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MOTTO 

 

 

 

Pelayanan pelanggan bukanlah satu departemen yang berdiri sendiri, itu merupakan 

alat strategis untuk mengelola keseluruhan hubungan pelanggan. 

( Kottler)*) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
*) Kottler,Philip. 1997. Manajemen Pemasaran Jilid I. Jakarta; Prenhalindo 
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RINGKASAN 

 

 
Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Ekuitas Merek Pada Hotel 
Bintang Mulia Jember : Dinar Agustina Maharani , 070910292038;  2011; 125 
halaman; Program Studi Administrasi Niaga, Jurusan Ilmu Administrasi, 
Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik (FISIP) Universitas Jember. 
 

Faktor yang terpenting dalam menentukan ekuitas merek terhadap suatu 

pelayanan adalah kualitas. Dimana kualitas pelayanan ditentukan oleh lima dimensi 

yaitu kehandalan (reliabilitas), daya tanggap (responsivenness), jaminan (assurance), 

empati (emphaty) dan bukti fisik (tangibles). Hotel Bintang Mulia Jember dituntut 

untuk mengelola kelima faktor ini secara profesional dalam melayani kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, sehingga dapat memuaskan pelanggannya. 

Metode penelitian menggunakan tipe penelitian kuantitatif. Lokasi penelitian 

di Hotel Bintang Mulia Jember. Responden dalam penelitian ini diambil dengan 

menggunakan simple random sampling (secara acak).. Responden terdiri atas 97 

orang responden atau tamu yang akan meninap bulan November 2010. Metode 

Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, dokumentasi dan kuesioner. 

Analisa data yang dipergunakan oleh penulis yakni dengan menggunakan 

metode analisis regresi linear berganda. Pengujian instrumen data menggunakan uji 

validitas dan realibilitas yang dibantu dengan program software SPSS for windows 

ver 16,00.  Untuk menjawab permasalahan, penulis menggunakan uji F untuk 

mengetahui pengaruh secara bersama, uji t untuk mengetahui pengaruh secara parsial 

dan  menggunakan nilai partial untuk mengetahui pengaruh yang paling dominan. 

Hasil penelitian menunjukkan hasil perhitungan Kelima variabel bebas memberikan 

pengaruh yang kecil terhadap Ekuitas Merek (Y) yaitu dengan pengaruh secara 

simultan sebesar 73,2%, maka variabel Tangibles (X1), Reliability (X2), 

Responsiveness (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) secara simultan mempunyai 
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pengaruh signifikan terhadap ekuitas merek (Y) Hotel Bintang Mulia Jember. 

Persentase pengaruh dari Tangibles (X1) terhadap ekuitas merek (Y) sebesar 19,47%, 

pengaruh dari Reliability (X2) terhadap ekuitas merek (Y)  sebesar 18,79%, pengaruh 

dari X3 Responsiveness (X3) terhadap ekuitas merek (Y)  sebesar 13,41%, pengaruh 

dari Assurance (X4)  terhadap ekuitas merek (Y)  sebesar 10,73%, pengaruh dari 

Emphaty (X5) terhadap ekuitas merek (Y)  sebesar 10,79%. Yang dimasukkan dalam 

model penelitian didapat variabel dominan atau variabel yang paling berpengaruh 

terhadap ekuitas merek (Y) Hotel Bintang Mulia Jember adalah tangibles hal ini 

ditunjukkan dari nilai partial terbesar yakni 19,47%. 

 Berdasarkan hasil diatas diajukan saran, hendaknya pihak Hotel Bintang 

Mulia Jember perlu  mengembangkan dan meningkatan kualitas pelayanan khususnya 

kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan kepada konsumen Hotel Bintang 

Mulia Jember sehingga tercapai kualitas pelayanan serta ekuitas merek secara 

maksimal. 

Pelaksanaan pada penelitian ini sesuai ijin lembaga penelitian Universitas 

Jember nomor : 2067/H25.3.1/PL.5/2011. 
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PRAKATA  

 

Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadiran Allah SWT atas segala 

rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan karya tulis ilmiah 

yang berjudul “Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan ekuitas Merek 

Pada Hotel Bintang Mulia Jember”. 

Karya tulis ilmiah ini disusun guna memenuhi salah satu syarat untuk 

menyelesaikan pendidikan strata satu (S1) pada Program Studi Administrasi Niaga, 

Jurusan Ilmu Administrasi, Fakulatas Ilmu Sosial Dan Ilu Politik, Universitas Jember. 

Penulis juga menyadari bahwa penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan 

berbagai pihak, karena itu dalam kesempatan ini sudah menjadi kewajiban moril bagi 

penulis untuk menyampaikan terima kasih kepada: 

1. Prof. Hary Yuswadi, MA, selaku Dekan FISIP Universitas Jember; 

2. Dr. Sasongko, M. Si, selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi FISIP 

Universitas Jember; 

3. Drs. Poerwanto, MA, selaku Ketua Program Studi Ilmu Administrasi FISIP 

Universitas Jember;  

4. Dr. Edy Wahyudi, MM selaku dosen pembimbing 1 skripsi dan Drs. Didik 

Eko Julianto MAB, selaku dosen pembimbing 2 skripsi yang telah bersedia 

meluangkan waktu, pikiran, dan perhatiannya dalam penyelesaian skripsi ini. 

5. Seluruh dosen-dosen program studi administrasi niaga, FISIP Universitas 

Jember yang bersedia mentransfer ilmunya; 

6. Drs. Sugeng Purnomo selaku General Manager Hotel Bintang Mulia Jember 

7. Icun Sinary Juesmi selaku receptionist yang membimbing selama peneliti 

melakukan penelitian di Hotel Bintang Mulia Jember 

8. Semua staff dan karyawan Hotel Bintang Mulia Jember 
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9. Keluarga besar ADNI NR 07 (Ice, Enggar, Lia, Desi, Rindi, Angga, Agus, 

Anton, Deva dan lain-lain yang tidak bisa saya sebutkan satu-persatu.) terima 

kasih atas dorongan dan bantuannya selama ini. 

10. Semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini. 

Penulis juga menerima segala kritik dan saran dari semua pihak guna 

kesempurnaan skripsi ini. Akhirnya penulis berharap, semoga skripsi ini dapat 

bermanfaat bagi kita semua.  

       

 

 

Jember, Juni 2011        Penulis 
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