesehatan Masyarakat Surakarta (PKMS).di Surakarta.
2. Journal of Marketing and Commerce Vol 2 No 2.
https:/e-journal.stie-
aub.ac.id/index.php/bhirawa/article/view/83

Husni Muharram, Dewi Nurmasari Pane dan Citra Anita Rahma.
(2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Emosional
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Honda IDK 2 Medan.
Jurnal Manajemen Teols.»\Vol 12 No 2, Hal 30-43.

Istefa”_Suci Andari “Rutri Heng, Ersy Ewvina dan Umi Sumarsih.
(2023). PengaruhhKualitas Pelayanan TerhadapyKepuasan
Tamu di Upscale Hotel Di Kota Bandung. Jurnal Ekonomi,
Manajemen dan Akuntanst™Vol"25 No 3.

Jasmalinda. (2021). Pengaruh Tangibles, Reliability,
Responsiveness;=-AssuranceDan...Empathy Terhadap
KepuasanMasyarakat' Di Dinas Koperindag Mentawali.
Jurnal Inovasi Penelitian, 1(10), 2157-2263.

Kotler dan Keller. (2016). Manajemen Pemasaran, Edisi 12, Jilid
1, Jakarta: Indeks.

Kotler, P. (2017). Manajemen pemasaran. Jakarta: Prenhalindo.

Lamb, H. (2016). Pemasaran, Jilid 1, Jakarta: Salemba Empat.

95



Lupiyoadi, (2018). Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi 3, Jakarta:
Salamba. Empat.

Manik, C. D. (2020). Pengaruh Promosi Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Yang Memiliki Kartu
Anggota Member Pada Alfamart Cabang Pondok Aren.
Jurnal Ekonomi Efektif, 2(2).
https://doi.org/10:32493/JEE. V2i2.4177

Maulana, 2016. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. TOl. Jurnal Ekonomi
Volume 7 Nomor 2.

Nazir. (2017). Metode Penelitian. Bogor: Ghalia Indonesia.

Parasuraman, (2018). Manajemen Pemasaran. Jakarta: Ikrar
Indonesia Abadi.

Prasetya Aji Prakoso, Yunus.Handoko, dan Fathorrohman (2020).
Pengaruh Sistem Kerja dan Kualitas/Pelayanan Terhadap
Kepuasan Tamu, Pada Departemen Front Office. Di Hotel
Bwalk, Dau, Malang. e-Juwnal” Apresiasi Ekonomi Volume
8, Nomor 2.

Prakoso, P. A., Handoke, Y. ‘& Fathorrohman, F. (2020).
Pengaruh Sistem Kerja Dan, Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan, Lamu.Pada _Departemen Eront Office Di Hotel
Bwalk, Dau, Malang. Jurnal Apresiasi-Ekonomi, 8(2), 260—
269. https://doi.org/~10.31846/jae.v8i2.311

Pratiwi, K. A., Suartina, I. W., Kusyana, D. N. B., & Dewi, I. A.
M. S. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pada Ratu Hotel (Ex. Queen Hotel) Denpasar
Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Intervening. Bisma:
Jurnal Manajemen, 6(1), 17.
https://doi.org/10.23887/bjm.v6i1.2440.

96



Ratnaningtyas, H., Marie, A. L., Laksmi, G. W., Darsiah, A., &
Enggriani, M. (2019). Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Menginap ke Hotel 88 Jakarta. 2(1).

Renata dan Suryono (2016), Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan
Kantor Pos Purworej@). Skripsi, Semarang: UNDIP.

Romagia, (2016)¢ Engaruh Indeks Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instansi Pemerintah Kabupaten Indragiri Hulu.
Jurnal JIAGANIS Vol 1 No 1. hitp//jurnalstiaindragiri.ac.
id/site/index.php/jiaganis/article/view/8

Saniantara dan Widiastini, 2023. Strategi Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan Restoran di Era Pandemi di Hotel The Laguna
Nusa Dua Bali. Jurnal Manajemen Perhotelan Dan
Pariwisata ' \/olume 6, 1.

Sanusi, A. (2018). MetodoiogiPenelitian Bisnis. Jakarta: Salemba
Empat.

Seminari, (2015). Pengaruh _Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Restoran Indus Ubud Gianyar. Jurnal
Manajemen \Vol-4.:No<8. hitps#/ojs.unud.ac.id/ index.php/
Manajemervarticle/view/12882

Sinollah dan Masruro:(2019): Pengukuran-Kualitas Pelayanan
(Servqual +“Parasuraman) Dalam Membentuk Kepuasan
Pelanggan Sehingga Tercipta Loyalitas Pelanggan (Studi
Kasus pada Toko Mayang Collection cabang Kepanjen).
Jurnal Dialektika, Volume 4, Nomor 1.
https//media.neliti.com/media/publications/292577-
pengukuran-kualitas-pelayanan-servqual-p-efe697b1.pdf

Situmeang, P. A., Nainggolan, B. M. H., & Kristiadi, A. A. (2019).
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan

97



Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Restoran
Sushimas. Jurnal Ekonomi Vol 5 No 1.
https://ejournal.akpindo.ac.id/ index.
php/eduturisma/article/view/1171

Singarimbun, (2019). Metode Penelitian Survei, Jakarta: LP3ES.

Sugiyono. (2019). Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan
Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung: alfabeta

Suliyanto (2018): Metode Penelitian Bisnis untuk Skripsi, Tesis, &
Disertasi. Yogyakarta: Andi Offset.

Suryadarma dan Cahyana (2015). Pengaruh Kualitas, Pelayanan
Pada Kepuasan Pelanggan Hotel Bintang Pesona di
Denpasar Timur, E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 4, No. 4.
https://www.neliti.convid/publications/250942/pengaruh-
kualitas- pelayanan-pada- kepuasan-pelanggan-hotel-
bintang- pesona-di-denp

Suryana. (2017). Metadologi Penelitian: Model Praktis Penelitian
Kuantitatif dan Kualitatif. Buku Ajar Perkuliahan UPI

Tahendrika, A. (2017)., Analisis¢ "Kualitas Layanan Service
Terhadap Tingkat Kepuasan Pengguna Motor Suzuki Pada
Bengkel Pt Sinar GalesongPratama Makassar. Jurnal
Ekonomi, Manajemen ~dan  Perbankan (Journal of
Economics, , Management , .and  Banking), 1(3), 85.
https:#doei.0rg/l0.35384/4emp.v1i3.39

Tjiptono. (2018). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi.

Utami & Jatra, (2017). Pengaruh Kualitas Layanan. Terhadap
Kepuasan Pelanggan Restoran Baruna Sanur. E-Jurnal.
Manajemen Unud Vol 4 No 7

Wibowati, J. (2021). Pengarun Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT Muarakati Baru Satu
Palembang. Jurnal Manajemen, 8(2), 15-31. https://doi.org/
10.36546/jm.v8i2.348

98


https://www.neliti.com/id/publications/250942/pengaruh-kualitas-pelayanan-pada-kepuasan-pelanggan-hotel-bintang-pesona-di-denp
https://www.neliti.com/id/publications/250942/pengaruh-kualitas-pelayanan-pada-kepuasan-pelanggan-hotel-bintang-pesona-di-denp
https://www.neliti.com/id/publications/250942/pengaruh-kualitas-pelayanan-pada-kepuasan-pelanggan-hotel-bintang-pesona-di-denp

Widyaningrum, I. D. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan
Hotel Luminor Mangga Besar Jakarta Barat. Jurnal STEI
Ekonomi, Vol XX, No XX.

AR-RANIRY

99



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/llmu Ekonomi

Bermaksudtuntuk memehon kesediaan Bapak/lbu/Sdr untuk
meluangkan waktu “guna ~mengisi angket <ini untuk keperluan
penelitian. Jawaban Bapak/Ibu/Sdr /merupakan pendapat pribadi
sesuai dengan yang Bapak/lbu/Sdr-alami. Tidak ada jawaban yang
salah, “semua jawaban . dianggap- benar. Identitas dan keterangan
yang telah Bapak/lbu/Sdr,, berikan, akan dijaga kerahasiaannya,
sehingga tidak perlu ragu untuk memberikan jawaban karena hanya
untuk Kkepentingan penelitian penyusun skripsi. Atas kesediaan
Bapak/Ibu/Sdr dalam meluangkan waktu untuk mengisi angket ini
peneliti mengucapkan terimakasih.

Peneliti

Najmi Arizka
NIM. 170604057
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KUESIONER

1 | Nama (boleh tidak disi)
2 | Alamat
3 | Jenis Kelamin [ Laki-laki "1 Perempuan
4 | Usia (] <20 Tahun 71 41-50 Tahun
71 21480 Tahun ] >51 Tahun
_31-40 Tahun
5 | Pendidikan 0 SMA 1 S2
Terakhir "I DIPLOMA I 1 Lainya....
0 Sl
6 | Pendapatan "1 <Rp 2.000.000 1 Rp
[ Rp 2.100.000: 6.100.000-
4.000.000 8.000.000
0 Rp 4.100.000- 1 >Rp
6.000.000 8.100.000
8 | Pengalaman [N >4 Kali
menginap di 19
Hotel Grend 0 @
Leuser -4
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 :

e Sangat Setuju

(SS)
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e Setuju S =4
e Kurang Setuju (KS) =3
e Tidak Setuju (ms) =2
e Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Data responden dan semua informasi yang diberikanakan
dijamin kerahasiaannya, olehs sebab itu dimohon untuk mengisi
kuesioner dengan_.sebenarnya dan “seobjektif mungkin. Cara
Pengisian Berilah tanda checklist (\) pada jawaban yang Anda
pilih.

1. Pemyataan 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

No

PERNYATAAN

Kenyaataan

SS

S

KS

TS

STS

1

Karyawan hotel Grand Leuser
yang ahli di bidangnya terutama
dalam  menggunakan  fasilitas
hotel

Karyawan hotel Grand<Leuser
yang selalu bersikap ramah.

Karyawan / hotel Grand “ Leuser
dapat diandalkan dalam
mengerjakan pekerjaan

Karyawan hotel Grand Leuser
bekerja sesuali dengan
ketentuan/standar yang ada

Responsiveness

No

PERNYATAAN

Kenyaataan

3

S

KS

TS

STS

1

Pihak hotel Grand Leuser »selalu
respon dengans, baik = Kebutuhan
pelanggan

Kebersihan ruang ' hotel Grand
Leuser dan kebutuhan pelanggan
lainnya diperhatikan , ..dengan
cermat

Jika, ada kelugan r pelanggan,
pihak  karyawan hotel Grand
Leuser  selalu  siap " siaga
memberikan bantuan

Para karyawan dalam bekerja
selalu  menampilkan  pekerjaan
dengan cepat dan tepat

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

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 4ika ada kesalahan
dalam layanan
3 | Pinak 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
Emphaty
No PERNYATAAN Kenyaataan
SS| S | KS [\IS| STS
1 | Karyawan hotel Grand Leuser
memberikan = layanan .. dengan
penuh sopan santun
2 | Karyawan hotel Grand: Leuser
mendahuiukan keiuhan
pelanggan dari keperluan lainnya
3 | Pinak  hotel Grand  Leuser
memberikan  layanan  dengan
penuh keramah-tamahan
4 | Pinak hotel Grand Leuser dalam
memberikan layanan  tidak
membeda-bedakan status
pelanggan
5 | Pihak hotel Grand Leuser selalu
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menghargai  pelanggan  dengan
baik selama memanfaatkan jasa
hotel

Pemyataan Tentang Kepuasan

No

PERNYATAAN

Kenyaataan

SS

S

KS

TS

STS

1

Layanan yang diberikan pihak
hotel Grand Leuser sesuai dengan
harapan yang saya inginkan

Saya berminat untuk selalu
menggunakan dan memanfaatkan
hotel Grand Leuser kembali

Saya merekomendasikan kepada
teman-teman fain untuk
menggunakan layanan hotel
Grand Leuser

Saya sangat “\senang gadanm, puas
dengan layanan,' yang- diberikan
pihak hotel Grand L euser

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

Reliabili
ty (X2)

Tangible
(X1)

N
O

1
0
1
1

1
2

1
3

1
4

1
5

1
6

1
7

1
8

1
9
2
0
2
1
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4| 3| 3| 43| 2|"3] 4| 4| 2| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 2| 3| 5/ 3| 42| 3| 4| 3| 3| 3| 3

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

4| 3| 3| 4| 4| 4| 4] 4| 4] 3| 3| 3| 3| 4] 3| 3| 3| 4| 4] 3| 4| 4| 3| 4] 22| 2|2

3| 4] 3| 4] 3| 3| 4| 3| 2[ 4] 1|2 3| 3| 4] 2| 4| 3| 3| 1| 4| 4| 4| 4| 3] 3| 3| 3

3| 4| 4| 4| 4| 2| 4] 4| 4] 3| 3['3| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 4l 34| 4| 4| 4 4] 3| 3| 3

4| 4 3| 3| 3| 4| 4| 3[\a| 8| 4|l 4l 44| 4| 3|3 344l 3| 4] 4] 3| 4] 3| 4| 4

41 4 3174 4] 2| 3| 1| YL(.3| 3] 3| 3| 4| 3| 14| 3| 3| 4| 3| 44 3| 4] 3| 3

3| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 333333 31=3| 3 3| 2| 3| 3| 4] 3| 3| 5| 5| 5[ 5

4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 312} 3}3i314|:3| 3| 4| 2| 4| 4] 4] 4] 4] 3| 2| 3| 2

1| 4| 3| 5[\3| 2) 1| 1|4| 3| 4|"L|af 1| 4|#1|¥3| 3| 4[| 5| 1| 4] 3| 3| 3| 3| 3

3 3| 3| 3| 2| 3| 1| 1.1 3| 4| 4] 3| 3| 3| 4| 3| 2|'5] 43| 1| 3| 3| 3| 3| 3[ 3

5|21 2 2| 2| 4| 4] 4] 4] 3| 3| 4| 4| 5| 2| 4| 3| 2| 4| 3| 2| 4] 2| 2| 5| 4| 4| 4

41 3| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 5| 4| 2| 3| 4] 4| 3| 3| 4 3| 3| 2| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3

3| 1 2| 1) 2| 4] 3| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 4] 1| 3| 4 2| 3| 4| 1| 3| 1| 1| 5| 5] 5[ 5

41 3| 2| 2| 2| 4| 3| 4| 3| 2| 2| 2| 3| 4| 3| 2| 2| 2| 4] 2| 2| 3| 3| 2| 4| 4] 4| 4
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Lampiran 2. Frequency Table

X1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 10 0.5 10.5 10.5
TS 16 16.8 27.4
KS 68.4
90.5

100.0

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid SIS 8 8.4 8.4 8.4
TS 13 13.7 13.7 22.1
KS 41 43.2 43.2 65.3
$ 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

Spilldszo ln

......
Umes

0

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 8 8.4 8.4 8.4
TS 11 11.6 20.0
KS 37 38.9 58.9
S 91.6

100.0

. tEmEEEs
-
»)

Valid

Cumulative
alid Percent Percent
STS 8 8.4 8.4 8.4
TS 12 12.6 12.6 211
KS 30 316 31.6 52.6
g 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SIS 11 11.6 11.6 11.6
TS 16 16.8 16.8 284
KS 26 274 274 55.8
S 24 25.3 25.3 81.1
&S 18 18.9 18.9 100.0
Total g5 100.0 100.0
X8
Cumulative
Frequency. Percent Valid Percent Percent
Valid STS 8 84 8.4 8.4
TS 10 10.5 10.5 18.9
KS 29 30.5 306 49.5
S 30 31.6 31.6 81.1
SS 18 18.9 18.9 100.0
Total 95 1000 100.0
X9
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent 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 28 295 29.5 88.4
S8 11 11.6 11.6 100.0
Total g5 100.0 100.0
X11
Cumulative
Frequency. Percent Valid Percent Percent
Valid STS 9 9% 9.5 9.5
TS 19 20.0 20.0 29.5
KS 32 33.7 337 63.2
S 24 25.3 25.3 88.4
SS 17 11.6 11.6 100.0
Total 95 1000 100.0
X12
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent 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 28.4 284 90.5
SS 9 9.5 9.5 100.0
Total 95 100.0 100.0
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X13

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 8 8.4 8.4 8.4
TS 14 14.7 23.2
KS 42 44.2 67.4
S 92.6

----------
Vi

100.0

Valid

Cumulative

alid Percent Percent
STS 7 74 74 74
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

||||||||||||
Vi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 8 8.4 8.4 8.4
TS 14 14.7 23.2
KS 37 38.9 62.1
S 90.5

100.0

Cumulative

alid Percent 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
g 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

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SIS 5 5.3 5.3 5.3
TS 19 20.0 20.0 25.3
KS 30 316 31.6 56.8
S 28 295 29.5 86.3
&S 13 137 13.7 100.0
Total g5 100.0 100.0
X20
Cumulative
Frequency. Percent Valid Percent Percent
Valid STS 9 9% 9.5 9.5
TS 19 20.0 20.0 29.5
KS 32 33.7 337 63.2
S 24 25.3 25.3 88.4
SS 17 11.6 11.6 100.0
Total 95 1000 100.0
X21
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent 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

||||||||||||
-----

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 9 9.5 9.5 9.5
TS 11 11.6 21.1
KS 30.5 51.6
S 82.1

100.0

Valid

Cumulative

alid Percent Percent
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 28.4 284 83.2
58 16 16.8 16.8 100.0
Total 95 100.0 100.0




X25

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.1 2.1 2.1
TS 11 11.6 13.7
KS 32.6 46.3
S 81.1
100.0

||||||||||||
vvvvvvvv

Cumulative
alid Percent 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
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.1 2.1
TS 13.7 15.8
KS 55.8

84.2




© M o o [Te) O WO« o o n O W0«
S~ K =] (o} SN =] (o} -0
* D 00 i oo o [ NTo) NI oo« oW "m©
S OO« « sX=X=) o w|i-md * sX=XY ow| -
S o ~x o« sX=X=) o w| -;o < P OO ow| -
P I To R oo o oWl "mo oo ™ ow|l ;-
<t © i oo o oWl "o oo o o w| oW
T M~ oof oo o owlH O oo oo o ow| oo
TN M0k oo - oWl "N O m © D W[ TN~
Tt o 0% o oo o w| "~© oo o oW "o
T 0 Jx x OO O OO - N O M O -
S~ SO0 o ow|l - m S NO < o w| N
T~ A ~x x F === [T} BTN X 2O Gl oM .o m
T Nng oo o oWl "™ © S O (O NTo} B N o)
M RTo R b oo o (Y To¥ BN NN 5] oo ol DLWl ;<
LD N~ 00F HEIONE) o nlH "o e NETE> ) o Wn| "o o
TN~ N O ‘OO0 o oWl "W oo @ o w| "o
Tt o <tk oo o [ NTol BN NTo] #=5 o oWl Mmoo
N MY R HeloNo) fo)WToN BN -NNq)) TON N [e>NTe) o™ <t
TN 00 i oo o oWl TN o™ DLWl "mo
T N0 "o o o (e)WTo] o O o o o O T o
S O <tx o« OO0 o [SYTs) N < SO Ao o w| - o
S O« OO0 o ow|l - o * OO o o |l -mw
T O Ax « O oo O WO -m * OO N o O NN
TN O Ox « O O ™ o 0O — O O~ © o O N
S o ~x o« sX=X=) ow|l - vwo * sY=X=) o w| -om
-t O O« « sX=X=) [SYTs) N~ © P OO0 o o w| -0
T O ~x OO o O WO - © o X OO o o 0
IO I~ Ox « OO o o [ S K
— o o[ -1~ B OO o o[ <o~ o«
5] = — = - I3~ b~ = I5o]
o3 Loc0c®8 s oc|d ., Z a3l ocoO B o> Z lags?

121



o o o+ oo o N~ P oo 0o
K= (o] cOF - O o - o K= o
o oo W[ T ™ N~ i eNoN.| o w| "< © oo o o 0
sX=X=) O W[ - A o« SE=¥>" o | - o sX=X=) o 0
O oo O W[ - W<tk o« OO0 o oWl - o IsX=X=) [SYTs)
oo« oWl Tm o <tk oo m [ NTol BT R oo o [ To)
o oo oWl T~ < i oo o @ w0| "o oo o [ To)
o oo oW "~ © Nk oo o oWl "wo oo o o w0
O o oWl TN O O HAo® Wl "™~ oo o [ To)
o oo [ To) o ook oo o o wl oo oo o [ To)
O oW OO - N O NE x O O ™ [N IR =) OO o [STs)
SO Mmoo o w| - N O M« SO < © ol -NOo SO < © o 0
O oo OO . © OO« = OO o o 0O .o OO0 o [Ss)
o oo ow| " NOE PO g Wl sFm oo o o 0
oo« o w| T m/m <t oo o w| o oo o [ To)
o oo o w| s © i oo o () NTo) BEToRC)) oo o [ To)
o oo o Ww|( ™ o r~f OO Q DWWl "™~ oo o [ To)
o oo o w| " Wi RIS D W| < < oo o [ To)
oo« o w| - mi,m s S, O\ o w| " Ho oo o [ WTe)
oo« oWl "N @~ oo m o Wi <t o oo o o 0
o oo ow| " NOE ‘o oo O ™ oo o o 0
SO W< o w| - ~o -O 0 N o | - * OO W o 0
O oo o[ o NE « OO ol -t o X o0 o [SXTs)
O N O OO - N O ~x O N S WO -mo * OO0 ™ X3
O Mmm o W[ - N OO O 0O N SO -mo X OO0 N > 0
sK=X=) o W[ - © oo« « OO0 o o 0| o 0
sX=X=) o W[ ow|l oo * sX=X=) [SYTs)
DO -0 —M~x = OO o o O -© ™ X OO o > O
O oo O WO -~ © Nx « OO o S W[ -0 o * OO o N3]
O oo oW - O 0« « OO0 o ow| <o P lIsY=X=) [SYTs)
. © = — — = o b~ = he]
S Z a8 LocOcls s (75 il Z [0 32 B S=08 2

122




© Ox o o [Te) O WO« o o n O O«
O* =] (o} s oK =] (o} -0
T o oo o oW oo <t ~% oo - ow| "<t o i
S N ©Ox « sX=X=) O W[/ - 0 O sX=X=) oW - MmO ©x «
BESTETo I OO O o W[ - O o« « sX=X=) W[ - MmO Wx «
Tt o i NeNoNo) o w| <~ O o ow| < m <l
TN O Ol OO m O "M i OO N [<2 W Tol BEIES JTo NN
Tl 0N O M~ OO "m0k TOOoO N oWl "<t O i
oY M o OO o o Wn| O N Ok OO o D O| "o Wk
‘NOOo To .o OO TN~ =N o | "™ o N
T~ <Tx x OO O OO - N0 ~x « O O 0 0| - NI O«
SN ™M <« =1GY oWl - N Mk« OO < D[ - N ~x o«
T O O OO N SOl .o nx « OO ™ oM . O Nx_ «
T m ol yo o < o | < o - S O oWl < © of
RS TR TO O o o O N o 0oF | = Nt O W0l <t Of
T 0N O M~ o O] "MWk S N O W "< O 0k
T O o e O oWl "m O Af =5 R DO "M of
Tt o i eleNe] o W| <~ i > DO| "Moo ;i
RS TR b eloNe) DO Ol 00 00F 100 W <t Of
o0 N~ <t oo o oWl "N ~E "S> L9 o | "W o
LN Nel "o O [o)WTol MRS W) B b B> O D] < © OFf
S O« OO0 o [SYTs) M~ © Ox « IsY=N<] D W[ -~ M~
S0 M O« -0 O O o[ - © o e « OO o o o[-
D © Mk « O oo o O [ o W[ - © © Nx «
— OO -0 © M <« O O O OO -0 M O« «
SN O Ok« sX=1Y o 0 MO 0« « OO0 m oW - < O Nk«
N OO ISEIGY [SYTs) N ™M ~x SO N o[ o e«
TN O O M m o O N N O« O N © DO - MO Dx
T o O I~ © OO -™Mm A Ox x OO N oW I O 0x x
SN O O« OO m O[O —Hx « OO o o[ << O« «
5] — — = .o he] 5] = _4 b~ = he] I5o] = —
o3 LocOcls s @ ol | E= T A2 Rl ol E=83 2 8 Loc0sc s

123



o o < ¥ o o o N~ % oo o
O » 0¥ O » FOF - O »
o oo oWl "™ O ok i eNoN.| W[ " ™m o oo o o 0
O OO oW - m mox SO O D 0| - ™m© O O O o 0
.O OO o[ - -m o o« OO m ool -mom OO - o 0
o oo o | "™ oo OO - o w|l -m< oo - o 0
o oo o | "o~ of ‘O o © ow|l < m oo o [ To)
o oo oW T O - o ol "mo© oo o o w0
o oo oW "< © <tk oo o ol "mo oo - o
=Nl ow|l d~o O N oWl SN oo o [ To)
O WO - ™ 0% OO S| -©m X O O O > O
oo o W[ - ™M o O« sY=X=) ol -mN * OO d o 0
O oo o 0| . N O ~x OO 0 (NN IS ) X O O O > 0
o oo o w| " N oo o OgiS Wl o i NNl o w0
i eNoNe] oW "mm of O O ow|l STm ¥ OO o [e2]Te}
o oo o | T = O« o > 0| © N oo o [ To)
oo« o w|-N Wb ok TO oW *mo =% oo o [ To)
eNoNe] O "™ oLk o e D WO| O 0 OF OO o [2 e}
eNoNe] oW "mm ol SO O o w| "M ok eleNe] o 0
O O "M N LW "o O O O ©© A OO o [2 e}
o oo o | "1 o - o ofS @ O | o 0
sX=X=) o 0 [ ow| -1~ ¥ sX=X=) o 0
IR -O O O ol - © X OO0 O o 0
O oo OO -~ © O« % OO o AT ) S ) * OO o X3
O O O oW - o« « O o o OO -0 o™ X OO« > 0
sK=X=) W[ - N oM~k o« OO W ow|l - m * sY=X=) o 0
O O« ow|l - d~o SO 0 N ow| - N * sX=X=) [SYTs)
O O O O W -4 oo O < oWl - O X OO o > O
O oo EII SR ERD O o O WO -m o * OO o N3]
.O OO ow| < o <=« -O O O ol = « OO O o 0
: 5] — = o b~ o he]
=% ; Z a8 L2ocoO (75 il Z |32 B S=08 2

124




*k

[eX=]

e

o

M~ ik

—
n o » o » R
TN o <t i eNeRo] oW <t o <k eleoNe) oWl "M~ ok
L0 Nk« OO o W[/l S MR sX=X=) o[ N e o«
- O Nk« OO m owl - o O« « sX=X=) oW - O 0« «
T < 0j oo - o Ww| < N ©Of ‘O o [ NTol BERES JE IR
T O <tk eNoNe] DO "ML of TO O o [<2WTol RS HToN e}
TN N oM« oW TN m o o NN A o | "M~
T O i OO o oWl < 1 i eleNe] D O| <O
TN O % O O.Mm DWW "M m <tk OO o Ww| <t Wk
— - O O Ox OO O OO -~O ©x « O O O O -0 0 O« «
- N © SO oW N ~x SO - © D[ - NN o«
< O Mx O O O DO . © Ax « 2O Gl oMb . T O« «
TO ™ i yo o o O 0| T o - S O o 0| w0 oo o}
TN~ O ©f free ® S e T O OO (= o= o 0| F© o Wi
TN N =N o w| TN m o =N | O W T ML~
RS N ToNTol e O oWl < < MoF =5 R O] " oo ~F
O 0 oo eleNe] o Wn| OO Of AEE> o O |
T~ O Ol HeloNo) [o>NToN ] W 0o i
— o | "~o o} S> 3 oW O o ok
c©O o i A =N =Na) L0l - <t o9 ©Of o o o D] " oo ©of
S N WOk« OO - OW| - ™m O« « OO D W[ - MO W0x «
- N LD 0O« SO ow|l - Ox « OO o o[ -moo mx «
"N O M~x « SO OoOm O WO - N ©Ox = OO 0 O W[ -~ Nx x
T~ <Tx x OO o OO - 0« O O O OO - ™ Nx «
S O M« sX=X=) oW - © Ax « sE=X=) o | << ©x «
SN O M~ o« sX=X) OW| - ™ <tk o« OO« o[ < e «
T Nx x OO0 N OO -M T O « OO DO - MO Mx x
TN N O M OO - NM ©Ox O NN DO -MWO ~x «
SN 0 —Hx « OO O D[ Mo A « OO o ol o <« «
5] — — = .o he] 5] = _4 b~ = he] I5o] = —
o3 LocOcls s @ ol | E= T A2 Rl ol E=83 2 8 Loc0sc s

125



o o % oo o © oo 0o
K= (o] cO* - O o s~ K= o
o oo oW O N <t NeNoNa) oWl T;md i =X<=N o 0
sX=X=) o W[ - <~ ~x . SO, D | - OO N o 0
O oo o w| -0 O o« OO0 o oWl -m < =X= [SYTs)
o oo oW < ~~% oo o oWl Mmoo oo m [ To)
o oo oW "< NMmE oo o o w| f©ow oo o [ To)
o oo oWl "< W0 Ok oo o owlH "o oo o o w0
o oo [ NTol RN BES IR 4 oo - oWl TN o m o [ To)
o oo oW "™ o ~% oo o oWl "~© oo o [ To)
O oo SO W[ - WOk O O O SO - NN O ™ > O
SO N © o w| - N W S SO - m o] - m -NO < o 0
O oo O WO .M N« oo o o o[ .0 o OO0 o [Ss)
o oo oWl "m o~ PO g el o © oo o o 0
o oo o w| < S M oo o o w| Nm O NN o
o oo o w| " w0 ok oo o (NN ] [ To)
o oo [Nl ] O Wl "< w0 oo o [ To)
o w| "W o~ RIS DO ™ 0 oo o [ To)
o oo o w| s ™ e O, o w| o™ O NN [ WTe)
o oo [ WTol RS Vo NTok =) () o TN =N o 0
o oo o w| "™ oy r~§ ‘o oo PO ™o oo o o 0
sX=X=) oWl - N WO« SO A < o w| - SO o o 0
O oo o[ -m ok OO N oWl -t o OO0 O [SXTs)
O oo OO - ™ © A« OO o WO -m OO N X3
O oo O WO -Mm OO« O o o o O - © T O I~ © > O
sK=X=) o W[ - M~ o eY=X<) ow|l - ovwo sY=X=) o 0
sX=X=) o W[ - ™M o ~x OO0 o o w| -~© sX=X=) [SYTs)
O oo oW I O« OO o o W[ - © o OO o > O
O oo O W[ - OO« OO o SO O OO o N3]
O oo o w| -~ NOx OO0 o o w| v~ lIsY=X=) [SYTs)
. © = — — = o b~ = he]
S Z a8 LocOcls s (75 il Z [0 32 B S=08 2

126




*k

[eX=]

~

™~

e

o

N~ P

<
[e] o » cOF o » BN
T o < eNeoNe) oOWw| Mmoo i HeloNe) oWl T O o
S~ 0%« sX=X=) o W[/ - 0 O sX=X=) oW - O <« o«
-t OO« sX=X=) oWl - ™ r~x o« OO - o[ - <o o« «
T NN Ol oo o o w| "< ;i o oWl "W - ok
TN D cof i eloNe] O <t ™ ~§ TO O o O In| "0 i
TN ™M O TO N NN o Wn| "M O i OO o oWl "o i
Tt O o OO o O "M AN O OO D O| "M~ Nk
TN o <tk TO O oW T N Of eleNe] O W| O o of
T~ O ©x « OO O OO -© ™ Ax « O O O DO - O M«
SN S N~k SO+ © OW| MmN M o« OO o[ - NO ™«
T © Jx O O O [Tl S o o R Vo PP 2O Gl o O [—
Tt 0l yo o o o LD | oW < m g
— o )" St ™ ©F e O o] <t © i
TN M O TO N N o 0| " MmO i NETE> ) o W0| "o of
T < i e O oWl -mo NE =5 R DO "M~ of
T©O© O Wi S @ o I| "L oo of AEE> OW| < < ©Of
— "o oo} oo o D N ©F = o O W| < © i
N~ O Ok oo o o | "o m A - 3 oW < O Mk
Tt o ©f "o o o Dl - o O Of B> O DO Tt ™M i
SN MOk « OO - O W[ O N O« IsY=N<] D W[ - N ~x
S Ok« -0 O O ow|l . < © ox « OO o o[l <o Nx
“ N 0 ©Ox « SO OoOm O W[ - O x = OO O O W[ MmO 0vx x
T O Ax « O O O OO - MmO« <« OO OO -MO O« «
S © Hx o« sX=X=) oW - ®MW0x « sE=X=) o [ O O O«
SN M <tx o« OO - oWl - N Ok « OO0 o oWl O o« «
T X O« BISX<=] ol - O Mx =« O O O DO - ©O ™ Ox «
N O ©Ox O N N OO -™Mm O Nx x OO o O WO OO ©Ox x
SN0 Hx o« OO O O WO[ - N W « OO o o[ <~ o«
5] — — = .o he] 5] = _4 b~ = he] I5o] = —
o3 LocOcls s @ ol | E= T A2 Rl ol E=83 2 8 Loc0sc s

127



o o 0 * oo o © oo 0o
K= (o] To - O o [Tel K= o
o oo [ NTol IR NI LR NE cO N < DWWl "mm =N o 0
sX=X=) oW - N AW« SO M © D 0| - < OO - o 0
O oo oW - N A~ SO M < oWl -mo X=X [SYTs)
o oo oWl "N o i oo < oWl "o < oo - [ To)
o oo oWl TN o O - W0 oWl Tmo© oo o [ To)
o oo ow|l HmA TNO < oWl NN =N o w0
o oo oWl " oo ‘O © © oWl "m© oo o [ To)
o oo OW| TN O m* ‘O < © oWl TNOoO oo m [ To)
O oo OO - N © % O Sl ] > O
SO < © o 0| o] - N © SO - o 0
SO W[ . N O M=« O S © SNT) N ) OO0 o [Ss)
o oo oWl "M NMmE PO gl W0l ©m oo o o 0
o oo [ WTol INRNONIES o © o w| = o oo o [ To)
o oo [ NTol I PR TNO < (o) NTo} BN RCN| =N R [ To)
o oo [ WTol BN NITo RS 2 O M O Wl "< w0 oo o [ To)
o oo oW "N N o* O N © D | "L o oo o [ To)
o oo [ WTol IR oVEE S o —© o w| "o oo o [ WTe)
o oo O W TN © * O o W4E o K oo o o 0
o oo oWl "M NMmE o o OO ™ oo o o 0
O oW oW - ™M 0O« OO0 o ow| -moN OO - o 0
O oo o w| - N o~k OO >0 - N SO - [SXTs)
OO m OO - N O M« OO Y S O - N oo * OO 0 X3
O oW O W[ - N M <« SO N N D WO -™m I~ P OO o o O
sK=X=) o | - N O M« SO < © ow| -t o * sY=X=) o 0
sX=X=) oWl - N O M« SO < © ow|l - -No * OO0 m [SYTs)
O oo OO - N M« O Mo O W[ -m o X OO > O
O oo O W[ - ™ TNO S SO WO -~ O ™M N3]
O oo ow| - ~d oo o o w| - ™o lIsY=X=) [SYTs)
= 5] — = © b~ = he]
S Z a8 2ocO (75 il Z [0 32 B S=08 2

128




~Ox oo o © W0 oo o © 0
cOF =] (o} s oK =] (o} SN
TN N~ TO O N oWl <t O i eleoNe) oWl "M mi
SN o o« SX=1XY o W[/l S A Oxx sX=X=) O W[ - 0« «
SO <tx o« sX=X=) oWl - ™MWx « sX=X=) oW - O« «
T O <l oo m o w| "<~ 0j O o oW "M o i
B e eNoNe] DO I| "M O of TO O o oWl "o i
T~ © i oo o o[ TN O ‘O m © oW
TN OF O« o o O [ D[ TN O
— oWl TN OF O« o O | "~ © Nk
"N O ~x % OO ™ DO -M© Ax « OO O OO - NN«
SN O ™M« SO < @ o[ - d0o o O © © o[ - —dm o
T O O O O O O DO -~ Nx « 2O Gl D[ .0 O ©Ox «
T N O yo o o [ NTol BN RV E Io ) - S - D] " MmO i
TN o <tk OO o 0| < 10 o e O D] "N™M ©OF
T~ © i NGRS O W| TN ©O* o m © oWl "o o of
T oo M~E OO o ow| o< IF oo = O n| "< 0O ©Of
T 0% S @ [Tl IS N To R b > DWO| "ML ~F
TN ™M <tk i =N=R] (o) WToN IR MY N5 = o DLW TN ™M ©*
TN O~k oo m O W " ™m© i oo 9 oWl "N
T N O "o o o o)W T IR’ W o 1 Fo Xl O i D] "Moo Nk
S~ O SO N oWl - © <k o« oo o IR ERD
S NNk« SO O o[ -0 ws « o o o o[ - <o W «
TN O ~x O N O WO - ©O N Ox =« SO o S WO ™ Or
TN O O OO N DO -0 M O« <« S o o o WO -0 N
- © O Ok« sX=X=) W[ -~ Nk oo o o W[ - OO o« «
— - OO O« sX=X=) oWl NS O« oo o[ - ~© e«
00 — ~x = OO o OO - N~ Ox « S O © DO - © O Mx x
T~ © Nx  « OO o OO - N Ox S ™M © OO O O O«
< O O« « OO O D[ -mm e « oo « o[ -1~ 0« «
5] — — = .o he] 5] = _4 b~ = he] I5o] = —
o3 LocOcls s @ ol | E= T A2 Rl ol E=83 2 8 Loc0sc s

129



o o N~ x oo o © O oo 0o
O (o] RS O o s~ K=) o
oo« o w| "< O of NeNoNa) ow|l ~o oo o o 0
X=XV o W[ - ™ o <« . SO, o 0| - oW sX=X=) o 0
SO O« oW - ™M o o« OO0 o o wl -~o IsX=X=) [SYTs)
o om o w| < < i ‘oo o o 0 [ o 0
o oo oW oWl < < oo o [ To)
o w| T O w0 A oo o oWl Mmoo oo m o w0
O mo oW "™ © ok oo o oW "<~ oo o [ To)
o oo oWl T~ < Al oo o oWl Mmoo oo m [ To)
O M SO - ™M © Ix OO o S| -Mm S OO« > O
SN O < o[ -N < O« SO 0 ol N OO < o 0
O oo S O . 0 O —x oo o S O -0 O O O > O
o oo o w| "<t D~i PO g el o< oo - o 0
o NN oW T ™MD oo o ow| TN oo o [ To)
o oo [ WTol IR ITo R TR oo o [ NTo) Bl Re) oo m [ To)
o oo ow|l s N mE OO Q oW <~ oo o [ To)
o oo o w| S 0ok RIS DO| < A oo o [ To)
O NN oW - min o e O, ow| -t oo o [ WTe)
O ™Mo oW "™ © <ti =) () o Lot o <f =N o 0
o oo o w| < Mr~i ‘o oo DO < =N o 0
SO o oWl - N~k OO © ow| -moN * OO - o 0
O OO o | < ©r~x -O O O o[ - m X OO0 O o 0
O oW D WO[ - ™ A« OO N ATl S I * OO o X3
T O I~ © SO -Mm O O« O o ™ oo - o X OO o o O
sK=X=) o 0| -0 o« OO0 o o w| 1A * sY=X=) o 0
sX=X=) oWl -~ < s OO0 o o w|l -mo * OO0 m [SYTs)
O oo DO - © O« OO o O W[ -m o X OO > O
O oo O W[ - O O« OO o S WO -mo * OO0 ™ N3]
O oo o w| - < © M« OO0 o o w| -™mw P lIsY=X=) [SYTs)
. © = — — = o b~ = he]
S Z a8 LocOcls s (75 il Z |32 B S=08 2

130




O M~ x o o [Te) O WO« o o n O W0«
A N ) ro)) L~ SO » ©o*
T0 M o eNeoNe) o W] 00~ NE HeloNe) oW
-0 00 Mx « sX=X=) o o[ W[ -0~ Nk«
— o W[ -0 Mmx « sX=X=) O W[ -0 ™M o« «
N~ O =% NeNoNo) O W| "W o ‘O o oW "~ <k
T oo eNoNe] O Wn| "Moo <ti TO O o oW Tt O of
TN <t o OO O I| "M 0f TOOoO N OO "M mi
Tt M0k i eloNe] oWl "< - Of OO o D W| "<t O of
T WO <tE O OO O "M —f TOoOOoO N O W "M ~F
T O N« OO ™ OO -m < Nx x OO DO - OO Tx «
SN N~ SO m < o[ N W0« SO M © D[ - N ™M N«
< O ©Ox O O O [Tl NS S RS P 2O Gl O . © O« «
T o~ yo o < o D] T Ol - S O o 0| "moo i
T o Of TO O o (ol To¥ i N S Tot e O DO Tt o <k
TN <t o OO - O] "M of S N DI "M M
D O o e O oWl - <t~ NE =5 R O O| "IN <
Tt O oof eleNe] OW| "< N < > DWO| "M~ 0f
T o OFf oo o [ NToN RIS N Vo) = o DLW "< O <tk
T O N TOoOoOom oWl "™ i T - DLW "mm <k
TN o0 ~§ "o O D10l - oLk B> O D] "Moo i
.N O O« « oo m OW| - ™m O« « OO D[ - MO 0« «
- 0O Dk « -0 O O o[l -mo o« « OO0 o O W[ - <O Hx «
T O ©Ox « O oo DO - ™ O Ox « OO O O WO - ~x «
T O Ax « O O O oMW - MO <« O O O OO - < Nx «
< O O« « sX=X=) oWl - <« « sY=X=) o[l - < © o «
SO <tx o« SO O O O W[ - e « OO N o[ -~ «
T 0x x OO o OO -  ©Ox x O O o OO - MO Nx «
O Ok« OO DO -™M < O « OO N OO - O«
BT I NS OO O o[ - <o o« « OO o o[ Mmoo e«
5] — — = .o he] 5] = _4 b~ = he] I5o] = —
o3 LocOcls s @ ol | E= T A2 Rl ol E=83 2 8 Loc0sc s

131



X1

Reliability Statistics

N of ltems

X2
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha
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Cronbach's
Alpha
.865




X3
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.856 5
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Histogram

Dependent Variahle: Pemyataan Tentang Kepuasan

‘ ‘ Wean = 941E-17
Std.Dev.=0.973
N=83

0

Frequency

1
AR-RANIRY
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Pernyataan Tentang Kepuasan
10

08

Prob

Silpidae L

AR-RANIRY

135



Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

gression Studentized Residual

Test Statistic .064
Asymp. Sig. (2-tailed) .200"°
a. Testdistribution 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/Removed?

Responsiveness,

Tangible,

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Emphaty, .| Enter
Reliability,

Regression
Residual 783.369 8.802
Total 1639.432 94

a. DependentVariable: Kepuasan

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

Assurance
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Coefficients?

Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity

Coefficients nts Statistics

Tolera
Sig. nce VIF

AR-RANIRY
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