O YOS SOEDARSO ECONOMICS JOURNAL (YEJ) O

ISSN 2684-9720
Volume 4 Number 2, Agustus 2022
https://ojs.uniyos.ac.id/index.php/YSEJ

Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Kepuasan, Kepercayan dan Loyalitas
Konsumen (Studi Kasus pada Konsumen Hotel EImi Surabaya)

Eko Winarni ®
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi; Universitas Yos Soedarso; winlp3i.sda@gmail.com

Ni’matun Nur Rohmah @
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi; Universitas Yos Soedarso; nikmannr9@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine: (1) the effect of employee performance on customer satisfaction; (2) the
influence of consumer satisfaction on consumer confidence; and (3) the effect of consumer trust on
consumer loyalty. In this study, the variables that shape employee performance include: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. Variables that make up consumer satisfaction,
include: suitability with needs and suitability with benefits. The variables that make up consumer trust
include: credibility, integrity and kindness. Variables that form consumer loyalty include: continue
purchasing, say positive things and recommend friends. This type of research is a case study on
consumers of Hotel EImi Surabaya with a total sample of 140 respondents. Data collection techniques
used were questionnaires and interviews conducted in January-April 2022. The sampling technique
used was purposive and convenience sampling. The data analysis technique used is Percentage
Analysis, Validity Test, Reliability Test and Structural Equation Modeling (SEM). The results of data
analysis show that: (1) employee performance has an effect on customer satisfaction; (2) consumer
satisfaction has an effect on consumer trust; (3) consumer trust has an effect on consumer loyalty.

Keywords: Employee Performance; Trust; Consumer Satisfaction.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kinerja karyawan terhadap
kepuasan konsumen; (2) pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan konsumen; dan
(3) pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini variabel
yang membentuk kinerja karyawan, meliputi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance
dan emphaty. Variabel yang membentuk kepuasan konsumen, meliputi: kesesuaian dengan
kebutuhan dan kesesuaian dengan manfaat. Variabel yang membentuk kepercayaan konsumen,
meliputi: kredibilitas, integritas dan kebaikan. Variabel yang membentuk loyalitas konsumen,
meliputi: continue purchasing, say positive things dan recommend friends. Jenis penelitian ini
adalah studi kasus padakonsumen Hotel ElImi Surabaya dengan jumlah sampel 140 responden.
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner dan wawancara yangdilakukan pada
bulan Januari-April 2022. Teknik pengambilan sampel yang digunakan purposive dan
convenience sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis Persentase, Uji
Validitas, Uji Reliabilitas dan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil analisis data menunjukkan
bahwa: (1) kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen; (2) kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap kepercayaan kosumen; (3) kepercayaan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kinerja karyawan; Kepercayaan; Kepuasan konsumen.
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Latar Belakang

Dewasa ini konsumen sangat kritis dan berhati-hati dalam membelanjakan uang.
Konsumen mempertimbangkan banyak faktor dalam memilih produk dan jasa. Banyaknya jenis
produk dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen mengakibatkan kekuatan tawar pembeli
yang besar. Di tengah persaingan yang semakin ketat, untuk dapat bertahan perusahaan harus
mampu memberikan nilai lebih kepada konsumen. Pembeli memilih di antara beraneka ragam
tawaran yang dianggap memberikan nilai yang paling banyak (Kotler, 2005:13). Nilai dapat dilihat
sebagai kombinasi antara mutu, pelayanan dan harga. Untuk dapat memberikan manfaat lebih,
perusahaan harus mampu mengetahui barang dan jasa yang menjadi kebutuhan dan keinginan
konsumen. Selain itu, perusahaan mampu memberikan barang danjasa dengan kualitas yang
baik, pelayanan yang unggul serta harga yang bersaing.

Setiap perusahaan, baik di bidang manufaktur atau jasa saling berkompetisi untuk
membuat konsumen tetap setia dan tidak berpaling pada produk lain. Bidang jasa berbeda
dengan manufaktur, pada bidang jasa elemen manusia memegang peranan yang sangat penting
dalam menjalin hubungan dengan konsumen karena keberhasilan perusahaan untuk mendapat
kesetiaan pelanggan sangat ditentukan oleh kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan
yang berkualitas. Interaksi antara karyawan dengan konsumen memegang peranan penting
dalam memperoleh pelanggan yang setia. Kesuksesan suatu perusahaan dipengaruhi oleh
keunggulan kompetitif yang dimiliki, Handoko (dalam Ferrinadewi dan Djati, 2004:16)
berpendapat bahwa keunggulan kompetitif yang paling sulit untuk ditiru dan lebih bertahan lama
adalah SDM (Sumber Daya Manusia) melalui praktek-praktek SDM dalam perusahaan. Salah
satu bidang jasa yang sangat bergantung pada peran kinerja SDM adalah perhotelan. Dalam
perkembangannya hotel tidak hanya menyediakan tempat menginap atau bermalam tetapi juga
dilengkapi dengan berbagai fasilitas dan pelayanan.

Kinerja karyawan dalam bisnis perhotelan memegang peranan yang sangat penting
karena melalui karyawan perusahaan berinteraksi dengan konsumen. Interaksi antara karyawan
dengan konsumen memegang peran utama karena melalui interaksi ini konsumen mengenal
perusahaan. Selain itu, dalam bisnis perhotelan kinerja karyawan merupakan cerminan dari citra
perusahaan kepada konsumen dan menjadi kunci sukses tercapainya kepuasan konsumen.
Tersedianya fasilitas-fasilitas yang memadai dan pelayanan yang baik akan membentuk
persepsi konsumen yang positif.

Pada indusri jasa, kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh kualitas interaksi antara
konsumen dengan karyawan yang melakukan kontak layanan. Kepuasan konsumen merupakan
persepsi pelanggan atas kinerja produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan
memberikan manfaat lebih bagi konsumen. Kepuasan konsumen terhadap jasa yang diberikan
akan memunculkan rasa percaya konsumen kepada perusahaan. Menurut Costabile (dalam
Djati dan Ferrinadewi, 2004:117) kepercayaan atau trust didefinisikan sebagai persepsi akan
keterhandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan pada pengalaman, atau lebih pada
urut-urutan transaksi atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk
dan kepuasan.

Morgan dan Hunt (dalam Ferrinadewi, 2008:148) berpendapat bahwa kepercayaan adalah
variabel kunci dalam mengembangkan keinginan konsumen yang tahan lama untuk terus
mempertahankan hubungan jangka panjang. Kepercayaan konsumen merupakan dasar
hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan konsumen-konsumennya, rasa percaya
konsumen muncul karena perusahaan mampu memberikan kinerja produk dan jasa yang sesuai
dengan harapan konsumen.

Terciptanya hubungan jangka panjang antar perusahaan dengan konsumen merupakan
bentuk dari loyalitas konsumen kepada perusahaan. Tercapainya loyalitas konsumen merupakan
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salah satu keuntungan bagi perusahaan untuk dapat bertahan dalam persaingan yang semakin
ketat. Loyalitas konsumen adalah kondisi dimana konsumen mempunyai sikap positif terhadap
sebuah merek tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang.
Dengan adanya loyalitas konsumen maka konsumen akan bersedia mengatakan hal-hal yang
positif tetang perusahaan, konsumen bersedia merekomendasikan kepada teman dan tentunya
konsumen akan bersedia kembali menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis mengambil penelitian dengan judul
"Pengaruh Kinerja Karyawan terhadap Kepuasan, Kepercayaan, dan Loyalitas Konsumen”. Studi
kasus pada Konsumen Hotel EImi Surabaya.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka penulis
merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

2. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap kepercayaankonsumen?

3. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen.

2. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan konsumen.
3. Mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen.

Manfaat Penelitian

1. BagiHotel
Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Hotel Elmi Surabaya, khususnya dalam
pengambilan kebijakan dalam memenuhi kepuasan konsumen dengan adanya perbaikan
kualitas dan kinerja karyawan.

2. BagiUniversitas
Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat memberikan tambahan wacana ilmiah bagi
lingkungan Universitas Yos Soedarso sebagai bahan acuan dan pertimbangan dalam
penulisan karya ilmiah.

3. Bagi Penulis
Penelitian ini sangat berguna bagi penulis untuk mendalami dan menerapkan teori yang
sudah diterima di bangku kuliah.

Metode
A. Jenis Penelitian

Penelitian dilakukan dengan menggunakan jenis penelitian studi kasus terhadap konsumen
Hotel ElImi Surabaya. Studi kasus merupakan penelitian terhadap obyek tertentu dan data
yang diperoleh kemudian diolah dan dianalisis sehingga kesimpulan yang diambil hanya
berlaku pada obyek yang diteliti.

B. Subyek dan Obyek Penelitian
1. Subyek penelitian
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Subyek yang diteliti adalah konsumen atau tamu lokal yang menginap di Hotel Elmi
Surabaya minimal 2 kali dalam kurun waktu satu tahun yaitu pada bulan Januari 2021
sampai dengan Desember 2021 dan berusia antara 17 tahun sampai dengan 65 tahun.

2. Obyek penelitian

Obyek penelitian adalah variabel-variabel pokok yang menjadi perhatian dalam penelitian
meliputi kinerja karyawan, kepuasan, kepercayaan dan kesetiaan konsumen.

C. Variabel Penelitian
1) Identifikasi variabel

a. Variabel Terukur (measured variable)
Variabel terukur adalah variabel yang datanya harus dicari melalui penelitian lapangan
atau survai, sering disebut juga indicator variables, observed variables atau manifest
variables yang digambarkan dalam bentuk segi empat atau bujur sangkar dalam
pemodelan SEM.
Dalam penelitian ini variabel terukurnya adalah: tangibles (X1.1), reliability (X1.2),
responsivenees (X1.3), assurance (X1.4), emphaty (X1.4), kesesuaian dengan
kebutuhan (X2.1), kesesuaian dengan manfaat (X2.2), kredibilitas (X3.1), integritas
(X3.2), kebaikan (X3.3), continue purchasing (Y1), say positive things (Y2) dan
recommend friends (Y3).

b. Faktor (latent variables)
Faktor adalah sebuah variabel bentukan yang dibentuk melalui indikator-indikator
yang diamati dalam dunia nyata, sering disebut juga construct atau unobserved
variables yang digambarkan dalam bentuk diagram lingkar atau oval atau elips dalam
pemodelan SEM.
Dalam penelitian ini latent variables yang digunakan adalah: kinerja karyawan (X1),
kepuasan konsumen (X2), kepercayaan konsumen (X3)dan loyalitas konsumen (Y).

2) Definisi operasional variabel
a. Kinerja karyawan

Kinerja karyawan adalah kemampuan karyawan dalam merawat fasilitas hotel dan

dalam memberikan pelayanan-pelayanan umum kepada konsumen yang terdiri dari

15 pernyataan (nomor 1 sampai 15). Tingkat kinerja karyawan diukur melalui dimensi-

dimensi sebagai berikut:

1) Tangibles, menunjukkan fasilitas fisik, penampilan personel, peralatan dan
teknologi yang digunakan dalam memberikan pelayanan.

2) Reliability, menunjuk pada kemampuan perusahaan untuk memberi pelayanan
secara akurat, dapat diandalkan, serta kemampuan menyediakan pelayanan
dengan tepat dan terpercaya.

3) Responsiveness, menunjuk pada kemauan baik atau itikad baik dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan.

4) Assurance, menunjuk pada pengetahuan, kemampuan dan sopan santun
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

5) Empathy, menunjuk pada perhatian atau kepedulian karyawan terhadap
pelanggan secara individual.

b. Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen adalah terpenuhinya kebutuhan konsumen selama menginap dan

dapat dimanfaatkannya fasilitas-fasilitas yang ada selama konsumen menginap, yang

terdiri dari 6 pernyataan (nomor 16 sampai 21). Kepuasan konsumen diukur melalui
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dimensi sebagai berikut:

1) Kesesuaian dengan kebutuhan, menunjuk pada kemampuan perusahaan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen selama menginap melalui fasilitas dan
pelayanan yang disediakan.

2) Kesesuaian dengan manfaat, menunjuk pada kemampuan peusahaan untuk
menyediakan fasilitas dan pelayanan yang dapat dimanfaatkan konsumen
dengan baik.

c. Kepercayaan konsumen

Kepercayaan konsumen adalah suatu keyakinan dan kemauan yang muncul dari

pengalaman dan interaksi karena terpenuhinya harapan akan kinerja dan kepuasan,

yang terdiri dari 8 pernyataan (nomor 22 sampai 29). Kepercayaan konsumen diukur

melalui dimensi-dimensi berikut ini:

1) Kredibilitas adalah kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi syarat-syarat
pertukaran dalam bentuk kinerja yang diharapkan.

2) Integritas adalah perhatian dan motivasi penyedia jasa untuk bertindak sesuai
dengan kepentingan para konsumen.

3) Kebaikan (benevelonce) adalah kebijakan-kebijakan jangka panjang penyedia
jasa yang mempertimbangkan kepentingan konsumen.

d. Loyalitas konsumen

Loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen yang muncul karena konsumen

percaya pada perusahaan setelah menggunakan fasilitas dan pelayanan yang

disediakan yang terdiri dari 5 pernyataan(nomor 30 sampai 34). Loyalitas konsumen

diukur melalui dimensi- dimensi berikut ini:

1) Say positive things, konsumen bersedia mengatakan hal-hal yang positif tentang
produk atau jasa yang telah dikonsumsi.

2) Recommend friends, konsumen merekomendasikan produk atau jasa yang telah
dikonsumsi kepada teman.

3) Continue purchasing, konsumen bersedia melakukan pembelian secara terus-
menerus terhadap produk atau jasa yang telah dikonsumsi.

3) Pengukuran Variabel
Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan Skala Likert yang menunjuk pada
suatu pernyataan mengenai tingkat kesetujuan/ketidaksetujuan, yaitu dengan memberikan
skala pada masing-masing poin jawaban sebagai berikut :
a) SS merupakan jawaban sangat setuju, diberi skor 5.
b) S merupakan jawaban setuju, diberi skor 4.
¢) N merupakan jawaban netral, diberi skor 3.
d) TS merupakan jawaban tidak setuju, diberi skor 2.
e) STS merupakan jawaban sangat tidak setuju, diberi skor 1.

D. Populasi dan Sampel

Populasi adalah jumlah dari keseluruhan subyek penelitian. Dalam penelitian ini yang
menjadi populasi adalah konsumen Hotel EImi Surabaya dengan usia 17 tahun sampai
dengan 65 tahun dan pernah menginap minimal 2 kali dalam kurun waktu satu tahun yaitu
pada bulan Januari 2021 sampai dengan Desember 2021.

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti dan dianggap bisa mewakili
keseluruhan populasi. Penentuan jumlah sampel menurut Hair et al. (dalam Ferdinand,
2002:47), disarankan ukuran sampel yang sesuai adalah 100 hingga 200 responden atau
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5-10 kali jumlah indikator yang diestimasi agar dapat digunakan untuk estimasi interpretasi
dengan SEM. Daripopulasi diambil 140 responden sebagai sampel.

Teknik Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan
metode purposive sampling. Non probability sampling adalah teknik pengambilan sampel
dimana setiap elemen dalam populasi tidak memiliki probabilitas yang sama untuk terpilih
menjadi sampel.

Metode purposive sampling adalah pengambilan sampel pada sekelompok subyek yang
memiliki ciri-ciri yang dipandang mempunyai sangkut paut dengan ciri-ciri yang sudah
diketahui sebelumnya. Sampel yang diambil ditentukan dengan kriteria konsumen atau tamu
lokal yang pernah menginap di Hotel EImi Surabaya minimal 2 kali dalam kurun waktu satu
tahun yaitu pada bulan Januari 2021 sampai dengan Desember 2021 dan berusia antara 17
tahun sampai dengan 65 tahun.

Sumber Data

Data primer yaitu data yang diperoleh dari responden yang mencakup karakterisrik
responden, meliputi: nama, alamat, umur, jenis kelamin, pekerjaan, penghasilan, lama
menginap. tanggapan konsumen mengenai loyalitas konsumen selama menginap di Hotel
Elmi Surabaya yang tercermin melalui kepercayaan dan kepuasan konsumen yang
dipengaruhi oleh kinerja karyawan.

Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari studi pustaka dan informasidari hotel yang
akan diteliti.

. Teknik Pengumpulan Data

Wawancara, yaitu tanya jawab langsung dengan Pimpinan Hotel EImi Surabaya. Data yang
dicari antara lain: gambaran umum Hotel EImi Surabaya, fasilitas-fasilitas yang disediakan
dan pelayanan-pelayanan yang diberikan.

Kuesioner, yaitu dengan mengajukan beberapa pernyataan tertulis kepada konsumen
mengenai kualitas produk dan kinerja karyawan Hotel EImi Surabaya.

Hasil dan Pembahasan
Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini ada 4 variabel utama yang akan diteliti, yaitu: latentvariables yang terdiri
dari: kinerja karyawan, kepuasan konumen, kepercayaan konsumen dan loyalitas
konsumen. Kinerja karyawan terbentuk measured variables yang terdiri dari: tangibles,
responsibility, responsivenees, assurance dan emphaty. Kepuasan konsumen terbentuk
measured variables yang terdiri dari: kesesuaian dengan kebutuhan dan kesesuaian
dengan manfaat. Kepercayaan konsumen yang terbentuk measured variables yang terdiri
dari: kredibilitas, integritas dan kebaikan. Loyalitas konsumen terbentuk measured variables
yang terdiri dari: continuepurchasing, say positive things dan recommend friends.

Data utama yang dianalisis dalam penelitian ini merupakan data primer yang didapatkan
dari jawaban responden yang mengisi kuesioner. Kuesionerdisebar kepada 140 responden.
Analisis data dalam penelitian ini terdiri daribeberapa bagian, yaitu:

1. Analisis profil responden, untuk mengetahui persentase responden berdasarkan

karakteristik responden.
2. Pengujian instrumen dengan uji validitas dan reliabilitas, tujuannya untuk mengetahui
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bahwa kuesioner yang digunakan untuk memperoleh data dari responden yang mengisi
kuesioner telah valid dan reliabel, sehingga semua pernyataan dalam kuesioner dapat
dipahami oleh responden.

3. Analisis SEM, untuk menguji model dan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
kinerja karyawan terhadap kepuasan dan kepuasan konsumen terhadap kepercayaan
serta kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen.

B. Profil Responden

1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dari data yang diperoleh menurut jenis kelamin, konsumen Hotel Elmi lebih banyak laki-
laki dengan jumlah 97 orang atau 64,4% sedangkan wanita sebanyak 43 orang atau
33,6%. Dari data yang diperolehdapat disimpulkan bahwa lebih banyak responden laki-laki
yang menginapdi Hotel EImi dari pada responden perempuan. Data selengkapnya dapat
dilihat pada tabel di bawabh ini:

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 93 orang 64,4%
Perempuan 47 orang 33,6%
Total 140 orang 100%

Sumber: Data Primer yang diolah

2. Profil Responden Berdasarkan Usia
Dari data yang diperoleh menurut usia, responden Hotel Elmi paling banyak berusia
antara 36 tahun sampai 45 tahun sebanyak 47 orangatau 33,6% dan paling sedikit berusia
antara 56 tahun sampai 65 tahun sebanyak 7 responden atau 5%. Selain itu sebanyak
17 responden atau 12,1% tidak bersedia memberikan informasi. Data selengkapnya
dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
Tabel 4.2
Responden berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase
25 - 35 tahun 37 orang 26,4%
36 — 45 tahun 47 orang 33,6%
46 — 55 tahun 32 orang 22,9%
56 — 65 tahun 7 orang 5%
Lain-lain 17 orang 12,1%
Total 140 orang 100%

Sumber: Data Primer yang diolah

3. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan
Dari data yang diperoleh menurut pekerjaan, responden Hotel EImi mayoritas bekerja
sebagai pegawai swasta dengan jumlah 85 responden atau sebesar 60,7%. Data
selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawahini:
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4.

Tabel 4.3
Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
Pegawai swasta 85 orang 60,7%
Wiraswasta 24 orang 17,1%

PNS 21 orang 15%
Lain-lain 12 orang 7,1%
Total 140 orang 100%

Sumber: Data Primer yang diolah

Profil Responden Berdasarkan Penghasilan

Dari data yang diperoleh menurut penghasilan, responden Hotel EImi lebih banyak yang
berpenghasilan lebih dari Rp. 2.000.000 sebanyak 65 responden atau sebesar 46,4%.
Data selengkapnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.4
Responden berdasarkan Penghasilan
Penghasilan Jumlah Persentase
< Rp. 1.000.000 10 orang 7,1%
Rp.1.000.000 - Rp. 2.000.000 57 orang 40,7%
>Rp. 2.000.000 65 orang 46,4%
Lain-lain 8 orang 57%
Total 140 orang 100%

Sumber: Data Primer yang diolah

C. Pengujian Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini teknik pengujian instrumen menggunakan pengujian validitas dan
pengujian reliabilitas sebagai alat ukur terhadap responden yang mengisi kuesioner.
Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan bantuan AMOS 16.0 sebagai berikut:

1.

Pengujian Validitas

Pengujian validitas ini dilakukan untuk mengetahui apakah pertanyaan yang digunakan
dalam kuesioner dapat mengukur secara tepat terhadap apa yang diuji dalam penelitian. Uji
validitas adalah ukuran model yang dikembangkan dalam penelitian dengan menentukan
apakahsetiap indikator yang diestimasi secara valid mengukur dimensi dari konsep yang
diujinya.

Validitas dapat diketahui melalui nilai loading factor, loading factor dianggap signifikan,
apabila standardized loading estimate sama dengan 0,50 atau lebih dan idealnya 0,70
(Ghozali, 2008:135). Pada penelitian ini, validitas konstruk dihitung dengan
menggunakan AMOS 16.0. Dimana hasil penelitian uji validitas menunjukkan bahwa
semua instrumen konstruk pada standardized regression weights memiliki nilailebih dari
0,5 maka semua instrumen dalam penelitian ini valid.
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Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas

Variabel Estimate Keterangan
Tangibles 0,785 Valid
Reliability 0,786 Valid
Responsiveness 0,884 Valid
Assurance 0,755 Valid
Emphaty 0,575 Valid
Kebutuhan 0,957 Valid
Manfaat 0,597 Valid
Kredibilitas 0,550 Valid
Integritas 0,996 Valid
Kebaikan 0,538 Valid
Continue Purchasing 0,946 Valid
Say Positive Things 0,787 Valid
Recommend Friend 0,727 Valid

Sumber: Lampiran 5

2. Pengujian Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah ukuran mengenai konsistensi internal dari indikator-indikator sebuah
konstruk yang menunjukkan derajad sampai dimana masing-masing indikator
mengindikasikan sebuah konstruk atau faktor laten selain itu reliabilitas menunjukkan
konsistensi dan stabilitas dari suatu skor (skala pengukuran). Construct reliability 0,70 atau
lebih menunjukkan reliabilitas yang baik, sedangkan reliabilitas 0,60-0,70 masih dapat
diterima dengan syarat validitas indikator dalam model baik(Ghozali, 2004:137).

D. Pengujian Model

Structural Equation Modeling (SEM) digunakan untuk menguji model dan hubungan—
hubungan yang dikembangkan berdasarkan teori-teori yang telah dikemukakan pada bagian
terdahulu. Langkah pengembangan model berbasis teori dan penyusunan path diagram
telah dilakukan. Selanjutnya perlu dilakukan langkah-langkah pemodelan SEM untuk
mendapatkan hasil perhitungan yang nantinya akan digunakan untuk menguji tiga hipotesis
yang telah dikemukakan. Teknik estimasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah
maximum likehood estimation method dengan sampel yang digunakan sebanyak 140
responden, sedangkan program yang digunakan adalah Amos versi 16.0.

Pada penelitian ini digunakan komposit karena nilai goodness of fit tidak memenuhi
persyaratan, oleh sebab itu hasil uji SEM tersebut harus dikomposit, sehingga mendapatkan
hasil yang baik dan dalam penelitian ini semua konstruk dapat dikompositkan. Berikut ini
model yang belum fit :
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Gambar 4.1
Model yang belum fit

Sebelum melakukan pemodelan SEM, perlu diperhatikan asumsi-asumsi yang harus dipenuhi

dalam pemodelan SEM sebagai berikut:

1. Ukuran Sampel
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 140 responden yang diperoleh dengan mengalikan

jumlah indikator pada variabel laten sebanyak 5 sampai 10. Menurut Hair et al. (dalam
Ferdinand, 2002:48), jumlah sampel yang ideal untuk menguji suatu model dengan
menggunakan SEMadalah antara 100 sampai 200 sampel.

2. Evaluasi atas Normalitas
Untuk mengevaluasi normalitas dengan mengamati nilai-z atau C.R. dari data yang
digunakan dan ditampilkan pada lampiran 6 bagian assessment of normality. Menurut
Ferdinand (2002:95) bila skewness value lebih besar dari nilai kritis atau C.R + 1,96 pada
tingkat signifikansi 0,05 atau 5%, maka data tidak normal. Untuk mengevaluasi normalitas

dapat dilakukandengan melihat skewness value pada lampiran 5.
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Tabel 4.7
Hasil Evaluasi Normalitas

Variabel Skewness Value
Tangibles 0,001
Reliability -0,408
Responsiveness 0,028
Assurance 0,176
Emphaty 0,167
Kebutuhan -0,257
Manfaat 0,312
Kredibilitas -0,184
Integritas -0,375
Kebaikan 0,374
Continue Purchasing -0,210
Say Positive Things 0,353
Recommend Friend 0,071

Dari data yang diperoleh tidak ada nilai skewness yang melebihi nilai kritissebesar £1,96 sehingga
dapat disimpulkan bahwa distribusi data ini normal.

3. Evaluasi atas Outliers

Evaluasi ini memakai uji mahalanobis distance dengan menggunakan AMOS 16. Uji
terhadap outliers multivariat dilakukan dengan menggunakan jarak Mahalanobis pada
tingkat p<0,001 (Ferdinand, 2002:102). Berdasarkan nilai chi-square pada derajad sebesar
13 (jumlah variabel) pada tingkat signifikansi 0,001 atau x? (13,0,001)= 34,528. Hasil
perhitungan observations farthest from the centroid menunjukkan nilai mahalanobis d-
squared terbesar adalah 33.742 yang tidak melebihi nilai 34,528 yang berarti bahwa tidak
terdapat outliers multivariat dalam penelitian ini. Hasil selengkapnya dapat dilihat pada
bagian observationsfarthest from the centroid (mahalanobis distance) pada lampiran 5.

4. Multicollinearity atau Singularity
Dengan menggunakan Amos 16.0, pada lampiran 5 bagian determinant ofsample covariance
matrix adalah sebesar 2.640225e+001 yang berarti jauh dari nol. Oleh karena itu dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas atau singularitas, sehingga data ini layak
digunakan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data yang sudah dilakukan mengenai
pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen, maka
dapat ditarik kesimpulan, sebagai berikut:

1. Analisis Karakteristik Responden
Berdasarkan hasil penelitian dari 140 responden, mayoritas responden Hotel Elmi adalah pria
sebanyak 93 orang (66,4%), berdasarkan usia yang paling banyak berusia antara 36 tahun
hingga 45 tahun sebanyak47 orang (33,6%), berdasarkan pekerjaan responden yang paling
banyak adalah pegawai swasta yaitu sebanyak 83 orang (60,7%), dan berdasarkan
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penghasilan paling banyak responden berpenghasilan diatas Rp. 2.000.000sebanyak 65 orang
(46,4%).

Hasil pengujian SEM

Menunjukkan bahwa kinerja karyawan Hotel EImi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dan kepuasan responden berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen serta kepercayaan
konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, hal ini dapat dilihatdari penjelasan dan
pembahasan sebelumnya. Reliability merupakan dimensi yang paling kuat mengukur
konstruksi kinerja karyawan, dapat disimpulkan bahwa reliability merupakan faktor yang
paling dominan berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Variabel yang paling kuat
mengukur konstruk kepuasan konsumen Hotel Elmi adalah kesesuaian akan kebutuhan
berarti bahwa kepuasan konsumen sangat ditentukan oleh kemampuan Hotel EImi dalam
memenuhi kebutuhan para konsumen baik melalui fasilitas yang disediakan dan melalui
pelayanan yang diberikan. Variabel yang paling kuat mengukur kepercayaan konsumen
adalah integritas berarti bahwa kepercayaan konsumen sangat ditentukan oleh perhatian dan
motivasi dari karyawan Hotel EImi yang mengutamakan kepentingan konsumen. Untuk
loyalitas pelanggan, variabel yang paling dominan adalah dimensi say positive things, yang
berarti bahwa konsumen Hotel Elmi menunjukkan loyalitasnya dengan bersedia mengatakan
hal-hal positif mengenai Hotel EImi Surabaya.
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