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M-One Horel & EntentzinmentM-Cme Hotel Boger merupakan Hotel Mutang tips
yimg berlokas nyaman dan stralepis di kawasan Seniyl, yang sangat dekat denpan Sirkuit
Tntemaziond Senml dan Lapangan Golf ierkenal yaoy menpehiing, dan jupa sanpar dekat
defigan pusal perhetanjman besar vaity Cibinong Cigy hiall henya memebutuhkan waliu
sehater 3 menit dari lokasi Heotel, Perdin sejak tahun 20000 M-One Hotel & entertaifiment
treetriliba 128 kamar denpan 5 kategori kzmar yang berbeda dan juga memiliki arca hibaran
ruang kareoke, Bilbard, restoran, tempat perlemuan, pusat spa & kebugaran dan
kolam renang. Fuktanya dalam beherapa tahwyn terakhir M-Ome Howl & Eotertainment
mengalami penuiunan jumlsh konsumen yang menpinap. Hal im scjalan dengan jumigh
keluhan konsumen yang juza ikut meningkat dalam bebevapa tabun izeakbi.

Tujuan penechitian ini adalabh Unhik mepganalisis bapaimana hubungsn
kualuas pelayanan dengan kepuasan konsumen di M-One Horel & Entertaniment,
untuk menganalisis seberapa kual hubungan antars kedoa variahel, onoek mengstahoi
kualtas pelayanan M-Chne Hatel & Entertaniment dan untuk mengetahul seberapa
puas konsumen MM-Cne Hoiel & Entertaniment

FPenelitian ini berifat verifikerlf explanafory, data yaog digunakan
meliputi data primer dan data sekunder, tekzik peopumpulan dats yaog
digueakan adalah wawancura dan observasi langsueg ke pernsahaan. Metode
yang digunakan adalah dengan koelzies karelayi,

Hasil penelitian ini diketakui bahwa Koalitay pelayansn i M-On¢ Hotel
& Enterfapiment termasuk dalam kategori sangat baltk deogas ailai rats-rata
84.2% sedaogkan kepoasan kKonsummen jupa termasuk dslam kaiegori sanpat
memuaséian dengan nilai rata-raie 83,50%. Dan terdapat bubungaz yang
cukup kuat agtara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen deogan silai
r h552. Dengaa niiai signifikaesi 0,00 maka hubumpzn inl posttif sigoifkao.
Saran  dan  penelitisan  yang dilekokan adalah  M-One Hotel &
Entertanimentharus lebih menjadikan karyawannys peduoii dan lebih
memperhatikan kensumen. Baik dalgém empati terbadap konsumen maspun
ketanpgapan atas kebutuhsn atau Keingitngs honsomen. Sehingga kodyemen
akan selylu menjadiken M-One Hotel & Enlertsclmeat sebagai hotel yang
lavak di rekomendasikan,

Kata kunel [ Kwetttos Petopemen, Kepuosan Korsuren, Huhungan
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BAE1
FENDAHULUAN

1.1. Larar Belabang Pemeliting

Dewasa ini kemajgan pada zaman serha modern khususnya pars pengusaha
bizsnis yang bergerak dibidang ja=za kini mengalami perkembangan yang sangal pesat
.Hal ini didorong oleh kemajuan dibidang tcknologi dan ilmu pengetahuan serta albat-
alat cangpih yan mempermudzh setisp perusahaan uvntuk meninghatkan Kinerja
usahanya Apalagi pelayanan dalam bidang jasa sangal digechifungkan dalam dunia
bisnis, kama kualitas pelayanan berdampak pada kepuasan yang di rasakan ocieh
konsumen Kepuasan konsumen ditentukan aleh kmalitas pelayanan vang dikehendes
kensuemen. Sehingea jarainan kualitas menjadi prioritas wiama schagai tolak ukur
daya saing perusahaan Akibat dampak yanpg ferjadi konsep pemimssran pun mrut
berkembang dan kegiatan pernasaran saat ini sudah mulai difokuskan padz kepuasan
konsumen untuk dijadikan kajian dalam rangka memperbaiki strateg] petmasarannya
dengan demikian perusahaan tersebut dihadapkan dengan persaitigan yang sangat
ketat,

Hote] merupakan sarana kegiatan usaha yang mempergunakan baguan
bangunan vang telah disedizkan secara khusus untuk setiap orang yang menginap,
makan, mempercieh pelayanan dan menggunzkan [siltas lannya  dengan
pembayaran, Fasilitas yang ditawarkan berupa produk jasa diantaranya pelayanan
kamar, ruang rapat, ruang makan, kolam retang dan fasilites yang ada Fasilitas ini
diperuntukan bagi mereka-mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka
yang hanya mengganakan fasilitas tertentu yang dmmiliki haoted tersebut. Setiap hotel
mempunyai karkiernsiik yang pada umumnya sama tetapi yang membedakan adalah
sepmen pasarmys, dimana sustu hotel hanya uniuk crang-orang yang mompunyad
perdapatan menengah keatas dan adapula bovel untuk kelas menengah kebawih

Banyak hal yang dapai mempengaruhi maju mundurnye industry perhotelan
salah satunya dengan diminatinya produk-produk yang diluncurkan dan bagaimana
jugn pihek hote] menciptakan konsumen merasa puay, Pada saal inilah peran seorang
perasar harys memaksimalkan vnfuk memasarkan produknya melahui ikkan. Sclain
i permasar juga harus mesmpethatikan koalitas pelayanan yang diterapkan olch
perusahaan  agar  Konsumen merasa  puss Konsumen  paslinya  mengiaginkan
pelayspan yang dimnitiki olsh perozashasn betialan dengan maksimal schinggs
menambah kepuasan bagi dirinya dalam menikmati produk yang telah dibels.

Untuk mencapai tujuzn dari setiap perusshaan yaithe meningkatkan laba
penjualan tersebut tidaklah mudah, serewanys pasti memiliki strategi-stratepi khusus
untuk mémenangkan persaingan bisnis. Karena dengan adanya persaingan akan
semakin termetivasi dalam diri setiap individu memacn dirinya uniuk meningkatkan
kualitas diri sehingga dirinya mampu untuk bersaing dongan siaps saja Persaingan



memang sangat diperlukan discgala bidang karena saaat ini pengusaha hotel dimntut
untuk berlomba-lomba dalare menank minat konsumen untuk mengingy dan
menggunakan fasilitas hotel mercka, Dulam meningkatkan kepuasan konsumen
perusshaan haruslah teliti dalam menyediakan fasilitas apalagi kualitas pelayznan
amatkah sangat mempemgaruhi kepuasan konswmen Untl mencapai kepnacan
konsmen diperlukan kualitas pelayanan yang terdin dari lima varisble. Variable
terzebut meliputi bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan ampatiTerciptanya
kualitas pelayanan yang dapal memuaskan kebumhan pata konsurmen maka akan
tegjalinnya suatn hubungan yang baik antara pihak penyedia jasa dan konsumen seria
mernberikan dasar yang baik bagi pembelian wlang dan temiptanya layalites
konumen.Mamun hal tersebul bukanlah hal yang sangat rudah, mengingal bebemapa
perubahan dapat terjadi setiap sanl Schab selera pada diri koneumen itu tidak sama
antara satu orang dengan yang lainnya Oleh kama i dapar dipahami prusabaan
berupaya penub uniyk memuaskan konsumen. Sampai akhimys disadari pentingnya
suatl konsep yang menempatian konsumen pada posici utams karens perusabaan di
untut unfuk terus melakukan perbaikan ulang teratama kualitas pelayanan

Kota Bogor atau yang sering dikenal dengan kota bujan. Belakangan ing bisnis
perhotelan di Bogor semakin berkembang mengingat banyaknya pernsohaan besar
maupun kecil yang bergerak dalam bidang industry jasa Hotel M-one yang kini
masih tetap bertahan.M-Cne Hotz] Bogar mempunyai motivasi atau pendorong yang
berbedy dalam memanfaatkan produk jesa yang ditawarkan dalam meonyewa kamar
hotel, memanfastkan Fasilitas yang ada seperti fasilitas Restoran, Ruang repat, Jasa
laundry, Jasa merapihlem kamar hotel 24jam, Billyard, karcke, Spa, Tempal fitnes
dan Eeolam renang cwtdoor, keistimewaan-keigtimewaen yang ditawarkan oleh pihak
Hotel M-ona Bogor mantinya aken menfadi suatu indikator bagi kepuasan konsumen
sehingga pihak perusahaan perle meningkatican kualitas jasanya.

Feneliti ini mencoba mengangkat permasglaban yang ada di Hotel M —One &
efiteriaint karena botel ini merupakan perusahaan yang ielah berdiri beberapa tahun
di banding deogan Hotel Sertul 3.Hotel Cibinong sam Hate] Cibinong dua.Hotel
Lorin dan Hotel hari Hotel M-Une & emertainment terus zelalu barupaya menyajikan
fasilitasdan kunlitas pelayanan betapi dengan banyaknya hovel vang ada di sekitar
kawasan tersebui. Hotel M-One & Enteriamment kesuvlitan uomk meningkatkan
penjualan sertz menarik konsumen walaupun sudah cukup terklenal di kots
Bogor Dengan adanya hal seperti fu Hotel M-—ome perlu memperhatikan ke lima
vanablke kualites pelayanan yang teediri dari bukti Osik, keandalan, ketanggapan,
Jjaminan dan empat sehagai salah satu stralcgi pengembangan sayapaya dalam bisnis
J293 agar Hotel M-one & Enterlaind mampu meningkatkan kompetensninyaunok
dapel merchut pangsa pasaBerilnt ini jumdah pengunjung tamw yaog menginap di
Hotel M-One & Entertainment



Table 1.1

Data Konsumen yang menginap di Hotel M-one & Entertaint.
Toabhun M113 - ML

Jumlah pengunjung

NO | Bulam [™55i3 | 2014 | 2015
1 |Janwari 2433 2732 1932
P Febroari Lhd iy 710 522
3 harel 2162 2141 2211
4 | April 2127 1162 1704)
5 Mei 1200 1325 1264
6| Juni 2230 1128 1012
7 | Juli 2210 147 | GiK]
8 A pustus 971 | 1412 | | 862
9 September 1410 1370 1412
10 | Oktober 1329 1153 1322
11 | November HE 738 720
12 | Desember 1021 835 B0

Tatal 15606 16537 14347

Sumber m-one hotel & entertainmment 2006

Berikut ini grafik yang menunjukan fluktuasi konsumen yang menginap di M-
One Hotel & Entertainment
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Gambar 1.1
Grafik Jumlah Konsumen yang Menginap

Konsumen merupakan urat nadi bagi suatu perusahaan. Peningkatan jumlah
konsumen berarti akan meningkatkan jumlah penjualan, dan membentuk citra
perusahasan yang semakin baik di mata konsumen yang menyebabkan meningkatnya
loyalitas konsumen terhadap perusahaan.Setelah melakukan pembelian  atau
menggunakan suatu pelavanan jasa, setiap konsumen akan memproses persepsi vang
diterimanya. Persepsi sctiap konsumen akan berbeda satu dengan yang lainnya,
karena setiap orang akan menangkap, mevusun dan menafsirkan informasi tersebut
sesuai carmnya sendiri-sendin. Ada konsumen yang merasa puas, fetapi ada juga yang
mengeluh karena merasa dikecewakan Apapun vang diinginkan konsumen dan



kapanpun dibutuhkan, sudah seharusnya mampu dipenuhi secara tepat oleh para
pelaku dunia usaha agar jangan sampai menerima ‘complaint” dari konsumen,

Manfaat mengenali keluhan pelanggan secara dini bagi perusshaan vaitu
dapat mengklasifikasi keluban pelangpan, mengenal bermacam-macam karakier
pelanggan. Sehingga, memudahkan mencari jalan keluar bila menemui keluhan vang
sama. Dan menyadarkan para petugas pelayan atau petugas vang lain akan fungsinya
pada saat melayani pelanggan,

Sumber-sumber keluhan tidak hanva datang dari konsumen saja, tapi juga bisa
datang dari pihak lain yang berhubungan dengan perusahaan. Keluhan pelanggan
antara lain datang dari sumber-sumber berikut : Pelanggan sendiri, Karyawan
Manajemen, Para pimpinan Perusahaan, Pengunjung, Rekanbisnis, maupun Pesaing
bisnis.

Table 1.2
Data keluhan tamu yang menginap Hotel M-One & Entertainment
Tahun 2013 -2015

Tahun
STk Krtoakpumih 013 W4 | 208
Mlakanan & mimman ] 14 )
Pelayanan karyawan o 13 L
Kesesunian d&kelengkapan [ T 12 2]
| Kebersihan I 14 17
Interior B 2 7 5
Eksierior 1t i 7
“Toml 50 6 %5

Sumber m-one hotel & enteriainmet 2006

Jumlah Keluhan
Jumileh Tamu
100
& jumlah

B0 ' Esluhan
Eu B
40
20 |

0 |

2014
Gambar 1.2

Gratik Jumlah Keluhan Konsumen di M-Cne Hotel & Entertainment
Tahon 2013 - 2015



Tabel 1.3
Data Treskal Humian
Takun 2013-2015%

Tahun Hunian Kelubhan Presentase
2013 1 Bl a9 3,30 %
2014 16537 62 0,37%
2013 14347 85 0, 5%%

Sumber m-gne hotel & enteriainment 2016

Drari data jumlsh pengunjung vang dimiliki okeh pibak hobel yang menurun di
setiap tuhunnya dan data keluhan diatas terlihat bahwa diduga tegadi permasalahan
yanp mengakibatkan penurunan di scliap lahunnys.mengupa di angeap terjadi lebih
banyak peningkaran jumlzh keluhan, dan pihek perusahaan telah menetapkan batas
meximal untuk keluhan konsumen atas pengunjung sebesar 7 peninghatan
Penurunan pengunjung tersebur juga bisa diindikacikan adanya para pesamg scria
masih erdapat keluhan Oleh Kitena iba dalam upaya untuk menghadapi pérsaingat
diperlukan adanya tingkat kualitas pelayanan yanp harus diperlukan olch Hotel M-
Gne & Entertainment Sehingga kepuasan konsumen perly dimaksimalkan oleh
karena itu. Melihat paomasalahan diatas penalis tedarik antuk melakukan penelitian
dengan judul “Hubungan Kealitas Pelayanan Demgan Kepussan Konsumen
yang Menginap di Hodel M-One & Enfertainment

Dengan adanya hal seperti ite Hotel M-one perlu memperhatiian ke Hma
variable kualitas pelayanan yanp tendiri dari bukxi fisik, keandalan, ketanggapan,
teminen dan smpali sebagai zalah satu sirategl pengembangan savapnya dalam bisnig
jasa agar Hoiel MM-one & Entertaint mampu meningkatkan kompetensninya untuk
dapat merebut pangsa pasar, maka harus ada upaya dan Gadakan unnik memperkuat
atribut tertenw yang melckat pada Hotel M-one & Entertaint.Pelayanan vang
memuaskan adalzh jawabannya. Dengan membetikan pelayanan yang terbaik maka
akan mencipikan image positii terhadap Hotel M-one & Entertant, sshmgpa
diharapkan akan dapat mepmbulkan kepuasan terhadap Hotel M-one & Enletzinl
Sebuah hotel harms selain serviveagar dapai terus bersaing deogan hodel-hatel
lainnya. Karena banyaknya hotel yang berada di keta Bogor, maka Hotel M-one &
Entertaint harus berhati-hati dalam memabam kelpginan Ketsurmen, jangan sangan
sampai ada keluhan yang dapar menaggikan perusahaan. Unuk mencegah bal tersebut
agar lidak Lemjadi mzka pihak hotel perty mengetahui apaksh pelayznan yang
diberikan telah memenubi barapan kemswmen

1.2. IdemtifikasidanPerumwasan Masalah
1.2.1. ldemtifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang maszalah yang telah dikemukakan maka Jualitas
peleyanan merupakan satah satu faktor penting bagi perusahaan dalam mencapat
fjuannya terstama dalars memilih hotel , dipengarehi oleh kualims pelayanan yang



dizajkan cleh perusahaan Kualitas pelayanan  merupekan  fakfor  penentu
keberhasilan suatu program pemasaran untuk memberikan kesan puss aw baik
terhadap pelavanan yang didapatksn oleh konsumen yang akan mempengaruhi
kualitas dari perusabasn tersebut, keluhan-kelubsn yang diberikan oleh konsumen
menjadi cerminan khusy bagi pihak hotel atan perisshann agar dengan pelayanan
yang sesuat atay memuaskan keinginan konsumen maka akan tercipta kepuasan
konsumen

1.2.2. Perumusan Masgkah

Berdasarkan wraian dari Jatar belakeng penelitian tersebut maks permasalahan
¥y dapat diidentifikasikan cleh penuliz jalah
L. Bagaimana tmgkat kualitas pelayanan yang dilaksanslan di M-Onz Hotel &
Entertainment ?
2. Bagaimana Tingkat kepuasan konsurnen padahd-One Hotet & Entertainment 7
3. Seberapa kuat Hubungan kualitss pelayanan terhadap kepuasan konsumen peda
M-One Hotel &Entertajnment ?

1.3. Maksud dap Tnjuan Penelitian
L1, Maksud Penelitian

Maksud dan pepelitian ini adalah wmituk memperoleh data dan mformasi vang
relevan dariM-Ore Hots] & Entertainment mengenai hzl-hat yang berhubungan
dengan kualitas pelayanan iethadap kepuasan konsumen pada M-One Hots] &
Emtertainment

Selzin i perlis berhaap dengan adamya penelition ini dapar mengstahy
tingkat pelayanan di M-Dne Howi & Entertzinment yang dipengaruhi bukt
langsimg, keandalan, jaminan, emapati, daya tangpap scbagai indikatornya.

L3I, Tujuam Fenelitian

Tujuandalsmpenelitizniniadalahuntukmengetahui:

1. Menganalisi bagaimarta hwbungan kualites pelayanan pada M-Cne Hotel &
Enterminment

2, Menganalisi scherapa besar tmgkat kepuasan Konsumenpada M-One Hotel &
Entertainment

3. Uinmk Menganalisi hubungan anlara kualieas pelayanzn
terbilaphepuazankonsvmendi M-Cne Hotel & Ententainmenl

4. Kepunaan Fenelltian

Dalam kegunzan penelittan ini diharapkan penclitian yang dilakukan dapat
bermanfagt dan memberikan kepunaan sebagai berikut -



Kegunaan teositis

Penetitian ini diharapkan dapai memberikan sumbangan bagi perkembangan
ilmu pengentehusn pada umwmnya dan bidang manajemen pemasaran pada
khususnya dan gebagai referensi atau titie tolak tambaban bila diadakan
penelition lebib lanjot khususnya bagi pihak lain yang ingin mempelajan
mengenai pengaruh koalitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Kegunaan Prakiiz

Dari hasil penclitian ini diharapkan dapat memberi masukan aleu relerensi
sebagai dasar pertimbangan yanyg berguna pada b-One Hotel & Entznzinment
Bogor serta sebagai swalu bahan evaluasi dari kegiatan usabanya. Khususnya
mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuesan konsymen dan diharapkan
jumiah btamu yang menpinap dapat terus meningkat setiap bulannya



BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Manjemen Pemnsaran
1.1.1Pengerfian Manjemen Pemararan

Manojemen pemacatan sangat ponting memegang peran penting  bagi
perusahaan. Sebuah pemasaran yang dapat mencapai tujuan prusabasn, Dibutubkan
sebuah manajemen pemasaran yang baik.

Menunat (Tjiptone, 20011:2)Manajemen pemasaran merupakan sisiem total
aktivitas bisnis yang dimncang untuk merencanakan, menetapkan hargz, dan
mendistribosikan produk, jas dan gagasan yang mampu memeaskankeinginan psar
sasaran dalam rangks mencapai tujuan organisasional.

Penpettian Manajemen Femasaran menurut Sofjan Assaun {2013:12}, adalah
"Manajemen pemasarar  mempakan  kegiatan  penganalitisap,  perencanaan,
pelaksanaan, dan penpendalian programprogrm yang dibuat wnhok membeniuk,
membangun, dan memelihara keunbungan dari panukaran melalai sasaran pasar guna

mencapai lyjuan arganisasi {pecusahasn} dalam jangka panjang

Memurwt  Philip Kotler (20086} Menyataksn bahwa @ “Maorkering
{Monagemem) is the process I the process of planning and executing ihe
cirrcepiion, pricing, promoiion and disteibarion of idea, good, service Io creal
exchoige the salisfy individual ™

Pemasaran (Manajemen} sdalah proses adalah proses perencanaan dan
pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan disinibusi ide, baik, layanan
untuk menciptabkan pertukaran ingdrridu memuaskan

Menurut Lupiyoadi{ 2006 :6) Manajemen pemasaran adalah suah analisis,
perencand, pelaksanasn seris kontrol program-progtam yang telah direncanakan
dalam hubungannys denpan  perukaran-pertularan yang dinginkan terhadap
konsumen yang, ditwju untuk mempercleb keuntunpanpritedi maupun borsama

Berdasarkan beberapa pendapai dialas dapet diambil hesimpulan bahwa
manajemen pemasaran Jadi yang dimaksud dengan mengjemen pemeasaran adalah
proses mercneanakan, ponganalisaan, pelaksanssn,  menpitplementasikan  dan
conproliing (pengawagan) atan mengendalikan kepistan pemasaran dalam sustu
perusahaan supaya dapat tercapainya target stau tujuan perusahaan secara lebil
efiesien dan efelzif, Tulah definisi manajemen pemasarsn secara umum, lalu fungsi
manajemen  pemesgran seadivi seperti melipati riset pembeh atau  konsumen,
pengembangan produk, komunikasi dan promosi, strategi distribusi, penstapan harga
dari produk dan pembenian pelayanan padza konsumen, Tentunya semoa kegiatan ini
dilakukan wntwk dapat memenuhi kebutuban konsumen Merupakan suatu kegigtan
matusia unok mementhi kebomthan dan keinginan mefalui proscs penciptasn,



perawaran, dan pertukaran nilai bagi produk dengan yang lain dimana manajemen
permasaran ini suatu metode terzncana dan terorganistt vang  terdiri dasd,
Perencanaan, Membangun dan mempertahankat perwkaranmya dan hubungan
yangmenguntangkan untuk mencapai fujuan yaog diinginkan oleh organisasi,

212 Bauras Pemasarag

Dalam pemasaran terdapat stralegi permasaran yang disebut bayran pemasaran
(Marketing mixfyang memiliki peranan penting dalam mempengaruhi Eonsumen
agar dapat membeli suatuproduk atauw jasa yeng ditawarkan oleh perucabaan
Elernen-elemen bauran pemasaran terdini dari semua variabel yang dapat dikontrol
perusshaan uniuk dapat memuaskan para konsamen.

Menurut  SumarmidanSoeprthanto  (2010:274)  menjeladican, “Afarksting
mivadalah kombinasi dart variabel arau Kegiatan yvanpg merupakan inti dari sistem
pernasaran yait produk, harga, promosi, dan distribusi. Dengan kata lainmarketing
mrix adalah kumpulan dari variabel yang dapat digunakan oleh perucabaan wntuk
dapat mempengaruhi tangeapan konstimen™,

Memurut Kotler dalam Sitemorang {201 1:158) mendefinisikan marketing, mix
merupakarn takiik dalam mengintegrasikan tawaran, logistik, dan komunikasi preduk
atal jasa suatu perusahasn.Marketing mix bisa dikelompokkan lagi menjadi dua
bagien, yaitu penswaran (offering} vang berupa produst dan price, sera {pecess)
vanp berupa place dan promolicon.

Markering mix menurul Zeithaml dan Bitner, (2008:48}) adalah elemen-elemen
Organisasi perusahaan yang dapat dikontrol olch pernsahasn dalam melaladan
komunikasi dengan tamu dan untuk memuaskan tamy |

Sedangkan menumn Kotler dan Amstrong {2012:92) * “Aarkering mix v the set
of lacticek markeiing lools thar the firm blends to produccthe response if wanis in
fargel "“hauratr pemiasaran adalah seperanpkat alat pemasaran yang digunakan
perusahast untuk tetus-tmenerus mencapai hijuan perusahaannya di pasar sacaran

Berdasarkan pengertian dari beberapa abli diatzs dapat disimpuolisn akan
bawan pernasaran merupakan variabel pemasamn vang dapat dikendalikan warnik
mencapai sasaran yang diinginkan perusahaan secura bebas adalah bahwa istilah
marketing mix mengacy pada bewran wnik yeite produk, dismbusi, promesi, dan
stratesi harga (43} yang dimncang untuk mencapai sasaran perushaan

Seperti yang di jelaskan oleh Christopher lovelock, Jochenwirtz, Jacky musery
dalamn buku Pemasaran jasa “manusia, teknologi, strategi™ mengungkapkan babwa
Jasa memiliki tentangen pemasaran yang berbeda dengan manufaldur. Konsep dan
praktik pemasaran yang di kemnbangkan dalam perueahaan maznufakiur tidak dapat
langsung di terapkan pada perusahaan di Wdang jasa.karena dalam bidang jasa
seseorang harus membayar sejumlah zang untuk se<usky yang bisa di msakan tetapi
tidak biza di miliki sepenti barang “niraviud (irtangidie)™. dan akan lebih sulit bagi
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mercka untuk tertebih dahwlu menilai apukah layanan ite berkualitas ataw udak.
Ketika mongembangkan strategi wituk barang manufakhe pemasar  biasanys
mengacy peda empat clemen dasar siratepi: Produe!, price, placeond promotion,
Sebagai scbhuzh kelompok, keempatnya bizsanya di sehut sebagai “4P" dar hauwran
pemasaran (marketing mioc). Dan untuk perusabazn di bidang jasa keempat clemen
il tidak cukop unluk mesgaitasi isu yang timbul dalam pemaseran Jass dan hatws
beradaptasi dan di perluas dengan mensmbahkan P oyang di asosiasikan  dengan
perghantaran jasa - Precess (Prosesh, phsiogd emvirovment (lingkungan fisik) and
pepplelmanusia), Sceara kolekiif, keselurnhan mjub elemen-"7F".

Adapun shategl TP perusabaan Tat service itu sendird sebagai berik ut

1. Produk Jasa
Merancang sehuzh konsep layanan yang memberikan nitai lebih dan memuaskan
kebutuhan pelangean kebih baik daripada alternatif dari pesamg lam.

2. Price / harga
Merancang strategi penetapan hanga dengan tyjuan membangin permintaan,
mengembangan basis pengpuia serta meninghkaekan pendapatan dan keuntungan,

3. Promefion / Promasi
Mempromasikan layanan dan metgedukasi pelangzan dengan tujuan:
a.  bMenciplakan citra vang modah di ingat pelanggan,
b, Membangun kesadaran dan rinat terhadap jasa dan merek yang belom i

leanal.

¢. Membandingkan keunggulan jass perusahaan kia di bandingkan pesaing,
4. Membangun preferensi dengan metigomunikasikan kekuatan dan manfaat,
2. Membearikap msa aman misalnya mempromesikan jaminan layanan.

4. Plare f Tempat
Tempat meliputi kegiatan perasahasn yanp membaast produk / jasa tersedia bag
pelanggan sasaran

5. Proses
Yang dimaksud proses ini adalah merancang dan mengmnplemestasikan proses
yang «fekuif, agar tidak menygekibatkan pengantaran jasa yang lambat, birokratis,
tidak efektif, dan dapal menpecewakan pelanppm

6. Physical Enviroment ! Lingkungan Fisik
berancang lingkunpan fisik mulai dari penampitan bangunan, kendaraan, taman,
peralaran, interior, seragam pegawai, dan berbagail isyarat lain yang memberikan
bukil ierwwjud ferhadap kwalites jasa. Pengolahan finghungan mi bermnaksod
memberikan  pengarubh mendalam  terhadap  kepuasan  pelanggan  dan
produlktivitas jasa,

7. People
Wataopun ada kemajuan teknologi, sebuah perusahaan jaza ietap membamhkan
SDM  wvang handal karena sebuah jase akan diterima pelanggan pelanggan
apebila perusahean o memiliki pegawa yang handal yang mampu menjawab
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kebutuhen pelanggan dengan cepar dan tepar serta memiliki pelayvanan yang
ramah dan memuaskag,

Sumarmi dan  Soepribante  (2010:274)  menjelaskan,  “Markesing
mixadalabkombinast dar varfabel etau kegiatan vang merupakan inti dari sistern
pemasaran yaitu produk, harga, promosi, dan distribusi. Dengan kata lain markeiing
mrix adalah kumpulan dari varisbel yang dapat digunakan oleh parusabsan untuk
dapat mempengaruhi tanggapan konsumen™.

1. FProdure (Produk)

Produk adalah seliap apa saja yang bisa dimwearkan di pasar untuk
mendapatkan perhatian, permintaan, pemakaian atap Konsumsi yang
dapat memenuhi kenginan ataw kebubuhan™. Produk ddak hanys
selalu berupa barang tetapi bisa juga berupa jasa ataupun gabungam
dari keduanya (barang dan jasa)

2. Price (Harga)

barga adalah, “Jumlah wang {ditartbah beberapa produk kalau
mungkin} yang dibutuhkan antuk mendapatkan sciumlah kombinasi
dari barang beserta peleyanannya™. Setelah produk yang diprodubsi
siap untuk dipasarkan, maka persahaan akan mencnndan harge dan
produk tersebut

3. Place {Ternpal)

Tempat dalam srarkeifng miv biaca disebut dengan saluran distribus,
salurn dimarma produk  tersebut  sampal  kepada  konsumen.
tentang saluman distnibusi adalabh, “Salwmn yang digunakan oleh
produzen untuk menyalurkan produk tersebut dar produsen, sampai
ke konsumen atau industri permaka™

4. Promotion (Promos )

pada hakikamya promosi  adalah ssaty  bentuk  kornunikasi
pemasaran. Yang dimaksud dengan komunikasi pemasaman adalah
sklivites pemasaran  yang berwsaha menyebarkan  informasi,
mempengamubimembajuk, dan'atas mengingatleam pasar sasaran ates
perusahaan dan produknys agar borsedia menerima, membeali, dan
koval pada produk yang ditawarkan perusahaan vang bersangkutan.

Berdasarkan penjelasan tersebul mengenai bawan pemasaran, maka dapat
dimimpulkan babwa bauran permasaran memiliki clemen-elermen yanpg sangat
berpengareh dalam penjualan karena elemen terschot dapat mempengaruhi minar
konsumen dalam melakukan keputusan pembelian dan bauran pemasaen merupakan
seperangkat alat pemasaran yang terditi dar produk, harga, promosi, dardistribusi
yang dipupekan untuk mempeogaruhi konsumen gune mencapei tyjuwan organisasi.
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I.k.3. Konsep I'emtasaran

Pada saak ini prmasaman mempunyai peranan yang penting dan menjadi wjung

tmbek suksesnya porusshaan, wnbik mengetahoi adenya cara dan falsafah baru yang
terlibat didalamnya maka ada tipa faktor dasar dalam konsep pemasaran yeifw :

. Selwuwh perencanazn dan kegiatan perusahaan hamus beronestasi
pada pelanggan atau pasar.

2, Volume penjualan yang mengunfunghkan harus menjadi tujuan
perusahaan, dan bukannys volume untuk kepentingan it sendir,

3. Selurwh kegiatan pemasaran dalam peruszshaan hams dikeordinas:
dan diinl:grasi secam organisasi, Konsep pemasaran adalah sebuah
falezfah biepic yanp menyatakan bahwa pemuasan kebumban
pelanggan merupakan syaral ekonomi dan sosial bagl kelangsungan
hidup perusahaan (Dhamanestha dan Handoko, 2006 ; &),

Dalam Pemasaran terdapat cnam konsep yang merupaken dasar pelaksanaan

kegiatan pemasaran suaty oTganisasi melipti :

Kotzep Produksi

Koasep Produksi berpendapat bahwa konsumen akan menyukai produk yang
tereedia dimapa-imana dan harganya murah Konsep ini berorentasi pada
produksi denpan mengerahkan segenap upaya unfuk mencapai cfisicnsi produk
linggi dan distribusi yang luas. D¥sini tugas manajemen adaish memproduksi
barang scbanyvak mungkin, kercnz koosumen dianggap akan meserima produk
vany bersedia secra luas dengan daya beli mereka.

Fomsep Produk

Kongep produk mengaizkan bahwa konsumen akan menyukai produk yang
menawarkan muoiy, performansi dan ciriciri yang terbaik. Tugas manajemen
disini adalah membuat produl berkualitas, karena konsumen dianggap menyuka
produk berknalitas tinggi dalam perampilan dengan ciri-ciri ferbatk.

Konsep Peniualan

Eonsep penjualan erpendapat hahwa konswmen, dengan dibiarkan begitu saja,
organisasi hanes melaksanakan upaya perjualan dan promosi yang agresit,
Konsep Pemasaran

Konsep pempsaran mengatakan babweea kunci untuk mencapai fujuan organisas
terdiri dari penettuan kebutohan dan keinginan pasar sasaran serts memmberkan
kepuasaan yang diharapkan sccars lebih cfektif dam cfisien dibanding para
pesaing.

Konsep Pemasaran Sosial

Eonsep pemasaran  sesial  berpendapat bahwa fugas  otpanisasi - adalah
mengnikan  kebutuban, keinginen dan  kepentingan pasar sasaran seria
memberikan kepuasan vang diherapkan dengan cara yvzng lebih efektif dan
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efizien daripada para pesaing dengan teizp melestarikan aise meningkatican
kresejahteraan konswnen dan masyarakat.

&,  Konsep Perasaran Global
Fada konsep pemasaran global ini, manajer eksckukif brrupaya memahami
sernva  faktor-faktor  lingkengan vang mempengaruhi pemasaren  melatul
ranajemen strategis yang mantap. Tujuan akhimyx sdalah berwpaya umk
memeohi keinginan semuz pihak yang terlibat dalam perusahaan,

11 Pemasarso-Jass
22.1 Fengertiam Pemasaran Jasu

Perkembangan dunia bisnis pada e globalisasi menunhit kinetja vang
sempumma dari setiap proses yang dijalanksn oleh perusshasn. Pemasarn tidek lagi
dipemdami sebagai bagian ymg terpisah dan organisasi ysng hanvaberperan schagai
prascs penjualan produk., Perkembangan konsep pemasaran sendir tidek terlepas dad
funpsi-fungsi organisasi yang lain dan pada ekhimyva mempunyal tujuan
untckmemuackan pelanggan. Pemasaran yang tidak cfektif (ineffectivemartering)
dapat membahayakan bisnis karcna dapet berakibat peds konsumen yang tidak
puas.Pemasaran yang efeldifl (effecrivemarheting) justru berakibat sehaliknya yaitu
menciptakan nilai atau utilitas. Menciptakan nilai dan kepuasan pelatpggsm adalah int
pemikiran pemasaran modern, Tujuan kegiatan pemasaran adalah menanik pelanggan
baru dengan menjanjikan nilai yang tepat dan mempertahankan pelanggan saat ini
dengan memenuhi harapannya sehingga dapat menciptakan tingkat kepuasan.

Memmit Lupiyoadi (2008; 5). pemasaran jasa adalah setisp tindzkan yang
ditawarkan oleh salah saty plhak kepada pihak lain yang stcam prinsip iotangible
dan tidak menyebablan perpitdabian kepemilikan apapu

Menurut  (Yazid, 2008:13). Pemasaran jasa merupakan penghubumg antars
organisasi dengan konsumennys, Pern penghubung ini akan berhastl bila semuoa
upaya pemasaren diorientasikan Kepada pasar, Keterlibatam sermua pihak, dad
manajemen puncek hingga karyawan non-manejeral, dalam meromuskan maupon
mendubung pelakasanasn pemasaran vang berorientasi kepada konsenen tersebur
merupakan hal yang tidak bisa ditawsr-menawar lagi.

MMenunit Zeitham! dan Bimer dalam Daryanto(2011:236), pemasaran jasa
adalah mengenai janji-janji. Jani-janji yang dibuat kepada pelanggan dan harus
dijaga. Kerangka kerja strategikdiketabui sebagai service iriangle yang memperoat
pentingmya orang dalam perusohann dalammembuat janji mereka dan sukses dalam
membanguncictomer relatiomship.

Mzka dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa, pemazaran jaza
merupakan penghubung antara organisasi‘perusabasn dengan pare  konsumen,
Penghubung yanp dimakcsut disini 1alah semua pihak dard mansjesmen puneak hingge
karyawan non-manajerial mengenai janji-janji vang dibust kepada konsumen dan



14

janji tersebut harus dijage dengan cara selatn membanpun hubungan yang baik
dengan konsumen-

2.2.2. Kerakieristik Jasa
Menurut Andian Payne {(2007:6) karakteristik jasa yemu sebagaibenkue:

1. Tidak berwujud.
Jaza bersifat abstrak dan fidak berwjud Attinga, jasa tidak dapat
dilthat, dirasakan'dicicipi, atan disenmh, seperi yang dapat
dirasalkan dan auvatu barang.

2. Tidak dapat dipisahkan.
Jasa umumnya dihasilkan dan dikoasumsi pada saat yang bersamasn,
dengan  parlisipasi  konsumen dalam  proses tersebubt  Artinya
konsumen harns berada di tempat jasa vang dimintanyz sehingpa
konsumen melihat dan ikut “ambil bagian™ dalam proses produksi
terscoul,

3. Heteregonitas.
Jasa merupakan vanabel nonstandard dan sangal bervariasi Artmya,
karcnz jmsa itu borepz zuaty wnjuk ketja, tidak ada hasil jasa yang
sama walaupon dikerjakan oleh sat orang, Hal im dikarenakan okeh
bnteraksimanusia  (karyawan dan  konsumen)  dengan  sepala
perbedaan harapan dan persepsi yang menyertsi interaksi tersebut.

4. Tidak tahan lama.
Jasa bdak mungkin disinpan dalam persedizan Artinya, jasa tidak
hiza disimpan, dijusl kembali kepada orang lain, atau dikembalikan
kepada produsen jasa, di mana konsumen membeli jasa tersehut,

henurut Grffin {1996} dalam Lupiyoadi (2014 7-8) menycbutkan karakteristik
psa sebagai berilont:

1. (tidak berwujud). feianeibiiin:
Jaza tidak dapal dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium
schefum jasa it dibedi
Nilai penting dar hal ini adalab nilai tak berwujud yang dialami
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau kenyamanan.

2. (tidak dapat disitpan). Castorabilit
Jasa tidak mengenal persediaan atan penyimpanan dari produk yang
telah dihayilkan. ¥arakteristik ini disebut juga

3. (tidak dapat dipisahlcan), fmreporability mengingat pada umumnya
jasa dihasilkan dan dikonsumsi secats bersamaan.

4.  Cuniomizarion{kustomisasi).
Jese sering kalh didesain khusus wnmk memenuh: kebuiuwhan
pelangpan, misalnya pada jasa asuransi dan kesehatan.
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Menunut Swnarta (2002:28) jasa memiliki empat kamkiedstik vaita sebagai
berikut:

1. Tidak bersujud.

Jasa tddak Wampak, tdak dapar  dicicipi  sehelum
dikonsumsikan.Cleh karena ilu pihak pembeli harus mempunyai
keyakinan peoub kepada penjual jasa. Di pihak lain,penjual harus
berupays agsma dapat meningkatkan kewyjudan jasa dengan cara
lebih memperhbatkan manfaat jasa 1crsebut.

2, Tidek dapet dipizah
kan atau tidak dapat diwakilkem. Dengan kenyataan tersebut maka
seringkali konsumen harwa berada pada saat jasa tersebut diproses,
dengan kata lain konsumen kot terlibat dalamproses produksi jasa,
I} sini konsumen atau nasahah dapal bernteraksi sat sama 1zin
Misalrtya, anlar masabah bank atau di antara pars pasicn di tempat
praktek dokter.Implikasinya adalah bahwa, penyedia jasa merupakan
bagian yang tidak dapal terpisabkan dari suat jasa,

3. Tidak tahan lama. Jaza tidak dapet “disimpan” unntk persedizan
seperti halnya produk fisik. Jaca akan mempuoyai nilai di sast
pembeii jasa membumhken pelayanan, Oleh karena fr seringhal
permmtzan akan fasa akan berfluktuasi.

4. Keanckaragaman. Yaitu terpantung siaps vang menhediakannya,
kapan wakny pelayanannyadan dimama tempatl diberikannys layanan
jasa ersebot

Bérdasarkan dari beberapa defenisi dialas dapat Jadi berdasarkan pendapat para
ahli diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa sifat algu karalceristik tama dari jasa
adalah tidak dapat dilihat, dirasa, dirabe, didengar, stau dicium sebzlum jasa i
dibehi, kemudian jaza juga tidak dapat disimpan, dan jasa memiliki banyak variasi
bennik, kualiiac senz jenis tergantung pada sispa jasa lersebut dijual, hal ini
disebabkan oleh kebuichan kopswmen jasa yang berbeda-beda, schingga jasa vang
dijual disesuaikan dengan permintasn Konsumennyz,

2.3, Kualitas Pelayanan

Menurut Pamasuraman dalam Tjiptono (2001 : L5T), terdapar fakior yang
mempengarul kualitas sebwah layanan adalah expecied service {layanan yang
ditarapkan) dan percefved service {layanan yang diterimz). Jika layanan yang
diterima sesuai bahkan dapat memenuii apa yang diharapkan maka jess dikatakan
bk atay posiif, Jika perceived service melebibl expected service, maka kuabitas
palayanan dipeisepsikim sebagai kualitas ideal. Sebaliknya spabile perceivad service
Iebih jelek dibandingkan sxpecied service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
negatif atau buruk. Oleh sebab iny, baik tidaknys kualitas pelayanan terhantung pada
kemampuan perusahasn dan stathya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten
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Menorul Kotler dan Keler {2009 : 42)Pelayanan {service jadzlahsetiap tindakan
atal kKegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pthak lawn, yang pada
dazamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya
dapat dikaitkan atzu tidak dikaitkan pada satu produk fisik

Menurut

sesunggubnyamerupekan suat pengalaman emosional bagi pelanggan,

Pefanggan tgin merasa senang dengan pembelian merska, merasa bahwa
mereka telah mendapatken nilai terbaik dan ingin memastikan bahwa
wang, foercka lelah dibelanjakan dengan baik, dan mereka mermsa banggz
akan hubungan mereka dengan scbuah perusahaan yanghersitta ot

tinggi {Lovelock dan Wright, 2005: §76)

Kualitas laysnen mengacy pada penilaian-penilaian pelanggan tentang
inti pelayanan, yaitu i pemberi pelayanan itu sendin atav kesclunden
prpanisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai
menampakdkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mercka bukan lag
sekedar membutubkan produk yang ermutu tetapi mercka lebibh senang

menikmati kenyamanan pelayanan, (Manang Taswnar, 2006 44)

Kuzlitas meliputi setiap aspek dari swam perusahaan dan

Diari beberapa pendapat, dapat di ambil garis besar hahwa kualitas pelayanao
adalah kemampuan suste perusabaan dalam memenuhi harapan konsumen dengan
memberikan pelayanan kepada konsumen pada saat berlangsung dan sesudah
trangakai berlanpsuag

L3 [ Dimeny Kualitas Petayanan

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Bermry dalam Tjiptona (2011:174-175)
rerdapat lima dimensi kualitas jasa yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam
memnilai kualitas jasa, vaitu:

2.

Berwujud (Fargible)

Pepamnpilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil.

Erepani (£mphaty)

Syarat untuk peduli, memben perhatian pribadi bagi pelanggan.
Keandatan { Kefighifing)

Kemampuan unfuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat
dan tempercaya.

Kerasponsifan (Respansiveners)

Kemavan untuk membantu  pelanggan dan  memberikan  jasa
dengarcepatalan 1ankpap.

Keyakinan (Assurance)

Penpetahuan dan kesopanan karyawan serls kemampuan mercka
unuk menumbulkan kepercayaan dan keyakinam.



Tabel 2.1

Dimensi dun Atribnt Model SERVOLAL
No Bimezis] Alritnat .
hlenvediakan jaca cexuai yanp dijanjikan
Dapal diandslkat dalam menangani masalah jass pelanggan
hienyampaikan jasa secath bénar semenjak pertams kali
benyampaikan jasa sesuui dengan walkiu yang dijanjikan
Wlenyimpan catatany' dokunen tanpa kesalahan
Mmg.mfnrrnw}:m pelanggan tontang kepagtian wakiu
PETyMpALAT jassd
Layanan yanp segera’ vepatbagi pelangaan
Kegedinat unnk membanty prelanggan
Kesiapan unruk merespon permintaan pelangpan
Kapvawan yang ménumbuhken rasa percaya para pelanggan
s s . Memhue]!l pelaipyrat merasa aman sewaktu neelakukan
Waminan) 15 o awan scoars Konsisten bersikap sopan
13. Karyawan Vang mampu menjawab pertanyaan pelanggan
14, Memberikan perbatian secara ndividual kepads para

pelanggen

. Em'h?" 15 Karj.-'n:'ln]n yang memperlakukan pelanggan secara penuh
(Empat} 16 Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelangas
7. Karynwan yangs memabami kebutuban pelanpgsn

8. Wuklu beroperasi yang nyanan
19. Poralatan modem

Tamgibles 20, Fesilitas vang berdayn Link visousl
5. (Buky Fisik) | 21. Keryawan yang bepenampilan rapi dan professional
&%, Materr-maotet] berkailan dengan jase vang berdaya tarik
vigual
Sumber : Tjiptono & Chandra (2001 : 232-233)

Kualitas peclayapan itu semdiri dinilai olsh penerima bukanlah dard wkuran
pentyedia jagp seperhl yang diunpkapkan oleh Tjiptono & Chandra (20[] - 1300,
“Sebagai pikek yang membeli dan mengkonsumsi jasa, pelanggan (bukao penyedia
Jjasa) yang menilai binghkal kuafitas jasa scbuah perusahnan™.

Manurat Christopher love Jock pada bukunya yang berjudul “Service Qualiy
dunensi-dimensi kualitas pelayann sebagai berikuat ;

Reliabifin
(Fealibilitas)

Sl Eall bl L

Resporsiveress
{Daya Tanggap)

0 eaf-a

ey Pa—
Ll =

. Tamgiblesdppearance of physical facifities, equipment personneland
comminicationmaterials Tangibfes)  Penampilan  fasilicas  fisik,
peralatan, personel, dan materi komunikasi

2. Refigbsfiny
Abifity e perform the  promised  serviee  dependably
andaceurgielyfheandalan) Kemampnasr ontdk melakukan layanan
yang dijanjikan dundalkan dan akurat



18

3. Responsiveness
Wiflingnessiohelpousiomers and provide prompt rerviceKesediaan

uotuk membantu pefanggan dan memberikan layanan Yang copat
4, Assurance

a  Credibilfiy
Trustworthiness,  believability,  honestwof  the  service
providerSecurityfreedom Jrom dawger,rish, oF
dorebiKredibilias

Kepercayaan, kepercayasn, honestyof penyedia layanan)

b. Competerce
Poxrassion of the skills and ivtovwledpe required o perform the
service [kompeten Kepemilikan eterampiion dan pengetabuan
vang dibutwhkan olgk melakukan layanan)

c.  Courtesy
FPolitensss,  respect,  consideratipnand  frierdliness of
contacperspmel(Kesopanan,  Aforstad,  pertimbangan,  dan

keramahan pribadi }
5. Empaify
a  Acccss
Approachabiliy and cose of comtoc{Akscs didekati dan
kemudabanbetkomunikast )

b Commtunication
Listening io customers and keeping them informed in o language
they can understand {Mendengarkan pelanggan dan menjaga
mereka informasi dalam bahasa yang mereka mengerti)

¢ Underssianding the customer
Making the effort to kmow customers and their need [ empati}

Membuat upaya untuk mengewhni pelanggan dan kebumban merekadari
beberapa pendapat yang dikemukakan oleh pam abli, penulis mengamhbil kesimpalan
hahwa dirmensi kualitas pelayanan merupakan poin-poin khusus yang perlu dimiliki
alen setiap perusahaan untuk menciplaken kualitas pelayanan yang baik sesuai yang
dikarapkan olch konsumen.

Dari urzian di atas dapat disarikan bahwa kinerja pelayanan adalah hasil kerja
vang dicapal aleh pegawai dalam melaksanakan wgas sesual dengan tanggung
jawabnya yang divkur berdasarkan indikaor bukti fisik {tangibled, keandalan
trefiabilind), daya langgap (respomsiveness), jaminan {(gssurorcel, dan empali
(emharly).

2.3.2. Kamakieristik Kualitas Pelaysnan

Pelavanan memiliki sejumlah karaktcristik yang membedakan dengan aspek-
aspck lainnya. Terkait dengan hal tersebut, Fitzsimmeons dan Fiesimmons (2006
213y, menyebutkan adanya cmpet karakterisiik pelayanan, yaitu:
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2. Kinera, yaitu segals jenis hasil atau pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan mengenai suanl barang atag jaza,

Maka dari jtv pennlis menarik kersimpulanbabwa Kepuasan In:nnsu:ne-ﬂ_
diartikan sebagai sesuatu yang dipengarzhi oleh nilai-nilai yang disuguhkan pegawal
kepada konsumen, Pada dasarmya mjuan dari suatu bisnic adalah untuk menciptakan

para Konsumen Yang merass puas.
2.4.2. Metode Menpokur Kepuasan konsumen

MenurutFandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2046:130) ada empat mepede

uniuk mengukur kepussan pelanggan, yaiku :

1.

Sistem Koluhan dan Sarmn

Industri yang berwawasan pelangean akan menyedizkan formulir
bagi pelanggan unfuk mefaporkan kesukaan dan kelyhannya. Selain
ity dapat berupa kotak saran dan telepon peapaduan bagi pelanggan.
Surver Kepuxsan Pelanggan

Industri tidak dapat menggunakan Hngkat keivhan sebagai wuran
kepuasan pelanggan Tndusiri yang responsive mengukur kepuasan
pelanggan  dengan mengadakan survei berkala, ysitn denpan
mengirimkan daftar peranyaan atsy meselpon sccara acak dard
prlanggan unmik mengetzmi peraszan mereka terhadap berbagai
kineja industriSelain jtu  ditanyaksn tentang kinefa  imdusiri
SAinganys,

Ghost Shopping(Pelangean Bayangan)

Pelanggan bayanpan adalah menyumh orang berpusa-pura menjadi
prlanggan dan melaparkan titik-titk kuat maupn titik-titk lemah
yang diglami wakty membeli produk dari industri zendis maupLn
mdustti  saingannys Selzin i pelanggan bayangan metaparkan
apakah wiraniaga tersebul menanganinya dengan baik atay tidak,

Analisa Pelanggen yang Beralih lndustri dapat menghubung pelangpan
yang tidak membeli lapi atan berganti pemasok unbuk mengetahii
petiyehabiya (apakah Aarganps tinggi, pelayanan kurang baik, produknya
kurang dapat diandalcan dan seterusnya, sehinggn dapat diketahui Hngleat

kehilangan pelan,



2.5 FraclitianTerdakulu dan Kerangks Pemikiran

Trbel 2.2
Fenelitinn terdabuln
Feoeliti Judu] Variabel Hasii
Anjar Analisis K ehandalban, Bahwa adrmun varahel dani dimensi youalitas
Rabmubyono Hubimgan Kepuasan pelavanan
{208 K ualitas konswmen, {Reliabhifity, Resporsivemess, ASTNranss,
Felayanan jaminan  daya | Empariy, Foangitle) sccam bosama-suna
terhadap tangpap memiliki hubungan wang sangat  buat
E-epussan cmpali terhadap  kepussin  Eonsumen  Wisma
konmunen Dépok 1 Skeman, Hogil  bemebue
Wisma Depok tnepunjukkan hahwa hipotesis allemative
I di &lernan {Ha) dapat diterima dan hipotes:s nihil (Ho)
ditolak pergaruhoys  yang  paling  besar
adalah variabel Asaurance
{ 1.046 ) ditkubi Reliobilicy
{ L1044 ), Tangible
{ 145 ), Responsiveness
{ 1005 ), Cmpathy
{ G708 } terhadep kepuasan pelenggen,
Hagilnya adalsh R 2 sebesar (404}
menunjukkan  Bahws  46.4%  variabel
kepusshh konaumendapat dijelaskan oleh
Fervicegualityyailu Reliability,
Responsiveness, assirance Smpatfy, dan
Tarplhle
sealanghan  simanya 530 lainnye
dijelasken variabel lain yang tidak vermasuk
delam moded penelitian .
Pepy Mifala 1 Tubumpan Kehandalan, 1. Perdasarkan hasi] pemelitian diteroutkam
{2011 kualitzs kepuasan hahwa variabel kualiias petayoman dan
jrsapelayanan | konsumen, lan{ berhubungzn cukup kuat terhadap
dan bk | jaminan  daya pendapatan puskesmas mmbak refo
K.z puagnn tanggap 2. Berdasurken hasi] pemelitisn ditermuolkan
konsumen el babwa variabel kuslitas jaga pelayanan
pada Hotel dan kepeezan konsumen  secard parsial
Griya alag individu bechebungan cukup kuat
Surabaya terhadap pendapatan Hotel Gnve
| Okky Cindra Hubungan Kehandalan, kualitas slak sigtcm pelayanan
Susyantini kualitas kepuagan herhubungan sangat hust terhadap kepuasan
(2012} playrnan komswmen, pelangean yang berarti peningkatan kualitas
terhadup Jaminan  days | sistem pelayanan memberikan kontribos
kcpuasan tanggap yang nyata terhndap peningkatan Keplasan
petarean di | empati pelanggan yang delam hal imi berkdican
change Hotel dengan  peliyvanen  terhadap  pelanggan
Samarinda kKoptribusi  kualites  sistem  pelayanan
tethadap  kKepuashn  masyarakat  scheser
35,5% sedangkan sisanys schesar 64,53
dijelaskan cleh vensbel lain yang lidak
dibahas pade penelitian ini-
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2.5.1 Kerangka Pemikirun

Setiep perusshaan wmumoya dibadapkan oleh masalah kepuasan konsumen
baik di bidang jasa atawpun produk Kepuasan konsumen adalah tingkst perasaan
seseorang seielah membandmgkan (kinerja atau hasil) yany diresakan dibendingkan
dengan harapannya, Konsumen dapat mengalami sulah satw dari tiga tingka
kepuasan umum yeilu kzla kinerja di bawah hampan, kenswmen skan merasa
kecewa tetapi jika kintrja sesuzi dengan harapan pelanggan akan merasa puss dan
apa bila kinerja bisa melebihi harapan make pelanggan akan merasakan sangat puas
senang ataw grmbira.Kepuasan merupakan hasil yang dimsakan pembeli dari kinerja
perusahaan yang memendhi harapan mereka. dan akan memberikan kessn baik
kepada perusahaan. Kepuasan konsumen memiliki dimensi-dimensi yaitu Kinerja
dan harapan  para konswmen, Maka dari itu suwatu perusashan herus memberika
kesan yang baik atau peiayanan yang baik agar dapat memuaskan konsumen salah
satunya telalm koalitay pelayanan di suatu perusabasn, kuelitas layanan i sendir
ditentukan oleh kemampuan perusshaan dalam memenuhi kebutohan dan keinginan
relanggan sesuai dengan ekspektasi pelapggan,

Kualitay pefayanan pada suvatw perusabaan harps memniliki dimensi-dimensi
yang perlu diperbatikan agar dapat menciptakan kepuasan konsumen yang menjadi
Tujuan pertcahioan terscbut. Dimensi-dimensi kualitas pelayanan yaitu ¥eandaian
{Reability), Daya Tanggap (responsivencss) Jaminan (essurance), Empati (Empin),
Buldti fisik (fongibles) yang bertujuan untuk memberikan kepuasan koasumen dapat
menjadi pengukuran spakah Koalites pelayanan terdapat hubungan dengan kepussan
konsumen, dan apakah hubtmigan mrsebut Kl stau lemah antar perusahaas dengan
konsumen

Kuslitss Prlayanan{ X )
;. K.candalan Eepuasan Konwnen
. Daya vingemp, {Yipada M -~ Une bow! &
3. Jaminan. Entenzinment { Kinerja dan
4, Empali, harapan |
5. Puobti fsik P
Gambar 2.2
Bagan Keranpks Konsep

L4,  Hipodesis pemelitian
Berdasarken landasan teori dan penelitan sebelumnya, maka penulis dapat

mengemukakan hipotesis atau dugaan sementara sebagai berikut:

1 Unok mengelshui tingkat kualitas pelayanan dengan pada M-One Mowl &
Enterainment diduga cukup baik

2 Tingkai kepuasan konsumen yang diberikan aleh M-One Hotel & Enterainment
di duga cukup memuaskan

3 Diduga Terdapat Hubupgan cukup kwat terhadap Kualitas Pelayanan dengan
kepuasan konsumen di M-One Hote & Enterainment.



BAEIN
METODE PENELITIAN

3.1, JenizFPenelitian

Jenis atuu bentuk penelitian yang digunakan adalah Vediketf Explanatory,
yailu hertujuan untuk menpuji hipotesiz yang umumnya merupakan penelitian yatg
menjelaskan fenomena dalam bentuk hubungan zntar variable

32. Objek, Unit Analisis, danLakasiPeneditian

Yang menjadi objek penelitian dari judul penslitian ini kualiras pelayinan
sebagai variabel fedependendfy) yaitm kualitas pelayanan dengan sub variahel buked
lanpsung, keandalan, daya tanggap, janiman dan empat, Scdangken variabel
depescent {1 vaitu kepuasan pelanggan dengan indikatomya harapan dan kinera.,

Unit analisis vang digunakan pada penelitian ini berupa dyeds, yaitu penclitian
mengenai konsumen dan pihak perusabaan, sehingga data yang Ji dapat mengenani
atan berasal dari (respon) pelanggan dan perusahaan dan merupakan hasil kuesioner
yang diberikan, yaitu kepada konsumenM-COne Hotel & Entertainment

Untuk memhzahas objek atau variahle yang diteliti, maka penulis perlu memilih
lekasi penelitian vaitu pada d-One Hotel &Boterainment yang berlokast e L Raya
Jakarta KM 45,5, Cimandala, Sukarmja, Bogor, Jawa Barat 167110, Indonesi.

1.3, JenisdanSumhber Data Penelitinn

Penjelusen menpgetiad jenis dan sumber data penelitian yang peneliti ambil
adalah sebagal berbom;

Ieiis Data Penelitian

1. Dueta Kuatitatif
[Yata Kualitatif adalah data yang tidak dapat dihitung atay data-data vang hidek
berupa angka tetapl merupakan keteranpan-keterangan yanp berbubungen
dengan taasalah masalah yang diteliti sepertipermnyatasn responden  dan
gambaran umum  tentang M-Onc Hotel &  Entertainmeni yang  dibuat
menggunakan skala.
2. Data kuantiani
[Pata Kuantitatif udaleh data yang dapat dihitung alau data yang beropa angka-
angka seperti, jumlah pelanggan dan jumlab keluhan pelanggan
Crata yany digunakan dalam penglitian
n.  Dara Primer
Mengacy pada informasi yang diperoleh yaitu @ kuesioner,dan pengamatan
atau observasi, Observasi dan kuesioner yang diisi oleh responden secara
langsung kepada penggong M-One Hotel & Enterlainment Lata Sekunder

i
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Data sekunder mengacu pada informasi yang dikumpulkan dan sumber
vang telal ada. Dale yang dipereleh dan beberapa sumber yaiw : junilah
pengunjung,gambaran persahuan dan lain-lain

3.4, Oprasionalizasi¥ariahel

Tatal 3_|
Oprasional Variahe|
Hubungan Kualitas Pelayanan terhadag kepussen konsumen
Hotel M-Ome & Entenaimuneant

Yariabel ]
Frualttas Indikator Lkuran Shala
Pelayanan [x)

Bukui Fisik Penampilan *  Lenghkap ata tidakinyva silitas Ordinal
Tangidiy) fasiliias fsik, «  Terliat imedern dan mennrik
peralaton, personel |+ Penamprilan karyawan
dan materi »  Promasi vang mudah dipalami
komunikasi atay tidak
Kehandalan Eemampuan vtk [+ Wezko yang dijagjikan dapa Cirdinal
{Realibilion meelakukan layanan dipenuhi
vang djanjikan »  Jlaca yang ditcrima sesiai dengan
Dizndalkan vang dijanjikan
akural
Loy K escdiaan vntek »  Berupaya untuk menyelesaikan Ord inaf
Tangap membantpelate g masilah konsumen
rResponsiven n +  Mewvediakan jasa secama
€35} membenkan cepatkesediaan uoluk membantu
layandan yanp cepat pelanpaan dan memberikan
n layenan yeng cepat
Jambian Kredbilits «  Kemampuan karyavan untuk Ordinal
fAssurance) Kepercayaan heper mebangun kepereavaal Konsuimen
cayaan, honestyof terhadap perusalaan dafarm
penyedia layanan menkonsumsi jasa
Komptten *  Jaminan raza aman tedidap
Kepemilikan pelangaan
keteratipilan dan *  Supen santun dan menghargai
pengelahyan yang pelanggan
diburahkan eniuk +  Keterampilan sikap, dan prilako
melakukan lavanan yang ditun hkan
Keramalan Kesope
nan, fareed,
pertimbangan, dap
beramahan pribadi
Keamanenkebebas
an dari bahava,
rigikia, atau
kerapuan
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Empati v Alses = Kemudahan ontuk memanfatkan [ {rdinal
{Ertpforyi jazia clalam mvenangani kebutuhan
pelangaan

+  Kemampuan karyawan
beckormunikasi dengrn baik

v Kemampuan untuk mengelalii
dan wemahami kehutiwhan dan
keinpinan konsumeén

v Komunikes
= Bhfemahami

pelanggan

Variable kepuasanpelanggan ' !

Kincrayperceived parformmancey rdinal

Harapanps [anpganrexpectasion) Qrdinal

3.5. MetodePenarikiznSam pel

Metode dalam penarikan sampel mengpunakan sampel rundom sampling yailu
metode penarikan sampel dengan secara acak, tanpa memperhatikan tingkatan yang,
ada dalam populasi, iap clemen populasi mempunyail peloany yang sama.

henurutSugivonof 201 1 :81)5ample adalah bapian Dan jumiabdankarskeeriziik
vang dimilikiolehkarakteristik lersebut Penentuan jumlab sampel ini menggunakan
rumus slovin untuk menentukan berspe banyak jumlah sampe! yamg diperlukan
dalam penelitian dengan nilai nilai enmr (g)

N
N- ot
I+ N{e}
Keterangan

n =Jumlah sample
N = Jumlegh Populasi
g = Tingkal kesalaban errar 5%

Tabel 3.2
Berikut ini data Jumlzh Tamu yang datany ke b-One Hotel & Entertainment
Jumlabhpenpunjung¥ang mengisap ]
BEulan 2015
| Januari 932 !
Februan aid
Maret 22101
April [ TR
e | 266
Juni Lol 2
Juli Lo
| Agustus 1462
September 141X
Okiober 1322 _
MNovember 1210
Drsemhber g
Total . L4347
Rata - rain 11595

Sumber M-Chme hotel & eaderipinment 2016
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Berdasarkan Rumus slavin terschut, maka jumlah sampel yaitu
o= HI95
1+ 1 1950.05)°
BerdasarkanRumusSlovinmakajumiah sample dariperhitungandistas,maks
sampleyang  diambildalampenelivansebanyak, 35966 makajumlah  sample
sebanyakd0responden.

Metode Pengumbilan sampel uvnmk  penelitian, dilakukan dengan  cam
mengambil sampel dan jumlah tamu vang menginap sebanyak 400 responden.
Kemudian dilakukan penvebaran kuezioner dengan cara
menitipkankepadabagianreceptoionist Hotel
sehinggakeousioncrtersebutdapatdiiisiolehpengunjung  yang scdang yanp sedang
menginap atau crang yang swdah pemah bermalam di M-one Hotel &Entertaint. Hal
] chlakukan karcna diharapkan hasil yang didapatkan dund kuesioner terscbut valid.

A& Metode Pengumpulan Data

eknik pengumpulan datw yang dibgunakan oleh penulis adalah penelitian
lapangan {Fiefd Recearef) yaitu penelitian yang dilakukan denpan meninjau
langsung ke perusahaan gunas mengetahui penmasalahan yang terjadi adapun data dan
infannasi yaong dikumpulkan dengan cara schagai berikout

= 199 64 responden

1. Obgervag
Pengamatan dan penelitt baik sccara langsung ataopuan tidak langsung alah
peneliti dengan cara melibat, mengamati objek penelitian gunz melengkapi data
skunder sehingga data yang diperolch depat  diperanggung  jawabkan
kchonarannya

2. Wawancara
Cura pengumplan data yang dilabukan dengan bertanya dan mendengarkan
jawaban yang langsung diberikan oleh responden

3. Kuesioner
Sejumlah pertanvaan lertulis yang digunaksn untuk memperoleh informasi dan
jawaban vang diisi oleh responden vailu dengan membagikan daftar pertanyaan
yang telgh dizusun oleh penulis apar selagutora ditz oleh tamu yang menginap
di M-One Holel &Entertainment, untuk mengetabui kepuasan pelanggan
techadap kualitas pelavanan yang diberikan d-Cne Hotel &Entertaimment

3T, Metode Pengolahan Analisis Data
371, Uji Validitns dan Realibilitas

. L%i validitas adalah tingkat keandalan dan keabsahan alat wkur yanp dipunakan.
Instrument dikatan wvalid berarti menuonjukan alal ukur yang digunakan ok
mendapatkan data iy valid ataw dapat digoneken uniek mengukur apa vang
seharusnye diukur. U validitas dilakukan dengan menghilung korelasi (1} antar
skot masimp-masing pemyatzan dengan total skor. Stelsh itn dilakukan
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perbandinpan antara v hitung dan r tebel. Unok mengui validitas, terlebih
dahulu dicari harpa korclasi antara bagian-bagian dan alat uker secara
kezeluruhan dengan cara menghkorelasiban setiap butir alat vkur dengan skor
total yang merupakan jumlah tiap skor buotic.

. Y xr}-(Tx )3 v}
s x - «F iz - rF)

Koaterangan
r = Keefisien Korelasi antara variable X dan Y

TX = Jumlzh skar kali itern pertanyaan X dan item pertanyvaan Y.
TY = Junlah skor kescluruhan untuk item pertanyasn Y.
YXY = Jumlah shor hasil Keterangan

THi = Jumlah skor kescluruban untuk item  pertanyzan N ydng telzh
dikuodratkan.

TY' = Jumlah skor kcsclurvham untok jtem pertanysan ¥ yang telah
dibuedrathan.

n = Jumlah respemdan

Kritera instrumen dikatakan valid apabila nilai korelasi adalab posicif dan nilai

probabilitas kocelasi sig. (2-aifed) = derajac signifikansi G005 (8= 3%)

Pengujian menggunakan ) dua sisi dengan taraf signifikansi 0,05 Kriteria

pengujian adalah sebagai berikur ;

v JiKE Mhipung = Figket (U1 2 sisi dengan sig. 0.05) maks nsirumen ataw item-lem
peranysan berkorelasi signifikan terhadap skor totzl {dinyutakan valid).

¢ JiKA Tuitung™ Tiobet (U 2 8isi dengan $ig. 0,05} maka instrumen atzu item-ilerm
pertanyaan Gdak berkorelasi signifikan techadap skor wtel {dinyatakan tidak
valid)

l. Uy Vahditas Harapan

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataw tidaknya suatu kuesioner.
Suatu kucsiomer dikatakan sah jiks pertanyaan pada kussioner marmpu
menpgungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Ui validitas
dilukukan dengan membandingkan nildi Chineg (Untuk setiap butir dapat dilihat
pada kolom corrected ftem-iotaf correlaiions deEngan e uniuk degree
offreedom (df=n-k), dalam hgl ini ‘0" adalah jumleh sampcl dan ‘K" adalah
jurakah itenn. Jika Tniung™ Tabes, thiaka pertanyzan tersebut dikatakan valid.

Tabel 3.3
Hasil Llji Validitas Harapan

o Cowrected
Mo [ndiketor r-[abel Item-Taotal Kriteria
Carralation
Milei yang diharapkan 0361 = 0,361 Yalid/Tidak

Buketi Fisik { Tangible)
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- Hotel memiliki kelebihan dan Fasilitas vang .
I di tawarkan 0,361 A3 Yalid
+ | Hotzl memiliki ieknobogi vang canggih antyk T ]
< melayani kebumhan konsamean 0,361 Al7 Yalid
.« | Raryawan lvtel barpenampilan rapih dan .
3 berseragam 0J&l A53 Valid
4 | Bamgunan Hotel mewah dan modermn k30 509 Welid
_Kehandalan (Refiabiline
K.aryawan Holel nmemiliki keahlian dan :
A le@ampilan dalam bidenpnya _ 5l AT Yalid
Hedel memiliki jurmlah kacyawan yamg .
é memdadai sehingirs konzumen cepat terlayani 0,361 A7 Valid
Penjelasan diberikan karvawanlengkap dan .
7 mudah dimengert 0,361 412 Valid
Pelavanan yang dilakuken sesuai dengan .
8 kebviuhan konsumen 0,361 476 Valid
Daya Tanggap (Respomsiveress)
Faryawan berusaha membanie kanswnen .
? ketika konsumen rerbutishkan batun 0361 Al3 Valid
Tindakan cepat dan akyrat terhadap o
D perinasilahan vang dibadapi konsumen 0351 Al Valid
Felpangan wakid kayvawan imtuk memastikan .
I konsumen dalam keadaan nyvaman 361 1% vald
Pelayanan yang diberikan sesuai techadap .
12 keluhan ¥ ang didapet k34l 454 Yalid
laminansdssurance)
13 Kﬂ.l‘_'r'i]':-'-'ﬂl‘l bl memliki kemampoan dalam 0,361 367 valid
perkeTjean .
14 ﬁjflﬂw an menjerjakan pekerjaannya tepal {1,361 443 valid
¥.amar hotel yeng diharaplan sesuai dengan . i
I3 vang Ji miliki aleh hotel 0161 A2 valid
16 | Karyawan feliti dan berhali-lati dafam bekerja 0361 AT Yalid
e et
Mudahmye mendapatkan informast vang,
7| dibushkan 036t A48 Valid
Karyawan bersungeuh — sungub memaharm .
I8 keluhan dan kebutuban konsumen (361 A6 Valid
Karyawan berkomunikasi denpan bahasa dan
19 | penyampaian vang rsdah dimengerti ¢leh 0,361 422 Valid
kansuwinen
Karvawan betupaya mencari tahu kebptuhan .
2 Lansumen 0,361 I 410 velid

Swmber : Data Hesif Olafkon Paneiition (201 6)

Dan auiput diatas didepat kesimpulan sebagal berikul:
Berdasarkan hastl uji validites, diketabui bahwa dar 20 atibut penanyaan
harapan akan kwualitas pelayanan . basil yang memlki Creelpred ftem-Toro!
Corredation diatas 3,361 dan dapat dinyatakan valid seloeubinya
2. U vahditas Kinea
Uji validitas dipunakan untk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner.
Suatu kuecsioner dikatakan szh jika pertanyaan pada kuesioner mampu




34

mengungkapken sesuaty yang akan diukur olch kuesioner tersebue Uji
validites dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (untuke setiap butir
dapat dilihat pada kolom corrected item-rodel correfaiions dengan Ome unluk
degreeaffreedom (d=n-%), dalam hal ini "n” adalah jumlah sampe] dan ‘K
adulah jumlub item. Jika tyyng™ Cubel, Maka pertanyaan tersebur dikatakan

valid.
Tabel 3.4
Hasil Uji Validilas Kinera
) Cramected
MNo Indikator r-tabel Item-Toral Kriterie
_ Corelation ]
Milai yang dibaurapkan . 1361 > 3361 YWalichTidak
Budcti Fisib: (Fangzibis)
;| M —Oine hodel meniliki fasilitas yang lenghap 036 D \alid
wntuk kenvamanan konsumen
Apakak M-Chse Hotel memiliki teknologi vang :
: canggib uniuk melayani kebutuhan konsumen 0381 e vahd
Bageimana kedisplinan Karyewan M-One hotel Vali
3 dalarn herpenampilan_rapih dao bersemgam f.361 A58 : 2
4 | Arekah Bangunan Hiodel derasa cuknp mewah dan a7 Valid
modem _ 1,350
Kehandalen [ Hefiafidiie )
K aryawan Hotz1 nrmemiliki keahlian dan .
* terampilan delam hidangmva h_f}'jﬁl A¥T ?alld
b-COne Hatel memiliki jumlab Laryawan yang ;
5 tweinadai sehingga konsumen cepul terlaani _ﬂjﬁl S0 valid
Apeksh Penjelasan diberikan karyawan dirasa 0361 valid
7| cukup lengknp dan mudah dimengerti ' 442 -
Apakeh pelayenan yang diberkan obeh b-Cne .
g | Hatel Karyawan sesuni dengun kebuiolian 361 440 Valid
kansumen
N Duya Tangeap (Responsivem o
o | Seberupa baik usaba Karyrwan dalam memlantu 0,361 aRS
kensumen ketika mambutulskan banmen : Valid
10 Apekah karyawin M-Cne |[fole] cepal dan akurat 196 Valid
icrhadap permaesalahan yang, dihadapi konsumen 03481
Apakeh Karyawan ¢ laly memasiikan jika Vali
i konsumen dalam keadaan nyanan 0361 30 Alid
Apakab karvawan (eleh memberikan pelayanan Tid
12 dengrun tepal terhadap keluhan Yang didapar 0361 A0 Vel
JEMINaN (A ssurana) }
i3 Karyawan hatel memliki kemampoan dalam 0,361 436 valid
perkerjaan
14 | Karyawan mengerjakan pekexjaaniys tepat wakiu 0361 K7 Walid
Kamar hotel vang dikarapkan sesusi dengan yang walid
| 43 | i miliki oleb hotst 0.561 319 2l
i6 | Karyawan 1=iiti dan berhati-bai delam beketja 0,36 556 Walid |
Empan (Emphuiy }
17 | Apakah cukoop Mudah mendapalkarn informesi 408 valid
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yang diburtuhkan 0,361

Apakeh pelayanan yang diberikan Karvawan M-
ope Howe | bermmpguh-sungub dalam memahami
keluhan da kebutuhan konsumen

B,361 A% W hd

1%

Earyawan d-0nc Hotel memberikan Inlosrmasi

vamg_jelas tentanp hotel 425 Valid

2

Apakah Karyawan MOt hole berupaya mendan

tahw kebutuban konsumen dan keluhan apa yang Valid

_ dirasakan

Sumber ; Data Hastl MNakar Penelinan {201 6)
Dari output diatas didapat kesimpulan sebagai becikot:
Berdasarkan hasil wuji validitas, diketahui balvwa Jdan 20 atribut pedanyaan
harapan akan kualitaz pelayanan. Hazil yang memiliki Creelofed Stomi-Toral
Correfusion digtas 1,341 dan dapat dinyarakan valid selurubnya.

Up EBealilliras adalah  Pengujian  terhadap realibilitas  alau  keandalan
dimaksudkan untuk menpetabui kuesioner dapat memberikan ukuran vang
konsisten atau tidak, Instnement (kuesioner]) yang relishle beradi mampo
mengungkapkan data yang dapat dipercaya Ui meliabilitas diperluken untok
mengetahui ketetapan atsu tingkal presisi suato ukuran atay alan ukor Soate alal
ukur mempunyal  logkst celiabilfas yang tinggl bila alat ukur tersebut
dipndelkan dalam artl peoguburannya dan dapat diandalkan karena penpgunaan
alat ukur terscbut berkeali-kall akan memberikan hasil yang sempuma dengan
memakai alat satistic SPSS Untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini,
penulis mengzunakan koelisien reliabilias Alpha crombachk, Ankunto dalam
Danang Sunyoelo (2014:144)

(7] =)

Keteranpan :
= Alpha cronbach s cogfficient
k  =jumlah butir pertanyaan

Sif = variangi kelompok bulic pertanyaan
8t' = variansi tolal butir pertanyaan

Dralamm  penclitian ini woluk menentukan reliable  atau  diduk,
menggunaken aipha crondack Eucsioner reliabel apabila giphe cronbach =
0,60 dan tidak rcliabel jtka zama dengan atau dibawah 0.60 Dwoang Supyoto
(2014:125) jika kedua kriteria int dipemeht fuji validitas dan realitilitasy U3
Relizbilitas variabel penclitia

Untuk wji reltabilitas, semuea item yang valid dimasukan kedalam )i
teliabilitas sedangkan yanp tidak valid tidak dimasukan kedalam wji
reliabilitas. Karenn dalam uji veliditas diglas  selvwbnya  pertanyaat
dinyarakan valid, maka 20 peranyaan dimasulan kedalam uit celianhitas
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Tabe] 3.5
Mo Varabel Eepuasan komsuren Crombach’s
. Alpha
Nilai yang diharapkat =0, GIH}
1 | Harapan B854 _
1 | Kinega A8

Untuk menerntitkan suaty instramen relinbel atay tidak maka bisa menggurakan
batas milai alpha 0.6, Menurut Sekaran (1992), reffalibilites kurang dan 0.6
adalah kurang baik, sedangkan 0.7 dapat diterima dan diatas 7.8 adalah baik.
Dapat diketabui nilsi ceonbach alpha untuk variabel koalias pelayanan dan
kepuasan pelanggan lebih dari 0.5 maka dapat disimpulkan bahwa isntwmen
penelitian telah reliable

3.7.2.Indekis Kepuasan konsemen

lndeks kepuasan konsumen merupakan alat uwker untuk mengdkur tingkat

kepuasan konsumen, Indeks kepuasan konsumen atay cusipmér satisfeciion index
{CSD) digunakan untuk meneniukan tingkal keplasan scean menyeluruh dengan
mempertimbangkan tingkal kepentingan dan varizbel yang divkur Tahap-tahap
metode pengukuran melalui TSI adalah sebagai berikoe:

1.

Weighting Factors {WF) menpakan fungsi dan Mean inporience Score (MIST)

masing-masing airibut dalam beatuk presentase dari total Aean fRporieHce

Soore (MISD) dan keseluruhan sirbut yang diap.

| MISi
MIEt

Weight Seore (WS} merupakan fungsi dan Mean Performaence Score (MIPE}

WF 1005

vang dikalikan dengan Weighitng Factors (WF).
W5l = MPS x WFi
Weign Tutal (WT) merupakan fungsi dari Weight Scare {W$) dari semua atribut.
WAT=WS1 + W52+ ... + W3-
Customer Smixfaction nder (031 menpakan fungsi dan Weight dverage Total
{WAT) dibagi dengan Highest Seale (H3)

5= Eiﬂﬂ%
HY
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1.7.3 Koefisien Korelasi (¥)

Koefisien korelasi oniuk mengetshei hubunganantara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien digunakan rumuos koefigien korelasi Rank spearman.
Koefisien korelasi Ronk Spearmman |

£% 0}
rs=|- Z -
it —1]
Kreterangan :
R; = Koefisien koralasi spearman

D)= Selisih pertnglkat untuk setiap daia
N=ITumlah sampel atgu data

Tabel 3.6
Tabe] Keterangan Skala Likert
Ne |Nilai Korelasi ir} Tingkat Hubenpan

1 000 - 10,199 Sangal Rendah
2 020 - 0,599 Rendah
3 O 40— 0,59 Cubup Kuat
4 (00 — 0, T9D Kual
3 080 — (L1300 Sangat kuat

Sumber Sughono {20146)

Karena nilai koefisien betada  pada centang 0,.60-0,799 maka Jdapal
dizsimpulkan behwe hibongannya kwal dan dari hast] wjian dinyaiakan terdupat
hubungan diantara kedua variabel.

38  Uji Hipotesis
Hipolesis merupakan suate jawaban sementara techadap rumusan masalah

penzhilian, Kebenaran itu harus dibukbkan melalui data yang teckumpul. Pengertian
hipotesis tersebut adalah unuk hipotesis penclitian, Sugivenoe (2014:213).

Sugivono [2014:99) berpendapat balwa hipotesis adalah “Jawaban sementara
terhadap rumosan masalah penszlitian, oleh karena ito mymusan masalah penelitian
bizsanya disusun dalam bentuk kalimal peranyaan. Dikatakan sementam, kacena
jawaban yanp diberikan ban didasarkan pada fakte- fakta empivis yang diperoleh
trielalul prempumpulan dala.”

Uniuk mengetabui apakah nyata atau tidak kualitas pelayanan dengan kepuasan
konswmen maka dilakukan uji hipetesis koefisien kovelasi sehagai bertkot:



a. Hiporesis statistic
Hop:rs < [, maka ridak ada hubunpan nyata antara kualitas pelayanan dengun
¥eplasan Konsimen.
Ha s >0, maka terdapat hubungan nyvata antara kuvalitus pelayanan dengan
kepuazan konsumen.
h.  MWencarl £ise
Untuk mencan Zigpg dipunakan taraf oyata 5% (o = %) Menentukan 1o
diterima ats Ho ditolak berdasarkan hasil pengujian dengan kriteria sebapai
berikul:
Fika Zjimme™ Ly, Taaka Ho ditolak dan Ha duzroima,
Artittya ada hubuangan positif antara kvalitas pelayanan desgan kepuasan
kensumen.
Jika Zpinone <Zegher, 1aka Ho diterima dan Ha ditolak,
Artinya tidak ada hubunpan positif antara kualias pelayanan dengan kepoasan
konsumen.
Mencan Zpires dengan rmus;

fh= rsan-]

Ditriana: s = korelasi rank speanman
n = jumlah zampel

Kurya:

Ha ditolak Ho diterim

Ho Ditolak
a [hlerema

7

O tdabel T hitung
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Kurva Uji Hipotesis

Untuk memudahksn pethitongan uji hipotesis dulam  perelitian, penulis
mengzunzkan SPSS versi 20 vung basilnya akan terlihar dari outpor rabe] hasil uji
untukk mengetahui apekah lerdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan
terhadapkepuasan konsumen.



BAB IV
HASIL PENELITIAN

4.1 Hasil Pengumpulan [Fata

Objelk penelitian dalam penelitian ind terdapat varabel X {bebas) dan variabel
Y {icrikat). Objek penelitian variabel X ini adalah Kualitas Pelayanan sedanghkan
untuk variabe]l Y adalah Kepuasan Kensumen [ndikawor yang dipunakan wniuk
masing-masing verabel dalam penclisian inh diantaranys variabel X (bebas}) dalam
hal ini Bukli Fisik, Empati. Daya Tanggap, Jaminan, Keandalan Jumleh sampe]
dalam penelitiun ini adalah 400 responden dimana jumlab lersebul merupekan hasil
dari perhitungen vaog menzgunakan runos slovin dalam penatikan sampelaya lokas
penclitian vaite pada M-COme Hotel & Entertainment  yang berlckasi di )l Raya
Jakarla K04 45 3, Cimandala, Sukaraja, Bogor, Juwe Baral L6710, Indonesia.

4.1.1 Sejarah dan Perkembangan M-One Hotel & Enieriainment

M-One Holel Bogor merupakan Hotel bintang tiga yang herlokasi nyaman
dan strategis di kawasan Senful, vang sangat dekat dengan Sirkult Internasional
Sentul dan Lapangan Gelf terkenal yang mengelilingi, dan juga sangal dekat dengan
pusat perbelanjaan besar yaite Cibinong City Mall hanya memebutuhkan wikil
sekitar 5 menit dari lokasi Hotel Berdiri sejak sahwn 2010 M-Onc Hotel &
enterlainment memiliki 12% kamar dengan 5 kategori kamam yang berbeda dan juga
metniliki arca hiburan ruang karaoke, Billiard, restoran, tempat pertemuan, pFosat spa
& kebugaran dan kolam renang

Visi dan Misi M-One Hotel & Entertainment
Wisi
Kami berusaha untuk menjadi perusahaan perhotelan Indonesia yang
membual kesan yang berbeda dan memberikan kesan positif dengun seta kalangan
«  Sumber Days Manusia @ kam mengembangkan dengan tim yang berbakal
dengan sikap positif, kreatif dan inovatif serta denigan pengalaman yang sangat
baik yang membuat tarmo kami senang, tersenyun dengan kepuasan.
+  Miira Kerja ; kami bersana-sama uniuk menciptakan wekad yang kuat, bubungan
janpka panjang dan hubungan saling menghargai.
Misi
Kami berujuan untuk memberikan pelayanan hotel yang berkualitas dengan

peleyanan perhotelan Indonesia yang ramah denpan desain vang elepant vang akan
membuat koosumen senang dan lersényum mMerasa ks,



4.1.2 Kegiatan Usaha

Hotel dalam menjalankan usahanya selaly melakukan kegiatan-kegistan
seperti . penyewaan kamar, penjualan makanan dan mkiowman, penvedissn
pelayanan-pelayanan penewjang lain yang bersifat komersil, Penyewaan kamar
merupakankegiatan utama dari pecuzahaan hotel, untuk bias memberikan kepuasan
kepada tamu, keadaan kamar yanp dizewakan harez becada dalam keadasn bersih,
nyaman, menatik dan aman (kerbehas dan berbapai kemungkinan terjadi kecelakaan,
penennan dan penvakity Jends dan fasililas siander kamar tamu dibedakan yaim
Tipe supenar, Lipe sxecutive, tipe delux, lipe suite.

41.3 Struktur Organisasa dan Uraian Tugas

| Cjenarsd Mk ger
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Gambar 4.1
Styuktur Organisasi M-One Hotel & Entertainment
Sumber - Maoralemen M-One Hotel & Enterrainment
Uraian Topas

1. General Manaper
General Manaper adalah pusacak pimpinan dar sebualy strokur arpanisasi hotel.
Ta bertanggung jawab atas keseluruhan penyelenggaran hotel dan kinerja seluruh
karyawan.
Berikut tugas General Manager diantaranya :
«  Benanggung jawab Tethadap Operasional
r  Membuat parencanasn
+  Menciptakan Budaya
v  Membuat Keputusan

F&E
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Finace & Controller

Controller adalah akuntan internal hotel Controller bertznggung jawab atas

efcktivitas pengelolaan administrasi dan penyajian data keuangan yvang disusen

setiap han

»  Purcashing adalah bagian pembelian untuk keperluan hatel supplics maopun
keperluan restoran

v AR {dccouniing Receivable) adalah bagian yang berada dalam organisesi
ekutansi hotel yang bertugas melaksanakan pencatatan seluruh mformasi
vang berbubungan deagun piutang peusalaan.

»  General cashier odalah bagian yang menerima selunuh basil penjualan
gtaupun pendapatan dari dalam hotel mavpun [ear botel dan menyimpan
hasil terwebur sesuai dengan ketentuan perusataan

Salcs Marketing

WMembuat strategi penjuwlan dan pemasaran , serta berlanggung jawab atas

publikesi atau perdklanan hotel. memperkenalkan hotel dan fasilitas yang dimiliki

sekuligus melakukan kontrak kerja same kepada calon pengpuna jasa hotel

Human resource

HRD Munager adalah penjabat bvang bertugas mengelola sumber daya manusia

untuk leberhasilan botel. HED manager hamus menguasai hokum  dan

perundang-undangan yang herkaitan dengan ketenagakenasn

Raam [hvisien

Adalah management dalam hotel vang terdiri darl dua departemen yai Front

Oftice departemen dan House keeping departamen

a.  Front Olfice
v Menyambut Setiap tamu-tamu penginapan dengan ramah
+  Menjawab Telpon berkaitan dengan informasi Resort Tersebat
+  Wencatat daftar tamu resart betkaitan dengan Check n & Check Ow
+  Data Entry Informas: Temu
»  Menvortir Surat-surat yang masuk ke Resont
=  Memberi Banluan pada pengunjuag eesont bila diperlukan

- Operplor tangmmg  jawab  operstor  adalah  untuk  memenihi
kebutuhan tamu yanp menginap di hotel, salam ketika tanmn masuk
hotel apakah pendaftaran tamu chek-in atau chek-out

- FDA [ Fromt Desk Agent ) tugasnya mensrima pembuayaran amu
chek-in

- Peservasi berugas menetima dan mencatet lamu peincsanan
tangga) tertentty kedatangan dan keberanghkatun

b. Howoze keaping
Karyawan Housz keeping memberikan pelayanan terhadep ketancaran
kesiapan dan pemelibaraan kamar tamb, public area, Testaurantmeeting
room, leundry, saranza olahraga dan fasilifas lmnnya
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1.

Eoom Boy seksi yang mempbnval  fanggpung  jawab  untuk
mempetsigpkan dan merjags kebersihan, kerapihan, dan kelenpkapan
karnar Lamu

Public Area seksi yang mempunyai tanggung jawab untuk menjaga
kebersihan,kerapihan , keindahan dan ketyyamaran selumh area hotel
Laundry seksi yang mempenye] langpung jawab untuk menyediakan
perlengkapan yang bersik unluk keperloan kamar

Enginering

Departernen ini bertugas dan berlangeeng jaweb dalam hal pengadaan
peneranpan ataw Lata cahava, sound syslem, aiv conditionernic dan fain-lain
Food & baverage bertanggung jawab dalam penyediazn peralatan vang
dibumhkan oleh banquet wntk makanan dan minuman serta pencucian
peralatan kotor setelah dipunakan selain itu fwpas Food and Beverape
{F&B) dianraranva vaitu

L J

-

Berlanggung Jawab atas pengelolaan makanan

bdembenlan pelayanen sehaik-batknya kepada lamu dengan ramah
schingga famu merasa puas. Hal im menyangkut mulu pelayanan, mulu
makanan dan minuman, sikap katyawan dll

4&.1.4 Profll Responden

Dalam penclitian ind, peneliti menyebarkan kuesianer kepada pelanggan yang

akan melakukan service motor sebanyak 400 orang responden yang merupakan tamu
vang menginap di M-One Hotel & Entertainmoent Karakeeristik responden yang
diteliti mencakup 5 kriteria, wvaitu berdasatkan jenis kelamin.aasta, pendidiken
terakhir, peketjaan dan pendapatan di miliki oleh responden yang menginap di b-
Ome Hotel & Enterlainment vaity sebapai berikut:

Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.1
Tenis Kelamin Responden M-One Hotel & Entertainment
Jenic Kelamin | Jumlah Respenden Presentase [0
Pria 91 T2
Wamita 105 28
Jumlah () 104}

Sumber | Dain kuesioner diolak, 2007



Grafik responden berdasarkan jenis

kelamin

Ciambar 4.2

® pria
W hanita

Jenis Kelamin Responden M-One Hotel & Enteriainment
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Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa jenis kelamin respondenterdin dan
400 responden pria dan wanita, Hal i menumpukkan bahwa Tamu vang

menginap pada M-One Hotel & Entertainment beremis kelamin pria sebesar 72

" dan wanita 28 % disimpulan tamu vang mengiap pada M-One Hotel &
Entertainment lebih banyak pria dibandingkan wanita.
Berdasarkan Usia Responden

Tabel 4.2
LUsia Responden M-One Hotel & Entertainment

| Jumlah Responden FI'EEH;hIH (%)

, > 20 Tahun 13 3

| 21 -30 Tahun _ 42 |10

| A1 =40 Talwn 132 4

| 4150 Tahun 129 74

<50 Tohun | R4 z1 I

| Jumlah | 400 100

Sumber: L et kresiomer dialah, 2007

Grafik responden berdasarkan usia

13

B =30 Tanur

B -3 Tehun
= 3140 Tohun
B AL-50 Tahun

W =30 Tahun

Ciambar 4.3

Usia Responden M-Cine Hotel & Entertamment



Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa jumlah responden terbesar
adalah 132 responden (34%) usia 31 -40 whun dan oleh responden berusia 41-30
Tahunsebanyak 129 responden (32%), dan pada usia <50 Tahunterdapat 84
responden  (21%) sedangkan yang berusia 21-30 Tahun sebanyak 42
responden( 10%), sedangkan usia < 20 Tahun hanvan 13 responden (3% Dari
presentase tersebut terhihat, bahwa konsumen M-Chne Hotel & Entertminment
dominan berusia 31-40 ahun

Berdasarkan Pekerjaan Responden

Tabel 4.3
Pekenaan Responden M-One Hotel & Entertainment

Pekerjaan | Jumlah Responden | Presentase (%)
PelajarMahasiswa | 15 4 =
PNS/TNIPOLRI 56 15 7
- Wiraswasta 1 86 46
IRT 34 13
Lainnya .89 : 22
Jumlah | 100 1 100

Sumber: Data buesioner diolah, 2017

Grafik responden berdasarkan pekerjaan
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Giambar 4.4
Pekerjaan Responden M-One Hotel & Entertainment

Berdasarkan dawa di atas dapat diketahui bahwa jumlah terbesar tamu vang
meningap adalah yang bekerja sebagai pegswai Wiraswastz 186 responden
(46%), dan perkrjaan lainnya 89 responden (22%) bekerja sehagai PNS 46
responden (15%) di ikuti dengan IRT 54 responden (13%) dan yang paling kecil
yaitu pelajar/mahasiswa 15 responden (4%) Hal ini menunjukkan bahwa
pekerjaan responden pada konsumen M-One Hotel & Entertainment yang paling
dominan adalah Wiraswasta dan Pekerjaan lainnya



4. Berdasarkan Pendidikan Terakhir Responden

>

Tabel 4.4
Fendidikan responden M-One Hotel & Entertainment
Jumlah Responden Presentase (V)
sSD 3 i
SMP 38 9
SMA 183 46
D1/SI 167 41
I*asca sarjana 10 3
Jumlah 400 | [

Sumber: Data kuesioner diolah, 2007

Grafik responden berdasarkan pendidikan terakhir
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Gamhar 4.5

Pendapatan Responden M-CUne Hotel & Entertainment

Berdazarkan Tabel dan Grafik diatas dapat diketzhui jumiah responden terbesar
dengan pendidikan terakhir adalah SMA yaitu 183 responden dengan persentase
46 % kemudian responden dengan pendidikan terakhir DI atau SI vaitu 167
responden dengan persentase 41% dan yang paling sedikit jumlah respondennya

yaitu S0 dengan tiga responden dan hanya 1% . Hal ini menunjukan bahwa
Berdasarkan Pendapatan Responden

Tabel 4.5

Pendapatan Responden M-Cne Hotel & Entertainment

43

~ Pendapatan Jumlah Responden | Presentase {_‘!-'E._]_[
< Rp 1.000.000 9 2
Rp.1.000.000 -Rp.3,000.000 207 | 54
Rp.3.000.000 -Rp.5.000 000 160 40
Rp. 5,000,000 -R.p.8.000.000 T 3
SRp8SO00.000 4 i
Jumlah 400 100

Sumber; (ata kuesioner dinfal, 2007



Grafik responden berdasarkan pendapatan
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Gambar 4.6
Pendapatan Respondenh-One Hotel & Entertainment

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa 217 responden (54%)
berpendapatan Bp.1.000,000 -Rp.3.000.000- per bulan. Dan 160 responden
(40%) berpendapatan Rp.3.000.000 -Rp.5.000.000,-per bulannamun sissnva
(3%) pada sesponden berpendapatan Rp.5.000.000 -Rp.8.000.000,(2%)
berpendapatan < Rp 1.000.000 dan (1%) berpendapatan >Rp 8.000.000 Hal ini
menunjukkan bahwa responden vang ada M-One Hotel & Entertainment
pendapatan terbesar adalab Rp 1.000.000 -Rp 2.000.000 - per bulan sebanyak
217 responden dengan presentase 54%

Tabel 4.6
Skala pengukuran Tanggapan responden

Persentase Keterangan '
- W0-35 Sangat tidak baik
36 -5l Tidak bailk
52 - 6T Cukup baik
68-83 | Baik
. 84100 | Sangat baik

4.1 Pembahasan
4.2.1 Tingkat Kualitas Pelayanan M-One Hotel & Entertainment

Untuk mengetahui seberapa baik kualitas pelavanan vang diberikan oleh M-
One Hotel & Entertainment maka dapat diketahui dengan tanggapan langsung dari
responden lewat kuisioner Berikut ini adalah tanggapan responden mengenat
variabelkualitas pelayanan yang terdiri dar lima indikator vaitu buk fisik (tangibie),
daya tanggap (responsivenssy), keandalan frecfiohilind, jaminan fasvwrance), dan
empati fempethy),



Bukii Fisik ¢Targibie}t

13 Pendapat responden mengenai bukti fisik dergan pemyataan hotel

memiliki fasiiitas lengkap dapat dilihat melalvi wbel berikal

Tabhel 4.7

Pernyataan Responden
Huotel bemiliks fasilitas lengkap

Penilstin Bobot | Jumlah Persentase {%) Skar |
angat Baik 5 1649 | 41 Ll
Raik 4 192 48 754
Cukup baik 3 39 975 117
Tidak baik 2 3 .25 11
Sangat Tidak Baik L a i f

Totl 400 100 HE

Sumber : Dhafer Diofah 2007

Berdusurkan tabel diatas dilakukan penslitian pada 400 responden
mepgenai koalitas pelayanan dengan iwlikator bukti fisik melalui
pernyalzan  Hotel Memniliki fasilitas lenghap, persentase torlingg yait
reponder memilih baik dengan persentase sebesar 48%, lalu 41%
memilih sangal baik. dan .75% memilih cukop baik.

Tutal Tanggapan Responden :

T
! lﬁuxlmﬁ-’ﬁ B0

Total Tanggapan Responden = z

x

Berdasarkan tabe] hasil diatas dapat disimpulkan Bahwa 85, responden
metivatakan bahwa Hotel Memiliki fasilitaslengkap dinilal sangat puas.

2} Pendapat responden mengenai bukti fisik denpan pemyataan Karyawan
hotel berpenampilan rapih dan berseragam dapat dilibat melalui tabel
berkul |

Tabel 4.3
Pernyataan Kesponden

Karvawun hotel berpenampilan rapib dan berseragam

Penilgian Gobot | Jumlah Persentuse {0} Skor
Sangat Baik 5 |58 39.5 TH

Baik 4 | &6 46,5 Tdd
Cukup haik 3 5 1275 153
Tidak baik 2 J 1.25 1)

Sangat Tidk Baik || 0 i D
‘l'oeal 40 [0 1697

Evmber - Do Dindah 2007

Berdasarkan tabel diates dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenal kualitas pelevanan denpan indikator bukti fisik melalui
pemyataan Karyawan botel berpenampilan rapih dan berscragam,
persentase tertinggi yaitu reponden memilih baik dengan persentase
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sebesar 46.5%, [alu 35.5% memilih sangal baik dan 12.75% memilih
cukup baik.
Tolal Tanggapan Responden !

169;[' » 100 = 34,855

Total Tanggapan Responden =
Sx 4

Ecrdasarkan tabel hasil dietas dapat disitopulkan buhwa 24,85%
respanden menyatakan  bahwa karvawan  hotel berpenampilan rapih
dan berseragamdinilai sangat puas
Pendapat responden mengenai bukti Gisik dengan pemyataan lahan
parkit yang cnemadai dapat dilihat melalui tabei henkut ;

Tabei 4.9

Pemyataan Fesponden
Lahan parkir yang memadai

Penilaian Boebor | Jumlsh | Perseptase (9%) Skor
Sangat Baik L3 183 45,75 g5
Baik 4 155 3075 636
Cukup baik 3 52 13 N

[ Tidak baik pl & 1.3 12
Sangat Tidak Baik ] 0k it i
Total 400 100 1719

Sumber - Dota Dielah 2007

Berduzarkan tebe]l diatas dilakukan penslitien pada 400 responden
mengenal kualitas pelayanan dengan mdikator bukti fisik melalut
pernyatzan [akan parkir yang memadai, perscnlase ioringgl yaitu
rcponden memilih sangat haik demgan persentase sebesar 45.75%, lalu
35.75% memilib baik dan [3% memilib cukup baik.

Total Tanggapan Responden

1719 w1 00%% = B85 95%
LL

Total Tanggapan Responden =

Jxd
Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpulkan bahwa 25 95%
responden menyalakan karyawan hote]l berpenampilan rapih dan
berserapam dinilaj $angat puas

4} Pendapat responilen mengenal bukli fisik denpan pernyataan Bapguoan

Faotel meweh dan modemn dilibat melalui tabe] berikut -

Tabel 4,10
Femyalaan Responden
Batijgunan Hete] mewah dan modem

Penilaian Haobaqt Jumlah Fersentase (%) Shor
Sangat Baik 5 |45 371.23 743
Baik 4 197 d9.2% 783
Coukup bajk 3 45 1.5 138
Tidak baik 2 7 [.75 14
sangat Tidak Baik L L (.23 1

Taral 400 L] [656
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Spmber . Darg Dialak 2017

Terdasarkan tabel diatas dilakokan penclitian pada 400 respatden
mengcnal kualitas pelayanan dengan indikator bukti fisik melalui
permvatasn Bangungn Hotel mewah dan modern persentase terlinggn
yaitu reponden menilih bailk dengan persentase sebesar 49.25%, lalu
37.25% memilih sangat baik dan 11.5% memilib cukup baik.

Toral Tanggapan Respanden :

“-“‘EE‘D « 100 = §4,3%

Tonal Tanggapan Responden =

L

Derdasarkan  tabc]  hasil  diatas  dapat  disimpulkan  bahwa
%4, 3%4responden menvatakan bahwa Bangupan Hotel mewah dan
madern dinilal sangal paas.

k.  Keandalan [Refiabiligy)

I}

Pendapar responden mengenai kehandalan dengan permyataan ketepatan
Karyawan Hotel memiliki keahlian dan terampilan delam bidangnva
dapar dilihat melalwi tubel berikut :

Tahel 4.11
Pernvaraan Bezponden

Karvawan Hotel memiliki keahlian dan terumpilan dalam bidangoya

Penilatan Bobot | Jumish | Permsentase {253 | Skor
Sangat Baik 5 178 44.5 i
Baik 4 158 325 632
Cukup baik 1 12 E G5

| Tidak baik P 5 1.25 L
Sangat Tidak Baik | { 1] i)
Total : 270 100 1628

2}

Sumher © Datg Diclah 20187

Rerdagarkan tabel diates difakukan penelitian pada 400 responden
mengenal kualitis pelayanan dengan indikator kehandalan melalu
pernyalaan Karvawan Hotel memiliki keahlian dan terampilan dalam
hidangnya persenlase tertinggi yaitn responden memilib sungad haik
dengan perseniase sebesar 44.5%, lale  39.5% memilih baik dan 8%
mentilih cukup baik-

Total Tanggapan Responden :

1624

¥

Tota! Tanggapan Responden = w1 (o= B4, 3%

Berdasarkan iabel hasif dimins dapal disimpulkan babwa 84,3%
tesponden menyatakan bahwa karyawan Hotel memiliki keshlian dan
tecampilan dalam bidangnya dinmilel pueas.

Pendapat responden menpenai keandalan dengan pernyataan Hotel
nierniliki jumlah karyawan yang memaadai dapat dilibat melalui tabel
herikuol
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Tabel 4,12
Peryatasn Responden
Halel memiliki jumlah karyswan yang memaadat
Penilaian Bobot | Jumlsh | Persentase (%) | Skar
Zangnt Baik 5 162 405 I
Baik 4 193 48.25 772
Cukup baik 3 13 0.5 Il4
Tidak baik r & [.5 12
Sengat Tidek Baik 1 1 U L
Toal 400 (L 1709

gt P Dt DMedok 2007

Berdasarkan tabel diatas dilakukan penelidan pada 400 responden
mengenal kualitas pelavanan dengan indikator kehandalan melalut
pemyainan Hotel memilikl jumleh karyewan yang memaadal peezentase
terlinggl yzilu mesponden memilth baik dengan persentase schesar
48,25, lalu 40,5% memihik sang:it baik dan 9.5% memilih cukup bk,

Total Tanggapan Responden ;

B L 10084= 85 45%

3w 4}

Toral Tanggapan Responden =

Berdasatkan tabel hagil diatas dapet disumpulban bahwa 85 345%
responden menystakan babwa Holel memmbiki jumlah karyawan yang

memaadal dinilal sangat puass,

}) Pendapal responden mengenal kehandalan  denpan pemvalaan
pengetaliuan karyawan dalam memberikan informasi hotel dapat dilihat

melalui tabel berikut :

Tahel 4.13
Pemyataan Responden
Fenpetahuan karvawan dalam memberikan informasi hotel
Menilaian Pobor | Jumlsh | Persentage (%%} | Skor

Satigral Baik 5 [55 38,75 7T
Baik 3 9 | 4075 | 1%
Cukup baik 3 4l 10,25 |23
Tidak baik iy 4 1 ]
Satigal Tidak Baik L 1 025 I

Tedel 400 [ [ JLIE]

Sumber - Dharg Diferd 20007

Bordasarkan tabe] diatas dilakukan penefitian pada 400 responden
mengenai kvalilas pelayznan dengan indikalor kehandalan  melalu
karyawan dalam mecmberikan informasi hotelpersentase ertinggi yaim
responden memilih baik dengan persentase sebezar 49,75 %%, lalu 3875

%5 memilih sangar baik dane 1. 25% memitih cukup baik.
Total Tanggapan Responden



2]

1703

=400
Berdasarkan tabel hasil diae dapar disimpulkan behwa 85,153%
rcsponden menyatakan hahwa karyawan dalam memberkan informasi
hotel dinilal sApgal puas.

4} Pendapzr  responden mengenal  kehandalan  dengan pernyataan
Kemampuan Karyawan dalam melavani permintaan konsumen dapat
dilihat ooelalui tabel berikud :

Telboel 4.14
Pernyataah Kesporden
Kemampuan Karvawah datam melayani penmintaan kongumen

100 — 85, 15%

Total Tanggapan Responden -

Penilaian Bobot | Jumlah | Perscntase (%0) | Shkot
Sangat Baik 3 147 30 75 135
Bak B N8 32 12
Cukup biik 1 34 5 102
Tidak baik 2 4 225 15
_Sangat Tidak Baik L P 0.5 2
ToHal 4{H) 100 | GG

Sumber - Dot Diolah 2017

Berdasarkan tabel diatas dilakwksn pepelitian pada 400 responden
mengenai kualitas pelayanan dengan indikaor hehandalan melalul
Kemampuan Karyawan dalam  mélayani  permintasn  konsumen
persenlase fertinggi yaim responden memilih baik dengan persentase
528, lalu 36.75% mernilih sangat baik dan 8.5% memilih cukuop baik.
Total Tanggapan Responden

1689 100%%= 84.45%
o0

Total Tanggapan Responden =

s
Berdasarkun tabel hasil diaws dapat disimpulkan bahwa B4.45%
responden  menyatakan  Kemampusn Karyswan dalam  melayane
permintasn konsumen dinilm sangat puas.
¢ Daya Tanggap rResponsivenesst
1Y Pendapat respanden mengenal days langgap denpan pemyatasn
Kecepatan karyawan uniuk melayan konsurngn saat datangdapal dilibat
melaloi tabel benkut

Tabel 415
Pernyataan Kesponden
Kecepatan karyawan untuk melayani konsumen saat datang

Prenilaian Bobat | Jumilah | Persentase (%3) | Skor
Sangal Baik 5 |54 18.5 770
Baik d | 83 45,75 Ti2
Cukup baik 3 B0 15 180
Tidak baik 2 Z 05 4
Sangat Tidak Baik 1 1 015 I

Total AT 100 | 68T
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1)

Jumber - Datg Dialeh 2047

Berdasarkan rabel diatas dilakoken penclitian pada 400 responden
mengenai kualitas pelayanan denpan indikator daya tangpap Kecepatan
karyawan wnluk melayani Konsumen zast dating  persentase tertingei
yaity responden memilib baik dengun persentase 45.75%, lalu 38.5%
memilik sangat baik dan £.5% mermilih eokop buik.

Total Tangeapan Responden :

1687

5= 400

Berdasarkan label hasil deelas dapat disimpulkan bahwa 34.35%
responden menyatakan bahwa Keccpatan karyawan untuk melzvani
konsurnen =aat dalang dinilai sangat pusas.

Pendapal responden menpenai dava tangpap dengan  pemyatann
karvawan berusaba wmembantn  kopsumen  dikala  konsumen
rmembuihkan bantuan dapat dilihat melalui rabel berkuot

Tabel 4,14
Femyataan Fesponden

» 1009 = 84,35%

Tolal Tanggapan Responden =

Karyawan berusahs membanto konsomen dikala konsumen membutubkan

bantuan
Pemlanan Bobol | Jumleh | Persentase (%) | Skor
Sangat Baik 5 158 9.5 0
Baik 4 185 47245 756
Caubkup batk 3 52 13 156
Tidak baik 2 1 0.25 2
| Sangat Tidak Baik i 0 ¥ b

Todai 400 101 1704

3}

Snmmber : Dara Diodah 2017

Berdasarkan iabel diatas dilakokan penelitian pada 4060 responden
mepgenal kualias pelayanan dengan indikator daya tangaats karyawarn
berusaha membantv konsumen dikala konsemen membulubken banfoan
persentasze tertinggl yaitu résponden memilih baik denpan parseniase:
47.25%, lelu  39.5% memilib sangat baik dan  13% memibb cukup
bak.

”'};ﬂ « 100V = §5,204

Tatal Tanggapan Responden = ;

i
Berdazarkan tabel hasil distas dapal disimpuelkan bahwa B5.2%
responden menyatakan bahwa karyawan berusaha membantu kensumen
dikala konsumen membutuhkan bantwandinilai zangat puas.

Pendapat responden mengenai daya fanggap dengan  permyalzan
tindakan cepat dan akurat icthadap permasalahen yang dibadapi
konsumen dapat dilihat melalui mhel benkut ;



Tabel 4.17
Pemyatasn Responden
Tindakan eepat dan akurat terhiadap pernasalahan yang dihadap konswmen

Penilaian Bubel | Jumlalh | Persenlase (%} | Skor |
Sangat Daik 5 T 40,25 305 |

Baik 4 107 4935 THE

Cukup baik 3 % 2,5 114

Tidak baik 2 i 1 8

Sanpal Tidak Bk 1 0 f 1)

Tetal 40 1490 1715 |

4)
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Humbar ' Dara Diolagh 2007

Berdasarkan tabel diatas dilakukan penclitian pada 400 responden
mengenai kualites pelayanan dénpan indikator daya tanggap vail
tindakan eepat dam akural terhadap permasalahan yanp dihadapi
konsumenbantuan persentasc toriinggi yaitu resporuwlen memilih baik
denpan persentase 49.25%, lalv 40,25% memilih sangat baik dan %.5%
memilih cukup baik.

1715

X

Berdazarkan tabel hasil dislas depal disimpalkan bahwa 83,75%
responden menyatakan bahwa tindakan cepat dan akurac terhadap
permasalahan yvang dihadapi konsumendinilal sangal puas..

Pendapat responden mengenal daya tanppap dengan  pesnyataan
pelayanan yang diberikan sesuai dengan keluban yang didapat dapat
dilihat melalui tabel berikul

Total Tangpapan Responden = 3 xR = 85,750

Tabe] 4.18
Pernyataan Responden
Pelavanan vang diterikan sesuai dengan keluhan yang didapat
peni zian Bobot | Jumlah | Perscntase (%) |  skor
Sangat Haik 5 163 40,75 g5
Baik a 177 | 4415 708
Cukup baik___ 3 58 14.5 174
Tidak baik F 2 (.5 4
Sangat Fidak Baik I 0 0 0
Toal A} Lon 171

Sumber : Data Diclah 2007

Berdazarkan abel diatas dilakukan penclition pada 400 responden
mengenai kualitas pelayanun dengan indikator daya anggap yailu
pelayanan yang diberikan seswai denpan keluhan yang dwapat |
persentaze tertingpi yaitw responden memilih baik dengan persentase
d4.25%, lalu 40.75% memilil sangat baik dan 14.5% memilih cukup
baik.
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1763
S 400
Berdazarkan tabel hasil diatas dapal disimpulkan  bahwa g505%
responden menyatakan bahwa pelayanan vanp diberikan secuai dengan
keluhan yang didapat dintlal sungan puas..

Total Tanggupan Responden = = 10t = B5,05%

d.  JTaminan

1

Pendapat responden mengenai  indikator jaminan Karvawan yang
dimiliki memiliki pengetahoan teknis yamg haik dapat dilihal melalo
tab=sl berikoue ;

Tabel 4.19
Pemyataan Fesponden

Karyawan vang dimiliki memiliki pengetahuan leknis yang baik

Penilarin Bobot | Jumlah | Persentase (%) | Skor
Sangat Baik § 144 16 T
Raik 4 195 48,75 TED
kg bk ] bl ] [4.5 174
Tidak haik 2 1 075 [i]

Sangat Tidak Baik 1 LI} i} 0

Tatal A0 [ (WY 16803

2}

Sumber - Dara Diolak 2047

Berdazarkan label diatas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenal koalims pelavanan dengan mdikator jatwinan yartekaryawan
yvang dimiliki memiliki pengetashuan ks vang baik, petsentase
leringgl vaitu cesponder memilih baik dengan persentase $8.75%, lalu
36% memilih sangat baik dan 14.5% memilth cukup baik.
L
Total Tanggapan Responden = St 10F% = §4%
Berdasarkan tabe] hasil diatas dapat digimpulkan bahwa 4% responden
menyatakan karyawan yang dimiliki memiliki pengetahuan teknis yang
baikdidapat dinilai sangat puas..
Pendapat responden mengenal indikator jaminanyaine karyawan dapal
menyelesaikan pekerjaannya donpan cepat dan tepal dapuei dilihat
trelatui tabed berikuat :
Tabel 4.20
Pernyataan Responden

Karyawan dapal menyelesaikan pekerjaannya dengan cepat dan (epat

Fenilgian Bobot | JTumlah Persenilase (%0) | Skor
Sanpat Baik 3 138 34.5 BN
Eaik q 193 d8.2% 172
Cukun baik 3 68 17 1M
Tidak baik | 2 l 0.25 2

Sangat Tidak Baik | 1 0 0 1

Tatal 400 100 Le&E

Sumber - Dot Diolak 2047
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Berdasarkan tabel diatas dilakukan penelitian pada 400t casporden
mengenai kuakiles pelayanan dengan indikator jaminankaryawan dapat
menyelesaikan  pekerjpannya dengan cepat dan  lepat,  persentase
terlinggi yaitu responden memilih baik dengen persentase 48.23%, lalo
34.5% memilib sangat baik dan 7% memilih eukup baik.

LB6E

x 400
Berdasarkan tebel hasit diatas dapat disimpulkan bahwa 33.4%
responden wmenyatakan karyawan dapal mettyelesaikan pekeqasnnya
dengan cepat dan tepatdinilas puas..

Towal Tangzapan Responden = w [0S = §1,4%

3] Pendapat responden mengenal indikator jaminanysite karyawan telift
dalam bekepa.dapat dilibat melalui tabel berikuol -
Tabel 4.21
Pemyataan Responden
Klaryawar teliti dalam bekerja, _
Fenilaian Bobatl | Jumleh | Persentase (59) | Skor
Sangat Baik 4 160 a3 25 g45
Baik 4 134 349.5 532
Cukup baik 3 6] 17 3
Tidek haik 2 3 1.35 [ b
Sanpal Tidak Baik 1 0 0 0
Total 400 | (W) 14651
Sumber - Deta DHobah 2017
Berdasarkan tabel diatas dilekukan perelitian pade 400 responden
mengenai kualitas pelavanan dengan indikator jamimankaryawan telit
dalam bekerja, persentase tertinggi vaitu responden memilibh sange baik
dengan persentase 42.25%, lalu 39.5% baik memilih sangat baik dan
114 memilih cukup baik.
le9l - -
Tatal Tanggapan Responden = o— o x 1 0iFa = B4,55%
Berdasarkan takel bhasil diztes doapat disimpulkan balwa 84,353%
responden menyatakan karyawan feliti dalam bekepa tepat dinilal
sangat puas.
4) Pendapal responden  mengenal  indikator  jaminan  Kelersedinan
pengpantian atribut kamar hoteldapat dilihat melalui tabel beriknt ;
Tabkel 4,22
Pernyatazn Responden
Ketersediaan jaminan penggantian atribut kumer hotel
Penilaian Bobot | Mummlah Perscntase [%o) Skor
Sangat Baik 3 L6 40 a00
Baik q P94 +8.5 T |
Cukup baik 3 43 10.73 129
Tidak baik 2 2 0.5 4
Sangat Tidak Baik 1 ] 0.25 [




| Tatal | T 100 [ 1710 |
Sumber - Dpta Dhalah 2047

Berdazarkan tabel diates dilakukan peneliian pada 400 rezponden
mengenal kualitas pelayanan denpgan indiketer jeminankelersedizan
jamman penggantian atribut kamar hoiel, persentace pertingpi yaito
responden memilih baik dengan persentase 48.5%, lalu 40% memilih
zangat batk dan 10.75% memilih culup baik.
17140
Total Tanggapan desponden = 5200
Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpolkan bahwa R55%
responden menyatakan ketersediaan paminan penppantian atribut kamar
hote] dimilai sangat puas.
& Empalt iEmpatin

I7 Pendapar responden mengenai indikator Empate dengan pernyataan

muilah mendapatkan informas: depat dilithat metalu tabel banbos

« )00 = §5,5%

Tabezf 433
Permyataan Respotwden
hudah mendapathcan informasi N
Fenilaian Bobot | Jumlah | Persentaze (%) | Shor
Sangat Baik 5 | 76 44 &80
Baik 4 177 44,25 708
Cukup baik K| 45 1£.25 135
Tidak beik 2 2 0,5 d
Sungmal Tidak Baik | 0 { 1]
Tetal 400 100} 1727

Sumber - Data Dicdah J0I7

Berdazarken label diatas dilakukan penclitian pada 400 respomdien
mengenal knalitas pelayanan dengan indikator Empati Mudah mendapat
informasi, persentase lertingpl yaito regponden memilih baik dengan
petsentace 44 25%, lalu 44% memilih sangat baik dan 11.25% memilih
Lk up bailk.
1727
3 400
Berdasarken tabel hast] diatas dapat disimpulkan bahwa 86 35% mudah
mendapal informas: karnar hotel dinila) sangal puas.
2} Pendapal responden mengenal indikalor Empatl dengan permyatasn
karyawan bersungguh-sunguh  memahami kelvhan dan kebutuban
komsurmendipal dilihatl rmelalm 1abel berkul

Total Tanggapan Responden = x| %= B8, 35%



Tahel 4.24
Pernyataan Responden
Karrawan bersunppith-sunguh memahami keluhan dan kebutuhan konsumen

Penilaian Bobol | Jumlah | Persemiase (%00 | Skor

Sanget Bak 5 [&] .25 8405

Baik 4 195 48.75 TRO

Cukup baik 3 42 10.5 126

Tidak batk 2 I .25 2

Sangat Tidak Haik 1 | .25 L

Tatel 400 10 1714

— o —u

aT

3

Sumber - Date Dielak 207

Berdasarkan tabel diatas dilakokan penelitian pada 400 respondsn
menpenal  koalitas pelavanan dengan indikator jaminan Karyawan
bersungguh-sunguh memaham] keluhan dan kebuluhan kansumer,
perzentase tertinggl yaitu résponden memilih heik dengan persenlase
44.35%, lalu 44% memilih sangat baik dan 11.25% memilih cukup
batk.

1714

X
Berdasarkan tabcl hasil diates dapai disimpulkan  bahwa B5.7%
responden  menyatakan Karyswan  bersungguh-sunguh  memahami
keluhan dan kebutuhan konsumendinilai sangal pias,
Pendapat responden mengensi indikator empati dengan pernyalaan
karyawan berkomunikasi dengan balacza dan penyampaian yang mudah
dimengerti oleh konsumen dapat dilibat melalei tabel berikut

Tahek 4.25
Pemmvataan Respondden

Total Tanggapan Responden = = [0 =857

Karyawan berkomunikasi dengan babasa dan penyampaian yang nrudah

dimengerti ¢leh kopsimen

Penilaian _ | Bobot | Jumlab | Perseniase (%) | Skor
Sahgat Baik 3 187 46.75 935 |
Baik 4 185 46,25 7410
Cukup baik k] i) 7 B4
Tidak baik 2 0 o o
Sangal Tidak Gaik L 0 o ¥
Total 4(M] L0 § 759

Sumbar ¢ Diara Diolah 2017

Berduserkan rabel disze dilakokan penelitian pada 400 responden
mengenal  kualitas  pelayanan dengan indikator Jaminankaryawat
berkotnunikasi  dengan  bahasa dan  penyampsian  yang  mudih
dimengerti pleh konsumen, persentase tertinggl yaihu  responden
memilih sangul baik dengan persentage 46.75%, lalu 46.25% membh
balk dan 7% memilth cukup baik.
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”:'Euxlumi=ﬂ?.95%

Tutal Tangpapan Hesponden =

x
Berdasarkun tabel hasil diatas dspal disimpulkan bahws £7.95%
respomlen menyatakan karyawan berkomunikasi dengan bahasa dan
penyarmpaian yang modah dimengerti oleh konsumen sangal puas.

4} Pendapat responden mengenai indikaior empati denpan pernyataan
karyawan berupaya mencari tahu kebutohan kensumen dapac diliha
melalui tabel herikur il

Tabwat 4.26
Pemyataan Respondan
Karyawan berupava menear tghy kebutuhan konsumen
Penilaian Bobod | Jumlah | Persentase (%) Skor
Sangal Baik 5 L&2 40,5 B4
Baik 4 ' 42,15 TaB
Cukup baik 3 dl L025 |23
Tidak haik Zz 1 0 1
Sangat Tidak Baik | 1 0 |
Tolgl 440 | D) | 721

1
Stemiber - Dot Dhpdah 2007

Berdasarkan fabe]l diatas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenal  kualitas  pelayanan  denpan  indikelor Jaminankaryawan
bermpaya mencart tahu kebutuhan konsumen, persentage terlinggi yailu
resporden memilibbaik dengan persentase 49,25%, laly 40.5% memilib
sangat baik dan 10.25% memilih cukup baik.

1721
Total Tan Responden =
Beapan P 5 x 400

# 1~ 86,05%

Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpolkan bahwa 56,05%
responden menyalakan karyawan berwpaya mencan fahu Kebutuban
konsurmen dinila sangal puas,

Menunet Pamsuraman dalam Fandy Thiptone (20I1:198) ada lima dimensi

dalam kualitaz pelavanan, yaitu ;. Toneibie (Bukt fisik), Refigbiin (Keandalan),
Empathy (Empati), Responsivencss (Daya tanggap), Assurance (Jaminan). Hal hal ini
fah yang dijadikan acuan bagi perusahaan-perosabaan etk menjadikan konsumen
puas akan Riperja mereke, sehingga koosumen akan selaly memilibh perusaheaan
terschut sebagai piliban uwiamanya untuk melakukan pembcelian produk atau jasa.

Berkuot ini interprestasi hasil kualitas pelayanan
Bukii fizik {Tangibie)
Berkenasn deoguan dava tank fasthtas fisik, perlengkapan dan matenal yang
digunakan perusahasn serla penampilan karvawan,
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Dalum penelitian vang ielah dilakukan penolis, indikator ini memidiki skor
sehesar §5.02 %% dimara kensumen. maka dapal disimpulkan apubila Rotedtnen
merasa kualitas pelayanan pada M-One Hotel & Entenainment sangak baik.
Kcandalan (Reliability)

Rerkuilan dengen kernampuan perusahaan untok membenkan layenan yang
memuaskan  konsumen sanpa  mendapatkan  keluhan  apapun  memberikan
pelayanannya scsual dengan kemnginan kgnsumen

Dalam penelilian yanp telah dilakukan penulis, indikator ini memiliki skor k
sebesar 34.83%0 dimata konsumen. maka dapat disimpulkan apabila kensuncn
merasa kualitas pelayanan padad-One Hotel & Entertainment sangat baik.
Responrsiveness {Daya tanggap)

Berkenaan dengan kesediaan dan kemermpuan pera keryawan untuk membantu
para konsumen dan mercspon perminiaen mereka, seria menginformasikan
kapan pelayanan akan diberikan dan kemudisn memberikan pelayanan sccara
tepat.

Dalam penelitian yvang telah dilakukan penolis, indikator int memiliki skor
sebazar 85.08% dimata konsumen. make dapat disimpulkan apabila konsumen
merasa kualitas pelavanan pada bd-One Hotel & Enterlainment sangat baik.
Jaminan [Azrurance)

Para karyawsn selalu bersikap svpan dan menguasai pengotahuan  dan
keletampilan yang dibutuhkan untuk menangani konsumen serta menumbubkean
iz puas akan pelayanan yang dibenkan.

Dalam penclitian vang telah dilakukan penolis, indikator ini memiliki skor
sabasar B4,36% dimata konsumen. maka dapat disimpulkan apabila konsumen
mersa kualitg pelayanan pada d-One Hotel & Enfertainment sangat baik.
Empaothy (Empati)

Perusahaan memahami masalal para kensumennya dan  bertindak demd
kepentingzn konsumen agar memberikan rasa nyaman kepada konsumen,

Dalam penelitian vang elah dilakukan penulis, indikator ini memiliki skot
schezar §6,51% dimata konsumen . maka dapat disimpulken apabila konsumen
merasa kualilas pelayanan pada M-One Hotel & Enterlainment sangat baik.



41.2 Tingkat Kepuasan Konsumen M-One Hotel & Entertainment

Bukii Fisik
1} Pendapat

responden mengenai

pemyataanbd—One  hotel  memiliki

M —Dne betel memidiki fasilitas vang lengka

indikator

fasilitas  yana

bueket |

fistkdengan

iengkap untuk
kenyamanan kensumendapal dilihat melaly tabe] berkut

Tabel 4.27
Pemyataats Hespanden

uniuk Kenyamanan konsuren

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase (%4) Skor
Sanpgar Baik 5 LGS 4125 k25
Baik d 211 52 7% [TF]
Cukup baik 3 24] 5 al}
Tidak haik _ 2 d L g
Sangat Tidak Baik ] i 0 it

| Tiwal 400 100 L XET)

Suifer ' Dot Digledh 2057

2]

Berdasarkan tabel diates dilskukan penclitian pada 400 responden
mengenal  Kinerja  kualitas  pelayanan pada M-One  Hoeel &
Entertainment dengan indikator Bukti fisik peranyaan M-One hotel
memiliki fasilitas yang lenukap untuk keoyvamanan konsumen bertiongpi
vaitu reaponden memilih bartk denpan persentase 52.75%, laju 41.25%
memilih sangat baik dan 3% memilith cukup puas.
1737
a0 x| (HFo = 86,85%

Betdasarkan wabel hasil diatas dapat disimpulkan bahwa 28 85%
responden menyatakan M—One hotel memilika Easilitas yang lengkap
untuk kenyamanan konsumen dinilai sangat baik.

Pendapal  responden mengenai  mdikator bokil fisikdengan
pernyataankedisplinan karvawan bM-One hotel dalam beepenaripilan
rapih dan barsaragamdapat dilibat meelalui tabal berikol

Tabel 4.2%
Pepvataan Responden

Tolal Tanggapan Kesponden =

Kedisplinan Karvawan M-One hotel dalam berpenampilan vapih dan berseragam

Sumber | Data Diodah HIT
Berdasarkan tabe] diatas dilakukan penelitian pada 400 responden

TMENRENI

pemilaian Bobal | Jumlah | Persentass (%0) | Skor
Sangat Baik b 157 19.23 785
Bak 4 184 48.5 744
Cukup baik 3 5 | 133258 155
Tidak baik s 4 } £

Sangat Tidak Baik | 0 0 0

Taal 00 100 1694

Kinega koalitas pelayanan  pada  M-One

Hotel &
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|

Eniertainment dengan indikator Bulti fisik pertanyaan kedisplinan
karyawan b-Cnoc hotel dalam berpenampilan rapibh dan berseragam
yailu responden memilil baik dengan persentase 46.3%, lalu 32.25%
memilih sangat baik dan 13.25% memilib cukup baik.

1696

qumxli}[ﬁ—ﬂd.ﬂﬁ

Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpulkan bahwa Bd4,B%
responden menyatakan  kedisplinan karyawan M-One hotel dalam
berpenanpitan rapih dan berseragam dinilai sengal puas.

Pendapat  respondlen mengenai indikator  bokdi fisikdengan
pemyataanh-One hatel menyediakan lahan parkic yang luas uniuk
kepyamanan konswoendapat dilthat melalui tabel borkut

Tabel 4,29
Pemnyataan Revponden

Tolal Tanggepan Rezponden =

tl-One hotel menyediakan lahan parkic vang luss untuk kenyamanan konsumen

Panilaian Robot | Jumish | Persentase (36) | Skor
Sangat Bak & 164 a1l 824
Baik 4 |74 43,5 a4
Cukatp baik 3 59 1475 LT7
Tidak baik s 2 0.5 4

Sangat [idak Baik | | 0.25 1

Talal 400 100 1608

Sumber - Dofa Diondeh 2047

Berdasarkan jsbel diatas dilakukan penelitian pada 4 responden
mengenai  Kinerja kwalitas  pelavanan  pada  M-One Hotel &
Entertainment denpan indikalor Bukn fisik pedtanyaan bM-Onc hotel
menyediakan lahan parker yang luas untuk kenyamanan kossumen.
yaitu responden memilih beik dengan persentase 43.5%, lalu 41%
theinilib sangat batk dan 14, 75% memih b cukup puas.

1694 # [ = Bd 9%

5400

Berdasarkan tabel hosil diatas dapat disimpulkan bahwa 84,9%
respomdlen menyatakan M-One hotel menyediakan laban parker yang
luas untuk kenyamanan konsutnen yang dinilal sangat baik

Total Tanggapan Responden =

41 Pendapat responden mengenai  indiketer  bukti fisikdengan
permmyataanbangunan  M-One  Howel  dirasa  cukup mewah dan
moderndapal dilihat melalui tabel berikut

Tabel 4.30
Pemyataan Responidien
Bangunan M-One Hotel dirasa cukup mewsh dan moder
Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase {30} | Skor |
Sungul Baik 5 (67 41.75 E35 |
Paik 4 L57 ] 028
Cukup baik 3 Fil L7.5 210




&2

Tidek baik 2 & L% 12
Sanppl Tidak Beik i i} 0 f
Towal M | R 1683

Sumbetr - Deter Driofah 2057

Berdasatkan tabel dialas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenayd  Kinena kvalites pelayenan  pada M-Cine Howel &
Entettainment denpan indikator Bukii Bsik perlunyaan Bangunan B-
One Hotel dirasa cukup mewah dan modern yairn responden memilih
sangal baik denpan persentase 41.75%, lalu 3%25% memilih baik dan
1 7.5% memilih cukup puas.

1685

Total Tanggapan Responden = - = (080 = 84, 25%
Sw 400

Berdasarkan tabe] hasil dislas dapat disimpulken behwa 84.25%
respnden menyatakean Dangunan M-Cne Hote] dirasa cukup mewah

dan modern vang dinilai sangat baik

- Jaminan

1

Pendapat rezponden mengsnal indikatogaminankaryawan M-OneFlotel
memiliki keahlian yang terampilan dalam bedangnyadapat dilihat
malalui tabel berikut

Tabe! 4.31
Pernyataan Responden
Karyawan M-One Hetel memiliki keaklian yang terampilan dalam bidangmya
Penilaian Bt Jumlah Fersentase (%) | Skor
Sangat Baik 5 144 16 720
Baik 4 206 ol I ] 234
Cubup baik 3 FE| LD.75 129
Tidak baik 2 3 1.25 |0
Sanpat Tidak Batk | 2 03 2
Total 4Q0 | (W] 1GRS

Sumber - Dara Diofah 2007

2}

Berdasarken 1abel disptas dilakokan penelitian pada 400 responden
menpenai  Kincga kuwshtas  pelayanan peda  M-Cne Hotel &
Entertainment denpan indikstor jaminan pertenysan  M-OneHotel
memiliki keghlian vang terampilan dalam bidangnya vailu gesponden
memilih baik dengan petsentase 51.5%, lalo 36% memilih baik dan
10.75% memilih sukup bak.

1683
I'ntal Tanggapan Besponden T

X
Berdasarkan tabel haesil diatas dapat disimpulkan bahwa £4,23%
responlen menvacakan karyawan M-OneHotcl memiliki keuhlian yang
teramnpilan dalam bidanphya dinilai sangat puas.
Pendapat responden mengesai iondikator jaminan dengan pemyataanbd-
One Hotel memilikd jumlsh keryawen yang memasdai schingga
konsumen cepat terlayanidapat dilihat melala tabet berikut

« 10004 = 84,752



A-One Hotel memiliki junidah karyawan yvang memandar sehingga

Tabsl 4.32
Permvaraan Responden

konsumen cepat terlayani

Fenilaian Bobot | Jumleh | Porsomtase (301§ Skar
Sanyut Gaik ¥ 6% | 4235 845
Eaik i 4% AT 752
Cukup haik 1 3T 4.25 111
Tidak baik 2 b L.5 12
Sangss Tidak Baik | | 0 i} _ {
Tosal | 400 140 L7200

B3

Sumber : Dt Diofah 2007

Herdasarkan tabel diatas dilakukan penelilian pada 400 respanden
mengenai  Kinefa kualitas pelayapan pada M-Onc Hol! &
Enterizinnent dengan indikator jeminen pertanyaan kinega M-One
Hotel memiliki jumlah karyawan yang memaadai sehingga konsemen
cepal terlayani. Yaitu responden memilih baik denpan persentase 47%,
lalu 42.25% memilihsangat baik dan 1.5% memilih cukup baik.

Total Tanggapan Responden = A » 100% = Bo%

53 400

Berdasarkan tubel hesil diatas dapat disimpulkan bahwassk responden
raenyatakan M-One Hotel memiliki jumlah karyewan yang mernaadai
sehipgge konsumen cepat lerdayanidinilai sangat puss.

3) Pendapat responden  mengenai  indikator  jaminan dengan
pemyataankaryawan M-One Hotel mampu  memberikan penjelasan
vang lengkap dan mudah dimengerti terkait kamer huteldapat dilihat
melalui tabe] berikut

Tabel 4,33
Pemyataan Responden
Karyawan M-Cne Hotel mampu memberikan penjelasan yang lengkap dan mudah
dimengerli terkait kamar horel

Pemlaian Bobar | Jumlah | Porsenlase (9%} | Skor
Sangat Baik 3 |55 g7 TS
Baik q | 8% 45,25 740
Cukup baik 3 54 3.5 162
Tidak baik 2 5 |.2% L
Sangat Tidzk Baik ] ] 0.2% |
Totul 4] 100 1688

“Sumber . Data Diolgh 2017

Pordasarkan tabel diatas eilakukan penelitien pede 400 responden
mengenai  Kineria kualilas  pelayanan pade M-Une  Hotel
&Enterluinmment dengan indikator jaminan pertanysan karyawan b-One
Hotel mampe memberikan penjelasan yang lengkap dan mudsh
dimengerti terkait kamar hotel Yaitu responden memilih baik dengan



persentase 46,.25%, lalu 36% memilihsangal baik ban 13,5% memilik

ek up baik.

1658

Jx 400
Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpulkan babwa B4%
tesponden menyatukan karyawan M-Ome Hotel mampu memberikan
penjelazan vang lengkap dan mudah dimengerti terkait kamar hotel
ZAnpat Pras.

4] Pemdapat  responden mengenai indikator  jeminen  denkan
pemyataankanasan k-One hote! membenkan peluyvanan yang seswe
dengan kebutohan konsumendapat dilibal melalui tabel berikuat

Tahet 4.34
Fernyataan Respotden

Karyawan M-One hotel membenkan pelayanan yang sesuai
dengan kebutuhan konsumen

Total Tanggapan Responden = < 100% = £4,4%;

Fenilaian Bchat | Jumlah | Persentase (%) | Skor
sangat Baik ¥ 145 7 740
Baik 4 202 0.5 S0k
| Cukup baik k| 45 L1.25 135
Tidak kaik 2 4 1 B
aangat Tedik Baik I ] .25 I
Tatal 400 10 1652

Sumber - Date Divlah 2017

Berdazarkan tabel diatas dilakukan perelitian pada 400 responden
mengenai  Kinega  kealilas  pelayanan pada M-One Hotel &
Entertainment dengan indikalor jaminan pertanyaan karvawan b-One
hotel memberikan pelayanan yang seswai dengan kebuotuban konsomen.
vaitu responden memilih baik dengan persentase 50.5%, lalu 17%
methilihsangat baik dan 37% metnilih cukup haik.

1602

:-:4!]1]3‘:1%- £4.6%

Berdasarkan twbel hasil dimlas dapat disimpulkan bahwa 84.6%
responden menyatakan Karyawan b.-One holel membenkan pelayanan
yang sesuai denpgan kebutuban konsumen dinilai sangat puas.

Total Tanggapan Responden = 3

¢, Daya Tanggap
17 Pendapal responden mengenal  indikator daya tanggap  denpan
pemyatzan Karyawan M-Onc sclalu sigap menyvambut tamu yang
datangdapsat dilihat melalm tabel berikout



Karyawan M-One selalu sigap menyambut tamu yao

LT

Tabel 435
Permyulaan Responden

datang

Penilaion Babal Jurnla!i__l: Persenlase (34 Skar
Sangal Baik 3 142 355 TI0
Baik L] 154 48.5 T
Cukup baik 3 59 14,74 1773
Tidak baik 2 4 I Rl
Sanpa Tidak Baik 1 L 0235 [
Total 400 1} 672 |

Sumbar - Dova Diolah 2007

2}

Berdasarkan tabel diatas dilakukan penelitian pada 4 responden
mengenai Kinevja  kualitas  pelavanan peda M-Une Howel &
Entectainment dengan indiksior daya 1enggap pertanyaan Kuryawan bd-
One selalu sigap menyambut tamuw yung datang. Yaitu résponden
memilih baik dengan persentasc 43,5%, falu 35.5%% memilibsangat bak
dan 14.75% memilih cukop baik,
1672

S Al
Berdasarkan tabel hasil diatag dapat disimpolkan babwe  83.6%
responden menyatakan Karyawen M-Ooe selalu sigap menvambuot tamu
vane datang dinilai sangat puas.
Pendapal respomden mengenal indikator daya tangpap atas kesediaan
karyawan M-One Hotel dalam membaniu konsumen dikala konsumen
membutuhkan bantuandapat dilibat melalui tabel benkut

Tahel 4.35
Pemyataan Responden

x I =33,0%

Total Tangeapan Fespomden =

K aryawan M-Cne Hotel tepat dan akurat terhadap permasalabin

ang dihadapi konsumen

Penilasn Bobot | Jumlah Persentase {4} | Skor
Sangal Baik 5 148 7 741}
Baik 4 187 4575 T48
Cukup baik 3 51 1525 183
Tiduk baik 2 2 ns 4

[ Sangat Tidak Baik | ¢ 2 0.5 2
Toatal TG 106 1677

Stmber o Dare Dvofeh 2017

Perdasarkan tabel diatas dilakukan penelitian peds 400 responden
mengenai  Kinerja  kualitas  pelayanan  pada M-One Howel &
Enteriainment dengan indikator duya tanggap pertanvaan kinesja alas
kescdizan karyawan M-One Hotel dalam mambann kensumen dikala
konsumen membutuhkan bantoan, vaitu responden memilih baik



3}

dengan persentase 46.75%, lale 37% memilihsangat baik dan 15.25%
memilih cukup baik,

14677
108Ky = o
300 x 83,350

Total Tangpapan Responden =

.'-";
Berdasarkan  tabel hasil  diztas  dapat  disenpolkan  Balwa
#3 B3%oresponden menyatakan kinega atas kesediaan karyawan M-Chng
Hotel dalaim membantu konswmen dikale konsumen membuluhkan
bantuan dinilai puas.
Pepdapat responden mengenai indikator daya tanggap karyawan sefalu
lepat dan akurat dalarm menghadam keluhan konsumendapar dilihat
melalul 1abe] beriku:

Tabel 4.37
Pemyatzan Ecsponden

Karvawan zelalu pepat dan akurat dalam menphadapt keluban konsumen

Penilaian Bobd | Jumlah | Persentase (%) | Skoo
Sanpal Baik 3 144 36 20
Baik 4 18] 4525 124
Cukup baik 3 72 |8 ilb
Tidak baik 2 3 (.75 &
Sanpa Tidak Baik I i i 1]
Total 400 LK 1666

Sumber - Dhatis Madak 2017

Berdasarkan tabel diztas dilakekan penclitian pade 400 responden
mengenal  Kinegas  kualitas  pelayanan pada  M-Ome Hotel &
Entertainment dengan indikator daya langgap perlanyaan Kanawan
selalu tepat dan akurat dalam menghadapi keluban konsumen. Yaile
responden memilih  baik  denpan  persentase 45235%, lalu J6%%
memilihsangat baik dan 18% memilih cukup baik.

6 » [00% = 83 3%

Total Tanggapan Responden =
4

Berdazarkan {abel hasil dimag dapal disimpolkan bahwa 83 3%
responden menyatzhan karvawan sclalo teput dan akurat dalam
menghadap keluhan konsemen dintlal puas.

4} Pendapat responden mengenal indikator daya tanggep  dangan
pemyataan karyawan bM-Ore Helel telah membenksn pelayvanan
dengan tepat kepada konswmendapat dilibat melalu tabe] berlut

Tabel 4.33
Femyataan Responden
Karyawan k-Une Hotcl telah memberikan pelayanan dengan
tepat kepada konsumen
Peniloian Bobot Jumlah Perzentase (%) | Skor

Sanpat Baik, 5 166 4.5 B30

Baik 4 i7% A4. 75 Tla

Cukup baik 3 45 12 1di

Tidak baik p 7 1.7% 14

Sangat Tidak Baik ] ] L il

Toral 400 116 | 704
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Swmber @ Dara Diolah 2047

Berdasarkan tabel dialas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenai  Kinerja  kuvalitss pelayvapan  pada M-One  Hotel &
Entertainment dengan indikator daya mnggeap pertanyaan Karyawan M-
Cne Hotel telah membecikan pelayanan denpan tepat kepada konsumen
yaitu responden memilih baik dengan persentasc 44.73%, lalu 41.3%
memilihsanza baik dan 12% memilih cukup buk.

T ro0%=85.2%

wd

Berdugarkan tabel hasi] diatas dapat disimpulkan bahwa 822%
responden menvatakan karyawan M-One Hotel lelah memberikan
pelayanan dengan tepat kepada konsumen, diilal sangal puas.

Total Tanggapan Respondenn = 3

d. laminan{Asyuranee)

1} Pendapel responden mengenal indikator jaminan dengan permyataan
Setiap karyawan bM-One hote]l memliki kemampoan teknis yang yang
haik dalam perkerjaandapat dilihat melalui 1abel benkut

Tabel 4,39
Pemyataan Respanden
Sctiap karyawan hi-One hotel memliki kemampuan teknis
yan2 baik dalam perkerjaan

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase (%) | Skor
Sangat Baik 3 131 3175 735
Baik 4 Za il B24
Cubeup baik 3 i) [0 |20
Tidak baik P d (.75 i b
Sangal Tidak Baik | o 0 | o
Talal A0 160 S

Sumber : Dagar Dhiplak 2017

)

Berdasarkan tabel dialas dilakokan penelitian pada 400 responden
mengenal  Kinerja  kualitas  pelayanan  pada M-One Hotel &
Entcraimment dJengan  indikator jaminankasyawan B-One  hotel
memliki kemampuan lekais yang yang baik dalam perkerjaan yaito
responden memilih balk denpan persentase 51.5%, lalu 37.73%
memilihsangat baik dan 10%a memilih cukup baik,
Total Tanugapan Responden = 1785 =100 =B525%

5 5 &)
Berdasarkan label hasil diatas daput disimpulkan behwa BS5,25%
responden menvatakan karyawan M-One hotel membiki kemanpusn
teknis yung vang baik dalam perkerjaandinilail sangat puas.
Pendapal  tesponden  mengemai  indikator  jaminen  dengan
petnyataankaryawan M-Onc hotel mengerjakan setiap pekerjaannya
tepat wakimdapat dilhat melalui tabel berikul



68

Katyawah M-Cine hotel menperjakan setiap pekerjaannya tepal wakiu

Tabel 4.40
Pernyataan Responden

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase (%4) Skor
Sangzat Baik 3 153 875 T
Baik 4 183 46.25 0
Cukup baik 3 28 14.5 174
Tidak baik 2 2 0.5 4
Sangat Tidak Bak 1 0 1 L
Tatal 400 I 1695

Sember ; Data Dialah 2007

3}

Berdasarkan Label diates dilakukan pepelitian pada 400 responden
mengenai Kinetja  kualitas  pelayanan  pada  M-Ooe Hotel &
Entertainment dengan indikator jaminan karyawan MM-One  hotel
mendiki kemanipuan teknis yang yang baik dalam  perkerjaan yaito
responden memilil batk dengan persentase 4623%, laln 38.75%
memilihsangat baik dan 14.5% memilih cukup baik.

1653 x 1 00%% = B4,65%

®

Total Tanggapan Regpanden =

Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpulkan bahwse 84,65%
responden menyvalakan karyawan M-One hotel mengegakan seliap
pekeraannya lcpat waktudinilal sangsat puas.

Pemwlapat responden mengenal indikator jaminan dengan pernyatasn
ketelitian karyawan M-One hotel setiap melakukan pekerjaanyadapat
dilihat melalvi tabel berikut

Tabel 4.41
Permyrataan Responden

Ketelitian karyawan M-One hatel seliap melakukan pekerjaanya

Fenilaian Bobot | Jumlah | Persentase (%) | Skor
Sangat Bk 5 La4 41 820
Baik 4 198 4495 THZ
Cukup bak 3 i L] (R
Tidak baik P ! 015 2
Sdngal Tidak Baik 1 0 i {
Total 400 100 1725

Sumbey | Darg Diolah 20107

Berdazarkan tabel diatas dilskukan penelitian pada 400 responden
mengenal  Kinerja  kualitas  pelayanan pada M-ODne  FHotel &
Entertairment dengan indikator jaminan Keiefitian karvawan b-One
hotel setiap melaknkan peketjaanva dalam perkecdean yaitu respanden
memilih baik denpgan persentase 46.25%, laly  35.75% memilihsangat
baik dan 14.5% memilih cukup baik.

Tolal Tanggapan Responden = 51?25

L4

q}“ 1P = §6,25%



&9

Berdasarkan tabel hasil diatas dapat disimpulkan bahwa E6,23%
responden menvatakan Ketelitian karyawan M-Cnoe hote]  setiap
meclakukan pekenaanya dinilar sapgat puas.

4] Penpdapat  responden mengenai indikamor jaminan dengan
pemyalaanbacyawan  M-One  mempechatikan  kelengkapan  aibut
kamar wnwk melenpkapi kebutuhan konsumen dapat dilibwn melalu
tabel berikut

Tabel 4.42
Pemyatasn Responden

Kuryawan M-Onge memperhatikan kelengkapan atribut kamar untuk

melengkapi kebumhan konsune

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentass (%) | Skor
Sunpat Biik b 159 3975 TS
Baik 4 212 $3 LLH
Cukup haik 3 25 6.25 75
Tidak baik p 3 B35 &
Sanpat Tiduk Baik | 1 0.23 1
Total 41H) |30 1725 |

SNumber - Do Diedotr 200 7

Berdasarkan tabel diatas dilakokan penelitian pada 40 respenden
Hote] &

mengenai Kinegz  kualitas  pelayanan  pada  #-One
Enlertainment  dengan  indikator  JapmnanKaryawan  M-One
memperbatikan  kelengkapan  atribut  kamar  wetuk  melengkapi

kebuuhan konsumen vate responden memilib bak dempan persentase
53%%. lalu 39.75% mermilihcangat baik dan 4.253% memilih cukup baik.

1725
Toual T Re den =
pial Tangpapan Responden T

« 100 = RE 25%

Berdasarkan tabel basil distas dapat disimpulkan bahwa 86,25%

responden menyatukan Barvawan bM-One memperhatikan kelenghapan
afribut kamar untuk melengkapi kebotuban konsumen dinifai sangat

PLuES,
g, Empat

1y Pendapat  responden  mengenai  indikator  Empati  dengan

pernvataaniaryawan  memberikan  kemodahan wntuk  mendagathan

informasi yang dibutuhkan dapat dilibat melalui tabel berikut
Tabel 4.43
Parnyataan Responden

| penilaian j Bobar | Jumdah | Persentase (%) | Skor
Sangat Baik Fi ;] 171} 423 &30
Eaik I 178 dd .3 1z ]
Cubkup bak { 1 42 L3 156
Tidak baik i 0 L 4
Sangat Tidak Baik | | 1 i Q
Total ] L L 1713

Sumber - Dava Dialah 2017

Karyawan memberikan kemudahan untuk mendapatkan informasi yang dibutubkan



Hi

2)

BPerdasarkan tabel diptas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenai  Kinerja  koalitas  pelayanan pada M-One Holel &
Entertainment  dengan  indikator cmpati  Karvawan menmberikan
kernudahan untuk mendapatican infortnasi yang dibumbkan. Respanden
meantilih baik dengan parsentzse 44 5%, lalu 42 5% meinilih sanpat baik
dan 13% memilih culiup bak,

1718

e 400

Herdasprkan  1abel hasil disis dapal disrmpulkan bahwa  £5,0%
responiden menyatakan Karvawan membertkan  kemudahan  untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkandinilai sangat puas,

Pendapat responden mengenai indikator Empati dengan pemyalaan
Pelayanan yang diberikan Karyawan M-Cine Hotel bersungguh-sunguh
dalam memahamnmi keluhan dan kebutuhan konsumen dapat dilihe
melalui tabel berikut

Total Tanggapan Responden = » 1{HF o= 85,9

Tabel 4.44
Femmyataan Responden

Pclayanan vang diberikan Karyawan M-Dne Horel bersunggnh-sunguh dalam

memaham keluban dan kebuinban Eonsumen

Fenilaian Bobol | Jumleh | Persentase (%) | Skor
Sangal Baik 3 148 a7 740
Baik 4 196 45 784
Cukup beik 3 56 14 168
Tidak baik 2 m 0 0
Sangal Tidak Baik ] 0 1 ]
Toral 400 1M | 692

Sumber - Dare Diodah 28077

)

Berdasarkan tabel diatas dilakukan penclitian pads 400 responden
mengensi Kinegja  kvalitas  pelayanan pada Bb-Ome Howel &
Entertainment dengan indikator empati Pelayanan yang diberikan
Karyawan M-One Hotel bersungguh-sunguh dalam memabarai keluhan
dan kebutuhan konsumenresponden memilih baik depgan peccentise
9%, laly 37% memilih sangat baik dan 1424 memilih cukup baik.

1692 00%=84,5%

Sw 40

Berdazarkan tabel hasil diatas dapet disimpulkan bahwa 54,5%
tesponden menvatakan Pelayanan yang diberikan Karvawan M-Onc
Hotel bersungguh-sunguh dalam memahami keluhan dan kebutoban
komsumendimiiai sangat puas.

Pendapul tesponden mengenai indikalor Empatl dengan pemiyatasn
Pelayanan vang diberikan Karyawan M-One berkomunikest dengat
baik dan mudzh dipahami clch konsumen dapat dilihel melalui tabel
berikut

Tolal Tanggapan Responden =
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Tabel 4.45
Permnyataan Respanden

Karyawan h-One herkomunikasi dengan baik dan mudah dipahami oleh konsumen

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentpse (%] | Sker
Sarga Baik & 193 a2 _R40
Baik 4 166 41.5 1 b
Cukup baik 3 fd 6 | w2
Tidak baik 2 2 6s |4
Sangal Tidak Boik [ 0 R
Tidal I L R 1411 | 700

Sumber ;. Diara Diolah 2017

Berdasarkan wabe] diatas dilakukan penclitian pada 400 responden
mengenai  Kinerja kualitas  pelayanan pada M-One  Haotel &
Entertainment dengan indikator cmpati melalul pemyataan karyawan
M-One berkomunikasi dengan baik dan mudab dipahami oleh
konsumenresponden memilib sangal baik dengan persentase 42%, lalu
41.5% mcrnilib baik dan 16% memilib cukup baik.

1700
100% = 34 8%
sxdop DT B8

Berdasarksn tabel hasil dialas dapat disimpulkan bahwa §5% responden
menyatakan Karrawan M-COne Holel hersunggub-sunpuh  dalam
mermahami keluhan dan kebuluhan konsumendinilai sangat puas.

Tolal Tanggapan Responden =

4} Pendapal tesponden mengensl indikator Empati dengan pernyataan
Pelayanan vang diberikan Karyawsn M-One hotel berupays mencari
tahu kebutuhar konsumen dan kelehan aps yang dirasakan dapet dilibat
melalui tabel berikut

Tabel 4.45
Pernyataan Responden
Karyawan M-Onc hote] berupaya mencari tabu kebutuhan
konsumen dan kelubhan apa yang dirasakan

Penileian Bobot | Jumlsh Persentase (Yo Skor
Sargrat Baik 3 I 025 ]
Eaik 4 218 545 R72
Cukup baik 3 150 42 3 507
Tidak baik 2 L0 2.5 20
Gangat Tidak Batk | | ] 0.5 2
Tial 440 M) 1406

Surher * Dhaia Diolah 2017

Berdacarkan tabel dialas dilakukan penelitian pada 400 responden
mengenal  Kinerja  kualitas pelayanan pada M-One Hotel &
Entertainment dengan imlikator empati mclalui permyalaankaryawan
M-Ote hatel berupaya mencari tahy kebothan konsumen dan keluhan
apa yang dirasakan responden themilil baik dengan perseniase 54 5%,
lalu 42.25% memilih cukup baik dan 2.5% memilih culcup baik,
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1406
5= 400

Total Tanggapan Respondan = w 1 = 70, 3%

Berdasarkan tabe]l hasil datas dapal dimmpulkan bahwa 70,.3%
menyatakan Karyawan b-Cne hotel beropays menean by kebutuhan

konsumen 4an keluhan apa yang dirasakan dinilai puas.

Tabel 447
Heei] rata-rala kepuasan konsumen M-Cne Hotel & Ententainment _
Mo Indikator Kualitas Pelayanan Perf;;]m“
T Bukel Fialk i
8 | Hotel Memiliki fasilitas lengkap 86.85% |
. b | Karyawan hode| barpenannpilan rapih dan berseciam 5480050
¢ | lahan parkir vang memadal B4.90P%
d { Bamgunan Hokel mewsh dan modern #4.25%
HRata-rata 85.1 %
Kehandalan
a | Karyewan Hgtel nmemiliki keahlian dan terampilan dalzam bidanE,n}raT_ E4.25%
3 b | Horel memiliki jumlah karyawan ¥ang memaadai B6%%
& | Pengetahuan karyavean dalam memberikan informasi ol 84,405
4 | Kemampuan Karyawan dalam melayani permintaan konsumcn #60%
Rarta-rata B4.5 %
Dayx Tanggap .
a | Kecepatan karyawan untuk melayari konssmen saht dating 23.60%
1 | p keryawan berugaha membanm kensomen dikala konsumen 83.85%
membutubkan bantuan
tindakan cepat dan akerar terhadap permasaloban yang dibadapi
“ [ kansumen B3.30°%
4 Felavanan yang diberikan sesom dengan keluhan
Yeng didapat £3.20%
HEala-rata 8 %
- Jaminan
2 | Karvawan yang dinailiki menuliki pengetabuan tekais yanp baik 85.25%
4 b | Karvawan dapat menyelesaikan pekerjsannya dengan cepat dan tepat B4.65%%
¢ | keryewan teliti delam hekerja, 86.25%
d | Ketersediaan jaminan pengeantan atribut karmac holel 56255
Ratz-raia A56%
Empat
a | Mudah mendapackan mfontas B5. 0
b Karyawan bersunggoh — sungoh memahami keluhan dan kshutwhan
konzumen £4 50%
3 Karyawah berkomunikasi dengan bahasa dan penyampaian yang
E | muedah dimengeni olel konstmen 8304
d | Karyawan berupava mencari tahu kebutuhan konssmen T30 ]
Rata-rata BL.4 %
Total Keseluruban | 1684.10%
N ra |
Hata-rata Keseloruhano 843 %
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Sumirer ;- Date Kuiyiomer pomg diedah oleh penaliti {23 7F)

Berdazarkan tabel diatas variabel kepuasan konsumen dengan pemyataan
melalui bukti fisik, kehandalan, empati, daya tanppap dan jaminan memiliki
tangpapan sangat puas dari responden

Uriuk mengelahm seherapa poas konsumen dengan kualitas pelayanan vang
diterikan M-Une Hoiel & Entertainment maka dapat diketahui dengan tangpapan
langsung dari cesponden melalu kuesioner, Benkut ini adalah tanggapan responden
mengenal vinabel kepuazan kenzemen melalu melode C5I:

Customer L . Heighn
Satisfaction Index Megxrﬁ;; ee F:‘;r:;ﬂ: ?:'IEF:' ME;;;;?:; anSu:;nr.e Secare
(CS0 (WS}
| 428 5.01% 4.34 0.22
2 M EXTT 124 0.2
3 43 503% 4,24 0.21
4 4.2 4.9%% - d.2] .21
N 2.34 508% - 43l 021
b 4.27 o | 431 [
A U, B . 5071 % | 4,22 .21
B | Az 4.14%, 423 0.2
9 IEE 1.94% 318 0.21
I 43 S03 | 419 0.2
I 41 3.03% 4,16 | 0.2l
12 1,25 198% | 4.26 .20
N 13 4.2 4.92% 426 .21
14 4,17 4.88% 4.23 Q.21
15 427 d.94% 431 0.21
16 4328 5.01% 431 0.22
7 432 3.06% 429 02
18 N b 3.02% 4.23 ]
19 4.4 5.15% 425 (.22
20 4.3 5.01% 315 0. 1%
| Tal 85.41 | 00.08%
Weight Toal (WT) 4.19
Cm:umer_:?ﬂfﬁfﬂrrim Index (81 81 _80%%

Sumber - Data Euistoner vang dinlah oleh pereliti (2017}
Berikut interprestas: hasi] kepuasan konsumnen

Dalam penelitian ini peoulis menggunaken metede CS1 unk mengukur
kepuasan konsumen alas perusahaan. Metode ini digenakan wotuk menentukan
tingkat kepuasan sccara menyeluruh dengan mempertimbangkan tngkat kepentingan
dari variabe] yang divkur.Setelah penulis mengukur tingkat kepuasan diperolehlab
angka indeks kepuasan sebesar $3.80 % wang dimiliki oleh M-One Hotel &
Entertainment Dengan melibat pads rentamg ukuran kepuassn konsamen yang
berada pada rentang 80 %% - 100 %% maka dapat disimpulkan apabila konswmen
merasa sangal puas. Atan kualitas pelayanan di M-One Hotel & Entertainment dapat
dikatakan sangat memuazkan



T4

4,23  Koefisien Korelasi Rank Spearman

Koefisien korelasi digunakan wntuk menguyi hipatesis asosialit almo hubungan,
berikut hasil perhitungan kosfisien korelasi rank spearman melalui program SPES:

Tahel 4,48
Hasil Uji Korelasi Rank Spearmuan
Comrelations

WARDOOOM WA RO

Lomalaion Coeffickant 1.0 552
YARDOODT  Sig. (2-miled) . oo
. hl Iy 440
SpearmATs mo Comalation Coefciant e 1,000

VARGOONZ S [2-alled) 000

| A0 400

=, Comelateon & alqnifeant 8 fe 007 Evel 2-Gailed).

Bardasarkan hasil pechitungan melaloi program SPSE diketahui bahwa korelasi
antata kualitas pelayanan denpan kepuasan kKoosumen bemilal 0,552 hasit
pethilungan ini berada pada rentang 0,40 - 0,599 yang adinys hubungen kuabites
pelayanan dengan kepuagan konsumen Cukup Kuat

4.3 Hasil Uji Hipoatesis

Untuk menpetabi apakah hipotesis yang diboal dapal ditepma atan dirolak dan
adakah hubungan kualitas pelayenan dengan kepuasan pelanggan, maka dilabukan
uji hipitesis Koe fsien korelasi,

1. Hipreicsis Statistik
JTika Zyume= Zawwr, Maka Ho ditalak dan Ha diterima.
Artmya terdaper hubumean posiinf antara kualitas pelayanan ethadap kepuasan
konaumen.
Jika Zhpng™ Zigner, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Artinya fidak terdapat hubungan positif’ antara kualitas pelayanan ferhadap
kepuacan konsuthen.

2. Mencark Eang
Untak mencan Ziapg menppunekan traf nyata 5% (¢ = 5%). Meventukan

Hodfilerima atan Ho ditolak berdasarkan hasil penguiian dengan koilena sebaga
berikut:

Zh= rsai—1
Dhimana: s = korelasi rank spearman
n = jumlah sampel

h=0,552. 410 -1
Zh = §,552 4/ 400

Zh=1112
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Berdazarkan hasil penghitungan Zhipme diketahui babwa hasilnya adalah 8,299,
semmentary Zeme adulah Al =n — 1 denpan waraf ayata 5% (005, df =400 -1 -
3 Jalu hesil rygpy adaleh 1,96 Melalut hasi] paehitunpan Zhaung dan L yang
artinya terdapal hubungan positif antars kualitas pelayanan erhadap kepuasan
konsumen.

Daerah penetimaan

[
[
: Ha
i //I’{:ﬁf" |
b 156 8,299
Caunihar 4.7

Kurva Uj Flipotesis

Berdasarkan hasil penelitizn penulis mengemukukan hahwa hipotesis awal
vadg di uraikan terbukti beoar wdanya, bahkan dengan penilaian yang melebibi
dugaan awal Jadi dupaan awal penulis hahwa kualitas pelayanan di M-One Hatel &
Enteriainmen! adalabh cukup baik, setelah dilakukan penslitian berubah menjadi
sangat baik., Lalu kepuasan konsumen yang di duga cukup puas, setelah di lakukan
penelitian berubah menjadi sangat puas, Dengan melibat pada hasil hitung wji
hipotesis yang dilakukan penulis diketabu nilan Zpiyng = daripads Zewe (11,02> 1,96).
Disimpulkan halwa terdapat hybungan positif antasa kualitaz pelayanan terhadap
kepuasun konsumer dergan signifikansi G000,



N |

BAE ¥
HESIMPULAMN [PAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasi]l penelitian dan permbahasan vang telah dilakukan oleh

peaulis, dapat disirpuolkan babwa:

1.

5.1

Berdasarkan hasil kuesioner kualitas pelayanan menunjukkan bahwa cata-cala
kualiras pelayanan pada W-One Howel & entertainunent adalah sanget bask. Hal
ini dibuktikan denpan wilai eata-raia kualitas pelayanan 84.2% yang termasuk
dalam kategori sangat baik.

Berdasarkan hasil kuesioner kepuasen kansamen menunjukkan bahwa pata-rata
kepuasan konsumen pada pada dM-One Hotel & entertainment adalah sanpat
memuaskan. Hal ini dapat dibuktikan deogan nilai indeks kepuasan sebesar
B1.B0%% yanp termasuk dalam katepon sanpat poas.

Melalui hasil pechitungan koefisien korelasi diperolch nilai r sebesar 0,552,
Karena nilai 1 > O maky ariinya erdapat hubungan antare kualitas pelayanan
(variabel X) denpan kepumsan konswmen (Varishel Y. Hasil wii hipotesis
koefisien korelasi menunjukkan bahwa terdapet bubungan positif karsna nilad
sipnifikansi (0,000 lebih kecil dari nilal e (0,05} dengan ini dapal diketahui
babkwa Ho ditolak dan Ha dilenma.

Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah

dilakuken, penolis memberikan saran sebagai benikut:

a.  Dan seluruh indikator kualitas pelayanan, nilai rata-rata paling kecil adalah
pada cpati, Maka disarankan kepada pihak M-Ons Hotel & Entertainment
untuk lebih meningkatkan cmpati nya terutama pada kepedulian untuk
mencari fau kebutuban kansumen di p4-One Hoiel & Entertainment.

b. Berdasarkan hasi] tangeepan kepuasan konsumen melalui C51, mla yang
puling keci! adalah pada daya tanggap. Maka disarankan kepada pihak M-
Cme Hotel & Culertainment unwk lebih meningkatkan Empuiinya tenitams
pada keluangan wakiu karyawan uniuk melayani konsumen.

e. M-One Hotel & Entertaintent harus lebib menyadari bahwa pada koalitas
pelayanan akan sangat berpengaruh dengan kepuasan kensumen, lalu sebaik
nungkin berusabe wituk memenuhi kepuasan konsumen, Karena apabila
konsuwmen tersebut merasa puas besar kemungkinan konsumen tarzebut akan
menjadi pelanggan. Dan secara otomalis Kansemet: Yang merasa noas akan
merckomendasikan M-One Hotel & Entertaimment sebagai Hotel yang di
rekomendasikan

16
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Kiesioner

Salam Homat

Saya adalah mahasiswa Universitas Pakuan Fakultas Ekonomi jurusan banaismen yany
sedang metakukan penelitian mengenal Hobungan Kuvalitas Pelayanan Bengan Kepuasan
Kansurmen Pada td-One Hotel & Entenainment

Wama respanden -
Tempat tinggal
Jemis kelamnn - [ ] Louki- Tuki
[ ] Perempuan

Pendapat responden mencgenai analis terhsdap kepuasan konsomen pada M-One Holel &
Entertainment, Benlah tanda (X} pada pendupal yang sesua

&, Data Responden

1. Jemis kelamin
al Laki- lala

B) Perempwan

2. Berapakan Usia anda saal o ?
a) = 20 1ahun d} 4050 tahun
b} 2030 tahun £) =50 tahun
¢ 3130 tahun

3. Apakah pekerjaan anda saat i ?
a] Pelajar / mahaziswa d) [RT
h) PHNS/TNT/PILRL g} Lainnya

¢} Wiraswasta
4, Pendidikan lerakhir anda ?

a) ED 4) D5l
by ShP g) Pasca safana
c) ShMA
5 Pendapalan rata-rata amda tiap balan 7
a) = Rp 1.000.000 d) Rp.5.00d.000 - Rp 2.000.000
b) Ep.1.00k000 - Fp.3.000.000 e} = Rp.8.0{:.000

g} Rp 2. HHALGOD - Rp.3.000.000

B. Tingkat harapan dan Tingkat kinega
¥uihtas PelayananBerilah tanda (30 pada kolom yang scsual pendapal anda

a} Harapan merupakan hal yang dihacapkan untuk didapatkan oleh konsumen
perusahaan atan dan karyawan

b} Kinerja merupakan proses den repon individu terhadap ukuran kinerja yang
diharapkan



Kerangan:

53 ' Sangal Setuju TS : Tidak Setuju
5 ; Setuju STS - Sangat Tidak Setuju
5 LCukup seluju
Perlanyaat Harapan
55 [5 TC5[Ts |[ST5 |
Mo | Bukti Fisik ¢ Tangihle }

Hotcl Memibki fasilitas lengkap

Karyawan hotel berpenampilan rapib dan
betseragam

Tahan parkir yang memadal

Bangunan Hotel mewah dan modern |

Kehandalan & Refiabiling )

Karyawan Holel nmemiliki keahlian dan terampilan
dalar bidawgnya

Hotel memiliki jumlah karyawan yang memaadal

Pengedahuan karyawan dalam membenkan
i focmasi hotel

Ecmampuan Kanyswan dalam melayani permiintaan
konsumen

Daya Tanggap fﬂﬁsppnséwue{é,l

Kecepatan karvewan untuk melayani kensumen
sl datany

karyawan bemisaha membantu konsumen dikala
konsumen membutuhkan banibuats

tindakan cepat dan akurat tethadap pernacalahan
yang dihadapi konsumen

Pelayanan yan g diberikan sesuan dengan keluhan
Yang didapat

Jamman{dsrurance)

13 ]

Faryawan vang dimiliki memiliki pengzeiahnan
iehous vang baik

L4

Karyawan dapat menyelesatkan pekegainnya
denpgan cepat dan tcpal

15

karvawan teliti dalarn beketja.

1t

Eelersedizan janinan penggantisn ambut kamar
Iotel

Ewpati {Emphaty )

17

budah mendapatkan informas

18 |

K.aryawan bersungguh — sunguh memahami
kcluhan dan kebutuhan konsuemen

(R

I{aﬁ%ﬁ'm berkomunikazi dengan bahasa dan

—




prEnyanpasan yans mudah direengetti oleh
konsumen

0

Karvawan berpaya mencart tahu kebutuhan
kensumen

Penonyaan

Kinega

55 [5 s[5 [SIS

Mo

Bulkcti Fisik ¢ Deamgihéc

M - One hotel memiliki fasilitas yang lenpkap wntuk
kenvamanin konzwmen

Kedisplinan Karyawan M-Cne hotel dalkam
berpenampilan rapih dan berserapam

M-One hiotel inenyediakan lahan parker yang lnas
untuk kenyamanan konsumen

Bangunan M-One Hotel diraza cukup mewsh dan
medem

Kehandalan ¢ Refiadnfit )

Karyawanh-One Hotel memiliki keahlian yang
terarapmlan dakam hidahghya

tl-One Hote] memmiliki jumiah karyawan yang
memaadai schingga konsumen gepat terlayani

Karyawan M-One Hotel mampue  membenkan
penjelasan vang lengkap dan muda dimengeri
terkait kamar hotel

Karyawan M-One holel memberikan  peliyanan
yang sesum dengan kebutuhan kensumen

Dy Tanysap (Responsiveness)

Karyawan M-One sclalu sigap menyzmbut famu
yang datang

LL;

—

Kesediaan karyawan M-One Holel dalam
memhantu kopsumen dikala konsurmen
memhbuluhken banloan

Karyawan selalu tepat dan akural dalam
menghadam keluhan konsumen

Karyawan M-One Hotel telah membenkan
pelavanan dengan tepal kepada konsumen

JaminanfAsstrance}

13

Setivp karyawan M-One hotel memlikl
kemmampuan teknis yang yang baik dalam
perker @an

14

Karyawan M-One hetel mengerjakan setiap
pekenaannya tepat wakiu

15

Ketelitian karvawan b-One hatel sstiap
melakukan pekeraanya

16

Karvawan M-Cne memperhatikan kelangkapan




atribut kamar umuk mekengkapi kebwahan
kOnsuTnEn

Empati {Tmpfary )

17 | Karyawan memberkan kermudahan untuk
mendapatkan informasi vang dibuthkan

1% | Pelevanan yany dibenkan Karyawan bM-One Hotel

" bersungeuh - sunguh dalam memahami keluhan

dan kebutvhan konsumen

19 | Karyawan bM-One berkomunibess: dengan baik dan
mudah dipahami nlah Konswmen

2 | Karyawan b-One hotel berupaya mencan tahu

kehuluhan konsurnen dan kelahan apa yang
dirasakan
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