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BAB I11

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini menguji bagaimaservice quality yang meliputiReliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty terhadap loyalitas tamu hotel. Objek
penelitian yang menjadi variabel bebas adaatice quality yang terdiri dari
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty sedangkan masalah penelitian
yang merupakan variabel terikat adalah loyalitasgygerdiri dari darirepeat,
retention dan refferal.

Pada penelitian ini, objek yang dijadikan respondeéalah tamiong stay
guest Holiday Inn Resort Batam. Penelitian ini dilakukdalam kurun waktu
kurang dari satu tahun, maka pendekatan yang dignnanenurut Sugiyono
(2008:8) Cross sectional method adalah metode penelitian yang mempelajari
objek dalam kurun waktu tertentu (tidak berkesinangan dalam jangka waktu
panjang). Berdasarkan objek penelitian tersebudnalisis mengenaservice
guality padalong stay guest di Holiday Inn Resort Batam dalam mewujudkan
loyalitas tamu.

3.2 Metode Penedlitian
3.2.1 Jenis Penelitan dan M etodologi yang Digunakan

MenurutSugiyono (2008:2), “Metode penelitian pada dasamgeaupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan lkdggunaan tertentu”.
Berdasarkan penjelasan dan bidang penelitian, rjeka penelitian ini adalah

penelitian deskriptif dan verifikatif. Dimana dalapenelitian ini akan diuji
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apakahservice quality berpengaruh terhadap loyalitas tamu hotel Holittay
Resort Batam.

Menurut pendapat Sugiyono (2008:35), “Penelitiarskdptif adalah
penelitian yang dilakukan untuk mengetahui kebexadeariabel mandiri, baik
satu variabel atau lebih (variabel yang berdiri dg@n tanpa membuat
perbandingan dan/atau mancari hubungan variabel sama lain”. Melalui
penelitian deskriptif, maka dapat diperoleh destrgambaran mengenai kualitas
pelayanan di Holiday Inn Resort Batam serta ganmbarangenai loyalitas tamu
Long Say Guest di Holiday Inn Resort Batam.

Menurut Sugiyono (2008:36), penelitian verifikagidalah “Penelitian
yang membandingkan keberadaan satu variabel atélu pada dua atau lebih
sampel yang berbeda, atau pada waktu yang berb&krtasarkan pada
pengertian tersebut, penelitian ini bertujuan unoiengetahui kebenaran
fenomena yaitu kepengaruhan variabel bebas at@bebeksogen yaitu kualitas
pelayanan dengan variabel terikat atau variabebgerd yaitu loyalitas.

Berdasarkan jenis penelitiannya yaitu penelitiaskdptif dan verifikatif
yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lggan maka metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adahetodesurvey explanatory.
Menurut Kerlinger dalam Sugiyono (2008:11), bahvwamng dimaksud dengan
metode survey adalah metodesurvey adalah metode yang digunakan untuk
mendapatkan data dari tempat tertentu yang alarfbakan buatan), tetapi
peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan ,datésalnya dengan
mengedarkan kuesionéest, wawancara, terstruktur dan sebagainya.
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3.2.2 Operasionalisasi Variabel
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Asep Hermawan (2006:118) mendefinisikan bahwa cp@malisasi

variabel adalah bagaimana caranya kita mengukuabelrsuatu penelitian agar

dapat membedakan konsep teoritis dengan konsefsianahaka perlu adanya

penjabaran konsep melalui operasionalisasi varidaglabel yang diteliti adalah

pengaruh kualitas pelayanan (X) yang terdiri dRadiability, Responsiveness,

Assurance, Emphaty, terhadap loyalitas (Y) yang terdiri dagpeat, retention dan

refferal.

Penelitian ini menggunakan sk&@adinal dikarenakan data yang ada pada

penelitian ini merupakan data ordinal. Secara leiniti operasionalisasi masing-

masing variabel itu yang disajikan dalam Tabel 3.1.

TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN
Variabel Sub Variabel Konsep Variabel Indikator Ukuran Skala I{\Ie(r)n
Seberapa jauh
perbedaan antara
kenyataan dan
Service harapan pelanggan
Quality atas pelayanan yang
X) mereka
terima/peroleh.
Parasuraman dalam
Lovelock(2011:406)
Ketepatan Front Office :
+  Tingkat 1
ketepatan
penjemputan
Kemampuan untuk tamu
memberikan «  Tingkat 2
T pelayanan yang ketepatan
Reliability sesuai dengan janji memberikan Ordinal
yang ditawarkan. informasi
Parasuraman dalam kepada tamu
Lovelock (2011:406) «  Tingkat 3
ketepatan
memberikan
ketersediaan
kamar tamu.
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Variabel

Sub Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

e Tingkat

e Tingkat

e Tingkat

e Tingkat

ketepatan
pembayaran
check in/check
out

Housekeeping :
Tingkat
ketepatan
Informasi
kamar untuk
tamu

ketepatan
menata kamar

ketepatan
membersikan
kamar tamu

ketepatan
informasi
laundry kamar
tamu.

F&B:

* Tingkat
ketepatan
membuat
pesanan tamu

e Tingkat
ketepatan
ketersediaan
menu yang adg

e Tingkat
ketepatan
pembayaran
makanan

* Tingkat
ketepatarset
up table untuk
setiap menu
yang
dihidangkan

Ordinal

10

11

12

Kecepatan

Front Office :

» Tingkat
kecepatan
handle luggage

» Tingkat
kecepatan
melayani tamu
check in/check
out

13

14
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Variabel

Sub Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

» Tingkat
kecepatan
menanggapi
complaint tamu

e Tingkat
kecepatan
luggage down

Housekeeping :

e Tingkat
kecepatan
menata kamar
tamu

e Tingkat
kecepatan
membersihkan
kamar tamu

e Tingkat
kecepatan
memberikan
informasi
kamar kepada
FOteam

F&B:

* Tingkat
kecepatan
memberikan
pesanan tamu

e Tingkat
kecepatarset
up table untuk
tamu

* Tingkat
kecepatan
clean up table
tamu

» Tingkat
kecepatan
melayani
pembayaran
makanan tamu

Ordinal

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Kesesuaian

Front Office :

e Tingkat
kesesuaian
waktu
penjemputan
tamu

» Tingkat
kesesuaian
menyediakan
kamar yang
diinginkan
tamu

Ordinal

24

25
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Variabel

Sub Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

» Tingkat
kesesuaian
pembayaran
kamar

e Tingkat
kesesuaian
waktu untuk
check out

Housekeeping :

» Tingkat
kesesuaian
kamar yang
diinginkan
tamu dan
sudah
dibersihkan

housekeeping

e Tingkat
kesesuaian
standar
kebersihan
kamar untuk
tamu

* Tingkat
kesesuaian
informasi
laundry tamu

F&B:

e Tingkat
kesesuaian
menu yang
disajikan
dengan

makanan yang

dipesan

e Tingkat
kesesuaiaset
up table
dengan

makanan yang

dipesan.

e Tingkat
kesesuaian
pembayaran

makanan yang

dipesan

Ordinal

26

27

28

29

30

31

32

33

Responsiveness

Respon atau
kesigapan karyawan
dalam membantu
pelanggan dan
memberikan
pelayanan yang ceps
dan tanggap, yang
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Variabel

Sub Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

meliputi: kesigapan
karyawan dalam
melayani pelanggan,
kecepatan karyawan
dalam menangani
transaksi, dan
penanganan Keluha
pelanggan
Parasuraman dalam
Lovelock (2011:406)

Kesigapan

Front Office :

Tingkat
kesigapan
menanggapi
kebutuhan
tamu difront
desk

Tingkat
Kesigapan
melayani
transaksi tamu
di concierge
danfront desk
Tingkat
Kesigapan
merespon
keluhan tamu
di lobby area

Housekeeping :

Tingkat
Kesigapan
menanggapi
kebutuhan di
dalam kamar
tamu

Tingkat
Kesigapan
merespon
keluhan kamar
tamu yang
kurang bersih

F&B:

Tingkat
Kesigapan
merespon
kebutuhan
makanan yang
diinginkan
tamu

Tingkat
Kesigapan
melayani
transaksi
pembayaran
tamu

Tingkat
Kesigapan
merespon
keluhan dan
keinginan tamu

Ordinal

34

35

36

37

38

39

40

41
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Variabel Sub Variabel Konsep Variabel Indikator Ukuran Skala I{\Ie(r)n
Assurance Kemampuan + Product Front Office :
karyawan atas: Knowledge « Tingkat 42
pengetahuan terhadgp pengetahuan
produk secara tepat, produk seluruh
kualitas karyawarfront
keramahtamahan, office
perhatian dan » Tingkat
kesopanan dalam keterampilan 43
memberi pelayanan, menyampaikan
keterampilan dalam informasi di
memberikan front desk
informasi, Housekeeping :
kemampuan dalam e Tingkat
memberikan pengetahuan 44
keamanan di dalam segala
memanfaatkan jasa kebutuhan di
yang ditawarkan, dar kamar tamu
kemampuan dalam . Tingkat 45
menanamkan keterampilan
kepercayaan menyampaikan
pelanggan terhadap informasi
perusahaan. seluruh kamar
Parasuraman dalam tamu
Lovelock (2011:406) F&B:
*  Tingkat 46
pengetahuan
seluruh produk
F&B yang ada
e Tingkat
keterampilan Ordinal 47
menyampaikan
seluruh
informasi F&B
* Kepercayaan| pront Office :
» Tingkat
kemampuan 48
memberikan
kepercayaan
kepada tamu di
front desk area
e Tingkat
kesopanan dan 49
perhatian
dalam
melayani tamu
» Tingkat >0
keramahtamah
an dalam

melayani tamu
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Variabel

Sub Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

Housekeeping :

F&B :

Tingkat
kemampuan
memberikan
kepercayaan
kepada tamu
dengan
membersihkan
kamar dengan
baik

Tingkat
kesopanan dan
keramahtamah
an pada saat
membersihkan
kamar ketika
tamu berada di
dalam kamar
Tingkat
kemampuan
untuk
memberikan
rasa aman pad
saat kamar
tamu sedang
dibersihkan

Tingkat
kesopanan dan
keramahtamah
an pada saat
tamu berada di
restaurant area
Tingkat
kemampuan
memberikan
kepercayaan
dengan
menyediakan
makanan
sesuai
keinginan tamu
Tingkat
kemampuan
memberikan
informasi
makanan
dengan baik.

Ordinal

51

52

53

54

55

56
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Variabel

Sub Variabel Sub
Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

+ Kualitas

Front Office :

Housekeeping :

F&B:

Tingkat kualitas
melayani tamu
sesuai standar
operasional
Tingkat kualitas
kesopanan
melayani tamu
Tingkat kualitas
dalam
memberikan
informasi
kepada tamu

Tingkat kualitas
dalam
membersihkan
kamar tamu
Tingkat kualitas
kesopanan
melayani tamu
didalam kamar
Tingkat kualitas
dalam
memberikan
informasi di
dalam kamar
tamu

Tingkat kualitas
makanan yang
disajikan untuk
tamu

Tingkat kualitas
memberikan
makanan
sesuai pesanar
tamu

Tingkat kualitas
melayani tamu
di restaurant
Tingkat kualitas
memberikan
informasi

F&B kepada
tamu.

Ordinal

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

Empathy

Perhatian secara
individual diberikan
perusahaan pada
pelanggan seperti
kemudahan meng-

hubungi perusahaan,

Perhatian

Front Office :

Tingkat
kemudahan
mendapatkan
informasi di

front desk

Ordinal

67
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Variabel

Sub Variabel Sub
Variabel

Konsep Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No
Item

kemampuan
karyawan untuk
berkomunikasi
dengan pelanggan,
dan usaha perusahag
untuk memahami
keinginan dan
kebutuhan
pelanggannya.
Parasuraman dalam
Lovelock (2011:406)

Perhatian

N

» Tingkat
komunikasi
yang baik
dengan tamu

e Tingkat
memahami
keinginan dan
kebutuhan
tamu di front
office area.

Housekeeping :

* Tingkat
kemudahan
tamu dalam
mendapatkan
segala
kebutuhan di
kamar hotel

e Tingkat
komunikasi
yang baik
ketika tamu
berada di
kamar

* Tingkat
memahami
segala
keinginan dan
kebutuhan
tamu di dalam
kamar

F&B:

* Tingkat
kemudahan
tamu untuk
memesan
makanan baik
dari kamar atay
di restaurant

e Tingkat
komunikasi
yang baik
dengan tamu d
restaurant area

» Tingkat
memahami
segala
kebutuhan dan
keinginan tamu
di restaurant.

Ordinal

68

69

70

71

72

73

74

75
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Variabel Sub Variabel Sub Konsep Variabel Indikator Ukuran Skala No
Variabel Item
Loyalitas Perilaku yang
(Y) ditunjukan dengan
pembelian rutin yang
didasarkan pada
awalnya dari
pengambilan
keputusan. Lupiyoad
(2001:161)
Repeat Apabila konsumen | Pembelian Tingkat 76
membutuhkan produlkproduk dan jasa intensitas
atau jasa akan hotel pembelian
membeli produk berulang
tersebut pada produkmeeting
perusahaan tersebut, di hotel
Lupiyoadi Tingkat 77
(2001 : 161) pembelian
berulang
produk F&B
Tingkat
penggunaan 78
layananRoom
Service _
Tingkat Ordinal
pembelian 79
berulang
produk Tea
Tree Spa
Tingkat
penggunaan 80
Shuttle Bus
Tingkat
Penggunaan 81
Taxi hotel
Tingkat
penggunaan 82
Shuttle Van
Retention Konsumen tidak Kepercayaan Tingkat 83
terpengaruh kepada kekebalan
pelayanan yang pelanggan untuk
ditawarkan oleh berpindah ke
pihak lain. Lupiyoadi hotel lain.
(2001 : 161) Tingkat 84
kesesuaian
produk F&B .
dengan hotel lain Ordinal
Tingkat
Keamanan 85
dengan hotel lain
Tingkat
86

ketersediaan
kebutuhan tamu
dengan hotel lain
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Variabel Sub Variabel Sub Konsep Variabel Indikator Ukuran Skala No
Variabel ltem

o  Tingkat variasi 87
promosi produk
dengan hotel lain

 Tingkat Ordinal
kenyamanan 88
fasilitas hotel
dengan hotel lain

Refferal Jika produk atau jasg Rekomendasi « Tingkat 89
baik, konsumen akan merekomendasij
mempromosikan kan menginap
kepada orang lain, di Holiday Inn
dan jika buruk Resort Batam
konsumen diam dan kepada orang
memberitahukan-nya| lain.
pada pihak e Tingkat
perusahaan. menyampaikan 90
Lupiyoadi hal positif
(2001 : 161) tentang
Holiday Inn
Resort Batam
pada orang
lain. Ordinal
e Tingkat
merekomendas 91
ikan produk
F&B Holiday
Inn Resort
Batam kepada
orang lain
e Tingkat
merekomendas 92
i-kan Tea Tree
Spa di Holiday
Inn Resort
Batam kepada
orang lain

Sumber : Hasil Pengolahan Data

3.2.3 Jenisdan Sumber Data

Ulber Silalahi (2010:280) mengemukakan bahwa dataupakan bahan
penting yang digunakan oleh peneliti untuk menjawpalianyaan atau menguiji
hipotesis dan mencapai tujuan penelitian.

Menurut Agus Salim (2008), data dapat dibedakanjadermata primer

dan data sekunder.
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1. Data primer adalah data-data yang diperoleh sdaagsung dalam kegiatan
penelitian lapangan. Data primer dapat berbentusin ikuesioner atau
langsung dari responden berdasarkan masalah ydaggeéikaji.

2. Data sekunder adalah data-data yang diperolehaséidak langsung dalam
kegiatan penelitian. Data sekunder dapat diperddhsensus, laporan data,
dan statistik yang berasal dari penelitian yanghtelilakukan sebelumnya.

Berdasarkan data dan sumber data yang digunakamdanelitian ini,

maka peneliti menuliskannya dalam Tabel 3.2 beiirkiut

TABEL 3.2
JENIS DAN SUMBER DATA
’(\)l Jenis Data ‘E)egt': Sumber Data Dlg_ulnakanTU_Btu Tu-ll-fjfn
1. | Profil Sekunder Holiday Inn
perusahaan, Resort Batam N
Struktur
Organisasi
2. | Operasi Sekunder Holiday Inn
kegiatan Resort Batam \
perusahaan
3. | Karakteristik Primer Konsumen N N N
responden
Tanggapan
4 | QrIO" Primer Konsumen V V
terhadayservice
quality
5. | Tanggapan Primer Konsumen
Konsumen
terhadap \ \
loyalitas
konsumen

Sumber : Data Primer, Diolah Kembali

Keterangan :
T-1 : Untuk mengetahui tanggapan mengenai kugh&ayanan yang terdiri dari

Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty.
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T-2 : Untuk mengetahui tanggapan terhadap l@asali
T-3 . Untuk menjelaskan seberapa besar pendaralitas pelayanan yang terdiri

dari Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty terhadap loyalitas.

3.2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling

3.2.4.1. Populasi

Asep Hermawan (2009:143) menjelaskan bahwa “Pepul@rkaitan
dengan seluruh kelompok orang, peristiwa, atau deyahg menjadi pusat
perhatian peneliti untuk diteliti”. Batasan leb#lgs disampaikan oleh Sugiyono
(2009:61), bahwa “Populasi adalah wilayah geneasilisyang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakiletertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditékdsimpulannya”.

Penentuan populasi harus dimulai dengan penenytuam jelas mengenai
populasi yang menjadi sasaran penelitiannya yasgpdi populasi sasaran yaitu
populasi yang akan menjadi cakupan kesimpulan piamelJadi apabila dalam
sebuah hasil penelitian dikeluarkan kesimpulan, analenurut etika penelitian
kesimpulan tersebut hanya berlaku untuk populasraa yang telah ditentukan.
Dalam hal ini Populasi Holiday Inn Resort Batamlakdaebagai berikut :

TABEL 3.3

JENISDAN JUMLAH LONG STAY GUEST
HOLIDAY INN RESORT BATAM TAHUN 2010

No Jenis Tamu Jumlah pengunjung %

1 corporate 156.098 71,1 %
2 Leisure Group 44,158 20,3 %
3 Individual 17.429 8,6 %
4 Total 217.685 100%

Sumber : Holiday Inn Resort Batam 2011
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Sampel

Pada suatu penelitian tidak mungkin semua popdigsat diteliti, hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya lketesdn waktu, tenaga dan
biaya yang tersedia. Maka itulah peneliti diperkd@am mengambil sebagian dari
objek populasi yang telah ditentukan, dengan cataaégian yang diambil tersebut
cukup mempresentasikan yang lainnya. Pengambildragsen subyek dari
populasi dinamakan sampel.

Sugiyono (2009:62) berpendapat bahwa sampel athalgian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tdsgseé Bila populasi besar, dan
penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang palda populasi, misalnya
karena keterbatasan biaya, tenaga, dan waktu, peeliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi tersebut.

Adapun rumus yang digunakan dalam menentukan kaaar tidaknya
ukuran sampel yang akan di teliti dalam penelitiBm adalah dengan
menggunakan rumus iterasi, yaitu ukuran sampel yaagipakan perbandingan
dari ukuran populasi dengan prosentase kelongdatataktelitian, karena dalam
pengambilan sampel masih dapat ditolerir atau dikayi. Dalam pengambilan
sampel ini digunakan taraf kesalahan sebesar 5%jpukd langkah-langkah
metode iterasi adalah sebagai berikut (Sitepu, 1994
1. Tentukan perkiraan harga koefisien terkecil antzadabel penyebab yang

akan dibandingkan atau diuji perbedaan pengaruldlayayang ada dalam
jalur variabel akibat. Hal ini didasarkan pada isitypeneliti dalam bidang
yang akan diteliti dan keterangan-keterangan lanny
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2. Tentukan taraf nyata dan kuasa diuji yang dingirdaam penelitian ini.

3. Lihat tabel distribusi normal, harus diperhatikantuk perumusan hipotesis
konseptual yang diajukan, apakah hipotesis konakptu secara statistik
memperlihatkan pengujian satu arah atau dua arabh.

4. Tentukan ukuran sampel secara iteratif.

Sampel dapat ditentukan berdasarkan rumus sebejait

(z(1—al+ z (1- 2 1 1+p
n= Ut p2 dengarU* 0" = 3 1n 1\1::]
Keterangan:
P = koefisien korelasi terkecil yang digeakan dengan
menggunakan rumus korelasi
Zl-a = konstanta yang diperoleh dari tabel iiggi normal
Zi-F = konstanta yang diperoleh dari tabel distrilmosmal
a = tingkat signifikansi
B = kekeliruan
Pada iterasi kedua menggunakan rumus:
(7 (1 a7 (1 @2
n= = a';; = +3 dengargip: - %1n (T—ri) T2 (:1—1}

5. Apabila ukuran sampel minimal pada iterasi pertalaa kedua harganya
sampai dengan bilangan satunya sama, maka iteeskeriti. Apabila
belum sama, lakukan iterasi ketiga dengan menggumakmus iterasi
kedua (demikian seterusnya sampai suatu saat ulsarapel yang akan
digunakan sama, baru berhenti)

Berikut langkah kerjanya :
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p=0,34 Z1-a=1645

o= 0,05 Z1-ua=1 645
1. iterasi 1l
1 1+4:|134) 1
Utp =2 1n (1-0,34 2 (1n 1,34 — 1n 0,66)

1
=2 (0,292669614- (-0,415515444))

1
=2 (0,708185058)

= 0,354092529

{ 1,645+1,645)2 10,8241

nl ={0,354092529)% = 0,12538151¢5 +3
= 86,32930982 +3

= 89,32930982 = 89

2. iterasi 2
1 1+{r,34) 0,34 0,34
Ulp =2 1n(1-0,34” +2(89-1) = 0,354092529 175
= 0,354092529 + 0.001931818182
=0,356024347
{1,645+1,645)° 10,8241
nl ={0,356024347)% +3=0,126753335 +3

= 85,39499178 +3
= 88,3499178 = 88

3. iterasi 3
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i 1+{|‘.3=1-) 0,34 0,34

Uto =21n(1-0347  2(89-1)=0,354092529 ‘176
= 0,354092529 + 0.001931818182

=0,356024347

{ 1,645+1,645)2 10,8241

nl —{0,356024347)? 43 =0,126753335 +3
= 85,39499178 +3
= 88,3499178 = 88

Berdasarkan perhitungan di atas, maka ukuran sampemal dalam
penelitian ini ditetapkan, kemudian untuk= 0,05, = 0,05,Z 1 —a=1 645,

Z1-a = 1645 adalah sebesar 88. Menurut Winarno Surakh(®998:100)
mengatakan bahwa “untuk jaminan ada baiknya sasglalu ditambah sedikit
lagi dari jumlah matematika”. Berdasarkan ukurampal (n) minimal, maka
dalam penelitian ini ditetapkan ukuran sampel (@)ituy 100 agar lebih

representatif.

3.2.4.3 Teknik Sampling

Teknik sampling adalah cara bagi peneliti di dal@nentukan sampel
yang akan diteliti yang diambil dari populasi teite seperti yang diungkapkan
oleh Sugiyono (2009:77) bahwa teknik sampling ddamerupakan teknik
pengambilan sampel.

Teknik yang digunakan pada penelitian ini adalatpBrsionalSratified
Random Sampling. Menurut Sugiyono (2008:82).”Proporsior@atified Random
Sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan mengangtgota sampel
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dari populasi yang mempunyai anggota atau unsuy tidak homogen dan strata
secara proporsional”

Teknik sampling ini digunakan apabila populasinydak homogen
(heterogen). Stratified proportional random sangplimenggambarkan sifat
populasi yang heterogen dan harus dibagi ke dalsatasyang seragam atau

homogen, kemudian dari setiap strata diambil saghgan cara acak.

Berdasarkan teknik Proporsiondiratified Random Sampling atau
pemilihan sampel secara acak sederhana karena agopddlam penelitian

dianggap heterogen. Ulber Silalahi (2010:241) meng@&kan bahwa:

Pemilihan sampel secara acak sederhana adalals greselihan sampel
dalam cara tertentu yang didalamnya semua elemémdaopulasi
didefinisikan mempunyai kesempatan yang sama, bdhasseimbang
dipilih menjadi sampel. Ini berarti sampel acakesbdna adalah sejumlah
elemen sampel yang secara random dipilih dari elesl@men populasi
yang ada terdaftar.

Sampel yang didapatkan harus representatif (mewvakituk itu perlu
dilakukan langkah-langkah yang sistematis untuk dapatkan sampel yang
representatif. Penggunaan teknik ini  memungkinkantuku memberikan
peluangkepada populasi yang lebih kecil untuk tedgplin sebagai sampel

(Rakhmat 2004:79) dengan rumus :

nlxn Keterangan : n1 =Jumlah jiwa
N = n = Jumlah sampel
N N = Populasi

Ardi Wibisana Nugraha, 2011
Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas ...

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu



93

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2008:224) Teknik pengumpulanadaterupakan
“langkah yang paling strategis dalam penelitianreka tujuan utama dari
penelitian adalah mendapatkan data”. Secara umudapat beberapa teknik
pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, deRtasi, kuesioner serta
studi literatur. Adapun teknik pengumpulan datagypanulis gunakan adalah:
1. Wawancara
Teknik komunikasi langsung dengan pihak Holiday Resort Batam ini
dilakukan kepada pihak pimpindnaining Manager, Sales & Marketing,
Reservation, danRevenue manager Holiday Inn Resort Batam. Wawancara
ini dilakukan untuk memperoleh data mengenai pp#ilusahaan Holiday
Inn Resort Batam.
2. Observasi
Observasi dilakukan dengan cara meninjau sertakola@a pengamatan
langsung terhadap objek yang diteliti yaitu Holidemn Resort Batam,
khususnya mengenai kualitas pelayanan dan loyagiitgas Holiday Inn
Resort Batam.
3. Kuesioner (Angket)
Sugiyono (2008:142) mengemukakan bahwa “kuesiomeupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mendegerangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada respandek dijawabnya”.
Kuesioner berisi pertanyaan dan pernyataan mengkagakteristik
responden, pengalaman konsumen pada Holiday InrorR&atam,
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kualitas pelayanan, serta loyalitas konsumen. Kuesiditujukan kepada

tamulLong Say Guest yang menginap di Holiday Inn Resort Batam

. Studi Literatur

Studi literatur merupakan usaha pengumpulan infsrmgang
berhubungan dengan teori-teori yang berkaitan demgasalah variabel
yang diteliti yang terdiri dari kualitas pelayanaan loyalitas. Studi
literatur dalam penelitian ini didapat dari berbagiamber seperti skripsi,
jurnal, media cetak dan elektronik.
Untuk mengetahui lebih jelas teknik pengumpulara dilam penelitian
ini, maka peneliti mengumpulkan dan menyajikantggiam tabel berikut
ini :

TABEL 3.4

TEKNIK PENGUMPULAN DATA DIKAITKAN DENGAN
TUJUAN PENELITIAN

. Digunakan Untuk
No E?;g'k CEE LR Sumber Data Tujuan Pendlitian
T-1 | T-2 T-3
1 | Wawancara Pihak pimpinan  Training
Manager,Mar keting,Reservation N N
dan Revenue manager Holiday
Inn Resort Batam
2 | Observasi Aktivitas pelaksanaan kualirtq/s N
pelayanardan loyalitas tamu
Tamulong stay guest yang
3 | Angket/Kuesioner menginap di Holiday Inn Resor V \ V
Batam
4 | Studi Literatur Kualitas pelayanalan loyalitas N N
tamu

Sumber : Data Primer, Diolah Kembali

Keterangan :

T-1 : Untuk mengetahui tanggapan mengenai kugh&ayanan yang terdiri dari
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T-2 : Untuk mengetahui tanggapan terhadap l@asali
T-3 . Untuk menjelaskan seberapa besar pendaralitas pelayanan yang terdiri
dari Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty terhadap loyalitas

tamu.

3.2.6 Hasll Pengujian Validitas dan Realibilitas

Setelah data yang diperoleh dari responden metakesioner terkumpul,
yang selanjutnya adalah mengolah dan menafsirkdaa skehingga dari hasil
tersebut dapat dilihat apakah antara variglefice quality (X) ada pengaruhnya
atau tidak terhadap variabel loyalitas (Y). Sebelelakukan analisis data, dan
juga untuk menguji layak atau tidaknya kuesioryang disebarkan kepada
responden, terlebih dahulu dilakukan Uji Validitdan Uji Reliabilitas untuk
melihat tingkat kebenaran serta kualitas data.
3.2.6.1 Hasll Pengujian Validitas

Pengujian validitas dilakukan untuk mengukur balt@ralapat kesamaan
antara data yang ada dengan data yang sesunggublnsdi pada objek
penelitian. Menurut Ulber Silalahi (2010:244) méagkan bahwa Validitas
adalah sejauhmana perbedaan dalam skor pada ss&twmen (item-item dan
kategori respon yang diberikan kepada satu vari&belsus) mencerminkan
kebenaran perbedaan antara individu-individu, kelokrkelompok atau situasi-
situasi dalam karakteristik (variabel) yang diketéam untuk ukuran.

Rumus yang digunakan untuk menguji validitas ddalamus Korelasi

Product Moment sebagai berikut :
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NZX,Y, - (52X, )(2Y,)

b VINEX 2 = (2X, ) INZY,2 - (2, )2)

Xy

Sumber : Riduwan éaep Suryana (2010:60).

Dimana:

r : Koofisien korelasi antara variabel X dan Y, adwariabel yang
dikorelasikan.
X : Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item
Y : Skor total
¥X 7 Jumlah skor dalam distribusi X
YY :Jumlah skor dalam distribusi Y
>Y?: Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y
¥X%: Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X

N : Banyaknya responden
Besarnya koefisien korelasi menurut Riduwan dan pAsguryana

(2010:61) adalah sebagai berikut :

TABEL 3.5
KOEFISIEN KORELASI

Besarnya Nilai I nterpretasi
Antara 0,800 sampai dengan 1,00 Sangat kuat
Antara 0,600 sampai dengan 0,800 kuat
Antara 0,400 sampai dengan 0,600 Cukup rendah
Antara 0,200 sampai dengan 0,400 Rendah
Antara 0,000 sampai dengan 0,199 Sangat rendah

Sumber : Riduwan dan Asep Suryana (2010:61)

Setelah melakukan analisis faktor dengan cara nmalgisikan jumlah
skor faktor dengan skor total, maka langkah setapgu adalah melakukan
perbandingan antaraiingdengan el Berikut ini keputusan pengujian validitas
instrumen:
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1. Jika hiung™ fabe,Mmaka instrumen dikatakan valid.
2. Jika hiung< fabe,Maka instrumen dikatakan tidak valid.

Pada pelaksanaan perhitungannya validitas itentumsin dilakukan
dengan bantuan program SPSS 16.0 for wind@usput yang dihasilkan dari
pengolahan SPSS meruapakan dalangr Untuk mengetahui apakatilainya
signifikan atau tidak, maka dilakukan uji korel@gngan membandingkaRug
dengan el Agar memperoleh nilai yang signifikan, makga#gharus lebih besar
dari raper (dilihat dari tabel mproduct moment dengan taraf signifikansi 5% dan
derajat kebebasan n-2, di mana n-2 merupakan junmesionden). Sedangkan
pengujian keberartian koefisien korelasi (y) dile&kn dengan taraf signifikansi

10%. Rumus uji t yang digunakan sebagai berikut :

=}
|
N

Keputusan pengujian validitas item instrumen, ddakbagai berikut:

1. Nilai r dibandingkan dengan harga,& dengan dk= n-2 dan taraf signifikansi

o =0,05
2. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan valid jil@ing > liabel
3. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak vailka. rhiung < fabel

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan, didapaisih pengujian yang
dicantumkan pada Tabel 3.6 Pada tabel tersebutat@dikgn bahwa seluruh
pertanyaan pada variabeérvice quality dapat dilanjutkan untuk melakukan

penelitian.
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TABEL 3.6
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS X (SERVICE QUALITY)

No Pernyataan I hitung Itabel Keterangan

a. | Reliability (ketepatan)

1 ketepatan penjemputan tamu 0.964 | 0,374 valid

2. | Ketepatan pembayaran check in/out di FO 0.904 | 0,374 Valid

3. | Ketepatan House Keeping menata kamar 0,964 | 0,374 Valid

4, | Ketepatan HK membersihkan kamar 0,995 0,374 Valid

5 | Ketepatan FB membuat pesanan tamu 766, | 0,374 Valid

6 | Ketepatan pembayaran di FB 0,883 0,34 Valid
Reliability (kecepatan)

5 | Kecepatan FO handle luggage 985 | 0,374 Valid

6 | kecepatan FO melayani check in/out 0,51 0,374 dvali

7 | Kecepatan HK menata kamar 0,762 | 0,374 Valid

8 | Kecepatan HK membersihkan kamar 94| 0,374 Valid

9 | Kecepatan FB memberikan pesanan tamu 73@,| 0,374 Valid

10 | Kecepatan FB clean up table 918 | 0,374 Valid
Reliability (kesesuaian)

11 | Kesesuaian FO dalam penjemputan tamu 0,996 0,374 lid Va

12 K.(.asgsua|an FO menyediakan kamar yang 0996 | 0,374 Valid
diinginkan tamu

13 Kesesuaian HK dalam kebersihan kamar sesu ab,956 0,374 valid
standar

14 | Kesesuaian informasi HK dalam laundry tamu 0,910 374, Valid

15 | Kesesuaian FB dalam menyajikan pesanan tamu 0,95874 ( Valid

16 | Kesesuaian FB dalam pembayaran | 0,829 0,874 Valid

b | Responsiveness (kesigapan)
Kesigapan FO menanggapi kebutuhan tamu di :

14 - 0,955 | 0,374 Valid
Kesigapan FO melayani transaksi di concierge

15 | dan front desk 0,750 | 0,374 Valid

16 Kesigapan HK menanggapi kebutuhan di dala1m0’975 0.374 Valid
kamar tamu
Kesigapan HK merespon keluhan kamar tamy

17 | yang kurang bersih 0,498 | 0,374 Valid

18 Kesigapan FB merespon kebutuhan makanan 0498 | 0,374 Valid
yang diinginkan

19 | Kesigapan FB melayani transaksi pembayaran 0,p1374 valid

c. | Assurance (product knowledge)

20 | Pengetahuan seluruh karyawan FO 0,980 0,874 Valid

21 Keterampilan FO menyampaikan informasi di 0999 | 0374 Valid
front desk

22 | Pengetahuan HK dalam kebutuhan kamar tamu 0,999 740,3 Valid

23 Keterampilan HK menyampaikan informasi 0751 | 0374 Valid
seluruh kamar tamu

24 | Pengetahuan seluruh karyawan FB 0,982 0,874 Valid

25 | Keterampilan FB menyampaikan informasi 0,844 0,374 Valid
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Pernyataan Mitung  [tabel Keterangan

Assurance (keper cayaan)

%6 Keperca_yaan tamu akan kemampuan FO 1,000 | 0374 Valid
memberikan kepercayaan kepada tamu

o7 Kepercayaan tamu kepada HK dalam kebersmaﬂ000 0,374 Valid
kamar tamu

28 Keperca_yaan tamu kepada FB da_llam 1,000 | 0374 Valid
menyediakan pesanan sesuai keinginan tamu
Assurance (kualitas)

29 | Kualitas FO melayani tamu 0,970 0,374 Valid

30 | Kualitas HK dalam kebersihan kamar tamu 0,997 0,374 Valid

31 | Kualitas HK dalam pelayanan kamar tamu 0,970 0,374 \Valid

32 | Kualitas produk FB 0,997 0,374 Valid

33 | Kualitas pelayanan restaurant FB 0,772 0,374 Valid
Empathy (per hatian)

34 | Kemudahan tamu menghubungi FO 0,994 0,374 Valid

35 Ke_ma}mpuan FO berkomunikasi dan memaha n|0’999 0,374 Valid
keinginan tamu

31 | Kemudahan tamu menghubungi HK 0,960 0,374 Valid

0 Kgmampuan HK berkomunikasi dan memaha m0,960 0.374 valid
keinginan tam

33 | Kemudahan tamu menghubungi FB 0,810 0,374 Valid

3 Kemampugn EB Qalam berkomunikasi dan 0.994 | 0,374 Valid
memahami keinginan tamu

Sumber: Pengolahan data ,2011

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan, didapasilhpengujian yang
dicantumkan pada Tabel 3.7. Pada tabel tersebuiatdiken bahwa seluruh

pertanyaan pada variadelalitas dapat dilanjutkan untuk melakukan perasiit

Penyajian Tabel 3.7 sebagai berikut:

TABEL 3.7
HASIL PENGUJIAN VALIDITASY (Loyalitas)
Per nyataan Mhitung  Itabel Keterangan
a. | Repeat (Pembelian Produk dan Jasa Hotel)
Tingkat intensitas tamu untuk menginap di hotel dalam 1 tahun 0,993 0,374 Valid
Tingkat frekuensi lama menginap tamu di hotel 0,970 0,374 Valid
Tingkat penggunaan fasilitas hotel selian kamar 0,993 0,374 Valid
Tingkat keinginan tamu untuk menginap kembali di hotel 0,932
b. | Refferal (Rekomendasi)
Tingkat penolakan tamu untuk menginap di hotel lain 0,970 0,374 Valid
Tingkat penolakan tamu untuk menggunakan fasilitas hotel lain 0,693 0,374 Valid
Tingkat penolakan tamu untuk memilih variasi produk hotel lain 0,989 0,374 Valid
Tingkat kenyamanan hotel dengan hotel lain 0,536 0,374 Valid
c. | Retention (Kepercayaan)
Tingkat penolakan tamu untuk menginap di hotel lain 0,970 0,374 Valid
Tingkat penolakan tamu untuk menggunakan fasilitas hotel lain 0,693 0,374 Valid
Tingkat penolakan tamu untuk memilih variasi produk hotel lain 0,989 0,374 Valid

Ardi Wibisana Nugraha, 2011
Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas ...

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu



100

Pernyataan I hitung Itabel Keterangan
Tingkat kenyamanan hotel dengan hotel lain 0,536 Valid

Sumber: Pengolahan data ,2011

3.2.6.2 Pengujian Reliabilitas
Ulber silalahi (2010:237) menjelaskan bahwa “Reli@s adalah
ketepatan atau akurasi instrumen pengukur’. Sedangkenurut Uma
Sekaran (2006:244) mengemukakan bahwa “Reliabilib@supakan suatu
ukuran untuk membuktikan konsistensi dan stabiliiagumen penelitian”.
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini mengakem rumus
Cronbach alpha. Hair, Anderson, Tatham & Black dalam Uma Sekaran
(2006:177) mengemukakan:
Cronbach alpha adalah koefisien keandalan yang menunjukan
seberapa baik item dalam suatu kumpulan secardifgosikolerasi
atau satu sama lainCronbach alpha dihitung dalam rata-rata
interkolerasi antar item yang mengukur konsep. %emalekat

cronbach alpha dengan 1, semakin tinggi keandalan konsistensi
internal

Adapun rumugronbach alpha adalah sebagai berikut:

b {_Eo‘;}
rli—lk_l}l =

(Husein Umar, 2003:146)

Keterangan:

ril = reliabilitas instrumen

k = banyak butir pertanyaan atau banyalsoal
o = varians total

2.7

Jumlah varian butir dapat dicari dengan cara memndar varians tiap

= jumlah varian butir

butir, kemudian jumlahkan seperti berikut ini:
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EI:(EEZZE 7
T

(Husein Umar, 2003:147)
Keputusan uji reliabilitas ditantukan dengan ketan sebagai

o=

berikut:

1. Jika koefisien internal seluruh item (r1%)r tabel dengan tingkat
signifikansi 5% maka item pertanyaan dikatakarabesl.

2. Jika koefisien internal seluruh item (r1l) < r tabdengan tingkat
signifikansi 5% maka item pertanyaan dikatakanktiggdiabel.

Perhitungan validitas dan reliabilitas pertanyaalakdkan dengan
bantuan program aplikasi SPSS b8 window. Adapun langkah-langkah
menggunakan SPSS fd@ window sebagai berikut:

1. Memasukkan data variabel X dan Y setiap item jawatesponden
atas nomor item pada data view.

2. Klik variabel view, lalu isi kolomname dengan variabel-variabel
penelitian (misalnya X, Yidth, decimal, label (isi dengan nama-
nama atas variabel penelitiargeloum, align, (left, center, right,
justify) dan isi juga kolonmeasure (skala: ordinal).

3. Kembali ke dataiew, lalu klik analyze pada toolbar pilitReliability
Analyze

4. Pindahkan variabel yang akan diuji atau klik Alp@s.

5. Akan dihasilkan output, apakah data tersebut \s#ith reliabel atau

tidak dengan membandingkan data hitung denganalagh

Ardi Wibisana Nugraha, 2011
Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas ...

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu



102

TABEL 3.8
HASIL UJI RELIABILITASPENGARUH SERVICE QUALITY
TERHADAPLOYALITASLONG STAY GUEST MANCANEGARA DI
HOLIDAY INN RESORT BATAM

Variabel  Nof ltem rhiwng (Alpha) rwa Keterangan |

1. Service 4 0,913 0,70 Reliabel
quality
2 Loyalitas 3 0,964 0,70 Reliabel

Sumber: hasil pengolahan data, 2011

Berdasarkan Tabel 3.8 di atas, variabel yang minmllai tertinggi
adalahService quality, dengan nilai fiung S€besar 0,913 sedangkan variabel
Loyalitas memiliki nilai kiwung SEDESar 0,964.

3.2.7 Rancangan Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
3.2.7.1 Rancangan Analisis Data Deskriptif dan Verifikatif
Analisis deskriptif digunakan untuk melihat fakfgenyebab yang dalam

penelitian ini analisis deskriptif yang digunakanaaa lain :

a. Analisis deskriptif tentangervice quality melalui I-Arrive, [-Opener
danI-Clean yang terdiri dariReliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty pada Holiday Inn Resort Batam.

b. Analisis deskriptif tentang loyalitas tamu di HaidIinn Resort Batam
yang terdiri darrepeat, retention danrefferal.

c. Analisis deskriptif tentangervice quality melaluil-Arrive, [-Opener
danl-clean yang terdiri darEmpathy, Assurance, Responsiveness dan
Reability staff terhadap loyalitas tamu di hotel Holiday Inn Résor
Batam.

Analisis verifikatif dipergunakan untuk menguji bipsis dengan

menggunakan uji statistik dan menitikberatkan pa@mgungkapan perilaku
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variabel penelitian.
3.2.7.2 Pengujian Hipotesis

Penelitian ini menggunakan data ordinal sepertielaskan dalam
operasional variabel sebelumnya, Oleh karena mus data ordinal yang
terkumpul terlebih dahulu ditransformasikan menjatliala interval dengan
menggunakanMethod of Succesive Interval (Suliyanto, 2005:25). Langkah-
langkah untuk melakukan transformasi data tersedhagai berikut :

a. Menghitung frekuensi (f) pada setiap pilihan jawabberdasarkan
hasil jawaban responden pada setiap pertanyaan.

b. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setigptapyaaan,
dilakukan perhitungan proporsi (p) setiap pilihawaban dengan cara
membagi frekuensi dengan jumlah responden.

c. Berdasarkan proporsi tersebut, selanjutnya dilakukarhitungan
proporsi kumulatif untuk setiap pilihan jawaban.

d. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk gepartanyaan dan
setiap pilihan jawaban.

e. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiapihph jawaban
melalui persamaan sebagai berikut :

Skor Value fDencity at Lower Limit) —(Dencity atUppe rLimit)

(Area Below Upper Limit) — (Area Below Lower Limit)
f. Data penelitian yang telah berskala interval selayp akan

ditentukan pasangan data variable independent dengaiable
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dependen serta akan ditentukan persamaan yangkubedatuk
pasangan-pasangan tersebut.
Keperluan analisis yang lebih khusus dalam mengnj@engujian
hipotesis penelitian ditempuh melalui langkah-laalgkebagai berikut :

1. Menyusun data
Kegiatan ini dilakukan untuk mengecek kelengkamiemiitas responden,
kelengkapan data dan pengisian data yang disesuaikagan tujuan
penelitian.

2. Tabulasi Data
1. Memberi skor pada setiap item
2. Menjumlahkan skor pada setiap item
3. Menyususn ranking skor pada setiap variabel peselit

3. Menganalisis Data
Menganalisis data yaitu proses pengolahan dataademgenggunakan
rumus-rumus statistik, menginterprestasi data adgeroleh suatu
kesimpulan.

4. Pengujian
Proses pengujian hipotesis pada penelitian iniatdatetode verifikatif,
maka dilakukan analisis jalupdth analysis). Analisis jalur bertujuan
untuk menerangkan besarnya pengaruh langsung din langsung dari
satu atau lebih variabel sebagai variabel penys&drhladap satu atau lebih
variabel lainnya sebagai variabel akibat.
Analisis  digunakan untuk menentukan besarnya pahgaariabel
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eksogen (X) yaitu kinerja kualitas pelayanmgang terdiri dari reliability (X1),
responsiveness (X2), assurance (X3), dan emphat}), (rhadap variabel
endogen (Y) yaitu loyalitas.

Pengolahan data yang bersifat kualitatif akan dikak dengan bantuan
SPSS 18,Gor window danexcel, yang kemudian disajikan dalam bentuk tabel,
grafik, gambar, yang dijadikan dasar untuk mengsisasecara kualitatif maupun
kuantitatif, sehingga diperoleh deskripsi yang getaengenai tanggapan tamu
yang menginap Holiday Inn Resort Batam terhadepice quality terhadap
loyalitas Holiday Inn Resort Batam.

Selanjutnya akan ditentukan pasangan data varisdoependen dari
semua sampel penelitian. Berdasarkan hipotesis eptuel yang diajukan,
terdapat hubungan antara variabel penelitian. ldgsttersebut digambarkan
dalam sebuah paradigma seperti disajikan pada Gadriba

€

X—> Y
GAMBAR 3.1
DIAGRAM JALUR HIPOTESIS
Keterangan :
X :servicequality Y : Loyalitase : Epsilon (Variabel lain)

Struktur hubungan di atas menunjukan bahwa progawice quality
berpengaruh terhadap loyalitas. Selain itu terdafpdtor-faktor lain yang
mempengaruhi hubungan antara 3er¢ice quality), dan Y (loyalitas) yaitu
variabel residu dan dilambangkan denganamun pada penelitian ini variabel
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tersebut tidak diperhatikan.

Struktur hubungan antara X dan Y diuji melalui lesis jalur dengan
hipotesis berbunyi terdapat pengaruh yang signifigavice quality (X) yang
terdiri dari reliability (X1), responsiveness (X&ssurance (X3), emphaty (X4)
terhadap loyalitas (Y). Pengujian hipotesis dilakuldengan beberapa langkah,

berikut gambar diagram jalur sub struktur hipotesis

GAMBAR 3.2
DIAGRAM JALUR SUB STRUKTUR HIPOTESIS
a. Menghitung Matriks Korelasi Antar Variabel Bebas

[ x1 X.2 X3 X4 )
R1= 1 rx.2X.1 rX.3X.1rX.4X.
1 rxX.3X.2 rxX.4Xx.2
1 rxX.4x.3
1
—
N
b. ldentifikasi Persamaan Sub Struktur Hipotesisnghetung Matriks Invers
Korelasi ~ 3\
X.1 X.2 X3 X4
C.l C2 C3 CA4
R1It= C.2 C.3 c4
C3C4
CA4
N J
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c. Menghitung Semua Koefisien Jalur Melalui Rumus

X.1 X.2 X.3

PYXI) ( C1 C2 C.3)
PYX.2 | = c2 C23
PYX.3 C.3
PYX.4

PYX.5" J

-

-

X.4
C4 ryX1 N
C.4 ryYX.z2
C4 rYX3
C.4 ryX4
C.3 ryx4

d. Menghitung R2Y (X.1, X.2, X.3, X.4) yaitu koe®® yang menyatakan

determinasi total X.1, X.2, X.3, X.4 terhadap Y dan rumus :

R2Y (X.1,..., X.4) :[ PYX.1 ... PYX.

pengujian sebagai berikut :

Pengaruh X Terhadap Y

Pengaruh X.1 terhadap Y :

Pengaruh langsung

Pengaruh tidak langsung melalui (X1.2)
Pengaruh tidak langsung melalui (X1.3)
Pengaruh tidal langsung melalui (X1.4)
Pengaruh Total X.1 terhadap Y
Pengaruh X.2 terhadap Y :

Pengaruh langsung

Pengaruh tidak langsung melalui (X.1)

Pengaruh tidak langsung melalui (X.3)
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ryx.1

ryx.4
e. Menguji pengaruh langsung maupun tidak langslargsetiap variabel. Hasil

=PYX.1.PYX1

=PYX.1.1:X2.PYX.2

=PYX.1.1:X3.PYX.3

= PYX.X.1X4 . PYX4 +
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=PYX.2.PYX.2

=PYX.2 2X1.PYX.1

=PYX.2 2X3 . PYX.3
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Pengaruh tidal langsung melalui (X.4) =PYX.2.2X4 . PYX.4 +
Pengaruh Total X.2 terhadap Y T e e
Pengaruh X.3 terhadap Y :

Pengaruh langsung =PYX.3.PYX.3
Pengaruh tidak langsung melalui (X.1) =PYX.3 .3X1.PYX.1
Pengaruh tidak langsung melalui (X.2) = PYX.3.3X2.PYX.2
Pengaruh tidak langsung melalui (X.4) =PYX.3.3X4.PYX4 +
Pengaruh Total X.3 terhadap Y = ... .Y N\
Pengaruh X.4 terhadap Y :

Pengaruh langsung =PYX.4.PYX.4
Pengaruh tidak langsung melalui (X.1) =PYX.4 4X1.PYX.1
Pengaruh tidak langsung melalui (X.2) =PYX.4 4X2 .PYX.2
Pengaruh tidak langsung melalui (X.3) =PYX.4 4X3.PYX.3 +
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Pengaruh Total X.4 terhadap Y = . . ...

Menghitung pengaruh variabel lai) dengan rumus sebagai berikut :

Pre =V 1-R2Y(X.1, X,2, ...., X.4)

Keputusan penerimaan atau penolakan ho

Rumusan Hipotesis operasional :

Ho: PYX.1= PYX.2=PYX.3=PYX4=0

Hi : Sekurang-kurangnya ada sebuah P¥Xii =1, 2, 3,dan 4
Statistik uji yang digunakan adalah :

k
(n-k-1) PYXi PYXi
i=1
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k
k(13 PYXiPYXi)
i=1
Hasil F hitung dibandingkan dengan tabel distridtx8nedecor, apabila F hitung
> F tabel, maka Ho ditolak dengan demikian dapatrakan pada pengujian

secara individual, statistik yang digunakan adalah

PYXi - PYXi

V(@ -R2Y (X1, ....., X,4)(Cii + Cij + Cj)

(n—Kk=1)

t mengikuti distribusi t-student dengan derajatdtedsan n-k-1.

Secara statistik hipotesis yang akan di uji berpdda taraf kesalahan
0,05 dengan derajat kebebasan dk (n-2). Kriteriaepmaan atau penolakan
hipotesis pada penelitian ini dapat ditulis sebagaikut :
1.H:p=0
Artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikanaaaservice quality yang
terdiri dari reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap
loyalitas tamuong stay.
2.H:p>0
Artinya terdapat pengaruh yang signifikaervice quality yang terdiri dari
reliability, responsiveness, assurance danemphaty terhadap loyalitas tamong

stay.
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