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ABSTRAK

PENGARUH PENANGANAN KELUHAN PADA KEPUASAN KONSUMEN DI

HOTEL GRAND PRABA BANDAR LAMPUNG
OLEH:

Abnertus Christoper Sitanggang

Perkembangan dunia usaha pada saat ini telah diwarnai oleh persaingan yang semakin
ketat. Hal ini diakibatkan karena adanya arus globalisasi yang semakin terbuka lebar
bagi setiap pelaku bisnis. Hotel Grand Praba merupakan salah satu bisnis yang
bergerak di bidang jasa yang dalam penerapannya sangat bergantung pada kualitas
pelayanan, dalam hal ini untuk mencapai kepuasan konsumen. Hotel Grand Praba
perlu melakukan strategi yang mampu menangani keluhan dari para pelanggannya
karena keluhan merupakan suatu jalan bagi pihak perusahaan untuk bisa mengerti dan
memahami apa keinginan konsumen. Permasalahan dalam penelitian ini adalah
apakah penanganan keluhan yang terdiri dari permintaan maaf, penebusan, ketepatan,
fasilitas, penjelasan, perhatian dan upaya memiliki pengaruh pada kepuasan konsumen
di Hotel Grand Praba Bandar Lampung.

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif
verifikatif dan untuk mengetahui apakah ada pengaruh positif maka dalam penelitian
ini menggunakan rumus Alpha Croanbach’s yang dihtung dengan bantuan SPSS 16.0
dengan alat analisis kualitatif dan kuantitatif serta menggunakan uji hipotesis analisis
regresi linier berganda, untuk melihat kontribusi setiap variabel bebas secara parsia
digunakan uji t dan untuk menguiji hipotesis digunakan uji F.

Hasil dari pembahasan keseluruhan hasil variabel penanganan keluhan yang terdiri
dari permintaan maaf, penebusan, ketepatan, fasilitas, penjelasan, perhatian, dan upaya
berpengaruh secara signifikan pada kepuasan konsumen

Kata kunci : penanganan keluhan, permintaan maaf, penebusan, ketepatan, fasilitas,
penjelasan, perhatian, upaya, kepuasan konsumen



ABSTRACT

THE EFFECT OF COMPLAINT HANDLING ON CUSTOMER
SATISFACTION AT THE GRAND PRABA HOTEL BANDAR LAMPUNG

BY:

Abnertus Christoper Sitanggang

The development of the business world at this moment has been marked by
increasingly fierce competition. It is caused due to globalization is more wide open for
any businessperson. Grand Praba Hotel is one of the businesses engaged in servicesin
its application relies heavily on the quality of service, in this case to achieve customer
satisfaction. Grand Praba Hotel need to make a strategy capable of dealing with
complaints from customers due to complaints is a way for the company to understand
and comprehend what the consumer desires. The problem in this study is whether the
handling of complaints that consists of an apology, atonement, promptness,
facilitation, explanation, attentiveness and effort have an effect on customer
satisfaction at The Grand Praba Hotel Bandar Lampung.

The research design used in this research is descriptive verification and to find out if
there is a positive effect in this study using Alpha Croanbach's formula cal culated with
SPSS 16.0 by means of qualitative and quantitative analysis as well as using
hypothesis testing multiple linear regression analysis, to see the contribution each
independent variable partially used t test and to test the hypothesis was used F test.

The results of the overall discussion of the complaint handling variables consisting of
apology, redemption, accuracy, amenities, explanation, attention, and effort have
significant effect on customer satisfaction.

Keywords: handling complaints, apology, atonement, promptness, facilitation,
explanation, attentiveness, effort
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BAB |. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dunia usaha pada saat ini telah diwarnai oleh persaingan yang
semakin ketat. Hal ini diakibatkan karena adanya arus globalisasi yang semakin
terbuka lebar bagi setiap pelaku bisnis. Perkembangan ini juga tentu mendorong
pertumbuhan ekonomi di Indonesia, hal ini jelas menarik para pelaku bisnis

untuk berinvestasi menanamkan modalnya.

Perusahaan dapat dibagi menjadi dua jenis, yaitu perusahaan yang bergerak pada
bidang manufaktur dan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa. Perusahaan
yang manufaktur, produk dapat dilihat diraba dan dapat dirasakan sehingga
konsumen dapat tahu persis apakah barang tersebut sesuai dengan keutuhan yang
diinginkan. Lain dengan perusahaan jasa, produk tidak dapat dilihat ataupun
diraba hanya bisa dirasakan, sehingga apabila jasa yang diberikan tidak sesual
dengan keinginan konsumen maka konsumen tidak puas dan berakibat tidak loyal

terhadap perusahaan jasa tersebut (Nugraha, 2012).

Ketidakpuasan konsumen dapat disebabkan oleh bermacam-macam hal dan
nantinya akan menimbulkan keluhan kepada perusahaan. Heskett dan Sasser

(1990) memaparkan bahwa penanganan keluhan adalah strategi yang digunakan



perusahaan untuk menyelesaikan dan belgar dari kegagalan jasa agar dapat
mendirikan kembali kepercayaan di mata pelanggan. Perusahaan jasa yang baik
wajib menangani keluhan tersebut dengan baik sehingga konsumen merasa ada
perbaikan dari ketidakpuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan sehingga
dengan penanganan keluhan tersebut dapat timbul kepuasan dan loyalitas dari
konsumen (Nugraha, 2012). Penanganan keluhan yang efektif memberikan
peluang untuk mengubah pelanggan yang semula tidak puas menjadi puas
terhadap produk atau jasa perusahaan atau bahkan bisa menjadi pelanggan yang

abadi.

Hotel adalah suatu bentuk bangunan, perusahaan atau badan usaha akomodasi
yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman
serta faslitas jasa lainnya dimana semua pelayanan itu diperuntukkan bagi
masyarakat umum, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka
yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu. Hotel adalah
suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan
makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang
melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesual
dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus (Sulastiyono,
2011). Hotel merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang
dalam penerapannya sangat bergantung pada kualitas pelayanan, dalam hal ini

untuk mencapai kepuasan konsumen.



Lampung sendiri mengalami pertumbuhan yang cenderung mau di bidang
perhotelan, bisa dilihat pada tabel 1 yang berisi data tentang jumlah akomodasi,
dan rata-rata pekerja baik itu hotel bintang maupun non bintang.

Tabd 1. Jumlah akomodasi hotel bintang dan non bintang di Lampung

) Banyaknya

Tahun | Jenis Hotel Usaha | Kamar Tempat Tidur
2015 Bintang 10 962 1413

Non Bintang 228 4 872 7512
2014 Bintang 11 1002 1492

Non Bintang 185 3 856 6 206
2013 Bintang 9 787 1233

Non Bintang 169 3753 6129
2012 Bintang 9 786 1248

Non Bintang 161 3401 5504

Sumber: BPS Lampung, 2015

Pada tabel 1 dari tahun ke tahun hotel bintang dan non bintang cenderung
mengalami kenailkan akomodasi baik dari segi usaha, jumlah kamar ataupun
jumlah tempat tidur. Kenaikan ini disebabkan karena banyaknya jumlah turis

lokal maupun interlokal yang berkunjung ke tempat-wisata di Lampung.

Seiring perkembangan, hotel tidak hanya berfungsi sebagal penginapan sgja,
tetapi juga tempat untuk mengadakan pertemuan bagi para pelaku bisnis dan
tempat bersantai yang digandrungi oleh anak-anak muda. Para pelaku bisnis
perhotelan mencoba memanfaatkan peluang untuk menampung kebiasaan anak

muda yang suka bersantai ataupun berkumpul bersama teman-temannya.



Salah satu hotd yang ada di Lampung idlah Hotel Grand Praba. Hotel ini

berlokas di J. WR. Monginsidi No. 170, Pengajaran, Teluk Betung Utara. Hotel

bintang tigaini terletak di kawasan bisnis kota Bandar Lampung yang merupakan

pusat perbelanjaan dan memiliki view panta Teluk Lampung serta memiliki

akses yang mudah dijangkau. Hotel Grand Praba bukan satu-satunya penyedia

jasa perhotelan, hotel ini juga memiliki beberapa pesaing, berikut pesaingnya :

Tabel 2. Daftar Hotel Bintang Tiga di Bandar Lampung

No

Nama Hotel

Alamat

1

Hotel Whiz Prime

Jalan Jendral Ahmad Y ani No 21, Bandar Lampung

Jaan Jenderal Sudirman no 140, Pahoman, Bandar

2 | Hotel BATIQA Lampung
Jalan Kartini raya no. 88 Tanjung Karang, Bandar
3 | Hotel Horison Lampung
4 | Hotel InnaEight Jalan Ikan Hiu, Teluk Betung, Bandar Lampung
Jalam Pulau Morota No 16B, Way Haim Bandar
5 | Hotel Asoka Luxury Lampung
6 | Hote Aston Lampung City | Jalan Jenderal Gatot Subroto, No. 81, Bandar Lampung
Jalan Laksamana Yos Sudarso No. 294, Bandar
7 | Hotdl Sahid Lampung
8 | Hotel Grand Anugrah Jalan Raden Intan No 32, Bandar Lampung
9 | Hotel Amalia Jalan Raden Intan No. 55 Bandar Lampung

Sumber : Data Hotel Bintang Tigadi Bandar Lampung, 2015

Pada tabel 2, bisa dilihat bahwa Hotel Grand Praba memiliki beberapa pesaing

dalam segmen yang sama yakni bintang tiga dan letaknya juga tidak jauh dari

pusat kota. Hotel bintang tiga tiga memiliki fasilitas sekurang-kurangnya 30

kamar, restoran dan kafe. Hotel bintang tiga memiliki standar yang memadal

untuk dikunjungi.




Hotel Grand Praba memiliki beberapa fasilitas yang bisa digunakan oleh para
pengunjung, yakni :

Tabd 3. Jenis Fasilitas di Hotel Grand Praba

No | Jenis Fasilitas Jumlah Unit
1 | Kamar Standard 6
2 | Kamar Superior 18
3 | Kamar Deluxe 26
4 | Kamar Junior Suite 2
5 | Kamar Suite 1
6 | Restoran 1
7 | Meeting Room 2
8 | Souvenir Shop 1
9 | Spaand Massage 1
10 | Lounge 1
11 | Kafe 1

Sumber : Data Jenis Fasilitas Grand Praba, 2016

Padatabel 3 bisadilihat bahwa Hotel Grand Praba memiliki beberapa varian jenis
kamar dari tipe standar sampal tipe suite. Kamar tipe Deluxe merupakan kamar
yang paling mendominasi dari segi jumlah. Hotel ini juga memiliki restoran, spa
and massage yang memanjakan pelanggan dan meeting room yang biasa
digunakan bagi pelaku bisnis.Hotel ini juga memiliki souvenir shop yang menjual
aneka barang yang berciri khas Lampung. Tidak ketinggalan pula kafe dan

lounge yang dibuat untuk tempat bersantai para pengunjung hotel.

Hotel yang dibangun dengan nuansa modern minimalis ini terus mengalami
pertumbuhan kunjungan, maka tidak dapat dipungkiri bahwa selama beroperasi
akan dapat terjadi berbagai keluhan bila pelayanan yang diberikan tidak
sempurna. Adanya keluhan disebabkan karena perseps konsumen yang tidak

sesuai dengan jasa yang diberikan oleh perusahaan. Keluhan merupakan salah



satu bentuk ekspresi kekecewaan dari konsumen atas pelayanan dari pihak

pemberi jasa.

Berikut merupakan data beberapa keluhan yang terjadi di Hotel Grand Praba :

Tabel 4. Data tentang keluhan di Hotel Grand Praba

No | Keluhan Persentase Keluhan
1 | AC kamar kurang dingin 36 %

2 | Pelayanan masih terlalu lambat 19%

3 | Tempat tidur kurang rapi 9%

4 | Waktu pesanan makanan masih lama 15%

5 | Washtafel bocor 6%

6 | Properti berdebu 15%

Sumber : Data Keluhan Hotel Grand Praba, 2015

Pada tabel 4, bisa dilihat bahwa persentase keluhan terbanyak ialah AC kamar
yang kurang dingin yaitu 36% dikuti dengan pelayanan yang masih terlalu lambat
yakni 19 %. Masih adanya beberapa keluhan dari konsumen haruslah ditanggapi
dengan cara dan respon yang benar. Perusahaan bisa melihat berbagai hasil akhir
yang berbeda-beda yang diberikan pelanggan dengan mengikuti tindakan-
tindakan yang mungkin terjadi, mulai dari marah hingga gembira. Resiko
perpindahan pelanggan sangat tinggi, khususnya ketika terdapat banyak alternatif
pesaing. Perusahaan perlu menyadari bahwa dampak perpindahan pelanggan
dapat jauh melebihi kehilangan pendapatan dari orang tersebut di masa depan.
Pelanggan yang marah dan kecewa sering menceritakan kepada banyak orang
lain tentang masalah-masalah mereka serta mempublikasikan pengalaman-

pengalaman buruknya dengan perusahaan-perusahaan lain.



Perusahaan perlu melakukan strategi yang mampu menangani keluhan dari para
pelanggannya. Keluhan merupakan suatu jalan bagi pihak perusahaan untuk bisa
mengerti dan memahami apa keinginan konsumen. Kritik atau keluhan haruslah
bisa diterima oleh pihak perusahaan sebagai sebuah hadiah karena dengan adanya
hal tersebut dapat membuat perusahaan terus berbenah dan mampu menutupi
kekurangan yang ada. Berdasarkan deskripsi diatas, maka peneliti mengadakan
penelitian dengan judul “ Pengaruh Penanganan Keluhan pada Kepuasan

Konsumen di Hotel Grand Praba Bandar Lampung”

B. Rumusan Masalah

Persaingan yang ketat mengharuskan setiap perusahaan untuk terus memuaskan
para pelanggannya termasuk juga dalam penanganan keluhan. Menurut Lovelock
dan Writz (2007:395) penanganan keluhan memerlukan prosedur bijaksana
untuk menyelesaikan masalah dan menangani pelanggan tidak puas. Konsumen
sangat mengharapkan respon yang cepat dan tepat terhadap keluhan yang
dialaminya sehingga konsumen tidak kecewa.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka permasalahan yang
diangkat dalam penelitian ini adalah “Apakah Penanganan Keluhan Berpengaruh

pada K epuasan Konsumen di Hotel Grand Praba Bandar Lampung”

C. Tujuan Pendlitian

Adapun tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui

pengaruh penanganan keluhan pada kepuasan konsumen di Hotel Grand Praba.



D. M anfaat Pendlitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat antaralain :

1. Bagi Praktisi
Dapat dijadikan masukan untuk perbaikan penanganan keluhan
pelanggan supaya dapat meningkatkan mutu pelayanan hotel.

2. Bagi Pendliti
Dapat dijadikan sebagai bahan masukan sehingga dapat menerapkan
perpaduan yang tepat dan sesuai antara praktek dan keadaan teoritis
yang diterimadi bangku kuliah.

3. Bagi Akademik
Untuk memberi sumbangan teoritis dalam bidang ilmu pemasaran
yang berkaitan dengan penanganan keluhan pelanggan dan sebagai

acuan untuk peneliti selanjutnya.



BAB Il. KAJIAN PUSTAKA, RERANGKA PEMIKIRAN, DAN

HIPOTESIS

A. Definisi Pemasaran dan Jasa

1. Definisi Pemasaran

Pemasaran (marketing) didefinisikan oleh Philip Kotler sebagai berikut:
“Pemasaran adalah sebuah proses sosial dimana individu-individu dan
kelompok-kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan
melalui menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk-produk dan

jasa-jasa yang memiliki nilai bagi pihak lain secara bebas”. (Kotler, 2014).

Sementara itu, manajemen pemasaran (marketing management) didefinisikan
pulaoleh Kotler sebagai berikut:

“Manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu pengetahuan dalam memilih
pasar sasaran dan memperoleh, menjaga dan menambah pelanggan melalui
menci ptakan, mengantar kan, dan mengkomunikasikan nilai yang superior bagi

pelanggan”. (Kotler, 2014).

Tujuan utama konsep pemasaran adadah melayani konsumen dengan

mendapatkan sgumlah laba, atau dapat diartikan sebagai perbandingan antara
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penghasilan dengan biaya yang layak. Ini berbeda dengan konsep penjualan yang
menitikberatkan pada keinginan perusahaan. Falsafah dalam pendekatan
penjualan adalah memproduksi sebuah produk, kemudian meyakinkan konsumen
agar bersedia membelinya. Sedangkan pendekatan konsep pemasaran
menghendaki agar mang emen menentukan keinginan konsumen terlebih dahulu,

setelah itu baru melakukan bagai mana caranya memuaskan.

2. Definisi Jasa

Pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi
pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah
(seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau

pemecahan atas masal ah yang dihadapi pelanggan.

Menurut Lovelock dan Wright (2010) “A serviceisan act or performance offered
by one party to another. Although the process may be tied to a physical product,
the performance is essentially intagible and does not normally result in
ownership of any of the factors of production. Service are economic activities
that create value and provide benefits for customers at specific times and places,
as a result of bringing about a desired change in — or on behalf of — the recipient

of the service”

Pendekatan pertama yang digunakan oleh Lovelock dan Wright jasa adalah suatu

tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain. Meskipun



M

prosesnya sangat terkait dengan produk fisik, tapi performance jasa pada
dasarnya adalah tidak berwujud (intangible) dan tidak mengakibatkan adanya
kepemilikan dari produk jasa yang dihasilkan tersebut. Sementara maksud
pendekatan kedua jasa adalah aktivitas ekonomi yang dapat diciptakan nilai dan
memberikan manfaat bagi pelanggan pada suatu tempat dan waktu tertentu,

sebagai akibat dari perubahan kel nginan/harapan/kepentingan penerimajasa.

3. Karakteristik Jasa

Berbagal riset dan literatur pemasaran jasa membahas jasa memiliki karakteristik
yang unik dan memiliki implikasi pada cara memasarkannya. Menurut Kotler
(2009) mengatakan karakteristik dari jasaterdiri dari 4 aspek, yaitu:

1. Intangibility (tidak terwujud)

Tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar,
atau dibaui sebelum jasa itu dibeli. Perusahaan jasa dapat berusaha untuk
mendemonstrasikan kualitas jasa mereka melalui bukti fisik dan presentasi

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Sementara barang fisik dibuat, dimasukkan dalam persediaan, didistribusikan
melalui berbagal perantara, dan dikonsumsi kemudian, jasa umumnya diproduksi
dan dikonsums sekaligus. Jika seseorang memberikan jasa, maka penyedia
menjadi bagian dari jasa itu. Karenaklien juga sering hadir ketika jasaitu dibuat,
interaksi, penyedia-klien merupakan fitur khusus dalam pemasaran jasa.

3. Variability (bervariasi)

Karena kualitas jasa tergantung pasa siapa yang menyediakan, kapan dan dimana,

dan kepada siapa, jasa sangat bervariasi. Pembeli jasa menyadari variabilitas ini
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dan sering membicarakannya dengan orang lain sebelum memilih penyedia jasa.
Untuk meyakinkan pelanggan, beberapa perusahaan menawarkan garans jasa
yang dapat mengurangi persepsi konsumen tentang risiko.

4. Perishability (dapat musnah)

Jasa tidak dapat didimpan, jadi dapat musnahnya jasa bisa menjadi masalah

ketika berfluktuasi.

4. Klasfikas Jasa

Produk jasa bagaimanapun juga tidak ada yang mirip satu dengan yang lainnya.
Oleh karena itu jasa dapat diklasifikasikan sebaga berikut (Lupiyoadi dan
Hamdani, 2011) :

1. Didasarkan atas tingkat kontak pelanggan dengan pemberi jasa sebagai bagian
dari sistem saat jasa tersebut dihasilkan. Berdasarkan tingkat kontak pelanggan
jasa dapat dibedakan ke dalam kelompok sistem kontak tinggi (high-contact
system) dan sistem kontak rendah (low-contact system). Pada kelompok sistem
kontak tinggi, pelanggan harus menjadi bagian dari sistem untuk menerima jasa,
contohnya jasa pendidikan, rumah sakit dan transportasi. Sedangkan pada
kelompok sistem kontak rendah, pelanggan tidak perlu menjadi bagian dari
sistem untuk menerima jasa, contohnya jasa reparas mobil dan jasa perbankan.
Pelanggan tidak harus dalam kontak pada saat mobilnya yang rusak diperbaiki
oleh teknisi bengkel.

2. Jasa juga dapat diklasifikasikan berdasarkan kesamaannya dengan operasi
manufaktur. Jasa ini dapat dibedakan menjadi tiga kelompok, yaitu jasa murni,

jasa semi manufaktur dan jasa campuran. Jasa murni (pure service) merupakan
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jasa yang tergolong kontak tinggi, tanpa persediaan atau sangat berbeda dengan
manufaktur, contohnya jasa pangkas rambut atau ahli bedah yang memberikan
perlakuan khusus (unik) dan memberikan jasanya pada saat pelanggan di tempat.
Sebaliknya jasa semi manufaktur (quasimanufacturing service) merupakan jasa
yang tergolong kontak rendah, memiliki kesamaan dengan manufaktur dan
pelanggan tidak harus menjadi bagian dari proses produksi jasa, contohnya jasa
pengantar, perbankan, asuransi dan kantor pos. Sementara jasa campuran (mixed
service) merupakan kelompok jasa yang tergolong kontak menengah (moderate-
contact), gabungan bebergpa sifat jasa murni dan jasa semimanufaktur,

contohnya jasa bengkel, ambulan, pemadam kebakaran, dan lain-lain.

5. Pemasasaran Holistik untuk Jasa
Menurut Kotler (2012) pemasaran holistik untuk jasa membutuhkan pemasaran
eksternal, internal dan interaktif :
1. Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan persigpan, penetapan
harga, distribusi, dan promos normal sebuah jasa kepada pelanggan.
2. Pemasaran interna menggambarkan pelatihan dan pemotivasian
karyawan untuk melayani pelanggan dengan baik.
3. Pemasaran interaktif menggambarkan keahlian karyawan dalam melayani
klien. Klien menila jasa tidak hanya berdasarkan kualitas teknisnya

tertapi juga berdasarkan fungsionalitasnya.
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Gambar 2 Tiga Jenis Pemasaran dalam Jasa

Perusahaan
Pemasaran Pemasaran
Internal Eksternd
Karyawan Pemasaran Pelanggan
Interaktif

Sumber: Kotler dan Keller, 2012

6. Model Kualitas Jasa
Pelanggan membentuk ekspektasi jasa dalam berbagai sumber, seperti
pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke mulut, dan iklan. Secara umum,
pelanggan membandingkan jasa anggapan dengan jasa yang diharapkan. Jikajasa
anggapan berada di bawah jasa yang diharapkan, pelanggan kecewa.
Modd kudlitas jasa pada gambar 2.2 menyoroti kebutuhan utama untuk
menghantarkan kualitas jasa yang tinggi. Model ini mengidentifikasi lima
kesenjangan yang menyebabkan kegagalan pengiriman jasa:
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.

Mangjemen tidak selalu mempunyai anggapan yang benar tentang apa yang

diinginkan pelanggan.
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2. Kesenjangan antara persepsi mangemen dan spesifikasi kuaitas jasa
Mangjemen mungkin mempunyai anggapan yang benar terhadap keinginan
pelanggan tetapi tidak menetapkan standar kinerja.

3.Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penghantaran jasa.

Personel mungkin tidak terlatih, atau tidek mampu atau tidak bersedia
memenuhi standar atau tidak mungkin terikat dengan standar yang bertetangan,
seperti meluangkan waktu untuk mendengarkan pelanggan dan melayani
mereka dengan cepat.

4.K esenjangan antara penghantaran jasa dan komunikasi eksternal.

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh iklan dan
perwakilan perusahaan.

5.Kesenjangan antar jasa anggapan dan jasa yang diharapkan.

Kesenjangan terjadi ketika konsumen salah menganggap kualitas jasa.

Gambar 2. Modd Kualitas Jasa

Komunikasi berita dari Kebutuhan Pribadi Pengalaman Masa lalu
mulut ke mulut (word
of mouth)

]

Jasa yang diharapkan

[ees] 3

Jasa Anggapan

Konsumen

ry
|

Penghantaran jasa | Gap4 I Komunikasi eksternal
(termasuk prakontak dengan konsumen
dan pasca kontak)

[ews] T T

Penerjemahan

Pemasar (Produsen)

anggapan menjadi
spesifikasi kualitas jasa

[cap2]| 1 1

Persepsi manajemen
tentang harapan
konsumen

Sumber : A. Parasuraman, 1985
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Dimens Kulitas Jasa

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1988) telah melakukan berbagal penelitian

terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil mengidentifikas lima dimens

karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas

pelayanan. Metode ini dikenal dengan nama SERVQUAL (Service Quality)

dengan limadimens jasa, yakni :

1.

Responsivitas

K esediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu.

. Jaminan

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk

menunjukkan kepercayaan dan keyakinan.

. Wuyjud

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan komunikasi.

. Empati

Kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan.

. Keandalan

Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan

akurat.

B. Kduhan

1.

Definis Keluhan

Keluhan merupakan hal yang biasa disampaikan atau diekspresikan oleh para

konsumen setelah mereka mengalami ketidaksesuaian atas jasa yang telah
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diberikan. Keluhan adalah salah satu bagian dari ekspresi negatif yang dihasilkan
karena ketidaksesuai an kenyataan dengan keinginan seseorang (James, 2006:20).

Perilaku keluhan konsumen adalah istilah yang mencakup semua tindakan
konsumen yang berbeda bila mereka merasa tidak puas dengan suatu pembelian

atau pelayanan (Sunarto,2006:25).

2. Tujuan Keluhan

Menurut Lovelock dan Wirtz, Mussry (2011:118), terdapat empat tujuan utama

keluhan pelanggan antaralain :

1. Mendapatkan Restitusi atau kompensas
Konsumen sering mengeluh untuk memulihkan beberapakerugan ekonomi
dengan mencari pengembalian dan, kompensasi, dan/atau meminta dilakukan
layanan lagi.

2. Meampiaskan kemarahan mereka
Beberapa pelanggan mengajukan keluhan untuk membangun kembali harga
diri dan/atau untuk melampiaskan kemarahan atau rasa frustasi. Ketika proses
pelayanaterlalu birokratis dan tidak masuk akal, atau ketika karyawan kasar,
harga diri atau rasa keadilan pelanggan tersebut bisa berpengaruh secara
negatif. Mereka mungkin menjadi marah dan emosional.

3 Bantuan untuk meningkatkan layanan
Ketika pelanggan sangat terlibat dengan layanan, mereka memberkan umpan
balik unutk mencoba dan memberikan kontribusi terhadap peningkatan

pelayanan
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3. Alasan altruistik
Terakhir, beberapa pelanggan termotivas oleh aasan atruistik. Mereka ingin
mencegah pelanggan lainmengalami kekurangan yang sama, dan mereka
mungkin merasa buruk jika mereka gagal menarik perhatian pada masalah

yang akan meningkatkankesulitan untuk orang lainjikatetap tidak dioreksi.

3. JenisjenisKeluhan

Norwel (2005:27) berpendapat kategori keluhan digolongkan menjadi empat
yaitu :

a. Mechanical Complaints

Jenis keluhan yang disebabkan oleh kesalahan yang terjadi pada perlengkapan
yang ada di restoran. Misalnya, lampu yang mati pada restoran, meja atau kursi
yang patah, atau air conditioner yang tidak dingin.

b. Atitudinal Complaints

Jenis keluhan yang disebabkan karena staff atau karyawan mempunya sikap
yang buruk dalam melayani pelanggan.

c. Service — Related Complaints

Jenis keluhan yang disebabkan oleh buruknya pelayanan yang diberikan di
sebuah restoran. Misalnya, terlalu lama menunggu makanan atau minuman yang
telah dipesan, tidak tersedianya alat makan diatas meja, dan lain-lain.

d. Unusua Complaints

Pelanggan juga dapat melakukan keluhan karena tidak adanya ruangan khusus
bagi yang tidak merokok atau karena suasana yang tidak nyaman di dalam

restoran.
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Menurut Hoffman dan Bateson (2002:362) berdasarkan riset terdahulu, keluhan
(complaint) dapat berupa:

(1) Instrumental Complaints, yaitu keluhan(complaint) yang ditujukan pada
penglihatan suatu keadaan yang tidak diinginkan.Sebagai contoh ialah keluhan
yang digjukan seorang pengunjung restoran karena masakan yang dipesan tidak
matang. Pada kasus ini, konsumen tersebut mengharapkan pelayan untuk
memperbaiki kesal ahan tersebut.

(2) Non Instrumental Complaints, yaitu keluhan (complaint) yang diekspresikan
tanpa adanya harapan bahwa yang tidak diinginkan itu dapat teratasi. Sebagai
contoh ialah seseorang yang mengeluh panasnya terik matahari, tanpa orang itu
mengharapkan bahwa cuaca akan berubah. Jenis instrumental complaint lainnya
ialah instrumental complaint yang disampaikan pada pihak kedua, bukannya pada

pihak tertuduh.

Hoffman dan Bateson (2002: 362) juga mengkategorikan komplain

sebagai berikut:

1. Ostensive Complaints, yaitu keluhan (complaint) yang ditujukan kepada
seseorang atau sesuatu yang berada di luar bidang (diri) si pengeluh.

2. Reflexive Complaints, yaitu keluhan (complaint) yang ditujukan lebih kepada
inner aspect dari s pengeluh. Bila pelanggan tidak puas terhadap kualitas atau
pelayanan yang diberikan, maka pelanggan dengan inisiatifnya sendiri akan
menceritakannya kepada orang lain, sebagai keluhan atas ketidakpuasannya.
Sebaliknya, kepuasan terhadap suatu produk tertentu, dilakukan atas inisiatif

strategi perusahaan dalam membuat program pemasaran dan data-datanya di
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dapat dari analisa dan data perusahaan. Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2006:219)
memberikan pandangan mereka di dalam menyikapi terjadinya service failure
dapat mengambil dua langkah utama yaitu Take Action, yang berarti melakukan
tindakan, dan Do Nothing yang bersikap tidak melakukan apa-apa atau bersifat
pasif yang dilakukan seorang konsumen. Konsumen dalam keadaan ini memilih
untuk tetap mengkonsumsi layanan yang diberikan penyedia jasa, ataupun
berpindah ke penyedia jasa yang lain, tanpa mengeluarkan keluhan secara nyata.
Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2006:219) juga membagi Take action menjadi
tigayaitu:

1) Complaint to provider yang berarti bahwa konsumen yang tidak puas dapat
memilih untuk mengeluh secara langsung kepada penyedia jasa.Penyedia jasa
diberi kesempatan langsung untuk memperbaiki kesalahan yang telah
dilakukannya. Reaks ini biasanyabaik bagi perusahaan karena perusahaan
memiliki kesempatan kedua untuk memuaskan konsumen, menyimpan konsumen
tersebut bagi masa depan perusahaan karena dengan menyimpan konsumen yang
lama biaya yang dikeluarkan pun lebih kecil dibandingkan perusahaan harus
mencari konsumen yang baru. Konsumen yang tidak mengeluh secaralangsung
kepada penyedia jasa dapat memilih untuk mengel uh kepada penyedia jasa
melalui telepon, menulis surat, atau via internet.

2) Negative word of mouth tentang penyedia jasa dengan teman-teman dan
keluarga mereka. Komunikasi negatif word of mouth dapat mengganggu secara
extreme karena dapatmemperkuat perasaan perasaan negative konsumen dan

penyebaran kesan negatif kepada konsumen lain.
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3) Third-party action yang berarti menuntut penyedia jasa secara hukum.
Misalnya dengan melaporkan kepada biro pemerintahan, lembaga konsumen,

atau bahkan pengacara.

C. Penanganan Keluhan

Daam aktivitasnya, ketika jasa yang disampaikan tidak sesuai dengan harapan
yang diinginkan maka konsumen akan menanggapinya dengan keluhan. Hart,
Heskett dan Sasser (1990) memaparkan bahwa complaint handling adalah
strategi yang digunakan perusahaan untuk menyel esaikan dan belgar dari
kegagalan jasa agar dapat mendirikan kembali kepercayaan di mata pelanggan.
Complaining menurut Hoffman dan Bateson (2002:362) ialah:

“Expressing discontent, dissatisfaction, protest, resentment, or regret”

Dapat diartikan bahwa complaining ialah pengekspresian perasaan tidak puas,

protes, kejengkelan, ataupun penyesalan.

1. Manfaat Penanganan Keluhan

Penanganan keluhan merupakan ha yang perlu diperhatikan oleh setiap
perusshaan. Penanganan keluhan yang efektif memberikan peluang untuk
mengubah pelanggan yang semulatidak puas menjadi puas terhadap produk atau
jasa perusahaan atau bahkan bisa menjadi pelanggan yang abadi.

Menurut Tjiptono (2007:359), manfaat dari penanganan keluhan secara efektif
antar lain :

a Penyedia jasa mendapatkan kesempatan lagi unutk memperbaiki

hubungannya dengan pelanggan yang kecewa.
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b. Penyediajasabisaterhindar dari publisitas negatif

c. Penyedia jasa bisa memahami aspek — aspek layanan yang perlu dibenahi
dalam rangka memuaskan pelanggan.

d. Penyediajasa akan mengetahuisumber masal ah operasinya.

e. Karyawan dapat termotivasiuntuk memberikan layanan berkualitas lebih baik

2. Respon Perusahaan Terhadap Keluhan

Menurut Karatepe dan Ekiz (2006) respon perusahaan terhadap penanganan
keluhan antar lain:

1. Permintaan maaf

Permintaan maaf mengacu pada hadiah berharga yang mendistribusikan kembali
harga diri (sumber daya sosial) dalam hubungan pertukaran (Smith 1999 : 359).
Permintaan maaf karena itu dapat dianggap sebagal kompensasi psikologis yang
membantu pelanggan untuk mengembalikan keseimbangan (Davidow, 2000)

2. Penebusan

Menurut teori ekuitas, ketika pengadu mengevauasi upaya pemulihan, mereka
membandingkan input (yaitu pengorbanan dan investas yang dilakukan oleh
pengadu) dengan output mereka (yaitu pelapor kepuasan) (Hoffman dan Kelley,
2000). Menurut Tax dan Brown (1998),pelanggan mengharapkan untuk
menerima kompensasi atas kegagalan layanan. Penelitian telah menunjukkan
bahwa penebusan yang memuaskan akan mengarah bertambahnya tingkat

kepuasan dengan pemulihan layanan (Boshoff, 1997).
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3. Ketepatan

Pemulihan layanan yang tepat dapat memperbaiki ketidakpuasan pelapor dan
peningkatan niat berlangganan kembali, meskipun adanya risiko (Smith dan
Bolton, 1998). Respon keluhan yang lambat tidak dapat diterima pelapor (Lewis
dan Spyrakopoulos, 2001), dan pelapor mengambil catatan seberapa cepat
keluhan ditangani oleh perusahaan (Gilly 1987). Ada juga bukti empiris bahwa
kecepatan respon menyebabkan peningkatan niat membeli kembali (Y avas 2004).
4. Fasilitasi

Fasilitass mengacu pada kebijakan, prosedur, dan aat-alat bahwa sebuah
perusahaan memiliki di tempat untuk mendukung keluhan pelanggan (Davidow,
2000, 475).Adanya kebijakan dan prosedur seperti membantu pelanggan
melaporkan keluhan mereka, tapi ini tidak berarti bahwa pengadu akan selalu
menerima hasil yang menguntungkan. Perusahaan jasa harus mencoba untuk
melatih pelanggan tentang bagai mana mengajukan keluhan mereka dan apa yang
diharapkan dari proses (Tax dan Brown, 1998)

5. Penjelasan

Penjelasan mengacu pada perusshaan menjadi sadar akan masalah (Yavas,,
2004), yang bersedia untuk memperhitungkan masalah (Davidow, 2000), dan
melakukan yang terbaik untuk mengatasinya (Andreassen, 2000). Penelitian telah
menunjukkan bahwa memberikan pengadu penjelasan yang tepat akan mengarah
ke kepuasan dan niat untuk pembelian kembali (Davidow, 2000; Martin dan

Smart, 1994; Y avas 2004)
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6. Perhatian

Perhatian mengacu padainteraks antara pengadu dan garis depan organisasi para
karyawan. Karena karyawan garis depan secarafisik dan psikologis dekat dengan
pelanggan (Bowen dan Schneider, 1988), interaksi ini sangat penting dalam
pemulihan layanan(Andreassen, 2000). Ketika pengadu menerima sikap sopan
dan tanggapan empatik keluhan mereka, mereka lebih cenderung puas (Goodwin
dan Ro0ss,1989).

7. Upaya

Upaya mengacu pada jumlah energi yang dimasukkan ke dalam perilaku atau
serangkaian perilaku (Mohr dan Bitner, 1995, hal 240). Pendlitian telah
menunjukkan bahwa upaya ini secara signifikan terkait dengan kinerja pekerjaan
(Brown dan Peterson, 1994), pelanggan evaluasi kualitas pelayanan (Yoon,

2001), dan kepuasan pelanggan (Mohr dan Bitner,1995).

D. Kepuasan Konsumen

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk membuat konsumen yang
merasa puas. Kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat antara
lain pengaruh antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan
dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of-mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan.

Kotler (2001 : 46) menandaskan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan
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dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan

merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para konsumen

yang merasa puas. Setiagp orang atau organisasi (perusahaan) harus bekerja

dengan konsumen internal dan eksterna untuk memenuhi kebutuhan mereka

bekerjasama dengan pemasok internal dan eksternal demi terciptanya kepuasan

konsumen. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat

diantaranya (Tjiptono, 2003) :

a. Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis.

b. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.

c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen.

d. Membentuk rekomendas dari mulut ke mulut (word of mouth) yang
menguntungkan perusahaan.

e. Laba yang diperoleh meningkat.

E. Rerangka Pemikiran

Keluhan merupakan rasa atas ketidakpuasan konsumen terhadap produk atau jasa
yang diberikan oleh pihak perusahaan. Penanganan keluhan yang tepat mampu
mengubah rasa kekecewaan pelanggan menjadi kepuasan konsumen. Penanganan
keluhan yang tepat dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, dapat dilihat dari
penelitan Karatepe dan Ekiz (2006) yang menggunakan variabel permintaan maaf
(apology), penebusan (atonement), ketepatan (promptness), fasilitas

(facilitation), penjelasan (explanation), perhatian (attentiveness), dan upaya
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(effort). Penanganan keluhan yang tepat oleh perusahaan akan membuat

konsumen melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk ataupun jasa.

Berdasarkan deskripsi diatas, maka dapat digambarkan kerangka penelitian

sebagai berikut :

Gambar 3. Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan Pelanggan

Penanganan Keluhan (X)

Permintaan maaf
Penebusan

K ecepatan
Fasilitasi
Penjelasan
Perhatian

Upaya

Sumber : Karatepe dan Ekiz, 2006

F. Hipotesis

v

Kepuasan Pelanggan (YY)

Berdasarkan kerangka pemikiran yang ada, maka hipotesis yang didapat bahwa

penanganan keluhan berpengaruh pada kepuasan pelanggan di Hotel Grand Praba

Bandar Lampung.
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Penelitian terdahulu berfungsi sebaga salah satu bahan acuan dan

pendukung untuk melakukan penelitian. Penelitian-penelitian sebelumnya

telah mengkaji

masalah penanganan keluhan

yang masing-masing

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan beberapa penelitian lainnya

yang masih memiliki kaitan dengan variabel dalam penelitian ini. Sebagal

acuannya, digunakan beberapaa penelitian sebelumnya yaitu sebagai berikut:

Tabdl 4.Pendlitian Terdahulu

Nama dan Tahun

analysis result

No | Judul Pendlitian | Pendlitian M etodologi Pembahasan
1 | Customer Osman. M la Teknik Upaya menunjukkan Kkoefisien
complaint and | Karatepe, Volume sampel yang | terbesar kepada kepuasan (0.27)
organizational 25 (2006) 69-90 digunakan dan loyalitas (0.19).
responses.  the adalah Penebusan menunjukkan koefisien
effect of judgemental | yang besar kepada kepuasan
complainants sampling sebaliknya efek pada loyaitas
perceptions  of b. Menggunak | tidak terlalu signifikan.
justice on an Path | Respon secara organisasi terhadap
satisfaction and analysis keluhan menjelaskan 69% selisih
loyalty results dan | pada kepuasan pengadu. Respon
menggunaka | secara organisasl  yang dan
n software | kepuasan pengadu yang sama ikut
LISREL menjelaskan 54% selish pada
kepuasan pengadu
2 | An investigation | Prashanth U. Nyer, | aTeknik Analisis Chi-quare menunjukkan
into whether Vol. 17 (2000) 9- | pengambilan bahwa keluhan memiliki efek
complaining can | 19 sampel  yang | signifikan pada kebiasaan membeli
cause digunakan 9.13 persen (24 dari
increased adalah 263) semuanya terdaftar dalam
consumer purposive anggota dibandingkan dengan
satisfaction sampling 1450 persen (49 dari 338)
b. pengadu; X;= 4.00, p = 0.03 (satu
menggunakan | Sisl).
ANOVA dan
MANOVA
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Nama dan Tahun

di Grapari Mitra
Natar

No | Judul Pendlitian | Pendlitian M etodologi Pembahasan

3 | Pengaruh Belinda Christanti | Teknik Hasil  uji F lebih  besar
Penanganan Tampubolon pengambilan dibandingkan nila F tabel
Keluhan (2015) sampel  yang | (50,338>2,11) maka Ho ditolak
terhadap digunakan dan Ha diterima, maka secara
loyalitas adalah statistik bahwa secara keseluruhan
pelanggan purposive variabel bebas  berpengaruh
internet flash sampling terhadap loyditas  pelanggan
pada PT daam menggunakan layanan
Telkomsel, TBK internet di Grapari Mitra Natar

Hasil analisis regresi menunjukkan
bahwa kontribusi  penanganan
keluhan terhadap loyalitas
pelanggan internet flash di Grapar
Mitra Natar sebesar m°=0.793 atau
sebesar 79,3%, dan Sisanya
sebesar 20.7%.




1. METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian dan Objek Penelitian

1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif verifikatif dengan
pendekatan survey. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk
menggambarkan atau melakukan keadaan objek atau subjek penelitian (seseorang,
lembaga, masyarakat dan lain-lain) pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang
tampak atau sebagaiman adanya. (Sugiyono, 2011:10). Pendekatan survey adalah
pendekatan yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang
aamiah (bukan buatan), tetapi penelitian dilakukan dalam pengumpulan data,
misalnya dengan mengedarkan kuesioner, test, wawancara terstruktur, dan

sebagainya. (Sugiyono, 2011:12).

2. Objek Pendlitian
Objek pendlitian ini adalah Hotel Grand Praba Bandar Lampung yakni hotel bintang
tiga yang terletak di pusat kota Bandar Lampung. Indikator yang digunakan adalah

permintaan maaf, penebusan, ketepatan, fasilitasi, penjelasan, perhatian, dan upaya.
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Segmen yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah menggunakan

jasadi Hotel Grand Praba Bandar Lampung.

B. Jenisdan Sumber Data
Jenis dan Sumber data yang digunakan dalam penélitianini :
1. DataPrimer
Data primer merupakan data yang langsung diambil dari sumbernya. Dalam
penelitian ini data primer didapat dari kuesioner. Data primer diperoleh dari
konsumen Hotel Grand Praba Bandar Lampung yang mengalami keluhan.
2. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari beberapa sumber pustaka
seperti jurnal, buku-buku, mauun penelitan terdahulu yang mengambil topic

yang sama.

C. Variabel Pendlitian dan Operasional Variabel

1. Variabel Pendlitian

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa sgja yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelgari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut,
kemudian bisa ditarik kesmpulannya (Sanusi, 2014:49). Variabel ditempatkan
sebagai konsep mengenai sifat yang terdapat pada subjek penelitian dan merupakan
fokus dari kegiatan penelitian. Dalam penelitian ini terdapat variabel yang

digunakan, yaitu :
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1. Variabel Bebas (X)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi variabel terikat.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah penanganan yang
dilakukan oleh Hotel Grand Praba Bandar Lampung yang memiliki tujuh
variabel, yakni :

a  Permintaan maaf = X,

b. Penebusan =Xz
c. Ketepatan =X3
d. Fasilitas =X4
e. Penjelasan =Xs
f. Perhatian =X
g. Upaya =Xz

2. Variabe Terikat
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas.
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen Hotel Grand

Praba

2. Operasional Variabel
Operasiona variabel merupakan pemecahan variabel yang terkandung dalam
masalah menjadi bagian-bagian kecil sehingga dapat  diketahui klasifikasi

ukurannya. Operasional Variabel dijelaskan padatabel berikut :
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Variabel Sub- Definisi Operasional Indikator Skala
variabel Pengukuran
Penanganan | Permintaan | Permintaan maaf | 1. Perusshaan meminta maaf | Likert
Keluhan maaf mengacu pada hadiah kepada pelanggan
X) berharga yang | 2. Perusahaan meminta maaf
mendistribusikan kembali dengan tulus
harga diri (sumber daya | 3. Pelanggan menerima segala
sosia) dalam hubungan bentuk permintaan maaf
pertukaran (Smith
1999:359)

Penebusan penebusan yang | 1. Pelanggan merasa lebih baik | Likert
memuaskan akan daripada sebelum  saya
mengarah bertambahnya komplain
tingkat kepuasan dengan | 2. Respon yang ditinggalkan
pemulihan layanan perusahaan meningkat
(Boshoff, 1997). setelah komplain

3. Hasl yang diterima dari
perusahaan membuat lebih
baik

K etepatan Pemulihan layanan yang | 1. Ketepatan  waktu  yang | Likert
tepat dapat memperbaiki diberikan perusahaan
ketidakpuasan  pelapor | 2. Proses penganganan keluhan
dan peningkatan niat yang diberikan
berlangganan  kembali, | 3. Keluhan ditangani secepat
meskipun adanya risiko mungkin
(Smith dan Bolton, 1998)

Fasilitas Fasilitas mengacu pada| 1. Memberikan layanan yang | Likert
kebijakan, prosedur, dan mudah
alat-alat bahwa sebuah | 2. Peraturan perusahaan
perusahaan memiliki di memperjelas bagaimana
tempat untuk mendukung caranya untuk menyalurkan
keluhan keluhan
pelanggan (Davidow, | 3. Perusahaan memberikan
2000, 475) tempat  keluhan  untuk

pemecahan masalah
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Variabe Sub- Definisi Operasional Indikator Skala
Variabel Pengukuran
Penjelasan Penjelasan mengacu pada Perusahaan menjelaskan | Likert

perusahaan menjadi sadar penyebab terjadinya
akan masdah (Yavas, masalah

2004), vyang bersedia Perusahaan men;jelaskan
untuk  memperhitungkan masal ah secara meyakinkan

masalah (Davidow,

2000), dan

melakukan yang terbaik

untuk mengatasinya

(Andreassen, 2000)

Perhatian Perhatian mengacu pada Karyawan perusahaan | Likert
interaksi antara pengadu memperlakukan pelanggan
dan garis depan organisas dengan hormat
para karyawan. Karena Karyawan perusahaan
karyawvan garis depan memperhatikan urusan
secara fisik dan psikologis pelanggan
dekat dengan pelanggan Karyawan perusahaan
(Bowen dan Schneider, memberikan sikap
1988), interaksi ini sangat menyenangkan dalam
penting dalam pemulihan menanggapi keluhan
layanan (Andreassen,

2000)

Upaya Upaya mengacu pada Karyawan perusahaan | Likert

jumlah  energi  yang memberikan seluruh tenaga

dimasukkan ke dalam
perilaku atau serangkaian
perilaku  (Mohr  dan
Bitner, 1995, hal 240)

dalam memecahkan keluhan

pelanggan

Karyawan perusahaan
bekerja secara maksimal
memecahkan masalah
Karyawan perusahaan
bersedia memecahkan
masal ah pelanggan
Karyawan perusahaan
berjuang keras  untuk
memecahkan masalah

pelanggan
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Variabe Sub- Definisi Operasional Indikator Skala
Variabel Pengukuran

Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan dihubungkan | 1. Kepuasan pelanggan | Likert
Konsumen sebagai perasaan meningkat
(Y) pelanggan secara | 2. Kesan pelanggan meningkat

keseluruhan tentang | 3. Pelanggan memiliki sikap

perusahaan sebagai bentuk positif terdapat perusahaan

hasil dari  penanganan

keluhan (Davidow, 2000,
hal 478)

Sumber : Karatepe dan Ekiz, 2004

D. Populas dan Sampel

1. Populasi

Menurut Sugiyono (2008:115), populasi adalah wilayah generalisas terdiri atas

obyek atau subyek yang mempunya kualitas dan karakteristik tertentu. ditetapkan

oleh penditi untuk dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi yang

diambil pada penelitian ini adaah para konsumen Hotel Grand Praba yang

mengalami keluhan.

2. Sampe

Menurut Sugiyono (2010:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila peneliti melakukan penelitian terhadap

populasi yang besar, sementara peneliti ingin meneliti tentang populasi tersebut dan

peneliti memeiliki keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti menggunakan

teknik pengambilan sampel, sehingga generadisasi kepada populasi yang diteliti.
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Maknanya sampel yang diambil dapat mewakili atau representatif bagi populas

tersebut.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode non-probability
sampling dengan menggunakan cara purposive sampling. Purporsive sampling
adalah cara pengambilan sampel dengan menetapkan ciri yang sesuai dengan tujuan
(Sugiyono, 2010:85). Kriteria sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah:

1. Responden merupakan konsumen Hotel Grand Praba Bandar Lampung

2. Responden merupakan konsumen yang pernah menyampaikan keluhan pada

Hotel Grand Praba Bandar Lampung.

Pengambilan sampel dalam hal ini menggunakan teknik accidental sampling yang
mengambil sampel setigp konsumen Hotel Grand Praba Bandar Lampung yang

memenuhi kriteria

Berdasarkan karasteristik populasi, maka dalam penelitian ini bersifat infinitive yang
berarti bahwa populas yang diteliti tidak diketahui. Ukuran populasi dalam
penelitian ini sangat banyak dan beragam sehingga tidak dapat diketahui dengan
pasti, maka rumus yang digunakan untuk menghitung besaran sampel adalah sebagai

berikut (Sugiyono, 2013:220):
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n= :'zz 3
4(Moc)2 %

Keterangan:

n = Ukuran sampel

Z = 1,96 padatingkat signifikans tertentu (dergat keyakinan 95%)
Moe = Margin of Error (tingkat kesalahan maksimum 10%)

Peneliti menggunakan rumus diatas, maka peneliti memperoleh perhitungan

sebagai berikut:
0 _ (1,96)?
T 4(10%)2
n = 96,04 = 97 atau 100 (pembulatan)

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti akan menggunakan 100 responden yang
merupakan konsumen yang pernah menyampaikan keluhannya di Hotel Grand Praba

Bandar Lampung.

E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan tiga
cara, yaitu:
1. Kuesioner
Kuesioner berisi daftar pertanyaan bersifat tertutup dengan pilihan jawaban
yang telah disediakan oleh pendliti yang digukan pada konsumen Hotel

Grand Praba Bandar Lampung. Penggunaan kuesioner bertujuan untuk
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mendapatkan data primermengernai pengaruh penanganan keluhan terhadap
kepuasan konsumen.

2. Wawancara
Wawancara yang dilakukan merupakan data primer karena data didapat dari
konsumen secara langsung.

3. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data sekunder melaui teori-

teori dari berbagai literature yang berkaitan dengan penelitian.

F. Pengukuran Variabel
Pertanyaan dalam kuesioner pengaruh penanganan keluhan pada kepuasan konsumen

dibuat dengan skala likert dengan nilai sebagal berikut :

1. Sangat Setuju (SS) diberi nilai :5
2. Setuju (S) diberi nilai 4
3. Cukup Setuju diberi nilai 3
4.Tidak Setuju (TS) diberi nilai ;2

5.Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1

G. Uji Validitasdan Uji Rdliabilitas
1. Uji Validitas
Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau

kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai
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validitas tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas
rendah (Arikunto, 2006:168). Uji validitas terhadap instrumen dimaksudkan untuk
mengetahui apakah instrumen yang dipergunakan dapat mengungkapkan data dari
variabel yang diteliti secara tepat. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
analisis faktor. Analisis faktor dapat digunakan untuk mengetahui pengelompokan
individu sesuai dengan karakteristiknya, maupun dengan uji karakteristik konstruk.
Daam andlisis ini, pengujian dilakukanguna melihat seberapa besar korelasi antara
satu faktor dengan faktor lainnyadalam membentuk variabel. Besarnya matrik

korelasi yang lazim adalah 0,5.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah ukuran yang menujukkan bahwa alat ukur yang digunakan dalam
penelitian keperilakukan mempunyali keandalan sebagali alat ukur, diantaranya di
ukur melalui konsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu jika fenomena yang
diukur tidak berubah (Harrison, dalam Zulganef, 2006).Uji realibilitas menggunakan
koefisen Alpha Croanbach. Pengujian redlibilitas dilakukan dalam tahapan
yaitu.dengan membandingkan Croanbach’s Alpha dengan nilai pada Croanbach’s
Alpha if item deleted. Bilaterdapat pertanyaan dengan nilai lebih besar Croanbach’s
Alpha if item deleted daripada Croanbach’s Alpha maka pertanyaan tersebut tidak
reliabel dan harus dilakukan pengujian selanjutnya sehingga tidak ada pertanyaan
Croanbach’s Alpha if item deleted yang memiliki nilai lebih besar daripada

Croanbach’s Alpha.
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Pengujian reliabilitas ditunjukkan oleh koefisien Alpha Croanbach dengan rumus:

Yot
=—(1-—
11 k—l( le)

Ti1 - reliabilitas instrument
k : Banyak butir pertanyaan
Y of : Jumlah varians pertanyaan
of : Varians total
K eterangan
2
X (5x))?
e — n
. n

Coefficient Alpha (Alpha Croanbach) yaitu koefisien reliabilitas yang menunjukkan
seberapa baik item dalam sutu kumpulan secara positif berkorelasi satu sama lain.
Hasil uji reliabilitas denan nilai > 0,5 dikatakan reliabilitas (Ferdinand, Augusty

2002:63)

H. Metode Analisis Data
1. Analisis Data Kualitatif
Analisis data kualitatif adalah bersifat induktif, yaitu suatu analisis berdasarkan data

yang diperoleh selanjutnya dikembangkan pola hubungan tertentu atau menjadi
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hipotesis (Sugiyono,2010:335).Analisis kualitatif digunakan untuk memberikan
gambaran secara deskriptif tentang tanggapan yang diberikan responden pada

kuesioner atau daftar pertanyaan yang diberikan

2. Analisis Data Kuantitatif

Penelitian ini menggunakan metode analisis kualitatif yang menggunakan angka-
angka dengan penggunaan metode statistik berdasarkan data yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada responden. Data yang telah terkumpul akan disortir
layak atau tidaknya informasi yang diperoleh. Data yang telah disortir akan ditata
daam sebuah data tabulasi. Adapun hasil tabulasi yang memuat data tentang
hipotesis yang akan digukan akan dikembangkan lebih kanjut dalam uji statistic.

Adapun tujuan penggunaan ini adalah untuk mendeskripsikan fenomena yang ada.

Adapun langkah yang dipergunakan dalam uji statistika yakni, data yang diperoleh
dimasukkan dalam tabulas data, kemudian analisis secara frekuensi, dengan melihat
kecenderungan-kecenderungannya, baik kecenderungan yang memusat maupun
kecenderungan yang menyebar. Langkah kedua, data yang menunjuk pada kajian
hipotesis diuji secarainferensial. Langkah pengujian ini diawali dengan penyusunan
hipotesis statistic dengan mengikuti prosedur sebagai berikut :

a. Penyusunan hipotesis statistik kedalam uji statistic berupa Ho dan Ha. Dari

hipotesis statistik yang digjukan secara sederhana dapat diformulasikan dengan
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tolak Ho. Jika tidak bersesuaian dengan pernyataan hipotesis statistic dan
terima Ho berkesesuian dengan hipotesis statistik.

b. Penetapan tingkat signifikan, yaitu sebersar 95% atau pada tingkat alpha 0,05.

c. Adapun uji ini menggunakan uji satu sisi padalevel sebelah kanan.

d. Uji empiris mempergunakan model regresi berganda. Keputusan untuk
menerima atau menolak Ho didasarkan pada pendekatan alternatif yaitu dengan
mengamati nilai probabilitas (p<0,05) sebagai dasar penolakan hipotesis nol

(Ho) atau menerima hipotesis alternatif (Ha).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metodel analisis regresi linier
berganda. Andlisis regresi linier berganda adalah hubungan secara linier antara dua

atau lebih variabel independen (X1,X2,X3,......, Xn) dengan variabel dependen.

Persamaan umum regresi linier berganda :
Y=a+bX + + bX; + el
Berdasarkan tujuan penelitian, maka persamaan regresi linier berganda menjadi :

Y =a+ biX1 + boXso + baX3z + byXa + bsX5 + bgXe + by X7 + et

K eterangan :
Y = Kepuasan
a = Kongtanta

X1 = Permintaan maaf
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X2 = Penebusan
X3 = Ketepatan
X4 = Fasilitas
X5 = Penjelasan
Xe = Perhatian
X7 = Upaya

Et = Error term

3. Penguji Hipotesis
Uji hipotesis sama artinya dengan menguji signifikan koefisien regresi linear
berganda secara parsia yang terkait dengan pernyataan hipotesis penelitian (Sanusi,

2014:144).

1. Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Menurut Sanusi (2014:137) Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen (X) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen (Y) pada tingkat kepercayaan 95% atau a = 5% . Kriteria
pengambilan keputusannya adal ah sebagai berikut:

Ho diterima dan Ha ditolak jika Fritung < Frane pada o = 5%

Ho ditolak dan Ha diterima jika Friwung= Franet pada o = 5%



43

2. Uji Signifikan Parsia (Uji t)

Menurut Sanusi (2014:138) uji t digunakan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi variabel independen (X) secara parsia berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen (Y) padatingkat kepercayaan 95%.

Kreteria pengambilan keputusan adal ah sebagal berikut:

Ho diterima dan Ha ditolak jika thitung < tiabe, pada o = 5%

Ho ditolak dan Haditerima jika thitung = tiane, pPada a = 5%

3. Uji Koefisien Determinasi ( R?)

Fungsi dari koefisien determinasi (R®) adalah untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai R? yang kecil menunjukkan kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen yang sangat
terbatas (Sanusi, 2014:136).Nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel
independent memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi dependen.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan

Hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan menghasilkan bahwa
hipotesis penelitian dinyatakan diterima, dengan pertimbangan sebagai
berikut:

1. Hasil uji t menyatakan bahwa variabel Penanganan Keluhan yang
terdiri dari Permintaan Maaf (X1), Penebusan (X2), Ketepatan (X3),
Fasilitas (X4), Penjelasan (X5), Perhatian (X6), dan Upaya (X7)
berpengaruh  pengaruh secara parsial terhadap variabel Kepuasan
Konsumen di Hotel Grand Praba Bandar Lampung..

2. Hasil uji f menyatakan bahwa variabel Penanganan Keluhan yang
terdiri dari Permintaan Maaf (X1), Penebusan (X2), Ketepatan (X3),
Fasilitas (X4), Penjelasan (X5), Perhatian (X6), dan Upaya (7)
berpengaruh signifikan. mempunyai pengaruh yang signifikan secara
bersama-sama terhadap variabel Kepuasan Konsumen di Hotel Grand
Praba Bandar Lampung..

3. Hasil Uji koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa variabel

Penanganan Keluhan mampu menjelaskan variabel Kepuasan
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Konsumen sebesar 65, 7 persen dan sisanya dipengaruhi oleh faktor

lainnya.

B. Saran

Hasil dari penelitian ini dapat bermanfaat bagi pihak Hotel Grand Praba
Bandar Lampung. Implikasi mangjerial yang perlu dipertimbangkan lebih
lanjut oleh pihak hotel diantaranya adalah sebagai berikut:

1. Fasilitas (X4) merupakan variabel yang memiliki pengaruh terkecil
terhadap kepuasan konsumen, maka sebaiknya Hotel Grand Praba
Bandar Lampung memberikan fasilitas yang lebih baik lagi dalam
menampung keluhan konsumen seperti memberikan kotak saran dan
keluhan di berbagai ruangan yang bisa dijangkau oleh para pengguna
jasa.

2. Upaya (X7) merupakan variabel yang memiliki pengaruh terkecil kedua
setelah Fasilitas (X4), maka sebaiknya Hotel Grand Praba Bandar
Lampung meningkatkan upaya penyelesaian masalah agar konsumen
merasa puas. Hotel Grand Praba dapat mel akukan training dan seminar
secara berkala kepada para karyawannya untuk meningkatkan upaya
dalam penyelesaian keluhan konsumen

3. Penjelasan (X5) merupakan variabel yang memiliki pengaruh terkecil
ketiga, maka sebaiknya Hotel Grand Praba Bandar Lampung lebih
memberikan training komunikasi  kepada karyawan-karyawannya

dalam menghadapi konsumen yang memiliki keluhan
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4. Penebusan (X2) yang dimiliki oleh Hotel Grand Praba Bandar
Lampung sudah baik, akan tetapi sebaiknya Hotel Grand Praba Bandar
Lampung meningkatkan respon dalam melakukan ganti rugi ketika
konsumen mengalami keluhan.

5. Ketepatan (X3) vyang dimiliki oleh Hotel Grand Praba Bandar
Lampung sudah baik, akan tetapi sebaiknya Hotel Grand Praba Bandar
Lampung meningkatkan komitmen dan lebih berupaya secara tepat
waktu dan guna untuk menyelesaikan keluhan konsumen agar kepuasan
konsumen tetap terjaga.

6. Permintaan maaf (X1) memiliki pengaruh yang sifnifikan terhadap
kepuasan konsumen, maka sebaiknya Hotel Grand Praba Bandar
Lampung menjaga komitmen dalam memberikan permintaan maaf
ketika konsumen mengalami keluhan.

7. Perhatian (X6) merupakan variabel yang memiliki pengaruh terbesar
terhadap kepuasan konsumen, maka sebaiknya Hotel Grand Praba
Bandar Lampung menjaga komitmen dalam memberikan perhatian

dalam menangani keluhan konsumen.
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