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Abstract ln the past the service companies lagged behind manufacturing company
in the field of the use of markeiing as a service company was sn1all, oI are business

professionals who do not use marketing or face a lot of demand or a little
competition, but at the present time services is an important area, where a sector

sewices provide a major contibution in Indonesia. Increase fhe mrmber of service
providers has resulted in inoeased competition in the seflices sector, including the

hotel services proyider, in order to win the competition, service prcviders need to'
provide maximum satisfaction to the consumer,. This study aiDs to examine and

analyze whether qualily of service along with the dimensions of quality of service

has an inlluence on customer satisfaction. Research conducted on Sercla Hotel
Bandung by taking a sample of 100 consumers then testing the feasibility of data

using SPSS and then do regression testing. The results showed that the elTect of
service quality on customer satisfaction by 35.80%. wlile the dimensions of the

quality of service that has is tangible (30.25%) and .eliability (26.41%) on customer

satisfaction. So tangible to have the mosi impact on customer satisfaction.

K€).rvords: Assurance, Customer Satisfaction, Empafhy,
Responsiveness. Service Qualiry, Tangible

Reliability.

PENDAI{ULUAN
Di masa lalu perusahaan jasa tedngga! di belakang perusahaan manufaktur di

bidang penggunaar pemasaran karena perusahaan jasa itu kecil, atau menrpakan

bisnis professional yang tidak menggunakan pemasaran atau menghadapi banyak
permintaan atau sedikit persaingan (Kotler dan Kelle.,2009). Tentu saja sekarang

semua sudah berubah dimana bahwa pada saat ini, indushi jasa memainkan peran

yang vital serla bukan lagi bidang yang tidak perlu menggunakan pemasaran, akan

tetapi sebaliknya, industry jasa pada saat ioi telah berkembang dan menghadapi
persaingan yang ketat dikarenakan pertumbuhan jumlah pesaing pada bidang jasa,

termasuk bidang jasa di lndonesia. Menurut Hidayat (2013) sekor jasa memegang
pennan yang sangat penting alalam perekonomian Indonesia, dimana seLlor jasa

menwmbangkan 45% dari total akun lang dimiliki Indonesia. Sekor jasa juga

menyrmbangkan angka 60% sampai 80% dalam mengumngi kemiskinan di
Indonesia dikaranakan jumlah tenaga kerja Indonesia yang bekerja di sektor jasa

berjuniah 50% dari junrlah tenaga kerja yang dimiliki oleh Indonesia.
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Kenalati sektor jasa memberikan kont busi positif bagi perekonomian

fndon".iu, 
""-ukio 

ketaLya persaingan pada sektor jasa mengakibatkan danp-ak

,.""iii ir* o*r"a,, iasa Mictael Porter dalam Kotter daD Keller 1200q)

*;'"gia.",ilnd.i li*u ke"kuutan fr," lorce\ mod?n lang rnana salah satu dari lima

keku"atao it,r ialah Ancarnan rlvalitas segmen yang intms' Sebuah segmcn dianggap

tidak menariL jika sudab berisi banyak pesalng yaDg klral alzu agresri' kondlsl.lDl

i.,*"_ ^""i-trllut 
p*ang harga, perang iklan dan mendorong peluncumn produk

fu*. nuf ini ..nl"dikrn i.g.in tirsebut menjadi segmen yang "mahal'' Hal yang

demikianlab lang terladi pada induso_i perboletan di Kota-l'ota besar dj lndonesra

ih.*.:" ri,t" -e-i"ng 
Menurut Herman (2015) Iklim industry perhotelan saat

ini .oaui, l.ootl dimana tingkat rata-rata okupasi (kependudukan) hotel di Kota

ri-Jrn* i'"o,r-" 30 persin sampai 15 persen pada dua bulan pertarna tabun

20t 5. P;dahal delapan lahun yang lalu lingkal okxpansi masib bera'la pada poslsr 5l
nersen. Selaelaris Jeoderal PerhimpunaD Holel & Resloran lndone5ra Ko5mrao

i"Ji-i"ai ,:o r s, men)€lakan babsa krisiq0)a hotel dr lndon$ia dikarenakan jumlab

nerLambahan holel lebib besar dibaodingkan dengan perminlaaD

Peningkalan jurnlah holel yang tjdak seimbanB denga0 junllab permmt'ao'

membuat hot;I-hotei di Kota Baadung "dipaksa" untuk melakukaD poang harga'

n.o-o.i r*" linPgt cena nilai-nitai yang semakil ditambahlan pada produknya:

aun hal ini iembuar cost yang perlu dikeluarkatr oleb penyedia jasa perholelan

menrnskal. 
'edan!.kan 

keunrungan )ang diperoleh semakiD menurun dikarenakatr

rersaiigan harpa iane tinggi; salah saru hotel yaog dipaksa" mtul metakukatr hal

i"""r,a1iufurl-Ho'"r1ere'ia Banduog Hotel Serela Bandung merupakan 5alah latu

r,""r Ji u""t manajemen Kaguri Grup l'erdapat ltma cabang llokaii).Holel

Serela di Kola Banduog hingga pada rabun 2015 yairu: Grand Serela Setiabudhr-

i.."tu wa.inein. Serela-Ciha;;eLs, Serela \4erdeka. dan Serela Riau Dari kelima

.uo^ne fo,"t_s.."t" di Bandung berdasarkan laporan konsolidasi iahun 20l5 hotel

O""a'S"..f" Setiabudhi, Serela Riau dan Serela Merdeka mengalami mengalami

n*u.,*uo o.ra masrng-masing 20.53"". 27'05"0 dan 8 02"" dari labun 2014 ke
'iahun 2015. Dengan peria.alahin )ang dhadapr oleh Holel Serela Bandung' lentu

Apeliuka" "a-vi ""itsi 
agai Hot€i Serela Bandung dapat tetap sustein menghadapi

persaingan." _M.nu-t 
Kotl", dalam Aryan, dan Ro)inta 12010) Semakin lingginya llngkat

o.r.uineuo, rkun meDlebabkan pelanggan meDghadapi IebLh banyak altematif

nilihan orodul. harea dao kualit3s yaog benariasi sehingga pe]anggan akan 'elalu
mencari nilaj lunfairnggup paling tjnggi dart beberapa produk Kualiras-yang

*"a"n rl", ,i"ril-t"tii t"iidukpru.un untuk ihr menurut Aryani dan Rosita

ii6ioj p""i"g ** a"pat dilakukan uPaya pobaikan sistem kualitas layaDan ba€i

i,"Uoi"is*i- bisnis, dimana dengan adanya L-ualitas layanan- yang baik nilai

iung Ar,"nn*if.rn kepada pelanggan menjadi tebih positif'-dan akan,memberikan

iepia'an kepa.la konsumen. Venurul Pamsuraman dtk (1s88) kuahlas layanan

tii*i", Aitiryl ^" tliki lima dimensi yaDg mewakili L:ualitas layanan yang terdid

i; n"iitt", inpatfu, reliabiliE. responsireness dan assurance Untuk itu dalam

,.o.ii,in-n ini t.ji,u" iari peneltiian ialah menguji dan mengaoali:is apakah benar

iiiou r"*u o irot,,y *emihki pengamh lerhadap kepua:an pelanggan dan relevan

nada industrv perhotitan terulama di Holel Serela BaDdung' serra melaIukan evalusi

[,-"^i -.,i"Lt dari \ervice qualily yang memili]o pengaruh dan ]ang rnanakan
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memiliki pengaruh paling tinggi lefi]f.dap d.lstoner satisfacrio,?; sehingga dengan

demikian hasil dari penelitian yang dilakukaa, diharapkatr dapat memberikan

kont busi positifserta bahan evaluasi bagi Hotel Serela Bandung.

Rumusan Masalah
Berilasarkal uraian diatas, lnaka rumusM nmsalah dari perclitian ini ialah:

1. Apakah terdapat pengaruh senice quality tethadap atstomer sdtis/action dl

Hotel Serela Bandung?
2. Apakah terdapat pengaruh dimensi service quality tangible teth^dap

customer satisfaction di Hotel Serela Bandung?

3. Apakah todapat pengaruh dimensi ser-urce qualiE enpathy tdhadap
c^tomer satisfaction diHotel Serela Bandung?

4. Apakah terdapat pengaruh dimensi servrce quality lelidbilit) tethadap

customer satis:faction di Hotel Serela Bandung?

5. Apakah terdapat pengaruh dimensi senice q alit! responsibilit! teth^dap

alstomer satisfaclion di Hotel Serela Bandung?

6. Apakah terdapat pengaruh dimmsi service quality assurance tqhadap

customer satisfaction di Hotel Serela Bandung?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian dan rurDusan masalah yang telah dipaparkan, maka yang

meniadi tuiuan dari penelitian ini ialah:
l. Utrtuk menguji dan menganalisis Apakah tedapat pengx]oh seNice qualir)

terhadap a$tomer sdtisJacrior di Hotel Serela Bandung.

2. Untuk menguji dan menganalisis Apakah terdapat pengaruh dimensi service

qualily ta gible tfjrlrd,dap customer satisfaction di Hotel Serela Bandung.

3. UDtuk menguji dan menganalisis Apakah terdapat pengaruh dimensi r"/ri.e
quatity enpdth! t hadap customer satis/action di Hotel Serela Bandung.

4. Untuk menguji dan menganalisis Apakah teralapat pengaruh dimensi ier-vrce

qualiE retiabitiry lethadap customer satisfaction dl Hotel Serela Bandung

5. Untuk menguji dan menganalisis Apakah terdapat pengaruh dimensi se,-vice

quali\l respowibility terhadnp customer satisfaction di Hotel Serela

Bandung.
6. Unhrk menguji dan menganalisis Apakah teralapat pengaruh dimensi service

qualily assurance tethadap cltstomer satisfactio, di Hotel Serela Bandung.

Rerangka Pemikrran
Kualitas layanan didefinisikan sebagai persepsi pelanggan bagaimana layanan

memenuhi atau melampaui harapan mereka (Czepiel dalam Saghier dan Nathan,

2013). Menurut Akbaba dalarn Keshavarz dan Ali (2015), pada industi pefiotelan,

kualitas layanan mempengaruhi hotel unhrk dapat menarik pelanggan baru dan

meryebabkan loyalitas pelaggan, word of mouth Fng positif, meingkatkan

kepuasan, komitmen dan kerjasama karyawan serta mengumngi biaya, karena hal itu

kinoja bisnis akan dapat meningkat. Oleh karena itu, kualitas layanan menjadi

faktor )lang sangat penting untuk dapat menjadikaD sebuah perusahaan dan

khususnya disini pada industty pahotelan untuk dapat memberikan kontribusi
positif. Lebih jauh mengenai L:ualitas layanarl dijelaskan menurut Valerie Zeithaml,
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Pengaruh ,gervr'ce Orallrr... Yunus...

A. Parasurama.n, dan Leonard Berry dalam Tjoanoto alan Kunto (2013) kualitas
layaDan memilikj dimeDsi / bagian yaitu:
- Reliabililt (keadalan) yaitu kernampuan untuk memberikan jasa yang

dijanjikan dengan handal dan ak[at. Dalam arti luas, keandalan berafii
bahwa perusahaan memberikaD janji-janjinya tentang penyediaan (produk
atau jasa )ang ditawarkan), penyelesaian masalah dan harga )ang dibaikan.

- Responsbeness (daya tanggap) yaitu kesadara.n dan keinginan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Dimensi ini
menekankatr pada perhatian dan ketepatar ketika berurusar dengan
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelar1ggan.

- Assurance (kepastian) yaitu pengeiahuan, sopan santun, dan kemampual
karyawan untuk menimbulkan kepkinan dan kepercayaan. Dimensi ini
mungkin akan sangat penting pada jasa la],anan yang memerlukan tiogkat
kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan merasa aman dan
teljamin.

- Empathy (empati) yaitu kepedulian, dan perhatian secam pribadi yang
diberikan kepada pelanggan- Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan
kepada pelanggan melalui layaaan yang dibe kan bahwa pelanggan itu
special, dan kebutuhan mereka dapat dipalami.

- Tangible (berwujud), yaitu berupa penanrpilan fasilitas fisih peralatan,
pegawai, dan material yang dipasang. Dimensi ini menggambarkan wujud
secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen. Oleh karena itu,
penting b€i perusahaan untuk memberikan impresi ),ang positif terhadap
kualitas laFnan yang dibe kan tetapi tidak menyebabkan harapan
pelanggan yang terlalu tinggi. HaI ini meliputi lingkuDgan fisik seperti
interior ontllei., pendrnpilaD personil yang rapi dan menarik saat memberikan
jasa.

Tabel 1. Konstruk dan lndikalOr Perlatr!aaD Kualitas LatOnan

T.t tgible

l. (Furnilure in the hotel is moder dnd comfortable)

) (me i terior and exterior decoration in lhe hotel is quite

3. (fhe employees have neat atDearance)
4. (fhe hotel facililies dre up-to-date)
5 . lThe croaches and pamphlets are 1)istmlly presented)

6. (The hotel is clean)

Reliabifu

, . the ftont desk emllotee acatately yerified the reservation

2. (The time n bok to check in or check out is not too long)

, *:;::,:;;", "r"tem 
is easy to use (tetephone and intemet

4. (Transport facilities are ayailable)
5 . (me employees provide error {re. rel:ords)

Resporrsi'erress ([he Emplovees are courteous)

2SA
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(Th" 
"*pt"y; 

rl"nfu 
"p" 

l"gr*d n'hen semice mistakes ale

understand the custofier's lequirefien

Sumber: Diadaptasi dari Gunarathne dl'.k (2014)

MenuruL Peler da0 Olson (2005) lepuasan pelanggan lcuslomer satislactjoD)

meruoalan raDskumao dari koDdisi p.ikis yang limbul darr emosi lang mengelilingi

hrr^,i* ,raul io.of dan dilipatgandakan oleh perasaan yang terbennrk melalui

p*grl""*" mmgkonsumsi. Sicara singkat. kepuasan pelangga0 biasa ddefi.nis'lan.

setrapai eraluasi setelah konsumen meoggunakar suaru produk serta apakah dapat'

..#*uhi h-uprn dari I'oosumen toliver dalam Markotic dan Janko\rc' 20ll)'
Ketika kenyataa; sama atau Iebih tinggi dari harapan, nuka konsumen memsa. puas'

duo konao#, y"ng -".usa puas akan : Setia terhadap suatu produk dan melakukan

".-U"ii"" 
,f"*. ielaLtkan promosi dari mulul ke mlltrr l,l or'l OJ '"|outhl' 

akaD

mempenimbang-kan melakukan pembelian pada produk dimana- dja.merasa pxas

lfotlel au" f"it*, 2009) Berdasarkan ilari pemyataan Kotlo dan Keller (2009)'

maka dapal disimputkan bahwa kepuaran pelanggan menjadj faktor )a0B sangat

oenliDs taqi perusahaan agar dapal lelap bertahan bahLan unluk benumbuh'

bu*rirno. ali lzot+r di dalam penelitiann)€ )anB betjttdul'. Relatk'n:hip.bc.tr een.

Servn( Quality and Custom?r \ati{action in Sri Lankan llolet tndurtry

.ing"*o-tut*ti r.onu*k dan indikab; dari Kualitas Layanan pada sebuah hotel

adalah sbb:
Tabel 2. Konstruk dan Indikator

Sumber: Oiadaptasi dari Gunarathne dkk (2014)

Penelitian T€rdahulu
Berdasarkan penelitian dari Markovic alan Jankovic (2013) dalam penelitiannlE

yang berjudui "84lor ing the Reationship Bet' een Seflice Quality dnd Customer

259

l. I intend to continue

Cuslomer
SatisJitction

2- I would re1:ommend this hotel to other

i I would like to in this hotel fiext tifie
senices in this hotel

5. I t,ould and relalires to risit this hotel

in this hotel

7i *""A ansai tns notet 
"s 

nltlirst choice when I need 
'1 

hotel



Per.saruh Service Oualitt,... Yl.J,j.]ds...

Satislbclion in Croatidn Hotel Industry" dengan metode regesi beryanda, diperoleh
hasil terdapat pengaruh antara dimensi kualitas layangan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Keshavarz dan A1i (2015) yang bedudul "flle Senice Quali') Ewluatiolx ot1 Tourisl
Loyalty in Malaysia Hotel by the Mediating Role of Tourist Satis.faction" ditr!@lla

hasil penelitian menungiuktan bahwa dimensi loalitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan menggunakan alat penelitian regresi Iinier berganda.

Model Perclitian dan Ilipotesis P€nelitian
Mengacu kepada penelitian lang telah dilakukan sebelumnya, maka dapat
dikembangkan model penelitian serta hipotesis sebagai berikut:

Customer

Sdtisldction

{(epuasan
Pelanggan)

H2l

Gambar 1.

. Mod€l Penelitian

Senice qual ity bapengnth tethadap ans tomer sdris,Acrio, di Hotel Serela
Bandung
Din)ensl seflice qualily /ar?girle berpengaruh terhadap customer satisfactio
di Hotel Serela Bandung
Dimensi senice quality empathy beryengarub terhadap custofier
satisfaction diHotels ela Bandung
Dimensi, senice quality reliability beIpengarnh t$hadap cu|tomer
satisfaction di, Hotel Setela Bandung

H3:

H4:

Service Quatq
(Kualitas Layanan)
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H5: Dimersi service quali,) responsibilib,belpelgr\hlqhad^p customer
rdlirrclion di Hotel Serela Bandung

H6: DjJnensi seflice qualit) assurancebelpeng rnhtethadap customer
satislbctio di, Hotel Serela Bandung

METODI, PENELITIAN
Penelitian lang dilakrkaD oleh peneliti berhrjuan untuk meninjau apaloh terdapat
pengaruh antara variabel independen y tn semice qrdlio, besarta dimensinya
(langible, empath!, reliabilily responsiveness, dar. assurance) terhadap rariabel
dependen yaitu customer satisJaclion. Berdasmkan fi.rjuan peDelitian ),?ng mana
ingin mengetahui apakah terdapat pengaruh antara variabel indE,enden terhadap
variabel depeDden, maka dapat disimpulkan bahwa penelitiaD }?ng dilakukan oleh
penelitia ialah penelitian kausal asosiatil Dalam melakukan penelitian, diperlukan
adanya data yang kemudian dianalisis, dan kemudian dari hasil dapat menjawab
identifikasi dar menjawab tujuan penelitiarr. Pada penelitian yang dilakukan oleh
peneliti, teknik pengumpulan data yang digunakan ialah menggunakan teknik suvey
yarg kemudiatr selanjutnya menggunakan teknik penskalaan likert

Populasi penelitian ini ialah konsumen yang psnah menggunakan jasa

Serela Hotel Bandung, sedangkan untuk sampel peDelitian deDgan pendekatan.
purposire sampli g ialah konsumetr dari Hotel Serela Bandung yaDg menggunakan
jasa Hotel Serela Bandung dalam jargka waktu I bulan terakhir yaitu pada bulan
Desemb€r 2015. Untuk mengetahui jun ah sampel penelitian digunakan rumus
50+8n (Tjoanoto alaD Kunto, 2013) sehiDgga jumlah sampel penelitian ialah
sebanpk l00 responden, yang diperoleh dari 50+8(6):98 dan dibulatkar menjadi
100, dengan demikian terdapat 100 ora.ng responden dalam penelitian ini yang akan
diarnati lebih jauh dengan melakukan pengolahan data berupa pengujian validitas,
reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, hetooskedastisitas, serta regresi secara
simultas (keseluuhan variabel) dan pa$ial (per-variabel) dengan menggunakan
aplikasi SPSS 17.

IIASIL PENELITIAN DAN PEMBAIIASAN
Pengujian Validitas
Pengujian validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertaDyaan atau
pertanyaan paala laresioner yang harus dihilangkan atau diganti karena dianggap
tidak relevan. Uji laliditas sering digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item
dalam kuesioner, apakah item paala L:uesioner tersebut sualah tepat dalam mengukur
apa yang ingin diuku (Saidani dan Arifin, 2012) Tabel 3 menunjukkan hasil
pengujian validitas menggunakan metode korelasi pearson (Pedlso Conek tion)
dimana menurut suliFnto (2005) sebuah item pertanyaan dapat dikatakan ralid
apabila nilai koefisien kolelasi product tfiofienl lebih besar dibandingkan dengan r
tabel. Pada penelitian ini dengal sampel sebanyak 100 oraag maka nilai n ialah 98
(100-2) dan dengan menggunakan a/pra sebesar 5% maka nikai r tabel ialah 0.1966.

Pengujian Reliabilitas
Dalam Ghozali (2008) pengukuraD reliabilitas dibagi nenj^d] repeat shot darl one
r&or, dalam penelitian ini metode yang digunakan ialah one shot dimana pengukurM
han)€ sekali dan kemudian hasilnya diba[dingkan dengaD nilai lain. Dalam metode
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efipathy dar customer satisfaction telah lebt]ib€sar dibandingkan de[gan 0.6,
berarti masing-masing vaif.bel stdah reliable

one shot ini sebuah variabel dapat dikatakan reliabel jika nilai perolehan
l/pna lebih besar dibandingkan dengan 0.600 (Bahrul,2074\. T^bel4
nllai Cronbach's Alpha dari yaiabel tangible, reliability, responsiveness, as

Tal,el 3. Pe Validitas

> 0.1966

> 0.1966

> 0.1966

Responsiveness

> 0.1966

> 0.1966

> 0.1966

> 0.1966

> 0.1966

> 0 1966

Customer
Satisfaction

> 0.1966

> 0.1966

> 0.1966

> 0. t955
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Tabel 4, Penguiian Reliabilitasm
Varinhot Crohht.h's Krireria I

Lcbno I

Taneibte I o.z.zo 0.600 |

I Retiabitiry | 0.618 0.600 
|

I negno"'i"e"e* I o ts: o.r,oo I

I a*","""" I otst .0600 I

I Lmparhy I o:qz 0.600 I

I Custoner Sdtisfacrion | 0.87q | - n.600 
|

Sumber: Adaptasi dari pengolahan SPSS

Petrgujian Asumsi Klasik
Pengujian asunrsi klasik bertujuan urhrk memastikan bahwa m(
termasuk metode regesi dapat digunakan pada data tertenn
diinterpretasikatr dengar tepat (Bahrul, 2014). Pada penelitian ini
klasik yang digunakan terdiri dari pengujian normalitas, mul
heteroskedastisitas. Menurut Sunjoyo, dH. (2013) Pengujian no
untuk melihat apakah dlai residual terdistribusi normal atau tida
kolmogorov smimov alapat diketahui apakah data berdistribusi dr

tidak dimana data berdistribusi norrnal apabila memilik nilai sig c

Berdasarkan pengolahan menggunakan SPSS diperoleh nilai sig s

tabel 5) yang mengindikasikan bahwa data berdist busi deogan nc

Tabel 5. Asumsi Klasik

KeteraDgatr 
|

Reliahle I

ni;n; 1
Reliable

Retiable-ni;n;.
Reliabte

)tode multi\.?riat€,
r sehingga dapat
pengujian asumsi

tikolinieritas, dan
rmalitas berh.rjuan
L Dengan metode
)ngan normal atau
latas dlpha 10.05).
ebesar 0.756 (lihat
mal-

Jenis Penguiian Variahel Easil
Pengujian

Keriteria Keterangan

Normalitas Keseluruhan 0.'756 /ryn Sig > 0.05 Cle^cr

Multikolinieritas

Tangible 0.575 1.739 > 0.100 <10 Clear

Reliability 0 595 1.681 > 0.100 < 10 Clear

0.452 2.214 > 0.100 <10

0.389 2.568 >0.100 s l0 Clear

Enpdthy 0.572 1.148 > 0.100 :10 Clear

Tangible 0.821 ljym Sig > 0.05 Clear

Reliability 0.413 Asyn Sig > 0.05 Clear

Responsivefiess 0.146 Asym Sig> 0.05 Clear

r-
t

0.570 Asym Sig> 0.05 Ckar
Empathy 0.341 lsrm Sig > 0.05 Clear

Keseluruhan o 292 Asym Sig> 0.05 Clenr

Sumber: Adaptasi dari petrgolahan SPSS
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Penparuh Seflice Oualitv... Ytni)s...

Pengujian multikolini€ritas dilakukan pada penelitian yang memiliki lebih
dari satu wriabel independe.. Menurut Nugroho (2005), multikolinieritas dapat diuji
deDgan kriteria nilai 1(7 lerance tidak lebih keil dari 0.1 dan \rIF tidak lebih dari l0
dan dimana pengujian yang dilakukan menggunakan rnetode coli ierity.'f^bel 5
menunjukkan hasil pengujian menggunakan SPSS dimana diperoteh nilai tolemnce
untuk variabel telah lebih besar sama dengall 0.1 dengan nilai masing-masing
\ari^bel tangible, leliability, respotlsiveness, assura ce dan empathy rrlasing-masing
0.575, 0.595, 0.452, 0.389 dan 0.572 serta nilai VIF rnasing-masing variable telah
lebih kecil sama dengan l0 dengan nilai VIF masing-masing 1.739, 1.681,2.214,
2.568 da[1.748. Dengan demikian variabel independen yang diuji telah terbebas
dari multikolinieritas.

Menurut Sunjoyo, dkk (2013) pengujian heteroskedastisitas merupakar
penelitian ),ang bertujuan untuk melihat apakah terdapat ketidak samaan varians dari
residual yang satu ke residual pengamatan lainnya. Pengujian ini dapat
menggunakan metode g/eJser" dimrna syarat pe[erimaan ialah apabila nilai asyrr sig
> 0.05 (d/plla). Tabel 5 menunjukkaa hasil pengujian metode g/eJse," menggunakan
SPSS dinBna untuk nilai .Is/m .rE \,?riabel tangible, reliability, responsfue ess,
assurance dan e pathy secara berturut-turut ialah 0.821, 0.413, 0.146. 0.570, 0.341
telah lebih besar dibandingkan dengan 0.05, disanping itu nilai secam keseluruhan
ialah 0.292. Dapat disimpulkan bahwa variabel )ang diuji telah terbebas dari
heteroskedastisitas.

Pengujian Hipotesis (Regresi)
Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui pengaruh secara simultan alan secam
parsial dari !?riabel independen terhadap variabel dependen, maka penelitian ini
melakukan pengujian hipotesis regesi lider berganda. Dimana menurut Ghozali
(2006) analisis regresi pada dasamya merupakan studi mengenai ketergantungan
variabel dependen dengan satu atau lebih varibel independen dengan tujuan untuk
.peramalan. Pada penelitian ini pengujian regresi dilakukan secara simultan dan juga
parsial.

Pengujian regresi secara simultan merupakan pengujian dirnana dilakukan
pengujian regresi secara keseluruhan wriabel independen yaDg diuji; Oleh sebab itu
pengujian simultan disini menguji pengaruh variabel taltgible, relidbility,
responsiyeness, assurafice d^n empathy (yalg merupakan dimensi dai sewice
qualiry) tefi ap a$tomer satisfaction. Berdasarkan pengujian secara simultan
diperoleh nilai sig sebesar 0.000 (lihat tabel 6) yang lebih kecil dibandingkan dengan
alpha (5%), maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh senice quality terhadap
customer satisfaction dengan pengaruh sebesar 35.80% (lihat tabel 6) yatrg diperoleh
dengan menggunakan rumus D = adjusted rs x 100% (Saidani dan tuifin, 2012) dan
sisanF (64.20%) dijelaskan oleh fakor lain. Fakor lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan seperti Foduk yang kurang bai! harga produk yang terlalu
mahal, pemposisian atau lokasi yang tidak strategis dan promosi produk yang tidak
tepat yang tergabung kedalam bauran pemasamn (product, price, place, promotion);
dimana menmut penelitian Wibowo dan Widyastuti ( 2011) dan Shela (2013) bauran
pemasaran memiliki pengaruh yang positif dan signifikaD terhadap kepuasan
pelanggan.

264



ian ls

Variabel Nilai
sis Kriteria Keterangan Besar Pengaruh

Tangible 0.001 sig < 0.05 Berpengaruh 30.2s%
Reliability 0.01l sig < 0.05 Berpengaruh 26.41%

0.273 sig < 0.05 Tidak Berpengaruh Tidak diidentifikasi

0.280 sig < 0.05 Tidak Berpengaruh Tidak diidentifikasi
Enpathy 0.398 sig < 0.05 Tidak Beryengaruh Tidak diidentifikasi

0.000 sig < 0.05 Beryengaruh 35.80%

{
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Tabel 6 Pe

Sumber: Adaptasi dari pengolahan SPSS

DiMmpiDg melalokan pengujian regresi secara simultan, penelitian ini ju&
melakukan penguj ian regresi parsial, dimana pada pengujian ini dilakukan pengujian
secara terpisah per variabel_ Tabel 6 menunjuklGn hasil pengujian regrisi seiara
parsial dimana diperoleh nilai sig dari r.ariabel tangible dan reliabitit, 

^dalah.rnasing-masing 0.001 daD 0.01 t tanB nrana lelab lebih kecil drbandioglan dengan
alpha (5%), hal tersebut menandakan terdapat pengaruh variabel tangible t baAap
cust.)mer satisfaction dan terdapat pengl,:ru.h reliabiliy tqhadap custom;r
satis:faction. Dmgan menggunakan rumus D = .? x 100% (Saidani dan Arifin, 2012)
diperoleh besar pengarub unruk variabel tangible ialah sebesar 30.25% dan besar
pengaruh untuk variabel reliability sebesar 26.410/r.

_ _._ _ Unfuk varibel responsiyeness, assurdnce, d^n ernpar&l diperoleh nilai sig
lebih besar dibandingkan dengan nilai alpha (5%) yaitu 0.273, 0.280. dan 0.39I
oihat tabel 6). Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pe.garuh antam variabel
responsiveness, lissarance, darl empathy tethadap cwtomel satisfactiol\ secatt
palsial. Va.iabel /e,eponsiyeness, assurdnce dan empathy bqkaitan del:ryJan human
capital dilana pma kary?wan kuang dapat memberikan pelay;nan yang
respons_ive, meyakiokan sehingga memberikan msa aIllan dan mengerti apa yan!
menjadi kebutuhan dari konsumen, secam umum \ainbel responsive;ess, ^""ior"idan empathy tidak berpengaruh terhadap kepuasan pilanggan dikarenakan
pelanggan tidak merasakan pelalanan dari personil yang dapat membuat konsumen
menjadi puas (hal ini akan dijelaskan Iebih mendalam pada poin berikutnya).
Dengan demikian peneliti tidak melakukan identifikasi seberapi besar pengaruh
yang diberikar oleh rnasing-masing variabel tersebui dikarenakan berdasarkanLsil
pengujian regesi didapati hasil bahwa variabel-variabel tersebut tidak beryengaruh
t h^dap custor er satisfaction.
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Tabel T. Koefisien
Variabel B

Konstanta 4.456
Tangible 0.428

Reliability 0.4t'7

0.27

0 394

Empatb) o219
Sumber: Adaptasi dari pengolahan SPSS

Berdasarkan pengolahan alata menggunakan SPSS, diperoleh persamaan dtri
penelitian dengan mengacu kepada ailai koefisien sebagaimana yang dituljukaan
pada tabel 7, dan kemudian dimasukkan pada rumus dasar Y : a + bx, sehingga
persamaannya aalalah sebagai berikut:

Y= a+ bxl + b2, + b3x3 +Mx4 + b5x5
Y = 4.456 + 0.428 (x1) + 0.417 (x2) + 0.27 (x3) + 0.394 (x4) + 0.219 (x5)
Dimana:
Y = Kepuasan pelanggan
a = Konstanta
bl= Koef].sien tangible xl= Tangible
b2: Koefisien reliability x2: Reliability
b3 = Koefisien respolxsitetxess x3 : Respofisireness
b4 : Koefisim assrrarce x4: Assurdnce
b5 = Koefisren ernpaty x5:E patlrJ

a - 4.456, artinya jlka vatiabel ta gible, reliability, respons eness,
assurance, dan empathy sebesat 0 safJan, maka kepuasaa

' pelanggan sebesar 4.456.
bl : 0.428, artinya jika vadabel tangible t1i1k s*es 1 satuaq maka

kepMsan pelanggan naik sebesar 0.428 satuan
b2 :0.417 ?Jlinya jlk^ y$iabel reliability naik sebesar I satuan, maka

kepuasan pelaaggan naik sebesar 0.417 satuan
b3 : 0.27 artinya jika \ariabel responsiveness naik sebesar 1 satuan,

maka kepuasan pelanggar naik sebesar 0-27 satuan
M : 0.394 aftinya jika variabel assurance naik sebesar 1 satuan, rraka

kepuasan pelanggan naik sebesar 0.394 satuan
b5 : 0.219 artinya jika variabel empathy n ik sebesar I sahran, maka

kepuasan pelanggan naik sebesar 0.219 satuan

Hasil penelitian yang diperoleh sesuai dengan penelitian dari Markovic dan
Jankovic (2013), Keshararz dan Ali (2015), Gunarathne (2014), Ali et all (2011)
dimana kualitas layanan berpengaruh ttrhadap kepuasan pelanggan, dimana semakin
tinggi kualitas layanan ,ang diberikan, maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan
dari pelanggaa. Sedangkan untuk dimensi L:ualitas layanan yaitu responsi'eness,
assurance, dan empdth! tidak sesuai dengan penelitian }tsng dilal:ukan oleh

266



Jumal Manaiemen, Vol.15, No.2, Mei 2016

Markovic dan Jankovic (2013), Keshararz dan Ali (2015), Gunarathne (2014), Ali
et a[ (2011), hal id menunjukkan bahwa ketiga dimensi ini tidak memberikan
pengaruh tohadap kepuasan pelanggan. Sepefti yang telal disampaikan pada poin
sebelurymya bahwa variabel responsivelless, assurance, d^n empalhy bf,|kaitalc
dengan kualifikasi sumber daya manusia. Untuk identifikasi variabel respoxsiveness,

assurance, dan empathy )lang tidak beryengaruh terhadap kepuasan pelalggan dapat
dijelaskan melalui indikator pertanyaan dari masing-masing va abel.

Faktor pada \tatiabel re$ponsiveness yang diEsakan paling rendah oleh
pelanggan ialah dalam hal "perhatiatr dari karyawan". Perhatian yang ditunjuklan
oleh karyawan tidak dfasakan oleh pelanggan, dimana karyawan hanya

menjalankan Standar Operasi Perusalaan, hal memiliki penilaian paling rendah dari
konsumen. Sedangkan fakor dari vari.bel assurance yang dirasa paling larrang

oleh pelanggan ialah "karyawan dapat memberikan layanan dengan meyakinkan
daa penuh kepercayaan diri" disini pelanggan kuang dapat diyakinkan oleh respon
yang diberikan oleh para karyawan. Sedangkan faldor dai empathy yang dirasa
paling l(urang ialah dalam hal memahami apa yang menjadi kebutuhan dan

keingainan dari konsumen. Kurang pahamlya karyawan akan apa yang menjadi
kebutuhan dan keingingan dad konsumen membuat konsumen merasa kuraag
adanla perhatian dari pelanggM. Menuut Kotler dan KeIIer (2009) dalam.
pemasaran holistik jasa, pemasran diperankan bukan hanya oleh perusahaan

terhadap pelanggan, akan tetapi juga dari pam karyawan terhadap pelanggan; oleh
karena itu disini karyawan memegang peran yarg penting unhrk dapat memberikan

kepuasan pelaaggan, apabila karyawan gagal memberikan pelayanan yang bail!
rnaka memungkinkan untuk tidak terdapat pengaruh antam Dimensi /espor iver?es.t,

assura ce dan empatlry terhaalap kepuasan pelanggan-

Implikasi Manajerial
Dari hasil dari peDetitia.n yang dilakukan terdapat variabel dari kualitas lalanan yang

belum optirial pada Hotel Serela Bandung sehingga membuat va.iabel tersebut
belum memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, vadabel tersebut ialah
respo sil)efiess, assulance dat empathy. Solusi untuk dapat menanggulangi belum
optimahya kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan berdasarkan fungsi
manajerial sumberdaya manusia, pihak manajemen dapat melakukan supervisi dan
juga meningkatkan kapasitas dari personil (karyawan) yang dimiliki, agar dapat
lebih rcsponsif, peduli dan memberikan perhatian lebih terhadap pala penguDjung

hotel- Dalam pelaksanaan supervise dan peninglGtan kualifikasi dari kalyawan ini
terutama difokuskan agar karyawan dapat lebih memberikan perhatian kepada

konsumen, memberikan tanggapan atau informasi yang lebih meyakinkan dan juga
peka akan keinginan dan kebutuhan dari konsumen. Pelingkatan kapasitas dari
karyawan ini dapat dilal(rkan dengan pemberikan pengarahan secara berkala
misalnla brifing setiap harinya, juga dapat berupa pemberian pelatihan dan
pengembangan bagi karyawan- Pengembangan kalyawan ini diharapkan dapat
memberikan pengaruh terhadap pemasaran intemal yang dilakukan oleh perusahaan.

Fungsi manajerial pernasaran melalui karyawan ini dapat tercipta ketika karyawan

dapat menjalarkan psarmya sebagai "agen" dari perusahaan yang mencerminlan
perusahaan. Untuk dapat meDcapai peningkatan kapasitas karyawan ini, perlu
didukung oleh fungsi manajemen keuangan, dimana perlu adanya alokasi dana yang
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dipountukkan nntuk dapat terus meningkatkan dan mempertahaDkan
yang dimiliki oleh personil karyawan dari Hotel Serela Bandung.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan pada alata yang dipooleh dan kemudian dilakukan penelitian, diperoleh
hasil pengujian dimana:

t- Senice quality berpengaruh terhadap c rlomer satisfaction di Hotel Serela

Bandung. Secara simultan diperoleh nilai sig 0.000, dimana nilai ini telah
Iebih besar dibandingkan dengan alpha (5%) yang menandakan bahwa
terdapat pengaruh service .iualib, terhadnp c slomer sdris/aclior di Hotd
Serela Bandu.g dengan besar pengaruh 35.80%

2. Dimensi, senice quality tangible berpengaflth tethad^p customer satisfacli.rn
di Hotel Serela Bandung- Secna pmsial diperoleh nilai sig 0.001, dimeE
nilai ini telah lebih besar dibandingkan dengan alpha (5%) yang

menandakan bahwa terdapat pengaruh Dimensi setnice quality tangible
berpengaruh terhadap customer satiiactioll dt Hotel Serela Bandung denpn
besar pengaruh 30.25%.

3. Dimensi seruice quali\) empathy berpengeJnh tetha&p customer
satisfactiotx di, Hotel Serela Bandung. Secara parsial diperoleh nilai sig
0.011, dimana nilai id telah lebih besar dibandingkan dergan alpha (5o/o)

yang mmandakar bahwa terdapat pengaruh Dimensi semice qualit)
empathy beIpengafih tethadap customer salisfactioll di Hotel Serela
Bandung dengan besar pengaruh 26.41%-

4. Dimensi senice q ality reliabiliry idak berpengrauh lerhadap custo er
satisfactioh di, Hotel S ela Bandung, diDrana nilai sig yar1g diperoleh ialah
sebesar 0.273 yang Iebih beasar dibandingkan dengan 0.05.

5. Dimensi semice quality responsibility tid,'k berpengamh terhadap crriomer
satisfaction dt Hotel Setela Bandung, dimana nilai sig ya.ng diperoleh ialah

. sebesar 0.280 yang lebih beasar dibandiDgkan dengan 0.05.
6. Dimensi senice quality assurance tidak berpengaruh terhadap customer

satisfaction di, Hotel Serela Bandung dimana dlai sig yang diperoleh ialah
sebesar 0.398yang lebih beasar dibandingkan dengan 0.05.

Saran
Berangkat da hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti, peDeliti dapat
memberikan rnasukan yang dapat dipeftimbangkan alalam penelitian mendatang:

1. Pada penelitian ini metode sampling yang digunakan ialah non-probabilitas,
pada penelitian mendatang dapat mempertimbangkan menggunakan sampel
probabilitas, dengan tujuan agar sampel Fng terpilih lebih baik dan dari
populasi memiliki kesempatan Fng sama untuk teryilih menjadi sampel.\

2. Berdasakan hasil penelitian, variabel kualitas layanan memberikan pengaruh
sebesar 35.80% terhadap kepuasan pelanggan, pada penelitian berikutnla,
penelitian yang dilakukan dapat menambabkan vadabel lain yang relevan
dalam kaitannya dengan kualitas laFnatr pada industri perhotelan.

3. Objek penelitian pada penelitian ini mengambil Serela Hotel Bandung ),ang
memiliki Iima cabang di Bandung. Pada penelitian berikutn),a dapat
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dipefiimbangkan untuk fokus meneliti satu cabang hot€l saja, dikarenakan

adarya kemungkinan perbedaan hasil antam cabang yang satu dengan

cabaag yang lain.
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