BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini mengakibatkan banyak perkembangan yang
terjadi, salah satunya adalah teknologi informasi. Teknologi informasi telah
menciptakan era baru di beberapa lingkungan, seperti lingkungan usaha. hampir
semua lingkungan usaha beralih pada dunia digital dengan penerapan sistem
informasi pada laporan keuangannya. Tidak berhenti disana saja semua kegiatan
usaha baik dalam pemesanan, pembelian, serta pengelolaan usaha pun berbasis
teknologi, yang mana semua diakses melalui sistem.

Teknologi informasi merupakan bagian terpenting dalam kegiatan bisnis pada
saat ini. Teknologi informasi memiliki peranan sangat penting dalam menunjang
kemajuan dan perkembangan suatu usaha atau perusahaan, karena kemajuan
teknologi masa ini memiliki pengaruh tinggi dan mampu mempermudah kegiatan
usaha masyarakat indonesia pada skala besar, skala menengah, dan skala kecil.
Menurut Rintho (2018:3) pengertian teknologi informasi adalah suatu teknologi
yang berhubungan dengan pengelolaan data menjadi informasi dan proses
penyaluran data atau informasi tersebut dalam batas ruang dan waktu. Keuntungan-
keuntungan yang didapat dengan menggunakan teknologi informasi tersebut yaitu
mendorong suatu usaha atau bisnis mampu berkembang secara pesat dalam
beroperasi, namun perlu diperhatikan dampaknya adanya peningkatan pada dunia
persaingan pasar yang ketat. Menurut Tata Sutabri (2014:3) adalah sebagai berikut:

“Teknologi Informasi adalah suatu teknologi yang digunakan untuk mengolah data,



termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, menyimpan, memanipulasi data
dalam berbagai cara untuk menghasilkan informasi yang berkualitas, yaitu
informasi yang relevan, akurat, dan tepat waktu, yang digunakan untuk keperluan
pribadi, bisnis, dan pemerintahan dan merupakan informasi yang strategis untuk
pengambilan keputusan”.

Kepuasan konsumen merupakan tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa
pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian
tersebut adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh tamu berdasarkan pada
pengetahuan dan pengalamannya. Kepuasan konsumen merupakan sebuah perasaan
suka ataupun kecewa ketika muncul dalam membandingkan sebuah kinerja atau
hasil yang diharapkan (Kotler, 2014:150). Kepuasan konsumen ditentukan oleh
kualitas jasa yang dikehendaki sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama
dan dijadikan tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan. Untuk memperoleh
gambaran tentang kepuasan konsumen, maka perlu diketahui arti kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang komplek terdiri dari lima unsur,
yaitu: Reliabilitas, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible.

Kepuasan konsumen diibaratkan sebagai kunci utama dari kemajuan sebuah
setiap perusahan termasuk perusahaan jasa yaitu hotel. Dimana kepuasan konsumen
seringkali diabaikan ataupun dianggap tidak penting. Tanpa disadari kepuasan
konsumen menjadi titik terpenting bagi perusahaan. Menurut Peter dan Olson
(2016: 184) kepuasan konsumen adalah konsep yang paling menentukan dalam
pemikiran pemasaran dan riset konsumen. Secara teori, konsumen yang merasa

puas dengan produk, jasa, atau merek, kemungkinan besar akan terus membelinya



dan memberitahukan kepada yang lain perihal tersebut. Pengukuran kepuasan
konsumen merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih
baik, lebih efisien dan lebih efektif.

Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang
disediakan hotel, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisien.
Dalam hal ini terutama pelayanan publik. Sehingga dapat diambil kesimpulan
bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu persepsi konsumen bahwa harapannya
telah terpenuhi atau terlampaui. Sehingga kepuasan konsumen dapat tercapai
apabila sebuah produk atau jasa memenuhi atau melampaui harapan konsumen,
biasanya konsumen akan merasa puas. Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016),
menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh
keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau
mengkonsumsi barang atau jasa. Oleh karena itu hampir setiap perusahaan saat ini
menyadari pentingnya arti konsumen bagi perusahaan dan berupaya keras untuk
dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Hasil pengukuran tingkat kepuasan
konsumen dapat menunjukan karakteristik atau atribut apa dari produk/jasa yang
membuat konsumen tidak puas. Tujuan dari pengukuran tingkat kepuasan
konsumen adalah untuk dapat segera mengetahui faktor-faktor yang membuat para
konsumen tidak puas untuk segera diperbaiki, sehingga konsumen tidak kecewa.

Hotel Sleep and Sleep Capsule merupakan perusahaan jasa perhotelan yang
memiliki berbagai keuanggulan kompetitif. Hotel Sleep and Sleep Capsule ini
teletak di Jalan Imam Bonjol No 15-17, Semarang. Hotel ini memiliki konsep

arsitektur klasik terpadu dengan gaya yang unik dan elegan, memiliki komposisi



harga tergolong terjangkau, titik bangunan sangat strategis, dan sangat diminati oleh
konsumen. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan konsumen Hotel Sleep
and Sleep Capsule harus memperhatikan kualitas sistem informasi akuntansi,
kualitas pelayanan, kualitas kepercayaan, dan kinerja karyawan agar mampu
menarik perhatian dan meningkatkan kualitas kepercayaan konsumen.

Peningkatan kepuasan konsumen tidak lain adalah yang mana perusahaan
menjaga kualitas kepercayaan konsumen. Dengan menjaga kualitas kepercayaan
konsumen, perusahaan bisa mendapatkan feedback baik dari para konsumen yang
dampaknya bisa menjadi acuan peningkatan kemajuan bagi perusahaan.
Terciptanya sebuah kepercayaan yang berkualitas dan terjaga bukanlah hal mudah
butuh dukungan daripada perusahaan itu sendiri seperti kualitas sistem informasi
akuntansi, kualitas pelayanan, serta kinerja karyawan.

Di dalam persaingan dunia bisnis, teknologi informasi sangat dibutuhkan untuk
menyediakan laporan atau informasi yang lengkap, relevan, dan akurat. Sebuah
perusahaan harus mempunyai sistem informasi yang berkualitas baik, memiliki
kualitas pelayanan yang memuaskan, mampu memberikan kepercayaan konsumen
untuk datang kembali menggunakan hotel, serta kinerja karyawan yang kompak.
Selain itu perkembangan dunia bisnis yang begitu pesat menuntut perusahaan untuk
dapat tetap bertahan dalam menghadapi perkembangan tersebut. Karena
keberhasilan perusahaan di bidang jasa khususnya hotel, bergantung pada
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan dan selanjutnya untuk memuaskan
konsumen. Pada awalnya setiap tamu memiliki kebutuhan, keinginan, dan tujuan

yang berbeda. Kenyataan ini mendorong timbulnya konsep pangsa pasar. Artinya



kita berusaha mendapatkan sekelompok orang di pasar sasaran untuk memasarkan
produk dan/atau jasa pelayanan hotel sesuai dengan harapan tamu sehingga
konsumen akan merasa puas, dan akan terus menerus mengkonsumsi jasa pelayanan
dari hotel tersebut.

Bila dalam usaha perhotelan mampu menciptakan kepuasan konsumen, maka
kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara
perusahaan dan konsumennya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, serta membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaan. Konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived
services) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected services). Zeithaml,
Berry, Parasuraman (1994) yang pernyataanya dikutip oleh Usmara (2003)
menyatakan bahwa kualitas yang dirasakan didefinisikan sebagai penilaian
konsumen terhadap keseluruhan keunggulan produk, sedangkan kualitas pelayanan
yang dirasakan merupakan pertimbangan global yang berhubungan dengan
superioritas pelayanan. Kotler (2000:52) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
adalah suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah
membandingkan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk atau jasa dan
harapannya.

Tingginya suatu persaingan pasar, menuntut hampir semua perusahaan untuk
memiliki beberapa strategi terutama sistem informasi akuntansi, pelayanan,
kepercayan, dan Kkinerja karyawan yang sangat berkualitas serta mempunyai

informasi yang akurat dan tepat waktu. Informasi akuntansi disebut bagian penting



dari seluruh informasi yang dibutuhkan oleh manajemen, karena informasi akuntansi
berhubungan dengan data keuangan dan transaksi keuangan suatu perusahaan.
Adanya informasi akuntansi yang akurat akan membantu manajemen perusahaan
dan pihak-pihak di luar perusahaan untuk mengambil keputusan, melakukan
pengawasan, dan mengoperasikan perusahaan secara efisiensi.

Sistem informasi akuntansi merupakan sistem yang dapat mengumpulkan,
mencatat, menyimpan, dan memproses data untuk menghasilkan informasi bagi
para pembuat keputusan. hal ini termasuk orang, prosedur dan instruksi, data,
perangkat lunak, infrastruktur teknologi informasi, kontrol internal serta langkah-
langkah keamanan (Romey & Steinbart, 2018). Sistem informasi akuntansi yang
terjadi saat ini di hotel Sleep and Sleep masih menggunakan sistem manual dalam
arti tulis tangan. Sistem manual tentu kita tahu bahwa sangat tidak efesien dan
efektif dalam pengerjaan pembuatan laporan keuangan, karena bisa saja terjadi
kekeliruan yang dilakukan baik secara sengaja maupun tidak.

Sistem informasi akuntansi merupakan suatu ukuran yang memberikan
gambaran sejauh mana target dapat dicapai dari suatu kumpulan sumber daya yang
diatur untuk mengumpulkan, memproses dan menyimpan data elektronik,
kemudian mengubahnya menjadi sebuah informasi yang berguna serta
menyediakan laporan formal yang dibutuhkan dengan baik secara kualitas maupun
waktu. Efektivitas penggunaan atau pengimplementasian teknologi sistem
informasi dalam suatu perusahaan dapat dilihat dari kemudahan pemakaian dalam
mengidentifikasi data, mengakses data, dan menginterprestasikan data tersebut

(Jumaili, 2005).



Berdasarkan hasil penelitian Risky Hariyadi, Marsellina Fitri, Debby Arisandi
(2019) sistem infomasi akuntansi sangat berpengaruh sekali terhadap operasional
suatu usaha ataupun perusahaan. Sebab sistem informasi akuntansi dikatakan
efektif apabila informasi yang butuhkan terpenuhi dan sistem informasi akuntansi
dikatakan efisien apabila sistem tersebut dapat menghasilkan informasi yang tidak
membutuhkan banyak waktu dalam proses pengerjaannya. Pada dasarnya semakin
baik kualitas sistem informasi akuntansi maka akan semakin tepat pula keputusan
yang diambil, ada banyak kemajuan yang baik dan pesat jika suatu usaha atau
perusahaan memperhatikan kualitas sistem informasi akuntansi tersebut.

Perusahaan Hotel membutuhkan sistem informasi yang dapat membantu
menghasilkan informasi yang relevan, cepat, tepat waktu dan aman. Hal ini akan
berdampak pada keefektifan dan optimalisasi dari adanya suatu sistem dalam
mengolah data keuangan, sehingga mempercepat proses pekerjaan dengan baik dan
benar juga dapat mengetahui kondisi keuangan perusahaan secara cepat dan akurat.
Sistem informasi akuntansi dianggap sebagai faktor penting dalam pencapaian
kinerja yang lebih besar terutama dalam proses pengambilan keputusan (Al-egab
and Adel, 2013). Sistem Informasi Akuntansi sangat penting bagi perusahaan dalam
mengelola data keuangan perusahaan serta membantu manajemen dan karyawan
dalam pengambilan keputusan. Sistem informasai akuntasni mampu memberikan
kesempatan bagi pebisnis untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam
pengambilan keputusan sehingga memungkinkan perusahaan mencapai keunggulan
kompetitif (Ardiyanti, 2015). Besarnya manfaat yang diperoleh dari pengguna

teknologi informasi membuat teknologi semakin diterima sebagai sesuatu yang



wajib dimanfaatkan dan menjadi kebutuhan di dalam organisasi.

Sedangkan kualitas pelayanan menurut Thorik G. dan Utus H (2006:77)
pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan
(service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti,
memahami, dan merasakan sehingga penyampainya pun akan mengenai heart share
konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share konsumen.
Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam, loyalitas seorang
konsumen pada produk/jasa tidak akan diragukan. Berdasarkan hasil penelitian
Abdul Basit, Rizky Handayani (2018) bahwa kualitas pelayanan juga merupakan
hal penting yang harus diperhatikan oleh suatu usaha terutama hotel. Kualitas
pelayanan menjadi suatu keharusan yang wajib dilakukan suatu usaha atau
perusahana yang mana dalam konteks ini adalah hotel, supaya bisa bertahan dan
tetap mendapatkan kepercayaan konsumen. Pola konsumsi dan gaya hidup
konsumen menuntut mampu memberikan pelayanan berkualitas. Tidak hanya itu,
kualitas kepercayaan konsumen yang tidak merasa puas diakibatkan oleh beberapa
faktor yang tersebut di atas dimana sistem informasi yang tidak terkomputerisasi
sehingga membuat konsumen terkadang menunggu lama, berpengaruh kepada
pelayanan yang diberikan jadi tidak maksimal diakibatkan juga oleh Kkinerja
karyawan yang tidak memadai dan tidak menguasai bidangnya.

Dari beberapa hal di atas dapat dilihat bahwa konsumen cenderung tidak puas
dan menyebabkan tidak adanya loyalitas konsumen terhadap hotel Sleep and Sleep
Capsule. Akibatnya konsumen semakin menurun dari tahun ke tahun, hal ini harus

menjadi perhatian bagi manajemen hotel agar dapat memperbaiki kesalahan-



kesalahan yang ada sehingga dapat menarik konsumen agar lebih puas dan nyaman
untuk menginap. Kepercayaan adalah sebuah komitmen pada perusahaan lain akan
hasil kinerja yang positif (Anderson dan Narus, 2003). Kepercayaan merupakan
keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai alat untuk
menjamin hubungan jangka panjang dengan konsumennya. Selain kualitas
pelayanan yang harus dijaga kualitas kepercayaan tidak kalah penting dikarena
menjaga kepercayaan konsumen untuk mengunakan jasa kita kembali adalah hal
tersulit. Oleh sebab itu, hotel harus memperhatikan kualitas pelayanan dan kualitas
kepercayaannya, salah satunya adalah kinerja karyawan.

Kinerja umumnya diartikan sebagai suatu kesuksesan seseorang atau individu
dalam menjalankan pekerjaan. Berdasarkan Mangkunegara (2015) menyatakan
bahwa kinerja merupakan hasil kerja yang berkualitas dan kualitas yang dicapai
tersebut sesuai dengan tanggung jawab yang telah dipercayakan kepadanya. Kinerja
karyawan adalah hasil yang dicapai seseorang dalam menjalankan tugasnya untuk
mencapai target kerja. Kinerja karyawan adalah merupakan salah satu faktor yang
menentukan keberhasilan perusahaan atau organisasi untuk mencapai tujuannya.
Kinerja karyawan adalah hasil kerja atau output dari setiap perusahaan mulai dari
kualitas dan kuantitas kerjanya dan bisa bertanggungjawab sesuai dengan posisinya
dalam suatu perusahaan atau organisasi disertai dengan kemampuan, keahlian, dan
keterampialn di dalam meyelesaikan tugasnya. Keberhasilan suatu organisasi tidak
terlepas dari peran serta sumber daya manusia yang handal di bidangnya. Namun

tidak cukup hanya handal saja tetapi juga harus berkompeten.
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Kinerja merupakan hasil dari sebuah proses yang ditujukan dan diukur pada
periode waktu tertentu sesuai dengan kesepakatan yang telah ditentukan
sebelumnya. Kinerja karyawan adalah kemampuan karyawan dalam melakukan
suatu keahlian tertentu (Sinambela, 2016). Kinerja karyawan sangat berperan
penting karena dari inilah dapat diketahui seberapa besar kemampuan seseorang
atau individu dalam mengerjakan pekerjaan yang dipercayakan kepada mereka.
Kinerja merupakan kuantitas maupun kualitas yang adalah hasil dari kerja
seseorang maupun berkelompok di dalam sebuah organisasi yang menjalankan
fungsi dan tugas pokok yang berpatokan pada norma, standar operasional prosedur,
ukuran, maupun kriteria yang sudah ditetapkan dan berlaku dalam suatu perusahaan
atau organisasi (Torang, 2014).

Dari beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah hasil
kerja baik kuantitas maupun kualitas yang dicapai oleh individu dan kelompok dalam
melakukan tugas dan tanggung jawabnya berdasarkan pedoman yang telah
ditetapkan oleh suatu perusahaan untuk mencapai suatu tujuan.

Hotel Sleep and Sleep Capsule masih didapati bahwa hotel Sleep and Sleep
Capsule belum menggunakan sistem informasi akuntansi dengan seutuhnya atau
dapat dikatakan belum terkomputerisasi. Hal ini menyebabkan adanya kendala
dalam mencari berkas maupun dokumen vyang diperlukan karena hanya
menggunakan metode pencarian secara manual. Selain daripada itu juga menyita
waktu sehingga pekerjaan jadi tidak efektif dan efisien. Jika menggunakan
teknologi yang ada seperti sistem informasi akuntansi maka hal ini tidak akan

menyita waktu dan pekerjaan akan lebih cepat.
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Pelayanan terhadap konsumen atau pelanggan didapati bahwa beberapa
karyawan bukanlah lulusan perhotelan atau tidak berasal dari bidang yang
seharusnya. Akibatnya karyawan tidak maksimal dalam melakukan pelayanan
terhadap konsumen. Hal ini sangat berpengaruh dimana pelayanan adalah salah satu
faktor penting dalam menarik konsumen. Kualitas pelayanan yang sesuai dengan
harapan konsumen akan menciptakan loyalitas konsumen. Pelayanan yang baik
akan membuat konsumen senang dan betah untuk menginap lagi sebaliknya
pelayanan yang buruk membuat konsumen tidak nyaman.

Kinerja karyawan di dapati bahwa kinerja yang ada pada karyawan di hotel
Sleep and Sleep Capsule cenderung tidak terlalu baik, hal ini dapat dilihat dimana
karyawan sering datang terlambat disaat jam pergantian shift, dalam menghitung
jumlah setokan minibar sering terjadi kekeliruan akibatnya karyawan sering saling
lempar

tanggungjawab dalam mengganti setokan yang kurang karena

ketidaktelitian dalam bekerja.

Tabel 1.1
Research GAP Penelitian
No Nama dan Tahun Penelitian Variabel Judul Hasil
Risky Hariyadi, Marsellina Fitri, Pengaruh sistem informasi Terdapat pengaruh
Debby Arisandi (2019) akuntansi keamanan sistem positif dan
informasi akuntansi terhadap | signifikan
Kualitas kepuasan pelanggan
Halim Prawiranata (2017) Sistem Pengaruh Kualitas Sistem Terdapat pengaruh
Informasi Informasi, Harga Dan negatif dan tidak
Akuntansi Kualitas Pelayanan Terhadap | signifikan
Kepuasan Pelanggan Pada
Jasa Gojek Di Kota
Yogyakarta
2. Abdul Basit, Rizky Handayani Pengaruh Kualitas Pelayanan | Terdapat pengaruh
(2018) terhadap Kepuasan positif dan tidak
Kualitas Pelanggan pada Allium signifikan
Pelayanan Tangerang Hotel
Siti Maimunah (2019) Pengaruh kualitas pelayanan, | Terdapat pengaruh
persepsi harga, cita rasa negatif dan
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No Nama dan Tahun Penelitian Variabel Judul Hasil
terhadap kepuasan konsumen | signifikan
dan loyalitas konsumen
Satria Tirtayasa, Anggita Putri Keputusan Pembelian: Terdapat pengaruh
Lubis, Hazmanan Khair (2021) Sebagai Variabel Mediasi positif dan
Hubungan Kualitas Produk signifikan
. dan Kepercayaan terhadap
_ _ Ilfeupa:al:g;/aan Kepuasan Konsumen
Kasinem Kasinem (2021) Pengaruh Kepercayaan dan Terdapat pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap | negatif dan tidak
Kepuasan Konsumen Pada signifikan
Hotel Bukit Serelo Lahat
4, Indah Ismiyati (2010) Kinerja Pengaruh Kinerja Karyawan | Terdapat Pengaruh
Karyawan terhadap Kepuasan, positif dan
Kepercayaan, dan Loyalitas signifikan
Koénumen
M. Usman Maliki (2015) Kinerja Pengaruh Kinerja Karyawan | Terdapat pengaruh
Karyawan Terhadap Kepuasan negatif
Karyawan dengan
Kompensasi sebagai Variabel
Intervening pada Tanant —
Tenant Di Palembang Icon

Dalam mencapai keberhasilan suatu perusahaan dan meningkatkan tingkat
kepuasan konsumen, maka perusahaan harus memperhatikan Kualitas Sistem
Informasi Akuntansi, Kualitas Pelayanan, Kualitas kepercayaan, dan Kkinerja
karyawan. Keempat hal ini sangat berkaitan dengan tingkat kepuasan konsumen.
Kapasitas sumber daya manusia juga merupakan salah satu faktor lainnya yang
cukup penting dalam mencapai kesuksesan suatu perusahaan dan organisasi.

Berdasarkan uraian diatas serta mengingat pentingnya mengapa suatu kualiatas
sistem informasi akuntansi, kualitas pelayanan, kualitas kepercayaan, dan kinerja
karyawan dalam kemajuan perusahaan perhotelan dari perspektif konsumen yang
merupakan pemegang kemajuan perusahaan ditengah perkembangan zaman yang
semakin canggih. Oleh karena dasar pemikiran diatas, maka penulis tertarik untuk

mengambil penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Sistem Informasi
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Akuntansi, Kualitas Pelayanan, Kualitas Kepercayaan, Dan Kinerja Karyawan
Terhadap Tingkat Kepuasaan Konsumen Pada Hotel Sleep and Sleep Capsule

Semarang.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah

yang diambil dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah Kualitas Sistem Informasi Akuntansi berpengaruh terhadap Tingkat
Kepuasaan Konsume pada Hotel Sleep and Sleep Capsule Semarang?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Tingkat Kepuasaan
Konsumen pada Hotel Sleep and Sleep Capsule Semarang?

3. Apakah Kualitas Kepercayaan berpengaruh terhadap Konsumen pada Hotel
Sleep and Sleep Capsule Semarang?

4. Apakah Kinerja Karyawan berpengaruh terhadap Konsumen pada Hotel Sleep

and Sleep Capsule Semarang?

1.3 Batasan Masalah
Mengetahui ada banyaknya faktor yang mempengaruhi suatu organisasi dan
tidak semua faktor akan dibahas dalam penelitian ini, maka perlu dilakukan
pembatasan masalah dengan maksud agar pembahasan dapat lebih terarah dan tidak
melebihi konteks pembahasan, karena itu dalam penelitian ini akan dibatasi pada:
1. Pengamatan hanya pada Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi,
Kualitas Pelayanan, Kualitas Kepercayaan, dan Kinerja Karyawan terhadap
Tingkat Kepuasan Konsumen pada Hotel Sleep and Sleep Capsule Semarang

2. Dalam penelitian ini, tidak membahas mengenai diskon dan retur penjualan
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3. Pengamatan ini dilakukan pada tahun 2022

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan dan manfaat dari

dilaksanakannya penelitian ini, antara lain sebagai berikut:

141 Tujuan Penelitian

a  Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas sistem informasi akuntansi
terhadap tingkat kepuasan konsumen pada hotel sleep and sleep capsule
semarang.

b.  Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan konsumen pada hotel sleep and sleep capsule semarang.

¢. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas kepercayaan terhadap
tingkat kepuasan konsumen pada hotel sleep and sleep capsule semarang.

d  Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kinerja karyawan terhadap tingkat

kepuasan konsumen pada hotel sleep and sleep capsule semarang.

142 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Hotel Sleep and Sleep Capsule
Adanya hasil penelitian ini kiranya dapat memberikan tambahan informasi dan
masukan yang baik guna untuk memperbaiki sistem yang dahulu sehingga
mampu mencapai peningkatan dalam aktivitas bisnis yang dilakukan setiap
harinya.

2. Bagi Akademik

Melalui hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan
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informasi pembelajaran kepada akademik lainnya dan bisa menjadi referensi
dalam melakukan penelitian pengembangan selanjutnya supaya lebih baik lagi.
3. Bagi Penulis
a  Menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam suatu pekerjaan
sehingga bisa memiliki sikap dan kinerja baik.
b. Mampu menerapkan ilmu yang telah didapat dalam proses perkuliahan
untuk dikembangkan dalam dunia kerja yang sesungguhnya.
4. Bagi Pembaca
Melalui hasil penelitian ini mampu memadai referensi untuk pengembangan
penelitian-penelitian selanjutnya.
1.5 Meteologi Penelitian
Sebuah laporan penelitian harus dibuat dengan baik dan benar dengan
mengumpulkan data-data yang jelas dan akurat, maka metode penelitian yang
digunakan oleh peneliti yaitu :
1. Studi Lapangan
a. Observasi, yaitu teknik penelitian dengan cara mengamati secara langsung
proses kerja yang berjalan pada suatu perusahaan atau organisasi yang
menjadi tempat objek penelitian.
b. Wawancara, yaitu teknik penelitian dengan cara melakukan tanya jawab
terhadap pihak-pihak yang bersangkutan dengan objek penelitian.
c. Survey, teknik penelitian dengan cara mengumpulkan dokumen- dokumen

yang berhubungan dengan objek yang dibahas.
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2. Studi Pustaka

Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara menghimpun informasi
yang relevan dengan objek yang diteliti melalui buku-buku dan sumber lainnya
yang dilengkapi dengan pendapat-pendapat para ahli dan juga dari laporan
penelitian yang sebelumnya yang berhubungan dengan objek penelitian yang akan
dibahas.
1.6 Sistematika Penulisan

Untuk memperolen gambaran yang jelas dari keseluruhan isi penelitian
(skripsi) ini, maka garis besar dari peneltian ini akan dibagi dalam 6 bab
pembahasan yang dimana setiap bab akan membahas sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini berisi mengenai uraian dan penjelasan yang terdiri dari latar belakang,
rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode

penelitian, dan sistematika penulisan skripsi.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi uraian dan penjelasan mengenai teori-teori dasar, prinsip dan sumber-
sumber pembahasan yang dapat dipertanggungjawabkan serta yang berhubungan
dengan masalah yang diteliti sebagai bahan acuan dalam pembahasan masalah.
BAB 11l : METODE PENELITIAN

Bab ini berisi uraian dan penjelasan mengenai populasi dan sampel, jenis penelitian,
data penelitian, variabel dan pengukuran variabel penelitian, metode analisis data,

dan pengujian hipotesis.
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BAB IV : GAMBARAN UMUM HOTEL SLEEP AND SLEEP CAPSULE
Bab ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian, karakteristik responden,
analisis data, pengujian hipotesis dan pembahasan hasil penelitian.

BAB V : PEMBAHASAN MASALAH

Bab ini berisi uraian dan penjelasan mengenai hasil penelitian dari pengaruh
kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas pelayanan, kualitas kepercayaan dan
kinerja karyawan terhadap tingkat kepuasan konsumen pada hotel sleep and sleep
capsule.

BAB VI : PENUTUP

Bab ini merupakan bab terakhir yang berisi uraian dan penjelasan mengenai
kesimpulan dan saran yang mungkinberguna bagi pengembangan objek selanjutnya

dan perbaikan ke depan bagi suatu perusahaan.
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