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PENGARUH  5 DIMENSI SERVQUAL TERHADAP PENENTUAN 

STRATEGI PEMASARANDI LOR IN HOTEL SYARIAH SOLO 

ABSTRAK 
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Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mempelajari model SERVQUAL untuk 
menganalisa dan mengukur kualitas jas melalui olah data  sebagai dasar acuan kebijakan 
manajerial yang berimplikasi terhadap penentuan strategi pemasaran. Dengan dasar 2 
perbandingan persepsi dan harapan konsumen sebagai penilaian dalam peningkatan daya 
jual produk berupa pelayanan. Di Lor In Hotel Syariah Solo.                                              

Penelitian ini untuk menguji 6 hipothesis yang bersumber dari kajian teoritik dan 
empiric yaitu 5 model dimensi SERVQUAL yaitu Tangible, Reliability, Responseiveness, 
Assurance, dan Empathy. Penelitian  sumber data bersifat primer  yaitu berupa kuesioner 
dan wawancarajuga sekunder berupa hasil dokumentasi. Pengumpulan datanya dilakukan 
dengan menyebar kuesioner kepada konsumen pengguna layanan di Lor In Hotel Syariah 
Solo, kemudian dilakukan olah data terhadap data yang di dapat. olah data menggunakan 
SPSS 21.0 For Windows dengan analisis kuantitatif regressi linier berganda serta uji 
hipotesis secara simultan dan parsial. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil regressi linier berganda secara bersama-
sama memiliki pengaruh positif dengan konstanta 25.318 dan masing masing variabel: 
tangible 1.083; reliability 0,151; responsiveness 0,043; assurance 0,345; empathy 0,473, 
dari uji hipothesis  mayor (F) bahwa pengaruh 5 Dimensi SERVQUALSecara bersama – 
sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap penentuan strategi pemasaran dengan 
signifikansi 0,333.Sedangkan Uji parsial (t) masing masing variabelberpengaruh positif 
dengan signifikansi :tangible 0,000; reliability 0,616; responsiveness 0,871; assurance 
0,182; empathy 0,052. Terakhiruji koefisiensi determinasi memiliki sumbangan secara 
bersama-sama sebesar 33,3% terhadap penentuan strategi pemasaran.dan masing masing 
variabel tangible 0,280; reliability 0,181; responsiveness 0,085; assurance 0,119; 
empathy 0,151. 
 

Keywords: SERVQUAL, Strategi Pemasaran 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Untuk menghindari adanya kesalahpahaman dalam menafsirkan 

maksud skripsi dengan judul: “Pengaruh SERVQUAL Terhadap Penentuan 

Strategi Pemasaran di Lor In Syariah Hotel Solo”, maka terlebih dahulu 

peneliti memberikan penjelasan terhadap istilah-istilah yang terkandung dalam 

judul tersebut. 

1. Pengaruh 5 Dimensi SERVQUAL terhadap Penentuan Strategi Pemasaran   

       Judul ini dipilih oleh peneliti berdasarkan fenomena perkembangan 

dunia bisnis syariah yang terus berkembang serta adanya anomali pada 

bidang jasa khususnya bisnis perhotelan syariah. Semua fenomena itu 

tidak terlepas dari demografis Indonesia sebagai negara dengan jumlah 

penduduk muslim terbesar di dunia dan pengaruh hubungan multi-bilateral 

dengan negara – negara islam didunia.. selama ini masyarakat umum lebih 

paham bahwa bisnis perhotelan lebih terfokus kepada peningkatan profit 

secara maksimal, tetapi bisnis konsep syariah memberikan peluang baru 

bagi perkonomian Indonesia. Peluang besar ini yang mendasari munculnya 

produk - produk dengan brandmarket syariah yang tidak hanya fokus 

terhadap pendapatan, tetapi mengkombinasikan core value berupa 

kejujuran, keadilan, sillahturrahmi dan kerjasama (bagi hasil) antar 

produsen dan konsumen sebagai bagian dari marketing. Pada akhirnya 
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semua hal tersebut yang mendorong munculnya bisnis perhotelan 

berkonsep syariah. 

2. Pengaruh 

       Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang, 

benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan 

seseorang.
1
 Sedangkan dalam ilmu statistik, pengaruh adalah hubungan 

antara dua variabel.
2
 Adapun pengertian dari pengaruh dalam penelitian ini 

adalah hubungan sebab akibat antara variabel SERVQUAL terhadap 

strategi pemasaran. 

3. 5 Dimensi SERVQUAL (Service  Quality) 

       SERVQUAL adalah suatu kegiatan analisis kualitas jasa sebagai salah 

satu pendekatan, acuan, dan pedoman dalam riset pemasaran.
3
 

SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan 2 faktor utama, yaitu 

persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima (Perceived 

Service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (Expected 

Service). SERVQUAL terdiri dari 5 dimensi utama sebagai skala 

pengukuran pasti kualitas jasa sebagai yaitu Tangible, Teliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy yang terbagi ke dalam 20 item 

pertanyaan yang tertulis didalam angket kuesioner penelitian pada 

                                                            
1 Tim Penyusun Kamus Pusat Pembinaan dan pengembangan Bahasa, Kamus Besar   

Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1980), hlm.664. 
2  Anas Sudijono, Pengantar Statistik Pendidikan, (Jakarta: Raja Grafindo, 2000), hlm. 

20. 
3
 Tjiptono, Fandy dan Chandra, Gregorius, “Service, Quality, and Satisfaction” , Edisi II 

(Yogyakarta: Penerbit ANDI, 2007), hlm. 145. 
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halaman lampiran penelitian ini. singkat kata 5 dimensi SERVQUAL 

adalah metode penelitian empiric berdasarkan pengalaman dilapangan 

 

4. Strategi  

       Menurut Kamus Inggris-Indonesia,
 
Strategi berasal dari bahasa inggris 

“strategy” yang berarti ilmu siasat (perang), taktik dan akal.
4
 

Dalam buku  yang berjudul “manajemen”, disebutkan “Strategi adalah 

rencana bagaimana sebuah organisasi akan melakukan sesuatu yang harus 

dikerjakan  dalam bisnis, bagaimana organisasi akan menang bersaing, dan 

bagaimana menarik serta memuaskan para pelangganya agar dapat 

mencapai tujuan perusahaan yang tertulis pada visi dan misi perusahaan 

tersebut”.
5
 

5. Pemasaran 

     Philip Kotler mendefinisikan pemasaran sebagai proses sosial dan 

manajerial di mana individu – individu dan kelompok – kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, 

penawaran, dan pertukaran produk – produk atau value  dengan pihak 

lainnya, definisi ini berdasarkan konsep – konsep inti  yaitu: kebutuhan, 

keinginan, permintaan, produk - produk ( barang, layanan, dan ide), value, 

biaya serta kepuasan, ditambah pertukaran, transaksi, hubungan / jaringan, 

pasar dan para pelaku pasar dan prospek, sedangkan definisi pemasaran, 

                                                            
4
 John Echlos dan Hasan Sadily, kamus inggris-indonesia,(Jakarta, Gramedia, 1990), hlm. 

56. 

               5 Stephen P. Robbins dan Mary Coulter, Manajemen, Edisi X, (Jakarta: Erlangga, 2010),  

hlm. 212 
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menurut World Marketing Association (WMA) yang diajukan oleh 

hermawan kertajaya dan sudah dipresentasikan di World Marketing 

Association di Tokyo pada april 1998 serta telah diterima oleh anggota 

dewan WMA, adalah sebagai berikut: “pemasaran adalah sebuah disiplin 

bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan 

perubahan  value  dari satu inisiator kepada stakeholder-nya.
6
 

     Jadi yang dimaksud marketing  dalam penelitian ini adalah seluruh 

proses penciptaan, proses perubahan nilai tentang produk yang akan kita 

tawarkan kepada pelanggan.  

6. Lor In Hotel Syariah Solo 

       Pada Awalnya Hotel Lor In bernama Sheraton Solo dan diresmikan 

oleh mendiang Presiden Soeharto, Tahun 1996 berganti nama menjadi 

Group Lor-in Business Resort & Spa Indonesia. Mengikuti perkembangan 

dunia bisnis Syariah di era modern yang semakin maju dan pesat maka 

Tommy Soeharto sebagai pimpinan Dewan Komisaris PT Lor In Hotel & 

Resort Indonesia merealisasikan pembangun Lor In Hotel syariah Solo. 

Lor in Hotel Syariah Solo merupakan bagian dari Lor in Hotel solo dan 

dibangun  1 wilayah yang sama dengan luas wilayah 6 Ha
2 

, letaknya 

berada tidak jauh dengan bandara internasional Adi Sumarmo, dengan 

alamat: Jln. Adi Sucipto No. 47 menelan investasi Rp 300 miliar. Hotel ini 

dibangun pada tanggal 17 januari 2013.  Hotel ini mempunyai keunikan 

dimana angka 11 menjadi karakteristik Hotel ini, yaitu berlantai 12, dan 

                                                            
               6 Hermawan Kertajaya dan mohammad syakir sula, “Syariah Marketing”, (Bandung: 

Mizan, 2006), hlm. 26.  



5 
 

diresmikan pada tanggal 11 maret 2014 sebagai penghormatan dan 

mengenang Super Semar (Surat Perintah Sebelas Maret), Hotel Syariah 

Solo, mempunyai 387 kamar dan memiliki Ballroom berkapasitas 2000 

orang menjadikan Lor In Hotel Syariah Solo sebagai Hotel Syariah 

terbesar di Indonesia. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

      Dewasa ini bisnis perhotelan semakin tumbuh dan berkembang di 

indonesia. Di banyak daerah jumlah tujuan pariwisata dan hotel semakin 

bertambah. Situasi yang sama juga tampak di kota-kota besar. Hotel dan bisnis 

pelayanan jasa atau sejenisnya semakin tumbuh subur. Oleh sebab itu peneliti 

memilih hotel sebagai setting penelitian kami dengan dasar adanya teori 

service quality yang menjadi nilai tambah yang dapat diukur dalam bisnis 

perhotelan sebagai mana kutipan sebagai berikut menurut Farouk Saleh dan 

Chris Ryan:  

“kualitas layanan merupakan faktor penentu penting dari kesuksesan dalam 

bisnis perhotelan kemampuan untuk menciptakan pengalaman yang 

memuaskan bagi tamu pada saat akan beristirahat untuk tingkat yang cukup 

ada dalam kendali manajemen dan staf hotel. Oleh karena itu tujuan dari 

kualitas layanan ini adalah untuk menggambarkan sarana yang kualitas 

layanan penyediaannya yang dapat diukur, sehingga pada gilirannya untuk 

mengembangkan alat yang tersedia untuk manajemen”.
7
 

 

                                                            
7 Farouk Saleh and Chris Ryan, The Service Industries Journal: Analysing Service 

Quality in the Hopsitality Industry Using the SERVQUAL model, (The Service Industries Journal 

(Jul, 1991: 11,3; ABINFORM Complete), hlm 324 
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Sehingga berdasarkan kutipan diatas bisa dijadikan latar belakang Utama 

dalam mengajukan judul penelitian skripsi. Selain latar belakang utama ada 

latar belakang yang bersifat pendukung untuk menambah bobot penelitian ini 

Maka ada 4 Fenomena pendukung yang menjadi latar belakang bersifat 

eksternal yaitu: 

      Fenomena Ekonomi dan bisnis Syariah yang terjadi di negeri kita pada 

beberapa 2 dekade belakangan ini adalah dampak positif dari Indonesia 

sebagai negara berpenduduk muslim terbesar di dunia yang mengalami proses 

perkembangan ekonomi dan bisnis syariah ditambah hubungan multilateral 

dengan negara – negara islam asean dan timur – tengah bahkan indonesia 

memposisikan diri sebagai bagian dari negara – negara OKI. Di sekeliling kita 

terjadi tren hijab atau jilbab, pertumbuhan bank syariah. Selain itu juga ada 

kepedulian pada makanan dan kosmetik halal, kemudian muncul salon 

Muslimah, menjamurnya jasa umrah, pertumbuhan bank syariah hingga 

kehadiran hotel syariah. Masuk era 2000 wisata syariah cepat popular sebagai 

jenis liburan disektor pariwisata islam. Hal itulah sebagai latar belakang 

kebijakan pemerintahan negara-negara timur-tengah yang mendorong 

lonjakan pendapatan disektor wisata religi sehingga cepat popular sebagai 

jenis liburan pariwisata islam. Hal tersebut juga bepengaruh terhadap pola 

berfikir akan kesadaran halal dan bersyariah yang meningkat di masyarakat 

Indonesia. kesadaran akan  tren syariah tersebut semakin berkembang di 

indonesia dan semakin progresif akibat perekonomian dunia yang tidak 

menentu. praktik syariah tetap stabil dengan kecenderungan meningkat, 



7 
 

ditambah mayoritas masyarakat Indonesia adalah muslim menjadikan 

Indonesia sebagai pasar utama baik itu perdagangan produk dan jasa berlabel 

syariah.khususnya perhotelan yang mengalami perkembangan ke arah syariah 

walaupun tidak menghilangkan essensi dari Hotel tersebut. Ada beberapa 

fenomena yang mendorong munculnya Hotel Syariah antara lain: 

       Fenomena Sosial munculnya hotel syariah telah menjadi tren baru 

akomodasi bisnis di beberapa daerah, termasuk jogja, Solo dan seluruh 

wilayah kota besar berbasis industry dan pariwisata. keberadaan hotel syariah 

menjadi solusi menanggulangi pemahaman masyarakat tentang keberadaan 

hotel sering digunakan sebagai hal-hal negatif dan menyimpang dari nilai-nilai 

syariah  

      Fenomena kebijakan Pemerintah pada surat edaran MENPAN RB Nomor: 

B/11/10/M.PAN/RB/01/2015 berisikan surat perintah Presiden Joko Widodo 

yang menginstruksikan seluruh instansi dan institusi  pemerintahan  untuk 

menyelenggarakan seluruh kegiatan pertemuan di lingkungan pemerintahan 

masing – masing . sebagai aktualisasi gerakan penghematan nasional dan 

gerakan hidup sederhana. Adalah pembatasan kegiatan pertemuan diluar 

kantor merupakan implementasi dari gerakan revolusi mental birokrasi. yang 

intinya larangan menggelar rapat atau disebut MICE (Meeting, Insentive, 

Conference, and Exhibition) di hotel bagi pemerintah dan lembaga negara 

tetapi kebijakan ini memberikan sisi negatif yakni berpengaruh secara luas 

pada sektor pendapatan industry jasa perhotelan yang akan berkurang 

signifikan, lalu optimalisasi Sumber daya manusia menjadi jalan keluar bagi 
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perusahaan untuk bertahan yang memicu terjadinya PHK, hal tersebut juga 

berpengaruh kepada sektor perdagangan dan transportasi pariwisata, dalam 

hubungannya dengan penelitian ini adalah  fenomena politik hanya menjadi 

elemen eksternal yang mendasari latar belakang untuk peneliti memilih setting 

penelitian yaitu Lor In Hotel Syariah Solo 

      Fenomena strategi pemasaran pada era modern yang kompetitif 

kemampuan strategi pemasaran perusahaan produk dan jasa semakin diuji dan 

metode utama dalam meningkatkan jumlah pelanggan dan pendapatan 

perusahaan sebagai problematika kebijakan manajeria, tidak terkecuali 

industry jasa perhotelan. Pada prinsipnya hotel adalah salah satu bentuk 

perdagangan jasa. Sebagai industry jasa setiap pengusaha hotel akan berusaha 

memberikan pelayanan yang maksimal bagi para tamunya.Tiap hotel akan 

memberikan nilai tambah (value added) yang berbeda terhadap produk dalam 

hal ini differentiation product dan jasa berupa pelayanan yang diberikan 

kepada tamunya. Nilai tambah inilah yang membuat satu hotel berbeda dari 

yang lainnya yang akhirnya menyebabkan mengapa orang punya alasan 

sendiri memilih hotel itu dibandingkan hotel lainnya. Tetapi ada hal negatif 

pada strategi pemasaran adalah jangka waktu strategi yang digunakan tidak 

bertahan lama karena pengaruh internal maupun eksternal perusahaan. Dari 

latar belakang utama dan pendukung diatas menjadi dasar peneliti dalam 

mengajukan judul pengaruh SERVQUAL terhadap penentuan strategi 

pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian tentang latar belakang masalah diatas, peneliti 

dapat merumuskan permasalahan dalam penelitian ini yaitu:  

1. Adakah pengaruh yang signifikan dan positif antara SERVQUAL 

terhadap penentuan strategi pemasaran di Lor In Hotel Syariah 

Solo? 

2. Apakah variabel SERVQUAL tangible mempunyai pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap penentuan strategi pemasaran di Lor 

In Hotel Syariah Solo? 

3. Apakah variabel SERVQUAL reliability mempunyai pengaruh 

yang signifikan dan positif terhadap penentuan strategi pemasaran 

di Lor In Hotel Syariah Solo? 

4. Apakah variabel SERVQUAL responsiveness mempunyai pengaruh 

yang signifikan dan positif terhadap penentuan strategi pemasaran 

di Lor In Hotel Syariah Solo? 

5. Apakah variabel SERVQUAL assurance mempunyai pengaruh 

yang signifikan dan positif terhadap penentuan strategi pemasaran 

di Lor In Hotel Syariah Solo? 

6. Apakah variabel SERVQUAL emphaty mempunyai pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap penentuan strategi pemasaran di Lor 

In Hotel Syariah Solo? 

 

 



10 
 

D. Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Untuk mengetahui pengaruh 5 Dimensi SERVQUAL terhadap 

penentuan strategi pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo. 

 

E. Kegunaan Penelitian 

Beberapa hal yang dapat disumbangkan dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Secara teoritis  

Penelitian ini diharapkan menjadi media yang efektif untuk 

menerapkan pengetahuan dan keilmuan yang selama ini di pelajari oleh 

peneliti, khususnya dalam kajian 5 Dimensi SERVQUAL model dan 

strategi pemasaran. 

2. Secara praktis 

Dari penelitian ini, diharapkan hasil penelitian pengaruh 5 Dimensi 

SERVQUAL terhadap penentuan Strategi pemasaran pada Lor In Hotel 

Syariah Solo dapat menjadi bahan pertimbangan serta acuan untuk 

melakukan usaha menyelesaikan masalah yang berhubungan dengan 

Strategi Pemasaran berdasarkan kualitas jasa yang dimiliki untuk 

membantu para manajer terutama top manajer dalam menganalisa sumber 

masalah kualitas dan memahami cara – cara memperbaiki kualitas jasa dan 

strategi pemasaran. 
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F. Kajian Pustaka 

       Kajian pustaka ini bertujuan untuk menunjukan originalitas penelitian dan 

untuk membedakan penelitian yang lain, serta untuk mengetahui kerancuan 

obyek penelitian. Maka untuk mempermudah pembahasan penelitian ini, 

peneliti menggunakan referensi yang relevan dengan topik yang diangkat 

peneliti melalui rujukan jurnal-jurnal internasional, Thesis dan skripsi Table 

berikut ini:   

Tabel 1.1 

Literatur Service Quality 

No Authorized Titled 
Published/ 

Journal 
Year’s Summary 

 

 

1 

 

 

Parasuraman, 

Zeithaml, 

dan Berry 

 

 

Refinement and 

reassessment of 

the SERVQUAL 

scale 

 

 

Journal Of 

Retailing 

 

 

1991 

 

Menjelaskan 

SERVQUAL 

Dikonseptualisasikan 

sebagai hasil dari 

perbandingan harapan 

pelanggan tentang 

layanan dan persepsi 

mereka dalam 

perjalanan layanan 

telah disediakan. 

Dengan skala ukuran 

atribut yang 

berjumlah 5 dimensi 

penilaian sebagai 

indikator keberhasilan 

dalam pelayanan 

yaitu: Tangible, 

Resliability, 

Responsiveness, 

Assurance, dan 

Empathy 
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No Authorized Titled 
Published/ 

Journal 
Year’s Summary 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Farouk Saleh 

and Chris 

Ryan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The Service 

Industries 

Journal: 

Analysing 

Service Quality 

in the Hopsitality 

Industry Using 

the SERVQUAL 

model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The Service 

Industries 

Journal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1991 

menjelaskan bahwa 

Service quality 

berperan penting 

sebagai faktor 

penentu keberhasilan 

dalam menjalankan 

bisnis perhotelan. 

tujuan artikel ini ada 

untuk 

menggambarkan 

suatu sarana kualitas 

pelayanan yang dapat 

diukur. dan dengan 

demikian pada 

gilirannya untuk 

mengembangkan 

lingkup manajemen 

khususnya strategi 

dan promosi 

pemasaran yang 

membutuhkan 

analisis masalah di 

lapangan sebagai 

bagian dari tahapan 

penentuan strategi 

pemasaran 

3 

Ng Kim-

soon, Abd 

Rahman dan 

V, 

Logeswary 

SERVQUAL: 

Can be Used to 

Differentiate 

Guest’s 

Perception of 

Service Quality 

of 3 Star from  a 

4 star hotel 

International 

Business 

Research 

2014 

meneliti kualitas 

pelayanan hotel 3-

Star dengan 4-

Star.yang  

menggunakan 

langkah-langkah 

SERVQUAL. 

Penelitian ini 

menentukan kualitas 

pelayanan yang 

berhubungan dengan 

kepuasan tamu dan 

perbedaan hotel 

bintang 3 dan bintang 

4 yang berimplikasi 

terhadap strategi 

bisnis. 
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No Authorized Titled 
Published/ 

Journal 
Year’s Summary 

4 

 

 

 

Zeithaml, 

Bitner dan 

Gremler 

 

 

 

Services 

marketing: 

Integrating 

customer focus 

across the firm 

(6thed.).  

 

 

 

 

McGraw 

 

 

 

 

2012 

Menjelaskan konsep 

hubungan antara teori 

kualitas dengan teori 

kepuasan pelanggan 

sebagaimana kualitas 

memberikan dampak 

kepada pelanggan 

yang menghasilkan 

respon sebuah 

kepuasan khususnya 

pada sektor jasa. 

5 

Kim-Soon, 

N.  

Quality 

Management 

System and 

Practices. 

Quality 

Management 

and 

Practices. 

2012 

Menjelaskan bahwa 

Kualitas merupakan 

salah satu aspek 

penting bagi 

manajemen untuk 

secara sadar berupaya 

untuk mempengaruhi 

kualitas secara stabil 

dan berpengaruh 

terhadap kemakmuran 

bisnis.  Serta 

mempertahankan 

tingkat kepuasan 

pelanggan merupakan 

proses yang 

berkelanjutan yang 

membutuhkan 

pemantauan berkala 

kualitas pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Membahas secara 

umum dari berbagai 

teori dasar yang 

dikembangkan 

penulis buku 

terkemuka terutama 

pada bidang 

pelayanan, kualitas 

dan kepuasan yang 

menjadi acuan dasar 

mengevaluasi 

perusahaan yang 

mengutamakan 
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6 

 

Tjiptono, 

Fandy dan 

Chandra, 

Gregorius 

 

 

“Service, 

Quality, and 

Satisfaction” 

 

 

Penerbit 

ANDI 

 

 

 

2007 

kualitas layanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan dengan 

metode alat ukur 

populer .serta mampu 

menjelaskannya 

(Deskriptif) secara 

jelas dan sederhana 

Ke arah yang lebih 

rinci dengan literature 

yang jelas dan 

terpercaya baik 

berstandar  

internasional dengan 

No Authorized Titled 
Published/ 

Journal 
Year’s Summary 

7 
Evie Fridina 

Susan 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Air 

Minum 2013 

(Studi pada 

PDAM Sleman) 

Thesis 2014 

Penelitian ini 

bertujuan untuk 

mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas 

pelayanan, untuk 

mengetahui tingkat 

kepentingan dan 

kinerja terhadap 

kualitas pelayanan 

beserta perbaikan 

pelayanan yang 

diutamakan pada 

PDAM Sleman tahun 

2013 

8 
Yoanita 

Rachma 

Assessment of 

Service Quality 

in Academic 

Hospital UGM: 

CASE STUDY 

AT 

HEMODIALYSIS 

DEPARTMEN 

Skripsi 2014 

Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk 

menunjukkan 

kegunaan dimensi 

SERVQUAL dan 

analisis kuadran IPA 

untuk mengukur 

persepsi dan harapan 

pasien terhadap 

dimensi kualitas 

pelayanan pada 

Rumah Sakit 

Akademik UGM di 

unit Hemodialisa. 
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No Authorized Titled 
Published/ 

Journal 
Year’s Summary 

9 

Oganti, 

Alfitra 

Dahliana 

 

Analisis 

kepuasan 

konsumen 

sebagai dasar 

penyusunan 

strategi 

pemasaran :: 

Studi kasus pada 

Hotel Kusuma 

Agrowisata 

Batu-Malang-

Jawa Timur 

 

 

Thesis 

 

2001 

Kepuasan pelanggan 

menjadi perhatian 

bagi organisasi bisnis 

yang berkembang di 

seluruh dunia. 

Konsumen menjadi 

agresif dalam 

menuntut bahwa 

produk yang 

memenuhi atau 

melebihi harapan. 

Kinerja produk yang 

luar biasa diperlukan. 

Harga terendah 

konsisten dengan 

quahty baik juga 

diharapkan. 

Meningkatkan 

persaingan global 

menambah tekanan 

untuk kinerja laba 

bottom-line dan 

memaksa perusahaan 

untuk melihat produk 

dan layanan mereka 

dari perspektif 

pelanggan 
 

Selanjutnya, letak keperbedaan penelitian ini adalah setting penelitian. 

dijelaskan perbedaan penelitian ini dilakukan bertempat Lor In Hotel syariah 

Solo dimana merupakan hotel berbintang 4 pertama yang menerapkan 

pelayanan berbasis syariah sebagai nilai jual produk yang berbeda dengan 

hotel – hotel yang ada di Indonesia. karenanya dalam penelitian ini berupaya 

untuk dapat mengetahui dan menjelaskan bagaimana pengaruh SERVQUAL 

terhadap penentuan strategi pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo. 



16 
 

G. Kerangka Teori 

1. 5 Dimensi SERVQUAL 

a. Definisi Umum  5 Dimensi SERVQUAL 

       Menurut Fandy Tjiptono dan Grogorious Chandra model kualitas jasa 

yang paling popular dan hingga kini banyak dijadikan riset empirik 

manajemen dan pemasaran jasa adalah SERVQUAL (singkatan dari  

service quality) yang dikembangkan secara teoritik melalui penelitian oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry.
8
 Sedangkan menurut Parasuraman ,et 

al. (1988) mendefinisikan SERVQUAL sebagai penilaian global atau sikap 

menyangkut superioritas jasa, dengan dasar  perbandingan seberapa jauh 

antara kenyataan (Perceived service) dan harapan pelanggan atas layanan 

yang mereka terima (Expected service).
9
 

b. Definisi secara Khusus 5 Dimensi SERVQUAL 

Secara khusus 5 Dimensi SERVQUAL didefinisikan: Perceived 

Quality (Q) sebagai “The Degree and direction of discrepancy between 

consumers perceptions and expectations”. Operasional ini dirumuskan lagi 

dalam persamaan yang sangat terkenal: Q = P – E. persepsi (P) 

didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan berkenaan dengan jasa yang 

diterima atau dialami.. sedangkan harapan atau ekspetasi (E) dirumuskan 

                                                            
8 Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani,A, , Manajemen pemasaran, (Jakarta; salemba,2008). 

hlm. 181 
 

9 Parasuraman ,et al, A Conceptual Model of Service Quality and  Its Implications For 

Future Research, Vol 49 (New York: Journal Of marketing,1985), No. 4  
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sebagai “hasrat atau keinginan konsumen, yaitu apa yang mereka rasakan 

harus (Should) ditawarkan penyedia jasa.
10

 

     Pada ilustrasi gambar 1.1 dibawah menjelaskan  garis putus – 

putus  horizontal memisahkan dua fenomena utama: bagian atas 

merupakan fenomena yang berkaitan dengan pelanggan dan pada bagian 

bawah mengacu pada fenomena pada perusahaan penyedia jasa. Selain 

dipengaruhi pengalaman masa lalu, kebutuhan pribadi pelanggan dan 

komunikasi verbal yang berkelanjutan dari mulut ke mulut. Secara 

terperinci jasa yang diharapkan (expected service) dipengaruhi aktivitas 

komunikasi pemasaran perusahaan. 

Gambar 1.1 

Kronologi SERVQUAL 

                                                            
10

 Parasuraman, Zeithmal and Berry, “Servqual: a multiple item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality, Journal of  Retailing, Vol. 64, Spring, pp 12 – 40. 
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 Dari ilustrasi gambar 1.1 diatas dapat di uraikan bahwa masalah 

yang sering dihadapi dalam proses penyampaian jasa adalah Kesenjangan. 

kesenjangan dikenal istilah Gap. Gap terdiri dari: 5 tahapan gap kualitas 

yang terangkum dalam gambar 1.1 sebagai kronologi SERVQUAL yang 

mana tahapan – tahapan tersebut berpotensi menjadi sumber masalah 

kualitas jasa sebagai berikut: 

1. Gap 1 antara harapan pelanggan (Expected Service) dan persepsi 

manajemen (Management Perception of Customer Expectation)  

(Knowledge Gap): Gap ini berarti bahwa pihak manajemen 

mempersepsikan ekspetasi pelanggan terhadap kualitas jasa secara 

tidak akurat, 

2. Gap 2 antara persepsi manajemen (Management Perception of 

Customer Expectation) terhadap harapan konsumen dan spesifikasi 

kualitas jasa (Service Quality Spesification) yang disebut (Standards 

Gap): gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten  

dengan persepsi manajemen terhadap ekspetasi kualitas 

3. Gap 3 antara spesifikasi kualitas jasa (Service Quality Spesification) 

dan penyampaian jasa (Service Delivery) yang disebut (Delivery Gap): 

gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja 

dalam proses produksi dan penyampaian jasa.  

4. Gap 4 antara penyampaian jasa ((Service Delivery)  dan komunikasi 

eksternal (External Communication to Customers) yang disebut 

:(Communications Gap): Gap ini berarti bahwa janji – janji yang 
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disampaikan melalui aktivitas komunikasi pemasaran tidak konsisten 

dengan jasa yang disampaikan kepada para pelanggan.  

5. Gap 5 antara jasa yang dipersepsikan (Perceived Service) dan jasa 

yang diharapkan (Expected Service)  (Service Gap): gap ini berarti 

bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang 

diharapkan 

     Dan yang menjadi dasar penelitian skripsi ini dalam Service Quality 

adalah Gap Analysis ke 5 tersebut berkembang menjadi problem 

penting dan menjadi dasar terbentuknya Service Quality atau 

SERVQUAL model dimana penilaian persepsi konsumen menjadi 

acuan manajerial melakukan pengukuran kualitas jasa pada 

perusahaan. maka penjelasasn secara lengkap adalah: pengukuran 

kualitas jasa dalam model SERVQUAL didasarkan pada asumsi bahwa 

konsumen membandingkan kinerja jasa pada aribut – atribut  relevan 

dengan standar ideal /sempurna unutk masing masing atribut jasa. Bila 

kinerja sesuai dengan atau melebihi standar maka persepsi atas kualitas 

jasa keseluruhan akan positif dan sebaliknya, dengan kata lain, model 

ini menganalisa Gap diantara ke dua variabel pokok yaitu :harapan 

(Expectation Service) dan persepsi pelanggan (Perceived Service), 

pengukuran kualitas jasa dalam model SERVQUAL didasarkan pada 

skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan serta gap antara keduanya pada 5 dimensi  utama kualitas 

jasa  yaitu; 
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1. Berwujud (Tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal berupa 

penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan.  

2. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan dengan yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya,  

3. Ketanggapan (Responsiveness) yaitu seuatu kebijakan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat  (responsive) 

dan tepat kepada pelanggan, 

4. Jaminan dan kepuasan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

5. Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan para pelanggan 

dengan berupaya memahami keinginan konsumen.   

      Kelima dimensi utama tersebut dijabarkan ke dalam 22  indikator yang 

disusun dalam pernyataan – pernyataan berdasarkan  skala  likert. Dari 

aspek-aspek diatas bahwasannya SERVQUAL adalah model yang 

dikembangkan sebagai alat ukur kualitas jasa yang bertujuan membantu 

para manajer dalam menganalisis sumber masalah kualitas dan memahami 

cara – cara memperbaiki kualitas jasa.
11

  Berdasarkan model konseptual 

                                                            
11 Ibid, hlm. 146. 
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yang disusun, kemudian parasuraman dan kawan–kawan berusaha 

menyusun skala pengukuran SERVQUAL.  

 

2. Strategi Pemasaran 

a. Pengertian Umum Strategi pemasaran 

Strategi secara etimologi berasal dari bahasa yunani “Starto” yang 

artinya pasukan dan “Agenis-agenis” yang berarti pemimpin strategi 

berarti hal yang berhubungan dengan pasukan perang.
12

 dapat 

disederhanakan bahwa strategi adalah suatu cara, taktik, siasat yang 

direncanakan untuk menempuh suatu tujuan yang dikehendaki oleh 

individu/organisasi. Sedangkan pemasaran adalah sebagai proses sosial 

dan manajerial di mana individu – individu dan kelompok – kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui produksi , 

penawaran, dan pertukaran produk – produk dengan pihak lainnya.
13 

b. Pengertian khusus Strategi Pemasaran        

Menurut teori Sofyan Assauri berdasarkan studi yang 

dikembangkan, Mendefinisikan secara khusus Strategi pemasaran 

merupakan kegiatan atau tindakan berkaitan dengan penerapan keputusan 

strategi perusahaan yang tidak terlepas dengan fungsi – fungsi lain dalam 

perusahaan yang dilakukan di bidang pemasaran yang berdampak kepada 

                                                            
12 Ali Mustopo, Strategi Kebudayaan (Jakarta: CSIS, 1971), hlm. 23. 
13 Lupiyoadi,Rambat dan Hamdani,A , Manajemen pemasaran, (Jakarta; salemba,2008). 

hlm. 5. 
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keseluruhan perusahaan dan bersifat jangka panjang,menengah dan 

pendek.
14

  

Menurut Oka A Yoeti Penentuan strategi pemasaran harus melalui 

beberapa tahapan indentifikasi masalah dan peluang yaitu: Riset 

pemasaran dan perencanaan, Demand and supply, Marketing Plan, Market 

analysis, Target Pasar, Menetapkan Customers Base, dan Anggaran 

pemasaran.  

      Apa bila suatu masalah atau peluang sudah terindentifikasi melalui 

riset pemasaran dan perencanaan. langkah selanjutnya adalah menentukan 

strategi pemasaran yang tepat dan efektif Berikut adalah 7 Strategi 

pemasaran: 

1. People Strategies  

Adalah strategi menembus target utama hotel yaitu pelanggan itu 

sendiri. 

2. Product Strategies  

Adalah strategi manajerial dalam marketing mix fokus objeknya adalah 

produk yang ditawarkan kepada konsumen. 

3. Place Strategies  

merujuk pada pengelolaan letak, gedung dan fasilitas yang bersifat 

tangibles atau pendayaan geografis  

 

 

                                                            
         14 Prof. Dr. Sofyan Assauri, MBA, Strategic Marketing: Sustaining lifetime Customer 

Value, (Jakarta: Raja Grafindo Persada,2012), hlm. 26. 
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4. Price Strategies  

Adalah strategi penentuan dan peninjauan kembali kebijakan tariff / 

harga yang ditawarkan kepada para pelanggan oleh manajerial 

5. Positioning Strategies  

memposisikan diri, mengubah, memodifikasi atau memperbaharui 

persepsi pelanggan akan kualitas dan citra / image hotel terhadap 

konsumen  

6. Promotion strategies  

berkaitan dengan pemasaran secara lebih detail baik itu pelayanan, 

anggaran, iklan, brosur ataupun baliho dan media komunikasi massa 

maupun berbasis internet  

7. Public Relation Strategies  

berkaitan dengan strategi pemasaran untuk masyarakat atau massa 

berjumlah besar.  

      Bila strategi solusi pemecahan masalah sudah ditetapkan maka perlu 

dikaji sampai seberapa jauh pengaruh atau dampak implementasi strategi 

pemasaran yang ditetapkan. Maka dari itu strategi yang baru diterapkan 

harus terlebih dahulu dikaji melalui SERVQUAL model sebagai alat ukur 

kualitas jasa. agar tahu apa manfaat, sebab, dan dampak yang ditimbulkan 

dari kebijakan strategi yang diambil baik bagi pelanggan maupun 

perusahaan sebagai acuan dalam menemukan solusi strategi.
15

 

 

                                                            
15 Dr. H Oka A Yoeti, MBA, Strategi Pemasaran Hotel,(Jakarta: PT. Gramedia pustaka 

Utama,2001) hlm 136 
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H. Kerangka Berfikir  

Gambar 1.2 

Model Kerangka Berfikir 
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1. Hipothesis Mayor: pengaruh 5 dimensi SERVQUAL 

terhadap penentuan Strategi Pemasaran. 

2. Hipothesis Minor: Adakah pengaruh Signifikan 

masing–masing variable: tangible (X1), 

reliability(X2), responsiveness(X3),assurance(X4, 

dan empathy(X5) terhadap penentuan Strategi 

Pemasaran. 

 
Analisis kuantitatif 

(Regressi Linier Berganda) 

Y=a+B1X1+B2X2…….BnXn 

 

Pengaruh 5 Dimensi SERVQUAL terhadap penentuan 

Strategi Pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo 
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I. Hipotesis 

       Hipothesis adalah suatu pernyataan yang pada waktu diungkapkan belum 

diketahui kebenarannya.
16

 Untuk menganalisis kualitas pelayanan pada Hotel 

Lor In Hotel Syariah Solo dapat dilakukan dengan Model SERVQUAL 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry dengan menggunakan skala likert pada 

kuisioner yang disebar kepada Konsumen.. Farouk Saleh dan Chris Ryan 

mengukur kualitas pelayanan Hotel menggunakan Model SERVQUAL di  

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh SERVQUAL terhadap kepuasan 

konsumen sebagai dasar jajaran manajerial menganalisis sumber masalah 

kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa dengan strategi 

pemasaran.  Berdasarkan  uraian diatas maka dapat diajukan hipotesis minor 

dan mayor sebagai jawaban sementara untuk masalah penelitian yaitu: 

1. Hipotesis Mayor 

Hipotesis  : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 5 

Dimensi SERVQUAL terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah 

Solo 

2. Hipotesis Minor 

Hipotesis 1 : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

Tangible terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah Solo. 

Hipotesis 2 : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

reliability terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah Solo. 

                                                            
 
16

 Gulo W., Metode Penelitian, (Jakarta: Gramedia, 2010) hlm. 57.   
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Hipotesis 3 : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

responsivenees terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah Solo. 

Hipotesis 4 : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

assurance terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah Solo. 

Hipotesis 5 : Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

empathy terhadap terhadap Strategi pemasaran Lor In Hotel Syariah Solo. 

. 

Gambar 1.3 

Hipotesis Penelitian Secara Simultan dan Parsial 

Variabel Independen     Variabel Dependen 

 

 

  

 

  

  

: Pengaruh stimulan 

      : Pengaruh parsial 
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J. Metodologi Penelitian  

1. Jenis penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian lapangan (field research), karena data diperoleh secara langsung 

dari objek dalam hal ini adalah Lor In Hotel Syariah Solo. 

2. Sifat Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan pendekatan 

kuantitatif yang menekankan analisisnya pada data-data numerikal (angka) 

yang diolah dengan metode statistika. Dengan metode kuantitatif akan 

diperoleh singnifikansi perbedaan kelompok atau signifikansi hubungan 

antara variabel yang teliti.
17

 

3. Subjek dan Objek Penelitian 

a. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian adalah responden atau sumber data yang 

memberikan data untuk peneliti.
18

 Dalam penelitian ini yang menjadi 

subjek penelitian dan sekaligus sebagai sumber data adalah konsumen,  

pimpinan, dan karyawan Lor In Hotel Syariah Solo . 

b. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian dan 

sekaligus sebagai fokus penelitian adalah SERVQUAL dan Strategi 

Pemasaran di Lor In Hotel Syariah, Sukoharjo, Solo, karena Lor In 

                                                            
17 Saifudin Azwar, Metode Penelitian, Cet, Ke-1, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar Offset, 

1998), hlm. 5. 
18 Hamidi, Metode Penelitian dan Teori Komunikasi, (Malang: UMM Press, 2010), hlm. 

5. 



28 
 

Hotel Syariah merupakan perusahaan yang menerapkan ajaran islam 

dalam pengelolaan pelayanan. 

4. Penentuan Populasi dan Sampel 

Dalam menentukan subjek penelitian sebagai sumber dalam 

\penelitian di gunakan populasi sebagai acuan. Populasi adalah 

keseluruhan subjek penelitian.
19

 populasi yang menjadi sasaran 

penelitian ini adalah konsumen Lor in Hotel Syariah Solo yang 

berjumlah 100 orang.  

Sampel adalah bagian dari populasi yang dipandang dapat 

mewakili seluruh populasi.
20

 Menurut Arikunto “Penentuan 

pengambilan Sample sebagai berikut : Apabila kurang dari 100 lebih 

baik diambil semua hingga penelitiannya merupakan penelitian 

populasi.
21

 maka peneliti mengambil populasi sebagai subyek 

(responden) penelitian, yaitu berarti mengambil seluruh konsumen 

sebagai responden, sehingga penelitian ini adalah penelitian populasi 

atau tidak menggunakan sampel. 

5. Data dan Sumber data 

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian dengan menggunakan alat pengukuran atau pengambilan 

                                                            
19

 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan Praktik,  (Jakarta: Rineka 

Karya,2006)., hlm. 102. 

20 Masri Singarimbun, Sofyan Effendi(Ed), Metode Penelitian Survey, ( Jakarta : LP3ES 

1995), hlm. 152. 

 21 Ibid., hlm. 116. 



29 
 

data langsung pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari.
22

 

Maksud dari data primer ini adalah data yang diperoleh langsung dari 

sumber asli, dalam penelitian ini adalah hasil jawaban angket dari 100 

responden yaitu konsumen Lor In Hotel Syariah Solo dan wawancara 

dengan beberapa responden. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang sudah ada atau sudah 

tersedia dan kita sudah bisa mengambilnya yang kemudian 

mengolahnya. Data sekunder penelitian ini bisa kita peroleh melalui 

dokumentasi. 

 

6. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional  

a. Variabel Penelitian  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari satu 

buah independen (yang mempengaruhi) dan satu buah variabel 

dependen (yang dipengaruhi). 

1). Variabel independen :  

a) SERVQUAL          : (X) 

b) Tangible                : (X1) 

c) Reliability              : (X2) 

d) Responsiveness      : (X3) 

e) Assurance              : (X4) 

                                                            
22 Saifuddin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar,2010), hlm. 91. 
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f) Empathy                : (X5) 

2). Variabel dependen    :  

a) Strategi Pemasaran: (Y) 

b. Definisi Operasional 

Definisi Operasional adalah unsur-unsur penelitian yang 

bagaimana mengukur suatu variabel. Sehingga dengan pengukuran 

tersebut dapat diketahui indikator-indikator apa saja yang menjadi 

pendukung dari variable-variabel yang akan dianalisa tersebut.
23

 

Adapun variabel yang dioperasionalkan adalah: 

X=  SERVQUAL merupakan keseluruhan dari 5 dimensi utama  yaitu 

tangible, Reliability, Reponsiveness, Assurance, dan Empathy 

sebagai dasar penilaian utama dari SERVQUAL sebagai alat 

ukur. 

X1= Tangible: merupakan dimensi bukti langsung, yakni aspek yang 

terlihat secara fisik misal peralatan, personil dan bahan-bahan 

material.  

  X2= Reliability: merupakan kemampuan dan performa pelayanan 

karyawan kepada konsumen secara handal dan akurat. Dalam 

hal seluruh karyawan melayani konsumen pada saat hotel 

berjanji untuk melakukan sesuatu dengan waktu tertentu, 

mereka lakukan . 

                                                            
23 Masri Singarimbun, Metodologi Penelitian survey, (Jakarta:LP3ES,2000),  hlm. 46. 
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X3= Responsiveness: merupakan daya tanggap yang dimiliki oleh 

karyawan dalam hal ini Staf memberitahu konsumen kapan 

tepatnya layanan akan diberikan (misalnya: resepsionis 

memberitahu konsumen tentang waktu  sarapan selama cek in. 

X4 = Assurance: merupakan suatu jaminan yang diberikan oleh hotel 

kepada konsumen, kemampuan mereka memberikan rasa aman 

serta percaya kepada pelanggan. 

X5 = Empathy: merupakan kemampuan pengelola mulai dari atasan 

sampai karyawan untuk peduli dan perhatian secara individu 

kepada konsumen, dapat menjalin hubungan baik dengan 

konsumen secara efektif. 

Y = Strategi pemasaran merupakan kegiatan atau tindakan yang 

dilakukan di bidang pemasaran, yang berdampak kepada 

keseluruhan perusahaan yang berefek jangka pendek, 

menengah dan panjang. Secara khusus strategi pemasaran 

berkaitan dengan penerapan keputusan strategi perusahaan.  

 

 

 

 

 

 

 



32 
 

7. Instrumen Penelitian 

a. Kisi-kisi Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur 

fenomena alam maupun sosial yang diamati.
24

 Adapun kisi-kisi 

instrumen yang akan digunakan sebagai berikut: 

 

Tabel 1.2 

Kisi kisi Instrumen Penelitian Variabel (X) SERVQUAL 

No Dimensi Number Questionair 

1 Bukti Fisik 1,2,3,4 

2 Reliabilitas 5,6,7,8 

3 Daya tanggap 9.10,11,12 

4 Jaminan 13,14,15,16 

5 Empati 17,18,19,20 

         Pembuatan kisi – kisi variabel SERVQUAL dalam penelitian ini 

menggunakan langsung dari A.Parasuraman, Valerie Zeithaml, dan L. Berry 

dalam Journal Of Retailing yang berjudul “Refinement and reassessment of the 

SERVQUAL scale”.dan dikombinasikan dengan penelitian Oganti, Alfitra 

Dahliana yang berjudul “ Analisis kepuasan konsumen sebagai dasar penyusunan 

strategi pemasaran :: Studi kasus pada Hotel Kusuma Agrowisata Batu-Malang-

Jawa Timur”.  

                                                            
24 Sugiyono, Metode Penelitian, hlm. 102. 
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Tabel 1.3 

Kisi – kisi Instrumen Penelitian Variabel (Y) Strategi Pemasaran 

No Dimensi Number Questionnair 

1 Product 1,2 

2 People 3,4 

3 Price 5,6 

4 Place 7,8 

5 Promotion 9,10 

6 Positioning 11,12 

7 Public Relation 13,14 

         Pembuatan kisi – kisi variabel SERVQUAL dalam penelitian ini 

menggunakan teori dari Oka A, Yoeti dengan sumber buku Strategi Pemasaran 

Hotel
25

 dan dikombinasikan dengan penelitian Oganti, Alfitra Dahliana yang 

berjudul “ Analisis kepuasan konsumen sebagai dasar penyusunan strategi 

pemasaran :: Studi kasus pada Hotel Kusuma Agrowisata Batu-Malang-Jawa 

Timur”. Kedua Sumber angket disusun dan disesuaikan dengan objek penelitian 

yang akan diteliti. 

 

                                                            
25 Ibid. hlm 89 
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8. Metode pengumpulan data 

a. Instrumen Penelitian (Angket / Kuisioner) 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis  

kepada responden untuk dijawabnya.
26

 Kuesioner inilah yang 

digunakan peneliti sebagai instrumen penelitian. Kuesioner yang akan 

diberikan kepada karyawan adalah pernyataan yang bersifat tertutup 

yaitu pernyataan yang disediakan sejumlah jawaban tertentu sebagai 

pilihan. Pemberian skor tiap subjek didasarkan atas pernyataan dan 

alternatif jawaban yang telah dipilih.  

b. Wawancara (Interview) 

Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh dua pihak 

dengan cara tanya jawab secara lisan atau bertatap muka langsung 

antara seseorang atau beberapa orang pewawancara dengan beberapa 

orang yang diwawancarai.
27

 Dalam hal ini data diperoleh dengan 

melakukan wawancara dengan pihak pimpinan, staff, karyawan dan 

pelanggan Lor In Hotel Syariah Solo untuk mendapatkan tambahan 

informasi yang dikehendaki. Teknik wawancara yang dilakukan adalah 

wawancara bebas dan terpimpin, artinya dalam melakukan wawancara 

peneliti membawa pedoman yang hanya garis besar tentang hal – hal 

                                                            
        26 M. Sony Sunarsono, Metode Riset Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 

2004), hlm.142. 

 
27 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Riset Sosial, (Bandung : Mundar Maju,1996), 

hlm. 157. 
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yang akan ditanyakan, tetapi wawancara tersebut tidak terikat 

sepenuhnya terhadap pedoman yang telah disiapkan. 

c. Dokumentasi  

Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi adalah 

pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen.
28

 

Didalam melaksanakan metode dokumentasi, penulis meneliti benda-

benda tertulis seperti buku, dokumen, data-data administrasi, dan 

sebagainya. Sebagai contoh, penulis mengambil informasi mengenai 

struktur organisasi Lor In Hotel Syariah Solo.  

9. Skala Pengukuran 

Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala likert 

untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial.
29

  

Interval skala likert tersebut yang digunakan menunjukkan nilai 

atau skor sebagai berikut: 

Tabel 1.4 

Interval Skala Likert 

No. Item Favourabel Unfavourabel 

1. Sangat Setuju (SS) 5 1 

2. Setuju (S)  4 2 

3. Netral (N) 3 3 

4. Tidak Setuju( TS) 2 4 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 

                                                            
28Koentjaraningrat, Metode-metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia, 1997), 

hlm. 73. 
29 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, Pendekatan Kuantitatif, hlm. 134. 
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10. Metode Analisis Data 

Analisis untuk mengetahui pengaruh SERVQUAL terhadap 

Penentuan Strategi pemasaran dengan menggunakan analisis-analisis 

sebagai berikut dengan bantuan program SPSS 21.0: 

a. Uji Instrumen Penelitian  

Uji instrumen bertujuan memperoleh data yang seakurat mungkin, 

sehingga data yang bersangkutan dapat mewakili dan atau 

mencerminkan keadaan sesuatu yang diukur pada diri subjek penelitian 

yang hasilnya dapat dipertanggung jawabkan. Berikut uji-uji 

instrumen: 

1) Uji Validitas  

      Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat 

kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Pengujian validitas item 

butir pertanyaan dengan teknik Corrected Item Total Correlation 

yaitu mengkorelasi antara skor item dengan total item, kemudian 

melakukan koreksi terhadap nilai koefisien korelasi.
30

  

2) Uji  Reliabilitas  

Reliabilitas adalah analisis yang banyak digunakan untuk 

mengetahui keajekan atau konsistensi alat ukur yang menggunakan 

skala, kuesioner, atau angket. Menggunakan teknik Cronbach 

Alpha dengan nilai koefisien ≥ 0,6 menggunakan bantuan 

                                                            
30 Duwi Priyatno, 5 Jam Belajar Olah Data Dengan SPSS 21.0 (Yogyakart: 

ANDI, 2009), hlm.167. 
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komputer program SPSS versi 21.0 for windows. Maksudnya untuk 

mengetahui apakah alat ukur tersebut akan mendapatkan 

pengukuran yang tetap konsisten jika pengukuran diulang 

kembali.
31

  

b. Uji Asumsi  

1) Uji Analisis Deskriptif Responden 

        Uji analisis responden ini pengujian terhadap data kuisioner 

yang telah terkumpul kemudian dianalisis secara deskriptif 

mengenai gambaran umum responden yang meliputi jenis kelamin, 

umur, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan perbulan. 

Hasil pengujian ini ditentukan dengan jumlah persentase jumlah 

data responden.  

2) Uji Asumsi Prasyarat 

2.1) Uji Normalitas 

      Uji normalitas dalam penelitian ini untuk mengukur 

kenormalan distribusi data. Normalitas adalah residu yang 

seharusnya terdistribusi normal seputar skor-skor variabel 

terikat. Residu adalah sisa atau perbedaan hasil dari 

pengamatan variabel terikat terhadap nilai variabel terikat hasil 

prediksi.
32

 Dengan menggunakan teknik One Sample 

Kolmogorov-Smirnov Test yang digunakan untuk mengetahui 

distribusi populasi, apakah mengikuti distribusi, secara teoritis 

                                                            
31Ibid., hlm.168. 

 32 Ibid., hlm.49.  
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(normal poisson, uniform, atau exponential). Kolmogorov-

Smirnov Test ini untuk menguji data berskala interval dan 

rasio.
33

 

2.2) Uji Multikolinearitas  

      Uji multikolinearitas untuk mengetahui apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antarvariabel independen.
34

 

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui model 

regressi antara 5 dimensi variabel dengan strategi pemasaran. 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

sempurna atau mendekati sempurna di antara variabel 

bebasnya.
35

 Variabel yang menyebabkan multikolinearitas 

dapat dilihat dari nilai tolerance yang lebih kecil daripada 0, 10 

atau nilai VIF (Tolerance dan Inflation Factor) yang lebih 

besar daripada nilai 10.
36

 

2.3) Uji Heteroskedastis 

      Uji heteroskedastis dilakukan untuk mengetahui apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 

residual suatu pengamatan kepengamatan lain.
37

 Uji 

heteroskedastis digunakan untuk mengetahui ketidaksamaan 

                                                            
 33 Ibid., hlm.187. 
34 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis Edisi 2, (Jakarta: 

Rajawali Pers, 2013), hlm. 177. 

 
35Ibid, hlm. 152. 
36 Ibid., hlm. 156. 
37 Ibid, hlm. 179. 
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Y=a+B1X1+B2X2…..BnXn 

 

varians pada variabel bebas dan terikat. Uji heteroskedastis 

dilakukan menggunakan SPSS versi 21.0 for windows dengan 

kriteria jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titik 

menyebar maka tidak terjadi heteroskedastis. 

c. Uji Analisis Data 

1) Regresi Linier Berganda 

        Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah masing-

masing variabel yang dijadikan prediktor mempunyai hubungan 

linear atau tidak dengan variabel terikatnya.
38

 

        Kriteria yang digunakan adalah jika signifikansi pada baris 

deviasion from linearity lebih besar dari 0,05 maka variabel bebas 

tersebut mempunyai hubungan yang linear dengan variabel terikat. 

Untuk mengetahui hal tersebut penulis menggunakan bantuan 

komputer dengan program SPSS versi 21.0 for windows. 

Persamaan umum regresi linier berganda adalah: 

 

Dimana: 

Y (Strategi Pemasaran): subyek dalam variabel dependen yang 

diprediksikan. 

a    : nilai Y’ apabila X1, X2…..Xn = 0 (harga konstan). 

                                                            
38 Sudjana, Metode Statistika Edisi ke 6, (Bandung: Tarsito, 1996), hlm 132. 
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b : angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka 

peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang 

didasarkan pada perubahan variabel independen. Bila (+) 

X (SERVQUAL)       : Variabel Independen yang mempengaruhi) 

X1 (Tangible)            : Variabel independen (yang mempengaruhi) 

X2 (Reliability)             :  Variabel Independen (yang mempengaruhi) 

X3 (Responsiveness) : Variabel independen (yang mempengaruhi) 

X4 (Assurance)          : Variabel independen (yang mempengaruhi) 

X5 (Empathy)            : Variabel independen (yang mempengaruhi) 

2) Uji Hipotesis 

2.1) Uji Parsial (Uji T) 

       Uji T (uji koefisien regresi parsial) digunakan untuk 

mengetahui apakah secara parsial variabel independen 

berpengaruh secara signifikan terhadap dependen. Pada 

proposal skripsi ini uji T digunakan untuk mengetahui 

SERVQUAL secara parsial berpengaruh signifikan atau tidak 

terhadap Strategi Pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo. 

Kriteria pengujian parsial yaitu –t tabel   t hitung   t tabel 

maka tidak ada pengaruh secara parsial antara variabel 

independen terhadap variabel dependen dan jika –t hitung < -t 
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tabel atau t hitung > t tabel maka ada pengaruh secara parsial 

antara variabel independen terhadap variabel dependen. Jika 

signifikansi > 0,05 maka tidak ada pengaruh secara parsial 

antara variabel independen terhadap variabel dependen 

sedangkan jika signifikansi < 0,05 maka ada pengaruh secara 

parsial antara variabel independen terhadap variabel 

dependen.
39

 Pengujian parsial menggunakan SPSS versi 21.0 

for windows. 

2.2) Uji Simultan (Uji F) 

      ANOVA atau analisis varian merupakan uji koefisien regresi 

secara bersama-sama (Uji F) untuk menguji signifikansi 

pengaruh beberapa variabel independen terhadap variabel 

dependen. Pengujian menggunakan tingkat signifikansi 0,05.
40

 

Pada penelitian ini ANOVA digunakan untuk menguji 

signifikansi SERVQUAL  secara bersama-sama terhadap 

Strategi Pemasaran di Lor In Hotel Syariah Solo.Kriteria 

pengujian simultan pada proposal skripsi ini yaitu jika F hitung 

  F tabel maka tidak ada pengaruh secara simultan antara 

variabel independen terhadap variabel dependen sedangkan jika 

F hitung > F tabel maka ada pengaruh secara simultan antara 

variabel independen dengan variabel dependen. Pengujian 

                                                            
39 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, Hlm. 149. 

 
40 Ibid., hlm. 146. 
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simultan pada proposal skripsi ini menggunakan SPSS versi 

21.0 for windows. 

2.3) Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

       R square atau kuadrat R (R
2
)  menunjukkan koefisien 

determinasi. Angka ini akan diubah ke bentuk persen, artinya 

persentase sumbangan pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen.
41

 Pada proposal skripsi ini uji determinasi 

digunakan untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh 

variabel SERVQUAL terhadap Strategi Pemasaran di Lor In 

Hotel Syariah Solo Pengujian determinasi menggunakan SPSS 

versi 21.0 for windows pada kolom Model Summary.
42

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                            
41 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, Hlm. 145. 
42 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, Cet ke- 24, (Bandung: Alfabeta, 2014), hlm. 

261.  
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BAB IV 

PENUTUP DAN KESIMPULAN 

 

A. KESIMPULAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Variabel SERVQUAL 

(Service Quality) yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance 

dan Empathy terhadap penentuan Strategi Pemasaran Lor In Hotel Syariah 

Solo. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan pada  penelitian 

ini dengan bantuan program SPSS 21.0 For Windows, maka diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian Regressi Linier berganda diperoleh nilai: 

5 Dimensi SERVQUAL constanta sebesar 25.318 disimpulkan bahwa 

nilai secara bersama – sama berpengaruh positif dalam penentuan 

strategi pemasaran; dengan rincian pengaruh variabel SERVQUAL:  

a. variabel (X1) Tangible sebesar 1.083 dapat disimpulkan variabel 

tersebut memberikan pengaruh positif terhadap penentuan strategi 

pemasaran. 

b. variabel (X2) Reliability sebesar 0.151 dapat disimpulkan variabel 

tersebut memberikan pengaruh positif terhadap penentuan strategi 

pemasaran.  

c. variabel (X3) Responsiveness sebesar 0.043 dapat disimpulkan 

variabel tersebut memberikan pengaruh positif terhadap penentuan 

strategi pemasaran.  
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d. variabel (X4) Assurance sebesar 0.345 dapat disimpulkan variabel 

tersebut memberikan pengaruh positif terhadap penentuan strategi 

pemasaran. 

e. variabel (X5) Empathy sebesar 0.473 dapat disimpulkan variabel 

tersebut memberikan pengaruh positif terhadap penentuan strategi 

pemasaran. 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis mayor atau uji F diperoleh nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pengaruh 5 Dimensi SERVQUAL berupa variabel Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. Secara bersama – 

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap penentuan strategi 

pemasaran. 

3. Berdasarkan Uji hipotesis Minor Parsial (T) diperoleh nilai: 

a. Berdasarkan uji hipotesis minor pertama atau uji t diperoleh nilai 

signifikansi hitung sebesar 0,000 < 0,05 sehingga “Ho ditolak dan 

Ha diterima dengan mempunyai pengaruh positif. artinya hipotesis 

minor pertama yang menyatakan pengaruh Servqual (Tangible) 

berpengaruh terhadap penentuan strategi pemasaran, dapat 

disimpulkan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

penentuan strategi pemasaran diterima”.  

b. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua minor atau uji t 

diperoleh nilai signifikansi hitung sebesar 0.616 > 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan: “Ho diterima dan Ha ditolak dengan 
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mempunyai pengaruh negatif. artinya hipotesis minor kedua yang 

menyatakan pengaruh Servqual (reliability), berpengaruh terhadap 

penentuan strategi pemasaran ditolak, bahwa variabel Reliability 

berpengaruh positif, tetapi tidak signifikan terhadap penentuan 

strategi pemasaran”. 

c. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis minor ketiga atau uji t 

diperoleh nilai signifikansi hitung sebesar 0, 871 > 0,05 sehingga: 

“Ho diterima dan Ha ditolak dengan mempunyai pengaruh negatif. 

artinya hipotesis minor ketiga yang menyatakan pengaruh Servqual 

(responsiveness), berpengaruh terhadap penentuan strategi 

pemasaran ditolak, dapat disimpulkan bahwa variabel 

Responsiveness berpengaruh positif, tetapi tidak signifikan 

terhadap penentuan strategi pemasaran”. 

d. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis minor keempat atau uji t 

diperoleh nilai signifikansi hitung sebesar 0,182 > 0,05 

sehingga:”Ho diterima dan Ha ditolak dengan mempunyai 

pengaruh negatif. artinya hipotesis minor kedua yang menyatakan 

pengaruh Servqual (assurance), berpengaruh terhadap penentuan 

strategi pemasaran ditolak, dapat disimpulkan bahwa variabel 

Assurance berpengaruh positif, tetapi tidak signifikan terhadap 

penentuan strategi pemasaran”. 

e. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis minor kelima atau uji t 

diperoleh nilai signifikansi hitung sebesar 0,052 > 0,05 sehingga: 
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“Ho diterima dan Ha ditolak dengan mempunyai pengaruh negatif. 

artinya hipotesis minor kedua yang menyatakan pengaruh Servqual 

(empathyy), berpengaruh terhadap penentuan strategi pemasaran 

ditolak, dapat disimpulkan bahwa variabel Empathy berpengaruh 

positif, tetapi tidak signifikan terhadap penentuan strategi 

pemasaran”. 

4. Berdasarkan hasil pengujian koefisiensi determinasi diperoleh hasil 

Adjust R Square  5 Dimensi SERVQUAL secara bersama-sama sebesar 

33,3% artimya dalam hitungan 100% sumbangan pengaruh variabel 

SERVQUAL terhadap penentuan strategi pemasaran sebesar 33,3% 

adapun sisanya 66,7% secara bersama - sama dipengaruhi oleh 

beberapa variabel Competence, Access, Credibility, Communication,  

Courtesy, Understanding and Security yang tidak di masukan pada 

variabel ini. dapat disimpulkan pada hasil pengukuran R
2 

di atas hasil 

yang didapat pada saat penelitian adalah 33,3%  berbanding jauh 

dengan tingginya pengaruh variabel dari luar yaitu sisanya 66,7% 

dikarenakan dipengaruhi oleh situasi, kondisi, budaya, dan pendidikan 

baik dari provider dan customers. Sehingga tinggi/rendahnya hasil 

penelitian ini didasari pada situasi dan kondisi serta budaya dan 

pendidikan narasumber pada saat pelaksanaan penelitian ini sedang 

berlangsung. Berikut rincian Adjust R Square pada setiap variabel 5 

dimensi SERVQUAL: 
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a.  Adjust R Square Tangible sebesar 28% sedangkan sisanya 72% 

dipengaruhi oleh variabel Access yang tidak di masukan pada 

variabel ini. dapat disimpulkan hasil penelitian diatas yang mana 

Adjust R Square Tangible sebesar 28% berbanding dengan 

tingginya pengaruh variabel dari luar sebesar 72%: Access. 

b. Adjust R Square Reliability sebesar 18,1% sedangkan sisanya 

81,9% dipengaruhi oleh variabel Credibility and Competence yang 

tidak di masukan pada variabel ini. dapat disimpulkan hasil 

penelitian diatas yang mana Adjust R Square Tangible sebesar 

18,1% berbanding dengan tingginya pengaruh variabel dari luar 

sebesar 81,9% yaitu: Credibility and Competence. 

c. Adjust R Square Responsiveness sebesar 8,5% sedangkan sisanya 

91,5% dipengaruhi oleh variabel Understanding and 

Communication yang tidak di masukan pada variabel ini. dapat 

disimpulkan hasil penelitian diatas yang mana Adjust R Square 

Tangible sebesar 8,5% berbanding dengan tingginya pengaruh 

variabel dari luar sebesar 91,5% Understanding. 

d. Adjust R Square Assurance sebesar 11,9% sedangkan sisanya 

88,1% dipengaruhi oleh variabel Security yang tidak di masukan 

pada variabel ini. dapat disimpulkan hasil penelitian diatas yang 

mana Adjust R Square Tangible sebesar 11,9% berbanding dengan 

tingginya pengaruh variabel dari luar sebesar 88,1%.: yaitu 

Security. 
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e. Adjust R Square Empathy  sebesar 15,1% sedangkan sisanya 

84,9% dipengaruhi oleh variabel Courtesy yang tidak di masukan 

pada variabel ini. dapat disimpulkan hasil penelitian diatas yang 

mana Adjust R Square Tangible sebesar 15,1% berbanding dengan 

tingginya pengaruh variabel dari luar sebesar 84,9% yaitu: 

Courtesy dan Communication 

Secara keseluruhan hasil koefisiensi determinasi R
2
 dipengaruhi 

oleh situasi, kondisi, budaya, dan pendidikan baik dari provider dan 

customers. Sehingga tinggi/rendahnya hasil penelitian ini didasari pada 

situasi dan kondisi berupa ancaman eksternal yaitu: munculnya hotel 

hotel baru sebagai pesaing yang berdampak pada pendapatan dan calon 

konsumen hotel, serta budaya dan pendidikan narasumber dalam 

memberikan informasi pada saat pelaksanaan penelitian ini sedang 

berlangsung. 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penenlitian ini, maka diajukan 

saran – saran sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti: 

a. Bagi calon peneliti masa depan untuk serius meningkatkan ke 

akuratan teori dan data serta menjadikan penelitian sebelumnya 

sebagai dasar evaluasi sehingga mampu memperbaiki proses yang 
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kurang benar pada penelitian sebelumnya sebagai modal penelitian 

di masa yang akan datang. 

b. Diharapkan calon peneliti selanjutnya dapat meneliti dengan 

lengkap baik menambahkan atau mengganti variabel yang sudah 

diteliti dengan variabel berikut: Competence, Access, Credibility, 

Communication,  Courtesy, Understanding and Security, agar 

memperoleh hasil yang lebih maksimal dan berpengaruh terhadap 

penentuan strategi pemsaran. 

c. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambah jumlah responden 

lebih dari jumlah responden pada penelitian sebelumnya untuk 

meningkatkan signifikansi data yang diperoleh. 

d. Bagi peneliti di masa depan yang akan meneliti di lembaga yang 

sama diharapkan dapat meneliti dengan variabel independen 

ataupun variabel dependen yang berbeda seperti Management 

HRD Syariah dan Komunikasi Publik. 

2. Bagi Lembaga: 

a. Dari hasil penelitian diketahui bahwa Variabel pengaruh 5 Dimensi 

SERVQUAL (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy) mempunyai pengaruh terhadap penentuan strategi 

pemasaran artinya penilaian kualitas pelayanan atau service quality 

yang dirasakan pada customer mendorong manajemen perusahaan 

jasa hotel syariah solo untuk selalu melakukan monitoring dan 

evaluasi dengan selalu membenahi dan meningkatkan kualitas 
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layanan berdasarkan 5 dimensi utama Service Quality sebagai 

berikut:   

1. Tangible: renovasi fisik bangunan, interior dan akses guna 

memberikan kesan nyaman, indah dan megah bagi para 

konsumen. Sebagai bagian dari nilai jual dan pelayanan.   

2. Reliability: meningkatkan kapasitas kompetensi, kualifikasi, 

dan credibilitas pada pegawai, manajemen serta organisasi 

perusahaan keseluruhan terhadap customers dengan 

memberikan training dari internal maupun dari dalam sehingga 

menunjang ability pada saat di lapangan, 

3. Responsiveness: meningkatkan daya tanggap yang sudah bagus 

,tetapi memperbaiki respons yang kurang baik. Sehingga 

kemampuan dalam mengerti (Understanding) terhadap apa 

yang diinginkan konsumen dapat mengurangi kesalahan pada 

saat dilapangan baik antar pegawai ataupun dengan konsumen. 

4. Assurance: peningkatan kenyamanan tidak hanya berasal dari  

pelayanan berupa kamar dan makanan, tetapi juga keamanan 

(Security) bagi konsumen sebagai bagian dari jaminan 

pelayanan. 

5. Empathy: empati atau merasakan apa yang dirasakan orang lain 

akan membangun hubungan kerja sama yang baik dan saling 

pngertian antar satu sama lain baik itu antar pegawai tetapi juga 
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dengan para konsumen agar kedua belah pihak saling 

diuntungkan.  

Tidak hanya ke 5 dimensi utama Service Quality, dengan adanya 

tujuan meningkatkan jumlah laba perusahaan secara signifikan 

diperlukan peran strategi pemasaran yang inovatif yang akan 

mendorong  kinerja perusahaan lebih efektif dan efisien.  

b. Membangun basis teknologi jaringan untuk menunjang informasi 

pemasaran dan komunikasi publik sebagai media layanan sehingga 

mempermudah akses ke masyarakat luas dengan kerjasama dengan 

para operator Sosial Media seperti Instagram,Line, BBMessenger, 

Twitter dan Facebook. Lalu membangun silahturahmi dengan 

pesantren se-indonesia sama dengan instansi Perbankan Syariah 

(Muamalat, BRI Syariah, BNI Syariah, Mandiri Syariah), instansi 

Sosial Syariah (BAZNAS, Rumah Zakat, Dhompet Dhuafa,ACT) 

dan instansi koperasi semisal BMT dalam membangun aspek 

investasi sebagai jaringan mitra kerja. 

c. Perlunya informasi lebih akan Hotel Syariah Solo agar 

memberikan dampak pandangan positif bagi masyarakat luas akan 

fungsi dan layanan Hotel digunakan untuk semua kalangan tanpa 

terkecuali agar terjaga dari sentiment bahwa hotel syariah 

dikhususkan hanya untuk kalangan muslim saja. 
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Reliability 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.746 21 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Skor1 157.07 400.478 .397 .738 

Skor2 156.90 401.748 .455 .738 

Skor3 156.73 401.651 .643 .737 

Skor4 157.10 391.128 .658 .730 

Skor5 157.23 393.978 .655 .732 

Skor6 156.77 389.840 .781 .728 

Skor7 157.10 384.576 .752 .725 

Skor8 156.60 392.386 .706 .730 

Skor9 156.77 391.426 .642 .730 



 

Skor10 156.73 397.306 .577 .734 

Skor11 157.00 396.138 .581 .734 

Skor12 157.00 394.621 .464 .734 

Skor13 156.93 398.754 .372 .737 

Skor14 157.00 400.759 .469 .737 

Skor15 157.00 398.483 .512 .735 

Skor16 156.80 408.510 .228 .743 

Skor17 157.00 393.586 .627 .732 

Skor18 157.57 396.323 .533 .734 

Skor19 157.27 405.582 .266 .742 

Skor20 156.93 402.961 .455 .738 

Skortot21 80.50 104.259 1.000 .885 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji Validitas & Uji Reliabilitas 

Reliability 

[DataSet1] E:\- doc\skripsi\Tangible.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.800 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SKORITEM1 28.47 19.085 .700 .745 

SKORITEM2 28.30 20.010 .750 .751 



 

SKORITEM3 28.13 22.051 .666 .787 

SKORITEM4 28.50 19.845 .617 .765 

SKORTOT 16.20 6.510 1.000 .746 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability 

[DataSet3] E:\- doc\skripsi\reliability.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.825 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SKORITEM1 28.83 29.592 .715 .800 

SKORITEM2 28.37 29.206 .761 .792 

SKORITEM3 28.70 26.700 .836 .761 

SKORITEM4 28.20 28.855 .808 .786 

SKORTOT 16.30 9.252 1.000 .853 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Reliability 

[DataSet4] E:\- doc\skripsi\responsiveness.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.815 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 



 

SKORITEM1 28.77 28.806 .765 .769 

SKORITEM2 28.73 29.857 .794 .778 

SKORITEM3 29.00 29.931 .738 .782 

SKORITEM4 29.00 28.276 .668 .776 

SKORTOT 16.50 9.431 1.000 .811 

 

 

 

 

  

 

 

Reliability 

[DataSet5] E:\- doc\skripsi\assurance.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 



 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.766 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SKORITEM1 28.47 17.775 .652 .695 

SKORITEM2 28.53 19.430 .716 .707 

SKORITEM3 28.53 20.051 .584 .731 

SKORITEM4 28.33 22.299 .293 .790 

SKORTOT 16.27 6.340 1.000 .603 

 



 

 

 

 

.  

 

 

Reliability 

[DataSet6] E:\- doc\skripsi\empathy.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.799 5 

 



 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

SKORITEM1 26.47 21.982 .711 .751 

SKORITEM2 27.03 21.895 .698 .751 

SKORITEM3 26.73 21.444 .713 .745 

SKORITEM4 26.40 24.524 .520 .796 

SKORTOT 15.23 7.220 1.000 .740 

 

 

 

  

 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 



 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.760 15 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

item1 115.46 115.544 .631 .743 

item2 115.45 115.826 .575 .744 

item3 115.58 117.559 .483 .749 

item4 115.49 113.263 .796 .736 

item5 115.54 113.786 .776 .738 

item6 115.55 113.866 .775 .738 

item7 115.55 113.866 .775 .738 



 

item8 115.55 113.866 .775 .738 

item9 115.56 115.380 .641 .743 

item10 115.61 115.695 .641 .743 

item11 115.65 117.725 .557 .748 

item12 115.60 117.818 .519 .749 

item13 115.53 119.444 .418 .753 

item14 115.45 119.341 .390 .753 

totitem 59.91 31.113 1.000 .900 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Reliability & Validitas Strategi Pemasaran 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.767 15 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Skor1 115.33 143.402 .674 .751 

Skor2 115.47 144.395 .559 .753 

Skor3 115.43 148.875 .312 .763 

Skor4 115.27 140.685 .911 .744 

Skor5 115.27 140.685 .911 .744 

Skor6 115.27 140.685 .911 .744 

Skor7 115.27 140.685 .911 .744 

Skor8 115.27 140.685 .911 .744 



 

Skor9 115.57 142.047 .762 .748 

Skor10 115.57 141.220 .817 .746 

Skor11 115.50 145.569 .676 .754 

Skor12 115.43 145.289 .649 .754 

Skor13 115.43 149.564 .452 .762 

Skor14 115.43 150.047 .341 .764 

Skortot 59.83 38.626 1.000 .930 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Analisis Deskriptif 

Variabel Tangible 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

item1 100 4 1 5 413 4.13 .069 .691 .478 -1.300 .241 4.513 .478 

item2 100 4 1 5 412 4.12 .066 .656 .430 -1.225 .241 5.059 .478 

item3 100 2 3 5 420 4.20 .060 .603 .364 -.113 .241 -.405 .478 

item4 100 4 1 5 411 4.11 .084 .840 .705 -.839 .241 .861 .478 

total 100 10 10 20 1656 16.56 .204 2.037 4.148 -.282 .241 .461 .478 

Valid N (listwise) 100             

 

 

Variabel Reliability 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

item1 100 3 2 5 407 4.07 .070 .700 .490 -.457 .241 .297 .478 

item2 100 4 1 5 417 4.17 .071 .711 .506 -.946 .241 2.717 .478 

item3 100 4 1 5 417 4.17 .087 .865 .749 -1.103 .241 1.334 .478 

item4 100 4 1 5 435 4.35 .070 .702 .492 -1.327 .241 3.897 .478 



 

total 100 15 5 20 1676 16.76 .238 2.383 5.679 -1.541 .241 5.053 .478 

Valid N (listwise) 100             

 

Variabel Responsiveness 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

item1 100 4 1 5 430 4.30 .072 .718 .515 -1.355 .241 3.942 .478 

item2 100 4 1 5 431 4.31 .066 .662 .438 -1.291 .241 4.958 .478 

item3 100 4 1 5 419 4.19 .073 .734 .539 -1.096 .241 2.860 .478 

item4 100 4 1 5 423 4.23 .083 .827 .684 -1.548 .241 3.730 .478 

total 100 16 4 20 1703 17.03 .234 2.337 5.464 -1.872 .241 8.646 .478 

Valid N (listwise) 100             

 

Variabel Assurance 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

item1 100 4 1 5 423 4.23 .084 .839 .704 -1.401 .241 3.021 .478 

item2 100 3 2 5 416 4.16 .069 .692 .479 -.596 .241 .596 .478 

item3 100 4 1 5 424 4.24 .071 .712 .507 -1.071 .241 3.006 .478 



 

item4 100 4 1 5 417 4.17 .064 .637 .405 -1.117 .241 5.208 .478 

total 100 10 10 20 1680 16.80 .206 2.060 4.242 -.801 .241 .697 .478 

Valid N (listwise) 100             

 

 

Variabel Empathy 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

item1 100 3 2 5 401 4.01 .066 .659 .434 -.443 .241 .747 .478 

item2 100 4 1 5 384 3.84 .084 .838 .701 -.531 .241 .439 .478 

item3 100 3 2 5 402 4.02 .077 .765 .585 -.448 .241 -.105 .478 

item4 100 3 2 5 422 4.22 .068 .675 .456 -.497 .241 .091 .478 

total 100 10 10 20 1609 16.09 .223 2.234 4.992 -.453 .241 -.018 .478 

Valid N (listwise) 100             

 

 

 

 

item1 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 



 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidaksetuju 2 2.0 2.0 3.0 

Netral 6 6.0 6.0 9.0 

setuju 65 65.0 65.0 74.0 

sangat setuju 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 1 1.0 1.0 2.0 

Netral 7 7.0 7.0 9.0 

setuju 67 67.0 67.0 76.0 

sangat setuju 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item3 



 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 10 10.0 10.0 10.0 

setuju 60 60.0 60.0 70.0 

sangat setuju 30 30.0 30.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

item4 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 2 2.0 2.0 3.0 

netral 18 18.0 18.0 21.0 

setuju 43 43.0 43.0 64.0 

sangat setuju 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item5 



 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

netral 15 15.0 15.0 17.0 

setuju 57 57.0 57.0 74.0 

sangat setuju 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

item6 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 12 12.0 12.0 13.0 

setuju 55 55.0 55.0 68.0 

sangat setuju 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

item7 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 4 4.0 4.0 5.0 

netral 12 12.0 12.0 17.0 

setuju 43 43.0 43.0 60.0 

sangat setuju 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item8 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 7 7.0 7.0 8.0 

setuju 47 47.0 47.0 55.0 

sangat setuju 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



 

item9 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 1 1.0 1.0 2.0 

netral 6 6.0 6.0 8.0 

setuju 51 51.0 51.0 59.0 

sangat setuju 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

item10 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 5 5.0 5.0 6.0 

setuju 55 55.0 55.0 61.0 

sangat setuju 39 39.0 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 



 

 

item11 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 1 1.0 1.0 2.0 

netral 10 10.0 10.0 12.0 

setuju 54 54.0 54.0 66.0 

sangat setuju 34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

item12 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

tidak setuju 2 2.0 2.0 4.0 

netral 7 7.0 7.0 11.0 

setuju 49 49.0 49.0 60.0 



 

sangat setuju 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item13 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

tidak setuju 1 1.0 1.0 3.0 

netral 11 11.0 11.0 14.0 

setuju 44 44.0 44.0 58.0 

sangat setuju 42 42.0 42.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

item14 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

netral 11 11.0 11.0 13.0 



 

setuju 56 56.0 56.0 69.0 

sangat setuju 31 31.0 31.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

item15 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 10 10.0 10.0 11.0 

setuju 52 52.0 52.0 63.0 

sangat setuju 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

item16 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 



 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 7 7.0 7.0 8.0 

setuju 65 65.0 65.0 73.0 

sangat setuju 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item17 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0 

netral 15 15.0 15.0 17.0 

setuju 63 63.0 63.0 80.0 

sangat setuju 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

item18 



 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

tidak setuju 4 4.0 4.0 5.0 

netral 26 26.0 26.0 31.0 

setuju 48 48.0 48.0 79.0 

sangat setuju 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item19 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0 

netral 19 19.0 19.0 22.0 

setuju 51 51.0 51.0 73.0 

sangat setuju 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

item20 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0 

netral 11 11.0 11.0 12.0 

setuju 53 53.0 53.0 65.0 

sangat setuju 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Analisis Deskriptif Variabel Y Strategi Pemasaran 

 

[DataSet1] E:\- doc\skripsi\T.A SKRIPSI\Spss Tabulasi Variable Y 

Strategi pemasaran\Tabulasi Spss.sav 

Descriptive Statistics 

 

N Range Minimum Maximum Sum Mean 

Std. 

Deviation Variance 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

item1 100 2 3 5 436 4.36 .063 .628 .394 

item2 100 2 3 5 437 4.37 .066 .661 .437 

item3 100 2 3 5 424 4.24 .062 .622 .386 

item4 100 2 3 5 433 4.33 .064 .637 .405 

item5 100 2 3 5 428 4.28 .062 .621 .385 

item6 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item7 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item8 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item9 100 2 3 5 426 4.26 .063 .630 .396 

item10 100 2 3 5 421 4.21 .061 .608 .370 

item11 100 2 3 5 417 4.17 .053 .533 .284 

item12 100 2 3 5 422 4.22 .056 .561 .315 

item13 100 2 3 5 429 4.29 .052 .518 .269 

item14 100 2 3 5 437 4.37 .056 .562 .316 

totitem 100 28 42 70 5991 59.91 .558 5.578 31.113 



 

Descriptive Statistics 

 

N Range Minimum Maximum Sum Mean 

Std. 

Deviation Variance 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Statistic 

item1 100 2 3 5 436 4.36 .063 .628 .394 

item2 100 2 3 5 437 4.37 .066 .661 .437 

item3 100 2 3 5 424 4.24 .062 .622 .386 

item4 100 2 3 5 433 4.33 .064 .637 .405 

item5 100 2 3 5 428 4.28 .062 .621 .385 

item6 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item7 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item8 100 2 3 5 427 4.27 .062 .617 .381 

item9 100 2 3 5 426 4.26 .063 .630 .396 

item10 100 2 3 5 421 4.21 .061 .608 .370 

item11 100 2 3 5 417 4.17 .053 .533 .284 

item12 100 2 3 5 422 4.22 .056 .561 .315 

item13 100 2 3 5 429 4.29 .052 .518 .269 

item14 100 2 3 5 437 4.37 .056 .562 .316 

totitem 100 28 42 70 5991 59.91 .558 5.578 31.113 

Valid N 

(listwise) 

100         

 

 



 

FREQUENCIES VARIABLES=item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 

item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 totitem   

/ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Frequencies 

[DataSet1] E:\- doc\skripsi\T.A SKRIPSI\Spss Tabulasi Variable Y 

Strategi pemasaran\Tabulasi Spss.sav 

 

 

 

item1 

Statistics 

  

item1 

item

2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 

item1

0 

item1

1 item12 item13 item14 totitem 

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 



 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 8 8.0 8.0 8.0 

S 48 48.0 48.0 56.0 

SS 44 44.0 44.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item2 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 10 10.0 10.0 10.0 

S 43 43.0 43.0 53.0 

SS 47 47.0 47.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

  

 

 

 

 

 

item3 



 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 10 10.0 10.0 10.0 

S 56 56.0 56.0 66.0 

SS 34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 49 49.0 49.0 58.0 

SS 42 42.0 42.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 54 54.0 54.0 63.0 

SS 37 37.0 37.0 100.0 



 

item5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 54 54.0 54.0 63.0 

SS 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item6 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 55 55.0 55.0 64.0 

SS 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item7 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 55 55.0 55.0 64.0 



 

SS 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item8 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 9 9.0 9.0 9.0 

S 55 55.0 55.0 64.0 

SS 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item9 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 10 10.0 10.0 10.0 

S 54 54.0 54.0 64.0 

SS 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



 

item10 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 10 10.0 10.0 10.0 

S 59 59.0 59.0 69.0 

SS 31 31.0 31.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item11 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 7 7.0 7.0 7.0 

S 69 69.0 69.0 76.0 

SS 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item12 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 7 7.0 7.0 7.0 

S 64 64.0 64.0 71.0 



 

SS 29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

item13 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 3 3.0 3.0 3.0 

S 65 65.0 65.0 68.0 

SS 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

item14 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid N 4 4.0 4.0 4.0 

S 55 55.0 55.0 59.0 

SS 41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

totitem 



 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 42 1 1.0 1.0 1.0 

44 1 1.0 1.0 2.0 

45 2 2.0 2.0 4.0 

46 2 2.0 2.0 6.0 

49 2 2.0 2.0 8.0 

53 1 1.0 1.0 9.0 

54 2 2.0 2.0 11.0 

55 4 4.0 4.0 15.0 

56 5 5.0 5.0 20.0 

57 5 5.0 5.0 25.0 

58 10 10.0 10.0 35.0 

59 6 6.0 6.0 41.0 

60 6 6.0 6.0 47.0 

61 7 7.0 7.0 54.0 

62 10 10.0 10.0 64.0 

63 8 8.0 8.0 72.0 

64 7 7.0 7.0 79.0 

65 11 11.0 11.0 90.0 

66 4 4.0 4.0 94.0 



 

67 3 3.0 3.0 97.0 

68 2 2.0 2.0 99.0 

70 1 1.0 1.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Normalitas 



 

 

Variabel SERVQUAL 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.43873496 

Most Extreme Differences Absolute .073 

Positive .073 

Negative -.065 

Kolmogorov-Smirnov Z .731 

Asymp. Sig. (2-tailed) .659 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

Variabel Tangible 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 



 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.70825999 

Most Extreme Differences Absolute .106 

Positive .062 

Negative -.106 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.060 

Asymp. Sig. (2-tailed) .211 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

Variabel reliability 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 5.02376784 

Most Extreme Differences Absolute .092 

Positive .070 



 

Negative -.092 

Kolmogorov-Smirnov Z .917 

Asymp. Sig. (2-tailed) .369 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

Variabel Responsiveness 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 5.30854380 

Most Extreme Differences Absolute .093 

Positive .065 

Negative -.093 

Kolmogorov-Smirnov Z .932 

Asymp. Sig. (2-tailed) .350 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 



 

 

 

Variabel Assurance 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 5.20819081 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .063 

Negative -.087 

Kolmogorov-Smirnov Z .867 

Asymp. Sig. (2-tailed) .440 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

Variabel Empathy 

 



 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 5.20819081 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .063 

Negative -.087 

Kolmogorov-Smirnov Z .867 

Asymp. Sig. (2-tailed) .440 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Variabel Y 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.68808800 

Most Extreme Differences Absolute .076 



 

Positive .076 

Negative -.053 

Kolmogorov-Smirnov Z .765 

Asymp. Sig. (2-tailed) .602 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Uji Heterkedastisitas 

Correlations 

   

Tangible

s 

Reliabili

ty 

Respon

sivenes

s 

Assuran

ce 

Empath

y 

Unstand

ardized 

Residua

l 

Spearman's 

rho 

Tangibles Correlation 

Coefficient 

1.000 .610
**
 .306

**
 .237

*
 .315

**
 -.050 

Sig. (2-tailed) . .000 .002 .018 .001 .620 

N 100 100 100 100 100 100 

Reliability Correlation 

Coefficient 

.610
**
 1.000 .453

**
 .322

**
 .394

**
 .001 

Sig. (2-tailed) .000 . .000 .001 .000 .988 

N 100 100 100 100 100 100 

Responsiveness Correlation 

Coefficient 

.306
**
 .453

**
 1.000 .270

**
 .314

**
 .140 

Sig. (2-tailed) .002 .000 . .007 .001 .163 

N 100 100 100 100 100 100 

Assurance Correlation 

Coefficient 

.237
*
 .322

**
 .270

**
 1.000 .373

**
 -.017 

Sig. (2-tailed) .018 .001 .007 . .000 .870 

N 100 100 100 100 100 100 

Empathy Correlation 

Coefficient 

.315
**
 .394

**
 .314

**
 .373

**
 1.000 -.093 



 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .000 . .355 

N 100 100 100 100 100 100 

Unstandardized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 

-.050 .001 .140 -.017 -.093 1.000 

Sig. (2-tailed) .620 .988 .163 .870 .355 . 

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 25.318 5.020  5.044 .000   

Tangibles 1.083 .285 .395 3.798 .000 .622 1.608 

Reliability .151 .300 .064 .503 .616 .410 2.437 

Responsiveness .043 .261 .018 .163 .871 .565 1.770 

Assurance .345 .257 .128 1.343 .182 .747 1.339 

Empathy .473 .240 .189 1.966 .052 .726 1.377 

a. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 



 

Uji Analisis Regressi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 25.318 5.020  5.044 .000 

Tangibles 1.083 .285 .395 3.798 .000 

Reliability .151 .300 .064 .503 .616 

Responsiveness .043 .261 .018 .163 .871 

Assurance .345 .257 .128 1.343 .182 

Empathy .473 .240 .189 1.966 .052 

a. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 



 

Uji Hipothesis Simultan (F) 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1129.656 5 225.931 10.888 .000
a
 

Residual 1950.534 94 20.750   

Total 3080.190 99    

a. Predictors: ( 

b. Constant), Empathy, Tangibles, Responsiveness, 

Assurance, Reliability 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

Uji Hipothesis Parsial (T) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 25.318 5.020  5.044 .000 

Tangibles 1.083 .285 .395 3.798 .000 

Reliability .151 .300 .064 .503 .616 

Responsiveness .043 .261 .018 .163 .871 

Assurance .345 .257 .128 1.343 .182 

Empathy .473 .240 .189 1.966 .052 

a. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 



 

Koefisiensi determinasi 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .606
a
 .367 .333 4.555 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangibles, Responsiveness, 

Assurance, Reliability 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .536
a
 .288 .280 4.732 

a. Predictors: (Constant), Tangibles 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .435
a
 .189 .181 5.049 



 

a. Predictors: (Constant), Reliability 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .307
a
 .094 .085 5.336 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .358
a
 .128 .119 5.235 

a. Predictors: (Constant), Assurance 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 



 

1 .399
a
 .160 .151 5.140 

a. Predictors: (Constant), Empathy 

b. Dependent Variable: Strategi Pemasaran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 2 1 2 4 5 3 3 3 4 3 2 2 4 2 3

4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 1 1 4 3 1 1

4 4 4 3 4 3 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 1 3 4 2 3

4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 2 5 5 5 4 5 3 3 2 2 2 2 2 3 1 2

2 1 4 3 3 4 2 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 1 1 4 2 3

1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 3 3 2 2 3 3 1 2

4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 2 1 2 3 1 1

3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 2 1 2 3 1 3

2 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 1 3 4 2 3

4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 3 5 5 3 3 3 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 2 2 5 2 2 2 3 1 3

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 2 2 4 3 1 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 4 5 3 3 3 4 2 1 4 3 1 1

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 4 2 1 2 3 1 3

3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 4 3 1 1

4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 3 3 4 2 1 4 3 1 3

3 3 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 2 1 4 4 1 2

4 4 4 1 2 1 1 1 1 1 1 1 5 4 3 4 3 3 5 3 3 2 2 4 1 2

4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 3 2 2 3 1 2

4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 3 2 2 2 3 2 1

5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 1 2 3 2 1

4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 1 5 4 5 4 5 4 4 5 3 1 2 3 1 1

4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 2 2 3 1 2

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3 1 1 4 2 2

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 2 3

4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 2 2 4 2 1

5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 2 4 1 1

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 2 2 2 4 1 2

5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 2 1 2 3 2 3

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 2 2 2 3 1 1

4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 5 3 5 5 5 4 3 4 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 1 1 4 2 3

5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 1 1 4 1 3

4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 3 1 1 4 2 3

5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 2 3 4 3 1 1 4 2 3

4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 2 1 4 2 3

4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 1 1 4 2 3

4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 1 1 4 2 3

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 2 1 4 2 3

4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 1 4 2 3

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 1 4 2 3

4 3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 2 1 4 2 3

4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 1 1 4 2 3

3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 2 1 4 2 3

4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 1 1 4 2 3

4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 2 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 1 1 4 2 3

5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 3 1 1 4 2 3

4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 1 1 4 2 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 1 4 2 3

5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 3 1 1 4 2 3

5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 1 1 4 2 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 4 2 3

5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 2 2

3 3 3 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 2 1 4 2 2

4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 1 3 4 2 2

5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 2 2 4 4 1 2

4 4 4 5 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 3 4 2 1

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 1 3 3 2 1

4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 2 2 4 1 1

TSPU JK PKJ PenT
empaty/EmpathyBukti fisik/Tangibles Keandalan/reliability Daya tanggap/responsivness jaminan/Assurance



 

CURRICULUM VITAE   

 

Name    : Aulia Adhiwibowo  

Place/ Date of Birth  : Bantul 15 April,  1992 

Sex   : Male  

Religion   : Moslem 

Status    : Single 

Nationality   : Indonesia 

Address                 : Bumijo Lor Jt. I / 1197 A 025/006, Jetis, Yogyakarta 55231   

Mobile                  :  08984276603  

 

Formal Education :      

2005 – Elementary School  - Graduated 

2008 – Junior High School  - Graduated   

2011 – Senior High School - Graduated 

2015 – Management Dakwah ( Concentration to Management of Islamic Financial 

Institution 

  

 

Sincerely  yours,  

 

 

 

Aulia Adhiwibowo 

 


	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN
	HALAMAN PERSETUJUAN
	HALAMAN PERNYATAAN
	HALAMAN PERSEMBAHAN
	MOTTO
	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB 1 PENDAHULUAN
	A. PENEGASAN JUDUL
	B. LATAR BELAKANG
	C. RUMUSAN MASALAH
	D. TUJUAN PENELITIAN
	E. KEGUNAAN PENELITIAN
	F. KAJIAN PUSTAKA
	G. KERANGKA TEORI
	H. KERANGKA BERFIKIR
	I. HIPOTESIS
	J. METODOLOGI PENELITIAN

	BAB IV PENUTUP DAN KESIMPULAN
	A. KESIMPULAN
	B. SARAN

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN - LAMPIRAN

