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BAB I
OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini mengenai upaya meningkatkan kepuasan tamu melalui
service guarantee dalam program “15 minutes guarantee” di Hotel Ibis Bandung
Trans Studio. Adapun yang menjadi objek penelitian sebagai variabel bebas
(independent variable) adalah service guarantee dan variabel terikat (dependent
variable) yaitu kepuasan tamu. Variabel bebas (independent variable) yaitu
service guarantee terdiri dari empat sub variabel yaitu rules, information,
treatment, dan time. Sedangkan variabel terikat (dependent variable) yaitu
kepuasan tamu terdiri dari dua sub variabel yaitu perceived value dan expected
value.

Unit analisis dari penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel Ibis
Bandung Trans Studio. Berdasarkan unit analisis penelitian tersebut, dianalisa
mengenai upaya meningkatkan kepuasan tamu melalui service guarantee di Hotel
Ibis Bandung Trans Studio.

3.2 Metode Penelitian
3.2.1 Jenis dan Metode yang digunakan

Metode pada penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan memecahkan suatu masalah.
Berdasarkan tujuan penelitian dan variabel-variabel yang diteliti maka jenis
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan verifikatif.

Menurut sugiyono (2012:53) Penelitian deskriptif adalah penelitian yang
dilakukan untuk mengetahui keberadaan variabel mandiri baik satu variabel atau
lebih (variabel yang berdiri sendiri tanpa membuat perbandingan dan/atau mencari
hubungan variabel satu sama lain). Sedangkan penelitan verifikatif menurut
sugiono (2012:54) adalah penelitian yang membandingkan keberadaan satu
variabel atau lebih pada dua atau lebih sampai yang berbeda, atau pada waktu
yang berbeda”.

Berdasarkan jenis penelitiannya yaitu penelitian deskriptif dan verivikatif

yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan, maka metode penelitian
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yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode expelanmatory survey.
Sedarmayanti dan Hidayat (2011:33) mengemukakan bahwa:

Metode penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, data
yang dipelajari di ambil dari populasi tersebut, sehingga dapat ditemukan
kejadian-kejadian relative, distribusi, dan hubungan-hubungan atar
variabel sosiologis maupun psikologis.

Penelitian ini menggunakan metode pengembangan cross section method
karena dilakukan dengan jangka waktu yaitu kurang dari satu tahun dalam
memperoleh informasi dari sebagian populasi yang dikumpulkan langsung di
tempat penelitian secara empirik mengenai objek yang sedang diteliti. Menurut
Sedarmayanti dan Hidayat (2011:34) metode cross sectional adalah:

Metode yang mengambil subjek dari berbagai tingkat umur dan
karakteristik lain dari waktu yang bersamaan, bertujuan untuk memperoleh
data yang lebih lengkap, cepat, sehingga dapat menggambarkan
perkembangan individu selama masa pertumbuhan.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel
Menurut Sugiyono (2012:58) operasional variabel adalah segala sesuatu
yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya.
Berdasarkan objek penelitian dapat diketahui bahwa variabel yang dikaji
dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Variabel Service Guarantee disebut sebagai varabel bebas (x)
2. Variabel Kepuasan disebut sebagai variabel terikat (y)
Penjabaran operasionalisasi dari variabel-variabel yang diteliti dapat dilihat pada
Tabel 3.1 berikut:
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Variabel/
Sub
Variabel

Konsep

Indikator

Ukuran

Skala

No

Jaminan Layanan / Service Guarantee (X) adalah cara untuk membuat layanan yang nyata
dan untuk mengurangi risiko yang dirasakan pelanggan. (Hart dalam Liden dan Edvardson,

2003 :338)
Rules Aturan yang | Kejelasan aturan | Tingkat kejelasan | ordinal 1
(x1) diberikan aturan 15  minutes
perusahaan guarantee
untuk Kemudahan Tingkat kemudahan | ordinal 2
mencegah memahami tamu dalam memahami
penyalahgu | aturan aturan yang ada
naan Kepercayaan Tingkat  kepercayaan | ordinal 3
pada aturan tamu pada aturan 15
minutes guarantee
Kewajaran pada | Tingkat kewajaran | ordinal 4
aturan terms & condition pada
aturan yang di tetapkan
dalam 15  minutes
guarantee
Information | Informasi Kemudahan Tingkat kemudahan | ordinal 5
(x2) digunakan informasi informasi yang di dapat
untuk mengenai 15 minutes
memberikan guarantee
pengetahuan "ieeielasan Tingkat kejelasan | ordinal 6
mengenal informasi informasi yang di dapat
jaminan mengenai 15 minutes
kepada guarantee
pelanggan
Treatment | Pelayanan Ketenangan Tingkat ketenangan | ordinal 7
(x3) yang karyawan karyawan dalam
diberikan memberikan pelayanan
karyawan saat 15 minutes
sesuai guarantee berlangsung
dengan Kesopanan Tingkat kesopanan | ordinal 8
standard dan | karyawan karyawan  saat 15
semua minutes guarantee di
karyawan berikan
harus e - e -
memberikan pKee;Z(;saunzra]m ;(Ierl]g;(;r;[an kesesnﬁﬁg ordinal 9
info tentang M
jaminan diberikan kepada tamu
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Time
(x4)

Waktu yang | Ketepatan waktu | Tingkat ketepatan | ordinal 10
diberikan waktu yaitu tidak lebih

sesuai dari 15 menit

dengan

standar yang

ditetapkan

Kepuasan (Y) Kepuasan merupakan hasil dari strategi jangka panjang yang membutuhkan

dana

serta sumber daya manusia. Agar tetap dapat bertahan hidup, perusahaan harus

mampu menciptakan pertukaran yang berkesinambungan yang dibangun melalui perceived
value > expected value (Hasan, 2013:108)

Perbandingan Tingkat perbandingan | ordinal 1
antara kenyataan | antara kenyataan
(Perceived) dan | dengan harapan atas
harapan(expecte | kejelasan aturan 15

d) dengan minutes guarantee
rules Tingkat perbandingan | ordinal 2
antara kenyataan

dengan harapan atas
kemudahan tamu dalam
memahami aturan yang

ada
Tingkat perbandingan | ordinal 3
antara kenyataan

dengan harapan atas
kepercayaan tamu pada
aturan 15  minutes

guarantee
Tingkat perbandingan | ordinal 4
antara kenyataan

dengan harapan atas
kewajaran terms &
condition pada aturan
yang di tetapkan dalam
15 minutes guarantee

Perbandingan Tingkat perbandingan | ordinal 5
antara kenyataan | antara kenyataan
(Perceived) dan | dengan harapan atas
harapan(expecte | kemudahan informasi
d) dengan yang di dapat mengenai
information 15 minutes guarantee
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Tingkat perbandingan | ordinal 6

antara kenyataan
dengan harapan atas
kejelasan informasi

yang di dapat mengenai
15 minutes guarantee

Perbandingan Tingkat perbandingan | ordinal 7
antara kenyataan | antara kenyataan
(Perceived) dan | dengan harapan atas
harapan(expecte | ketenangan karyawan

d) dengan dalam memberikan
treatment pelayanan  saat 15
minutes guarantee

berlangsung

Tingkat perbandingan | ordinal 8
antara kenyataan
dengan harapan atas
kesopanan  karyawan
saat 15 minutes
guarantee di berikan

Tingkat perbandingan | ordinal 9
antara kenyataan
dengan harapan atas
kesesuaian  pelayanan
yang diberikan kepada

tamu
Perbandingan Tingkat perbandingan | ordinal 10
antara kenyataan | antara kenyataan

(Perceived) dan | dengan harapan atas
harapan(expecte | ketepatan waktu yaitu
d) dengan tidak lebih dari 15
time menit

3.2.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data lebih cenderung pada pengertian data macam apa yang harus
dikumpulkan oleh peneliti. Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat
memberikan keterangan tentang data. sumber data tergolong menjadi dua bagian,
yaitu data primer dan data sekunder. Data primer adalah data yang pertama kali
dicatat dan dikumpulkan oleh peneliti, sedangkan data sekunder adalah data yang
sudah tersedia dan dikumpulkan oleh pihaklain. Sanusi (2012:103)
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Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan

sekunder. Sumber data primer diperoleh dari hasil penelitian secara empirik

melalui penyebaran kuisioner kepadapara responden, sedangkan data sekunder

diantaranya diperoleh dari jurnal, buku dan internet. Data dan sumber data yang

digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:
TABEL 3.2

JENIS DAN SUMBER DATA

No Data Penelitian Jenis Data Sumber Data
1 | Statistik Wisman ke indonesia Sekunder Pusdatin  Kemenparekraf
& BPS
2 | Statistik Kunjungan wisman ke | Sekunder BPS jawabarat
jawabarat
3 | jumlah akomondasi dan Sekunder Dinas Kebudayaan dan
kamar di propinsi jawa barat pariwisata Jawabarat
4 | Hotel berbintang Sekunder Dinas Kebudayaan dan
Di kota bandung Pariwisata Kota Bandung
5 | Room occupancy hotel ibis bandung | Sekunder FO Hotel Ibis Bandung
trans studio Trans Studio
6 | Penilaian kepuasan di Sekunder Quality Management
hotel ibis Bandung trans studio Review Hotel Ibis
Bandung Trans Studio
7 | Program 15 minutes Guarantee lbis | Sekunder FO Hotel Ibis Bandung
bandung tran studio Trans Studio
8 | Karakteristik responden Primer Tamu yang menginap di
hotel ibis bandung trans
studio
9 | Tanggapan tamu hotel mengenai | Primer Tamu yang menginap di
Service Guarantee hotel ibis bandung trans
studio
10 | Tanggapan tamu hotel mengenai | Primer Tamu yang menginap di

kepuasan terhadap service
guarantee di Hotel ibis trans studio

hotel ibis bandung trans
studio

Sumber: Hasil Pengelolahan Data, 2015

3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
3.2.4.1 Populasi

Definisi Populasi menurut sanusi (2012:87) adalah seluruh kumpulan

elemen yang menunjukan ciri-ciri tertentu yang dapat digunakan untuk membuat

kesimpulan. jadi kumpulan elemen itu menunjukan jumlah, sedangkan ciri-ciri

tertentu menunjukan karakteristik dari kumpulan itu.
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Berdasarkan pengertian populasi tersebut, maka populasi dalam penelitian
ini adalah tamu yang menginap di hotel ibis bandung trans studio pada tahun 2014

yaitu sebanyak 137.522 orang.

3.2.4.2 Sampel

Penelitian yang dilaksanakan tidak pada semua populasi yang telah
ditentukan melainkan pada beberapa orang yang di sebut sampel . sampel adalah
bagian dari elemen-elemen populasi yang terpilih (sanusi,2012:87). Berdasarkan
definisi tersebut, dalam rangka mempermudah penelitian ini, diperlukan suatu
sempel. karena dalam penelitian ini peneliti tidak mungkin meneliti keseluruhan
populasi dapat diteliti. Hal inidisebabkan beberapa keterbatasan. Diantaranya
keterbatasan biaya, tenaga dan waktu yang tersedia. oleh sebab itu peneliti
mengambil sebagian dari tamu menginap yang menyampaikan keluhan dan
mendapatkan program 15 minutes guarantee di Hotel Ibis Bandung Trans Studio
yang dapat mewakili bagian yang lain yang akan di teliti (representative).

Dalam menentukan ukuran sampel (n) dan populasi (N), maka penelitian
ini menggunakan rumus sampel Slovin (Husein Umar, 2008:65) yaitu sebagai
berikut:

N

= Ne?

Keterangan :
n = Ukuaran Sampel
N = Ukuran Populasi
E = Kelonggran ketidak telitian karena kesalahan sampel yang ditolerir
bersadarkan rumus Slovin Maka ukuran sample adalah sebagai berikut:
137.522

1 +137.522 x 0,012
N= 99,9 =100
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Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus slovin dengan tingkat

signifikasi sebesar 10% maka jumlah sampel yang diteliti sebesar 100 responden.

3.2.4.3 Teknik Sampling

Menurut sugiyono (2012:217) teknik sampling merupakan teknik
pengambilan sampel untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam
penelitian. Pada dasarnya ada dua tipologi dari teknik pengambilan sampel yaitu
Probability sampling dan nonprobability sampling. Probability sampling adalah
teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap
unsur (anggota) populasi yang dipilih menjadi anggota sampel. Sedangkan
nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak
memberikan peluaang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk menjadi sampel.

Penelitian ini menggunakan non probabilitas sampling teknik convenience
sampling yaitu informasi akan dikumpulkan dari anggota populasi yang ditemui
peneliti dan bersedia menjadi responden akan dijadikan sampel. Pada penarikan
sampel ini, peneliti mempunyai kebebasan untuk memilih siapapun yang peneliti
temukan.

Aplikasi teknik penelitian ini yaitu peneliti menitipkan kuisioner kepada
staff hotel untuk di isi oleh responden yaitu tamu yang menginap di hotel Ibis
Bandung Trans Studio.

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan suatu proses pengadaan untuk keperluan
penelitian dimana data yang terkumpul adalah untuk menguji hipotesis yang telah
dirumuskan. Adapun teknik pengumpulan data yang dipergunakan dalam
penelitian ini adalah :
1.  Wawancara atau interview
Sebagai teknik komunikasi langsung dengan pihak Hotel Ibis Bandung
Trans Studio. Wawancara ini dilakukan kepada pihak Front office Hotel Ibis
Bandung Trans Studio untuk memperoleh data mengenai profil perusahaan,

data occupancy, dan program 15 minutes guarantee.
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2. Observasi

Observasi dilakukan dengan meninjau serta melakukan pengamatan

langsung terhadap tamu individu yang menginap di Hotel lbis Bandung

Trans Studio.

3. Kuesioner/Angket

Merupakan teknik pengumpulan data melalui penyebaran seperangkat daftar

pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab. Kuesioner berisi

pertanyaan tertutup mengenai Kkarakteristik responden, pengalaman
responden, penilaian responden serta tanggapan responden terhadap service
guarantee dalam program 15 minutes guarantee di hotel ibis bandung trans
studio.

4.  Studi Literatur

Studi literatur merupakan usaha pengumpulan informasi yang berhubungan

dengan teori-teori yang ada kaitannya dengan masalah variabel yang diteliti

yang terdiri dari kualitas produk wisata dan keputusan berkunjung dengan
mempelajari jurnal, buku, atau website, guna memperoleh informasi yang
berhubungan dengan teori-teori atau konsep-konsep yang berkaitan dengan
penelitian.

3.2.6 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

3.2.6.1 Pengujian Validitas

Penelitian ini dilakukan uji validitas untuk mengukur kevalidan dan
keabsahan suatu instrumen. Selain itu uji validitas dilakukan untuk mengukur
bahwa terdapat kesamaan antara data yang ada dengan data yang sesungguhnya
terjadi pada objek penelitian.

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan
atau kesahihan suatu instrumen (Arikunto 2013:211). Menurut Cooper dan
Schindler 2011:280), valid artinya instrumen tersebut dapat di gunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya di ukur. Suatu instrumen yang valid adalah yang
memiliki tingkat validitas yang tinggi dan sebaliknya, intrumen yang memiliki
validitas rendah berarti tidak valid.
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Untuk dapat memberikan interpretasi terhadap kuatnya hubungan, maka
dapat digunakan pedoman koefisien korelasi menurut sugiyono (2012:232) pada
tabel 3.3 sebagai berikut:

TABEL 3.3
KOEFISIEN KORELASI
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 -0,199 Sangat Rendah
0,20-0,399 Rendah
0,40-0,599 Sedang
0,60-0,799 Kuat
0,80-1,00 Sangat Kuat

Sumber : Sugiyono (2012:231)

Nilai r hitung di bandingkan dengan nilai r tabel dengan derajat bebas (n-

2). Jika nilai r hitung lebih besar dari pada nilai r tabel pada alfa berarti signifikan,
sehingga dapat disimpulkan bahwa butir pertanyaan atau pertanyaan itu valid.

Pengujian Validitas instrument dilakukan dengan bantuan SPSS (Statistical
Product For Sevice Solutions) 20 for windows berikut langkah — langkah
pengujian validitas:

1. Buka program SPSS

2. Copy dan paste data

3. Setelah selesai di input kemudian klik variabel view pada kolom label

dan beri nama misalnya dengan x1, x2, X3 dan seterusnya

4. Klik menu analyze

5. Klik correlate

6. KIlik bivariate

7. Blok semua item pindahkan data ke kolom variabel

8. Centang “pearson” dan “two tailed”

9. Kilik OK

Berikut ini adalah hasil pengujian validitas dari item pertanyaan yang
diajukan peneliti :
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TABEL 3.4
HASIL UJI VALIDITAS INSTRUMEN PENELITIAN
No Pertanyaan | rhiung | Fuve | Keterangan
Expected
Rules
1 | Kejelasan yang diharapkan dalam aturan | 0,676 | 0,361 Valid

15 minutes guarantee

2 | Kemudahan yang diharapkan tamu dalam | 0,621 | 0,361 Valid
memahami aturan yang

3 | Kepercayaan yang diharapkan tamu pada | 0,693 | 0,361 Valid
aturan 15 minutes guarantee

4 | Kewajaran terms & condition yang 0,647 | 0,361 Valid
diharapkan pada aturan yang di tetapkan
dalam 15 minutes guarantee

Information

5 | Kemudahan informasi yang di harapkan 0,774 | 0,361 Valid
mengenai 15 minutes guarantee

6 | Kejelasan informasi yang di harapkan 0,727 | 0,361 Valid
mengenai 15 minutes guarantee
Treatment
7 | Ketenangan karyawan yang diharapkan 0,574 | 0,361 Valid

dalam memberikan pelayanan saat 15
minutes guarantee berlangsung

8 | Kesopanan karyawan yang diharapkan 0,791 | 0,361 Valid
saat 15 minutes guarantee di berikan

9 | Kesesuaian pelayanan yang diharapkan 0,672 | 0,361 Valid
diberi kepada tamu

Time

10 | ketepatan waktu yang diharapkan yaitu 0,656 | 0,361 Valid
tidak lebih dari 15 menit

Perceived

Rules

1 | Kejelasan aturan 15 minutes guarantee 0,751 | 0,361 Valid

2 | Kemudahan tamu dalam memahami 0711 | 0,361 valid
aturan yang ada

3 | Kepercayaan tamu pada aturan 15 0,678 | 0,361 Valid
minutes guarantee

4 | Kewajaran terms & condition pada aturan | 0,692 | 0,361 Valid
yang di tetapkan dalam 15 minutes
guarantee

Information

5 | Kemudahan informasi yang di dapat 0,885 | 0,361 Valid
mengenai 15 minutes guarantee

6 | Kejelasan informasi yang di dapat 0,763 | 0,361 Valid

mengenai 15 minutes guarantee

Fitri Ismawati, 2016

Upaya Meningkatkan Kepuasan Melalui Service Guarantee Dalam Program “15 Minutes
Guarantee” Di Hotel Ibis Bandung Trans Studio

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu




56

Treatment
7 | Ketenangan karyawan dalam
memberikan pelayanan saat 15 minutes 0,806 | 0,361 Valid

guarantee berlangsung

8 | Kesopanan karyawan saat 15 minutes

guarantee di berikan 0,733 | 0,361 Valid

9 | Kesesuaian pelayanan yang diberikan

kepada tamu 0,762 | 0,361 Valid

Time

10 | Ketepatan waktu yang diharapkan yaitu 0,540 | 0,361 Valid
tidak lebih dari 15 menit

Sumber : Hasil pengolahan data, 2016

Hasil pengolahan data diatas menunjukkan pengujian valjiditas dari sub
variabel complaint handling dan kepuasan tamu yang dilakukan dengan jumlah
responden sebanyak 30 orang. Berdasarkan tabel diatas, item-item pernyataan
dalam kuesioner dinyatakan valid karena rniwng l€bih besar jika dibandingkan
dengan ripe Yang bernilai 0.361. Dengan demikian item penyataan pada instrumen

ini dapat dikatakan sahih.

3.2.6.2 Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrumen
cukup dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena
instrument tersebut adalah baik. Ulber silalahi (2010:237) menjelaskan bahwa
reliabilitas adalah ketepatan atau akurasi instrumen pengukur.

Perhitungan reliabilitas pertanyaan dilakukan dengan bantuan program

SPSS 20 for windows. Adapun langkah-langkahnya sebagai berikut:

1. Buka program SPSS

2. Klik menu analyze

3. Kilik scale

4. Pilih reliabilitytest

5. Masukan semua variabel dari kotak kiri kekotak kanan kecuali variabel
total X

6. Klik OK

Hasil pengujian reliabilitas disajikan pada tabel 3.5 berikut :
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TABEL 3.5
HASIL UJI RELIABILITAS INSTRUMEN PENELITIAN
3 rhitung
No Variabel (Alpha Cronbach) r tabel Keterangan
1 Expectation 0,777 0,700 Reliabel
2 Perceived 0,787 0,700 Reliabel

Sumber: Hasil pengolahan data, 2016

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa hasil pengujian reliabilitas
perceived dan expectation terlihat dari nilai alpha cronbach yaitu lebih besar
daripada 0,700. Dengan demikian penelitian ini dapat dikatakan reliabel.

3.2.7 Rancangan Teknik Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif

Teknik analisis data merupakan suatu cara untuk mengukur, mengelola dan
menganalisis data tersebut. Tujuan pengolahan data adalah untuk memberikan
keterangan yang berguna, serta untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan
dalam penelitian ini. Dengan demikian, teknik analisis data diarahkan pada
pengujian hipotesis serta jawaban masalah yang diajukan.

Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif untuk mendeskripsikan
variabel-variabel penelitian antara lain:

1. Analisis data deskriptif tentang Service Guarantee

2. Analisis data deskriptif tentang Kepuasan
3.2.7.2 Rancangan Analisis Data Verifikatif

Proses untuk menguji hipotesis dimana metode analisis yang dilakukan
dalam penelitian ini adalah metode analisis verifikatif, maka dilakukan analisis
regresi berganda. Dalam hal ini, regresi berganda adalah nilai dua pengaruh
variabel bebas (X) atau lebih terhadap variabel terikat (Y) untuk membuktikan ada
atau tidak adanya hubungan kasual antara dua variabel bebas atau lebih.

Regresi berganda digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
bebas (X) yaitu service guarantee yang terdiri dari (X1) Rules, (X2) Information,
(X3) Treatment, (X4) Time. Sedangkan variabel terikat (Y) adalah kepuasan.
sehingga dalam penelitian ini dapat diketahui pengaruh service guarantee

terhadap Kepuasan.
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3.2.7.3 Regresi Berganda

Analisis regresi berganda adalah hubungan secara linear antara dua atau
lebih variabel independent (X1, X2, X3,x4) dengan variabel dependent (). analisis
ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independent dengan variabel
dependent apakah masing-masing variabel independent berhubungan positif atau
negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependent apabila nilai variabel
independent mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan biasanya
berskala interval atau rasio.

Variabel yang dianalisis adalah variabel independent X1 = rules, X2 =
information, X3 = treatment, X4 = time sedangkan variabel dependent yaitu
kepuasan (Y). Langkah-langkah dalam menghitung analisis regresi berganda
dengan menentukan model persamaan regresi berganda. Persamaan regresi
berganda dirumuskan:

Y =a+ biX1 + biX2 + biX3 + bix4 + e (Silalahi, 2009: 431)

Keterangan

a =HargaY

b = Angka arah koefisien berganda
X1 = rules

X2 = information

X3 = treatment

X4 = time

Menurut Silalahi (2009, him. 423), pengujian hipotesis merupakan regresi
berganda yang bertujuan mengetahui hubungan antara satu variabel dan dua atau
lebih variabel lainnya secara simultan dan sungguh dipertimbangkan. Korelasi
ganda merupakan hubungan secara bersama-sama antara dua atau lebih variabel
dengan variabel lain.

Analisis regresi berganda akan dilakukan apabila jumlah variabel
independent minimal dua atau lebih. Menerjemahkan ke dalam hipotesis yang
menyatakan pengaruh sub variabel independent yang paling dominan terhadap
variabel dependent. Lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 3.1 berikut :
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X1
X2
Y
X3
X4
GAMBAR 3.1
REGRESI BERGANDA

Keterangan:
X1 = Rules
X2 = Information
X3 = Treatment
Xa = Time
Y = Kkepuasan

Uji Asumsi Regresi

1.

Uji Asumsi Normalitas

Syarat pertama untuk melakukan analisis regresi adalah normalitas,
sebagaimana yang diungkapkan oleh Triton (2005:76) “Data sampel
hendaknya memenuhi persyaratan distribusi normal”. Data yang
mengandung data eksrim biasanya tidak memenuhi asumsi normalitas.
Jika sebaran data mengikuti sebaran normal maka populasi dari mana
data diambil berdistribusi normal akan dianalisis menggunakan analisis
parametik. Menurut Wahid Sulaiman (2004, hlm. 88) untuk mendeteksi
normalitas digunakan normal probability plot. Melalui plot ini, masing-
masing nilai pengamatan dipasangkan dengan nilai harapan dari
distribusi normal apabila sebaran data terletas disekitar garis lurus yang
melalui titik nol dan tidak mempunyai bola.
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2. Uji Asumsi Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas adalah varian residual yang tidak konstan pada
regresi sehingga akurasi hasil prediksi menjadi meragukan. Residu pada
heteroskedastisitas semakin besar apabila pengamatan semakin besar.
Suatu regresi dikatakan tidak terdeteksi Heteroskedastisitas apabila
penyebaran terhadap harga-harga prediksi tidak membentuk suatu pola
tertentu (meningkat atau menurun).

3. Uji Asumsi Multikolinearitas
Multikolinearitas adalah situasi adanya korelasi yang kuat antara variabel
bebas yang satu dengan variabel bebas yang lainnya dalam analisis
regresi. Apabila dalam analisi terdeteksi multikolinearitas maka angka
estimasi koefisien regresi yang didapatkan mempunyai nilai yang tidak
sesuai dengan substansi, sehingga dapat menyesatkan interpretasi. Selain
itu juga nilai standar eror setiap koefisien regresi dapat menjadi tidak

terhingga.
Analisis Korelasi (R)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih
variabel independent (X1, X2, X3, X4) terhadap variabel dependent (Y) secara
serentak. Koefisien ini menunjukkan seberapa besar hubungan yang terjadi antara
variabel independent (X1, X2, X3, X4) secara serentak terhadap variabel dependent
(Y). Silalahi mengungkapkan (2009, him. 375)

”jika  koefisien korelasi sama dengan atau mendekati +1, ini
mengindikasikan satu korelasi positif atau searah (direct) sempurna (perfect
positive correlation) yang didalamnya perubahan skor tinggi dalam satu
variabel disertai oleh perubahan ekuivalen dalam arah yang sama (same
diretion) dalam variabel lain, tanpa kecuali”.

Nilai R berkisar antara 0 sampai 1. Nilai semakin mendekati 1 berarti
hubungan yang terjadi semakin kuat, sebaliknya nilai semakin mendkati 0 maka

hubungan yang terjadi semakin lemah. Untuk mengetahui kuat rendahnya
hubungan pengaruh dapat diklasifikasikan sebagai berikut:
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TABEL 3.6
KOEFISIEN KORELASI
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
Antara 0,800 sampai dengan 1,000 Sangat Tinggi
Antara 0,600 sampai dengan 0,800 Tinggi
Antara 0,400 sampai dengan 0,600 Cukup Tinggi
Antara 0,200 sampai dengan 0,400 Rendah
Antara 0,199 sampai dengan 0,000 Sangat Rendah

Sumber : Suharsimi Arikunto (2009:165)
Analisis Determinasi (R?)

Analisis determinasi dalam regresi berganda digunakan untuk mengetahui
persentase sumbangan pengaruh variabel independent ((X1, X2, X3, X4) secara
serentak terhadap variabel dependent (). Silalahi (2009, hlm. 376)
mengungkapkan koefisien ini dimaksud untuk mengetahui seberapa besar
persentase variasi perubahan dalam satu variabel (dependent) ditentukan oleh
perubahan dalam variabel lain (independent). R? = 0, maka tidak ada sedikitpun
persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independent terhadap
variabel dependent, atau variase variabel independent yang digunakan dalam

model tidak menjelaskan sedikitpun variasi variabel dependent.

3.2.7.4 Pengujian Hipotesis

Langkah terakhir dari analisis data yaitu menguji hipotesis dengan tujuan
untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang cukup jelas dan dapat
dipercaya antara variabel independent dengan variabel dependent. Pada akhirnya
akan diambil suatu kesimpulan Ho ditolak atau Hi1 diterima dari hipotesis yang
telah dirumuskan.

Secara statistik, hipotesis yang akan diuji dalam rangka pengambilan
keputusan penerimaan atau penolakan yang dapat ditulis sebagai berikut:

Ho : bi = 0 artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara service
guarantee dalam program 15 minutes guarantee di hotel ibis bandung trans studio
yang terdiri dari rules, information, treatment dan time terhadap kepuasan tamu di
hotel ibis bandung trans studio.
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Hi : bi # 0 artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara service
guarantee dalam program 15 minutes guarantee di Hotel Ibis Bandung Trans
Studio yang terdiri dari rules, information, treatment dan time terhadap kepuasan

tamu di Hotel Ibis Bandung Trans Studio.

Fitri Ismawati, 2016

Upaya Meningkatkan Kepuasan Melalui Service Guarantee Dalam Program “15 Minutes
Guarantee” Di Hotel Ibis Bandung Trans Studio

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



