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Abstract

The phenomenon of social networking media is of course based on the needs
and desires of man to still be able to interact and connect with anyone, anywhere and
anytime. Growing online interaction with the user wishes to be able to till feel more
natural interpersonal interaction.

Cabin Hotel Y ogyakarta have been using the internet as a marketing medium
for communicating his services to the community. In addition to using the internet as
a medium of internet marketing is also used as a medium for conveying suggestions
such as customer satisfaction in service or who. As well as through increasing the
satisfaction of information is one of the service Hotel Cabin Y ogyakarta to increase
the number of visitors for a much-needed information.

Has obtained the simple linear regression test results in this study are Obtained
regression equation Y=5805+0.330 Xmeans the independent variable positive and
significant impacton user satisfaction web Cabin Hotel Yogyakarta has aconstant
value of 5.805 means that when the beta coefficient in formation quality equal to
zero, then web user satisfaction Hotel Cabin equal to 5.805 and beta coefficients of
regression variables hotel web user satisfaction Cabin positive value of 0,330.

Keywords: I-marketing, information quality, satisfaction

XVii



BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi informasi dewasa ini telah memberikan dampak yang
sangat berarti bagi aktivitas manusia, khususnya dalam ha komunikasi.
Komunikasi antar manusia yang berbeda tempat dan waktu dapat dilakukan
dengan cepat, akurat, dan hemat. Secara khusus, keberadaan internet sebagai salah
satu hasil dari kemgjuan teknologi informas juga telah banyak memberikan
manfaat kepada dunia public relation. Melalui penggunaan internet kegiatan
public relation seperti: memberikan informasi tentang keberadaan perusahaan dan
produk/jasanya, dan kegiatan persuasif kepada masyarakat dapat dilakukan
dengan lebih cepat, menarik, jelas, dan lebih luas jangkauannya. Hal ini secara
langsung akan berdampak pada peningkatan efisiensi dan efektivitas kegiatan
public relation.

Komunikasi pemasaran (marketing communication) adalah sarana di mana
perusahaan berusaha menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen
secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek yang dijual.
Komunikasi pemasaran mempresentasikan "suara’ perusahaan dan mereknya serta
merupakan sarana dimana perusahaan dapat membuat dialog dan membangun

hubungan dengan konsumen



New Wave Marketing menginformasikan bahwa internet adalah solusi
efektif menarik dan memperkuat komunikasi pelamggan. Hal ini didasari oleh
banyanya pengguna internet yang akan terus berkembang dari waktu- ke waktu,
ditambah lagi akses tanpa batas yang ditawarkan melalui alat-alat yang sebagian
besar dimiliki oleh mayarakat. Saat ini akses internet tidak hanya dapat diakses
melalui komputer namun juga dapat melalui handphone, sehingga netizen (
sebutan untuk pengguna internet) jumlahnya semakin banyak. Internet sebagai
media baru, komunikasi memiliki nilai penting dalam pemasaran. Internet dapat
digunakan sebagai media komunikasi pemasaran yang diaplikasikan melalui
kegiatan online advertising, ataupun penjualan via internet. Keduanya cukup
berpotens dalam kaitannya dengan keefektifan pemasaran Internet marketing,
juga disebut sebagai i-marketing, web marketing, pemasaran online, atau
eMarketing, adalah segala usaha yang dilakukan untuk melakukan pemasaran
suatu produk atau jasa melalui atau menggunakan media Internet.

Fenomena jgaring sosial media ini tentunya didasari oleh kebutuhan dan
keinginan manusia untuk tetap dapat berinteraks dan terkoneksi dengan siapapun,
dimanapun dan kapanpun. Interaksi secara online semakin berkembang dengan
keinginan pengguna untuk dapat tetap merasakan interaks interpersonal yang
lebih natural. Bebergpa tahun terakhir, Hotel Cabin Yogyakarta telah
menggunakan internet sebagai media marketing untuk mengkomunikasikan
jasanya kepada masyarakat. Melalui penggunaan internet tersebut diharapkan
kegiatan public relation yang dilakukan oleh Hotel Cabin Y ogyakarta akan lebih

baik dan mendukung daya saingnya dalam industri perhotelan di Y ogyakarta.



Selain menggunakan internet sebagai media pemasaran internet juga
dipakai sebagai media menyampaikan saran seperti kepuasan konsumen dalam
service atau yang laiinya. Seperti halnya melalui peningkatan kepuasan informasi
adalah salah satu service Hotel Cabin Yogyakarta untuk meningkatkan jumiah
pengunjung karena suatu informasi memang sangat dibutuhkan. Untuk itu
diharapkan jumlah pengguna web yang berminat untuk menggunakan
jasalmenginap di Hotel Cabin Yogyakarta semakin meningkat. Peningkatan
jumlah tamu yang menginap merupakan target yang harus dicapai oleh
mangjemen karena sumber pendapatan utama hotel berasal dari tamu yang
menginap tersebut. Peningkatan kepuasan informasi harus dilakukan melalui
langkah-langkah yang rasional dan ilmiah, tidak melalui prosedur yang sifatnya
intuitif. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan informasi harus diketahui
secara langsung apayang terjadi di lapangan.

Selama ini pelaksanaan penelitian mengenal kepuasan informasi di
Hotel Cabin Yogyakarta belum pernah dilakukan, baik oleh mangemen
sendiri atau pihak luar. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas informasi yang dilakukan oleh pihak Hotel Cabin
Y ogyakarta melalui media internet terhadap kepuasan pengguna web Hotel
Cabin Yogyakarta setelah melihat web informasi Hotel Cabin Y ogyakarta.
Sehingga pendlitian ini mengambil judul : “PENGARUH KUALITAS
INFORMASI TERHADAP KEPUASAAN PENGGUNA WEB HOTEL

CABIN YOGYAKARTA”



B. Rumusan Masalah
Mengacu pada latar belakang masalah yang telah disampaikan, maka
permasal ahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah Kualitas informasi berpengaruh terhadap Kepuasan pengguna web

Hotel Cabin Y ogyakarta?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari pelaksanaan penelitian ini adalah
sebagal berikut:
a Untuk mengetahui pengaruh Kualitas informasi terhadap Kepuasan
penggunaweb Hotel Cabin Y ogyakarta.
2. Kegunaan Penelitian
a. Manfaat praktis
Hasil pendlitian ini diharapkan dapat menjadi masukan kepada
pimpinan Hotel Cabin Yogyakarta, khususnya dalam ha kualitas
informas yang disampaikan melalu webnya. Mealui web yang memiliki
kuditas informasi yang baik, diharapkan dapat memberikan informas
secara cepat, akurat dan memiliki kemampuan persuasif kepada calon

pelanggan.



b. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi
empiris mengenal pengaruh kuaitas informasi terhadap kepuasan
informasi; khususnya bagi para peneliti yang akan datang yang berminat

meneliti pengaruh kualitas informasi.

D. Telaah Pustaka

Hingga saat ini penelitian empiris mengenal pengaruh kualitas informasi
terhadap kepuasan informasi belum banyak dilakukan, baik di Indonesia maupun
di luar negeri. Beberapa penelitian empiris yang penulis dapatkan antara lain
penelitian-penelitian berikut ini.

Penelitian  Wixom dan Todd (2005) dengan judul: A Theoretical
Integration of User Satisfaction and Technology Acceptance yang dipublikasikan
daam jurnal Information Systems Research Vol. 16, No. 1, pp. 85-102.
Penelitian ini  bertujuan untuk mempelgari pengaruh Kualitas informasi
(information quality) terhadap kepuasan informasi (information satisfaction).
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 465 orang yang berasal dari 7
perusahaan publik di Virgnia. Variabel Kualitas informasi diukur dengan
menggunakan 4 dimens yaitu: completeness, accuracy, format, dan currency.
Pengambilan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner berskala Likert 7
point. Analisis data dilakukan dengan PLS (Partial Least Square). Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas informasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan informasi. Completeness, accuracy, format, dan

currency secara parsia berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas
5



informasi. Persamaan penelitian ini dengan penelitian Wixom dan Todd adalah:
(1) meneliti pengaruh Kualitas informasi terhadap Kepuasan informasi; (2)
Kualitas informasi diukur dengan menggunakan 4 dimensi yaitu Completeness,
accuracy, format, dan currency. Perbedaannya: (1) lokasi dan sampel
penelitiannya berbeda, (2) metode analisis datanya berbeda.

Penelitian yang kedua yaitu Skrips Lau Zulhendri Oktavi (2009)
Mahasiswa Program Studi Keuangan Islam Jurusan Muamalah Fakultas Syari’ah
Univesitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Y ogyakarta yang berjudul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH SHAR-E DI
YOGYAKARTA (STUDI KASUS PADA LOKET SHAR-E YANG
BERKEDUDUKAN DI KANTOR POS GONDOKUSUMAN YOGYAKARTA)”

Penelitian Lalu Zulhendri Oktavi bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, khususnya kepuasan nasabah
Shar-E yang bertransaksi pada Loket Shar-E yang berkedudukan di kantor pos
Gondokusuman Yogyakarta. Loket Shar-E merupakan wujud kerjasama Bank
Muamalat Indonesia dengan PT. Pos Indonesia di bidang jasa keuangan yang
khusus diperuntukkan bagi nasabah Shar-E.

Penelitian Lalu Zulhendri Oktavi menyimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Loket Shar-E yang berkedudukan di kantor pos
Gondokusuman Y ogyakarta berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Shar-E. Hasil pengujian ini menghasilkan koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,530 yang berarti kualitas pelayanan mampu mempengaruhi kepuasan
nasabah Shar-E pada Loket Shar-E yang berkedudukan di kantor pos

Gondokusuman Yogyakarta sebesar 53%. Artinya, kualitas pelayanan bukan
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faktor satu-satunya yang mempengaruhi kepuasan nasabah Shar-E, tetapi ada
faktor lain yang mempengaruhinya selain variabel bebas dalam penelitian ini.

Persamaan pendlitian ini adalah sama-sama meneliti tentang kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan metode yang digunakan yaitu metode pendlitian
kuantitatif dan yang menjadi perbedaan adalah Perbedaannya: (1) lokasi dan

sampel penelitiannya berbeda, (2) dan kelebihan penelitian ini yaitu meneliti
kualitas informas yang dibuat dalam web bukan kualitas pelayanan lansung
melalui person.

Penelitian yang ketiga yaitu skripsi Christiana Okky Augusta Lovenia
(2012) Mahasiswa Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro
Semarang yang berjudul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng
Cabang Utama Semarang)”

Penelitian Christiana Okky Augusta L ovenia bertujuan untuk menganilisis
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank
Jateng Cabang Utama Semarang. Setelah mengetahui telaah literatur terkait,
dalam penelitiannya ditetapkan variabel penting yang diduga kuat mempengarubhi
kepuasan nasabah yaitu wujud fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan kepedulian (empathy). Oleh
karena itu pemahaman terhadap pengaruh antara wujud fisik (tangibles),

kehandalan (reliability), jaminan (assurance), daya tanggap (responsiveness), dan
kepedulian (empathy) dengan variabel-variabel yang mempengaruhinya dapat

dipandang sebagai basis strategi bagi pengembangan kepuasan nasabah.



Hasil penelitiannyaY = 0,122 X; + 0,235X; + 0,201 X3 + 0,211 X4 +
0,292 Xs variabel Kepuasan Nasabah (Y), variabel Wujud Fisik (X1), variabel
Kehandalan (X2), variabel Daya Tanggap (X3), variabel Jaminan (X4), dan
variabel Kepedulian (X5). Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan
bahwa kelima variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan
berpengaruh secara parsia terhadap variabel dependen Kepuasan Nasabah.
Kemudian melalui uji F dapat diketahui bahwa variabel Wujud Fisik,
Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Kepedulian secara simultan
berpengaruh terhadap variabel dependen Kepuasan Nasabah. Angka Adjusted R
Square yaitu sebesar 0,779 yang menunjukkan bahwa antara wujud fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati mampu menjelaskan secara
bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang Utama Semarang
sebesar 77,90%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti, seperti promosi, suku bungadan lain-lain

Persamaan pendlitian ini adalah sama-sama meneliti tentang kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan menggunakan penelitian kuantitatif dan yang
menjadi perbedaan adalah : (1) lokasi dan sampel penelitiannya berbeda, (2)

metode analisis datanya berbeda.

E. Landasan Teori
1. Media Internet
Dalam proses sebuah komunikasi memerlukan adanya media
sebagal saluran komunikasi. Saluran komunikasi adalah jalan yang dilalui

pesan komunikator untuk sampai ke komunikannya. Terdapat duajalan agar
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pesan komunikator sampai ke komunikannya, yaitu tanpa media (yang
berlangsung tatap muka) atau dengan media. Media yang dimaksud disini
adalah media komunikasi.

Media merupakan bentuk jamak dari medium dimana medium
komunikass mempunyai arti alat perantara yang dipilih komunikator untuk
menyampaikan pesan kepada komunikan. Maka dapat diartikan hal tersebut
mengacu kepada pemilihan dan penggunaan teknologi media komunikasi
(Vardiansyah, 2004:24) Media komunikas dapat dibedakan atas media
massa dan non media massa atas dasar dilihat dari target komunikannya.
Daam media massa sendiri dilihat dari waktu dibedakan media massa
periodik (berkala) dan media massa nonperiodik.

Sementara untuk nonmedia massa dilihat dari sifatnya dibedakan
menjadi nonmedia massa manusia dan nonmedia massa benda. Nonmedia
massa benda dibedakan menjadi  elektronik (telepon, fax) dan
nonelektronik (surat). Perkembangan teknologi komunikasi terkini yakni
teknologi komputer dan internetnya, melahirkan media yang bersifat
multimedia. Dikatakan multimedia karena hampir seluruh bentuk media
komunikass yang dikenal umat manusia menyatu dalam elektronik
digitalnya. Di internet kita dapat menemukan surat elektronik, telepon
elektronik, surat kabar/majalah elektronik, radio internet, TV internet,
bahkan kegiatan tatap muka melalui internet (video conference).

(Vardiansyah, 2004:25)



Bisa dikatakan, teknologi baru yang paling dramatis disekeliling
pertimbangan “jalan tol informasi” dan lapisan dasarnya adalah internet.
Internet adalah jaringan globa yang luas dan terus berkembang dari
jaringan komputer, tanpa manajemen pusat / kepemilikan. Tampaknya
hampir semua bisnis mulai dari yang baru seukuran garasi sampai
perusahaan raksasa seperti IBM, GC, Marriot Hotels, J.C Panney dan
American Airline menampilkan perusahaan di internet. Semuanya
berlomba-lomba menjelgjah dan menggunakan kemammpuan web untuk
memasarkan, berbelanja, dan melihat-lihat informasi (Kotler & Amstrong,
2001:32)

Dari pernyataan tersebut terdapat satu pernyataan yang menyatakan
bahwa penggunaan internet adalah untuk memasarkan. Aktivitas memasarkan
tersebut dapat berupa barang maupun jasa. Internet oleh Morissan (2010)
didefiniskan sebagai suatu metode yang mendunia untuk saling tukar
menukar informasi dan berkomunikasi melalui komputer yang saling
terkoneksi. Sehingga pada dewasa ini, siapa sgja yang memiliki komputer
dan modem dapat mengakses internet dan menjadi bagian dari jaringan
komunikasi dunia. Salah satu komponen internet yang paling populer
adalah world wide web (WWW), yatu suatu haaman di internet yang
dapat menampilkan teks, suara, grafik, foto dan video yang menjadi
instrumen komersial di internet. (Morissan, 2010:318)

Internet dalam proses komunikasi pemasaran merupakan media
yang interaktif yang mengijinkan pertukaran arus informasi yang dinamis.

Pengguna internet bisa berpartisipasi dan memodifikas bentuk dan isi
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informasi yang mereka terima dalam sekejap waktu. Tidak seperti bentuk
tradisonal komunikasi pemasaran yang lain seperti advertising, yang
merupakan komunikasi satu arah, internet sebaga new media (Belch,

2007 : 20)

Internet Marketing
Internet  marketing (pemasaran internet) juga disebut sebagai
pemasaran-i, web marketing, online marketing, atau emarketing ataue-
commerceadalah pemasaran dari produk atau jasa melalui internet
(Hermawan, 2012:206). Menurut Zaki dan Smitdev (2008), basis utama
pemasar dalam internet marketing adalah dengan menggunakan dan
memanfaatkan Web, dengan tetap berorientasi pada prinsip pemasaran
(marketing) konvensional yang harus menerapkan 3 hal yakni tujuan
pemasaran, pasar sasaran, dan produk atau jasa yang ditawarkan (dalam
Hermawan, 2012:208) Dalam kegiatan internet marketing dilakukan oleh
para pemasar, tentu terdapat manfaat yang diperoleh sehingga yang
banyak menggunakan media internet dalam pemasaran. Terdapat dua poin
utama manfaat internet marketingyang dijelaskan oleh Hermawan (2012:214)
yakni :
a. Biayanyayang relatif murah
Internet  marketing relatif lebih murah jika dihitung
berdasarkan rasio biaya terhadap jangkuan target pemirsa.
Perusahaan dapat menjangkau khalayak yang luas jika

dibandingkan dengan sarana periklanan tradisiona. Sifat
11



medianya memungkinkan konsumen memeriksa dan
membandingkan produk dengan nyaman.
b. Muatan informasi yang besar

Manfaaat lain yang terkait dengan internet marketing
adalah tersedianya sgiumlah besar informasi. Dibandingkan
dengan media tradisional seperti cetak, radio dan TV,
internet marketing hanya menggunakan biaya relatif rendah
dibandingkan media lain. Perusshaan yang menggunakan
internet marketing juga dapat menyimpan data secara akurat
dan menyimpan transaksi keuangannya. Secara keseluruhan,
internet marketingmembantu perluasan bisnis dari pasar local
menuju pasar internasional dengan lebih cepat. Selain itu
manfaat lainnya adalah keterukuran, fleksibilitas, dan

keterjangkauan.

Intenet marketing dalam penggunaannya sebagai media untuk
membangun persepss merek produk dan mendukung fungs penjualan,
mempunyai kemampuan sebagai jembatan bagi perusahaan  untuk
mencapal tujuan dalam menggunakannya. Penggunaan internet marketing
sebagai media dalam  komunikasi pemasaran sebuah perusahaan
mempermudah pemahaman tentang tujuan dari  internet marketing.
Penggunaan internet marketing sebagai cara mempermudah dalam
pemahaman tentang tujuan komunikasi mengenai internet marketing,

Morissan (2010:324) membaginya menjadi :
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1

2)

3)

Penyebaran Informasi

Salah tujuan pentingnya internet sebagai media marketing
adalah menyediakan informasi secara lengkap dan
mendalam mengenai produk suatu perusahaan. Perusaahaan
atau pemilik brand yang menggunakan internet marketing
untuk menyediakan segala informasi mengenai produk yang
dimilikinya, memiliki peluang lebih besar untuk dapat
mendapatkan pembeli. Secara singkat penggunaan internet
sebagal media marketing merupakan yang paling tepat untuk
menyampaikan informas secara lengkap kepada khalayak.
Menciptakan Kesadaran

Bagi perusahaan kecil dengan anggaran promos terbatas,
penggunaan internet dalam marketing menawarkan untuk
menciptakan kesadaran yang lebih efektif dibandingkan.
dengan media tradisional lainnya. Sehingga penggunaan
internet  marketing terkadang lebih bermanfaat dalam
menciptakan kesadaran terhadap organisasi atau perusahaan,
sekaligus menciptakan kesadaran bagi barang atau jasa yang
dihasilkan perusahaan.

Tujuan Riset

Sebuah perusashaan menggunakan media internet selain
untuk mengembangkan dan mempertahankan hubungan

dengan pelanggan juga bertujuan untuk melakukan riset
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4)

5)

6)

7)

pasar dan mengumpulkan informasi dari perusahaan
pesaing.

Membangun Persepsi

Banyak perusahaan yang menggunakan internet sebagai
media marketing memang dirancang dengan  tujuan
membangun persepsi mengenai  image perusahaan yang
bersangkutan terhadap khalayak.

percobaan Produk

Perusahaan adakalanya menggunakan media internet dalam
marketing untuk menawarkan kupon elektronik kepada
pengunjung dalam upaya untuk mendorong konsumen agar
bersedia mencoba produk mereka.

Meningkatkan Pelayanan

Banyak perusahaan yang merasakan manfaat karena media ini
mampu memberikan informasi dan menjawab pertanyaan
pelanggan untuk menyampaikan keluhannya. Peran tersebut
pada akhirnya mampu memperbaiki palayanan yang
diberikan kepada pelanggan dan membangun hubungan baik
antara perusahaan dan konsumennya.

Meningkatkan Distibusi

Internet marketing sebagai media yang mempunyal beberapa
tools membuat sgjumlah perusashaan dapat bekerja sama
untuk saling menampilkan produk mereka masing-masing.

Sdah satu tools tersebut adalah web site dimana bentuk
14



kerjasamanya disebut afiliasi yaitu hubungan kerjasama di

antara sgjumlah situs atau web site.

3. Kaualitas Informasi (Information Quality)

Konsep kualitas dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Arazy et
al. (2012;77) dimana kuaitas diartikan sebagai "kecocokan dalam
penggunaan” (fitness for uses). Kualitas informasi dapat dipahami dari
bermacam-macam sudut pandang, tetapi semua itu dapat dikategorikan
menjadi tiga sudut pandang yaitu: instrinsic views, contextbased views, dan
representational views (Pearson et a., 2012: 203).

a. Menurut intrinsic view kualitas informasi sebagai kondisi aktual data yang
meliputi keakuratan (accuracy), hemat waktu (timeless), dan konsistens
(consistency).

b. Menurut context-based view kualitas informasi sebagai kemampuan
informasi dapat digunakan oleh penggunanya karena informasi tersebut
relevan, lengkap dan sesuai kondisi saat ini.

c. Menurut representational view kualitas informasi berkaitan dengan format

bagaimanainformasi tersebut ditampilkan (Pearson et a., 2012: 203).

Hal ini senada dengan pendapat Arazy et al. (2012, 77) bahwa kualitas
informasi merupakan konstruk multidimensi yang terdiri atas: intrinsic
information quality yang mencakup keakuratan (accuracy) dan obyektivitas

(objectivity), contextual information quality yang mencakup kelengkapan
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(completeness), dan representational information quality yang mencakup

penyajian (representation).

Menurut Nelson et a (2005; 204) kuadlitas informasi (information

quality) memiliki empat dimensi sebagai berikut:

Tabel 1

Dimensi Kualitas Informasi

sedemikian rupa mudah dipahami,
diinterpretasikn oleh penggunanya.
Format merupakan persepsi pengguna
mengenai seberapa baik informasi

ditampilkan. (Wixon dan Tood, 2005)

Dimensi Defnis Kategori

Accuracy Tingkat kebenaraan informasi, Intrinsic
kegunaan, kemapuan dipercaya,
konsistens, tidak membingungkan.

Completeness | Tingkat relevansi data dengan seluruh Contextual
pengguna, atau tingkat seberapa lengkap
tersedianyainformasi yang dibutuhkan
oleh pengguna (Wixon dan Tood, 2005)

Currency Tingkat kebaruan dan ketepatan Contextual
informasi dengan kondisi saat ini.

Format Tingkat penampilan informasi Representational

Sumber: Nelson et al (2005)

16




5. Kepuasan Informasi

Dalam penelitian definisi kepuasan pengguna web mengadopsi definisi
kepuasan pelanggan. Menurut Mowen dan Minor (2002: 89) kepuasan
pelanggan adalah keseluruhan sikap yang ditunjukkan pelanggan atas barang
atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Menurut definisi
tersebut, pelanggan akan membandingkan persepsi mereka atas barang
kualitas produk setelah menggunakan produk tersebut sesuai dengan harapan
atau ekspektasi kinerja produk sebelum mereka membelinya. Menurut definisi
tersebut, pelanggan akan membandingkan persepsi mereka atas barang
kualitas produk setelah menggunakan produk tersebut sesuai dengan harapan
atau ekspektas kinerja produk sebelum mereka membelinya

Dengan demikian, kepuasan informasi dalam penelitian ini dapat
didefiniskan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan pengguna web

setel ah mereka memperoleh dan menggunakan menggunakan informasi.

6. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan merupakan tingkat perasaan pelanggan  setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan hasil
sebelumnya. Tingkat kepuasan merupakan fungs dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apaagi kinerja dibawah harapan,
maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan

akan puas (Barnes, 2001:72).
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Mengukur tingkat kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi melalui dua
komponen, antara lain (Rangkuti, 2002: 23):
a) Desire Service: suatu pelayanan yang diharapkan akan diterima.

Berupa tanggapan pelanggan sebelum menerima pelayanan.

b) Adequate service suatu pelayanan yang cukup dapat diterima. Berupa

tanggapan pelanggan setelah menerima pelayanan.

Kepuasan konsumen jangka panjang menjadi tujuan dari semua
aktivitas pemasaran bagi semua organisas atau perusshaan. Fokus dari
pendekatan berbasis hubungan untuk berbisnis adalah pemahaman tentang apa
yang diinginkan dan dibutuhkan konsumen dan memandang konsumen
sebagal aset jangka panjang yang akan memberikan pemasukan yang terus
menerus selama kebutuhan konsumen terpenuhi (Barnes, 2001: 11).

Secara umum dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
profit generated dalam dunia bisnis. Secara lebih jelas, manfaat dari kepuasan
pelanggan adal ah sebagai berikut (Kancana, 2005: 34-35):

1) Pelanggan yang puas akan menciptakan pengalamannya kepada teman,
saudara, atau orang lain. Artinya, dengan terjadi word-of mouth positif,
dengan demikian pelanggan tersebut merupakan pengiklan yang baik
bagi perusahaan, dan perusahaan tidak perlu membayarnya.

2) Pelanggan yang puas tidak segan-segan untuk membayar produk/jasa
yang dikosumsi dengan harga yang lebih tinggi. Logikanya, pelanggan
tidak ingin beresiko mendapatkan pengalaman yang tidak memuaskan

apabila pindah mengkonsumsi produk/jasa.
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3) Perusahaan yang mempunyai rengking kepuasan yang tinggi terlihat
lebih mampu menahan tekanan kompetisi harga

4) Pelanggan yang puas biasanya tidak segan-segan menawarkan ide-ide
kreatif kepada perusahaan. Rasionalitasnya, ide tersebut kalau
dilaksanakan oleh perusahaan, maka yang merasa paling beruntung
adal ah pelanggan itu sendiri.

5) Pelanggan yang puas akan melakukan pembelian ulang. Jadi, omset
penjualan dari pelanggan yang puas relatif bisa diperhitungkan.

6) Pelanggan yang puas menjadi lebih waspada terhadap iklan produk
sgenis dari perusahaan yang berbeda. Pelanggan yang puas tidak

mudah tergoda untuk melakukan switching (perpindahan).

Dari keterangan di atas dapat dismpulkan bahwa pelanggan yang puas
akan memberikan manfaat besar bagi perusahan, disamping dapat menambah

profit tetapi juga dapat membentuk citra yang baik bagi perusahaan itu sendiri.

7. Teori Model Depedensi Efek Media Massa

Teori ini berangkat dari pandangan mengena media massa sshega Ssem informed
yang memiliki peran penting delam prases pemdiharaan, perubahan, dan konflik pada tetaran
masyaraka, kdompok, aau individu dalam aktivitas sosial. Masyarekat modern sangat
tergantung dengan sumber informasi oleh media massa (Vivian, 2008:76).

Teori yang dikembangkan oleh Sandra Ball-Rokeach dan Melvin L.
DeFleur (1976) memfokuskan perhatiannya pada kondis struktural suatu

masyarakat yang mengatur kecenderungan terjadinya suatu efek media massa
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(dalam Tubbs & Moss, 2000:208). Teori ini pada dasarnya merupakan suatu
pendekatan struktur sosial yang berangkat dari gagasan mengenai Sifat suatu
masyarakat modern (atau masyarakat massa), di mana media massa dapat
dianggap sebagai sistem nformasi yang memiliki peran penting dalam proses
pemeliharaan, perubahan, dan konflik pada tataran masyarakat, kelompok atau

individu dalam aktivitas sosial. Teori mereka secara ringkas digambarkan dalam

model berikut:
Bagan 1
SISITEM SOSIAL SISTEM MEDIA
(tingkat stabilitas struktural [« »  (jumlah & sentralitas fungsi
bervariasi) informasi bervariasi)
AUDIENCIES

(tingkat ketergantungan pada
informasi media bervariasi)

y

EFEK
(kognitif, afektif, behavioral)

Sumber : modul 5 Teori Komunikasi Massa Media, Efek, dan Audience

Pemikiran terpenting dari teori ini adalah bahwa dalam masyarakat
modern, audience menjadi tergantung pada media massa sebagai sumber
informasi bagi pengetahuan tentang dan orientasi kepada apa yang terjadi
dalam masyarakatnya (Vivian, 2008:21). Jenis dan tingkat ketergantungan
akan dipengaruhi oleh sgjumlah kondisi struktural, meskipun kondisi

terpenting terutama berkaitan dengan tingkat perubahan, konflik atau tidak
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stabilnya masyarakat tersebut. Dan kedua, berkaitan dengan apa yang

dilakukan media yang pada dasarnya melayani berbagai fungsi informasi.

Teori ini menjelaskan saling hubungan antara tiga perangkat variabel utama

dan menentukan jenis efek tertentu sebagai hasil interaksi antara ketiga

variabel tersebut. (modul 5 Teori Komunikas Massa: Media, Efek, dan

Audience: 13)

Pembahasan lebih lanjut mengenai teori ini ditujukan pada jenis-jenis

efek yang dapat dipelgjari melaui teori ini. Secara ringkas kajian terhadap

efek tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut (Bittner, 1989 : 90).

1. Kognitif

a

b.

C.

d.

Menciptakan atau menghilangkan ambiguitas.
Pembentukan sikap. Agenda-setting.
Perluasan sistem keyakinan masyarakat.

Penegasan/penjelasan nilai-nilai.

2. Afektif

a

b.

Menciptakan ketakutan atau kecemasan.

Meningkatkan atau menurunkan dukungan moral.

3. Behavioral:

a

o

o

Mengaktifkan/menggerakkan atau meredakan.

Pembentukan isu tertentu atau penyelesaiannya.

Menjangkau atau menyediakan strategi untuk suatu aktivitas.

Menyebabkan perilaku dermawan (menyumbangkan uang)
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Media massa beragam dalam hal kuantitas, persebaran, reliabilitas,
dan otoritas. Untuk kondisi tertentu atau dalam masyarakat tertentu media
massa akan lebih berperan dalam memberikan informasi sosial politik
dibandingkan dalam kondisi atau masyarakat lainnya. Selanjutnya, terdapat
pula keragaman fungsi dari media massa untuk memenuhi berbagai

kepentingan, selera, kebutuhan, dan sebagainya (Bittner, 1989 : 88).

F. Hipotesis
Hipotesis yang digjukan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan
masal ah penelitian ini adalah sebagai berikut:
H& Terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas informasi
terhadap kepuasan pengguna web Hotel Cabin Y ogyakarta.
H°: Tidak terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas

informasi terhadap kepuasan penggunaweb Hotel Cabin Y ogyakarta.
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G. Kerangka Pemikiran

Bagan 2

Rumusan masalah

Apakah Kualitas informasi berpengaruh terhadap K epuasan

pengguna web Cabin Hotel Y ogyakarta

v
Teori Model Depedensi Efek Media Massa \
Jenis jenis efek media massa menurut teori model depedensi:
Kognitif
Afektif
Behaviora /
v
v v
/ Kualitas Informasi \ / Kepuasan Pelanggan\
Indikatornya Indikatornya
> Accuracy » Desire Service

» Completeness

» Currency

K > Format /
I

» Adequate Service

\ /

v

H& Terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas informasi

terhadap kepuasan penggunaweb Hotel Cabin Y ogyakarta.

H°: Tidak terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas informasi

Sumber : (Olahan penyusun)
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H. Metode Penelitian
1. Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan desain penelitian survey. Penelitian survey
adalah pendlitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi
data yang dipelgari adalah data dari sampel yang diambil dari populas
tersebut, sehingga ditemukan keadian-kejadian relatif, distribusi, dan
hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Kerliner,

1973 dalam Sugiyono, 2010: 7)

2. Definisi Konseptual
Definisi konseptual masing-masing variabel penelitian ini adalah
sebgai berikut:
a. Kualitas Informasi
Kualitas informasi adalah kecocokan dan kecukupan informasi
yang disgjikan oleh pihak pengirim melalui webnya dengan informasi
yang diperlukan oleh penerima informasi yaitu pengguna atau pelanggan.
Wixom dan Todd (2005).
1) Accuracy adaah tingkat kebenaraan informasi, kegunaan, kemapuan
dipercaya, konsistensi, tidak membingungkan
2) Completeness adalah tingkat relevansi data dengan seluruh pengguna,
atau tingkat seberapa lengkap tersedianya informasi yang dibutuhkan
oleh pengguna
3) Currency adalah tingkat kebaruan dan ketepatan informasi dengan
kondisi saat ini
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4) Format adalah tingkat penampilan informasi sedemikian rupa mudah

dipahami, diinterpretasikan oleh penggunanya

b. Kepuasan pelanggan

Menurut Mowen dan Minor (2002: 89) kepuasan pelanggan adalah
keseluruhan sikap yang ditunjukkan pelanggan atas barang atau jasa
setelah mereka memperolen dan menggunakannya. Mengukur tingkat
kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh (Rangkuti, 2002: 23):

1) Desire Service: suatu pelayanan yang diharapkan akan diterima. Berupa
tanggapan pelanggan sebelum menerima pelayanan.
2) Adequate service suatu pelayanan yang cukup dapat diterima. Berupa

tanggapan pelanggan setelah menerima pelayanan.

3. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Kualitas Informasi
Kudlitas informasi diukur dengan pernyataan-pertanyaan yang

indikatornya adal ah:
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1)

2)

3)

4)

Accuracy
Accuracy adalah ketepatan yang disebarkan sebagai
informasi
a) Kebenaran informasi
b) Accuracy informasi yang dibutuhkan
c) Kuadlitasinformasi dapat dipercaya
Completeness
Completeness adalah kesempurnaan informasi
a) Lengkapnyainformasi yang disediakan
b) Kesdluruhan informasi yang bermanfaat
¢) Menrimamasukan informasi yang kurang
Currency
Currency adalah penyebaran informasi
a) Update nyainformasi yang disediakan
b) Ketepatan informasi pada waktu harinya
c) Konsistens informasi
Format
Format adalah tampilan informasi
a) Tampilaninformasi yang menarik
b) Mudah dipahami akses formatnya

c) Letak tataformasi yang unik dan rapi

acuan
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b. Kepuasan pelanggan
Berdasarkan definis konseptual dari variabel penelitian diperoleh
indikator-indikator operasiona sebagai berikut:
1) Desire Service
Desire Service adalah pelayanan yang diharapkan akan diterima
oleh pelanggan. Indikator untuk mengukurnya:
a) Kemudahan memperoleh informasi
b) Kemudahan untuk melakukan transaksi
Cc) Mutu pelayanan
2) Adequate Service
Adaquate Service adalah pelayanan yang cukup dapat diterima atau
tanggapan pelanggan menerima pelayanan. Indikator untuk
mengukurnya:
a) Sikap dan tanggapan pelayanan terhadap penanganan
pelanggan komplain
b) Keramahan saat memberikan pelayanan

c) Kenyamanan dalam hal fasilitas-fasilitas

4. Populasi dan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2010: 90). Populas adalah keseluruhan subyek penelitian. Populasi dalam

penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Hotel Cabin Y ogyakarta
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data diambil dari bulan November 2014 sampa januari 2015, yang
menggunakan web Hotel Cabin Yogyakarta ketika mencari informasi. Data
populasi diambil dari daftar booking.com web Hotel Cabin Y ogyakarta yaitu
sebanyak 463 orang

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi (Sugiyono, 2010: 91). Pengambilan sampel penelitian ini dilakukan
dengan tehnik purposive sampling, yakni cara memilih sampel berdasarkan
pada kelompok, wilayah atau sekelompok individu melalui pertimbangan
tertentu yang diyakini mewakili semua unit analisis yang ada (Hamidi,
2007:139). penarikan sampel bisa menggunakan rumustaro Yamane ( Hamidi,
2007:131)

Rumus : n= N

Nd2+1
Keterangan: n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
d =nilai presisi (tingkat kesalahan)
1 = angka konstan

n = 463

(463) (0,05) 2+ 1

= 463

(463) (0,0025) +1

= 463 = 463  =214,6002317
1,1575+1 2,1575

n = 215
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jadi ditetapkan sapel pada penelitian ini yaitu sebanyak 215 orang atau

pengunjung.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini,
Khususnya untuk pengumpulan data primer menggunakan kuesioner.
Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang harus diis oleh responden
(Kriyantono, 2006: 95). Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner tertutup, di mana alternatif jawaban pertanyaan telah disediakan dan
responden tinggal memilih satu jawaban yang mereka anggap paling sesuai.

Kuesioner penelitian ini menggunakan skala Likert 5 point sebagai
berikut (Sugiyono, 2010):

a. Sangat Tidak Setuju/Sangat Tidak Puas, skor 1

b. Tidak Setuju/Tidak Puas, skor 2

C. Netral, skor 3

d. Setuju/Puas, skor 4

e. Sangat Setuju, skor 5

Metode pengambilan data untuk data sekunder, yang berupa data
mengenai organisasi hotel dilakukan dengan menggunakan metode
dokumentasi. Tujuan penggunaan metode dokumentasi ini adalah untuk
memperoleh data pelangkap yang dapat mendukung interpretasi dan analisis

data
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6. Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk mengukur valid tidaknya
suatu aitem pertanyaan dalam kuesioner (Ghozali, 2007: 23). Uji validitas
dapat dilakukan dengan metode korelasi product moment antara skor aitem
dengan skor total. Kriteria yang digunakan untuk menentukan valid atau
tideknya suatu item pertanyaan adalah: jika nilai ry>rae maka item
pertanyaan yang diuji validitasnya tersebut dinyatakan valid.

Uji reliabilitas adalah uji yang digunakan untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali,
2007: 26). Uji reliabilitas dilakukan metode Alpha-Cronbach; jika suatu
kuesioner memiliki nilai Alpha-Cronbach>0,60 maka kuesioner tersebut

reliabel (Ghozali, 2007: 26).

7. Metode Analisis Data
Analisis Regresi Sederhana
Andlisis regresi sederhana digunakan untuk menguji pengaruh
Kualitas informasi terhadap Kepuasan infomrasi

Y =b,+b,X, +u

Keterangan:
Y = Kepuasan informasi
X1 = Kudlitasinformasi

b, = Intersepregres

by Koefisien regres X1

u = Disturbance error
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BAB IV
KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan beberapa hal
mengena “Pengaruh Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Pengguna
Web Hotel Cabin Y ogyakarta’

1. Uji regresi linier sederhana sebesar Y= 5,805+ 0, 330 X Nilai konstanta
mempunyai koefisien beta 5,805 artinya apabila Kualitas informasi sama
dengan nol, maka kepuasan pengguna web Hotel Cabin sama dengan
5,805 dan koefisian beta regresi variable kepuasan pengguna web hotel

Cabin bernilai positif sebesar 0, 330

2. Hadl regres  menunjukan bahwa Teori dependens efek media messa ini bahwa
mesyarakart luss mempunya referens yang berangkat dari pandangan mengena
media messa sshega 9dem informad yang memiliki peran penting delam proses
pemdiharaen, perubahan, dan konflik peda tataran masyarakat, kdompok, aau
individu dalam aktivitas sosial.

3. Ada Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas informasi
dengan kepuasan pengguna atau pelanggan. Artinya semakin tinggi
Kualitasinformas di dalam masyarakat |uas juga akan semakin meningkat
kan kepuasan pelanggan atau pengguna Web hotel Cabin Yogyakarta.

Didapatkan prosentase kepuasan pelanggan yang hanya berkisar 0,414
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atau 41,4% bagi satu variabel yaitu kualitas informasi dan 58,6% bagi

variabel lain diluar penelitian ini,

B. Saran

Berdasarkan hasil analisis di atas peneliti hanya mmapu memberikan saran

sebagai berikut:

1. Bagi pihak the Cabin Hotel diharapkan mempertahantakan kualitas
infformasi dan menjaga intensitas informasi dan lansung melayani
pelanggan atau tamu dan calon tamu seperti dalam moto The Cabin Hotel
yaitu kepuasan dan kepercayaan pelanggan adalah prioritas yang utama,
kami akan senantiasa meningkatkan mutu dan kualitas di the cabin Hotel.

2. Untuk pihak karyawan agar meningkatkan kinerja seperti semboyan
pembeli adalah raja kalau di bidang jasa perhotelan maka pembeli ini
adalah tamu maka layani tamu layaknya raja seperti misi the cabin Hotel
Y ogyakarta

3. Satu lagi yaitu bagi pihak staf kerja terutama di bidang divisi pemasaran
atau marketing yaitu meningkatkan pemasarannya bukan hanya melauai
media Web Online sgja akan tetapi bisa dengan mempromosikan the
Cabin Hotel Yogyakarta melalui Radio, media jgaring sosial, facebook,

instagram dan lain-lain.
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