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Abstract : Analysis of Relation Between Service Quality and Level of Satisfaction Of Outlet Cofee
Shop Customers. Community demand of high quality becomes very important for the service
providers including hotel industry. To win the competition, hotels compete in giving high quality
services. The aim of this research was to measure to what extent was trhe influence of service
quality on the guests satisfaction at Cakrawala Cofee Shop of Aryaduta Hotel Manado. The
type of this research is descriptive qualitative method with the five dimentions of service quality.
SERVQUAL) which are direct evidence, dependability, responsiveness, assurance and emphaty.
The results of research using spearman correlation test show that there is a significant relationship
between quality of service and the guests satisfaction. By using the linear regression test, it was
shown that there was a significant influence between the two variables. Based on the correlation
and regression test, it was proved that the service quality at Cakrawala Coffe Shop Hotel of
Aryaduta Manado had a positive and Significant influence on the customers (guests) satisfaction.

Keyword s : analysis, quality, service, satisfaction

Abstrak : Tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang berkualitas semakin dirasakan penting
oleh pihak penyedia jasa pelayanan, salah satunya adalah industri perhotelan. Untuk memenangkan
persaingan dengan para kompetitor, hotel bersaing untuk memberikan pelayanan yang berkualitas.
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
tingkat kepuasan tamu di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta Manado. Jenis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Sedangkan yang menjadi
alat ukur dalam penelitian ini untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
tamu adalah adalah 5 dimensi Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) antara lain bukti langsung,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa uji
korelasi Spearman menggambarkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan tamu. Begitu juga dengan regresi linier yang menggambarkan
pengaruh yang signifikan antar kedua variabel tersebut. Kesimpulan dari penelitian ini antara lain,
berdasarkan uji korelasi dan regresi menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan
dan pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan tamu di Cakrawala Coffee Shop Hotel
Aryaduta Manado.

Kata Kunci : analisis, kualitas, pelayanan, kepuasan.

Pembangunan nasional di era globalisasi
saat ini mengharuskan perkembangan di
bidang jasa bergerak lebih dinamis mengi-
kuti perkembangan jaman. Industri jasa
yang merupakan salah satu pilar penting
pembangunan menjadi sangat penting dan
fundamental. Situasi tersebut dilatarbelakangi
oleh semakin maraknya program pemerintah
dalam  hal peningkatan  kesejahteraan
masyarakat dalam berbagai sektor, salah

76

satunya di bidang pelayanan jasa. Undang-
Undang Dasar 1945 menekankan bahwa
Negara wajib melayani setiap warga negara
dan penduduk untuk memenuhi kebutuhan
dasarnya dalam rangka meningkatkan ke-
sejahteraan masyarakat. Seluruh kepen-
tingan masyarakat harus dilaksanakan oleh
pemerintah sebagai pihak yang memiliki
wewenang dalam pemerintahan negara, yaitu
dalam penyelenggaraan berbagai bidang



pelayanan, terutama yang berhubungan dengan
pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar
masyarakat. Tuntutan masyarakat terhadap
peningkatan kualitas pelayanan semakin
dirasakan penting karena masyarakat semakin
kritis terhadap produk jasa yang diperolehnya.
Masyarakat yang dalam hal ini sebagai pihak
pengguna, saat ini sudah tidak lagi sekedar
membeli suatu produk barang atau jasa yang
ditawarkan melainkan lebih mengedepankan
untuk memperoleh pelayanan yang berkualitas
sehingga terciptanya tingkat kepuasan pelang-
gan. Seiring dengan berjalannya waktu, usaha
jasa juga sudah mulai berkembang ke arah
yang lebih luas dengan senantiasa melihat
dan menyesuaikan diri dengan perkembangan
yang ada. Salah satunya adalah industri
perhotelan, yang didalamnya terdapat berbagai
sarana pelayanan yang disediakan bagi para
tamu. Dengan semakin majunya industri hotel,
banyak pihak-pihak yang berlomba-lomba
untuk membuka usaha sebagai penyedia
produk jasa perhotelan. Hal ini memunculkan
persaingan yang sangat ketat bagi kalangan
tersebut untuk dapat menarik perhatian
dari para pelanggan untuk menggunakan
fasilitas yang mereka tawarkan. Hotel saat ini
dipandang sebagai suatu industri jasa yang
harus mengutamakan kualitas pelayanan.
Hal tersebut menjadi sangat penting, karena
tanpa adanya pelayanan yang berkualitas dan
hanya cenderung mengandalkan produk yang
ditawarkan, maka kemunginan besar hotel
tersebut akan kehilangan loyalisnya secara
perlahan akibat kesan buruk yang diterima
oleh tamu. Menurut Irawan (dalam Buchori,
2006:12) “kepuasan pelanggan adalah persepsi
terhadap suatu produk atau jasa yang telah
memenuhi harapannya, dimana pelanggan
tidak akan puas bila mempunyai persepsi
bahwa harapannya belum terpenuhi dan
pelanggan akan merasa puas, jika persepsinya
sama dengan yang diharapkan. Penekanan
tersebut dapat menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan sangat besar pengaruhnya terhadap
kecenderungan para tamu untuk memilih
produk jasa yang ditawarkan oleh pihak hotel.
Disamping itu juga, sebagai kajian dasar
bagi hotel dan para stafnya apakah sudah
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berhasil memberikan pelayanan yang terbaik
ataukah belum mencapai ekspektasi dari para
tamu. Untuk mencapai tujuan tersebut pihak
hotel tentunya harus meningkatkan kualitas
pelayanannya agar lebih baik dari para pesaing,
dan juga agar tidak terjadi kesenjangan antara
pelayanan yang diberikan dengan harapan dari
pelanggan. Hotel Aryaduta Manadoadalahhotel
dengan klasifikasi bintang 4 yang ada di kota
Manado yang menyediakan jasa penyewaan
kamar dan berbagai fasilitas pendukung
lainnya untuk para tamu. Restoran dan Coffee
Shop merupakan bagian dari fasilitas yang
disediakan oleh Hotel Aryaduta Manado yang
menawarkan produk makanan dan minuman
serta tentunya pelayanan itu sendiri. Coffee
Shop adalah salah satu fasilitas yang disediakan
oleh pihak hotel selain penjualan kamar yang
menawarkan produk makanan dan minuman
serta pelayanan. Dari berbagai departemen
yang ada di Hotel Aryaduta Manado, Food &
Beverage Department lebih khusus Cakrawala
Coffee Shop menjadi salah satu fasilitas
yang diandalkan hotel untuk memperoleh
keuntungan dalam hal penjualan makanan
dan minuman. Tentunya, untuk memenangkan
persaingan dengan para kompetitor, maka
hotel-hotel yang ada di kota Manado bersaing
untuk menawarkan sesuatu yang lebih selain
produk yang ditawarkan, dalam hal ini kualitas
pelayanan kepada calon pelanggan agar supaya
mereka memilih produk jasa mereka, tidak
terkecuali dengan Hotel Aryaduta Manado.
Setelah melalui proses observasi diketahui
bahwa kebanyakan dari para tamu yang datang
ke Cakrawala Coffee Shop adalah para tamu
yang juga menginap di hotel Aryaduta Manado
dengan tingkat ekspektasi yang tinggi terhadap
pelayanan dari pihak hotel sendiri. Karena
ketika para tamu memilih suatu hotel terlebih
khusus tamu yang berasal dari luar kota, maka
otomatis mereka mengharapkan bahwa mereka
akan mendapatkan pelayanan yang lebih dari
hotel-hotel pesaing yang lainnya. Para staf
hotel Aryaduta Manado juga senantiasa juga
dituntut untuk dapat memberikan pelayanan
yang berkualitas kepada para tamu hotel
yang pada dasarnya sudah dibuktikan seperti
yang biasa dilakukan dalam operasionalnya
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sehari-hari, baik penanganan breakfast,
lunch, dinner dan juga ivent-ivent yang
ada sudah merupakan dasar bagi para staf
dalam menjawab akan kebutuhan para tamu
hotel yang selalu menginginkan pelayanan
yang bermutu. Penelitian ini berfokus pada
kualitas pelayanan dan kepuasan tamu dengan
menggunakan dimensi kualitas pelayanan
SERVQUAL. Penelitian ini bertujuan untuk
Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
tamu di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta
Manado.

Kualitas Pelayanan

Parasuraman et al. 1985 (dalam Juwaheer,
2004) mengartikan kualitas sebagai peme-
nuhan kebutuhan pelanggan. Sementara
itu Berry et al., 1988 (dalam Sohail, 2003)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
kesesuaian dengan spesifikasi pelanggan.
Menurut kotler, 2002 (dalam Astriani 2008
. 4) “kualitas adalah keseluruhan ciri serta
sifat dari suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
yang tersirat”. Selanjutnya, menurut Kotler dan
Bloom (1998 : 38) “jasa atau pelayanan adalah
setiap tindakan atau kegiatan-kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak

Tabel 1: Dimensi Kualitas Pelayanan

lain, yang pada dasarnya tidak berwujud yang
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun,
suatu produknya dapat dikaitkan atau tidak
dikaitkan pada suatu produk fisik”. Menurut
Galloway and Wearn, 1998 (dalam Sahney et
al., 2003) “kualitas pelayanan diartikan dengan
banyak cara, dimana sebagian besar definisi
tersebut berpusat pada pelanggan”. Kualitas
pelayanan, sebagaimana yang dirasakan oleh
pelanggan, melibatkan suatu perbandingan
antara apa yang diharapkan oleh pelanggan
(expectation) dengan penilaian mereka tentang
pelayanan yang mereka terima (perceptions)
(Sahney et al., 2004). Dengan demikian, dari
semua definisi diatas, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu
penilaian dimana aspek utamanya adalah
pelanggan, dalam hal ini kualitas pelayanan
diukur berdasarkan kebutuhan pelanggan.
Dimensi Kualitas Pelayanan (Service Quality)
Menurut Parasuraman et al., (1998) “konsep
kualitas pelayanan merupakan faktor yang
merefleksikan persepsi pelanggan terhadap
lima dimensi spesifik dari kinerja layanan”.
Kualitas pelayanan memiliki sepuluh dimensi
dasar. Jasa yang diharapkan (expected) dan
jasa yang dirasakan (perceived) mempunyai
dimensi yang sama. Kesepuluh dimensi
tersebut antara lain dapat dilihat dalam Table
1 berikut :

Dimensi Keterangan

Tangibles Bukti fisik dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang digunakan
peralatan yang dipergunakan dan bukti fisik dari jasa.

Reliability Mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan kemampuan
untuk dipercaya. Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya
secara tepat sejak hari pertama.

Responsiveness Kemampuan atau kecepat tanggapan para karyawan untuk memberikan
jasa yang dibutuhkan oleh pelanggan.

Competence Setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki keterampilan dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan pelayanan.

Courtesy Meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan keramahan yang
dimiliki para kontal personel.

Credibility Sifat jujur dan dapat dipercaya.

Security Kemanan terhadap bahaya, risiko atau keragu-raguan. Aspek ini

meliputi keamanan secara fisik, keamanan finansial dan kerahasiaan.
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Access Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

Communication Memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang dapat
mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan
pelanggan.

Understanding The Usaha untuk memahami pelanggan.

Customer

Sumber : Parasuraman et al. 1990

Melalui proses percobaan dan penelitian,
terjadi perubahan terhadap kesepuluh dimensi
tersebut sehingga hanya menyisakan 5 dimensi
utama yang sekarang ini disebut sebagai
dimensi SERVQUAL. Kelima dimensi kualitas
pelayanan tersebut (Parasuraman, 1998 dalam
Agustyn 2012 :13), yaitu :

1.

Bukti langsung (tangibles), adalah
bukti fisik suatu perusahaan dalam
menunjukkan esksitensinya kepada pihak
eksternal. Penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan
dan keadaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa yang
meliputi fasilitas fisik perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.

Kehandalan (realibility), yakni
kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat,
dan memuaskan. Dalam unsur ini,
pemasar dituntut untuk menyediakan

produk atau jasa yang handal. Produk
atau jasa jangan sampai mengalami
kerusakan/ kegagalan. Dengan kata lain,
produk/ jasa tersebut selalu baik.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu
keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap.

4.  Jaminan (assurance), mencakup penge-
tahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para
staf: bebas dari bahaya, resiko, atau
keragu-raguan.

5. Empati (empathy), meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan me-
mahami kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan kelima dimensi kualitas pe-

layanan tersebut, dibawah ini disajikan gambar

model konseptual kualitas pelayanan menurut

Sulastiyono (2008 : 36) :

Dari mulut Dimensi Kualitas
ke mulut Pelayanan
1. Reliabilitas
—— Hrill‘rapan 2. Responsif
ebutuhan amu :
individu > Tentang s | 3. Jamlna.n /
Kepastian
Pelayanan i
4. Empati
Pengalaman 5. Nyata

Kenyataan Kualitas Pelayanan
2. Harapan = kenyataan

Kualitas memuaskan

1. Harapan < Kenyataan
Kualitas sangat memuaskan

3. Harapan > Kenyataan
(kualitas tidak memuaskan)

Gambar 1: Konsep kualitas pelayanan
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Pengukuran Kualitas
Quality)

SERVQUAL (akronim dari Service Quality)
adalah metode pengukuran kualitas pelayanan
yang dikembangkan oleh 3 orang peneliti
terkemuka yaitu Parasuraman, Zeithaml dan
juga Berry (1988) dan telah mengukur berbagai
kualitas jasa. Bolton and Drew, 1991 (dalam
Buttle, 1996 : 8) memaparkan ; “Service
Quality (SQ) has become an important research
topic because of it’s apparent relationship to

Pelayanan (Service

.. customer satisfaction”. Pernyataan di atas
berarti metode SERVQUAL telah menjadi topik
penelitian yang penting hubungannya dengan
kepuasan pelanggan. Menurut Wisniewski,
2001 (dalam Sujalwo et al., 2008 : 34), di
antara berbagai metode pengukuran kualitas
pelayanan, SERVQUAL merupakan metode
yang paling banyak digunakan. Dalam usaha
awal untuk membuat dasar pemikiran tentang
kualitas pelayanan, Parasuraman, Zeithaml
and Berry (1985) menciptakan skema berikut:

Word of Mouth

Faat Experience

Expecied Service

R

a4

Peorceived Service

— . W

Service Delivery
(including pre-
and posl-coniacis)

GAP4
- — = — — =

Extermal
Communications
1o Consumers

GAFY

GAP2

Translation of
Perceptions inlo
Service Quality

Specs.

i = = )

Managament
Perceptions of
Consumer Expectations

Gambar 2: Dasar pemikiran kualitas pelayanan




Dari skema diatas, terdapat lima macam

kesenjangan kualitas jasa yang memungkinkan

kegagalan penyampaian jasa (Zeithaml et al.,

1990, dalam Wimono 2005 : 11), yaitu :

1. Gap antara harapan pelanggan dengan
persepsi manajemen atas harapan pe-
langgan;

2. Gap antara persepsi manajemen atas
harapan pelanggan dengan spesifikasi
kualitas jasa;

3. Gap antara spesisfikasi kualitas dengan
kualitas jasa yang sebenarnya diberikan;

4.  Gap antara jasa yang diberikan dengan
jasa yang dikomunikasikan dengan
pelanggan;

5. Gap antara harapan pelanggan dan
persepsi yang dibentuk dengan apa yang
dia rasakan/diterima dari jasa tersebut.

Secara lengkap, metode SERVQUAL dapat
mengukur kelima gap (kesenjangan) di atas
tetapi yang menjadi penekanan dan perhatian
lebih adalah gap antara persepsi dan harapan
pelanggan. Metode ini juga merupakan metode
dasar dalam menyusun kuesioner penilaian
kepuasan pelanggan yang didasarkan atas 5 di-
mensi kualitas pelayanan antara lain tangible,
realibility, responsiveness, assurance, dan
empathy.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan sudah menjadi konsep
utama dalam teori dan praktek pemasaran
(marketing). Kepuasan pelanggan merupakan
perbandingan antara apa yang diharapkan
dan apa yang diperoleh (Soderlund 2003,
dalam Sutomo 2012 : 80). Lebih lanjut, Ia
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah: “A mental state which results from the
customer’s comparison of expectation prior
to a purchase performance perceptions after
a purchase”. Pendapat tersebut menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu
perbandingan antara apa yang diharapkan dari
sebuah produk setelah membelinya. Fecikova
(2004 : 57) juga mengemukakan pendapat
yang hampir sama, yaitu “a feeling which
results from a process of evaluating what was
received agains that expected, the purchase
decision itself and/or the fulfillment of need/
want”. Pendapat tersebut menerangkan bahwa
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kepuasan merupakan perasaan yang dihasilkan
dari mengevaluasi apa yang dirasakan dan
dibandingkan dengan harapannya, yang ber-
kaitan dengan keinginan dan kebutuhan dari
pelanggan tersebut pada sebuah produk atau
layanan. Lovelock (1999 : 92) berpendapat
bahwa “customer satisfaction is a short
term emotional reaction to a specific service
performance”. Pendapat tersebut berarti ke-
puasan konsumen merupakan luapan emosi
jangka pendek dari konsumen dalam merespon
kinerja jasa yang diberikan oleh penyedia jasa
secara spesifik. Dari definisi-definisi di atas,
dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan penilaian yang dilakukan oleh
konsumen terhadap kesesuaian nilai barang
atau jasa yang dihasilkan berdasarkan
kenyataan yang diterima dengan harapan
konsumen.

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menentukan aspek apa yang diukur tidak
satupun ukuran tunggal terbaik mengenai
kepuasan pelanggan yang disepakati secara
universal. Meskipun demikian, di tengah
beragamnya cara mengukur kepuasan pelang-
gan, terdapatkesamaanpalingtidak dalam enam
konsep inti (Tjiptono, 2000 : 101). Penilaian
konsumen terhadap kualitas pelayanan
merupakan penilaian secara keseluruhan dari
keunggulan suatu pelayanan. kualitas yang
dirasakandiartikansebagaipenilaiankonsumen
terhadap keseluruhan keunggulan produk,
sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan
merupakan pertimbangan menyeluruh yang
berhubungan dengan keunggulan pelayanan.

Ada beberapa cara yang dilakukan untuk

mengukur kepuasan pelanggan, salah satunya

adalah yang didefinisikan oleh Kotler (2004)

yang dikutip oleh Tjiptono (2008 : 34-35)

adalah sebagai berikut :

1.  Keluhan dan saran: Setiap organisasi
yang berorientasi pada pelanggan wajib
memberi kesempatan dan akses yang
mudah dan nyaman kepada pelanggan
untuk menyampaikan saran, kritik,
usulan, pendapat dan keluhan mereka.

2. Ghost Shopping : Salah  satu cara
memperoleh ~ gambaran  mengenai
kepuasan pelanggan dengan menem-
patkan beberapa orang untuk berperan
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sebagai pelanggan potensial jasa pe-
rusahaan pesaing. Mereka diminta
berinteraksi dengan staf penyedia
jasa dan menggunakan produk/jasa
perusahaan. Berdasarkan pengalaman
tersebut mereka diminta melaporkan
temuan-temuannya berkenaan dengan
kekuatan dan kelemahan pesaing.

3. Lost Customer analysis: Perusahaan
menghubungi  kembali  pelanggan
yang sudah berhenti atau beralih ke
perusahaan lain, agar dapat memahami
mengapa hal tersebut terjadi dan
supaya dapat melakukan perbaikan atau
penyempumaan selanjutnya. Bukan
hanyaexitinterview sajayangdiperlukan,
tetapi pemantauan loss customer rate
juga penting. Peningkatan loss customer
rate menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

4.  Surveikepuasan pelanggan: Survei dapat
dilakukan melalui pos, telepon, e-mail
atau wawacara secara langsung. Melalui
survei perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik secara
langsung dari pelanggan dan merupakan
kesan positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap pelanggan.

Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Seperti yang dijelaskan sebelumnya bahwa
metode survey merupakan metode yang paling
banyak digunakan dalam mengukur kepuasan
pelanggan. Menurut Tjiptono (1997 : 35-36),

metode survey kepuasan pelanggan dapat

menggunakan pengukuran dengan berbagai

cara sebagai berikut :

1.  Pengukuran dapat dilakukan secara
langsung dengan pertanyaan seperti
“ungkapkan seberapa puas Saudara
terhadap pelayanan PT. Chandra pada
skala berikut : sangat tidak puas, tidak
puas, netral, puas, sangat puas” (directly
reported satisfaction).

2. Responden diberi pertanyaan mengenai
seberapa besar mereka mengharapkan
suatu atribut tertentu dan seberapa
besar yang mereka rasakan (derived
dissatisfaction).

3. Responden diminta untuk menuliskan
masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan dan juga diminta untuk
menuliskan perbaikan-perbaikan yang
mereka sarankan (problem analysis).

4. Responden dapat diminta untuk me-
ranking berbagai elemen (atribut)
dari penawaran berdasarkan derajat
pentingnya setiap elemen dan seberapa
baik kinerja perusahaan dalam ma-
sing-masing  elemen  (importance/
performance ratings). Teknik ini juga di-
kenal dengan importance-performance
analysis (Martilla and James, 1997).

Lebih lanjut menurut Tjiptono, berdasarkan

penemuan dari beberapa ahli antara lain Tse

dan Wilton (1998), diperoleh rumus sebagai
berikut :

[ Kepuasan Pelanggan = f (expectation, perceived performance) ]

Dari persamaan diatas dapat diketahui bahwa
ada dua variabel utama yang menetukan
kepuasan pelanggan, yaitu expectations dan
perceived performance. Apabila perceived

performance melebihi expectations, maka
pelanggan akan puas, tetapi bila sebaliknya
maka pelanggan akan merasa tidak puas.

. >
Perceived Guest ” Very
Performance > | Expectations > Satisfied
Perceived < Guest » Dis
Performance | — | Expectations | —» Satisfied
Perceived = Guest 5 Satisfied
Performance | — | Expectations | —»

Gambar 3: Konsep penilaian kepuasan pelanggan




Colffee Shop

Coffee shop adalah salah satu fasilitas
yang diksediakan oleh hotel, terlebih
khusus hotel dengan klasifikasi bintang.

Coffee Shop merupakan jenis restoran yang
diklasifikasikan sebagai jenis restoran yang
informal (Soekresno, 2000 : 19). Menurut
Metelka Sugiarto dan Sulartiningrum (2003 :
93), Coftee Shop adalah suatu usaha di bidang
makanan yang dikelola secara komersial yang
menawarkan kepada para tamu makanan
atau makanan kecil dengan pelayanan dalam
suasana tidak formal tanpa diikuti suatu aturan
service yang baku (sebagaimana sebuah
exclusive dinning room), jenis-jenis makanan
atau harganya lebih murah, karena biasanya
beroperasi dua puluh empat jam maka coffee
shop tetap buka ketika restoran resminya
sudah tutup. Sihite (2003 : 52) memaparkan
bahwa istilah coffee shop berasal dari Amerika
dan yang membedakan tipe Coffee Shop
dengan tipe restoran lainnya adalah pelayanan
yang diberikan. Coffee Shop menggunakan
pelayanan yang serba cepat dan tidak terlalu
formal, makanan telah siap di atas piring
(ready on plate) dan dekorasi ruangannya tidak
terlalu mewah, disamping itu standar set-up
peralatan tidak terlalu bervariasi. Sedangkan
menurut Wojowasito dan Poerwodarminto
(Marsyangm, 1999 : 71), mendefinisikan Coffee
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Shop atau Brasserei adalah suatu restoran
yang pada umumnya berhubungan dengan
hotel, suatu tempat dimana tamu biasanya
berhubungan dengan hotel untuk mendapatkan
makan pagi, makan siang dan makan malam
secara cepat dengan harga yang terjangkau.
Dari beberapa definisi tersebut, dapat ditarik
sebuah kesimpulan bahwa Coffee Shop secara
umum digambarkan sebagai salah satu bentuk
dari informal restoran yang pelayanan serta
fasilitas pendukungnya tidak lebih formal dari
main restaurant serta menawarkan pelayanan
makanan dan minuman yang serba cepat.

Kerangka Berpikir

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisa
seberapa besar pengaruh yang terjadi antara
variabel kualitas pelayanan (X) terhadap
variabel kepuasan tamu (Y) di Cakrawala
Coffee Shop Hotel Aryaduta Manado dengan
menggunakan metode SERVQUAL dengan
5 atributnya vyaitu, tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan juga empathy
dengan menggunakan alat statistik korelasi
dan regresi linier. Berdasarkan perumusan
masalah dan juga kajian pustaka yang sudah
dipaparkan, dapat digambarkan konsep
berpikir dalam penelitian kali ini seperti yang
tertuang dalam skema berikut ini :

Objek penelitian :
Cakrawala Coffee
Shop Hotel Aryaduta
Dimensi Mutu <—|
Pelayanan (X) :
Tangibles
Realibility Analisis
Responsiveness | —— | Hubungan |——» Kepuasan Tamu
Assurance & Pengaruh
Empathy

Korelasi &
Regresi
Linier

Gambar 4:Kerangka pikir penelitian
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METODE

Penelitian ini merupakan jenis penelitian
survey yang bersifat terapan, dan dilaksanakan
untuk mengetahui hubungan antara kualitas
pelayanan dengan tingkat kepuasan tamu,
serta untuk melakukan analisa terhadap kedua
variabel tersebut pada obyek penelitian dalam
hal ini Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta
Manado. Penelitian ini dijalankan dengan
kegiatan penelitian sistematis (mengikuti

Kualitas Pelayanan

X)
Tangibles

Reliability
Responsiveness
Assurance

Empathy

I::> (Y)

pola tertentu) serta menggunakan model
pendekatan deskriptif kuantitatif, dimana
hasil penelitian dijelaskan dengan angka, dan
dari hasil tersebut dapat ditarik kesimpulan
berdasarkan perhitungan validitas data yang
diolah. Penelitian ini dilakukan pada Hotel
Aryaduta Manado, yang terletak di Jalan Piere
Tendean No. 22, Boulevard Manado. Variabel
penelitian ini  dapat dilithat pada gambar
berikut ini:

Kepuasan Tamu

Gambar 5: variabel penelitian

Untuk skala pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini, digunakan skala
pengukuran ordinal, yaitu untuk mem-
bedakan kategori yang satu dengan
kategori yang lainnya. Skala jenis ini
digunakan untuk meranking responden
dan juga variabel penelitian ke dalam
urutan tingkat skala. Sedangkan skala
yang digunakan adalah skala likert,
antara lain :

Bobot nilai 5 = Sangat setuju

Bobot nilai 4 = Setuju

Bobot nilai 3 = Netral

Bobot nilai 2 = Tidak Setuju

Bobot nilai 1 = Sangat Tidak Setuju

© o o

Statistik Nonparametrik

Statistik nonparametrik merupakan ilmu sta-
tistik yang mempertimbangkan jenis seba-
ran atau distribusi data, yaitu apakah data
menyebar secara normal atau tidak. Statistik
nonparametrik merupakan alternatif dari
statistik parametrik ketika asumsi-asumsi yang
mendasari dalam statistik parametrik tidak
dapat terpenuhi. Uji metode nonparametrik

atau bebas sebaran adalah salah satu model
statistik inferensi yang biasanya digunakan
dalam metode penelitian sosial untuk me-
lakukan analisis pada data berjenis nominal
atau ordinal. Ciri-ciri dalam penelitian yang
sesuai dengan ciri statistik nonparametrik
antara lain :

1.  Data tidak berdistribusi normal

2. Data bersifat nominal atau ordinal

3. Umumnya dilakukan pada penelitian
sosial

4. Umumnya jumlah sampel kecil

Dikarenakan metode statistik ini bersifat
serbaguna dan memiliki banyak alternatif
prosedur dalam pengaplikasiannya, maka
terdapat banyak juga metode pengukuran
dalam statistik nonparametrik. Berikut ini
adalah beberapa metode pengukuran yang
digunakan dalam statistik nonparametrik
(Supangat, 2010 : 362-390) :

1.  Koefisien Korelasi Spearman

2. Goodness of Fit Test

3. Rank Correlation Test (Spearman)

4.  Wilcoxon Signed Rank Test



5. Mann Whitney Test
6.  Kruskall Wallis

7. Independency Test
8. Lieliefors Test

9.  Sign Test

Data primer yang digunakan adalah data
yang didapatkan secara langsung di lapangan
dalam hal ini Hotel Aryaduta Manado. Data-
data tersebut antara lain data-data yang ber-
hubungan dengan topik penelitian serta data
yang dikumpulkan melalui kuesioner dalam
penilaian kualitas pelayanan yang dibagikan
kepada para tamu yang datang di Cakrawala
Coffee Shop. Sedamgkan data sekunder yang
digunakan adalah data yang dikumpulkan
berupa data-data hotel antara lain sejarah
hotel, fasilitas hotel serta informasi-informasi
tentang objek penelitian.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian
(Arikunto, 2002 : 108). Dalam penelitian
ini, yang menjadi populasi adalah para tamu
hotel yang datang untuk makan dan minum
di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta
Manado. Sampel adalah sebagian atau wakil
populasi yang diteliti (Arikunto, 2002 : 109).
Penelitian ini menggunakan probability
sampling dimana dengan menggunakan kai-
dah dasar teori berkemungkinan sehingga
diharapkan dapat mewakili karakteristik suatu
populasi. Sedangkan untuk teknik penarikan
sampel, digunakan teknik random sampling,
dimana semua individu dalam populasi, baik
secara individual atau bekelompok diberi
kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi
anggota sampel. Random sampling yang juga
diberi istilah pengambilan sampel secara
rambang atau acak yaitu pengambilan sampel
yang tanpa pilih-pilih dan didasarkan atas
prinsip-prinsip matematis yang telah diuji
dalam praktek. Dalam penelitian ini, populasi
yang diambil adalah seluruh tamu yang datang
ke hotel Aryaduta Manado, baik tamu yang
menginap maupun tamu yang datang untuk
berkunjung ke hotel tersebut dalam 3 bulan
terakhir. Sedangkan untuk sampel, peneliti
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mengambil sampel terhadap para tamu Hotel
Aryaduta Manado yang menggunakan fasilitas
Cakrawala Coftee Shop, dengan asumsi jumlah
total populasi sebesar 120 (rata-tara per hari
pengunjung di Cakrawala Coffee Shop di luar
ivent handle) dan yang akan diambil adalah +
30% sampel dari total populasi, total sampel
tersebut berjumlah 35 sampel.

Metode Pengumpulan dan Analisis Data
Observasi dilakukan sebagai salah satu metode
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu
untuk mencatat informasi-informasi penting di
lapangan ataupun juga setiap permasalahan
yang ada di dalam operasional. Kuesioner
(angket) digunakan dengan membagikan
kuesioner penilaian yang bersifat tertutup
kepada paratamu yang datang di hotel Aryaduta
Manado, terlebih khusus di Cakrawala Coffee
Shop. Waktu yang dimanfaatkan untuk pe-
ngumpulan data kuesioner adalah + 2 minggu
(14 hari) dengan membagikan 35 lembar
kuesioner. Untuk atribut yang ada di dalam
kuesioner sendiri didasarkan atas 5 dimensi
penilaian SERVQUAL. Selanjutnya metode
analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah pendekatan analisa deskriptif
kuantitatif yaitu suatu bentuk analisis yang
penyajiannya dalam angka-angka yang dapat
diukur dan dihitung. Tingkat ukuran yang
dipakai dalam pengukuran adalah skala likert.
Data-data yang telah dikumpul selanjutnya
diolah dengan menggunakan alat analisa dan
dihitung dengan menggunakan software SPSS
19 (Statistical Package for Social Science).
Berikut adalah langkah-langkah dalam metode
analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini :

Analisis Data

Dalam proses ini, pengumpulan data dila-
kukan dengan terlebih dahulu melakukan
pembagian kuesioner kepada para tamu hotel
Aryaduta Manado. Setelah kuesioner selesai
dibagikan, setelah itu dilakukan pemetaan
dan analisa kuesioner. Proses selanjutnya
adalah melakukan tabulasi data antara lain
scoring data kuesioner, setelah itu diadakan
uji variabel dengan menggunakan uji korelasi,
regresi linier serta uji hipotesis.
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Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas digunakan untuk me-
ngetahui adanya hubungan antara beberapa
atau semua variabel independen dalam
model regresi. Jika dalam model terdapat
multikolinearitas maka model tersebut me-
miliki kesalahan standar yang besar sehingga
koefisien tidak dapat ditaksir dengan ketepatan
yang tinggi. Ada beberapa metode pengujian
yang bisa digunakan diantaranya dengan
melihat Variance Inflation Factor (VIF) pada
model regresi, dengan melihat nilai koefisien
determinasi secara serentak (R2), dan dengan
melihat nilai eigenvalue dan condition index.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
pengujian Variance Inflation Factor (VIF) dan
juga melihat nilai koefisien determinasi (R?).

Pengambilan keputusan :

Nilai tolerance =
Tidak terjadi multikolinieritas, jika nilai
tolerance > 0.10 Terjadi multikolinieritas,
jika nilai tolerance < 0.10

Nilai VIF (Variance Inflation Factor) =

Tidak terjadi multikolinieritas, jika nilai VIF
<10.00

Terjadi multikolinieritas, jika nilai VIF >
10.00

Uji Heteroskedastisitas

Uji  Heteroskedastisitas digunakan untuk
menguji apakah dalam model regresi liner
kesalahan pengganggu (¢) mempunyai varians
yang sama atau tidak dari satu pengamatan
ke pengamatan yang lain. Untuk menguji
Heteroskedastisitas dapat diketahui dari nilai
signifikan korelasi Rank Spearman antara
masing-masing variabel independen dengan
residualnya. Jikanilai signifikan lebih besar dari
a (5%) maka tidak terdapat heteroskedastisitas,
dan sebaliknya jika lebih kecil dari a (5%)
maka terdapat heteroskedastisitas.

Ada beberapa metode pengujian yang bisa
digunakan diantaranya yaitu Uji Park, Uji
Glesjer, melihat pola grafik regresi, dan uji

koefisien korelasi Spearman. Dalam penelitian
ini digunakan metode pengujian Glejser,
berikut adalah rumus uji Glejser :

le|=b1+b2X2+Vv

Dimana :

le] = nilai absolut dari residual yang
dihasilkan dari regresi model

X2 = variabel penjelas
Bila wvariabel penjelas secara
statistik signifikan mempengaruhi
residual maka dapat dipastikan
model 1ini memiliki masalah
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Yang dimaksud dengan autokorelasi adalah
“hubungan antara nilai-nilai yang dipisahkan
satu sama lain dengan jeda waktu tertentu”.
Uji ini dikemukakan oleh James Durbin dan
Geoffrey Watson. Uji autokorelasi bertujuan
menguji apakah dalam model regresi linier ada
korelasi antara kesalahan pengganggu pada
periode t-1. Model regresi yang baik adalah
yang bebas dari autokorelasi. Uji Durbin
Watson adalah tes yang paling sering digunakan
dalam uji autokorelasi untuk mendeteksi
terjadinya autokorelasi pada nilai residual
(prediction errors) dari sebuah analisis regresi.
Penelitian ini juga menggunakan uji Durbin
Watson berdasarkan tabel Durbin Watson.

Rumus uji autokorelasi :

Rumus uji autokorelasi :

o

'5_‘- T lr e, — ¢ ]l &
d=5=t=21_ U | )
Z t=1 t !f_-.
Kriteria pengujian :
Berikut ini  adalah  kriteria pengujian

berdasarkan uji Durbin Watson :



Tabel 1: Kriteria Pengujian Autokorelasi
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Hipotesis Nol Keputusan Asumsi
Tidak ada autokorelasi positif Ditolak 0<ddl
Tidak ada autokorelasi positif No decission dl<d<du
Tidak ada autokorelasi negative Ditolak 4—dl<d<4
Tidak ada autokorelasi negative No decission 4—du<d<4-dl
Tidak ada autokorelasi, positif atau negative ~ Tidak ditolak du<d<4-du

Keterangan asumsi (Tabel Durbin Watson) :

T = Jumlah sampel (n)

k = Jumlah variabel

dL = Batas bawah Durbin Watson

dU = Batas atas Durbin Watson

Daerah keputusan :

DW > -2 = terdapat autokorelasi positif

DW di antara -2 sampai +2 = tidak terdapat autokorelasi

DW >2 = terdapat autokorelasi negatif

Uji Regresi Linier Koefisien korelasi :

Analisis regresi linier digunakan untuk me-
ngetahui hubungan antara variabel bebas
(independent variable) terhadap variabel
terikat (dependent variable). Analisis ini untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel
independen dengan variabel dependen apakah
positif atau negatif dan untuk memprediksi
nilai dari variabel dependen, apabila nilai
variabel

Nilai koefisien regresi yang dihasilkan harus
diuji secara statistik signifikan atau tidak.
Apabila semua koefisien signifikan, persamaan
regresi yang dihasilkan dapat digunakan untuk
memprediksi nilai variabel dependen jika nilai
variabel independen ditentukan. Penelitian ini
menggunakan regresi linier sederhana, dengan
tujuan untuk menguji hubungan antar variabel
kualitas pelayanan (X) terhadap variabel
kepuasan tamu (Y). Rumus regresi linier
adalah sebagai berikut :

Y=a+b(X) | ccooeeeeeeeeee 3)
Dimana :
Y = Variabel dependen (kepuasan tamu)
a = Konstanta
b = Koefisien regresi variabel
X = Variabel independen (kualitas pela-

yanan)

0,00 - 0,199 = sangat rendah

0,20 - 0,399 = rendah
0,40 - 0,599 = sedang
0,60 - 0,799 = kuat

0,80 - 1,000 = sangat kuat

Koefisien Determinasi (R?) :

Koefisien determinasi pada regresi linier sering
diartikan sebagai seberapa besar kemampuan
semua variabel bebas dalam menjelaskan
varians dari variabel terikatnya. Secara
sederhana koefisien determinasi dihitung
dengan mengkuadratkan Koefisien Korelasi
(R).

Tingkat signifikansi (a) :

o = 0.05 (0 <5%)

HO ditolak bila sig. >a = 0.05

Ha diterima bila sig. >a = 0.05

Uji Korelasi Spearman

Korelasi bermanfaat untuk mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel
(kadang lebih dari dua variabel) dengan
skala-skala tertentu, misalnya Pearson data
harus berskala interval atau rasio; Spearman
dan Kendall menggunakan skala ordinal; Chi
Square menggunakan data nominal. Kuat
lemah hubungan diukur diantara jarak (range)
0 sampai dengan 1. Korelasi mempunyai
kemungkinan pengujian hipotesis dua arah
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(two tailed). Dalam SPSS ada tiga metode
korelasi sederhana (bivariate correlation)
diantaranya Pearson Correlation, Kendall’s
tau-b, dan Spearman Correlation. Analisis
korelasi digunakan untuk melihat hubungan
antara satu variabel dengan variabel yang lain.
Penelitian ini menggunakan metode Spearman,
dikarenakan penelitian ini menggunakan
statistik nonparametrik. Spearman (dalam
Supangat, 2010 : 362) mengungkapkan bahwa
untuk menentukan besaran koefisien korelasi
(tingkat hubungan) dari dua variabel bebas dan
variabel tidak bebas, dinyatakan dalam bentuk
formulasi :

g 82X )
"~ n(nz - 1)

Dimana :
r = Koefisien korelasi
b = Selisih ranking
n = Jumlah data

nilair (-1 <r<1)
Koefisien korelasi :

0-0.55 = Hubungan tidak kuat
0.56 — 0.65 = Hubungan cukup kuat
0.66 —0.75 = Hubungan kuat

0.76 — 0.99 = Hubungan sangat kuat
1 = Hubungan sempurna
Tingkat signifikansi :

Dengan tingkat kepercayaan sebesar 95%,
maka dalam pengujian SPSS tingkat sig-
nifikansi yang digunakan sebesar 5% (o =
0.05), dengan kriteria tingkat signifikansi
untuk mengambil keputusan sebagai berikut:
1. Jika angka signifikansi hasil penelitian
< 0.05, maka hubungan (korelasi) kedua
variabel signifikan
2. Jika angka signifikansi hasil penelitian
> 0.05, maka hubungan (korelasi) kedua
variabel tidak signifikan.

Uji Wilcoxon Signed Rank Test

Uji Wilcoxon Signed Rank Test sama dengan
uji t 2 sampel berpasangan, namun ditujukan
untuk distribusi data yang tidak normal atau

parameter—parameter statistik tidak diketahui.
Secara teori, pada uji ini dilakukan pengurutan
(ranking) data terlebih dahulu. Pengujian ini
dilakukan untuk membandingkan antara dua
kelompok data yang saling berhubungan.
Uji ini memiliki kekuatan tes yang lebih
dibandingkan dengan uji tanda (Sign Test).
Berikut ini adalah rumus yang digunakan
dalam uji Wilcoxon :

1
T _—_—
7 [4“’ (f" + 1)] .................. (5)
J24N(N +1)(2N + 1)
Dimana :
N = Jumlah data
T = Jumlah ranking dari nilai
selisth yang negatif atau
positif
Taraf signifikansi :
a=0.05 (a=5%)
Hipotesis :

HO tidak terdapat perbedaan sebelum dan
sesudah
Ha terdapat perbedaan antara sebelum dan
sesudah

Kriteria pengujian :
HO diterima dan Ha ditolak apabila nilai
probabilitas > 0.05
Ha diterima dan HO ditolak apabila nilai
probabilitas < 0.05

Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional disini adalah garis besar
dalam poin-poin pernyataan yang dimuat
dalam kuesioner penelitian. Berikut ini adalah
definisi operasional dan indikator variabel
penelitian :



Tabel 2: Definisi operasional dan indikator variabel
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Variabel Dimensi

Indikator

Bukti langsung (7angibles)

Fasilitas pendukung yang ada

Para pegawai/staff yang melayani

Perlengkapan pendukung

Peralatan yang tersedia

Letak yang strategis

Kehandalan
(Reliability)

Konsistensi pelayanan

Keakuratan dalam melayani

el ENl ol Nl ol ol BNl o

Handal dalam melakukan pekerjaan

o

Kemudahan tamu dalam menda-
patkan pelayanan

e

Keterampilan karyawan

Daya Tanggap

X = Kualitas (Responsiveness)

Pelayanan
(Service Quality)

[u—

Kesigapan staf dalam melayani
tamu

i

Kecepatan staf dalam melayani se-
tiap permintaan tamu

Penanganan keluhan tamu

Memberikan informasi yang tepat

Komunikasi yang efektif

Jaminan
(Assurance)

Kompetensi staf/karyawan

Kesopanan dalam pelayanan

Kredibilitas kerja staff

Eal Rl e Bl Rl Bl

Jaminan
memuaskan

pelayanan yang

Memberikan rasa aman kepada ta-
mu

Empati
(Empathy)

Keramahan karyawan

Memberikan pelayanan yang adil
dan merata

Pemahaman kepada tamu

Perhatian yang ditunjukkan kepada
tamu

Kepekaan karyawan untuk mengerti
keinginan tamu

Y = Kepuasan
Tamu pelayanan hotel

Tamu merasa puas atas pelayanan
yang diberikan oleh pihak hotel
Aryaduta Manado

Penilaian tamu terhadap

Tamu berminat untuk datang
kembali ke hotel Aryaduta Manado

Tamu merekomendasikan fasilitas
hotel ke orang lain

Sumber: Peneliti, 2013
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Multikolinieritas

Setelah dilakukan input data ke dalam SPSS,
dalam uji model regresi ini untuk mengetahui
antara lain koefisien regresi, matriks korelasi

antar variabel independen, model fit atau
koefisien determinasi, dan lain-lain. Untuk
lebih lengkapnya dapat dilihat dalam tabel dan
penjelasan berikut :

Tabel 3: Koefisien determinasi uji ultikolinieritas

Variabel

R Square

Kualitas Pelayanan

.854a 730

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Tamu

Berdasarkan output SPSS dalam tabel di atas,
dapat dilihat bahwa nilai R? atau koefisien
determinasi sebesar 0.73 atau 73%. Dari nilai
tersebut berarti lebih besar dari nilai toleransi
(0.73 > 0.10), maka dapat disimpulkan bahwa
dalam model regresi tidak terjadi permasalahan
multikolinieritas. Dikarenakan nilai koefisien
determinasi (R?) sangat tinggi dan variabel

Tabel 4: Hasil Uji VIF

independennya berada dalam posisi signifikan,
hal ini berarti tidak ada indikasi bahwa terjadi
multikolinieritas antar variabel independen.
Selanjutnya adalah melihat hasil dari nilai
Variance Inflation Factor (VIF) pada model
regresi. Hasil uji VIF dalam SPSS dapat dilihat
dalam tabel berikut :

Collinearity Statistics

Variabel

Tolerance VIF

1 Kualitas Pelayanan 1.000

1.000

a. Dependent Variable: Kepuasan Tamu
Dalam tabel output SPSS di atas, dapat dilihat
bahwa nilai VIF pada variabel independen
beradapadanilai 1.00 atau lebih kecil dari 10.00
(1.00 < 10.00). Dari parameter tersebut dapat
diketahui bahwa pada variabel independen
dalam penelitian ini tidak mengalami masalah
multikolinieritas.

Tabel 5: Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas

Penelitian ini menggunakan uji heteros-
kedastisitas untuk menguji apakah dalam
model regresi yang akan digunakan terdapat
kesalahan pengganggu atau tidak. Jika nilai
signifikansi antara variabel independen de-
ngan absolut residual lebih dari 0,05 maka
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

Unstandardized Coefficients

Variabel B Std. Error t Sig.
1 (Constant) .956 1.066 .897 376
Kualitas Pelayanan -.003 .011 -.290 A74

a. Dependent Variable: Abresid



Dari hasil output SPSS di atas, dapat dilihat
bahwa nilai signifikansi variabel kualitas
pelayanan memiliki nilai 0.774, dimana hasil
tersebut melebihi 0.05 yang menjadi nilai
signifikansi dalam uji heteroskedastisitas,
hal ini berarti tidak terjadi masalah heteros-
kedastisitas pada model regresi.

Tabel 6: Hasil Uji Autokorelasi
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Uji Autokorelasi

Uji ini dilakukan untuk mendeteksi masalah
yang timbul akibat residual (kesalahan peng-
ganggu) dari penelitian/pengamatan yang
dilakukan. Untuk hasil pengujian autokorelasi
berdasarkan pengujian Durbin Watson ter-
hadap data penelitian ini dapat dilihat dalam
tabel dibawah.

Adjusted R
Square

Model R R Square

Std. Error of the

Estimate Durbin-Watson

1 .854° .730

7122 .861 1.351

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

Dari hasil output SPSS di atas, dapat dilihat
bahwa nilai Durbin Watson (DW) yang
dihasilkan dalam model regresi adalah sebesar
1.351. Dari tabel Durbin Watson dengan
tingkat signifikansi o = 5% dan jumlah data n
= 35 serta k = 2 (jumlah variable independen),
maka diperoleh nilai dL sebesar 1.3433 dan
dU sebesar 1.5191. Karena nilai DW (1.351)
berada di bawah nilai dL dan dU (DW <
dL & dU), maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi autokorelasi pada model regresi
(autokorelasi ditolak).

Hasil Analisis

Hasil pengujian hubungan, pengaruh dan juga
uji hipotesis penelitian untuk memperoleh

Tabel 7: Hasil Uji Korelasi Spearman

hasil dari penelitian yang dilakukan, apakah
memang kualitas pelayanan yang diterapkan
di hotel Aryaduta Manado terlebih khusus di
Cakrawala Coffee Shop memiliki hubungan
dan dapat berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan tamu.

Analisis Korelasi Spearman

Untuk melihat apakah ada hubungan dan
seberapa besar hubungan antara kualitas
pelayanan (X) dengan tingkat kepuasan tamu
(Y), maka dilakukan uji korelasi Spearman.
Dibawah ini adalah hasil dari luaran SPSS
berdasarkan perhitungan data uji korelasi
Spearman :

Kualitas Kepuasan
Pelayanan Tamu
Spearman's Kualitas Koefisien Korelasi 1.000 .694
rho Pelayanan Signifikansi (2-tailed) .000

Jumlah Sampel (n) 35 35

Kepuasan Tamu Koefisien Korelasi .694 1.000
Signifikansi (2-tailed) .000 .
Jumlah Sampel (n) 35 35

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Unless otherwise noted, bootstrap results are based on 35 bootstrap samples



92 Jurnal Hospitaliti dan Pariwisata Volume 2, Nomor 1, Januari 2015, him, I - 107

Dari hasil output SPSS di atas, dapat dilihat
beberapa hasil seperti yaitu:

Koefisien korelasi

Dalam tabel uji korelasi Spearman di atas dapat
dilihat bahwa nilai koefisien korelasi sebesar
0.69. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa
hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan tamu berada di antara nilai 0.66 —
0.75, yang berarti memiliki hubungan yang
kuat.

Berdasarkan hasil signifikansi, tabel luaran
SPSS menunjukkan nilai signifikansi korelasi

Koefisien Regresi Linier
Tabel 8: Koefisien Regresi Linier

sebesar 0.00. Nilai signifikansi berada lebih
kecil dari tingkat signifikansi yang ditetapkan
yaitu a = 0.05 (0.00 < 0.05). Hal ini berarti
tingkat hubungan (korelasi) antara kedua
variabel berada pada posisi signifikan.
Analisis Regresi Linier

Untuk mengetahui akan pengaruh dari variable
independen, yang dalam hal ini kualitas
pelayanan (dimensi SERVQUAL) terhadap
variabel dependen yang dalam hal ini tingkat
kepuasan tamu, dapat dilihat dari hasil output
SPSS berdasarkan uji regresi linier yaitu:

Adjusted R
Square

Variabel R R2

Std. Error of the
Estimate

Kualitas Pelayanan .854° .730

722 .861

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

Dari hasil luaran SPSS di atas, dapat dilihat
bahwa nilai koefisien korelasi (R) sebesar
0.85, dari nilai tersebut diinterpretasikan
bahwa hubungan antara kualitas pelayanan
dengan tingkat kepuasan tamu sangat kuat.
Melalui tabel ini juga dapat diketahui nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0.73 atau

Tabel 9:Persamaan Regresi Linier

o

73%. Dari nilai tersebut dapat ditafsirkan
bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap variabel kepuasan tamu
dengan kontribusi sebesar 73%, dan 27%
lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di
luar kualitas pelayanan.

Unstandardized
Coefficients

Variabel B Std. Error
1 (Constant) .633 1.691
Kualitas Pelayanan .158 .017

a. Dependent Variable: Kepuasan Tamu

a. Dependent Variable: Kepuasan Tamu

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai
konstanta (a) adalah sebesar 0.633, dan
nilai koefisien regresi variabel kualitas
pelayanan (b) sebesar 0.158. Hasil tersebut
menggambarkan persamaan regresi ; Y =0.633
+ 0.158 X. Dikarenakan nilai koefisien regresi
b 0.158 (positif), maka model regresi bernilai

positif atau searah, artinya bahwa jika kualitas
pelayanan (X) bernilai positif, maka akan
berpengaruh positif juga terhadap kepuasan
tamu (Y) di Cakrawala Coffee Shop Hotel
Aryaduta Manado. Hasil dari taraf signifikansi
dari model regresi linier dilihat pada tabel
dibawah ini :



Tabel 10: Nilai Signifikansi Regresi Linier
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Model ~ Sum of Squares df Signifikan
1 Regresi 66.202 1 .000°
Residual 24.484 33
Total 90.686 34

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Tamu

Berdasarkan tabel uji F di atas, dapat dilihat
bahwa nilai signifikansi adalah sebesar
0.00. Berdasarkan tingkat signifikansi yang
ditetapkan yaitu a = 5% (a < 0.05), di-
karenakan nilai signifikansi lebih kecil dari
taraf signifikansi 0.00 < 0.05, maka dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu di Cakrawala Coffee Shop
Hotel Aryaduta Manado.

Uji Wilcoxon Signed Rank Test

Untuk pengujian hipotesis, penelitian ini

menggunakan uji dua sampel berpasangan

dengan menggunakan alat uji statistik

Wilcoxon. Berikut adalah hasil uji hipotesis

berdasarkan output SPSS dengan hipotesis :

HO = Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan
tamu di Cakrawala Coffee Shop Hotel
Aryaduta Manado.

Ha v = Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan
tamu di Cakrawala Coffee Shop Hotel
Aryaduta Manado.

Tabel 11: Uji Hipotesis Dua Sisi Dengan Uji Wilcoxon

Kepuasan Tamu —
Kualitas Pelayanan

Z

-5.220a

Asymp. Sig. (2-tailed)

.000

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

Dari hasil uji Wilcoxon diatas, dapat dilihat
pada baris Asymp. Sig. dalam pengujian dua
sisi bahwa nilai probabilitas adalah sebesar
0.00. Hal ini berarti nilai probabilitas lebih kecil
dari taraf signifikansi (0.00 <0.05) yang berarti
dapat disimpulkan dugaan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan tamu di Cakrawala
Coffee Shop Hotel Aryaduta Manado. Dengan
kesimpulan bahwa Ha diterima dan HO ditolak
(0.00 < 0.05).

Melalui beberapa hasil analisa yang telah
dilakukan dari data yang sudah terkumpul,
dapat diketahui beberapa hasil yang didapatkan

dalam penelitian ini yaitu:

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan tamu dengan pengukuran Korelasi
Spearman, didapatkan bahwa nilai koefisien
koreasi sebesar 0.69 (0.66 — 0.75 = hubungan
kuat) yang berarti terdapat hubungan yang kuat
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
tamu di di Cakrawala Coffee Shop Hotel
Aryaduta Manado. Besar pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu
dilakukan melalui pengukuran regresi linier
sederhana. Hasil yang didapatkan adalah nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 73%, yang
berarti bahwa kualitas pelayanan memiliki
andil sebesar 73% terhadap kepuasan tamu.
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Hal tersebut membuktikan bahwa para tamu
di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta
Manado setuju bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan oleh para staf sangat mempengaruhi
akan kepuasan yang didapatkan oleh para tamu
hotel tersebut. Gambaran di atas menyimpulkan
bahwa dengan tingginya kepuasan tamu yang
diperoleh, maka dapat dibuktikan bahwa staf
Cakrawala Coffee Shop sudah memberikan
pelayanan yang berkualitas bagi para tamu
hotel Aryaduta Manado.

KESIMPULAN

Setelah melakukan serangkaian analisa
terhadap data penelitian yang sudah dilakukan
dengan bantuan SPSS, maka didapatkan
beberapa kesimpulan yaitu bahwa berdasarkan
uji asumsi klasik yang dilakukan antara lain uji
multikolinieritas, heteroskedastisitas dan uji
autokorelasi, tidak ditemukan permasalahan
untuk dijadikan alasan tidak melakukan analisa
regresi. Untuk menyatakan hubungan antara
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
tamu, uji korelasi Spearman menggambarkan
hasil nilai koefisiensi korelasi sebesar 0.69
yang berarti kedua variabel tersebut memiliki
hubungan yang kuat. Untuk tingkat signifikansi
korelasi menunjukkan nilai 0.00 yang
berarti korelasi antar kedua variabel berada
pada posisi signifikan. Hal tersebut berarti
terdapat hubungan yang berarti antara kualitas
pelayanan dengan tingkat kepuasan tamu
di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta
Manado. Pengaruh dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tamu di Cakrawala Coffee
Shop Hotel Aryaduta Manado melalui uji
regresi linier memperoleh hasil 73% atas
nilai koefisien determinasi (R?) yang berarti
kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar
73% terhadap kepuasan tamu dan sisanya
adalah berasal dari faktor lain. Sedangkan
persamaan regresi yang dihasilkan adalah Y =
0.633 + 0.158 X yang berarti pengaruh yang
ditimbulkan oleh kualitas pelayanan mengarah
ke sisi yang positif terhadap kepuasan tamu.
Hasil tersebut membuktikan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan tamu
di Cakrawala Coffee Shop Hotel Aryaduta

Manado, yaitu sebesar 73%. Berdasarkan uji
hipotesis, uji Wilcoxon membuktikan bahwa
nilai probabilitas sebesar 0.00, yang berarti
lebih kecil dari taraf signifikansi (0.05). Dapat
disimpulkan bahwa dugaan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan tamu di Cakrawala Coffee Shop
Hotel Aryaduta Manado adalah benar. Hal
tersebut berarti sejauh ini, para staf Cakrawala
Coffee Shop sudah berhasil memberikan
pelayanan yang berkualitas. Kesimpulan ini
menghasilkan rekomendasi bagi pihak hotel
harus memperhatikan kualitas pelayanan
sebagai suatu hal yang sangat fundamental bagi
untuk semakin lebih berkembang dan memiliki
banyak loyalis. Dengan semakin meningkatkan
berbagai aspek yang berhubungan dengan
kualitas pelayanan, maka dari usaha tersebut
dipastikan akan semakin membuat para tamu
merasa puas atas apa yang mereka dapatkan
selama menggunakan fasilitas Hotel Aryaduta
Manado, terlebih khusus bagi Cakrawala
Coftee Shop. Berdasarkan kejadian tersebut
bukan tidak mungkin akan membuat para
loyalis Hotel Aryaduta Manado akan semakin
bertambah.
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