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BAB III

METODE PENELITIAN
Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan pada Bulan Juni – Agustus tahun 2011 dan berlokasi di Hotel Sri Wedari Yogyakarta.

Populasi dan Sampel

Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyek atau subyek yang diteliti sehingga dapat ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2010). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada tahun 2011 dan berjumlah 27.357 orang.
Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti yang diambil dengan cara-cara tertentu sehingga dapat mewakili populasi (Sugiyono, 2010). Sampel dalam penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Bulan Juni – Agustus tahun 2011. 

Metode Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling (secara sengaja), yakni teknik penentuan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Karena penelitian ini mengkaji kepuasan konsumen pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta maka sampelnya adalah tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta selama penelitian dilakukan yakni bulan Juni - Agustus tahun 2011.
Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan kaidah Slovin (Umar, 2005) yakni :

            N

[image: image5]n = 
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dimana :


	n
	:
	Jumlah sampel

	N
	:
	Jumlah populasi

	d
	:
	Persentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan sampel

yang masih bisa ditolerir (10%)


Dengan jumlah populasi sebanyak 27.357 orang dan tingkat kepercayaan 90% atau tingkat kesalahan 10% maka jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak :

             N

[image: image6]n = 

                    N (d2) + 1

                27.357

[image: image7]n = 

                    27.357 (0,12) + 1

n =  99,63

n =  100,

Sehingga jumlah sampel yang digunakan sebagai responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang.

Variabel Penelitian
Definisi Operasional Variabel
Variabel kepuasan pelanggan
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 1997).

Dalam penelitian ini indikator-indikator kepuasan pelanggan yang digunakan adalah sebagai berikut:

Kinerja atau hasil yang dirasakan
Adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli. Dinyatakan dengan sangat baik, baik, kurang baik, tidak baik.
Harapan
Adalah perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Dinyatakan dengan sangat penting, cukup penting, tidak penting.
Variabel kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta

Dimensi kualitas pelayanan meliputi seperti yang telah disajikan pada bagian sebelumnya. Masing-masing dimensi dalam konsep kualitas pelayanan diukur dalam skala likert.
Keandalan (Reliability), adalah kemampuan memberikan pelayanan yang tepat, dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Indikator-indikator variabel tersebut adalah:

Hotel Sri Wedari memenuhi pelayanan yang dijanjikan.

Hotel Sri Wedari memberikan perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di hotel (menginap).

Ketepatan dari karyawan hotel dalam melayani tamu.

Hotel Sri Wedari menyelesaikan pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

Hotel Sri Wedari cermat dan teliti dalam pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan

Responsif (Responsiveness), yakni kesediaan untuk memberikan bantuan dan tidak membiarkan tamu menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan.

Indikator-indikatornya adalah:

Hotel Sri Wedari melayani tamu dengan cepat, sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama.

Karyawan hotel bersedia membantu tamu.

Keyakinan (Assurance), yakni kemampuan karyawan untuk bersikap ramah, sopan dan menghargai tamu, indikator-indikator yang digunakan adalah:

Cara karyawan dalam melayani tamu yang dapat menimbulkan kepercayaan pada hotel.

Karyawan hotel Sri Wedari memberikan rasa nyaman dan aman bagi tamu ketika menginap.

Karyawan hotel Sri Wedari bersikap profesional dan ramah.

Karyawan hotel Sri Wedari mampu menjawab pertanyaan tamu.

Petugas satpam Hotel Sri Wedari bersikap profesional dan dapat memberikan rasa aman kepada tamu.

Empati (Empathy) yakni kemampuan dan kemauan memahami kebutuhan  tamu. Indikator-indikator yang digunakan:

Hotel Sri Wedari memberikan informasi terbaru tentang hotel.

Hotel Sri Wedari memiliki jam pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu.

Dalam memberikan pelayanan karyawan Hotel Sri Wedari tidak pernah lupa/salah menyebut nama tamu.

Hotel Sri Wedari memberikan rasa bahwa kepentingan tamu lebih diutamakan.

Berwujud (Tangibles) yakni kemampuan menyediakan fasilitas fisik, peralatan, alat-alat komunikasi, dan penampilan personil yang baik. Indikator-indikator yang digunakan:

Penampilan karyawan Hotel Sri Wedari rapi.

Petugas satpam Hotel Sri Wedari berpenampilan tegas, berwibawa, namun tetap sopan.

Ruang tunggu/lobby Hotel Sri Wedari bersih dan nyaman.

Jumlah counter cukup untuk tempat tamu melakukan transaksi.

Jumlah reception cukup untuk memberikan pelayanan para tamu.

Pengukuran Variabel

Format pengukuran variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan skala Likert yang dirancang untuk memungkinkan pelanggan menjawab setiap butir pertanyaan yang menguraikan pelayanan/produk.

Untuk menjawab masalah megenai sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan pada hotel Sri Wedari Yogyakarta, maka digunakan performance and importance analysis John A. Martila dan John C. James (2000) dalam M.N Nasution (2001) atau analisis tingkat kepentingan dan kinerja. Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan/harapan dan kinerjanya bagi perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan pada hal-hal yang dianggap penting oleh pelanggan/tamu. Dalam hal ini, digunakan skala 5 tingkat (Likert) dengan lima kategori sebagai berikut:

Jawaban sangat penting diberi bobot 5

Jawaban penting diberi bobot 4

Jawaban cukup penting diberi bobot 3

Jawaban kurang penting diberi bobot 2

Jawaban tidak penting diberi bobot 1

Untuk kinerja diberikan lima penilaian dengan bobot sebagai berikut:

Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti konsumen/tamu merasa sangat puas.

Jawaban baik diberi bobot 4, berarti konsumen/tamu merasa puas.

Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti konsumen/tamu merasa cukup puas.

Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti kosumen/tamu merasa kurang puas.

Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti konsumen/tamu merasa tidak puas.

Jenis Data

Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh melalui pengukuran langsung di lapangan oleh peneliti (Nazir, 1988). Data primer dalam penelitian ini berupa data karakteristik responden, dan data tingkat kepuasan responden terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta yang meliputi data harapan atau kepentingan responden dan kinerja atau pelaksanaan oleh pihak hotel.

Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang tidak diperoleh melalui pengukuran langsung di lapangan oleh peneliti namun diperlukan untuk melengkapi data primer demi tercapainya tujuan penelitian (Nazir, 1988). Data sekunder dalam Penelitian ini berupa data gambaran umum atau profil Hotel Sri Wedari Yogyakarta.

Metode Pengumpulan Data

Metode Interview
Interview merupakan cara pengumpulan data dengan cara bertanya langsung kepada nara sumber penelitian (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, interview dilakukan kepada pelanggan, karyawan, dan marketing officer (Manajemen Hotel Sri Wedari Yogyakarta)
Metode Angket
Angket (kuisioner atau daftar pertanyaan) merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden untuk diisi (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, kuisioner disebarkan kepada para konsumen/tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Bulan Juni – Agustus 2011. Pertanyaan pada kuisioner ini mengacu pada kuisioner yang telah di buat sebelumnya oleh Sugeng Santoso pada tahun 2011.
Metode Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan cara pengambilan data dengan menelusuri pustaka dan literatur yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan (Nazir, 1988). Dalam penelitian ini, studi pustaka dilakukan dengan membaca buku, majalah, jurnal dan hasil riset/penelitian yang telah ada atau literatur lain yang berhubungan dengan penelitian ini.
Analisis Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas

Validitas adalah indeks yang menunjukkan apakah sebuah alat ukur benar-benar mengukur apa yang hendak diukur (Sugiyono, 2010). Teknik yang digunakan untuk uji validitas instrumen pada penelitian ini adalah formula korelasi Product Moment Pearson, yakni dengan membandingkan angka r-hitung ( atau angka koefisien korelasi Product Moment) dengan r-tabel. Dengan jumlah sampel (n) 30 orang dan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05) maka diperoleh angka r-tabel sebesar 0,361. Kriteria pengujian adalah jika diperoleh r-hitung > r-tabel maka item tersebut valid, namun apabila r-hitung < r-tabel maka item tersebut tidak valid. Item yang tidak valid tidak digunakan dalam penelitian.

Secara umum, formula validitas dengan teknik korelasi product moment Pearson adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) :

[image: image8]
dimana:
	rxy
	:
	Koefisien korelasi product moment Pearson

	N
	:
	Jumlah responden

	X
	:
	Nilai per item pertanyaan

	Y
	:
	Total nilai kuisioner masing-masing responden


Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan menggunakan 30 kuisioner yang disebarkan dan diolah dengan menggunakan bantuan perangkat lunak (software) SPSS versi 12.00. 

Uji Reliabilitas

Reliabilitas ialah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Sugiyono, 2010). Sebuah alat ukur dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu, atau jika suatu alat ukur dipakai dua kali atau lebih, besar dari hasil pengukuran yang diperoleh konsisten.
Pengukutan reliabilitas instrumen penelitian dilakukan menggunakan kaidah Cronbach’ Alpha yang persamaan matematisnya secara umum adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) :
[image: image9]
dimana :
	α
	:
	Koefisien reliabilitas Cronbach’ Alpha

	K
	:
	Banyaknya belahan tes

	Sj2
	:
	Varian belahan j ; j = 1,2,3 …, k

	Sx2
	:
	Varian skor item


Interpretasi hasil pengujian menggunakan kriteria jika koefisien reliabilitas Cronbach’ Alpha (α) yang diperoleh atau r hitung > r-tabel maka instrumen dinyatakan reliabel dan dapat dipergunakan dalam penelitian ini. 

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan bantuan perangkat lunak (software) SPSS versi 12.00.
Model Analisis Data

Karakteristik Responden
Dilakukan dengan cara pentabulasian distribusi frekuensi dan persentase, yang persamaan matematisnya adalah sebagai berikut (Sugiyono, 2010) : 

                              f

[image: image10]P =         x 100%

                              n

Keterangan :

	P
	:
	persentase subyek dalam kategori (ciri) tertentu

	f
	:
	frekuensi/jumlah subyek dalam kategori (ciri) tertentu

	n
	:
	jumlah seluruh subyek


Tingkat Kepuasan Konsumen
Tingkat kepuasan responden berdasarkan atribut kepuasan dianalisis menggunakan metode Importance and Performance Analysis (IPA), sedangkan tingkat kepuasan pada masing-masing responden dianalisis menggunakan metode persentase.
Metode Importance and Performance Analysis digunakan untuk mendapatkan informasi tentang tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu pelayanan dengan cara mengukur tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat kepentingan dari kualitas pelayanan adalah seberapa penting suatu peubah pelayanan bagi konsumen terhadap kinerja pelayanan. Skala Likert 5 tingkat digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan yaitu sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting dan tidak penting. Kelima tingkat tersebut diberi skor sebagai berikut :

	a.
	Jawaban Sangat Penting
	diberi skor 5

	b.
	Jawaban Penting
	diberi skor 4

	c.
	Jawaban Cukup Penting
	diberi skor 3

	d.
	Jawaban Kurang Penting
	diberi skor 2

	e.
	Jawaban Tidak Penting
	diberi skor 1


. Tingkat pelaksanaan adalah kinerja aktual dari mutu pelayanan yang diberikan oleh Hotel Sriwedari Yogyakarta yang dirasakan oleh konsumen. Skala Likert 5 tingkat digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan yaitu sangat baik, baik, cukup baik, kurang baik dan tidak baik. Kelima tingkat tersebut diberi skor sebagai berikut :

	a.
	Jawaban Sangat Baik
	diberi skor 5

	b.
	Jawaban Baik
	diberi skor 4

	c.
	Jawaban Cukup Baik
	diberi skor 3

	d.
	Jawaban Kurang Baik
	diberi skor 2

	e.
	Jawaban Tidak Baik
	diberi skor 1


Formula yang digunakan dalam Importance and Performance Analysis adalah perbandingan bobot kinerja/pelaksanaan dengan bobot kepentingan/harapan, yakni (Supranto, 2001) :

         Xi

[image: image11]Tki =       x 100%

         Yi

dimana :
	Tki
	:
	Tingkat kepuasan responden

	Xi
	:
	Bobot penilaian kinerja perusahaan (Hotel Sri Wedari Yogyakarta)

	Yi
	:
	Bobot penilaian kepentingan konsumen


Bobot penilaian kinerja atribut produk adalah bobot tanggapan atau penilaian responden terhadap kinerja atribut-atribut yang telah dilakukan atau dirasakan oleh responden. Kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dianggap telah memenuhi kepuasan pelanggan jika TKi > 100%. Dan sebaliknya, jika besar TKi < 100% maka kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dianggap belum dapat memenuhi kepuasan pelanggan. 

Bobot kinerja/pelaksanaan dan bobot kepentingan/harapan masing-masing atribut diperoleh menggunakan sistem pembobotan yakni melalui jumlah total perkalian frekuensi pada masing-masing skor skala pengukuran, yang persamaan matematisnya secara umum adalah sebagai berikut (Nazir, 1988) :

BSkh = (f x 5) + (f x 4) + (f x 3) + (f x 2) + (f x 1)

dimana,

	BSkh
	:
	Bobot kinerja dan harapan/kepentingan masing-masing atribut

	f
	:
	frekuensi/jumlah subyek pada masing-masing atribut


Setelah diketahui tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan setiap peubah untuk seluruh responden, selanjutnya adalah memetakan hasil perhitungan yang telah diperoleh kedalam Diagram Kartesius. Masing-masing atribut diposisikan dalam sebuah diagram, dimana skor rata-rata penilaian terhadap tingkat kinerja (X) menunjukkan posisi suatu atribut pada sumbu X, sementara posisi atribut pada sumbu Y ditunjukkan oleh skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap atribut (Y).

[image: image12][image: image13]
dimana :
	
[image: image1.wmf]X


	:
	Rata-rata skor tingkat kepuasan faktor ke-i pada tingkat kinerja

	∑ Xi
	:
	Total skor untuk tingkat kepuasan faktor ke-i pada tingkat kinerja

	
[image: image2.wmf]Y


	:
	Rata-rata skor tingkat kepentingan faktor ke-j pada tingkat kepentingan

	∑ Yi
	:
	Total skor untuk tingkat kepentingan faktor ke-j pada tingkat kepentingan

	n
	:
	Jumlah responden


Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang terdiri atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X, Y), dimana X merupakan rata-rata dari skor seluruh faktor atau atribut tingkat kinerja (performance) dan Y merupakan rata-rata dari skor seluruh faktor atau atribut tingkat kepentingan (importance) yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Sumbu mendatar (X) dalam diagram Kartesius memuat nilai rata-rata skor kinerja (performance), sedangkan sumbu tegak (Y) memuat nilai rata-rata skor kepentingan (importance), yang dirumuskan sebagai berikut (Supranto, 2001) :
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dimana :
	
[image: image3.wmf]X


	:
	Rata-rata skor tingkat kepuasan faktor ke-i

	∑ Xi
	:
	Total skor untuk tingkat kepuasan faktor ke-i
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	:
	Rata-rata skor tingkat kepentingan faktor ke-j

	∑ Yi
	:
	Total skor untuk tingkat kepentingan faktor ke-j

	n
	:
	Jumlah responden


Nilai X dan Y digunakan sebagai pasangan koordinat titik-titik atribut yang memposisikan suatu atribut terletak dimana pada diagram Kartesius. Penjabaran dari diagram Kartesius dapat dilihat pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1.

Diagram Kartesius

(Sumber: Supranto, 2001)
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	A
(Prioritas Utama)

(Sangat penting dan tidak puas)


	B
(Prioritas Prestasi)

(Sangat penting dan sangat puas)
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	C
(Prioritas rendah)

(Kurang penting dan kurang puas)
	D
(Berlebihan)

(Kurang penting dan sangat puas)
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Keterangan :

Kuadran 1 (attributes to improve)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang diharapkan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih rendah). Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Caranya perusahaan harus melakukan perbaikan terus- menerus sehingga performance variabel yang ada dalam kuadran ini meningkat (Rangkuti, 2003).

Kuadran 2 (maintain performance)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh konsumen dan dalam pelaksanaannya sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di mata konsumen/tamu (Rangkuti, 2003).

Kuadran 3 (attributes to maintain)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh konsumen/tamu sangat kecil (Rangkuti, 2003).

Kuadran 4 (attributes to de-emphasize)
Wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadaran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya (Rangkuti, 2003).

Penentuan tingkat kepuasan masing-masing konsumen dengan metode persentase dilakukan menggunakan skala interval kedalam 5 tingkat dengan kriteria :

	0 – 20%
	:
	Sangat Tidak Puas

	21 – 40%
	:
	Tidak Puas

	41 – 60%
	:
	Netral

	61 – 80%
	:
	Puas

	81 – 100%
	:
	Sangat Puas


Uji Chi Square

Uji Chi Square merupakan salah satu uji statistik non parametrik. Karena termasuk dalam uji non parametrik, maka uji Chi Square dapat diterapkan untuk pengujian data nominal dan ordinal atau kategorik. Pengujian Chi Square biasa digunakan untuk mengetahui frekuensi dua data observasi terhadap frekuensi data observasi yang diharapkan (expected value). Uji Chi Square dalam penelitian ini dilakukan untuk melihat hubungan antara karakteristik konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05).
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