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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan
Topas Galeria Hotel Bandung adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa, dimana perusahaan ini didirikan pada tanggal 14 September 1994, Pada awalnya bernama Topas Galeria Hotel dengan jumlah kamar 103, Hotel ini didirikan dan dimiliki oleh putra daerah , yaitu keluarga Soemali dengan badan hukumnya PT. Mustika Sagkuriang Wisata.  Arti kata Topas sendiri berasal dari istilah bahasa sunda yaitu “Totogan Pasteur”.
Hotel yang bernuansa seni ini, memadukan unsur bisnis dan galeri, Sehingga para tamu diharapkan dapat memiliki suasana “Bandung Tempo Doloe”. Pada bulan april 1996, Management Topas Galeria Hotel bergabung dengan Sahid Internasional Management & Consultan (SHIM & C), dimana grup Sahid hanya senagai operatornya saja (Pengelola) tanpa menanamkan modalnya, nama hotel pun menjadi Sahid Topas Galeria Hotel.
Pada bulan agustus 1996, PT. Mustika Sangkuriang Wisata sebagai pemilik hotel melepas sahamnya kepada Dana Pensiun Telkom, untuk meningkatkan dan memprkuat struktur modalnya. Sehingga sejak saat itu kepemilikan dari PT. Mustika Sangkuriang Wisata adalah selain keluarga Soemali (Krishnadi Soemali) juga dimiliki oleh Dana Pensiun Telkom yang sampai saat ini menjadi sebagai pemegang saham mayoritas.
Pada bulan september 1999 hotel Topas melepas diri dari kerjasamanya dengan Sahid Internasional Management & Consultan, Sehingga nama hotel pun kembali seperti semula yaitu Topas Galeria Hotel. Pada bulan September 2000 Bank BNI masuk sebagai pemegang saham, sehingga kepemilikan PT. Mustika Sangkuriang Wisata berubah kembali menjadi tiga pihak yaitu, Dana Pensiun Telkom sebagai mayoritas, Bank BNI 46 dan Krisnadi Soemali, Kemudian pada bulan September 2003 BNI 46 melepas kembali sahamnya kepada Bapak Djohan Teguh, Sehingga komposisi kepemilikan saham berubah menjadi Dana pensiun Telkom, Bapak Djohan Teguh dan Bapak Krisnadi Soemali dimana pemegang saham mayoritas adalah Dana Pensiun Telkom.
Jumlah keseluruhan karyawan Topas Galeria Hotel pada saat ini adalah sebanyak 129 orang.
Fasilitas-fasilitas yang dimiliki oleh Topas Galeria Hotel Bandung dengan perincian sebagai berikut :




1. Kamar
Tabel 4.1
Jenis Kamar, Harga dan Kapasitas Kamar
	Jenis Kamar
	Harga
	Kapasitas

	Superior
	Rp. 530.000 ,-
	66 kamar

	Deluxe
	Rp. 595.000 ,-
	32 kamar

	Junior Suite
	Rp. 950.000 ,-
	3 Kamar

	Executive Suite
	Rp.1.200.000 ,-
	2 kamar


Sumber Topas Galeria Hotel Bandung,2009
2. Ruangan Meeting dan Conference
Tabel 4.2
Fasilitas Ruangan dan Kapasitasnya
	Ruangan
	Kapasitas

	Grand Kiara
	150 Orang

	Grand Cempaka
	200 Orang

	Executive Meeting Room
	12 Orang


              Sumber Topas Galeria Hotel Bandung,2009
3. Topas Cafe
Cafe dengan sentuhan nuansa seni yang kental menjadikan tempat yang ideal bagi para tamu hotel yang ingin makan maupun minum dengan ditemani suguhan hiburan dari pihak hotel dengan lokasi menghadap ke kolam renang.
4. Gallery
Kesenian dan kerajinan Indonesia yang ditampilkan di setiap sudut hotel.
5. Sports and Recreational Facilities
Fasilitas lain yang disuguhkan hotel adalah Pijat tradisional,Kolam berenang, Joging track,Loundy and dry cleaning, rental mobil, Toko obat, area hot spot dan live music.

4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan
Secara singkat dapat dikatakan kegunaan daripada struktur organisasi dari suatu perusahaan adalah sangat penting, organisasi merupakan struktur dengan kemampuan, kecakapan, dan fungsi masing-masing.
Dengan demikian yang menjadi pokok dalam organisasi adalah :
1. Ada orangnya, ini tentu orang-orang yang dapat bekerja.
2. Ada tempat pekerjaan dan fasilitas-fasilitasnya.
3. Harus ada hubungan kerja, yaitu organisasi harus menggambarkan adanya hubungan antara orang- orang yang bekerja, antara bawahan dan atasan, juga antara bawahan dan atasan.  
4.  Faktor pembiayaan, yaitu modal.
5. Ada pekerjaan atau ada yang harus dikerjakan.
Dari struktur Topas Galeria Hotel dapat dilihat, bahwa struktur organisasi berbentuk line dan staf dimana wewenang dan tanggung jawab secara vertikal menurut garis lurus dan dibantu staf. Pimpinan perusahan secara keseluruhan mengontrol seluruh kegiatan perusahaan. Mengenai penyususnan organisasi yang sederhana menunjukan pemisahan fungsi sasaran tugas antara garis wewenang dan tanggung jawab setiap bagian yang ada dalam struktur organisasi agar pelaksanaannya dapat berjalan sesuai dengan kebijaksanaan yang telah digariskan terlebih dahulu oleh perusahaan.
Berikut struktur organisasi perusahaan beserta penjelasannya :
Dasar – dasar perusahaan yang dipergunakan dalam penyusunan struktur organisasi adalah sebagai berikut :
a. Prinsip tujuan, setiap organisasi serta bagiannya mencerminkan tujuan perusahaan.
b. Prinsip otoritas, adanya garis wewenang yang jelas dari pimpinan perusahaan.
c. Prinsip kordinasi, susunan organisasi dapat mencerminkan kerja dama dari masing – masing bagian organisasi menuju kesatuan tujuan.
d. Prinsip pertanggungjawaban, pimpinan bertanggung jawab terhadap semua kegiatan yang dilakukan oleh bawahannya yang sebaliknya bawahan mempinyai pimpinan atasan.
e. Prinsip kontinuitas, organisasi itu adalah suatu pertemuan yang terus menerus berkambang dan untuk perusahaan lapangan kegiatan memerlukan perusahaan organisasi.
f. Prinsip wakil, perlu adanya wakil pimpinan guna menggantikan pimpinan bila behalangan hadir.
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4.1.3 	Deskripsi Tugas
Dalam penjelasan ini penulis akan membatasi untuk menguraikan pembagian – pembagian terpenting, yaitu sebagai berikut :
1. G.M Hotel yaitu sebagai pimpinan tinggi.
2. General Manager (G.M) bertugas :
a. Memimpin kegiatan operasional perusahaan dan mengkoordinir pekerjaan-pekerjaan dengan melimpahkan wewenang tugas dan tanggung jawab kepada para kepala bagian.
b. Memberikan istruksi-instruksi kepada bawahan.
c. Memimpin operasional perusahaan serta berwenang mengambil kebijkasanaan-kebijaksanaan.
General Manager (G.M) membawahi :
1. Room Division Manager
Membawahi departemen F.O (Front Office) dan H.K (House Keeping)
· Asst. F.O (Front Office) Manager
· Asst. H.K (House Keeping) Manager
2. MOD-EO Manager
Bertugas sebagai pengganti G.M(General Manager) disaat hari libur.
3. F&B Manager
Membawahi departemen F&B (Food & Beverage)
· Bertanggung jawab atas operasional bidang jasa/pelayanan kepada semua tamu baik yang makan maupun minum di lokasi hotel.
· F&B Manager dibantu oleh Asst. F&B Manager dan Execitive Chef
4. Finance Manager
Membawahi departemen accounting yang bertugas :
· Membuat dan menerima laporan dari semua kegiatan dalam hal statistik, velocity yang menggunakan data harian, mingguan, bulanan dan tahunan.
· Mengatur the flow of document financial statement
· Mengawasi penagihan piutang 
· Membuat pajak secara keseluruhan
· Melakukan fungsi akuntansi secara keseluruhan.
· Finance Manager di bantu oleh Asst Finance Manager
5. Duty/Night Manager
Bertugas sebagai pengganti G.M (General Manager) di waktu malam.
6. Chief Engineer
· Asst. C.E (Electrical)
· Asst. C.E (Civil)
· Asst. C.E (Mechanic)

7. Sales & MKT Manager
Membawahi depatemen marketing yang bertugas :
· Bertanggung jawab dalam hal penjualan produk, mencari costumer dan membina hubungan yang baik dengan para costumer.
· Bertanggung jawab atas kegiatan-kegiatan atau event yang diadakan baik oleh pihak ekstern maupun oleh pihak intern perusahaan.
· Sales & MKT manager dibantu oleh Sales Manager.
8. Personel Manager
Membawahi departemen personalia yang bertugas tugas :
a. Mengatur perihal Upah, jaminan sosial dan ikhwal kepegawaian.
b. Menyelenggarakan administrasi kepegawaian dan lainnya yang menyangkut pendidikan.
c. Memmpersiapkan kebutuhan tenaga kerja bagi perusahaan melalui recruitment, selection and training.
d. Merencanakan dan menyelenggarakan peningkatan keterampilan para karyawan dengan mengadakan latihan-latihan intern dan mengikutsertakan karyawan pada kursus-kursus ekstern.
e. Mengurus tata usaha pensiun yang meliputi : administrasi dan perhitungannya.
f. Manager personalia dibantu oleh General Affair dan Asst. Personalia Manager.
9. Chief Security
Membawahi departemen Security yang bertugas :
 Bertanggung jawab atas keamanan hotel secara keseluruhan.
10. G.M Secretary
Bertugas sebagai notilen khusus G.M (General Manager)

4.1.4	Karakteristik Responden
1.          Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil dari penyebaran kuesioner yang dilakukan oleh penulis, maka dapat diperoleh data yang diperlukan untuk diolah lebih lanjut, unit observasi utama dalam penelitian ini adalah para konsumen Topas Galeria Hotel Bandung, maka diperoleh data sebagai berikut:
Tabel 4.3
Jenis Kelamin 
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase

	Laki-laki
	60
	57,1%

	Perempuan
	40
	38,1%

	Jumlah
	100
	100%


		Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data  berdasarkan jenis kelamin, yaitu pria sebesar 57,1 % sedangkan wanita sebesar 38,1 %, jadi mayoritas responden dalam penelitian ini adalah laki-laki.
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Tabel 4.4
Usia 
	Usia
	Frekuensi
	Persentase

	<20 tahun
	6
	5,7

	21-30 tahun
	24
	22,9%

	>30tahun
	70
	66,7%

	Jumlah
	100
	100%


		Sumber: Data primer yang telah diolah
	 
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh karakteristik responden berdasarkan usia, yaitu responden usia <20 tahun sebesar 5,7% dan usia antara 21-30 tahun sebesar  22,9%, dan usia >30 tahun sebesar 66,7%. Dari data tersebut mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berusia diantara >30 tahun.
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Tabel 4.5
Pekerjaan 
	Pekerjaan Responden
	Frekuensi
	Persentase

	Pelajar 
	6
	5,7%

	Mahasiswa
	20
	19,0%

	Pegawai Negeri
	8
	7,6%

	Pegawai Swasta
	61
	58,1%

	Lain-lain
	5
	4,8%

	Jumlah
	100
	100%


	 Sumber: Data primer yang telah diolah     
      
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data karakteristik responden berdasarkan pekerjaan, yaitu responden pelajar sebesar 5,7 %, Mahasiswa sebesar 19,0 %, pegawai negeri 7,6 %, pegawai swasta 58,1 % dan lain-lain sebesar 4,8 %. Jadi mayoritas responden dalam penelitian ini bekerja sebagai pegawai swasta.
4. Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan
Tabel 4.6
Pendidikan 
	Pendidikan
	Frekuensi
	Persentase

	SMA
	27
	25,7 %

	Perguruan Tinggi
	67
	63,8 %

	Lain-lain
	6
	4,8 %

	Jumlah
	100
	100 %


    Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data karakteristik responden berdasarkan pendidikan adalah SMA 25,7 %, Perguruan tinggi 63,8 % dan Lain-lain 5,7 %. jadi mayoritas pendidikan responden dalam penelitian ini perguruan tinggi sebesar 63,8 %.  
5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Dalam Satu Bulan
Tabel 4.7
Pengeluaran dalam Satu Bulan
	Pengeluran
	Frekuensi
	Persentase

	<Rp 2.000.000 
	-
	-

	Rp.2.000.000 - Rp 3.000.000
	3
	2,9 %

	Rp.3.000.000 - Rp 7.000.000
	87
	82,9 %

	> Rp 7.000.000
	10
	10,0 %

	Jumlah
	70
	100%


	 Sumber: Data primer yang telah diolah


Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data karakteristik responden berdasarkan pengeluaran per bulan adalah Rp.2.000.000-Rp.3.000.000 sebesar 2,9%, Rp.3.000.000,00-Rp 7.000.000 sebesar  82,9%, dan >Rp.7.000.000 sebesar 10,0%. jadi mayoritas pengeluaran responden dalam penelitian ini dalam satu bulan sebesar  Rp.3.000.000,00-Rp 7.000.000.
4.2	Hasil Pembahasan
4.2.1 Hasil Analisis (kualitatif)
4.2.1.1 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung
4.2.1.1.1 Tanggapan Responden Terhadap Kinerja Kualitas Pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung
Berdasarkan hasil kuesioner yang penulis sebarkan didapat informasi mengenai tingkatan tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan  yang diterima, Kualitas Pelayanan  yang di teliti meliputi Bukti fisik, Empati, Daya tanggap, Keandalan,  dan Jaminan.
1. Tanggapan responden Terhadap Bukti Fisik (Tangible) Pada Topas Galeria Hotel Bandung
Hal pertama yang akan di teliti mengenai kualitas pelayanan  adalah tentang bukti fisik(Tangible), yang mencakup :
· Kelengkapan fasilitas
· Penampilan dari karyawan
· Kebersihan lingkungan hotel.
Untuk lebih jelasnya mengenai  tanggapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :

Tabel 4.8
Tanggapan Responden Terhadap Kelengkapan Fasilitas Pada 
Topas Galeria Hotel Bandung
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat lengkap
	8
	8,0 %

	Lengkap
	66
	66,9 %

	Cukup lengkap
	25
	25,0 %

	Tidak lengkap
	1
	1,0 %

	Sangat tidak lengkap
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


                       Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas tanggapan responden terhadap kelengkapan fasilitas Topas Galeria Hotel Bandung, yang menjawab sangat lengkap sebanyak 8,0 %, lengkap 66,0 % , cukup lengkap 25, 0 % dan tidak lengkap 1,0 %. Dengan demikian mayoritas responden menyatakan bahwa fasilitas dari Topas Galeria Hotel Bandung dinilai lengkap, karena Topas Galeria Hotel Bandung telah memenuhi kelengkapan faailitasnya sesuai standarisasi perhotelan Indonesia untuk level hotel bintang 3. Standarisasi kategori hotel bintang 3 adalah:
· Jenis kamar
· Restoran terbuka
· Kolam renang
· Pusat kebugaran




Tabel 4.9
Tanggapan Responden Terhadap Penampilan Karyawan 
Topas Galeria Hotel
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat rapi
	8
	8,0 %

	Rapi
	56
	56,0 %

	Cukup rapi
	32
	32,0  %

	Tidak rapi
	4
	4,0 %

	Sangat tidak rapi
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


	 Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden menyatakan penampilan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung yang menjawab sangat rapi sebesar 8,0 %, rapi sebesar 56,0 %. cukup rapi sebesar 32,0%. Dengan demikian mayoritas responden mengatakan penampilan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung rapi. Karena karyawan Topas Galeria Hotel Bandung diwajibkan untuk berpakaian seragam rapi dan berpakaian sesuai dengan bidangnya, untuk divisi F.O menggunakan seragam khusus F.O, divisi security menggunakan seragam security biasa dan safari dan divisi yang lainnya disesuaikan dengan bidangnya. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang mengatakan bahwa penampilan karyawan pada Topas Galeria Hotel Bandung tidak rapi 4,0 % mereka mengatakan tidak rapi karena ada sebagian karyawan yang tidak mencantumkan name tag pada seragamnya.








Tabel 4.10
Tanggapan Responden Terhadap Kebersihan Lingkungan Hotel.
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat bersih
	7
	7,0 %

	 Bersih
	35
	35,0 %

	Cukup bersih
	49
	49,0 %

	Tidak bersih
	8
	8,0 %

	Sangat tidak bersih
	1
	1,0 %

	Jumlah
	100
	100%


                     Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden yang menyatakan lingkungan hotel sangat bersih yaitu sebesar 7,0%, bersih 35,0 %,cukup bersih 49,0%, tidak bersih 8,0%.dan sangat tidak bersih 1,0% Jadi mayoritas responden berpendapat cukup bersih untuk kebersihan lingkungan hotel, karena responden menganggap untuk area dalam dan luar hotel sudah cukup bersih. Namun ada sebagian kecil responden yang mengatakan bahwa kebersihan lingkungan Topas Galeria Hotel Bandung tidak bersih dan sangat tidak bersih, mereka mengatakan tidak bersih dan sangat tidak bersih karena menganggap di sebagian area hotel belum bersih, terutama di area parkir kendaraan. 





Tabel 4.11
Skor Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Kelengkapan Fasilitas yang disediakan Topas Galeria Bandung
	381

	2
	Penampilan Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung
	368

	3
	Kebersihan lingkungan Topas Gtaleria Hotel
	339

	
	Total
	1088


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.12

Skor Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik

	Skor / Total
	Skor dalam %

	1088
	        1088
                           X 100 % = 72,5%
      5X3X100


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel  4.13
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik



Berdasarkan tabel diatas tentang skor tanggapan responden terhadap bukti fisik (tangible) diperoleh skor sebesar 72.05% berada pada interval 68 - <84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap bukti fisik(tangible) pada Topas Galeria Hotel Bandung dinilai baik karena fasilitas yang lengkap, penampilan karyawan yang rapi dan kebersihan lingkungan hotel yang cukup bersih. 
2. 	Tanggapan Responden Terhadap Empati (Empaty) 
Hal kedua yang akan di teliti mengenai kualitas pelayanan adalah tentang empati(empaty), yang meliputi :
· Perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan
· Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan
Untuk lebih jelasnya mengenai  tanggapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :
Tabel 4.14
Tanggapan Responden Terhadap Perhatian Pimpinan dan Karyawan atas Keluhan Pelanggan

	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik
	8
	8,0 %

	Baik
	53
	53,0 %

	Cukup baik
	35
	35,0 %

	Tidak baik 
	4
	4,0 %

	Sangat Tidak baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                        Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden terhadap perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan pada Topas Galeria Hotel Bandung yaitu sebesar 8,0 % menyatakan sangat baik, 53,0 % menyatakan baik, 35,0 % menyatakan cukup baik dan 4,0 % menyatakan tidak baik. Jadi mayoritas responden menyatakan baik pimpinan dan karyawan Topas Galeria Hotel  Bandung memberikan perhatian atas keluhan konsumen. Hal tersebut dilakukan pimpinan dan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung supaya konsumen merasa dihargai. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan pada Topas Galeria Hotel Bandung tidak baik 4,0 % mereka mengatakan tidak baik karena perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan yang disampaikan konsumen dirasa lambat.
Tabel 4.15
Tanggapan Responden Terhadap Pemahaman Karyawan terhadap Kebutuhan Pelanggan.

	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	9
	9,0 %

	Baik
	51
	51,0 %

	Cukup Baik
	36
	36,0 %

	Tidak Baik
	4
	4,0 %

	Sangat Tidak Baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


           Data primer yang telah diola Sumber: 
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data tanggapan responden terhadap pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan, yaitu sebesar 9,0 % menyatakan sangat baik, 51,0 % menyatakan baik, 36,0% menyatakan cukup baik dan 4,0 % menyatakan tidak baik. Sehingga mayoritas responden menyatakan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen dinilai baik, karena karyawan paham apa yang dibutuhkan pelanggan. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan tidak baik 4,0 % mereka mengatakan tidak baik karena karyawan tidak sepenuhnya paham apa yang dibutuhkan pelanggan.
Tabel 4.16
Skor Tanggapan Responden Terhadap Empati

	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan

	365

	2
	Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan

	365

	
	Total
	730


             Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.17
Skor Tanggapan Responden Terhadap Empati
	Skor / Total
	Skor dalam %

	730
	        730
                           X 100 % = 73 %
      5X2X100


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel  4.18
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik


Berdasarkan tabel diatas tentang skor tanggapan responden terhadap empati diperoleh skor 73 % berada pada interval 68%-<84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap empati karyawan Topas Galeria Hotel dinilai baik, karena responden menyatakan karyawan dan pimpinan memberikan perhatian atas keluhan konsumen dan memahami kebutuhan konsumen dinilai baik.
3. Tanggapan Responden Terhadap Daya Tanggap (Responsiveness) 
Hal ketiga yang akan di teliti mengenai kualitas pelayanan adalah tentang daya tanggap(responsiveness), yang meliputi :
· Ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan
· Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan
Untuk lebih jelasnya mengenai  tanggapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :
Tabel 4.19
Tanggapan Responden Terhadap Ketanggapan Karyawan Dalam Memberikan Pelayanan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat tanggap
	9
	9,0 %

	Tanggap
	57
	57,0 %

	Cukup tanggap
	32
	32,0 %

	Tidak tanggap
	2
	2,0 %

	Sangat tidak tanggap
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden terhadap ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan, yaitu sebesar 9,0 % menyatakan sangat tanggap, 57,0% menyatakan tanggap, 32,0 % menyatakan cukup tanggap, dan 2,0 % menyatakan tidak tanggap. Hal ini menunjukan mayoritas responden menyatakan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung terhadap ketanggapan dalam memberikan pelayanan dinilai tanggap. Hal ini menunjukan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung selalu dapat mewujudkan kebutuhan para konsumennya dengan baik. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan tidak baik 2,0% mereka mengatakan tidak baik karena pada saat konsumen menginginkan karyawan membawakan barang bawaanya ada sebagian karyawan yang tidak melakukannya.
Tabel 4.20
Tanggapan Responden Terhadap Kecepatan dari Karyawan Dalam Memberikan Pelayanan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat cepat
	7
	7,0%

	 Cepat
	67
	67,0%

	Cukup  cepat
	25
	25,0%

	Tidak cepat
	1
	1,0%

	Sangat cepat
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	    Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden terhadap kecepatan  karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan yaitu sebesar 7,40% menyatakan sangat cepat, 67,0% menyatakan cepat, 25,0 % menyatakan cukup cepat, dan 1,0 % menyatakan tidak cepat. Jadi mayoritas responden menyatakan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelaayanan dinilai cepat. Hal ini menunjukan kesungguhan kerja karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam melayani konsumen.

Tabel 4.21
Skor Tanggapan Responden Terhadap Daya Tanggap Karyawan

	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan
	373

	2
	Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan
	380

	
	Total
	753


            Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel 4.22
Skor Tanggapan Responden Terhadap Tindakan Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	753
	        753
                           X 100 % = 75,3%
      5X2X100


Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel  4.23
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik



Berdasarkan tabel diatas tentang skor tanggapan responden terhadap daya tanggap karyawan diperoleh skor sebesar 75,3 % berada pada interval 68%-<84% dengan kriteria baik. Hal ini menunjukkan daya tanggap karyawan Topas Galeria Hotel  Bandung dinilai  baik karena karyawan tanggap dan cepat dalam melayani konsumen
4. 	Tanggapan Responden Terhadap Keandalan (Reliability) Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung 
Hal keempat yang akan di teliti mengenai kualitas pelayanan adalah tentang Keandalan(Reliability), yang meliputi :
· Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
· Kebebasan dari kesalahan kerja
Untuk lebih jelasnya mengenai  tanggapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :
Tabel 4.24
Tanggapan Responden Terhadap Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik
	8
	8,0%

	Baik
	56
	56,0%

	Cukup  baik
	32
	32,0%

	Tidak baik
	4
	4,0%

	Sangat tidak baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	      Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh tanggapan responden terhadap ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan, yaitu sebesar 8,0% menyatakan sangat baik, 56,0% menyatakan baik, 32,0 % menyatakan cukup baik dan 4,0 % menyatakan tidak baik. Jadi mayoritas responden menyatakan ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan dinilai baik, karena karyawan Topas Galeria Hotel Bandung sangat menghargai ketepatan waktu yang dibutuhkan oleh konsumen. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan dinilai tidak baik, mereka mengatakan tidak baik karena lambatnya karyawan pada saat melayani kebutuhan konsumen.
Tabel 4.25
Tanggapan Responden Terhadap Kebebasan Dari Kesalahan Kerja
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik
	7
	7,0 %

	Baik
	35
	35,0 %

	Cukup  baik
	49
	49,0 %

	Tidak baik
	8
	8,0 %

	Sangat tidak baik
	1
	1,0 %

	Jumlah
	100
	100%


Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data  tangapan responden terhadap Kebebasan dari kesalahan kerja,yaitu sebesar 8,0 % menyatakan sangat baik,
56,0 % menyatakan baik, dan 32,0 % menyatakan cukup baik, 8,0 tidak baik dan 1,0 % sangat tidak baik. Hal tersebut berarti mayoritas responden menyatakan kebebasan dari kesalahan kerja dari karyawan Topas Galeria  Bandung dinilai cukup baik, karena konsumen beranggapan apabila terjadi kesalahan dari karyawan masih dalam taraf normal. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa kebebasan dari kesalahan kerja dinilai tidak baik dan sangat tidak baik mereka mengatakan tidak baik karena pada saat karyawan membersihkan kamar, pada beberapa sudut kamar masih terlihat kotor. 
Tabel 4.26
Skor Tanggapan Responden Terhadap Keandalan Karyawan
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
	368

	2
	Kebebasan dari kesalahan kerja
	339

	
	Total
	707


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.27
Skor Tanggapan Responden Terhadap Keandalan Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	707
	        707
                           X 100 % = 70,7 %
      5X2X100


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel  4.28
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik


		Sumber: Data primer yang telah diolah

Berdasarkan tabel diatas tentang skor tanggapan responden terhadap keandalan karyawan diperoleh skor sebesar 70,7 % pada interval 68-<84 % dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan keandalan karyawan dinilai baik karena keandalan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung sesuai dengan keinginan konsumen, ketepatan waktu serta kebebasan dari kesalahan kerja.
11. Tanggapan Responden Terhadap Jaminan (assurance) Pada Topas Galeria Hotel Bandung.
Hal kelima yang akan di teliti mengenai kualitas pelayanan adalah tentang jaminan(Assurance), yang meliputi :
· Kesopanan karyawan pada saat melayani konsumen
· Keamanan penitipan barang berharga
Untuk lebih jelasnya mengenai  tanggapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :
Tabel 4.29
Tanggapan Responden Terhadap Kesopanan Karyawan Dalam Melayani Konsumen
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat sopan
	8
	8.0 %

	Sopan
	53
	53.0 %

	Cukup sopan
	35
	35,0 %

	Tidak  sopan
	4
	4,0 %

	Sangat tidak sopan
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	 	Sumber: Data primer yang telah diolah

Dilihat dari tabel diatas tanggapan responden terhadap kesopanan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam melayani konsumen, sebesar 8,0% menyatakan sangat sopan, 53% sopan, 35,0 % cukup sopan, dan 4,0 % tidak sopan. Jadi mayoritas responden menyatakan sopan bahwa karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam melayani konsumen. Karena karyawan Topas Galeria Hotel Bandung diwajibkan untuk sopan  dalam berpakaian maupun tutur kata. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa kesopanan karyawan dalam melayani konsumen tidak baik ,mereka mengatakan tidak baik karena karyawan dirasa tidak sopan pada saat konsumen memerlukan sesuatu tapi karyawan malah acuh.

Tabel 4.30
Tanggapan Responden Terhadap Keamanan Penitipan Barang Berharga Pada Topas Galeria Hotel  Bandung
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik
	9
	9,0 %

	Baik
	51
	51.0%

	Cukup   baik
	36
	36,0%

	Tidak  baik
	4
	4,0%

	Sangat tidak baik
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


 	Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas tanggapan responden terhadap keamanan penitipan barang berharga pada Topas Galeria Hotel Bandung sebesar 9,0 % yang menjawab sangat baik, 51 % baik, 36,0 % cukup baik dan 4,0 % menyatakan tidak baik. Jadi mayoritas responden menyatakan keamanan penitipan barang berharga pada Topas Galeria Hotel  Bandung dinilai baik. Karena karyawan Topas Galeria Hotel Bandung selalu siap siaga 24 jam dalam menjaga penitipan barang berharga milik konsumen. Namun demikian ada sebagian kecil responden yang menyatakan bahwa keamanan penitipan barang berharga  dinilai tidak baik mereka mengatakan tidak baik karena ketidak hati-hatiananya karyawan pada saat menyimpan barang berharga milik konsumen.


Tabel 4.31
Skor Tanggapan Responden Terhadap Jaminan 
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Kesopanan karyawan dalam melayani konsumen 

	365

	2
	Keamanan penitipan barang berhaga

	365

	
	Total
	730


            Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel 4.32
Skor Tanggapan Responden Terhadap Penampilan Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	730
	        730
                           X 100 % = 73  %
      5X2X100


                              Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel  4.33
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik


                             Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas diperoleh skor tanggapan responden terhadap jaminan karyawan sebesar 73 % yang berada diantara  interval 68%-< 84 % dengan kriteria baik. Hal ini menunjukan tanggapan responden terhadap jaminan karyawan dinilai baik, karena karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dapat memberikan kesopanan dan menjaga keamanan penitipan barang berharga milik konsumen. 	
Tabel 4.34
Skor Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung
	No 
	Indikator
	Skor
	%

	1
	Bukti Fisik 
	1088
	72,5 %

	2
	Empati
	730
	73 %

	3
	Daya Tanggap 
	753
	75,3 %

	4
	Keandalan
	707
	70,7 %

	5
	Jaminan
	730
	73 %

	
	Total
	4008
	


         Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.35
Skor Tanggapan Responden Terhadap Kinerja Kualitas Pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung
	Skor / Total
	Skor dalam %

	4008
	       4008
                           X 100 % =72,8 %
      5X11X100


Sumber: Data primer yang telah diolah





Tabel  4.36
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik


Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung diperoleh skor sebesar 72,8 % yaitu berada diantara interval 68%-<84% dengan kriteria baik. Hal tesebut menunjukan tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan pada Topas Galeria Hotel Bandung dinilai baik karena responden menilai bukti fisik, empati, daya tanggap, keandalan dan jaminan dari karyawan dinilai baik Kriteria dinilai baik, paling tinggi pada dimensi daya tanggap 75,3 %,paling rendah pada dimensi bukti fisik 72,5 %.
4.2.1.1.2 Harapan Responden Terhadap Kepentingan Kualitas Pelayanan Topas Galeria Hotel Bandung
1. Harapan Responden Mengenai Bukti fisik (Tangible) Pada Topas Galeria Hotel Bandung
Berikut ini harapan yang diberikan responden mengenai kualitas pelayanan tentang bukti fisik dari Topas Galeria Hotel Bandung yang meliputi :
· Kelengkapan fasilitas
· Penampilan dari karyawan
· Kebersihan lingkungan hotel.
Untuk lebih jelasnya mengenai  harapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :



Tabel 4.37
Harapan Responden Terhadap Kelengkapan Fasilitas yang Disediakan  Topas Galeria Hotel Bandung
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	14
	14,0 %

	Penting
	68
	68,0 %

	Cukup penting
	18
	18,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


                        Sumber: Data primer yang telah diolah
berdasarkan tabel diatas harapan responden terhadap fasilitas Topas Galeria Hotel Bandung, yang menjawab sangat penting sebanyak 14,0 %, penting 68,0 % , dan cukup penting 18,0 %. Dengan demikian harapan mayoritas responden menyatakan bahwa kelengkapan fasilitas yang disediakan Topas Galeria Hotel Bandung dinilai penting, karena kelengkapan fasilitas dapat mempengaruhi kepuasan dari hasil kebutuhan konsumen. 








Tabel 4.38
Harapan Responden Terhadap Penampilan Karyawan 
Topas Galeria Hotel
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	7
	7,0 %

	Penting
	90
	90,0 %

	Cukup penting
	3
	3,0  %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


                Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden menyatakan penampilan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung yang menjawab sangat penting sebesar 7,0 %, penting sebesar 90,0 %. Dan cukup penting sebesar 3,0%. Dengan demikian mayoritas responden mengatakan penampilan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dinilai penting. Hal tersebut disebabkan karena penampilan karyawan dapat mempengaruhi hasil dari harapan konsumen.
Tabel 4.39
Harapan Responden Terhadap Kebersihan Lingkungan Hotel.

	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	32
	32,0 %

	 Penting
	41
	41,0 %

	Cukup penting
	27
	27,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                     Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden terhadap kebersihan lingkungan Topas Galeria Hotel Bandung yaitu, sangat penting sebesar 32,0%, penting 41,0 %,cukup penting 27,0%, Jadi mayoritas responden berpendapat penting untuk kebersihan lingkungan hotel. Karena kebersihan lingkungan Topas Galeria Hotel Bandung dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Tabel 4.40
Skor Harapan Responden Terhadap Bukti Fisik
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Kelengkapan Fasilitas yang disediakan Topas Galeria Bandung
	396

	2
	Penampilan Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung
	404

	3
	Kebersihan lingkungan Topas Gtaleria Hotel
	405

	
	Total
	1205


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.41

Skor Harapan Responden Terhadap Bukti Fisik

	Skor / Total
	Skor dalam %

	1205
	        1205
                           X 100 % =80,3 %
      5X3X100


Sumber: Data primer yang telah diolah





Tabel  4.42
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	Tidak Penting

	52% - < 68%
	Cukup Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - 100%
	Sangat Penting



Berdasarkan tabel diatas tentang skor harapan responden terhadap bukti fisik pada Topas Galeria Hotel Bandung diperoleh skor sebesar 80.3% berada pada interval 68 - <84% dengan kriteria penting. Hal ini menunjukkan bahwa harapan responden terhadap bukti fisik dinilai penting karena kelengkapan fasilitas dan penampilan karyawan dirasa penting serta kebersihan lingkungan Topas galeria Hotel Bandung juga penting karena dapat mempengaruhi hasil dari harapan yang diterima konsumen..
2. 	Harapan Responden Terhadap Empati (Empaty) 
Berikut ini harapan yang diberikan responden mengenai kualitas pelayanan adalah tentang empati(empaty), yang meliputi :
· Perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan
· Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan
Untuk lebih jelasnya mengenai  harapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :


Tabel 4.43
Harapan Responden Terhadap Perhatian Pimpinan dan Karyawan atas keluhan Pelanggan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	47
	47,0 %

	Penting
	51
	51,0 %

	Cukup penting
	2
	2,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                       Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden terhadap perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan pada Topas Galeria Hotel Bandung yaitu sebesar 47,0 % menyatakan sangat penting, 51,0 % menyatakan penting, 2,0 % menyatakan cukup penting. Jadi mayoritas responden menyatakan pimpinan dan karyawan Topas Galeria Hotel  Bandung dalam memberikan perhatian atas keluhan pelanggan dinilai penting, karena dapat mempengaruhi hasil dari apa yang dibutuhkan oleh konsumen.
Tabel 4.44
Harapan Responden Terhadap Pemahaman Karyawan terhadap Kebutuhan Pelanggan Topas Galeria Hotel Bandung.

	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	13
	13,0 %

	Penting
	77
	77,0 %

	Cukup penting
	10
	10,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


                  Data primer yang telah diola Sumber: 
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data harapan responden terhadap pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan, yaitu sebesar 13,0 % menyatakan sangat penting, 77,0 % menyatakan penting, 10,0% menyatakan cukup penting. Sehingga mayoritas responden menyatakan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen dinilai penting, karena dapat mempengaruhi kepuasan yang didapat konsumen.
Tabel 4.45
Skor Harapan Responden Terhadap Empati Karyawan
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan pelanggan

	445

	2
	Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan pelanggan

	403

	
	Total
	848


            Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.46
Skor Harapan Responden Terhadap Empati Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	848
	        848
                           X 100 % = 84,8 %
      5X2X100


Sumber: Data primer yang telah diolah




Tabel  4.47
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	Tidak Penting

	52% - < 68%
	Cukup Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - 100%
	Sangat Penting



Berdasarkan tabel diatas tentang skor harapan responden terhadap empati diperoleh skor 84,8 % berada pada interval 68%-<84% dengan kriteria penting. Hal ini menunjukkan bahwa tanggapan responden terhadap empati karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dinilai penting, karena responden menyatakan karyawan dan pimpinan selalu memberikan perhatian atas keluhan konsumen dan memahami kebutuhan konsumen dinilai penting, karena dapat mempengaruhi hasil dari harapan yang diterima konsumen.
4. Harapan Responden Terhadap Daya Tanggap (Responsiveness) 
Berikut ini harapan yang diberikan responden mengenai  kualitas pelayanan adalah tentang daya tanggap(responsiveness), yang meliputi :
· Ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan
· Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan
Untuk lebih jelasnya mengenai harapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :

Tabel 4.48
Harapan Responden Terhadap Ketanggapan Karyawan Dalam Memberikan Pelayanan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	50
	50,0 %

	Penting
	43
	43,0 %

	Cukup penting
	7
	7,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden terhadap ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan, yaitu sebesar 50,0 % menyatakan sangat penting, 43,0% menyatakan penting, 7,0 % menyatakan cukup penting. Hal ini menunjukan mayoritas responden menyatakan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung terhadap ketanggapan dalam memberikan pelayanan sangat penting dilakukan, karena dapat mempengaruhi kepuasan yang diterima konsumen.
Tabel 4.49
Harapan Responden Terhadap Kecepatan dari Karyawan Dalam Memberikan Pelayanan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	60
	60,0%

	 Penting
	33
	33,0%

	Cukup  penting
	7
	7,0%

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	     Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden terhadap kecepatan  karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan yaitu sebesar 60, 0% menyatakan sangat penting, 33,0% menyatakan penting, 7,0 % menyatakan cukup penting. Jadi mayoritas responden menyatakan kecepatan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan sangat penting, karena dapat mempengaruhi kepuasan yang diterima konsumen.

Tabel 4.50
Skor Harapan Responden Terhadap Daya Tanggap Karyawan

	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan
	443

	2
	Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan
	453

	
	Total
	896


             Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.51
Skor Harapan Responden Terhadap Daya Tanggap Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	896
	        896
                           X 100 % = 89,6  %
      5X2X100


                         Sumber: Data primer yang telah diolah




Tabel  4.52
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	Tidak Penting

	52% - < 68%
	Cukup Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - 100%
	Sangat Penting



Berdasarkan tabel diatas tentang skor harapan responden terhadap daya tanggap diperoleh skor sebesar 89,6 % berada pada interval 84%-100% dengan kriteria sangat penting, karena karyawan tanggap dan cepat dalam melayani kebutuhan konsumen, di harapkan konsumen tersebut merasa puas dan mau datang kembali.
4. 	Harapan Responden Terhadap Keandalan (Reliability) Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung 
Berikut ini harapan yang diberikan responden mengenai  kualitas pelayanan adalah tentang Keandalan(Reliability), yang meliputi :
· Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
· Kebebasan dari kesalahan kerja
Untuk lebih jelasnya mengenai harapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :



Tabel 4.53
Harapan Responden Terhadap Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	32
	32,0%

	Penting
	62
	62,0%

	Cukup  penting
	6
	6,0%

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	       Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh harapan responden terhadap ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan, yaitu sebesar 32,0% menyatakan sangat penting, 62,0% menyatakan penting, dan 6,0 % menyatakan cukup penting. Jadi mayoritas responden menyatakan ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan dinilai penting, karena dapat mempengaruhi kepuasan yang diterima konsumen.
Tabel 4.54
Harapan Responden Terhadap Kebebasan Dari Kesalahan Kerja
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	26
	26,0 %

	Penting
	64
	64,0 %

	Cukup  penting
	10
	10,0 %

	Tidak penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


 Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas dapat diperoleh data  harapan responden terhadap Kebebasan dari kesalahan kerja,yaitu sebesar 26,0 % menyatakan sangat penting, 64,0 % menyatakan penting, dan 10,0 % menyatakan cukup penting. Hal tersebut berarti mayoritas responden menyatakan kebebasan dari kesalahan kerja dari karyawan Topas Galeria  Bandung dinilai penting, karena dapat mempengaruhi kepuasan yang didapat konsumen.
Tabel 4.55
Skor Harapan Responden Terhadap Keandalan Karyawan
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan
	426

	2
	Kebebasan dari kesalahan kerja
	416

	
	Total
	842


Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel 4.56
Skor Harapan Responden Terhadap Keandalan Karyawan
	Skor / Total
	Skor dalam %

	842
	        842
                           X 100 % = 84,2 %
      5X2X100


                         Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel  4.57
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Baik

	36% - < 52%
	Tidak Baik

	52% - < 68%
	Cukup baik

	68% - < 84%
	Baik

	84% - 100%
	Sangat Baik


	    Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas tentang skor harapan responden terhadap keandalan karyawan diperoleh skor sebesar 84,2 % pada interval 84-100 % dengan kriteria sangat penting. Hal ini menunjukan keandalan karyawan dinilai sangat penting karena keandalan karyawan harus sesuai dengan harapan konsumen, ketepatan waktu yang baik dan kebebasan dari kesalahan kerja akan membuat konsumen puas.
12. Harapan Responden Terhadap Jaminan (assurance) Pada Topas Galeria Hotel Bandung
Berikut ini harapan yang diberikan responden mengenai  kualitas pelayanan adalah tentang jaminan(Assurance), yang meliputi :
· Kesopanan karyawan pada saat melayani konsumen
· Keamanan penitipan barang berharga
Untuk lebih jelasnya mengenai  harapan responden, dapat dilihat tabel berikut ini :
Tabel 4.58
Harapan Responden Terhadap Kesopanan Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung Dalam Melayani Konsumen 
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	18
	18.0 %

	Penting
	76
	76.0 %

	Cukup penting
	6
	6,0 %

	Tidak  penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


	            Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas harapan responden terhadap kesopanan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam melayani konsumen, sebesar 18,0% menyatakan sangat penting, 76% penting, dan 6,0 % cukup penting. Jadi mayoritas responden menyatakan  bahwa kesopanan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam melayani konsumen sangat penting, karena hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap kesopanan karyawan.
Tabel 4.59
Harapan Responden Terhadap Keamanan Penitipan Barang Berharga Pada Topas Galeria Hotel  Bandung
	Kriteria
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat penting
	24
	24,0 %

	Penting
	73
	73,0 %

	Cukup  penting
	3
	3,0 %

	Tidak  penting
	-
	-

	Sangat tidak penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100%


 	Sumber: Data primer yang telah diolah
Dilihat dari tabel diatas harapan responden terhadap keamanan penitipan barang berharga pada Topas Galeria Hotel Bandung sebesar 24,0 % yang menjawab sangat penting, 76 % penting,dan  3,0 % cukup penting. Jadi mayoritas responden menyatakan keamanan penitipan barang berharga pada Topas Galeria Hotel Bandung dinilai penting, karena dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap Topas Galeria Hotel Bandung.
Tabel 4.60
Skor Harapan Responden Terhadap Jaminan 
	No 
	Indikator
	Skor

	1
	Kesopanan karyawan dalam melayani konsumen 

	412

	2
	Keamanan penitipan barang berhaga

	421

	
	Total
	833


            Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.61
Skor Harapan Responden Terhadap Jaminan 
	Skor / Total
	Skor dalam %

	833
	        833
                           X 100 % =  83,3 %
      5X2X100



Tabel  4.62
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	Tidak Penting

	52% - < 68%
	Cukup Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - 100%
	Sangat Penting


                         Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas diperoleh skor harapan responden terhadap jaminan karyawan sebesar 83,3 % yang berada diantara  interval 68%-< 84 % dengan kriteria Penting. Hal ini disebabkan karena harapan kosumen terhadap jaminan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dapat menunjukan kesopanan dan memberikan keamanan penitipan barang berharga konsumen.




Tabel 4.63
Skor Total Harapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Pada 
Topas Galeria Hotel Bandung
	No 
	Indikator
	Skor total
	Skor dalam %

	1
	Bukti Fisik 
	1205
	80,3 %

	2
	Empati
	848
	84,8 %

	3
	Daya Tanggap 
	896
	89,6 %

	4
	Keandalan
	842
	84,2 %

	5
	Jamninan
	833
	83,3 %

	
	Total 
	4624
	


Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel 4.64
Skor Harapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 
Topas Galeria Hotel Bandung
	Skor / Total
	Skor dalam %

	4624
	      4624
                           X 100 % = 84 %
      5X11X100


                         Sumber: Data primer yang telah diolah
Tabel  4.65
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36%
	Sangat Tidak Penting

	36% - < 52%
	Tidak Penting

	52% - < 68%
	Cukup Penting

	68% - < 84%
	Penting

	84% - 100%
	Sangat Penting


Berdasarkan tabel diatas harapan responden terhadap kualitas pelayanan  yang dilakukan pada Topas Galeria Hotel Bandung diperoleh skor sebesar 84% berada diantara interval 84%-100% dengan kriteria sangat penting. Hal tersebut menunjukan harapan responden terhadap kualitas pelayanan yang dilakukan pada Topas Galeria Hotel Bandung dinilai sangat penting karena bukti fisik, empati, daya tanggap, keandalan dan jaminan dari karyawan dinilai sangat penting. Kriteria penting dari harapan paling tinggi pada dimensi daya tanggap 89,6 %, paling rendah pada dimensi bukti fisik 80,3 %.
4.2.1.2  Tingkat Kesenjangan Antara Harapan Konsumen dan Kinerja Karyawan Topas Galeria Hotel Bandung
Tabel 4.66
Tingkat Kesenjangan Antar Kinerja Kualitas  Pelayanan Karyawan dan Harapan Konsumen Topas Galeria Hotel Bandung

	Indikator
	Skor Harapan
	Skor Kinerja
	Rata-rata Harapan
	Rata-rata Kinerja
	Gap

	Kelengkapan fasilitas yang disediakan Topas Galeria Hotel Bandung
	396

	381

	3,96
	3,81
	0,15

	Penampilan karyawan Topas Galeria Hotel  Bandung
	404

	368

	4,04
	3,68
	0.36

	Kebersihan lingkungan Topas Galeria Hotel Bandung
	405

	339

	4,05
	3,39
	0,66

	Bukti Fisik
	1205
	1088
	4,01
	3,62
	0,39

	Perhatian pimpinan dan karyawan atas keluhan konsumen pada Topas Galeria Bandung 
	445

	365

	4,45
	3,65
	0,8

	Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung
	403

	365

	4,03
	3,65
	0,38

	Empati
	848
	730
	4,24
	3,65
	0,59

	Ketanggapan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan
	443

	373

	4,43
	3,73
	0,7

	Kecepatan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan 
	453

	380

	4,53
	3,80
	0,73

	Daya Tanggap
	896
	753
	4,48
	3,76
	0,72

	Ketepatan waktu dalam melayani kebutuhan konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung
	426

	368

	4,26
	3,68
	0,58

	Kebebasan dari kesalahan kerja(membersihkan kamar,melayani pesanan)
	416
	339
	4,16
	3,39
	0,77

	Keandalan
	842
	707
	4,21
	3,53
	0,68

	Kesopanan karyawan dalam melayani konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung
	412

	365

	4,12
	3,65
	0,47

	Keamanan penitipan barang berharga pada Topas Galeria Hotel Bandung
	421
	365
	4,21
	3,65
	0,56

	Jaminan
	833
	730
	4,16
	3,65
	0,51

	Total Kualitas Pelayanan
	4669
	4008
	21,1
	18,21
	2,89


Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas umumnya kinerja yang dilakukan Topas Galeria Hotel  Bandung pada umunya belum sesuai dengan harapan responden, karena semakin besar selisih gap maka semakin kecil kepuasan yang diharapkan dan sebaliknya semakin kecil selisih gap maka semakin besar kepuasan yang diharapkan. Berdasarkan total kualitas pelayanan pada gap sebesar 2,89 hal ini mengidikasikan kepuasan konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung dirasa belum sepenuhnya puas dan hal tersebut dapat dilihat pada dimensi daya tanggap yang merupakan gap terbesar dengan selisih Gap 0,72 yang berarti daya tanggap yang dilakukan karyawan Topas Galeria Hotel  Bandung belum sesuai dengan harapan responden sehingga kepuasan yang diterima kecil. Sedangkan untuk gap terkecil berada pada indikator bukti fisik dari Topas Galeria Hotel Bandung dengan selisih Gap 0,39 hal ini menunjukan tingkat kepuasan konsumen sudah terpenuhi.
Pada bagian item pernyataan, kebebasan dari kesalahan kerja (indikator keandalan) merupakan selisih gap terbesar yaitu sebesar 0,77 menunjukan harapan responden belum terpenuhi. Untuk gap terkecil berada pada Ketanggapan karyawan Topas Galeria Hotel Bandung dalam memberikan pelayanan (indikator daya tanggap) yang ditunjukan dengan selisih gap sebesar 0,7 menunjukan harapan responden sudah terpenuhi.
Maka untuk mengukur kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Topas galeria Hotel Bandung menggunakan analisis Importance-Performance. Untuk mengidentifikasi indikator-indikator apa saja yang harus diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada Topas Galeria Hotel Bandung dengan menggunakan importance-performance matrix sebagai berikut:
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Gambar 4.2
Importance-performance matrix

Keterangan:
1. Kelengkapan fasilitas
2. Penampilan karyawan
3. Kebersihan lingkungan
4. Perhatian pimpinan dan karyawan
5. Pemahaman karyawan
6. Ketanggapan karyawan
7. Kecepatan karyawan 
8. Ketepatan waktu 
9. Kebebasan kesalahan kerja
10. Kesopanan karyawan
11. Keamanan Penitipan barang

Berikut ini adalah penjelasan untuk masing-masing kuadran yaitu :
· Pada kuadran pertama yaitu pertahankan kinerja tidak terdapat faktor-faktor kualitas pelayanan. 
· Sedangkan pada kuadran kedua tidak terdapat faktor-faktor kualitas pelayanan pada Topas Galeria Hotel  Bandung, karena faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dianggap tidak terlalu penting oleh pihak hotel karena mereka memgalokasikan pada kuadran lain yang jauh lebih penting dan perlu penangan tinggi, seperti pada kuadran keempat. 
· Pada kuadran yang ketiga yaitu prioritas rendah, pihak manajemen Hotel tidak terlalu memperhatikannya, karena memiliki tingkat kepuasan yang rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu penting oleh konsumen. 
· Untuk kuadran yang terakhir yaitu tingkatkan kinerja, faktor ini dianggap sebagai faktor yang sangat penting oleh konsumen namun kondisi pada saat ini belum memuaskan, Sehingga pihak Topas Galeria Hotel Bandung harus cepat memahami situasi ini agar dapat memuaskan harapan dari konsumen.



4.2.1.3	Loyalitas Konsumen Pada Topas Galeria Hotel Bandung
1. Tanggapan Responden Terhadap Frekuensi Menginap pada Topas Galeria Hotel Bandung.
Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap frekuensi menginap di Topas Galeria Hotel  Bandung dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.67
Tanggapan Responden Terhadap Frekuensi Menginap di 
Topas Galeria Hotel Bandung.
	Tanggapan Respoden
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Sangat sering
	36
	36,0 %

	Sering
	51
	51,0 %

	Cukup sering
	7
	           7,0 %

	Tidak sering
	6
	6,0 %

	Sangat tidak sering
	-
	-

	Total
	100
	100 %


  	
	Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat tanggapan responden terhadap  frekuensi   menginap   pada   Topas   Galeria   Hotel    Bandung   yaitu   sebesar 
36,0 % menyatakan sangat sering, 51,0 % menyatakan sering, 7,0 % menyatakan cukup sering, dan 6,0 % menyatakan tidak sering. Hal tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden menyatakan sering menginap di Topas Galeria Hotel Bandung, karena lokasi hotel yang berada tidak jauh dari pintu gerbang tol pasteur yang membuat akses masuk dan keluar kota Bandung menuju kota-kota lainnya seperti Jakarta mudah. Hal tersebut yang membuat konsumen sering menginap di Topas Galeria Hotel Bandung.
2. Tanggapan Responden Terhadap Bersedia Menginap di Topas Galeria 
          Hotel Bandung di Masa Yang Akan Datang .
Untuk mengetahui tanggapan responden Bersedia menginap di Topas Galeria Hotel Bandung di masa yang akan datang dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 4.68
Tanggapan Responden Terhadap Bersedia Menginap di Topas Galeria Hotel Bandung di Masa Yang Akan Datang.
	Tanggapan Respoden
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Sangat setuju
	41
	41,0 %

	Setuju
	43
	43,0%

	Cukup  setuju
	16
	16,0 %

	Tidak setuju
	-
	-

	Sangat tidak setuju
	-
	-

	Total
	100
	100 %


Sumber : Data Pimer yang telah diolah
	Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pendapat responden terhadap bersedia menginap di Topas Galeria Hotel Bandung di masa yang akan datang yaitu sebesar 41,0% menyatakan sangat setuju, 43,0 % menyatakan setuju, 16,0 % menyatakan cukup setuju. Hal tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden setuju menginap di Topas Galeria Hotel Bandung di masa yang akan datang, karena Topas Galeria Hotel Bandung memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumennya.
3. Tanggapan Responden Terhadap Bersedia Membeli Diluar Jasa Penginapan (Pemesanan tempat untuk rapat,ulang tahun dll) di Topas Galeria Hotel Bandung   

Untuk mengetahui tanggapan responden bersedia melakukan pembelian diluar jasa penginapan (pemesanan tempat untuk rapat,ulang tahun dll) di Topas Galeria Hotel Bandung dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.69
Tanggapan Responden Terhadap Bersedia Melakukan Pembelian Diluar Jasa Penginapan (pemesanan tempat untuk rapat,ulang tahun dll) di Topas Galeria Hotel Bandung.
	Tanggapan Respoden
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Sangat setuju
	34
	34,0%

	Setuju
	50
	50,0 %

	Cukup Setuju
	16
	16,0 %

	Tidak setuju
	-
	-

	Sangat tidak setuju
	-
	-

	Total
	100
	100 %


 	Sumber : Data Pimer yang telah diolah
	Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pendapat responden terhadap bersedia melakukan pembelian diluar jasa penginapan (pemesanan tempat untuk rapat,ulang tahun dll) di Topas Galeria Hotel Bandung yaitu sebesar 34,0 % menyatakan sangat setuju, 50,0 % menyatakan setuju,dan 16,0 % menyatakan cukup setuju. Hal tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden setuju akan melakukan pembelian diluar jasa penginapan pada Topas Galeria Hotel Bandung, seperti pemesanan tempat untuk rapat,ulang tahun dll.  
4. Tanggapan Responden Terhadap Mereferensikan Kepada Orang Lain Untuk Menginap Di Topas Galeria Hotel Bandung.
Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap mereferensikan kepada orang lain untuk menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.70
Tanggapan Responden Terhadap Mereferensikan Kepada Orang Lain Untuk Menginap Di Topas Galeria Hotel Bandung.
	Tanggapan Respoden
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Sangat setuju
	34
	34,0 %

	Setuju
	50
	50,0 %

	Cukup setuju
	16
	16,0 %

	Tidak setuju
	-
	-

	Sangat tidak setuju
	-
	-

	Total
	100
	100 %


	Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pendapat responden terhadap mereferensikan kepada orang lain untuk menginap di Topas Galeria Hotel Bandung yaitu sebesar 34,0 % menyatakan sangat setuju, 50,0 % menyatakan setuju, dan 16,0 % menyatakan cukup setuju. Hal tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden setuju untuk mereferen sikan kepada orang lain untuk menginap di Topas Galeria Hotel Bandung, karena kualitas pelayanan yang baik pada saat melayani para konsumen.
5. Tanggapan Responden Jika Di Bandung Akan Lebih Memilih Menginap Di Topas Galeria Hotel Bandung Dibanding Menginap Di Hotel Lain Yang Ada Di Bandung. 
Untuk mengetahui tanggapan responden jika di Bandung akan lebih memilih menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dibanding menginap di hotel lain yang ada di Bandung dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel 4.71
Tanggapan Responden Jika Di Bandung Akan Lebih Memilih Menginap Di Topas Galeria Hotel Bandung Dibanding Menginap Di Hotel Lain Yang Ada Di Bandung.
	Tanggapan Respoden
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Sangat setuju
	14
	14,0 %

	Setuju
	40
	40,0 %

	Cukup setuju
	46
	46,0 %

	Tidak setuju
	-
	-

	Sangat tidak setuju
	-
	-

	Total
	100
	100 


         Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat pendapat responden jika di Bandung akan lebih memilih menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dibanding menginap di hotel lain yang ada di Bandung yaitu sebesar 14,0 % menyatakan sangat setuju, 40,0 % menyatakan setuju, dan 46,0 % menyatakan cukup setuju. Hal tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden menyatakan cukup setuju untuk lebih memilih Topas Galeria Hotel Bandung dibanding hotel lain untuk menginap. Karena kualitas pelayanan yang di berikan Topas Galeria Hotel Bandung membuat konsumen merasa puas setelah menginap di Topas Galeria Hotel Bandung.
Tabel 4.72
Skor Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Konsumen
	NO
	Indikator
	Skor

	1
	Frekuensi menginap
	418

	2
	Bersedia menginap di masa yang akan datang
	425

	3
	Pembelian di luar  jasa penginapan
	421

	4
	Mereferensikan kepada orang lain
	418

	5
	Penolakan terhadap hotel lain
	432

	
	Total
	2114


      	 Sumber : Data primer yang telah diolah
Tabel 4.73
Skor Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Konsumen
	Skor / Total
	Skor dalam %

	2114
	       2114
                           X 100 % =  84,56 %
      5X5X100


               Sumber: Data primer yang telah diolah

Tabel  4.74
Pengkategorian Skor Jawaban
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - 36%
	Sangat Tidak Tinggi

	37% - 52%
	Tidak Tinggi

	53% - 68%
	Cukup Tinggi

	69% - 84%
	Tinggi

	85% - 100%
	Sangat Tinggi


Sumber: Data primer yang telah diolah
Berdasarkan tabel diatas tentang skor tanggapan responden terhadap loyalitas konsumen diperoleh skor sebesar 84,56 % berada diantara interval 69%-84% dengan kriteria tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel dinilai tinggi karena responden menyatakan sering menginap di Topas Galeria Hotel Bandung , setuju menginap di Topas Galeria Hotel Bandung di masa yang akan datang, setuju membeli diluar jasa penginapan, setuju mereferensikan kepada orang lain untuk menginap di Topas Galeria Hotel Bandung  dan sangat setuju memilih Topas Galeria Hotel Bandung dibanding hotel lain. 
Untuk mengukur tingkat loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung dapat dilihat pada gambar di bawah ini.

                                           
                                                 Partner	
                                               Advocates                       418(19,7%)                             
                                                  Clients                              421(19,9%)
                                              Customer                                 425(20,1%)
                                                           Prospect    
                                                             Suspect       	
Gambar 4.3 
Piramida Loyalitas

Keterangan dari masing-masing bagian pada piramida loyalitas :
· Suspect adalah semua orang yang diyakini akan membeli atau membutuhkan barang dan jasa.
· Prospect adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelinya.
· Costumer adalah pelanggan sudah melakukan transaksi dengan perusahaan.
· Clients adalah semua pelanggan yang telah membeli barang dan jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan oleh perusahaan serta kembali dan melakukan pembelian lagi(bisa produk lain maupun produk sama)..
· Advocates adalah konsumen merekomendasikan barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
· Patners adalah terjadi timbal balik yang saling menguntungkan antara konsumen dan perusahaan..
Berikut ini adalah penjelasan dari bagian piramida loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung :
· Kategori costumer  adalah konsumen yang telah menginap di Topas Galeria Hotel Bandung sebesar 20,1 % (425/2114*100%) 
· Kategori clients adalah konsumen yang menginap dan membeli di luar jasa penginapan sebesar 19,9% (421/2114*100%).
· Kategori advocates adalah konsumen yang merasasakan kepuasan menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dan merekomendasikan kepada orang lain untuk menginap di Topas Galeria Hotel Bandung sebesar 
19,7 % (418/2114*100%).
4.2.2 Hasil Uji Hipotesis
Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap Loyalitas Konsumen Topas Galeria Hotel Bandung.
4.2.2.1	Analisis Korelasi
Metode analisa ini digunakan untuk menganalisis ada tidaknya hubungan antara variabel, jika ada hubungan maka berapa besar pengaruhnya. Menurut Sugiyono (2002:282) “korelasi spearman rank digunakan mencari atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar variabel tidak harus sama”. 
Korelasi digunakan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan antara variabel X (kualitas pelayanan) dan variabel Y (loyalitas konsumen). Setelah hasil kuesioner diketahui maka perhitungan yang digunakan dengan metode rank spearman yang diolah dengang menggunakan software SPSS 16.0 for windows, maka diperoleh nilai korelasi sebagai berikut :
Tabel 4.75
Nilai Korelasi Spearman
	Correlations

	
	
	
	Kualitas Pelayanan 
	Loyalitas 

	Spearman's rho
	Kualitas
Pelayanan 
	Correlation Coefficient
	1.000
	.429**

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.000

	
	
	N
	100
	100

	
	Loyalitas
	Correlation Coefficient
	.429**
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.

	
	
	N
	100
	100


Hasil perhitungan korelasi yang menunjukkan tingkat atau derajat hubungan yang tercipta antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 4.76
Pedoman Interpretasi 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



Angka pada output antara kualitas pelayanan dan Loyalitas konsumen menghasilkan angka +0,429. berdasarkan kriteria, angka tersebut bermakna bahwa hubungan kedua variabel sedang dan searah serta signifikan. Searah berarti jika kualitas pelayanan baik maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas konsumen, atau sebaliknya semakin kecil perubahan yang terjadi pada kualitas pelayanan maka akan semakin kecil pula tingkat loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
4.2.2.2	Koefisien Determinasi
Untuk mengetahui apakah perubahan yang terjadi pada loyalitas konsumen bias diterangkan oleh kualitas pelayanan , maka digunakan rumus :
	
Kd = rx 100%




Dimana :
Kd = koefisien determinasi
r = koefisien korelasi

Kd = rx 100%

Kd = 0.429x 100%
Kd = 0,184041 x 100%
Kd = 18,40%
Didapatkan koefisien determinasinya 18,41%, maka dapat dilihat tinggi rendahnya pengaruh pada tabel dibawah ini :



Tabel 4.77
Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi
	Pernyataan
	Tingkat Hubungan

	< 4%
	Pengaruh Rendah sekali

	5% - 16%
	Pengaruh Rendah tapi pasti 

	17% - 49%
	Pengaruh cukup berarti

	50% - 81%
	Pengaruh tinggi dan kuat

	>80%
	Pengaruh Sangat tinggi


Kesimpulannya berarti kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen sebesar 18,41% yang cukup berarti, sedangkan sisanya 81,59 % dipengaruhi oleh faktor lain seperti lokasi, harga, dan lain-lain.

 4.2.2.3 Uji Hipotesis
Menurut Sugiono (2008:230) bahwa :
“Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah pada suatu penelitian”.
Digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel tersebut, maka dilakukan pengujian hipotesis dengan asumsi sebagai berikut :

H:ρ = 0  	Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan  terhadap loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
H1:ρ ≠ 0	Ada pengaruh antara kualitas pelayanan  terhadap loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
Menurut Sugiyono (2008:230), untuk menguji hipotesis tersebut maka data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan rumus sebagai berikut :
	

t= r 



Keterangan :
t : Probabilitas
r : Koefisien korelasi 
n : Jumlah periode



Untuk dapat menarik kesimpulan terhadap hipotesis diatas dilakukan dengan membandingkan nilai-nilai t dibandingkan dengan t dengan tingkat signifikan sebesar=0.05 (5%).

Kriteria penolakan dan penerimaan hipotesis H adalah sebagai berikut :
· 



Jika t < t , maka H ada pada daerah penolakan, berarti H diterima atau ada pengaruh yang berarti.
· 



Jika t > t, maka H ada pada daerah penerimaan, berarti H ditolak atau tidak ada pengaruh yang berarti.
Maka:


Berdasarkan perhitungan diatas, maka diperoleh t hitung sebesar 4.701. Untuk mengetahui t tabel dengan tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan dk = n-2 atau dk = 100-2=98
Karena dk = 98 terletak antara 60 – 120 dilihat dari hasil t tabel, maka untuk mendapatkan nilai t tabel harus dilakukan interpolasi dengan rumus sebagai berikut :
T98 = t60 –  dk – 60    (t60 – t120)
                   120 – 60
T98 = 2.00 –  98 – 60    (2.00 – 1,98)
                     120 – 60
T98 = 2.00 –  0,63 (0.02)
T98= 1,296 –  0,0126
T98 = 1,2834 dibulatkan menjadi 1,283
t hitung > t tabel = 4.701 > 1,283
Kriteria :      
Bila t hitung < t tabel, maka Ho diterima
Bila t hitung > t tabel, maka Ho ditolak
T hitung (4.701) > t tabel (1.283) maka Ho ditolak H1 diterima.
Dibawah ini adalah gambaran daerah penolakan Ho dan daerah penerimaan H1
 (
Daerah 
Penolakan Ho
Daerah 
Penolakan Ho
) : 

 (
4.701
) (
1.283
) (
- 1.283
) (
Daerah
Penerimaan Ho
)[image: untitled1]
             
Gambar 4.4
Daerah Penerimaan dan Penolakan hipotesis H0
Dari gambar 4.2 diatas dapat terlihat bahwa t hitung jatuh pada daerah penolakan H0, sehingga dapat dinyatakan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Topas Galeria Hotel Bandung
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