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ABSTRAKSI

Uewasa 101 kecenderungan utama aonsep pemasaran bukan hanva penivalan
produk fisik tetapi juga jasa Sedanghkan jusa merupakan aktiviles, manfaat atau
kepuasan vang ditawarkan untuk dijual. Suatu perusabaan vang menerapkan konsep
pemasaran dalam perencanaan stratcginva, akan memberikan perbatian vang serius,
bahkan akan memibki komitmen vang unpgl pada kepuasan konsumen. Untuk
menunjukan kuahitas jasa yang disediakan bizsanyva penyediz jasa mengelola buki
listk dengan mewujudkan karakteristik vang ada berupa tidak berwwjud, tidak
terpisahikan, bervariasi, dan mudah lenvap sgar dapat memuaskan konsumen,

Fenelinan i dilakukan di rumah makan Kalasan Jlember vang merupakan
perusahaan perscorangan, didinkan oleh Dra. Sukan schagal pemilik perusabasn
vang beralamart di Jalan Jawa No. 22 Jember,

Dulam penelitian inl menggunakan dua metode pengumpulan data, yaiu
metode observasi falah metode pengumpulan data denpan mengadakan pengamatan
langsung lerbavap obvek yang ditehitt Metede kuesioner, yaitu melode pengumpulan
data dilzkukan dengan penvebaran huesioner kepada responden vang marupakan
konsumen rumah makan Kalasan Jember. Sedanskan alat analisis vang divunakan
adalah analizis regresi hnier bergenada dengan uji F dan wji |

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian maka dapat dinmin] kesimpulan
bafiwa buktn stk (X ), tidak lerpisahkan ( X0, bervariasi (X5 dan mudah lenvap (X4
secura simultan atau bersama-sama mempunvai pengaruh yang ayala terhadap
peningkatan volume penjualan, hal ini dapat dilihat dari nilar F-hitung {52,450} lebah
besar dari mlzai Foabel (56800, hal i menunjukan bahwa sccara simulian atau
bersama-sama penjualan kredit dan potongan harea mempunyal pengarub terhadap
volume penjualan. Sedangkan secara parsial variabel bukti fisik LR mempunyal
pengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen dengan nilal t-hitung schesar
4,132, kemudian variabel mudah lemvap (X, ) mempunyvai nilai -hitung schesar 2,617,
varniabel bervarias) () mempunyal ilai 1hitung sebesar 2,334 dan variabel tidak
lerpisahkan ( Xz} mempunyal milai hitung sebesar 2,129, sedangkun nilai t-tabel
sebesar 1,658 vang berart swecara parsial terbukti bahwa varnnbel inmdepensdenl atau
bebus mempunyar pengaruh nyara terhadap variabel dependens atay terikal,

Wi
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillah Rabbil *Alamin.
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I. PENDAHULLIIANM

LI Latar Belakang Musalah

Perubahan zaman dan perkembanwm teknolog vang sangar pesat dewasa
i semakim menmpkaikan persangan dalam duma wsaha, Menghadagpi sipas:
demikign, suain badan usgha yang beronenast profit slas berupava semaksimal
mungkin  dalam menrentukan  stralepr vang akon dipunakan untuk menjaga
selangsungan hudup perusahsan. Statepr vang fepat sangat diperlukan dalam
rangka penegsmbangan wsaha secars elekil dan ¢Asien

Teon dan prakok pemasaran pacly molenva berkembang dar penjuidan
produk  fisik barang Tetap salah satn kecenderungan besar utama  adalah
pertimbuban jasa. Sedanckan gass mernpakan aktvicas, manfaar stag kepuasan
viane ditiwarkan untuk dijual (Fandy Tiprone 2002:23) Suary perusahasn vang
menerspkan Koosep peimasavin dalam perencanaan strareganya akan inemberikan
perhati vame senns bahkan akan memibki kemnmen vang nnge pada kepuasan
himsimen  Pemasaran bukan banva bertoioan pada menyalurkan haranp dan jasa
akan tefapy merupaken susin sistem dan pesentuan kepoasan konsumen vang
merupakan Injuan ama Kegiatan perusalimn disamping lsba sebagal penjarmin
kelangsimean hidup persaliagn

Pemzaiaan dikmtaksn berbasil ks perusihasn mendapatkan 15k denpan
produk s pasa vapg ditawarkan owanpe esiek memenuly kebutuhan  dan
kempinan serta barspan konsumen.  Pernsahaan harus mengerahid hagaimarsn
sikap konsumen rerhadap pelovanan jasa yang dibersican | karens sikap konsumen
akan mencerminkan tngkat kepussan dan sehaliknya tingkar konsumen sanpa
dipenysruhy kemampuan susr perusshaan memenuly keinginan dan harspan
konsumen.  Bap konsumen.  produk  (harangdass) yvang  ditawarkan  skan
memberikan daya tank  fersendird Dbapi mercka Ronsumen  akan  memiliki
penmilaian vang berbeda-beda terbadap jass vang diberikan olel perusahan jasa

honsumen akan menilal mengenal kualies Juss dan tempal, orang,
peralaian, ala konunikasi, simbol. den harga yang mereka lihat Togas dan

penyvedia jasa adalsh menpgelola bukt dengan mewnjudkan dan karakterisil s
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vang tdak berwujud. vt bentuk Jasa vang ndak dapst dilibat dan dunkmai
seoelum dibedi. [mtersks amtara penvedia jesa dan konsumen merupakan ciri
khusus dalam permasaran jass. Imeraksl antura kedus belah pihak, vaiu penyvedia
Jusi dan konsumen, akin mempengarabn el dar jass tecsebut, Datam hubungan
penyedio Jasa dan pelanggan, efcknviias individy vang menyvampaikan  jass
merHpakan  ansur penting sehingea wenyebubkan  karakterisnk  jesa  tidak
terpisahkan,

Tas Juga bervanasi Ravena tdak stadarizas duri hasil vang dilceluarkan
Hal mi1 tergantuny siapa vang member livanan jasa dan dimana layanan jasa
dibenikan. Sedangkan karaktenstik dan jasa modab lenvap marapakan tidak dapat
disimpan, karena akasn menjadi masalah bila permintaan berflukiuasi Berbaga
pennisalalian muncol herkaitan dengan kapasites ssar permintamn supl seperti han
lburan semester, dan permintaan rama saar ada acam seperti, wisuda, ulang
lshun. Oleh karenw o konsumen ridak terlavani densan resiko mereka kecews
dan akan beralih ke penvedia jasa vang luin

Rumah makan sebagal salal satu penyedia produk imakanan memerlukan
Jasa unink melayam konswmien. Dalam menphssilkan laba Keunnmngan yany
iingmkan i pihak pengelola hars benar-benar wemperhatikan karakieristik
Jasa dalarm melakukan pemasaran Dengan karakierisik 185a vang lerdin atas fidak
berwujud  (pifangitadar). odak  terpisalikan Lrscoarehidingg.  Dervarinsi
Cvarraediny), dan mudah lenyap (perrsiaiilin ) orang akan dapat memlai juss vang
dibelt sehingpa memmbuikan perasaan puas

Sehubungan dengan itw rumah makan dalasn menyediskan produk unruk
kensumsimya, perlu memperhatikan  kerokteristik jasa  polavanan terhmdup

kepuasan kansmmen

1.2 Pokuk Permasalahan

RHumal makan Kalazian sebagai salah sag usaha ying  menyediakan
makanan yange ada di Jember berlokas: di jalan Jawa ne. 27 denpan jumlah
kuryawan sebanyak [0 orang dan jam buka mulei puknl 0700 WIB sampa

dengan pukul 22.00 Wi Dengan semakin berkembangnva kot Jember, termtama
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sekitar wilayah Rampus Universitas Jember, R0, kalasan akan terus mengalami
persamgan yvang cukep ketar vang disebabkan semakin banvaknya rumah makan
ving berperak dalam bidang vang sama seperti BM. Gama Fried Chiken, RM.
Ralasan juga membuka cabang di Surmber Sard dan Landuny San Malang, Untuk
dapal memenanghan persaingan ini, penpelod ronah makan perluy memperhatikan
kprakteristik jasa puma memenuli keinginan konsuuten vait jasa tdak berwujud,
udak terpisabkan, bervanas:, dan mudah lenvap
Berdasarkan  urman  disias maka vang  menjadi permusalabam  dar
penelitian i adalah
I Agakab ade pengaruh sigmifikan vasialsel karaktensiih jasa, vaitu hiduk
berwigud. tidak terpisalilan. bervarias dan modah leivvapy secara hersama-

sauna lerhadap kepoasan konsumen pada ramah makan Kalasan jember ?

b2

Viriab ol karakienistik jasa (ndak berwujud. tidak lerpisahikan, bervariasi,
dan mudah lenvap) manakah vang mendliki pengarh paling  besar

reshaclap kepuasan pelangggan pada rumah makan Kalusan Jember ?

SAndalisiy Pengarch Kavakteristik Java | erfacdan Kepiasan Konswmen Pady

ity Mekan Kalawanr Jembher

.3 Tujuan Ban kegunaan Penelitian
I3 1 Twuan Perelitian
Adbispun tujuan dart penelitian we adalab
A Uniuk mengetalu ada atau tdak  penganih variabel-variabel kirakeristik
jasie (ndak berwujud, ndak tempisshkan, bervariasi, dan imedah lenvag |
lerhadap kepuasan pelangpan pada rumali makan Kalasan Jember secur
bersania-sana
b Lotk menpetahun variabel karakteristiy jasa YANL MempUnyR renganih

paling. besar terhadap kepuasan pelangpan pada rumah makan Kaiasan

Tember
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3.2 Manfaatl Penehitian
a4 DBag perusabaan, diherapkan penslman i dapar dizunskan sebaca baban
periumbangan bag pihak R.M kalasan dalam penentuan kebijuksanzan
pernsahaan. Khusosnve dalam memisarkan haal produksinva,
b Bag penchi, sehagan tempat untuk menersphkan  teori-reon vang diperaleh
sclama dibangke kulish pada bakultas BEkonomt Lmversitas Jemihe

Jurvsan Manajemen dengan keadssn vang senvaranya dilapangan.

i

Bag pencliti selanjutnya, hasil pamlitian oo dibarapkan dapal menjad?

athan intormas: dan scuan bam penelinam yang sgenis.

[.4 Batasan Masulah

Apar penmasalalan tdak menvimpang dan pokok permasalahan maoka
perlu adanya batasan masafah vang ditelin, yaitu | penelitin i hanva uniuk
mengetalun pengaruh  vanabel  Karakreristik jasa bdak berwujud.  hidak
terpusahbkan, bervariasi, don mndah Tesvip: terhadap kepuasan konsumen dalmn

membeal jasa pada RM. Kalwsan Jember,
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I, TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Sebelumnya

Penelitian terdahulu dilakukan oleb Fasmmivatul Akhdivah pada rahaa 2002
mertelitn Preterenst Konsumen Terhadap Penawaran Arribat Jasa Pendidikan Pada
Lembaga Pendidikan Akuntanst Manajemen dan Parvwisata ( AMTA) Cabang
Surabava.

Juinlah respenden yang  ditelibadalal 100 responden.  dengan
menggunakan metode strafificd random sampling. Pada penelitian terselut atribut
Jasa yang ditelits sebanyak 5 alnbui jasa pendidikac, vt
XN = Variabel pervajian maten,

1 = Variabel performa sial pengajar

X = Vanabel fsilites pendidikan

Xo= Vanabel tanf

ns = Vanabel servis,

Alur analisis vang digunakan adalah analisis regresi linier berganda,
keefisien deferminasi berpanda, koefisien karelasi berganda, uji F dan uji .
Kesimpulan vang dapat deambil dirt analisis tersebur adalah,

. Secara serentak atribut jasa yang ditewarkan yaitu X 2 X X X,
berpenigaruh nyata terhadap kepulusan peserta didik puna mengikuti sdi
pada lembapa pendidikan AMTA, dengan nilai f-ress sehesar 32,225 dengan
sipnifikasi 0000 pada level 3% Daiam penelinan Fasmivatul Akhdivah
dikerahw nila koefisien korelast berganda sehesar R = 0,975 dimana angka
i mendekan | schingga kerelasinva meyakinkan (sangat erat) dun positif,
Nilai koefisien deferminasi berganda sebesar RS 0612 menunjukkan
BeSITVA proporst yang diberkan olel sefurull vanable bebas secarm serantak
terhadap kepuiesan zuna mengikuti studi pada l.embapa Pendidikan AMTA
Nile R® 0612 memmjukkan  secarn serentak vanable  bebas dapat
mempengarhi vanable tenkat sebesar 610 2% sedangkan sisanva sehesar

38,85 dipengaruln oleh variabel fain dilysr faktor vang ditelin,
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2. Variable fasilitas pendidikan mempunyai penganih paling domman terhadap
keputusan mengikoli stuch pada lembapg pendidikan AMTA, denpan mim -
fest sehesar 0,849 dengan signitikans: 0000 pada levell o /2=2 5%,

Persamaan penelitian ini dengan penslitian Fasmivatul Akhdiyah adaluh

[ metode anahsis date vang digunakan adalah analisis regresi linier berganda,
inalisis koetfisien determinast berganda, wi F dan uji 1.

2. sama-sama meneht perilaku konsumen.

Perbedaan penelitian it dengan penelitian Fasmivatul Akhdivah adalah

. vanubel bebas yvang mempengarubi kepuasan kensumen pada RM Kalasan i
lember (Y} meliput,

8 Vanabel tidak berwujud.

b Variabel ndak terpisalikan.

¢ Wanabe! bervanas: |

d.  Varahel mudah lenyap

Sedangkan pada peneiitian Fasmivatul Akhdivah melipu |
a. Manabel penyajion materi

b Vanabel performa stal penpajar,

¢ Vanabel Gasilitas pendidikan

d. Vanabel ranf

e.  Variabel servis

2. Obyek penelitian adalah RM Kalasan Tember,
sedanghan pads  Obvek penclinan Fusimyatul - Akhdivah adalsh | embaga

Pendidikan Akuntans: Manajemen dan Parwisata (AMTA) Cabang Surabaya.

Peneliban  yang  serupa  jugs  pemah  dilakukan  oleh  Poermiko
Koermuwan pada tahun 2004 yang berjudul © ~Analisis Hubungan 7o T
Service Dengan Kepuasan Pelangean Pada lembaga Pendidikan Komputer Java
[nformatika Jember™, ‘Injuan penefingn ini adalah ik mengetahi hubungan
kualitas pelavanan resepsionis,  kualitas pelayanan  staff peneajar, kualitas
pelavanan assisten laboratoriym, dan kuslitas sarana pendukung  pendidikaa

dengan kepuasan pelanggan Java Iaformatika Tember  Tuinlah resperilen vang
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ditehitt schesar 50 orang siswa vang mengikut program teguler amu kursus

smpkat pada bulan September dan Okrober 2003 wkmk pengambilan sampel

denpan cara simede rapdiom sampding. Al anahsis vang digunakan adalah metode
chi square dan koefisien kontingensi.

Foestmpulan dart penchtian tersebut adalab -

o bomahtas pelavanan resepsioms,  mempunyia hobungan denpgan kepuasan
pelangean. Hal rersebut dapat dituninbun dengun hal nerhitimosn Y7 vano
mamy untek vyrisbel kogliar nelavanan vesensinme mampunyai pilai .‘{:’].-E.l-.r.rag
(10303 = Mtabel (9488} dan mempumye ol habanpan sedane vang

ditunjukin dengan mile koefisien foniinesns sebear 0,413,

b

Kualas pelavanan sraff’ pencadar, mempunvai hubungan dengan kepuasan

pelanpean vany ditpninkan denmsn nilad Xumne (100745 = Yl 10 ARK)
dan mempunyar pels hubungan sedane vang dounjnkan dengan perhitungan
koefisien dosneens: sebesar 0,534

3. Kualitaz pelavanan  assisten  laborstonum, mempunvai hubonoean dengan
Lenugsan pelammmn vane ditingeban dengan pilsi ¥ohitung (10 337)
Ntabel (Y.48E) dan mempunvai pola hubungan seddang yang  ditonjukan
denean perniunean koefisien kentingens: sebesar 0,4 14

I kovaltas tasiitas pendukung  pendidikan, mempunval hubungan  dengan
¥abdl 112,592) dan mempunyvai pola hubimgan sedang  dengan  nilas
koefisien donisgens: sebespr 0,578

Persamaan penchiian ind dengan penelitan Peermiko Koeemiawan adalab

samu-sama meneliti tentang kepueasan kensuman

Merbedaan penchiian im denegan penelimian Poermika Koemiawan adalah,

| Wartabel-vanabel vang dieunakan pade penclingn i adalah kavakresistk jasa.
vanyg terdin dan tidak berwuwjud, tdak Jerpisshkan, bervanast, dan mdah
lenyvap, sedanckan pada Poenmiko RKoerniawan vaniabel vang duelin adalah
kualitas pelayvanan resepsioms, kualitas pelivanan statt pengajar, kualiins

pelavarnan assisien laboratornum, dan kuahtas Gasilias pendukune pendidikan.
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2. Alat analisis yang digunakan adalah regeess fivier berpanda, sedangkan pada

penclition Poermiko Eoermiawan mengsumakan alat analisis ch sgucere,

2.2 Landasan 'Teori
2.2.1 Penpertian Pemasaran

Pemasaran  lermasuk  salah satu kepistan dalam  perekonomuan yang
membantu dalam penciplaan nilai ckonomi. Adapun faktor — faktor penting yang
dapat menciptakan mlal ckonomi adalal

a  Proddukst vang membuat basang-barung
b. Pemasaran vang mendistribusikannyva.
¢ Konsumst yang menggunakan barang-barang tersebul,

Pemasaran merupakan scbuah fakior yang penting dalam suatu  siklus
vang bermula dan berakhir denpan kebmuhan konsumen. Reberapa ahli telah
mengemuhakan definisi dengan pemasaran dimana salah saiw Jdari ahli tersebut
vaitu Phip kotler (Basu Swastha, 1996:3) vanp mendefinisikan pemasaran
sebagai benlbour ;

“Pempsaran  adalah kepiatan manusia vang Jiwwh pada usaha untuk

memuaskan keinginan dan kebutuhan melalui proses pestukaran™,

Definist pemasaran vang dianggap paling luas menurut Willam 1 Stanto
{Basu Swastha, 1996107 vakni sebagai berikut

“Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan darl kegiatan bisnis ving

ditwjukan untuk merencanakan, menentukan harpa, mempromosikan dan

mendisiribusikan barang dan jasa vang memuaskan kebutuhan baik kepad

pembeli vang ada maupun pembeli potensial™,

Dapat pula  dikatakan bahwa pemasaran terdind atas serangkaian prinsip
untuk memilil pasar sasaran (faerper marker) mengevaluasi kebutuhan konswmen,
mengembanghin  barang  dan jasa pemuas keinginam,  memberd  milai pada

konswmen dlun Taba bagi perusahaam
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Penpertian pemasaran menunat e America Associarion (Basu, 1997 T)
adalah sebagai berikut :
“Pemasaran adalab suaty kegiatan usaha yang mengarahkim airan barang

dan jasa produsen ke konsumen atan pemakai.

222  Penpgertian Manajemen Pemasaran

Mangjemen pemasaran  adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan
penpendalian atas program vang dirancang untuk menciptakan, membentuk dan
mempertahankan  pertukaran  vang  menguniungkan dengan pembeli sasaran
{Targer Buper) dengan maksed untuk mencapa tujuan-tujuan organisasinya.

Tadi, mangjemen  pemasaran  berusaha  unluk  mempengarahi  tingket
permuliban wakin dan sifat permimaan sedemikian rupa selungpa memhaniv
orgenisast dalam psaha meneapal twjuan. Singkalnya, imanajemen  peimasiran

adalah manapemen permintaan { D Management).

223 Konsep Pemasaran

Pericembangan kansep pemasoran vang tegjadi dewasa ini ditandai denpan
terpadinya perpescran cara pandang vang cukup signilikan dan aspek produsen ke
aspek  konsumen, Pada hakekstnya konsep pemasaran unluk svalu orientas
lerhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan dukungan usaha pemasaran
secara terpadu yang divgukan untuk memberikan kepuasan kepada pelangpan
secara lebih efekhf dan efisien dibanding para pesaing yanyg menupakan kunci
untuk memenuli tjuan-lujuan organisas,

Konsep pernasaran didasarkan 3 keyakinan, yailu (Eueel etal, 2001:10-11)

I Kescluruhan  perencanaan  dan  pelaksanaan  harmas  berorientasi  pada
pelimppannya. Keahsasinva adalah seliap bapiam serta karyawan perusahaan
harus memusatkan perhatian pada usaha-vsaha untuk memenuhi kepuasan
pelanpgean;

Seluruly Lepiatan pemasaran dalam sebuah perusahaan harus terkoordinasi

!_'HJ

dengan baik. Hal ini berarli bahwa unsur-unsur pemasaran  harus dijalankan
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dalim sty kesaluan dam corn yang konsisten serla perlunva pemimpin dengan
kewenanpan den tanpmmgjawab terhadap kesclumban kematim ponasimm

3. Tujuan utama darl keglatan perusahaan vang berofientasi konsumen adalah
lercapainya valume pemualan yang menguniungkan. Untuk mencapm hal
tersebut hamus dilakukan usaha-usaha untuk wsaba-usaha untuk memaaskan
pelangpan dalam rangka mendorong perusahaim pada tujusan alamanya yaitu
laba.

Kunci keberhasilan perusahaan dalam melaksanakan konsep pemasaan
adalah melavani target pasar dengan suatu cara vang tidak hanva terfokos pada
pemenuthaan kebutuhan saar ini. Lebih davi iln juga memperhabikan manfaat bag
komswmen dan masyarakal (hngkumgan ) dalam jangka panjang, dengan kepuasan

kanzumen dapatl lercapai,

224 Pengerhan dan Karaktenstik Produk

Kartler ( 1992:89-00) mendefinesikan produk sebapan segala sesuain vang
dapatl ditawarksn kedalam pasar unmik dipechatikan, dinmliki, digunakan atau
dikonsumst sehingea dapal memuoaskan keinginan atan kebutuhan, Sementira
menurul Etze] etal (20001:215) prodok adalal sualuy kesatuan sifat baik vang
dapal diraba mavpun ddak, termasuk didalamiya kemasan, wama, harga, koaliias
dan merk serta pelavanan dan reputasi perusahaan.

Berdasarkan definist tersebul maka produk depal berupa barang,jasa,
tempat, orang, maupun ide aan gagesan, Pada hakikatmya konsumen tdak
membeli produk dan fakla yang menjadi karakteristiknya, akan telapi mereka
membell pemuasan kKebutuban dalam upays mendapatkan manfaar yang mereka
harapkan dari produk yang dibeli

Produk memilikn karakteristik vang penimg untuk dipahami oleh para
pemasar yang berperak  dalam  pemasaran produk.  Pemahaman  wedadap

karaktenstk produk dapal menunjung penentuan stratcgl pemasaran ying lepat.
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K.araktenstk produk tersebur antara lain
i, Memiliki wujud
Produk memiliki sifal dapat dilibat, dicicip, dan dirasakan oleh indera manuaia.
Jadh produk memiliki bentuk vang jelas dalam pembelian vang dilakukan olel
konsumen, dalam hal im berdasarkan pemilatan dan apa yang mereka perolel
melalui indera mereka
b. Memiliki daya tahan
Produlk menuliki daya lahan tertentu. Berdasarkan daya tahannya produk dapral
dikelompokkan menjadi tiga, diantaranya yaio
| Barang yang terpakal habis. Barang ini biasanya habis dalam satu ataw
beberapa kali pemakaisn, Contoh - sabun mandi, makanan dan kebutuban
rumah tangpa
2. Barang tahan lama, yaitu barang berwujud yang Diasanya lahan untuk
beberapa kali pemakaian dalam waktu reladf fama. Contoh :  pakaian,
lelevisi, lemart gs.
3. Jasa, sifat jasa tidak berwujud | iidak dapat dipisahkan dan mudah leavap.
¢. Memiliki kegumaan
Produk memiliki nilai guna vang berbeda-beda menurut jenis dari preduk im
sendin,

2.2.5 Klasifikasi Produk
Program permasaran vang efektit dapal diciplakan oleh suatu perusahaan

vang perlu diketaluu jenis produk vang mereka wmwarkan pada pasar. Hal ind
akan mempermudah pemisahan produk kedalam kategon vang homogen. Pada
dasarnya produk dibedakan menjadi 2 kategon pokek vaiiu

| Produk konsumsi (Costumer poods) adalah produk unigk konsumsi pribadi ¢
konsumen — perovanagn mavpun rumah tangga Produk konsumsi dibedakan
memjadi 4 kategori [ Fleel eral. 2000: 216-219)
a. Barang kebuluhan schan-hari ( Convencience goods), merupakan  produk

vang dibel konsumen tanpa memerlukan perbandingan yang  komipleks
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dengan usaha minimal. Contoh - produk makasan dan minuman, sabun dan

keperluan rumah tangea ;

b Barang belanmjaan ( Shopping goods), merupakan produk vang memerlukan
proses pembandingan berdasarkan koalitas, harga dan modelmya dari beberapa
penjualan sebelum melakukan pembelian. Contoh © pakaian, produk meubel,
alat-alat olahragy,

o Barang khusus { Specrally goods), adalah produk vang memiliki ciri-cin
khusus atau merk yeng khas dan konsumen bersedia inelusngkan waktu dan
usihia vang lebih keras dalam proses pembeliannva. Contoh @ mobil mewak,
prkaian mowal;

d Barang tidak dican (Cmefosgd posds), merupakan barang vanp belum alau
sudah dikenal konsumen, namun belum terpikitkan untuk membeliannya
Contoh : hatu nisan.

Produk Industn adalah produk amuk dijual kembali dan dipeoses menjadi

produk lain atau untuk penyedipan jasa oleh perusahann. Produk industd dapat

diklasifikasikan menjadi 5 kategor yaitu :

4. Barang mentah £ bahan baku (Row maieriafs), merupakan barang ving
memadi bagian dari produk utama  setelah melalui proses produksi,
Conoh : produk hasil pertanian, peternakan, tambang;

b. Barang setengah jadi (Fabrcating materials), merapakan barang industr
hasil proses bahan mentah vang menjadi bagian dari produk jadi, selelal
melalul proses produk lag. Contoh : kain menjadi bagian dan pakaian,
tepung diproses menjadi roti;

. Produk mstalasi {({estaflavens), adalal produk industri yang menjadi
peralatan utama bapi perusahaan, serta bersifut tahan lama dan mahal
harganya Conteh © generator bagi perusahaan listik, bangunm pabrik,
mesin diesel imtuk kereta api,

d. Produk  perlengkapan  (Accessory  equipment), adalah  produk vang,
memiliki arft penting dan digunakan dalam kegiatan svatn perusahaan

Caonteh © kendaraan pengangkutan. meja kantor,
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€. merupakan barang indusini dengan karakieristik harga Produk kebutuhan
aperasional {(Operating yupplies), perunit vang rendah dan cepat habis
masa pakainva serta berparan dalam  operasional perusabaan lanpa
menjadi bagian didalam produk jadi. Contoh - minyak pelumas bagi mesin

pabrik, peralatan kantor, bahan bakar.

226 Perkembangan Pemasaran lasa

Pada negara-nepara yang sudal maju dapat dilihat bahwa perkembangan
sektor jasa berkembang begin cepat, Menorut Schoell dan Gultinan (1942 dalam
Fandy Tpptana, 2000:3) faktor pemicu perkembangan sekior jasa adalal.

|, Persentase wanita vang masak dalam angkatan kerja semakin besar,

2. T'ngkat harapan hidup semakin memngkat.

3. Produk-produk vang dibutubkan dan dihasilkan semakin kompleks
4. Adanyva peningkatan komlpeksitas kehidupan.

=

Perubahan teknologi berlangsung cepat,

Di megara [ndonesia, peranan jasa semakin banvak mendapal lempat, baik
Jasa vang dimkmati kensumen maupun yvang dinikmati olch perusahaan, Jasa vang
dinikmati oleh perusshpan cukup pesat perkembangannya, seperli penclitian,
perpajakan, periklanan, dan clesning service. Begitn pula jasa vang dinikmati

konsumen, sepertl jasa salon, jasa rumah makan, jasa hotel, dan jasa benglel.

227 Perbedaan Barang Dan Jasa
Bila ditinjau dari aspek berwajud atau cdak berwujud menurut Fandy
Tiptong (2002:22), produk im dikelompokkan dalam -
|. Barang
Barang merupakan hasil atau keluaran (owgpunr) berwujud fisik (iamgibie) dan
proscs transformast surnber daya, schingga bisa dilihat, diraba ¢ disentuh, dirasa,
dipegang, disimpan, dipindahkan, serta tidak mudah musnsh dan mendapat

perlakuan fisik lainnya, saat konsumsi tidak bersamaan saal produksi.
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2. lasa
Jasa merupakan akiivitas manfaat atau kepuasan vang diawarkan untuk dijueal.
Bearsifal intangible, heterogen, produksi, mudah musnah dan sant dikonsumsi

bersamaan saat produksai.

2.2.8 Klasifkasi Jasa
Pada =aat ini jasa berkembang pesat dan beragam . Pengpolonpan jasa
dapat membesikan manfaal yang besar bapgl pemasar untuk dapal membedakan
Jjasa berdasarkan hakikal dari jasa itu sendin. [lakikat dari jasa ditentukan oleh
Jasa yang ditunjukan kepada orang / benda dan tindakan vang diberikan berwuiud
¢ tidak berwwjud. Berdasarkan hal ecselnn jasa dapat diklasifikasikan menjadi 4
kategon yaitu
| Tindakannya Berwiguid dan dhinjukan kepada ocang, Contoh : ahli bedah,
salon kecantikan, tkang cukur
2. Tindakmmnya berwwjud dan ditwjukan pada benda. Contoh - reparasi radio,

Jasa angkutan barang, perpustakaan

Lald

. Tindakammya berswjud dan dilgjuksn kepada pikiran orang. Comoh -
broskap, museum, pagclaran sent.
4. lindakannya berwajud dan ditjukan pada aset pelanggan yane berwujud,
Contoh : perbankkan, akuntan
sSuatu prodluk vang ditawarkan tanpa membulubkan jasa disebut * Pure
Procuct”, sedangkan produk - produk yang membutuhkan jasa sebagai penunjung
sctelah pembelian, Contoh - garansi atas pembelign mobil (Product — Reloied

S,

229 Karakteristik Jasa

i Infamgibility
Tusa borbeda dengan barang, Jika barang meropakan suat obyek, alal, atan
benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kmega (performance), atau usaha.
Tila barang dapat dimiliki, maka jasa hanva dapal dikonsumsi tecapi lidak

dapar dimiliki. Meskipun sebagian besar jasa dapat berkaitan dan didukung



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

i

aleh praduk hisik misalnya, mobil dalam jasa ransportasi esensi dari apa yang
dibeh pelanggan adalah perfermance yang diberikan oleh suatu pihak kepada
pihak lainnmnva,
Tasa bersifat Intazbility, artinya tidak bisa dilibal, dirasa, diraba, diciuon, atau
didengar sebelum dibeli. Konsep sutangifafine i sendivi memiliki dus
pengeriian {Berry dalam Ems dan Cox, 1988 dalam Fandy Tjiptono, 2004:15),
yaily

|. Sesuatu vang tidak dapat diseniuh dan tidak dapat dirasa

2. Sesualu yang tOdak mudah didefinisikan diformulasikan, atau dipahami

secara rohaniah,

Sescorang lidak dapat menilan hasil dar jasa sebelum ia menikmatinya sendiri.
Bila pelanpggan membeli jasa, maka ia hanya menpprunakan memanfaatkan,
atan menyewa jusa terscbut. Pelangean tersebut tidak langsung memiliki jasa
yang dibelinva, Oleh karena u untuk mengurangi ketidakpastiaan, para
pelangan momperhatikan fanda-tanda atau buko kualitas jase tenrsebut.
Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari lempat (piace), orang (people)
peralatan {equignnend), bahan-bahan komunikasi {commumication material,
simbal, dan harga yang mereka amati. Kesimpulan yang digmbil para
pelanggan akan banyak dipengaruli aleh atribut-atribut vang digunakan
perusabiaan jasa. baik atribut yang bersifat objeknt dan dapal dikuantitatifkan
maupun atribut yang sangal subveknf dan bersifar perseptual,

Olch karena itu, tugss penvedia jasa adalah  “manage the evidence™, dan
Mawgrtbilize the itagbiliny™ (Tevitl, 1987 dalam Fandy Tjiptone, 2004:16).
Dalam hal 1w perusabaan jasa menghadapi tamtangan untuk memberikan
bukti-bukh fisik dan perbandingan pada penawaran sbstraknya. Misalkan
sebuah bank igin memposisikan dirinya sebaga bank vang “cepat™ Ta dapat
membuat strategi penentuan posisi ini terwojud melalui sejumlah alat
PETESRTEIL

. Tempat = Letak fisik bank itu harus berkonotasi pelavanan vang cepat.

Eksterior bank harus memiliki pans-gans vanp bersih. Tata letak meja dan
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arus jalan harus direncanakan dengan hati-hati. Antrian tidak baleh terlaln
panjang.
2. Karvawan © Karyawan bank iy hars sibuk. [larus terdapat jumlah

karyawan yang cukup untuk menangani beban kerja il

Lk

Peralatan -~ Peralatan bank - komputer, mesin fotokopi, meja — harus
tampak © cangeih. ™
4. Materi komunikasi : Materi komunikasi bank — teks dan foto — harus
menggambarkan efisiensi dan kecepatan.
Inseparabilivy
Sifat jasa yang tidak terpizahkan mengandung arti bahwa barang biasanva
diproduks. kemudian dijual, Talo dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya tijual
terlebi dabuly, baru kemudian diprodukst dan dikonsumsi secara bersama,
Inerakst smtara penyedia jasn dan pelangean merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa. Keduanya mempengarahi hasil {outcome} dari jasa terschut,
Dalam hubungan penvedia jasa dan pelanggan ini efekiifilas individu yang
manyamparkan jasa {comdaci-personied] merpakan unsur peating, Dengan
demmkian kunei  keberhasilan  bisnis  jasa ada pada proses  rekruimen,
kompensasi, pelatiban, dan pengembangan karvawannya Faktor lain vang
lidak kalah pentingnya adalah pemberian perhatian khusus pada tingkal
partisipasi keterlibatan pelanggan dalam proses jasa (misalaya aklivitas dan
peran serta pelyar'mahasiswa dalam pendidikan di sekolah/PT). Demikian
pula halmyva dengan fasililes pendukung jasa sangat perlu diperhitungkan
misaloya ruang kuliah yang nyaman, tersedianya OHP, fasilitas kamputer,
hook store, mesin fotacopy, CD ROM, dan sehagainva. Pemilihan Tokasi Vg
tepal, dalam artian dekat dan modah dicapai pelanggan  juea perlu
dipertimbangkan, Hal ini bedakuy untuk jasa, dimana pelangpan  yang
mendatangi  penyedia  jasa (misalnya museum  dan bioskop),  maupum
sebaliknya penyedia jasa vang mendatangi pelanggan (jasa pengiriman mobil
ambulans pada rumah sakit ).
Ada beberapa untuk mengutasi keterbatasan i, Penvedian jasa dapat

mencoba bekerja dengan kelompok vang lebih besar. Ahli phisioterapi elah
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berubah dar ferapt orang  per orang ke torapl kelompok keol sampan ke
kelompak vang lebih dari 300 orang di roang dansa hotel besar, Penyvedia jasa
dapat mencoba bekerja lehih cepatl — ahli phisioterapi il dapar menghabiskan
30 menit dengan dap pasien, bukanya 30 memit dan dapal melihat lehih
banyuk pasien, Orpganisasi jasa dapal melatih lebil banyak penyedia jasa dan
membangun kepercayaan klien, sepertt vang telah dilakokan H & B Block
dengan jaringan nasional kensultan pajak terlatihnya

c. Varialvlity
Jazn bersifut sangat vanabel karena merupakan ninstandardized output, artinya
banvak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan
dimana  Jusa lersebut  dihasilkan,  Ada  tiga  faktor vang  memvebabliam
vanabilitas kualitas jasa {Bovee, Houston dan Thill. 1993 ), varm kerjasama aran
partisipasi pelanggan selama menvampaikan jasa, nmraﬂinmhui karyawan
dalam melavan pelanggan, dan beban kerja perusahaan. Pada induslel jasa
vang bersifat people-based, komponen manusia yang terhbal jach lelah
banvak daripada jasa vang bersifar cquipmaent-based. [mplikasinya adalah
bahwa hasil {gwfcoeme) dari operast jasa vang bersifol people-hased conderung
kurang terstandansasi dan scragam dibandingkan hasil dari jase vanpg bersifat
equipmenl-lased maupun operasi maknufaktur. Para pembeli jasa sangat
peduli terhadap variabilitas vang tingei ini dan seringkali mereka  meminda
pendapal erang lan sebelum memuotuskan untuk memilih penyedia jasa
Dalam hal ini penvedia jasa dapat menggunakan tga pendekatan dalam
penpendalian kualitasnya, yaitu:
1. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik.
2. Melakukan slandansasi proses pelaksanaan jasa {service-perfarmance
process). Hal ini dapat dilakukan desgan jelan menyiapkan suatu cotak
bitu (Swepring) jasa vang mengzambarkan peristiva apa event dan proses
jasa dalam suatu diagram alur, depgan tujuan untuk mengetahu Tektor-

faktor potensial yang dapal imenyebabkan kegngalan dalam jasa tersebut.
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. Memantau Kepuasan pelangpan melalu sistem sarmn dan keluban, survai
pelangoan, dan comparison shapmmg, sehimpes pelavanan yang kurang

baik dapat didetcksi dan dikorelsi.

d. Perishability

Tasa merupakan komoditas mudah lemvap atau  ndak dapar disimpan.,
sehingea kesempatan vang ada pada sast il akan mudah hilang  atau
konsumen apabila tidak dilayam dengan baik akan berpindal, contoh korsi
pesawat kosong, kamar hotel vang tidak dileni, atau jam lerlento anpa prsien
dieempat prakbk dokier g oakan hilang begitn saja karena tidak dapat
disimpan, Dengan demikian bila jasa tidak digunakan, maki jasa lersebul akan
berlalu bepitu saja.

Koendisi diatas ndak akan menjadi masalah jika permimtaannya konstan. ‘T'etapi
kenmyataannya perminbyan pelanggan akan jasa umumnya sangat bervariasi dan
dipengaruhi Taktor musiman, misalnyva permintaan akan jasa Iransporias’ antar
kota akan melonjak menjelang Teharan, Natal, dan Tahun Bam, permintaan
jasa- jasa rekreast dan hiburan meningkat selama musim liboan, Oleh karena
it perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya (subtiust dari persediaan
Jaza) puna menyediakan penawaran dan permintaan, Dulam hal im perln
dilakukan analisis terhadap biava dan pendapatan Wla kapasitas ditetapkan
terlaln tinggr atan terlampau rendah,

Menurit Stanton, Etzel, dan Walker {dalam Fandy Tiiptono, 2004:18), ada
penpecualiaan dalam karakteristik perishability den penvimpanan jasa. Dalam
kasus tertentu, josa bisa disimpan, vaitu dalam bentek pernesanan (misalnya
reservas ket pesawal dan kmmnar hotel), peningkatan permintaan akan suatu
jasa pada saal permintaan sepl (misalnya mindvacation weekends di hotel-hotel
tertentu), dan penundaan penyampaian jasa (misalnya asuransi). Sebagai
contoh, jasa asuranst dibeli oleh pelanppan, kemudian jasa tersebut ditahan
aleh perusahaan  asuransi sampai saal dibutuhkan oleh pemegang polis aiau
ahl wans klien vang bersanghkutan. Dengan demikian hai ini bisa disnggap

sebagal suatu bentuk penyimpanan,
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2.2.10 Kepuasan Pelanggzan

Sebenamya konsep  kepuasan  pelanpggan  musih bersifac  abstrak.
Pencapaian kepuasan merupakan proses vang sederhanz, maupun kompleks dan
rumit. Dalam hal im peranan setiap individu dalam service encounter sangatlah
penting dan  berpengaruh  rerhadap kepumsam  wvang  dibentuk. Untuk dapat
mengetahur tingkar kepuasan secary lebih baik, maka periu dipahami pula sebub-
sehab kepuasaan. Pelangean tdak hanya kecews pada jasa daripada barang, 1edapi
mereka jarang mengeluh. Salah setu alasannya adalah kavena mereka juga ikut
terlibat dalam proses penciptaan jasa. Bila saran dari suatu perusahaan kensulian
menyebabkan semakin buruknya kinerja perusahaan kliennya, tdak bisa kita
langsung meletakan segala kesalahan kepada pihak konsultan. Munghin saja itu
dikarenakan kliennya tidak menvampaikan dengan jelas dan 1:;11@&]: scgala aspek
perusahaannya yang bisa mempenparubi  pengambilan  keputusan dan  Tasil
penCApALanN.

Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan pelanggan
Day (dalam Tse dan Wiltson dalam Fandy Tjiprona, 2004:146) menvatakan
buhw kepuasan arau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelangean techmlap
evaluasi ketidaksesuaian diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
latau noma kinerja  lamnya) dan Kinerja akiual produk vang dirasakan setelah
pemakaianmya Engel, et al. {dalam Fandy Tjiptona, 2004:116) mengungkapkan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimang allernatif Valg
terpilil sehurang-kurangnva memberikan hasil {owicome! sama atau melampaui
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasaan timbul apabila hasil yang diperaleh
bdak memenubt harapan pelanggan. Sedangkan pakar pemasaran Kotler (1994)
menandaskan bahwa kepuasaan pelanggan adalah tingkal perasaan seseorang
sefelah membandingkan kinerja {atan hasil) yany ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.

Ada kesainsan di antara beberapn definisi diaas, yaile menyvangkut
komponen kepunsaan pelanggan (hirapan dan kinerjahasil yane dirasakan .
Umumnya harapan pelanggan inerupakan perkiraan alay kevakinan Pelarn gm

tenlang apd yang akan diterimanya bila in membeli atan mengkonsumsi suam
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produk (barang atan jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi
pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsums produk vang dibel:,

Secara konseptual, kepuasan pelangean dapat digambackan seperli ini

Tixjuan keburuhan dan
I*i:nlsahaa.nl kempnan pelangzan
Produk harapan pelangyan
I'crhadap produk

v

Mailal produk
Hagn pelangean

Tinglcar
Kepuasan pelangran

Ciambar 2,2 Konsep Kepuasaan Pelanggan
Sumber:Tjptone, Fandy (2004:147)
Ada beberapa metode yanpg  dupat  dipergunakan setiap  parusahaan  antuk
mengukur dan memantau kepuasan pelangpannya (juga pelanggan perusghan
pesaing] Kotler (194947 mengemukakan 4 metode untuk menpukur kepuassan
pelangzan, vaitu
1. Sistermn keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorentasi pada pelanggan fcustomer orienice) perl
memberikin  kesempatan  seluas-lupsnya bagi  para pelanppannya  untuk
menyampaikan saran, pendapal, dan keluhan mereka, Mediy yvang bisa
digunakan mehputi ketak saran vang diletakkan dilempat-tempat staregis
(vang mudah dijangkay atau sering dilewati pelanggan), menvediakan karty
komentar (vang bisa diisi langsung maupun dikidmkan via pos kepade

prerusahaan), menvediakan saluran telepon khusus {cusiomer hos fes), dan
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laun-lam. Informast yang diperoleh melalu metode ini dapal mamberikan ide-
ide baru dan masukan yang berhargas  kepada perusahaan, sehingpa
memungkinkannya  unluk  membenkan respon secara cepat dan  tanggap
terhiulap sehiap masalab yang tumbul. Meskipun demikian kerena metode mi
cenderung  bersifal  pasil, maka  sulit mandaparkan pambaran lengkap
mengenal kepuasan  atan ketidakpuasan pelangean. Tidak semua pelanggan
vang tdak puas lantas akan menyampaikan keluhannya Bisa saja merska
langsung beralih pemasok dan tidak akan membeli jasa perusahaan. Upaya
mendapatkan saran  {lerutama saran berkualilasbagus) dari pelangean jusa
sulit: diwyjwdkan dengan metode ini. Terlebih lagi bila perusahaan tidak
memberikan timbal balik yang memada kepada mereka vang telal hersusab
payah “berpikir” {menvambangkan 1de) kepada perusahaan.
Survey kepuasaan pelanggan
Umumnya banyak peneliti mengenai kepuasan pelanggmm dilakukan dengan
menggunakan metade survey, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara
pribadi (McNeal dan Lamb dalam Peterson dan Wilson, 1992 dalam Fandy
Tjiplono, 2004:148), Melalui survey, perusahaan akan memperolch tanggapan
dan wmpan balik sccara langsung dar pelanpgan dan sekaligus jupa
memberikan tanda {signal) positit bahwa perusahaan menaruh perhatian
terthadap para pelangeannya, Pengukuran kepuasan pelangean melalui metode
ini dapat dilakukan dengan berbagai cava, diantaranya:
@ Lhrectly reported satisftaciion
Pengukuran  dilakukan  secara  langsung  melalui  pertanyaan  seperti
“Lingkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan KM, Falasan pada
skala berikut: sangat puas, tidak puas, puas, netral.”
& Derived dissatisfioction
Pertanyaan vang diajukan menyangkut dua '|'I.:"I| utarna, vaknl besarnya

Barapan pelangpan terhadap amibue terteniu dan besarnya kinerja vang

mereka rasakan



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

il

[

P
P

Froblem analyviis

Pelanppan yvang digadhikan respon dominta untuk mengungkapkan dua hal
pokek, Pertama, masalah-masalah yvang mereka hadapi berkailan dengpan
penawaran  dan perusahan.  Kedua,  saran-saran ountuk melakukan
[rerbika,

fmporiance-performance analisis

Cara il diunphkaphan oleh Martilla dan James dalam artikel mereka yang
dimuat di jowrnal  of Morfeting bulan Januard 1977 yang berjudul =
dmiprerrlarce-Performarnee. Analsis”™. Dalam teknik ini, respon diminta
uiluk merangking berbagal elemen (atribul) dard penawarin berdasarkan
derdjat pentingnva setiap elemen tersebut. Selam 1tu respon jupa diminta
merangking  seherapa batk kinega  perusabaan  dalam  masing-masing
eleamensniribut tersebut.

Cihast Shopping

Metodde i dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
Cghersd shopper) untuk berperan atan bersikap schapa pelangean/pembelt
potensial produk perusabasn dan pesmng, Lalu ghosi Siopper tersebul
menyampaikan lemuan-temuannya mengena hekuatan Jan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalin
pembelian priduk-produk tersebut. Selain il parp ghost sispper jupa
dapat mengaman alau menilal cara perusahaan darn pesaimgnvi menjavwab
pertanyaan pelmgean dan menangan setiap keluhan, Ada baiknva para
mangjer  perusahaan tegjun  langsung menjadi phost shopper untuk
mengetalin langsung  bagaumana karvawannva  berinteraksi  dan
mamperlakukan para pelangganannva, Tentunya kervawan tidak bolel
lahu kalan atasnya bary melakokan penelidan (misalnya dengan cara
menelpon perusshaannya sendut dan mengpjukan berbagai keluban atau
pertanyaan). karena bila hal ini tegadi, perilaku mereka akan sangal

“mams” dan penilaian akan menjadi bias.
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4. Last Customer Analysis
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Metode 1m sedikit unik. Perusahaan  berusaha menghubungr  para
pelanggannya vang telah berhendi membeli atau vang relah berahli pemasok.
Yang diharapkan adalab akan diperoleh nformasi penyebaly teradinyy hal
tersehut. Informasi e sangal benman faat bagi perusahaac untuk mengambil

kebijakan selanjuinya dalom rangka menmgkatkan kepuasan  dan lovalitas

pelimpzan.

Hipotesis

Induga variabel independen tidak berwupud (X)), tidak terpisahkan (%),
bervariasi (X;), mudah lenvap (X} secora simultan mempunyai pengarub
sigmilikan terhadap variabel dependen (Y.

Liduga variabel hidak terpisabkan {X;) mempunyai pengaruh paling besar
terhadap variabel kepuaan konsumen (),

Diduga variabel tidak berwujud (X)) mepunyar penparuh paling kecil

terhadap kepuasan konsumen (Y},
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HL METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penelittan  tentang  Analisis Pengaruh  Karakteristik  Jasa  Terhadap
hepuasan konsumen Pada R.M Kalasan [h Jember, merupakan suatu penclitian
cmpirik  dengan data primer. Artinya penelitian ini didasarkan pada data-data
primer vang  diambil dan  penyebaran kuesioner kepada responden wvang

merupakan konsumen R M Kalasan Jember.

3.2 Prosedur Pengumpulan Data
4. Jemis data vang digunakan dalam penclitian i adalah
[. Data Primer
Vailu data yang diperoleh langsung dan obvek penclitian denpan cara
penyebaran kuesioner kepada konsumen atau pembeli pada rumah makan
Kalasan.
2. Data Sckunder
Yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung melalui sumber-sumber lain
vang berkartan dengan masalah vang ditcliti. Data ini berupa gambaran umum
perusahaan, kondisi manjemen yang berhubungan dengan pelayanan vang
telah diberikan
b, Metode pengumpulan data
Metode pengumpulan data digunakan untuk memperoleh data sebagai
bahan analisis. Scdanpgkan tebnik dan cara dalam metode ini adalah
I. Metode Wawancara
Yaulu cara pongumpulan dala dengan jalan mengadakan lanva jawab
secara langsung dengan pemilik dan penpelola R.M Kalasan Jember sera

dilengkapi dengan kuesioner,

24
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2. Metode Observasi
Yalu vara pengumpulun data dengan jalan melakekan  penpamatan
langsung terhadap obvek yang diteliti, kemudian dilakukan pencatatan

letany sepala sesuatu yang berkaitan dengan tujuan penelitian,

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populas
Populast calam  penehbian i adalah  konsumen atau orang  vang

melakukan pembelian pada KM Kalasan selama bulan Januan 2005,

3.3.2 Sampei

sampel adalah scbagian dan populasi yang karaklensiiknya hendak
dischdiki dan diangpap bisa mewakili populasi, dimana jumlahnya iebih sedikit
dari  populasinys, Dalam pengambilan  sampel akan  digunakan  tekmk
nonprebability  dengan  metode accwleniol  semplmg. Dengan  teknik  ini
pengambilan  sampel tidak  ditelapkan lebih  dahulu,  Penelitian  langsung
mengumpulkan umt sampel yang diemuinyva dan setelah jumlahnva diperkirakan
mencukupt, pengumpulan data akan dihentikan unluk selanjuinya diclah dan
dianalisiz { Soeraino dan Lincolin Arsvad, 1995:119),

Menurut Socramo dan Lincolin Arsyad (1995:1035) dalam penentusn
jumlah sampel sebenarnya tidak ada aluran vang tepas berapa jumlah sampel yang
harus diambil dari populasi vang tersedia, Dengan demihian pemiiihan sampel
berdasarkan kebijakan pencliti dan penpambilan samgel sebanyak 70 responden
vang didasarkan atas perlimbanpan:

a. Kondisi obyektif dan obyek penelitian vang menwul penehti, sampel
sebanyak 70 responden adalah yvang paling memungkinkan untuk didapatkan.
b. Dengan sampel acak memungkinkan diperolehnya data penclitian vang dapa

digeneralisasi terhadap populasi yang luas‘besar dengan tingkat bias/hesesalan

seminimal mungkin
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3.4 Pengukuran Data dan Definisi Operasional Variabel
3.4.1 Teknik Penpukuran Data
skar rtesponden dalam  penelitian ini diuker melalui jawaban  atas

peranyasn vang  dibenkan dengan  mengpunakan skala pengukuran. Skala
pengukuran  vang digumakan  adalah skala Akerr Skela Fikert  umummya
mengpunakan loma angka penilaian {Subarsimi Arikunto, 1993:250). Melaloi
daftar pertanvaan vang ada diperoleh dan masing-masing iem  dalam tiap
variahel, TUntuk setiap item dalam dallar pertanyaan menggunakan lima kriteria
sebaga herkut:

|. Jawabar a , skor ! §

2. Jawaban b, skor ;4

3. Jawaban ¢, skor ;3
4, Tawaban d | skor : 2

Jiwaban ¢ | skor ;1

Ly

3.4.2 Definisi Opersional Variabel
Lntuk memperaleh pamabaman dan apar tidak terjadi salah penpgentian
mengenal varibel-variabel yang ditelitt maka perlu dijelaskan definisi operasional
dan vanabel-variabel yang ada vaitu:
a Vanabel bebas, vang terdiri dari
l. Tidak Berwujud (X))
Yartu bentuk jasa yang odak dapar diliha, dirssa. diraba, atan dicium
sebelum jasa tersebut dibeli, vang diindikatorkan dengan pelayanan yang
dibertkan dapat menggambarkan kualitas menu vang ditawarkan, pelayanan
dalam menghidangkan menu dapar menggambarkan kualitas produk yang

ditawarkan, jumlah pelayan memadai konsumen pada saat ramai,

b
H

Tidak Termsahkan {3:)

Yaitu sifal jasa yang wmumnya dihasilkan dan dikorsumsi secara bersamaan
sehinppa penyedianva adalsh bagian dari jasa serta konsumen harus hadir
sl Jasa i dilakukan, yang diindikatorken dengan keramahan, sopan

santun, dan kerapian pelayan.
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3, Bervanasi (X3)
Yaifu jasa yanp tidak ada standarisasi schingga sangal lergantung pada siapa
vang menvediakan serta kapan dan dimana jasa o dilakukan, sehinggs
untuk menstadarisasinya perlu adanva pemantavan lerhadap jasa yang telah
dilakukan wang diindikatorkan denpan  tanggapan terhadap  keluhan,
perhatian, dan sikap siap membantu terhadap kebutuhan kensumer,
4. Mudah Lenyap (54)
Yaitu sifat jasa tidak bisa dissmpan, schingga kesempatan yvang ada saal ity
akan mudah hilang atau konsumen apabila tdak dilavam denpan baik akan
berpindah, schingga dimdikatorkan denpan kecepatan pelavanan pads saal
ramnal, luas lempal yang memadan spat ramai, dan kecepatan pelayvanan kasir
saat melakukan pembayaran.
b, Wariabel terikat, vaim Kepuasan Konsumen (Y}
Adalah perasaan senang konsumen vang berasal dan perbandingan antara
harapan terhadap kenvataan vang didapatkan dari harapan-harapannya yang
diindikatorkan dengan pembehan sesusi dengan harapan, pelavanan sesum

dengan harapan, dan perasaan puas dengan membeli jasa

3.5 Teknik Pengujian Data

Lintuk memperaleh kualitas data vang diperoleh dan penerapan instrumen
penelitian im maka dilakukan uji validitas dan reabilitas. Soatu cara pengolahan
data dalam inemudahkan analisis terhadap pokeok permasalahan yang diteli
berdasarkan pada teori-teon yang ada. Konsep untuk mongukur kualitas data
adalah reabiltas dan validitas. Artinva, penelitian akan menghasilkan kesimpulan
vang bias jika datanya kurang reliafle dan kurang valed. Sedangkan kualitas data
penehtan  ditentukan  oleh  Kualitas  anstrumen  vang  digumakan  uniuk

mengumplkan data (Indnantoro, 19997
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Validitas dara penelican dicentukan melalu proses pengukuran yang akurat
Suatu instrumen pengukor dikatakan valid apabila instrumen tersebul manpukur
apa vang scharusma divkor (Indrantoro, 19999 Lika perelii mmggunakan
kuisioner dalam pengumpulan data penelitian, maka kuisioner yang disusunnya
harus mengukur apa vang g divkurmya ¢ Singarimbun dan Effend:, 1998).

Untuk mengukur validitas penelitian, digunakan teknik korelasi froduct
Moment (Pearson Coreelanon). Menerut Singarimbun dan Effendi (1998),
analisis korelasi bergunag untuk menentukan swatu besaran yang menyatakan
bagaimana kuatmya hubungan suatu variabel denpan variabel vang lain, jadi tidak
mempersoalkan apakal sustu vamabel tertentu lergantong pada vamabel laim.
Simbol besaran korelasi adalah r yang disebul dengan koefisien korelasi, dimana
nitaimya berkizar antera -1 samper =1 Lhjp im dilakokan untuk mengugi
signifikansi  korvelasi dengan cara  membandingkan T-heumg  {d#n  perhitungan
korelasi) dan r-ye. (nila kohs) pada taraf signifikansi 4.0.5 (3%).

Tekmk korelast vane dipunakan memakai mmus korelasi Procfct

Mamten! (Pearson Corvelation) sebagm berikut {Indriantoro, 159499

T 5
nEo~EE;

(DEX -(ExF ) (E¥ - By i

Keterangan © r= koefisien korelasi produs! moment
n - Hanyaknya sampel
x = peubah yang mempengaruhi { peubah bebas )
¥~ peubah yang dipengarnhi { penbah tertkat }

352 Uji Relinbililns

Reabilitas adalab andeks vang menunjukkan sejauh mana alat pengukur
dapat dipercaya atan dapat diandalkan. Bila svatu alat pengukur dipakai dua kali
unluk mengukor pejala yang sama dan hasil pengukuran yang dipercleh relatif
konsisten, maka alar pengukur tersebul reliabe! (Singarimbun dan Effends, 1998).

Sualy instrumen dikatakan refioded jika mempunyal Cronbach Alpha lebih dari
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0,6, dimana semakin besar nilai «fha, maka alat pengukur yang digunakan

sermakin andal (refiahel),

(1 e N ar
F+k — o Yar

3.6 Metode Analisis Data
3.6.1 Analisis Repres Linier Berpanda
Lintuk mengerahui  besarmya koefisien muclak regrest masing-miasing
variabel vang mencakup sifil tidak berwujud, tdak terpisahkan, bervariasi, dan
mudah lenyap terhadap kepuasan pelangga maka digunakan regresi linier
berganda {I.5upranio, 1995;183). '
Deengam rumus
Y=athX - LM +hXi+ X +e
Dhimana :
Y = Kepuasun Paelanggan
i = kanatania
fi: = koefisien dan variabel [idak berwuajud
[z = koefisien dart variabel tidak terpisahkan
[i; = koefisien dar variabel bervariasi
fis = koefisien dari variabel mudah lenvap
o vanabel tidak berwugud
& = variabel tidak (erpisahkan
M3 = vanabel bervariasi

Xq = varabel mudah lenyap

3.6.2 Ui Asumsi Klasik

Untuk mengetahui apakah perssmaan regresi linear berganda vang
digunakan untuk mengamalisis menghasilkan nilai estimasi yang Hes! Linear
Embigsed Eyvtimator (BLUE)L maka persumyan terschut harus memenuhi ssumsd
klasik. Asumsi klasik yang harus dipenuhi antara lain: data barus normal, #on-

muedtitenfinearitas, dan homokedasiisitas.
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Pengpunasn model regrest dapat dilakukan dengan periimbangan tidak
ada pelanggaran terhadap asumsi Klasik Asumsi klasik vang dimaksud terdin
dar:

Pertama - MNon-multikolinearitas, arlinva antar variabel bebas vang sarn dengan
vang lain dalam model represi tidak saling berhubungan secara
sempuna atau mendskali sermpuma.

Redua - fomokedastisitas, artinya varians variabel bebas adalah konstan (sama)

umtuk setiap nilai tertentu varighel bebas

a. Ui Mulikolinearilas

Pengupian ini difakuakn untuk mengetabui apakah antaca variabel hebas
yung satn dengan vang lain dalam maodel regrest memiliki hubunpan vamy
sempuma atau mendekati sempurma (koefisien korelasmva tinggi atau bahkan 1)
[ila antar vanabel bebas terdapal korelasi serpurma atae mendekati sempuma
maka model analisis regresi regreat tidak dapar digunakan,

Untuk mengetahw ada tidaknya multikolinearitas dilakukan  denpan
mehhat mlai Varianee faffation Factor (VIF). lika nilai VTF tidak lebih besar dari
1 dan tidak lebih keal dard 0,10 (0,10=VIF=10.00) berarti dalam model tidak
tegadt  multikolinearites  (Alhusin,  2002:54),  Menurut  Gujarati, pejala
multikalinearitas juga dapat terjadi jika nilai kocfisien determinasi (R*) sunpal
linggn (0.7 hingga 1) dan tidak satupun nilar dart koefisien regresi vang signifikan

wocard starisilk.

b. Ui Mon-lHaterokedastisditas
Heterokedastisitas adalah penyebaran vang tidak sama atau varian vane
tidak sama | CGujarati, dalam Mahendra, 2001 24 ). Uji heterokedastizitas dilakykam

untuk mengetahui apakah tejadi penyimpangan model karena varian gangeyan

berbeda antar satu obscvasi ke oliservasi yang lain (Singarimbun dan Effendi,
1998:137),
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Crntuk mengetahw ada tdakova gegala homokedastisitas dilakukan
dengan jevene fext, Denpan ketentuan jika milal probabilitas fevene rest = 0.5

besrarh terjadi homokedastisitas,

363 -T
gunakan untuk mengerahui pengaruh vamabel bebas {tidak berwupued,
tidak terpisahkan, bervarasi, dan mudah lanvap berpengaruh) secara simultan

{menyeluruh). Rumus vang digunakan adalah (1. Supranto, 1995:265)

Rk
(1-R*}{n-k-1)

Il-." THng

Dimana
k = banyakmva varnabel
n = banvaknva data
[ = koefisien determinasi
Eriterin pengugian;
1. Apabila Foyyy = Fuwg maka Ho ditolak vang artinya bahwa variabel bebas

memiliki pengarh nyata terhadap variabel taikainya

2, Apabila Framg = Fure maka Hao diterima yang artinya bahowa variabel bebas
tdak memilike pangaruh yung nvata terhadap vanabel terikatnya.
3.6.4 Uji-t

Yailu digunakan untuk mengetahui signitikansi pengaruh dar vanabel
bebas (tidak berwuwjud, tidak terpisahkan, bervanasi, dan mudah lenyap) secara
partial terhadap kepuasan konsumen (J. Suprante 1993:267)

Rumus vang digunakan adalah .

gl
SH

Dimana

[ Milal pengmjian.
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id
L

B =B Ba Bi P

i Milai sesual dengan To,

Sfj= Tingkat kesalahan { Stamdar error) dari (b, fa, P e

Dengan langkah-langkah sebaeai harikul

Menentukan tormulasi pengujian lupotesis dengan menggunakan dua sisi

Mo o fj - 0, artinva babwa variabel tidak berwyjud, tidak tecpisahkan,
bervariasi, dan mudah lanyap tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Ho o [ ¢ 0, artinva babwa variabel tidak berwujud, tidak terpisahkan,
hervariast, dan mudah lanyap berpenparuh terhadap kepuasan
kensumenn..

Menentukan tingkat signilikanst schesar ¥3%.

koriteria Pengujion

Ho diterima apalila |- mng = Tyt Arlinya variabel bebas ddak memnpureyai

pengaruh vang signifikan techadap penimpkatan volume penjualan

Ha ditolak apabila 14, ung = Laewt, artinya variabel bebas mempunya pengaruh

sigmifikan terhadap peningkaran volume penjiealan.
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il
L)

3.7 Kerangka Pemecahan Masalah
 Start

Pengumpulan data :

penvebaran koesioner

[ PLHngt]'lﬂ u:latn HE N
. L d : l
| LIjn validitas
L

Amnalisis regresi

|'
l -5 limier im:rumda ;—l
ﬂ'ji F ’7:11 \

/'K-E.*sirnpu]u .
ambar 3.1 : Kerangka Pemecahan Masalah

Ly rehabihitas

L)
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Eeterangan Kerangka Pemecahan Masalah

f,  Start, merupakan persiapan penelitm.

. Penpumpulan data

¢. Dalam pengumpulan data 1m berupa penvebaran  kuesioner  kepada
responden dan irrervicw dengan prthak manajemen perusahaan

d. Pengolahan data dengan mengunakan anaisis represi linler berganda, uj F
dan wji t untuk mengetahu pengaruh sigmifikans: vanabel bebas terhadap
variahel terikat.

e. Penankan kesimpulan dan hasi] analisis vang dilakukan

[ Sop
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V. SIMPULAN DAN SARAMN

5.1 Simpulan

Berdasarkan  hasil dan pembabasan yang telah dilakukan pada hab

terdahulu dengan mengeunakan perhitungan anahsis regresi hmer berganda pada

penelitian Analisis Pengaruh Rarakteristik Jasa Terhadap Kepuasan Konsurmen

Pada Rumah Makan Kalasan Jember, dapat diambil kesimpulan bahwy

a. Hasil analisis pengaruh variabel bebas (tidak berwujud, tidak terpisahkan,

bervariasi, dan mudah lenvap) tethadap vanabel tenkal {kepuasan konsumen)

secara bersama-sama Fopy., sebesar 52,450 sedangkan milai Fo. schesar

5,680, sehingga dapat diarikan bahwa secara bersama-sama (screntak)

variabel Gdak bereagud, hdak terpisabkan, bervarnasi, dan muodah lenyap

mempunval pengaruh sigmifikan terhadap vanabel kepuasan konsumen pada

i Kalasan Jember.

b. Hasil analisis pengaruh variabel bebas (tidak berwujud, tidak lerpisahkan,

bervariasi, dan mudah lenyap) secara parhal adalab

L.

2

Milal tej ., dan vanabel tidak berwujud (X)) adalah sebesar 4,132 lebih
busar dan e scbesar 1638 vang berartl secara parsial mempunyvai
pengaruh vang nvata antara vanabel udak berwujud (X.) terhadap
kepuasan konsumen (Y} VYariabel tidak bereujud (X)) mempunyai
stgnihkans pengarub terhadap kepuasan konsumen (YY), karena bukt-
bukti vang terhhal yang dapal menggambarkan ketidak bervujudan
produk. yang terdiri dar pelayanan menggambarkan kualitas menu,

pelayvanan dalam menghidangkan. dan jumlah karvawan.

. Milat &= dari vanabel tidak terpisahkan (X;) adalah sebesar 2,129 lebih

hesar dan il - sebesar 1,658 vane berartt secars parsial ada
pengaruh vang nyata antara vanabel vadak terpisahkan (X;) terhadap
kepuasan konsumen (YY), Vanabel tidak terpisabkan (X;) mempunyal

pengatub posinl discbablan kasena dalam melakukan penjualan jasa

49
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selalu ada iteraksi langsung antara pembeli dan penjual jasy, vang berupa
kerarmuahan, sopan santun, dan kerapan pelayvan.

3. Berdasarkan perhitungan regresi limer berganda di dapatian nmifal to
dari variabel bervariasi (3 adalah sebesar 2,334 lehib besar dari nilas 1-
wher Sebesar 1658 vang berartl secara parsial ada pengarub yang nyata
antara variabel bervanast (X;) terhadap kepuasan konsumen (Y). Varabel
bervariasi (X:) mempunyai pengaruh posiul karena dengan menanggapi
setiap keluhan konsumen agar lebih baik, perhatan lerhadap keinginan
konsumen, dan sikap siap membantu terbadap kebuahan konsumen,

4. Berdasarkan perhitungan regresi linter berganda di dapatkan mlban fpicng
dar vanabel distribusi (3. adalah sehesar 2,617 lehih besar dari nilag t-
s Sehesar 1,638 yang berarn secara parsial ada pengaruh vang nyata
antara variabel distribuss 02 lechadap kepupsan konsumen (Y ) Variabel
mudah lenyap (X} mempunyad pengaruh posittil disebabkan kareoa ketika
konsumen membutuhkan makanan pada saar du akan dapat sepera
terpenuhi, sehingza kecepatan pelayvanan pada saal ramai, luas tempat
vang memadal pada saat ramal, dan kecepatan polavanan kasir saat

melakukan pembavaran akan memnmbulkan perasaan puas bagi konsumen,

5.1 Saran

Berdasarkan dari simpulan hasil penelitian di atas, maka saman-saran vang
perlu disampaikan vang mungkin bermanliat bagi pibak mansjemen perusahasn
adalah;

a. Pihak pemilik BM. Kalasan sebaiknva senantiasa memperhatikan dan
mengevaluast vanuabel-varabel karaktenstk jasa, berupa sifat jasa yvang tdak
berwujud, tidak terpisahkan, bervanasi, dan mudah lenvap/udak tahar lama,
karena mempunyal penguruh nyvata werhadap kepuasan konsumen pada BB
Ealasan Jember.

b, Untuk variabel tidak berwujud karena mempunyar pengaruh paling besar
terhadap kepuasan konsumen maka sebaiknva pihak pemilik memperhatikan

ketidak berwujudan karaktensuk jasa dengan menphkatkan dan mendukung
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kehidak berwujudan jasa dengan produk fisik vang dipunakan pada RM.
Kalasan. Contohnva = pelayanan vanp diberikan dapat menggambarkan
kualitas menu yang ditawarkan, pelayvanan dalam menghidangkan menu dapat
menggambarkan  kualitas produk  wvang  daawarkan., jumlab  pelayvanan
memada unluk melayan konsumen pada saat ramai,

Untuk variabel mudah lenyap sebaiknya pemilik R, Kalasan menyediakan
tambahan kurst dan pelavan untuk melayani konawmen pada saal ramai agar
dapat memuaskan konsumean,

Urtuk varabel bervariasi walaupun tidak berpengaruh sekuat pada vaniabyl
udak berwujud dan mudah lenvap. tetapi pemilik harus wetap memperhatikan
variabel 1m denpgan memberikan jasa vang berbeda dengan penyedia jasa vang
lain akan mempengarubi kepussan konsumen berupa menanggape keluban
konsumen, perhatian lerhadap keinginan konsumen, dan sikap siap membaniy
kebutuhan konsumen

Pada wvanabel tidak terpisahkan walupun memiliki pengaruh paling kecil
lethadap kepuasan konsumen, pihak penmlik BB, Kalasan schaikoyva tetap
memperhatikan dan meninglatkannya karena karakteristk jasa vang tidak
lerpisahkan berupa  keramahan,  kesopanan, dan kerapian pelayanan,

maimpuriyar pengaruh lerhadap kepuasan konsumen,
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DAFTAR KUESIONER

AL ldentitas Responden

1. Nomor respounden | . Jdiis penehin)
2. Jemis kelamin : Laki-laki Perempuan
5. Usia s Tahum

B. Petunjuk Pengisian
L. Derileh tanda slang (X) pada jawaban vang sesuai denyan pendapat Anda.
2 Jawablah pertanvaan-pertanyaan & bawah m dengan sebenar-benamya

sesnar der s keadaan dam kenvataan yang ada

C. Pertanvaan
. Vanabel Tidak Berwujud {(X,)

1. Apakal Pelayanan yang dibenkan dapat menpgambarkan kualicas menu
vung ditawarkan ?
a  sangal setuju d. kurang setuju
1 2 A LA
b sctugu g (iduk seruju

co Dk tahn

2. Apakah Pelayvanan dalem menghidanghan meny dopat menggambarkan
kualilys produk vang ditawarkan ?
4. Sangar sesus i, kurang sesuai
b, zesual @ tidak sesuai

¢ cukup sesum

3 Apakah Jumlah pelaven mempdai untek melavani konsumen pada saat
raai”?
o sangal setju €. kwrang seluju
b. aetuju e, tidak sefuju

o

Lidak taf
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KUISIONER

Fepada Yih
Bapak / lbu / Sdr /i Responden

enpan Hormat,

Dalam  ranpke  penulisan  skipst dengan judul  “Analisis  Penparuh
karakteristik Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Pada R.M. Kalasan Di
Jember™, penelinn mohen bantan Aada gntok mengisi kisioner penelitian ini.
Penelin sangat memeclukan. bantuan anda dalam memberikan infermasi dengan
moniavwaly pertanyamn-periamyaan vang ada pada Kisioner i, karena melalui
penelitian i peneliti ingin mengetahn pengarih karakieristik jasa terhadap
kepuasan konsumen pada R M. Kalasan Jember.

Penchiti menpharapkan jawaban yang  sejujurnvi, karengy akan sangat
membantu penelitian ini. Tawaban vang anda berikan akan dijaga kerahasiaannya.
Atas  kerjasmnn vang diberikan  unfuk  memawab  kwisioner ini peneliti

mengueapkan terima kasih schehunmyg

Hormat sava.

Menelin
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Il Variabel Tidak Terpisabkan | Ml
I Apakah Pelayan ramah dalam inenawsrk &l dan mencalat meny yang ginda
[Hzsan

8 sangmit ramah d. kwrang ramah
b, ramal e, fidak ramah
¢ cukup ramah

4. Apakah Pelayan sopan dalgm manpEntarkan men yang anda pesan
H SENEAT s0pan . kurang sapan
b sopan 2 Tl sopn
e cukup sopan

4 Apakah Penampiian Pelayan rap?

d. AHngEat rap d. kurang v
b rap e lidak rap

€ cukup ram

[ Variabel Bervanasi (%)
L Apakah Mhak manajemen pelayan selalu menanggap denpan baik
keluhan anda?
A saneal bak il kurang baik
b, baik e tidak bak
¢ cukup baik
Apakah Pelayan selalu inemberikan petlitian terhadap kemeimmm andy
d  hangal perhidtatis d Korang perhatian
B perhacan e Didak perfiatian
€. cukup perhatian
3. Apakah Kesiapan petayan umuk selaiuy membanty andy”
a. sangal baik i, kurang baik

v, hak ¢ frdak baik

¢ cukup baik
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[ Apakah H M
pada saat ramai
A sangdl memal
b, memadai
L.
i, sungdt copat
b. cepal
o cukup cepat
Bagaimanakah
i sangat copat
cepar

cukup cepat

T Variabel Kep
. Apakah Saat n
harapan anda?
4. sangal sesual
0. Secsudl
€. cuboup sesuat
2 Apukah Pols
denpan ke
i sungar sesual
[ sesua
¢ cukup scaua:
3. Apakah anda

boalwsan
()
|

sAngal fitkds
[

Co basy

Apakal Pelzyan cepat dalam m

IV EAan

Vartabel rMudah Lansaps {3540

Falisan mempuivar lempal vang memado bagr konswmen

e
Lai i kurang memadal

<, Lidak memada

CLkLR mcmada:

=
(=1 [

wyani anda pada saal ramal 7
d. kuranyg memburuhkan

2. Lidae caphiil

hoocoparan kasir dafam melayam pembayvaran
d kurang membutuhkan

¢. tidak cepal

trgsan dMenyeluruh 1Y)

iclakukan pelayaman pode BM. Kalasan sudab sesuai dengan

d. KUFANE 388

¢ tidak seswm

vanp diberkan pelayan RM. Kalasan sudah sesuai

PR ' |
RN F RE R A B

L=y, -y i
. RUCDEE Sesial

e lidak sosual

sudah merasa puas dengan jasa vang anda beli dari RM.

d. kurang puus

. lidak tdak puas
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Lampiran 2 : Data Pengisian Kuesioner Oleh Responden

Esnnnden[ zig (Lh) Epu Pertanydsn 1| Perlanyaan 2 | Perlarysan 3| Total X1
| 1} ZziLaki-lak 4 . 4 5 |4
[ 2 20 Parempuan | X 3 : ; B
3 22| Laki-laki ' 1 ) 3
4 22 Laki-laki 4 3 15
5 18| Perempuarn 4 4 1 17
5] 21 [ Perempusn q 4 i i]
[ 22| PersmpLian 4 4 | 12
B 23|Perampuen 1 T 4 11
o] 20|Laki- 2k 4 K] i i 1
10 A0{Laki-laxi 4 4 4 12
11 18{Laxi-laki | 5 .3 4 4
12 aslParemouan ' 3 4 I
13 24| Parempuan 4 4 < 132
14 19| Laki-lak 1 g
15 22| Perempuanr 2 3 3 B
16 16|Porampuen [ i 4 12
17 1H|Leki-lgki 3 4 4 il
16 18| Perampuan 2 | 2 3 7
18 28| Leki-lax| 3 3 ] 0
20 13 Peromouan g 2] = 0
2] 28| Laki-laki 4 4 [
22 21| Parempuan 1 1 4
23 18| Laki-lak . 4 4 o
24 27 [Perampuan | 3 3 10
25 21 |Laki-izki i 4 4 I
! 26 26| Peramipuan B 5 - 14
| 27 23] ari-laxi | i 4 F
28 18| Peremaouan 3 3 3 )
28 21 Parempuan D T 1 o
30 19|Laki-lak s E 3 E
3 23| Laki-iaki k! 2 x 6
32 18|Perampuan | i 4 1
33 21 |Perampian 3 3 i q
34 Je1Perempuan ] ; ] ] )
( 35/ 221 Perampuan 4 4 4 12
35 4| Perempuan 3 E] 1 o
a7 29| Parempuan 5 4 4 12
[ 38 18| Laki-laki 1 3 3 [ - o
39 28| Laki-iski | I N [ 43
| 40 189|Perampian 4 4 4 12
Ket : 1. Sangat Jelek
2. Jelek
3. Biasa
4. Baik

5. Sangat baik
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Lanjutan lampiran 2

[Responden| Usia (th! | Sex [ Peranyaan 1| Pertanyaan 2 { Pertanyean 3| Taotal X1
41 27 |Laki-laki f 3 i 3 | 8
42 20{Perempuan | i ., 3 i B SR
43 22 |Laki-laki ' 2 ¥ 3
445 21|l eki-lgki 3 ! i )
&8 22| Laki-lgki } E . E
45 23|Perempl.an L 3 = 4]
T 22| Persmpugn 4 g | 4 -
45 20| Perempuan 5 | 5 ' § I3
| 49 21| Lak-lak 5 5 4 14
| 50 24| Laki-lak 3 [ i 10
a1 211 Laki-lak 1 ! i [0}
52 22| Peremouan 4 i 4 12
E] 23 |Paremouan 4 3 1
B 200 Laxi-laki - d o 12
55 ZB|Ferempdan | 1 3 3 14
&6 19|Perempuan | ; 3 P4 14
57 35| Laki-aki i 2 S 3
| 54 24|Perampuan i 3 T
S 13| Laki-laki 3 L 3 1 9
B 22| Perempuan Z 1 7
&1 1 !J-:Lam-lah 4 1 3 i
A Al Peremouan : ] 3 o
53 18 FE'UE‘I:IHH b e : i
S 76 |Perempuan | 3 E 3 i
65 15|Laki-laxi ' 1 | 4 E F
65 16|Laki-laxi 1 ' 3 | 4 T
&7 21|Laki-izxi =5 1 3 Y
6B 18|Perampuan 8 ) g 4 { [4
ELE] 23|Perampusn 1 1 A e 0
70]  21]Lakidak ' T T R -
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Lanjutan lampiran 2

| Responden | Peranyzan 1 Peranyaan 2 | Pertanyaan 3| Total X2
4 4 1 | X
2| 2 ] 2 !
| 3 i : 2 i E]
| 4] 4 [ 4 i 4 12
' 3 1 ! 1 B E
El H I - | 1 1]
7} 3 4 3 il
al 4 | q _ 1 2 ]
3| 3 | 3 | 4 w |
10l ; { 3 | ¥
111 3 | 3 | 4 TR
124 4 4 3 11
13 ] 4 4 11
14 4 I 4 0
15 3 W 4 o
16 1 a 4 &
17 e : 4 M
18 1 7 2 f
J 18 4 3 2] 153
20 3 2 ) K
] 21 I [ 5 E
27 A ! 4 1
== 2% 1 ! 3 B
24 3 3 3 a
25 ] I I
' JGL . 4 a 5 E
2T 4 1 B ] B
2R 3 =9 ] i
29 S '~ 4 10
30 4 1 3 1
21 2 2 3 f
a2 3 L 3 o
[ 33 3 2 3 g |
[ 34 3 4 4 17
:' 35 3 " y H
[ 3G i 3 3 o
i i 4 4 7] Lt
[ 39 1 3 3 0
I 3 q q 3 B
| 40 1 : 4 ¥

Ket 1. Sangat Jelek
2. Jalek
3. Biasa
£ Baik
5. Sangal baik
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Laniutan fampiran 2

Raspandan @ Partanyaan 1

Fertgnyaan 2

Permanyaan 3] lota: x5 |

a1 3 3 1 [ 9

42 3 3 4 L

4] i 3 3 : 0

44| 4 3 1 T

451 4 4 1 [ 1=z

a5( i 3 3 o

471 4 4 | 3 % |

441 4 5 | B b
5| 5 5 . 5 s

)| [ 4 [ 4 P

511 1 4 ! : 1z |

521 F ; l 3 T

5l i 1 . 1 17|

B4 i 4 | 4 L

] 3 3 | 1. G i

55 4 3 [ 3 il {

57 ] 2 ' 3 4 |

58 3 4 | 3 # |

58 ¥ 3 | 1 5 |

&0 ! 3 | 3 g |

&1 ] 2 | 2 s |

B2 3 I 3 2 |

63 1 4 ' 1 17 |

5 3 ] | 3 g |

A5 i 3 ' ! m

65 E! 4| 4 7

&7 i 1 ' 1 ¥

&8 5 4 | 4 E

55| 1 3 ' 2 LK

70| 3 ; [ 3 ] B o
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Lanjutan lampiran 2

[ Kesponden Pertanyaan 1{Peranyaan 21 Pertanyean 2] Tolal X3
q b * | 4 <
2 2 J 2 &
3 3 & (B}
4 1 5 3 14
b | 4 5 12
& 3 5 d 1
T 3 4 4 I
| ] 4 5 4 13
i 5l 3 i ] 2
10 2 8| 3 0
11 -4 3 3 I
12 i < 4 11
13 | i i 1
14 3 4 3 i
15 2 9 3 0
16 3 3 1 0
i 2 2 iy &
1B 3 2] i S
154 ¥ 3 3 I
20 i 3 e i
& 4 4 g 2
: 22 3 3 l 3 F
K 23 1 1 1 1z
24 4 F 4 12
= 75 o 4 4 |2
I o ! = ]
~ 27 i } 1 12
24 i ! i o
29 3 ] R g
30 - 3 ' 3 g
a1 2 . 2 0
32 k] % 3 i
33 1 ’ 4 11
24 3 4 3 1}
3 H 4 i T
35 2 e 3 T
i a7 E 3 ] 1l
38 3 i 4 ]
39 B ' 4 4 12
40 4 | ; 1 I

Ket : 1. Sangat Jelak
2. Jeigk
3. Biasa
4. Baik
5. Sangat baik
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Lanjutan lampiran 2

Fesponden

Fertanyean 1

Perenyean 2| Ferdanyaan 3

41 2 2 ]
42| 3 1 3 5
43 2 2 : | @
4d 3 4 = 4 | 11
45 2 2 | 3 B
46| 3 S 4 1)
478 3 | i 9
481 z Faoociy 4 14
43 5 : ' g
&0 4 | | £ 12
51 ] 3 3 0
52 2 4 k) L
53 1 3 3 10
o4 3 4 1 T
55 3 3 T 8
il i a | 1 | [
57 4 4 ‘ 4 ' 12
54 2 ] ’ 3 ! i
Sl i i i | L5
=tadl 1 1 3 ]
51 2 2 ]
52 z 1 2 7
63 4 2ol it 4 12
&4 2 - ) . )
65 3 1 E 4 13
G } S 3 SR T
Eriren 4 4 4 |2
— eB| . A 5 3 13
B 549 4 1 4 |2
- e : 3 i

W
o | g | TR S
'} Al 5.““

- _r'r'""!"_'F
i
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Lanjutan lampiran 2

Responden | Partanyaan 1! Peranyaan 2| Penanyaan 3| Taota X4
1 5 1 4 13
2 ; 2 g
] 3 3 3 o
4 4 d i 11
-+ 4 4 3 11
G i F i |4
7 4 4 2 i
a 2 5] 4 14
g - 4 £ I
10 1 4 4 12
i1 4 b <} 12
| 12 4 3 3 E
| 13 4 3 4 T
| 14 " 1 4 17
| 15 2 3 7
18 3 I 1 I
y A 3 3 0
18 3 E| 1 0
149 4 i 3 14
201 3 3 2 )
21| 4 1 : 10
221 4 3 3 Lo
23 5 3 i 12
24] 1 3 ' L0
ag] & 4 4 ik
28 5 5 3 13
= 27 : 5 i} 4
28 4 i 4 T
244 4 ! 1 LY
) i - 3 P
- a1 2 3 3 BE
A ] d ) L0
da ] ) 4 1=
24 i 1 1 e
35 4 4 1 e
s 3 2 2 g
a7 i 3 1 g
36 3 | 1 3 g
38 4 5 1 k2
40 - i < k2
Ket 1. Sangat Jelek

2 Jelek
3. Biasa
4. Baik
5. Sangat baik
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Lanjutan lampiran 2

Hesponden [ Pertanyaan 1| Peranvaan 2 | Perdanyaan '.EjlI Tola! X4
41 z 3 2 7
42 3 ) E ST
43 3 3 ¥ | & |
44 i 4 5 T
45 " | 4 7
B 46 1 1 3 X
47 4 4 5 I3
| 48 | § 4 13
| 49 3 4 1 E
| a0 1 ,-' 4 10
i 51 1 4 3 11l
| 52 4 4 E 12
| 53 E A i 1)
| 54 | 3 4 G
! 55 4 4 ] |
| 5i5 | 4 4 12
=T + 4 i |l
o 1 | 2 I
B i 3 3 u
E14] i 2 | 7
&1 4 4 4 12
62 2 2 4 A
63 3 3 i gl
51 1 - 12
B8 3 4 [ | E
66 3 i | 3 0
a7 ] 3 -] |l I
55 4 i 9l 4 E
54 ] 3 | - 53 1.:_}"_
70 7 3 | f] 5

ey T
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Lanjutan lampiran 2

Raspandan

Hertanyaan 1

Tatal ¥

| Perianyaan 2 | Peranyaan 2

1 4 | 4 I 12
a 5 | , : 2

3 2 | 1 1 i 7
4l 4 i 3 1 12

&l i 4 f 12
&l 4 ! 1 12

7 1 1 L]
8] 4 e 12

g 3 L 4 1]
10 4 ! i 11
11 3 k. 4 10
12 4 1 4 11
13 R ;! [
14 4 3 L
15 3 k! 3
16 d 1 in
17 7 3 = 7
14 3 * 7
15 1 3 3 " n
20 X 4 ] “
21 i 4 1 1]
22 2 A 7 8
23 | il | ]
o4 4 3 S 11
25 ] 4 | ¥
26 1 g 4 4
27 4 5 i (3
258 4 i 1 0
24 G- 3 3 i
an : 3 I o
31 I 1 I i
32 it 3 i iy
33 2 4 4 18]
34 3 o 3 0
35 4 5 I ]
365 3 3 1 o
a7 3 4 T
A8 X o L #
38 E 3 i in
40 i d i2

1. Sangat Jelek
2. Jelek
3. Biasa
4. Baik

8. Sangat baik
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Lanjutan lampiran 2

Hesponden | Perlanyaan 1| Perinyaan 2 T pertar yaan il Tolaly 1
41 4 : ) | i

42 ; 3 I R .

B a3 3 3 E | o :

44 ] 2 o o |

4% 4 I 1i} |

45 3 i 4 | i '

A Y 4 : | | |

48 ;] X 3 ' 15 |

44 5 3 3 ! 15 f

50 : 4 5 - |

&1 - i ] i k]

2

A L

f
H3

G|

sel

sl

il | s | =

b | |

o & i 2 #
58| [ 3 i 1
£G z 3 1 7 &
G . 2 2 7
=] 4 E] ] 11
2 2 B 7 B
63 i 4 ] 11
G4 ] 4 2 B2
G5 4 4 -| 12
1] 4 \ i 1 T
By 3 4 Th g ]
GE <] 5 14
B4 ] 4 A 13

70
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NS
Lampiran 2
Correlations
a. LJj1 Validitas Vanabel Tidak Berwuajud (X!}
Comelations
Sarianyaan Pertanysan | Famanysan Tidak
211 x1.2 | x¥13 Bamwuijud
Peranyasan A1 1 Pearscn Cooelation 17 Big* BAE* §1z2°
Sig. (Z-laee) 00 ol [ HiH
by ¥ 7hy 7il 73 7o
Pertaryaan £1.2  Pearson Corelabar B14*7 1 EE 10
o, 4 2-1ziled) (o0 JICT | SO0
| 7O Tf! { L i |
“Perlanyzan X1 3 Pearson correaticn e fES 1 JGE
Sig (2-tailed) nan gog | a0
N 70 | 7o 7a Vi
Tidak Baraajud Pearson Correlation 2 B iy S0 Rtk 1
Sigg. ¢ 2-tailad) b1 H K0 L0
M ) e 7 0 710
. Corralztion is significant at tha GO07 levet (2-iailed)
Correlations
b. Up Valaditas Vanabel Tidak Terpisahbkan (3325
Correlations
Peraryaan | Petaryaan [ Peraryaan Ticak
= i x21 KEA | K3 lerpizzahkan
Pertanyaan X221 Faarsen Conelation 1 581 A58 = o
Sig. (2-taled) ooa | J0ao oo
N Lo, 70 o | 7d 70
Partanyzar 221 Pearson Corrslaton | L) 5 | 1 - S JSadt
Hig. (2-laled) ana | ,00a 000
M 7o 70 70 m
Pertanyaan x2.3 Fearsan Carrelalion 458 548" 1 B8
Sig (2-tailed! ooa | 000 . aca
M ‘i 7o 70 70
Tidak Seamon Gormelaion Qs il LG 1
Temisankan Sag). (2-Lailed ) 0 00 000
M ] 70| il A,
L Corslation s sigrificanl al the 007 [Bve! (2-4ailes)
Fage 1
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Correlations

c. Lijit Validitas Variabel Bervarias (X3)

Correlations
Petaryaan | “erlanyaan | Peraryaan
N _ X3 X3z A3.3 Earyar asi
Fermanyaan 3.1 Pearson Correation i 555 G55 BT
S (P-tailed) Aa0a | i | 9%
M i I o 70
Perianyazn X32  Pearscn Correlaticn SEH 1 e ga
Sig, (2-tailed) aao | a0 000
M i 70 | 0 | 7
Fefanyaan *3.3  Pearson Correiation B G ,r:'.E'.“i 1 BTO
Sig (2-Lailed] £on e | ' 000
N : 70 0 | 70 | 70
Bervarias: Pearson Correlation AT BR7 B F
Sig {2-tailed} L A0 | 0o | '
y 70 0 70 | 71
™. Camelation is significant at lne 0.01 lavel {24ailed!
Correlations
d. Uh Valditas Varzabel Mudah Lenvap (X4
Correlations
Foranysan | Peranyasr | Perlanyaan | Mudah
x4 1 ra ¢ X3 Lenyan
Feraryaar X4 1  Fearsan Cormeancn i T2E AEE GOC*
=g, (2-Lailed) S0 Jaod el
N 0| 72 i) 7id
Pertanyasan X4 ?  FPearson Coroeiation T2a* 1 ET B51+1
. [2-tailed) (a ¥ R |1+ oo
_ =k M 70 wm| /a0 70
Ferlanyaan ¥4 3  Pearsor Correiztiar Pl i e BTl Rl 1 rage
g (2-laled) ang (4 A0
_ _ N o 7 7 0
Mudan Lenyao Fearsan Comalabon e [ A5 ,.-'EIU“ 1
Sig, {2-tailed) 0o | g fiAlK ;
M T iy} 70 Ti

" Correation is significant &t the 004 lovel (Ztaiad)

Fage 1
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Correlations
€ Up Vahditas Vanabel Keputusan Konguimen ()

Carrelations

Farznyean Fertanyaan | Perlanyaan Kepueaszn
_ Y b e 3 FOrELUmEn
Pertanyaan 71 Foarson Correlation 1 I G0 NG

Zig. [(2-taled) A oc GO

Parlanyaar ¥2 Pearscn Cormelaion A15° 1 T 7614
Sig [2-lailed) (4 ' ooo {cx]
| Y 70 7 | 0 70
Ferlanyaan '3 Fearson Correlation . T i AEEY B ot =11
Zig (2-taled: oo G : ' 0
: M o = 70 U ! _ 70 | LK
Kepuzasan Paarsca Dorrelation B0 BT BS1* 1
Koneumen Sy {2-lailed) Y Rl | HiH I }
5 7 70 | 70 | 70

* Comalabon s significan: 8t the 004 leve: [2-liled;

Fagea |
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Lampmran 4
Reliability
a Up Rehabilitas Vanabel Tidak Berwyjud (X1)

* + LT 5 el F . P - . - 3 | 3 i
RS SN VSRAGCE FaVerl Wlol Sa g for Lhis dnalysis
I

0 oof
Etatistica Sl Mizan =l ) = | gy Variablies
AL 5343 AFBEL | g 3
Reliak [41 welficienczs
N Ul Chasag = o.o i - F ltans E
.'-"IE.'I-_I = . SR
Reliability
b, Un Reliabilitas Vanabel Tidak Terpisahkan (X2
*#tawt Method 1 (space saver! wil_ bs usged for thig mpelysis sebéee
FEL L AE D 2 Bl LY e 5 B E A
K GT
aTatistics | W&aar dard s d e wariailas
o B ¢ Lz 33 L BerH 4
maliability o il s
[
N of Cases = T i ol Items =
EBlaha = s 1hEd

Fags 1
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Reliability

¢, Ui Validitas Varabel Bervanus: (53]

wwwbrs Mathoo 1 (epace saver]l w_1] I d [ % anelysia tasbibs

b B L A g Lok N T = & L E = S P i B R
H of
tatisztios Ior Mean Va i 31 ] Varizhles
AL E S AT L, 404 + 11 3
ialiability Coefficien
N of Cas A } £f Itere =
Alpha = .
Reliability
d Up Rehabilitas Varnabel Mudoh Lenyap (X4
vesane Melhod 1 lgpace 2V | Laex 1 | tar LA g ek s
R:-E L1l 3 : | 4 ' 3 - = " I 4 F F &
Bl =
Statistics Icr Mean o rianc i v Warniable:
o L Coqese + 53 b
meliabillly To cianls
YN of leses = PR H of Items =
i pha = 7 1 ]

*age 1
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Reliability

e. L Refiabilitas Vanabel Keputusan Konsumen ()

kb Bk [Apace Sdver) will be used *or Lhis analysis

=Lakysbiea ok Mean Yeriengoe Tl o b2l e
SCALE [ &, FEE L UAR2 ;

Helighility Coellilcienzs

H of Cas i N of ITems 3

Fage 1
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Lampiran 3
Regression
Ui Represt Limier Bergandda

Descriptive Statistics

I ean sia, Cawaban I
HBEpussan Ronsumsan 10,14 PR i IL
Tiddak Herwujud 0 A 1 847 TG
Fidak Tampisabsan 1010 1850 7C
Bervarasi Y G 214 Fi b,
Wudah Lenyap 11 61 1 HZ8 7o |

Fage 1
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Correlaticns

Kepuasar) Tidak Tizok hudah
Konsumer Bersiiud Terpisshkan Rervanasi LEryHp
Pearson Carralation Kepuasan Bonsumean 1,000 Bis T20 T1d 571
Tidak Barsujud -5 ]:! 1,000 f2e JGT1 B3
ilak Tarpisahlan 78 P 1 000 JG2E S1a
Servariasi 714 a7 Ja2h 1,000 543
Mudah Lenyan Fii1 E13 k] b 1.0

Sig. {7 -lailed)

Tidak Seraujid
Idax Terpisshkan
Hervarias

WMuoah Lanyap

FEpUASEN FOansumizn

Kepuzsan Konsumen
Ticak Benwupd
Tidak Tempisabkan
Bervanasi

Wigar Lanyap

A

o0

Jco Call
oG | G
|_Hn {11
i ™

i Ta

70 Y

Fi ] | Fil M
0| Fill,

L000
L0

oon

il
i
70
i
7

000

o B
|

e

a0

H]HN]

can
R
)
,Aa

7o
fi
]
70
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Variablea Entered/Removed”®

Warighles
wacs| Wanables Entared Removed ‘Wethod
1 Mudah Lenyap, b

ldak Terpizahsan,
Earvaria &l Tidzh
Banwujad

Ener

a. Al requesied vanables entarad

B Dependent Vanable: Kepuasan Konsumen

Model Summary

[ Charge Sabsics
Adjustes R Sid. Ermor of F Souare
Mudil R R Sguarn Sauare the Estimate Change F Change di1 df2 Sig. F Change
1 A74n fga 728 1,035 763 G2 450 4 5 000

g

1

redictors: (Constant), Mudah Lenyan, Tidak Terpsahkan, Bervanasi Tidak Beowojiad

Faga 3
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Sum af "
Mclel Squares df | Mean Square
1 Regrezsion 224 504 f a6, 224 oocAf
Feszidual G0 57T Ba 1,072
latal 204571 | e
4. Predictors. (Constant), Mudan Lenyap, Tidak Terpisabkar, Bervarzzs Tidak Berwujued
2. Depencent Vanable: Kepuasan Konsumen
Coeflicients?
Unsiandarcizad |
Cosfficients | Cosfficients
Modet B Std. Emor | Hela Sig.
1 {Conslant) -1,125 B2z 176
Tidak Berwujud A53 B o) a1 A (K]
Tiak Terpisabkar 218 101 15 REET
Earvanasi ey a4 e A2
Mudah Leryap 233 (K1 20 11

d Depondent Vanabde, Kepueasan Konsumean

Page 4
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Lampiran &
Oneway
a. Lji Non-Heterogenitas Variabel ‘T'idak Berwujud

Test of Homogeneity of Variances

Kepuasan Konsumaen
Laveng | ’
Slatistc af1 dr2 Sig.
1 028 5 50 430
ANOYVA
refuasan Konsuman
Surm af |
SolanEs ol Mean Square F Sig
Between Groups 206, 706 9 22432 15 550 | LaliTs)
WWithin Groups HE 275 ga 1,471 |
Total 284 571 | 2] ' .
Oneway
b, Uji Non-Heterogenitas Variabel Tidak Terpisahkan
Test of Homogeneity of Varlances
FKepuasan Konsumen
Levensa
statistic df1 df? Zig
1,468 o &0 (181
ANDWA
Fepuasan Konsumen
Surm af |
Souarnes d! Meaan Sgusre E 5 .
Betwean Groups 171,324 3 15,036 9267 LG
Within Groups 123,248 &l 2054
Toial 204 571 55
Page 1
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Oneway
¢. Uji Non-Heterogenitas Yanabe! Bervanas:

Tast of Homogeneity of Varlances

Kopuasan Konsumesn

Lavena [
olatistic di dr? Sig.
Ba0 g &l =41
AMOWA
Kepuasan Konsumen
Sum of
Sguares | df laan Squars F _Sig
Between Groups 165,414 2 18,824 2,024 Jca
Within Groups 125 157 20 2,085
Total 294571 | Ed
Oneway
d. Uji Non-Heterogenitas Variabel Mudah |enyap
Test of Homogeneity of Variances
Kepuasan Konsume:
Levene
Statistic | af2 2ig
1,125 E] 61 347
ANOVA
Kepuasan Konsumen
Sumoef |
Sguares | gl | Mean Sguare B Sig.
T Graups 1453 436 Gl 18 BS0 7.851 i [W]
Within Groups 145135 &1 | 2,374
Taotal 294 571 =1

Paga 1
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