EaSTIOY -

e BT .‘
s FR |
g 1k TN B ___._j

PENGARUH KUALITAS JASA

PELAY ANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

PADA TAMAN WISATA BUMI KEDATON
DIBANDAR LAMPUNG.

SKRIPSI

Digjukan sebagar salah satu syaral puna memperoleh

gclar Surjana Lkonomi Pada Fukultas Ekonomi

L'miversitas Jember

Asal

Teriis

L

LENELE “ Y -

(Plf:i'].ﬁ.:i_.‘d.uiug :

Had ah

Pt!‘l.l-u,: sl

v _ +"_

H

B
E

)
"\':ll.""

kR ,,r

Linna Kristivani
NIM 010810201064

UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS EKONOM]I

2005



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

JUDUL SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS JASA PELAY ANAN TERHADAF KEPLUASAN
KONSUMEN PADA TAMAN WISATA BUMI KEDATON
[ BANDAR LAMPBUNG

Yang dipersiapzan dar disusun olch
My Muhasiswa Linnt Krigtivani
1M R0 Tae
Jurisan * Manajemen
telah dipertahankan di depan Tim Pengut pada amzzal :

24 Digsembe 2005

dan dinyatskin telah memenuhi svarat ustuk diterimz sehapai kelengkapan
memperodeh  gelar Sanana dalam Thao Thonomi Pada Takullas Chonomi

Limiversitas Jeniber

Susundan Tim Per et

Fetun Pry. H, Magjanto. Mid

ML T30 325 00

Sckretans Drs I, Syahargdding M3
ML 13T 474 384
Anggota s Adi Prasodio, MP

PO 13T 687 004

Wiji Utami, SE, M.51
0 B e B 1

Mlenuetahur:
e Liniversitas Jembeer
Shaloalas Feanomi

I

e et T
M 276 658



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

TANDA PERSETUJUAN

Judul Sknpsi Pengaruh  Kualitas  Jasa  Pelavanan  Lerhadap
kepuasan Konsumen Pada Taman  Wisata Bumi

kedaton Th Bandar Lampung

Mama Mahasiswa . Linna knstiyani
1A v OIRB10201 064
Jurisan o Manajemen

[ onsentras Pemasaran

3l p}mhﬁﬂ/tpug 1 Pembimbing |1
e ':’:1 r

LS

o, Y
Drs. Adi Prasodjo, MP Wi Ltam, SE, M Si
KU* 131 691 014 MIP. 132 282 696
Eetug Jurusan

L¥ra. nah "r'uﬁ;:liuﬁm, .51
MTE 131624 474

Langpal Perselujuan: September 2005

1


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

MUOTTO

Y ) Allaf, ., dmpeninh Tegala dosafy diw dosa Cealig 16

bapalie, SEPIRAUL merek g
FEhageTmu g merela telh PR Y g

2k u femengal af koot

{ Resrlahf ;!,i

Servngguings Shal e Thadalify, Midupfu, don Marikn fian wlzi Lok WTah Tukan

Sempsta A"

(i (2R T fon

Har org R DR i .Emur.-ur.-,_;u'r_-.ﬁ.lé-:_.-: wialt safar don shafm webagai pen

.'lu"q.-'rﬁ;l.':rn:.',
dFE rr,ge.;n:.'."r' B Tian e,

T IR -crriteeg Wby sefire

CA tagaral ; 753,

Bebenaleh il upun dremamy, senlah ol Kamy

et i selman WL T
brenifadih

R uninl yran affaratmuy, snolafi-ofaf
(K, Bk fors M atim )

kama aban mas Besof

“Wete IR,

(Lrens frstipan]


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

ABSTRAKSI

Penelitian  menpenai  Pengarih  kualitas  Jasa  Pelavanan  Terhadap
Fepuasan Konsumen Pads Taman Wisata Bumi kedaton Ih Handar Lampung.
Tujuan penelitian ini adalah unuk mengetaho pengarub vanabel-vanabel kualitas
jasa pelavanan baik sccarn bersama-sama maupun partial terhadap kepuasan
konsumen pada Taman Wisara Bumi Kedaton di Bandar Lampung.

Penchitian ini merupakan penelitian penjelasan fexplowaion: rescarch),
Penelitian i mencoba untuk menjelaskan suatn pokok permasalahan dan
rercdapit sebuah pengupan hipotesa serta melakukan analisis dan data vang
diperoleh. Populasi vany digunakan adalah semua konsumen vang inenggunakan
just pelavanan vang discdigkan oleh phak Taman Wisata Bumi Kedaton di
Bandar Lampung. Tehnik penpgambilan sampel vang digunakan adalal paerpaesive
campling, vakoi penpambilan sampel diserahkan pada perimbangan pengumpulan
data sesual denpan maksud dan tojuan penchnian Date vang digunakan adalab
data primer dan didukung dengan data sekunder

Vanabel operasional vang dipunakan terdim dan kepuasan Konsumen
sebapai variabel tenkat dan koalitas fasa pelayanan sebagan vanabel bebas Alat
analisis yang digunakan adalah Regress Limier berganda antuk mengukur tingkat
penparuh kualias lavananterhadap kepuasan konsumen, up b odan uji @ untuk
mengetahwi pengaruh dan selwuh Komponen X terhadap Y, ek secara bersama
rrvaupun parhial.

Dan hasil penehiban i, dapat diketahol bahwa semua koelisien regress
bermilal postif vang berarti semua vanabel independen memiliki hubungan yang
searah dengan vanabel dependen (kepuasan konsumen ) atan jika lerfjadi kenaikan
alay  penuwrunan pada  masmg-masng vanabel  independen maka akan
mengakibatkan kenaikan atay penwrunan pula pada variabel dependen. Dan hasil
uji F diperolaeh Friag = Fuase {11987 = 2.427), hal 1 boram kesermea variabel
mdependen secars bersama-sama memulikn pengaruh vang  sigrificant dengan
viariabel Kepuasan konsumen. Hal ini didukung pula oleh hasid perhitungan w
determinasi berganda vang bernilas sebesar 0577 dengaen tingkat signifikant 0.000
vang berarti variabel bukn fisik, keandalan, dava tanggap. jaminan den empali
memiliki pengaruh sehesar 57.7% pada vanabel kepuasan sedangkan sisamys
vaitu 42 3% dipengaruhi oleh vanabel lain diluar vanabel vang ditelii oleh
penelit.
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L PENDAIIULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sektor jasa pelavanan dewasa i mengalami penngkatan vang dramatis
Hal i ditunjukkan dengan adanya kontnbusi sekior jasa pelayanan terhadap
ekonomi dumia sehesar & dan terhadap PDB i Indonesia sebesar 30% nva,
Sektor pariwisata bagr lndonesia dewasa im sebagan salah satu bagian dan indusin
asa pelavanan, mempunyal peranan penting vang tidak kalah dan scktor lannyva
Senurur Spallane (1994 20, alasan utama scktor panwisata adalah scbagal
penghasil devisa negara terbesar setzlall munyak bumi dan pgas alam cair vaitg
sehesar 1S S 247300 juta pada tabun 1991, Sektor pamwisata telah tumbaub
menjadi  indusiti vang  menguntungkan  dan memiliki prospek yang  cerah
dikemudian han Praduk parwisata sudah berancka ragam bentuknyva, ada wisata
baharl, wisara budaya, wisala roham  dan  lan-lan vang  masing-masmg
mempunyal larget pasar tersendm

Indonesia memang kava potensi alam paniwisita, sepertt Bah dengan
Pantai kuta. Yogvakara dengan Borobudur dan Prambanan, Suwmatra dengan
Danaw Taba dan Pulay Samosn, Kalimantan dengan Tanah Toraja dan masth
burvak vane lannva, Agar suain tempal wisala menank dan banyak ditocarakan
orang [word of month), perlu adanyas persepsi vang posinf den khas di benak
wisatawan vanp berkunjunp vang dibangun dari bukil ovata  kKuabitas Jasa
nelavanan vang ditawarkan Adanya upaya secara konsisten dart pihak-pihak
terkait (pemenniah. pengelolah, dan swasia) unrk menggal dan mengembangkan
potensi-polensi vang ada secara lebih optimal serta memperbaiki kekurangan-
kekurangan yvang ada uniuk kepuasan konsumen, dibarapkan sekior panwisata
dapat menjadi  altematil sumber Pendapatan Ash  Daerah (PAD) maupun
masvarakat sekitarmya yang bise diandalkan.

Persaingan dalam dumia bismis menunit Taman Wisata Bumi Kedaton
unfuk mampu membaca peluang atan kesempatan vang ada sera  mampu
membaca kondisi pasar dan dapal mempelajan penlako konsumen apgar Taman

Wisata Bumi Kedaton dapat tetap eksis berdin dan untuk memenangkan
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persampan, Taman Wisata Bunn Kedaton harus mampo membenkan kepuasan
kepada para kensumen, misalnya dengan membenkan jasa pelayanan vang
bermutu nnggl atau jasa pelayanan vang lebih baik daripada para pesaimg

Mempelajan pertlaku kKonsumen merupakan opava untuk memaham dan
meramalkan tindakan-tindakan manusis dalam peranan kunpmgannyva. Penlaku
konsumen meneranpgkan aktrvitas imdivadu dalam hal mencapar dan memanfaatkan
umit usaha dan jasa pelavanan sera rermasuk, didalamova fahap proses-proses
keputuzan  vang  berhubunpan  dengan  tmdakan-tindaksn terschur,  Dengan
demikian setap Taman Wisata Bunu Kedaton harus mampu memahami perilaky
konsumen pada pasar sasarannyva, karena kelanpgsungan hidup Taman Wesata
Bumi hedaton tersebut sebapar orgamsas) vang berusaba memenuh kebuthan
dan keingenan para konswmen sanpal lerganiung pada penlaku konsumennya.
Kemampuan Taman Wisata Bume Bedaton dalam menganalisa sikap dan peniaku
komswmen merupakan suaty keberhasilan dalam menyelami pwa para konsumen
unmk memenuhn keburuhan mereka dan dapal membanm Taman Wisata Burmni
beedaton untuk dapal meneniokan siralern pemasaran vang tepat bapl Faman
Wisata Bami Kedaton mercka agar dapar memantastkan peluang vane ada dan
mengungl par pesaingnya

koudlitas jasa polayanan meoepakan pendebatan wiama wiuk membenkan
kepuazan kepada konsumen dan kemampuan Taman Wisata Bunn Kedaton amuk
meningkatkan  kunjungan  wisatawsn Taman Wisata Bumi  Kedaton  harus
memabiam bagimana konsumen memandang muty dan tingkat mute vang
mereka harapkan. Taman Wisata Bunu Kedaton hanis bekerja lebih baik uniok
memenuhi harapan mutu dan konsumen ketimbang pesaing

Pada Taman Wisala Bum Kedaton di Bandar Lampung sebapaimana
bentuk faman wisala bunnva, merupakan tempat wisata alam yvang menpandalkan
keimdahan alam Bumi Kedaton vang didalamnyva ada unit pertokoan, pengimapan
dan kebun binatang. Selain o, Taman Wisata Bomn Kedalon juga memvajikan
sapian Khusus berupa atraksi pajah bahkan konsumen dapst mengendarai gajah
tersebul untuk menpehling kawasan wisata. Tujuan wama Taman Wisata Bumi

Kedaton memuaskan konsumennya. Dalam rangka meningkatkan jasa pelavanan
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P

kepada para konsumen, pada Taman Wisata Bum Kedaton Ji Bandar Lampung
menambah jasa pelavanan kepada komsumen untuk dapar secara lanpsung
mendapathan jasa pelavanan vang dibufuhkan vang tdak Bisa dilavan oleh taman
wisata lamnya. Sistem pengelelaan manajemen pada Taman Wisata  Bum
Kediton dh Bandar Lampung harus tepat dan sesuan sehingga dapat memingkarkan
Kepuasan konsumennyva dan dapat menarik konsumen khususnva wisatawan lua
negerl. agar para kensumen merasa puas dalam kunjuongannya di umi-unig jasa
pelavanan pada Taman Wisata Bumi Redaton wimumnya dan lavanan pada taman
wisata di Bandar Lampung Khosusnva, maka diperiukan peningkaran kualisas jasa
pclayanan terhadap kepuasan konsumen pada Taman Wisaa Bum Kedaton di
Bandar Lampung. Lrasan terscbut di atas menjadi alasan dan latar belakang dalam
pemidiban juilul skepsi vaig “Pengarubh Kualitas Jasa Pelayanan Uerhadap
kepuasan Konsumen Padas Taman Wisata Bumi Kedaion di Bamdar

Lampung™.

1.2 Kumusan Masalah

Pada Faman Wisata Bunn Kedaon i Bandar Lampung scbaga: Taman
Wisata vang memiliki beberapa unit usaha scpert, periokoan. penginapan, kebun
bimatang, dan hibuan baros mampu mengelola sistem manajemen s dengan
batk. dimana pibak manajemen pada laman Wisata Bumi Kedaton di Bamdar
Lampung sudah berusaha unmuk memberikan jasa pelavanan terhatknyva pada
konsumen.

Demu  peminghkatan pelavanan konsumen pada Taman Wisasia Bani
Kedaton di Bandir Tampung. schingga pengunjung lebih tenneotivasi unmk
melakukan kepatan ckonomiberbelanja baranp-barang dan jasa pelayanan hanva
pada Taman Wisata Bumi Kedaton maka perlu untuk mengkap faktor vang
menjadt motivasi‘dorongan bapi konsumen pada Taman Wisata Bumi Eedaton di
Bandar Lampung dalam melakukan transaks: konsumen barang dan jasa
kelmtuhannya pada Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampung. Penelinan
i lebih memfokuskan din pada kualitas jasa pelayanan konsumen pada Taman

Wisata Bunu Kedawon. Penting artimya penclitian ini. vam mengkaji hal tersehui
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di aras dennn unmik meningkatkan kepuasan konsmmen pada Taman Wisata Bumi
Kedaton, sehingea mampu menmgkatkan volume  penjualan dan konjungas
wisarawan pada Taman Wisata Bum Kedaton di Bandar Lampung.
Pibak manajemen Taman Wisala Bumi Kedaton membutuhkan informas:
vang komprehensif menpenal nngkat kepuasan konsumen terhadap hualias jasa
pelavanan vang diawarkan schagar dasar uniuk menpambil kebijakan atau
merumuskan strategt dalam rangka memperbaiki kualicas jasa pelayanan dimasa
vane akan damang. konmsumen wvang  dimaksud  dajam  pepelittan i adalah
wisalgwan vang sedang berkunung di lokasi laman Wisals Bunn kedaion di
Handar | ampung.
Dengan kondiss seperti tersebul i atas maka, penehtian i dhharapkan
mampu menjawah permasalahan-permasalahan sebaga benkut
. Bapaimanakah pengaruh vanabel-vanabel kualias jasa pelavanan secara
bersama tedhadap Kepuasan konsumen Taman Wisptas B Kedaton di
Bandar Lampung?

2. Bagmmanakah pengarub vanabel-vanabel koalitas jasa pelayanan secara
partial tethadap kepuasan konsumen Taman Wisata Bumi kedaton e Banda

| ampung?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian i adalah -

1. Mengatahui pengaruh variabel-vanabel kualitas jasa pelayanan secara bersama
terhadap kepuasan konswmen Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar
Lampung.

2. Mengetahui pengaruh vanabel-vanabel kuahitas jasa pelayanan secara partial
terhadap kepuasan konsumen Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar
Lampung.
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1.3.2 Manfaat Penelitian

il

h

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagal bahan informasi
dan perimbangan bap penpelolah Taman Wisata Bunn Kedaon di
Bandar Lampumg untuek menentukan kebijakan yanp herkaitan dengan
keberadaan aman Wisata Bumi kedaton di Bandar Lampung pada
masza vane akan datang  Schingea  dapat menmgkatkan  jumlah
kunjumgan wisatawan ke Taman Wisala T hedaton di Bandar
Lanvpung.

Hasil penehitian i diharapkan dapat dijadikan scbagai bahan acuan bag
kegatan penelitian beribanva.

Hasil penchittam im diharapkan dapat mengadi bahan intormasi bags

penclit laimnya. khususnva vanyg melakukan penelitian sejenis.
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IL TINJALAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu
Edi Wahyudi (2002 ) 1elah melakukan penelinan dengan podul *Pengarub

Variabel -Variabel Pelayanan Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di Jember
Terhadap Kepuasan Mahasiswa™., Twjuan  peneliian uu adalah  untuk
mengetahw  pengaruh  variabel  pelavanan  vang  terdin den reliehdin
rexpinsiveness. assoeance, emphany dan famgble techadap kepuasan mahasiswa
secara simultan dan parsial pada Perpuruan Tingei Swasta (PTS) di Jember.
Papulasi dam sampelmva adalah para mahasiswa Perguruan Tipo Swasta ds
Jember. Hasil penelitian tersebat adalah bahwa vanabel-vanabel pelavanan vang
terdiny darn reliahlin, PespORSIVEess, QNI SPRay  dan kmEihle secar
sirmubtan dan parsial berpengaruh posinl dan sigrdicent werhadap  kepuasan
“Mahasiswa Perpwuan Tinggl Swasta (PT5) di Jember, Variabel pelavanan yang
paling dominan berpengamh adalah respresrsveness schesar 65.3%
Persamaan penelinian saat ini dengan penehitian sebelumnya adalah |
b, Menggumakan skala Likert
2 Warabel bebas yang dipunakan adalah reliahility, responsiveness, oasurame
emphaty dan sangible
3. Alat analisis vang digumakan adalall uji validias dan relisbebitas, regres: luwer

herpanda. wji F dan up t. determimast berganda .

Perbedaan penelitian saat i1 dengan penehtian sehelumya adalah @

I. Penchnan schelumnva dilakukan pada Perpurpan Tinggi Swasta (PTS) di

lember, sedangkan peneliiian vang dilakukan saat imi pada penpgunjung Taman

Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampung

b

Populasi dan sampel penclitian sebelumnya adalah mahasiswa Perguruan
Tingg Swasta (PTS) di Jember. Populasy dan swmpel penelilan yang
dilakukan saat i adalah pengunjung Taman Wisats Bum Kedaton Bandar

Lampung
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Penchiian lamnnva dilakukan oleh Hugeng DO (2004) dengan judul
“Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa Pada
Lembaga Bimbingan Belajar DELTA di Jember™, Tujuan dan Penelitian ini
Yl
I Uintuk mengetalun apakah fakior-fakeor pelavanan vang terdin ransble,
reliaffing responsiveness, asarance dan emphaty mempunval pengarub
secard simultan maupun secara parsial techadap kepuasan siswa pada LBB
RPELTA di Jember,

2 Lok mengetabm  faktor pelayvanan  manakah  vaog paling  donunan
mempengariin kepuasan siswa.

Penelian 1 menvunpulkan  babwa  vanabel roeible,  reliobilin
responsiveness. asserance dan emphan secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan siswa pada LBE DELT A Jember. Sedangkan pengaruh vaniabel-vanabel
kuahtas pelavanan terhadap kepuasan konswumen secara  parsial SENILANYH
sigmbikan. Dan kelima vanabel 1ersebul vang pahng dominan alalal vamabel
kehandalan.

Persamaan penelinan saat i denpan penelitian sebelumnya adalah |
I, Mengpunakan skala Liken
2. Vanabel bebas vang digunakan adalah reliabiline, responsiveness, asvurance,

emphaty dan tangible
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumya adalah -
|. Penelian sebelumnya dilakukan pada 1BB DELTA Jember, sedangkan
penelitian vang dilakukan saar ini pada Taman Wisata Bumi Kedaton di
Bandar Lampung.

2. Populasi dan sampel penglitan scbelumnva adalah siswa LBB DELTA
Jember. Populasi dan sampel penelwan yang dilakukan saat ini adalah
pengunjung pada Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampunp
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2.2 Landasan Teori
2,21 Pengertian Pemasaran dan Konsep Pemasaran

Pemasaran memiliki peranan penting bagn perkembangan  perusahiaan
untuk memerang persaingan memperebutkan konsumen.  Delmisi pemasaran
menoml Kotler, Phillip { 1997 5]

“Pemasaran merupakan suatu proses sosial manajenal vang di o dlalamnyi
individu dan kelompok mendapatkan 2pa yang meteha butehkan dan
nginkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk
yang bernilal dengan pihak lam™

Definisi pemasaran di atas didasarkan pada konsep kebutuhan (seecds),
kemngman (wanis) dan permintaan (demandy, Produk (barang. yasa. dan gagasan],
milar, bava, kepussen, pertukaran dan transakst; hubungan dan JArNEAN; PAsAT

serta pemasar dan prospek Uniuk mempermudah akan disapkan dalam bentuk

hapan -
o Sane ' '
Kebutuhan, Kemng:nan 1| Mila Beayadan |
Proaduk (baranae, jasa —
dan Permintain | dun pagisan) hEpuASAn |
- | |
: : b = e T T
Pomasar dan . s -q | [chongan dan Permukaran dian | :
i 1 e ] i / ramsgakos
Calan Messhel | | Yarinsnan . AL

Cambar 2 |- Konsep Inte Pemasaran
Sumber : Kotler, Pinllip (1997 .8}

Sedangkan konsep Pemasaran menyatakan bahwa kenct antuk merath
tujuan organisasi adalah menjadi lebih efektl danpada para pesaing dalam
memadukan kegisan pemasaran puna menctapkan dan memuaskan kebutuhan
dan kemginan pasar sasaran (Kotler, 1997:17)

Falsafah komsep pemasaran bermujuan untuk  membenkan  kepuasan
terhadap keinginan dan kcbutuhan pembeli atau konsumen. Schingga seluruh
kegiatan dalam perusahaan vang menganuyl konsep pemasaran harus diarahkan
untuk memenuhi tujuan tersebul.

Akan tetapt pada sast ini konsep pemasaran mengalami perkembangan
sejalan dengan berkembangnva masyarakat dan teknologi. Bila perusahaan mgn

berhasil mencapar mjuannya maks hares dapat memaham Cara-cara ataug


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

L

kebiasaan dalam masyarakar termasuk faktor kebiasaan konsumen. Jadi konsep
pemasaran tdak hanva memperhatikan konsumen saja tem@pl Juga beromentas
pada masyarakal.

Sedangkan menurut Basu Swasta (1998:6) konsep pemasaran adalah
falsafah bisnis yane menvalakan bahwa pemuasan kebuluban Lonsumer

merupakan svarat ckonomi dan sosial bagl kelangsungan hidup pemasabaam

2.2.2 Perilaku Konsumen

Mempelajan penlako konswmen dan memaham pelanggan bukanlah hal
vang sederhana. scbab senngkali  konsumen mengemukakan kebutuhan dan
keinginan mereka namun tndakan yang disminl berbeda denpan kemginan
mercka.  RNonsumen tdak dapat memahann monvass mereki vang lebih dalam,
mereka menanggap pengarch yang membah plkiran mercka saal iemkhar

Penlaku konsumen merupakan tindakan manusia vang ditujukan dalam
perencanaan, keputusan membelt atay menolak akan penppunaan barang dan jasa.
Sedangkan akiivitas fisik merupakan keglatan usaba untuk mencan mlimiasi
terhadap suatu produok dan membandinghan dengan produk jain vang sciems,
melakukam pembelian ulang atau menolaknya.

Penlaky konsumen schagmn tindakan yang  lanpsung teclibar dalam
mendapatkan, mengkonsumst, dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk
proses keputusan vang mendahuhn dan menvusub tindakan mm { Engel. V9943 )

Pentingnyva Perilaku konsumen dapat kita temw dalam kehidupan schan-
han. keputusan vang dibuat konsumen  secara sigmftkan dipenparuln oleh
penlakunya.  Schingpa  faktor-faktor vang  berpengaruh terhadap  penlaku
konsumen baik secara makro maupun mikro perlu dipahame secara benar agar
dapat membanm perusahaan merencanakan tujuannya. (Engel.  Blackwell
muntand, 1959446 menvatakan balwa ada beberapa hal vanp mendasari seseorang
konsumen berpenilaku dalam memenuhi kebutuhan, Hal-hal tersebad vaimu
1. Penparuh Lingkungan

Linpkungan sangal  berperan  dalam membentuk penlaku  seseorang.

Lingkungan tempal dimana konsumen berada dapat membuat orang tersebut
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bemperlaku sesuai dengan tempat ia berada. Penparuh hinghkungan tecsebut
terdiri dari budaya. kelas sosial, pengaruh pribadi, keluarea dan situasi.

2. Perbedaan Individu
Tidak ada salu manusiapun yang swma satu dengan lainnva Setiap pnbadi
memilikl keumkan tersendini vang udak mungkin diting sempurma aleh pribadi
lasnya. Perbedaan individu itn berupa sumber dava konsumen, mativasi s
keterhbatan

i Proses Psikolom
Proses psikologi berperan dalam menentukan perilaku manusia. Masing-
masing manusia mempunyai cara pengelolaan infurmasi. pembelajaran.
pembawa sikap dan penlaku yany tidak sama antara ssin individy dengan

imdividu fammya

2.2.3 Konsep Jasa

Saat ini felal banvak perusahaan jasa berdin lampa hata sadan apa
sebenarnya dan jasa wu sendin, Defimst yasn menurat kotler. Phillip (1997:83}
adalah

“ Tindakan atau kegatn vang dapat diawarkan oleh satu pilhak kepida pibak
fam, vanp pada dasamwva tidak becwuud dan tdak mengzakibatkan
kepemilikan apapun -

Andrian Payvne {1993:6) merumuskan jasa sebagai aktifitas ckonomi yang
mempunyii sejumlah elemen (nilai dan manthat) imaegible yang borkaitan
dengannya, yang melibatkan sejumlah interaksi dengan konsumen ataw dengan
barang milik. dan tidak menghasilkan transfer kepemlikan. Perubahan dalam
kondisi bisa saja muncul dan produkss suam jasa bisa saja atau bisa juga tidak
mempunyai katan dengan produk fisik.

Penawaran suaty perusahasn kepada pasar biasanva mencakup beborapa
jenis jasa. Romponen jasa ini dapat merupskan bagian kecil atae bagian
utamapokok dan kescluruhan penawaran tersebul. Pada kenvataamya, suatu
penawaran dapal bervanasi dari dua kutub ekstrim, yaitu mumi berupa barang

pada satu sisi dan jasa mumi pada @i lainnyva. Berdasarkan Krtena i,
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penawaran sualu perusahaan dapat dibedakan menjadi hma kategon yailu
(Tiiplonoe, 2002:0) -

Produk fisik murni

Penawaran semata-mata hanya terdin dan produk fsk, msaloya sabun
mandi. pasita g, alau sabun cuct tanpa ada jasa atau pelavanan vang
menyertal produk fersebat.

Produk fisik dengun jasa pendukung

Iada kategort mi penawaran terdin atas suaty produk fisik vang diserlai
denpan satu atau beberapa jasa untuk meminghatkan dava tank pada
konsumennva, Misalova produsen mabil barus membenkan penawaran vang
jauh lebih barvak danpada hanva sekedar mobil saja, vaiin isa meliputi jass
pengantaman reparasi, pemasangan suku cadang, dan scbhagaimya

Hilirid

Penawaran vang lerditi dan barang dan jasa dengan proporsl yang sama
Misaloya orang mengunjung restoran untuk mendapatkan makanan dan
polavanan

Jasa utama vang didukung dengan barang dan jasa minor

Penawaran terdin atas suaiu jasa pokok bersama—sama denpan jasa tambahan
{pelengkap) dan atay barang-barang pendukung  Contolinya  penumpang
pesawal yang membeli jass transportasi. Sclama menempub perjalanan
menuju tempal fujuan, ada beberapa unsur produk fisik vang letlibal sepert
makanan dan minuman, majalah atau surat kabar yang disediakan dan lam-
lain. Jasa seperti i memerlukan barang yang bersifat kapital intensif (dalam
hal ind pesawat) untuk realisasinya, lelapi penawaran utamanya adalah jasa.
Jasa murni

Penawaran hampir seluruhnyva berupa jasa, Misalnya fisioterapl. konsullasi

psikologl. pemyjatan. dan lam-laim.
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2.2 4 Karakteristik Jasa dan Permasalahannya

Untuk mempermudah pemahaman mengenai jasa maka harus diketabui

menpgenai karaktenstik jasa atau sifat-sifal jasa. Ada 4 karaktenstk jasa vang

membedakannya denpan barang, vaitu (Kotler, 1997:84;,
a.  fntegrible (ndak berwujud)

Sualu jasa mempunyal sifal vdak berwuud. wdak dapat dirssakan dan
dinikmaii sebelum dibeli oleh konsumen

{nspirabiline indak dapar dipisahkam

Umumnya jasa diprodoksi (dibasilkan) dan dirasakan pada wakiu bersamaan
dan apabila dikebendakn oleh scorang untuk diserahkan kepada orang lamnnya,
maka ia akan lelap metupakan bagian dar jasa lersebu

Fariahidiny (bervanas b

Jasi senantiasa mengalann perubaban tergantung dar siapa penvedia jasa,
penenma jasa dan kondisi dimana jasa terscbut diberikan,

Fershabdtny (lidak tahan lama)

Drava tahan suatu jasa tergantung sualu siluasi yanp diciprakan oleh berbami
fakrar. Sifat jasa vang tidak tahan lama tdak menjadi masalab jika permintaan
tedip karcna mudah mengatur stal untuk melakukan jasa it lebil duly

kheempat karaklensik jasa diatas membawa dampak berupa munculnya

beberapa permasalahan sebapsi berikut { Zethaml, Parasuraman dan Berry dalam

Cniptona, 200220

1,

Masalah vang berkaitan dengan karaktenstik intanzibiliy

a) Jasa fidak dapat disimpan

by Jasa vidak dapat dilindung dengan paten

) Perusahaan tndak dapat dengan mudah den copat mempertunjukkan atay
menpkonsumsi suatu jasa

d) Harga sukar ditetapkan

Masalah yang berkaitan dengan karaktensuk msperabilin

a) konsumen terlibat dalam aktivitas produksi jasa

b) Kegatan pemasaran dan produksi sangat interknf

¢} Produks: masss yang terpusal sangat sukar dilakukan dalam jasa
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3. Masalah vang berkaitan dengan karakienstk warighifine vaitu sanpal sulit
melakukan standanisasi dan penpendalian kualitas jasa
Masalah yang beskaitan dengan karakieristik perichahilin: vaiu jasa tidak

4

dapat disimpan

Dengan mempertimbangkan berbaga karakiristik khusus dan unik pada

Jasa, sera permasalahan-permasalahan yang muncul, ada beberapa sirater yang

dapat ditcrapkan perusahaan jasa i 1jiptone, 2002:20-24) -

strategi masalah vang dinmbulkan oleh karakienstik snfangibiliny

i

.

Menekankan perunjuk-petunjuk vang tampak (fongidle cues) yaita
tempat desau, intenor dan ckstenior. sumber daya manusia (ramah,
responsive, murah senyum, berpakaian rapi}, peralstan {computer, meja,
kurst dan lam-lam), bahan-bahan komunikasi (hrosur, pamflet, leafle
papan prengumuman, dan sebagainya), simbol perusahaan dan harp,
Menppgunakan sumber daya personal lebih banyak daripada sumber dava
laimnva.

Mensimulastkan atau mendorong kemuonikast dan muolut ke malut {word
af mouth comricalion). Alan cara lam vaitu memberkan insentit
lerteniu kepada seiap pelangean yang dapat menarik pelangpan bam bag
perusahaan.

Memanfaatkan akuntansi bisya (termasuk pula mansjemen biava dan
akuntansi manajemen) dalam penetapan harga. schimgga harpa dapal
ditetapkan schaik mungkin.

Melakukan komunikasi puma bell  (post-purchase communication)
schingga dapat terjalin hubungan yang harmonis dan langgeng dengan
pelangpan.

Strategi masalah yang ditimbulkan oleh karakieristik inspirabiliy

it

Melakukan seleksi dan pelatihum sccara cermat terhadap public conact
persmel, yaitu setiap karvawan vang berbubungan lanpsung dengan
orang banyak., Kntema vang perlu ditekankan adalah  kemampuan
berkomumikasi vang baik, respomive, sanggpup melavani pelangpan,

pengetabuan yvang luas dan dapat dipercaya.
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Mengelola konsumen (manage costumer)

Menggunakan berbapar macam lokasi pasa {(mafiate {ocalfior), antinya
jaza tidak terpusat pada satu tempal saja dan karenanya mudah diskses dan
relative murah didatanp pelanpean. Denpan demikisn perosahaan dapar

memberikan pelavanan yang optimal pada para pelanggan.

Stratesn mysalah vang ditimbulkan oleh karskenstik variahilin

il

Menpindustnialisasikan jasa (endusinaiize service ), dengan cara menambah
dan memanfaatken peralatan canypeh serta melakukan standansasi produk.
Melakukan  service costmozonos,  amnva menngkatkan  inrensias
interaksl antara perusahaan dan pelanggan, selungga produk dan program
pemasaran dapa disesuaiban denpan kelminhan dan kempinan setap

pelangean

Stratepn masalah vang dinmbulkan oleh karaktenstik perishab i

i.

Mengpunakan borbagal pendekatan unmik mengatast pernuntaan wvang

berflukiuas: (manajemen permmniaant, misalnyg

[ Tadak melakokan apapum, arhimva membarkan frekeenst dam volume
permintadan apa adanyva

2 Mengrurang permintaan pada penode permingaan puncak.

31 Meningkatkan permintaan pada saat sepi (alau  faal  kapasias
berlebihan ). Sebagal contoh, hotel resort dapar joga digunakan selagin

refmet

o
i

Menvimpan permintaan dengan svsfem reservas? dan jangi.

N
o

Menerapkan sistem antrian, sehingga pelangean menunpgpu giliran
untuk dilayvam.

6y Mengembangkan jasa atau pelavanan komplementer,

Melakukan penvesuaian terhadap pormuntaan dan  kapasias  secara
simultan sehingga tercapal kesesuaian antara keduanva (manajemen
penawaran ). Cara yang dapat ditempuh diantaranya :

I} Mengpunakan karyawan parub-waktu pada peniode sibuk sehingga

dapat melavam permintaan pelanggan.
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2 Menyewn atau berbagn fasilitas dan peralatan tambahan dengan
perusahaan lam.

31 Menjadwalkan aktivilas down e selama periode permimtaan rendah

4 Melakukan pelatthan silang {crovs traimingey kepada pama karyawan.

81 Menmnygkatkan partisipas: pelanggan

2.2.5 Pengertian Kualitas _

Parg eksekutil masa kini memandang mpas menmgkatkan kvalitas produk
dan pelayanan sebagal priontas utama untuk keberhasilan banvak perusahaian di
Jepang dizebabkan oleh kualitas produk mereka vanp luar biaza (koiler, 97
481 Eebanvakan pelingean ndak lag bersedia untuk mentolent Kinemia murt
yvang Miasa saja Jika pernsahasn ngin berahan dalsm  persaingan, apalam
mempereleh  laba, mercka tidak punva pilihan lain  kecuah memalankan
manajemen kualitas total (! Cualine Monggement-10A ) Sepentt diunghaphan
Kotler. Flullip (1997487 berpendapar bahwa manajemen koalitas sotal adalah
pendekatan orgamsas secara menvelumh ountuk meningkatkan semua proses,
produk dan pelavanan organisast vane berkesinambungan.

konscp kualias i sendirt senng diangpap sebapgal ukuran refatil kebaikan
suartu produl arau jasa vang erdin atas buabitas desam dan kualitas kesesuman
adalah suam ukuran seberapa jaoh sualu produk mampo memenotn persvarlan
atan spesifilkas koahtas vang telab ditctapkan.

Dalam Standart Masional Indonesia vang disusun oleh dewan stadarisasi
Masional definisi koalitas adalah gambaran dan karakteristik menvelurh dis
barang dan jasa vang memmjukkon kemampuan dalam memosskan kebotaban
vimg  ditentudkan  ato  tersirat, kvalitas  disini menpacu pada  “koscsualan
pengpunasn.  atau “kescsualan tujuan”  atau  “kescsualan  pelanggan™  atan

»

“pemenuhan persvaratan”, Semua persyaratan ini hanya mewakili segi-sem
tertentu, sehinppa penjelasan vang lengkap biasanva dibutuhkan agar dapat

menparshkan kepada konsep vang telah didefimsikan.
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2.2.6 Pengertian Kualitas Jasa
Defimsi kualitas jass berpusal pada upava pemenshan kebutuhan dan
keinginan  pelanggan  sema ketepatan penvampaiannya untek  menpimbangi
harapan pelanggan. Menumit Wyekot (dalam Thiptono, 2002:3%9) kualitas jasa
adalah tinpkat keungeulan wvange  diharapkan dan pengendalim alas inglka
kennggzulan tersehul untuk memenutn kebutuhan pelangmm
Ada dua fakeor utama vang mempengaruhi kualitas jasa Yaitu expecled
seevice dan perceived service, Apabila jasa _‘.-'.tlﬂg dhiterimg atey dirasakan sesua
denn yvang diharapkan, maks kuahtas jasa dipersepeikan bak dan memusskan
Nka jaza vang dwenma melampaw harapan pelanggan, maka kualitas jaza
dipersepsikan sebagal koalitas jasa vang ideal. Sebaliknya jika jasa vanp diterima
lebih rendah danpada harapan pelanpean, maka kualilas jasa dipersepsikan buruk.
Dengan demikian bk odakovs kualitas jasa wergantung pada penvedia kualicas
1454 dalam memenuht harapan pelangean sceara konsisten
Beherapa pakar pemasaran, seperh Parssuraman, Feitham] dan Berny
telah melakukan penelitan khusus terhadap beberapa jems jasa dan berhasil
mengidenrifikas) sepuluh falktor urama vang menentukan kualitas yasa. [Dalam
perkembangan selanjuinya. Parasuraman dan kawan-kKawan menemukan hahwa
sepulub dimensi vang ada dapat dirangkum menjadi Tima dimenst pokok yait
{ Parasuraman. dalam Simamaora, 2001186 )
|. beandalan ( fefabilin
Yaitu kemampuan unfuk memberikan pelavanan vang  dpanpken dengan
sepord, akurat, dan memuaskan. Keliahiine mencakup dua hal pokok. vamu
kensistenst  kerja  (performance)  dan kemampuan  unmk  dipercava
lefependatdity). Hal im berarti perosahaan memberikan iamem secara 1epal
sementjah saal penama (rivth the first tme) Selam it juga berarti bahwa
perusahsan vang bersangkutan memenuhn janpmya misalnva menvampaikan

lavanan sesuil denpan jadwal vang disepakati
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Bukn Fisik | Fangrifies)

Meliputt penampilan fasihtas fsik sepern pedung dan moangan from office,
tersedianya tempat parkar, kebersihan., kemapian dan kenvamanan ruangan.
kelengkapan perlenpgkapan komunikas dan penampilan Karvawan

Drava Tanpgap ( Kespomsivenesy)

Yartu respon atau kesigapan karvawan dalam membantu pelanggan dan
memberiken pelavanan vang cepat dan tanggap vang melipult @ kesapan
karvawan dalam melayan pelanpgean, Kecepatan karvawan dalam mebavani
transaksl dan penanganan keivhan pelangem

Jaminan (A ssranioe)

Melipuln kemampuan karvawan atas pengetahusn lerhadap produk secana
tepat kepada konswmen. keramahtamahan, perhanan dan kesopanan dalam
memben pelavanan, ketrampilan dalam memberkan informase, kemampuan
dalam membenkan keamanan o dalam memanfaatkan jaza vang dirawarkan
dan kemampuean  dalam menanamkan  kepercayaan  pelanggan  lerhadap
ponusshnan

Empaci ¢ g

Yaru perhatian  secara ndividual  veng  diberikan  perusahaan  kepada
pelansoan untek berkomumkast dengan pelanggan, dan vsala perusabaan
unfuk memahamn kemeinan dan keburmhan pelangean,

Parasuraman | 1991 2400 membentuk kualinas jasa vang menyvorst svaral —

svarat utama untuk memberikan kualitas jasa vang diharapkan. Adapun model

dibawah i mengidentifikast lima (gap) Kesenjangan vang mengakibatkan

kepagalan permvampaian jasa, vaitu -

1.

(Gap Antara Harapan Konsumen dan Persepsi Manajemen

Mangjemen tidak  selalu memahami benar apa yang menjadi keinginan
pelangpan. Cap im muncul scbagal akibat dam ketdakishuan manajemen
temtang kualitas jasa macam apa yang schenamya dibarapkan konswimen
akibat disaim dan standar jasa vang disampalkan menjadi tidak lavak,
sehingga perusahaan tidak dapat memperlihatkan unjuk kerja seperti vang
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dyjanjiken pada konsumen. Jadi Gap ini harapan kensumen dengan persepsi
manajemen menipakan sumber munculnya gap-gap vang lam.

Gap Antara Persepsi Munajemen dan Spesifikasi houalitas Jasa

Sanajernen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, letap
ndak menetapkan srandar pelaksanaan vang spesifik Gap inl muncul karena
pard manajer menetapkan spesifikasi hualitas jasa berdssarkan apa yang
mercka pereava sebagan yany dungmkan konsumen, Padahal pendapat mereka
helum teniu benar, akibamya jasa lelill menekankan pada kualitas teknik suja,
sementara kenvataan hal vang dianggap paling penung oleh konsumen adalab
Lualitas yang berkaitan dengan penvajian jasa Akar dan gap i adalah bahwa
tidak ada interakst langsung antara manajemen dengan konsumen. keengganan
untuk menanyakan harapan kensunen dan keridakpasian manajiemen dalam
mengkomunikasikan keduanya.

Ciap Antara Spesifikasi Rualitas Jasa dan Penvampaian Jasq

Para personel mungkin tidak terlanh bak dan ndak mampu memenubs
standar, Crap i muncul pada jass vang sistem penyampalannya sangdl
terpantung pada kavawan, Persepsi yang akurat tentang harapan konsimen
memang penting, tetape belum cukup untuk menjamm kualitas penya)ian jasd
yang terbaik. Upaya unuk menjamin babwa  spesifikast kuahtas  akan
terpenuhi apabiia jasa memerlukan unjuk kerja dan PENVAITEN VHNE SELSCE
begmitu konsumen hadir ditempat jasa vang diproses adalah hal vang sulit. Para
manajer mengalami kesulitan dalam menerjemahkan pengalaman mercks
dalam harapan konsumen ke dalam spesifikasi kualitas jasa. Oleh karena itu
syarat lain yvang harus dipenuln adalah diciptakannya desam dan standard
unjuk kerjn jasa yang mencerminkan persepsi yang akwal tentang harapan
konsumen.

Gap Antara Penyampaian Jasa Aktual dan Komunikas: Eksternal Kepada
Komsurmer.

Terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang

berbeda dan memiliki perseps: vang keliru mengenan kualitas jasa. Jasa yang
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disampaikan mungkm secarn podensial bukan hanys memningkatkan harepan
vang akan dijanjikan schaga standart kualitas.
5. tmap Antara Jasa Yang Inbarapkan danm Jaza akieal wvang Dalerima (Heh
F.onsumen.
Gap mi  mencerminkan perbedasn antara unpuk kega akioal yang ditenma
konsumen doan imjuk kerga vane dibamapkan. Jika dikaitkan dengan kepuasan
konswmen unjuk kernja akiual letnh besar dari barapan mencenmimkan bahwa
konsumen berada pada keadsan terpuaskan dan sebabiknya
Pelangegen aksn merasa puas pka pelevanan vang dibernikan oleh
perusahasn atan orgamsas pada mercka (konsumen) sesua dengan harapan atau
melebihn harapan pelanggan. kesesuman dengan harapan atae melelihn harapan
atau perkiraan pelanggan inilah yang disebot dengan kuoalias
Apabila kesemjangan-kesenjangan (Gap) wersebut dibuat menjadi [ebih
searsh maka kwalitas jasa vang scsual dengan harapan konsumen  dapar
diwnjudkan. Untuk lebih jelasnva dapat dilibal medel Gap kualitas jasa bertkul

1T1}
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2.2.7T Harapan Konsumen

Menumit Kotler dan Armstrongs (dalame Tiiplono, 2002: 1508 hampan
pelangean dibentuk dan didasarkan oleh beberapa fakuor, diantaranyve pengalaman
berbelanja di masa lampau. opim teman dan kerabat serta informast dan jang-
Jamgi persahaan dan para pesaing.

Harapan mlalah kunci pokok bagi set@ap pelaku bisnis vang teribat datam
kepuasan pelanggan. lanpa mengenal harapan pelanggan  scbaik-baknya.
sanpatlah sult bag perusabaan untuk mampo membearikan kepuasan vang optimal
kepada para pelangpannva Pelanggan dengan harapan yang ungp. akan jauh
lebih sulic untuk dipuaskan bepto qugn sebaliknva, pelangean dengan hiarapan
vang rendah akan mudah dipuaskan,

Dalam konteks kualitas  produk (barmang dan jasa) scrma kepuasan, relah
tercap konsensus habwa sebunah harapan pelanggan mamilik peranan yang besar
sehagat standar perbandinean dalam evalues kualitas manpun kepuasan, MMenu
Olson dan Dower (Dalam Nasotion, 2804311, harapan pelangean merupakan
kevakinan pelangpan sebelum mencoba atau membell suatu produk vang
dipmnakan schaga standant atse scuan dafam menila kinerja produk tecsebur.
deithmad ot al (dalam Nasution, 2004:51-53) menpemukakan beberapa model
konseprual mengenal harapan pelanggan serhadap jasa terbentuk oleb bebempa
taktor sebagal berkut ;

I Uinefurimgr service imtensifier, vailu merupakan takoor yang bersifar stabil dan
mendomong pelangpan untuk menmgkatkan sensililasnva terhadap jasa. Fakior
ini meliputt harapan vang discbabkan olch orang lam dan Glosefi pribade
SESC0rANE (entang jasa.

2. Personad needs, valu meropakan kebutuhban vang dirasakian  seseorang
merdasar  bap  Kesejahteraannya  jupa  sangal  menentukan  harapannya
k.chutuhan terscbut meliputt - kebutuhan fisik, sosial dan psikologs.

A, Tansistory serviice imfensifier, yam mempakan faktor mdividual vang bersifat
sementara (jangka pendek ) yang meninghkatkan sensitifitas pelanpgan terhadap

Jsa, Faktor i melipun
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a.  Situast darurat pada saat pelangan sanpat membulubkan jasa dan ingin
perusahaan hisa membantunyva.
b Jasa terakhir vang dikonswms: pelanppan dapat pula menjadi acuannya
umntuk menentukon baik buruknya jasa berkutnvi
Perceved service alfermaiives, vam memipakan persepst pelanypean terhadap
tinakat atau derajat pelavanan perusahaan laim vang sejemis Dhika konsomen
memiliki beberapa alternatf, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung
akan semakin besar.
Relfperoenved service mofes, valun merpakan persepst pelanggan terhadap
fngkat  atau derajal ketedibatannva dalam  mempenganabn  jasa vang
dienmanyva. ks konsumen terliba dalam proses pembenan jasa dan jasa
vang tenadi termvata tidak  bewto haik, maka  pelanppan ndak  Disa
memimpakan kesalahan sepenubnva pada s1 pemben jasa Oleh korena i,
perseps  lenmtang  derajat keterlibatan ind akan mempengaruhi  tingkat
jasa’pelavanan yang bersedia ditenmanyva,
Sisional fakvor. vaty terdin atas sepala kemomphinan yang bisa
mempengzarahi kinerja jasa. vang beradz di luar kendah penyvedha jasa.
faplisd service prromises, Merngpakan penvvataan (socara personal maupn
non-personal ) olel orgeneses lentang jasanva kepada pelangean. lasa i bisa
berupa ;- iklan, personal selling, perjanjian ataun komumkasi dengan Karvawan
orpamnsasl tersebut.
Implisit service promises; yaiin menyangkut petunjuk vang berkaitan dengan
jasa, yang membenkan  kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa vang
bagmmana yang scharusmva dan yang akan diberikan. Petunjuk  vang
membenkan gambaran jasa il meliputi bigva untuk memperolebmya Charga)
dan alar-alat pendukung jasa.
Word of mouth, (rekomendasi-saran dan orang  lain), yaitu merupakan
pemyvataan vang  disampaken oleh ommg lain selain organisasi kepada
pelanggan. : Weord of mowth ini biasanya cepat ditenima olch pelangean karcna
yange menvampaikannva adalah mereka yang dapat dipercayainyva, sepert para

alili, teman, keluarpa, dan publikas: media masa.
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LU, Pt eaperience, yailu memapakan pengalaman masa lalu meliputi hal-hal yang
telah dipelajan atau diketahw pelangpgan dari yang pernah diterimanya di

masd lampau,

118 Kepuasan konsumen

Sebenamva komsep  kepuasan pelangepan  masih bersifal  absirak.
Fencapaian kepuasan dapal merupakan proses vang sederhana maupun komplek
dan runut. Lntuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara letah baik,
maaka prerln dipaham pula sebab-schab kepuasan.

Kotler. dan Armstrong (1997:10) mendelinisikan  kepussan pelanggan
adalah merepakan suami proses yvang tergantung pada anggapan kinerja produk
dalam menverahkan nilai relani terbadap harapan pembell. Pembell merasa puas,
bila prestasi sesumn denpan harapan. Bila prestass melebibi hacapan pembeli
merpsa amal pembira. Sedangkan kotler (199736 memlslnistkan kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewn seseorsmpe yang berasal dan perbandingan
antara kesannva terhadap kmerpa atan hasil suatu produk dan harapan-hasapannya

Menurt Irawan (20022} Sapsfacnon adalal kata dan babasa lain, vatu
sabis yvang beram enough atau cukup dan fecere vang beranti doo do atay
melakukan. Jadi. produk aau jasa vang bisa memuaskan adalah produk dan jasa
yang sanggup memberikan sesuatu vang dican oleh konsumen sampar pada
tngkat cukup. Dalam konteks consumer befiovior, kepuasan lebih banyaek
didelimsikan dan perspeknf pengalaman konsumen setelah menpkonsumsi atau
mengpunakan suaty produk arau jasa

Ada kesamaan diantara beberapa definist diatas, yaitu menvangkut
komponen  kepuasan pelanggan, harapan dan kinegahasil vang  dirasakan,
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atan keyakinan pelanggan
temtang apa yang ditenmanya bila ia membeli atan menpkonsumst suaru produk
(barangfasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelangpan
terhadap apa vang ditenma setclah mengkonsumsi produk vang dibeli. Secara
konseplual, kepuasan pelangpan dapat digambarkan seperti vang dinnjukkan

dalam gambar benkut mi.
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Crambar 2.3 kKonzep kepuasan Pelanppan

Sumber - Fandw Tiiptono (2002 1477

Ada beberapa merode vanp dapat dipersunakan setiap perusabaan aniuk

mengukur dan memantsu kepoasan pelangpaonva (uea pelangean perusaham

pesampe]  kotler, Phallip 1997361 menpemokukan 4 metode ook mengukan

kepuasan pelangean. yvai -

1.

Sistem keluhan dan Saran

Sehap perusahaan vange heromentas pada pelanpean {costume r orieased) perlu
membenkan  kesempatan  scluas-lussnva bagn pars pelanggennyva unfub
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mercka Moedia yang bisa
digunakan melipunt kotak saran vang ditempatkan di tcmpat-tcmpat stratcgs
(vang mudah dijanpkau aau sering dilewati pelanggan. menvediakan kartu
komentar (yang hisa diosi langsung ataupun vang bisa dikirimkan via pos
kepada perusahaan), menyvediakan saloran telepon khusus (cosumer hor
{inex), dan lamn-lain. Informasi vang diperolch melalll merode 1 dapat
memberikan ide-ide hara dan masukan vang berharpa kepada perusahaan,

sehingpa memunpkinkannys  untuk  memberikan respon secara cepal dan
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tanggap terhadap sefiap masalah vang tumbul, Meskipun demukian karesa
metode ini bersifat pasit, maka sulit mendapatkan gambaran  lengkap
mengenit kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan
vang tdak puas lantas akan menyampaikan kelubannyva Bisa saja mereka
langsing beralih pemasok dan tidak akan membeli lag jasa perusahaan
Upava mendapatkan saran {terutama saran vang berkualitas bapus) dar
pefangean quga sulit diwgudkan dengan .merode 1. Tedebih laz bila
perusahaan tdak membenkan timbal balik vang memadai kepada mereka
vang telah  hersusah pavah “berpikir’  (menyumbangkan ide) kepada
prerisalian,
Survei Kepuasan Pelangean
Melal survel perusahaan akan mempereleh tangeapan dan umpan  balik
secara langsung dan pelanggan dan sekalipus juga memberkan tanda (i)
positil bahwa perusahaan menaruh perhatign terhadap para pelanggamnya,
Fengukuran kepuasan pelangean melahn metode ini dapar dilakukan denian
berbagal cara, diantaranya;
a.  Directly reported satisfioction
Pengukuran - dilakukan secara langsung melaln pertanvaan  seperi
“Ulngkapan seberapa paeas Savdara sevhaday pelavanan P70 Phims
Java pada skala berda: sangat wdak puas, bdak puas, neiral. puas,
ScrFEat prices
h.  Derived dissatisfaction
Pertanyasn vang diajukan menvangkut dua hal utama, vakni bezsarmva
harapan pelangean terhadap ambut tertentu dan besarmyva kinerja vang
mereka rasakan.
& Problem analysis
Pelangean vang dijadikan resporden diminta untuk mengungkapkan dua
hal pokok. Pertama, masalah-masalah vang mereka hadapi berkaitan
dengan penawaran dar perusahaan. Kedoa, saran-saran untuk perbaikan,
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3.

d. Importance-performance analysis
Cara ini diunghapkan oleh Martilla dan James dalam artikel mereka vang
dimuat i Jowrmal of Marketng bulan Januan 1977 vang berjudul
Ymportance-Ferformance Analysis " Dalam  tekmik i, responden
dimimta untuk merangking berbapm clemen {ambut) dan penawaran
berdazarkan dermjal pemtingmyva setiap  elemen terschut, Sclain itu
respordlen Juga diminta merangkmg seberapa baik kinerja perusahaim
dalam masing-masing elemen atribur terscbut.
Gefranst Shoppring:
Motode i dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (zhos
stoppery untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan pembel potensial
produb. perusihaan dan pesamg. Lalu ghose shopper ersebut menyampaikan
temuan-remuannya mengenad kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkian pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk
tersehun. Selam it para ehost shoeper jups dapat mengaman atau menilai cara
perusahaan dan pesaingnva menjawab pertanyaan pelanggan dan menangam
settap keluhan. Ada baiknya para manajer perusahaan teriun lanwsumg men|adi
ghost shopper untuk . mengetabe lanpsung bagaimana karvawannva
benuterakst dan memperlakukan para pelanggannva Tentunva karvawan tdak
beleh tshu Kalav atasannya bana metakukan penilaan (misalnya dengan cars
mencipon perusahaannva sendin dan mengajukan berbapai keluhan atau
pertanyaan ), karena bils hal 1 tegadi. pendakn mereka akan sangat ‘mamis
dan pemlaan akan menjadi has.
Lot Costumer Anafysis
Metode  ini sedikit  unik.  Perusghaan  berusaha menghubungi  para
pelunggannya vang felah berhentt membeli atau yanp elah beralih pemasok.
Yang diharapkan adalah akan diperolehnya mlormas penyebab terjadinya bl
terselrt. Informast im sangat bermanfan bagd perusahaan untuk menpgambil
kebijakan selanjutnya dalam ranpgka meningkatkan kepuasan dan lovalitas
pelanggan.
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1.1.9 Lovalitas Pelanggan

Pelanggan akan menjadi loval kalau 13 memandang perusahman sebapm
perusabiaan vang baik. Dimata pelanggon, suatu perusahaan vang baik bila
penslition bersedia melakukan pembehan pertama dari perusahann i, dan setelah
pemhbelian pertama. 12 pomyva kemgman untuk melakukan pembelian benkumva
berulane-ulang ( Dimyati dkk, 2003:1440).

Lovalitas  pelangean mempakan sejaub mana seorang pelamgpan
menuniekkan sikap posinf terhadap svaru bamangasa. mempunyal komitmen
pada barangjasa terschur dan bermat untak membelinva di masa depan
=edangkan kKomitmen pada barane’asa dapar didefinisikan sebapai hubunean
empsional’ prikalom pada suatu barmange atan jasa Dovalitas pelanggan didokonyg
aleh tipa pilar varu Sraed, vardie dan redationsiin merkedge

Ada banvak kcuntungan yane didapat perusahasn vang dischabkan alch
kemampuan melovalkan pelangpannva  Pelangzan yane lowval selain akan
membeli lebih banvak dan lebih sermg. poea bertindak seperts penasehat bam
heluarps dan weman-teman untuk mengadt pelangean. Dengan denmkian
perusahaan ndak perlu lage mongcluarkan biava besar untuk menark pelanggan
baru. karena pelangean bam akan datang sendirt melahn pelangean lama vang
puas. (Domyate. dide, 200342

2.3 kerangka Konseptual

Hasif tinjanan pustaka membenkan pambaran bahwa kualitas jasa aran
peiavanan akan berpenpgaruh terhadap kepuasan konsumen amau pelangpan dan
selanputnva berimplikasi terhadap penlake. Koalitas jasa dapat ditunjukkan oleh
adanya lima vanabel pengukuran vaitu - reliabilite, responsiveness, assurance,
emphary, fangibles.

Berpijak dari dasar permikiran diatas, berikul ini dapat peneliti kemukakan
suaiu  kerangka  konsepiual vang  berfimgsr  sebapm penuntun sekaligos
mencerminkan  alur  fikir  dalam  penclitian i Kerangka benkut  ini
menggambarkan adanva penpgaruh atas kualitas pelavanan terhadap kepuasan

konsumen.
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Kerangka vang dimaksud dapat dilihat scbagai berikut
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Cimmbar 2 4 kerangka Konsepiual

L4 Hipotesis

Hipotesis vang dapat diagukan pada penclitian ini adalah tesdapal pengaruh
vang stpaiticant dimensi-dimenst kualitas pelavanan vang melipun lima varnabel
vall peliability, responsiveiess, usstrance, emphaiy, iangibley tethadap kepuasan
konsumen pada Taman Wisata Bumi Kedaton dr Bandar Lampung  sscara

bersama-sama dan parsial,
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HL METODOLOGI PENELITTAN

3.1 Rancangan Penclitian

Jems peneliman vang dilakukan adalah penclman penjelasan {expdamaiory
researchih. Penelitian int mencoba untuk menjelaskan sualu pokok permasalahan
dan terdapal sehugh penguian hipotesa serta melakokan analizis dar data yang
diperoleh  (Singarimbon  dan Fifendy, 195:5).  Penelitian  ini  mencoba
menganalisis pengaruh anfara vanabel-vanabel hualilas jasa pelayanan vang
lerdinl dari refiahility, responstveness, axsurance, emphary, rangibies denpan
kepuasan konsumen pada Taman Wisata T kedaton di Bandar Lampung,

Penelitian tentang pengaroh kualitas jasa pelavanan terhidap kepuasan
konsumen pada Taman Wisats Bum Kedaton di Bandar Tampung ini merupakan
penelitian empink dengan data primer. Maksud dar dala primer dan penelitian ini
vally daty yang diambil dan penyebaran kuisioner pada responden (konssmen
pada Taman Wisala Turm Kedaton di Bandar Lampung b yang berkaimjung selama
il Tuni 20035

4.1 Populasi dan Metide Pengambilan Sarmnpel

Populast penelittan 1m - adalab semua konswmen yvang mengegunakan jasa
pelavanan yang disediakan oleh pihak penpelols Taman Wisata Bumi Kedaton (4
Handar Lampung.

Dalam penelitian mm pengambilan sampel dilakokan berdasarkan metsle
ferpasive. Sampifing, yaiu tehnik pengaminlan sampel yang dilakukan denpsm
cara mengambil subyek bukan didasarkan atas strata, random atan dacrah tetapi
hdasarkan atas tujuan ledeniy (Arkunto, 196 0 127}, Sampel berdasarkan pada
konsumen yvang herkunjung pada Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar
Lampung dingan usia minimal 15 ghin dengan jumlah kunjungan mimmal 2
kali Jumlah sampel dalam penelition im adalah 50 orang. Hal ini didasarkan pada
pernvataan Muaholita dalam Alfiana (2003), yaitu jumiah minimal yang bisa

dipunakan schagal sampel adalah empat o luna kabi jumiah vanabel yang
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digunakan sebapai sampel adalah empat atau lima kal jumlah vanmabel yang
diteliti Jumlah variabel yang diteliti datam penclitian wu adalah enam varialel

vang terdiri dan lima vanabel bebas dan satu variabel fenkat.

3.4 Prosedur Pengumpulan Data
3.4.1 Jenis dan Sumber Data
A, Jenis Data ;
Dalam penelitian ini menggunakan data kualiatit dan data kuantitanl.
h. Sumber Data
| Trata Primer
Data primer. vaitu data vang diperoleh dan sumber pertama adalah data
vang diperolch dan instansi ataw Laman Wisqta Tt kadaton tempat
penelitian ditakukan dengan cora wawaniara secard lanpsung pada olvek
vang diteliti maupun pada responden sccari langsung vang kermwdian
diotah dengan menggunakan metode lerfenmn yang dapat digunakan oleh
peneliti selama penelitian borlangsung.
2. Data Sckunder
Data sekunder, yaitu data vang diperolch dan Tuar [aman Wisata Humi
Kedaton yang dapat memberkan mformas kepada peneliti Lenting obryek
vang akan el Sumber data sekunder adalah  bukti-bukti  tulizan
{dokumentasi), jurnal-jumnal, laporan dan pakar atau penelitt dan Taman

Wisata Bumi Kedaton yang terkait dengan penelitian.

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data

4. Wawancara
Wawancara, vaity metode pengumpulan data yang diperofeh mielalul tanya
jawab atau mengajukan pertanyaan-perlanyaan sccara lisan dengan pihak
Taman Wisala Bumi Kedaton batk terhadap pimpinan maupun terhadap para
karvawan Taman Wisala Bumi Kedaton yang berkaitan dengan masalah vang

akan dieliti.
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bh. Kuesioner

Kuesioner, yaitu cara pengumpulan da vang diperolel dengan e gajukan
dafiar pertanvaan kepada para responden secara tertulis vang harus dijawab
oleh responden yane berkatan dengan permasalahan yang diteliti,

Observasi

Observasi, vamu teknik  pengumpulan dats denpan  jalan  menpadakan
pencamatan  baik secara langsung  maupun tidak langsung oleh peneli

terhadap obyek penclitian.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Teknik Pengukuran

3.5.1 Definisi Operasional Yariabel

i

Variabe! Independen (Vanabel Bebas)
¥ — Kualitas Jasa Pelayanan, vailu kegatan atau aktivitas yamg hermjuan
untul memberkan  kepuasan  kepada  para konsumen  tanpa dizerntay
pemindahan kepemilikan atas jasa vang diberikan oleh pengelola Taman
Wisata Bumi kedaton di Bandar Lampung. Varahel kualitas pelayanan terdin
dan
1 Keandalan (fefhiding, yamm kemamipuan |aman Wisata Bum kedaton
di Bandar Lampung unfuk memberikan jasa pelayanan vang dijangikin
dengan akurat dan terpercaya.
Untuk mengukur rediabline digunakan mdikalor,
s Pelayanan yany diberikan sesuai keinginan responden
b. Pelayanan vang diberikan sesual yang dijanjikan
¢. Pelayanan penting untuk dijadiksn pertimbangan dalam inenggunakan

jasa Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampung.

L

Daya Tangep (Responsiveness), vaitl respon alau KesigHpan karyawan
Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampumg dalam membaniu
konsumen dan membenkan pelayanan yang cepat dan tanggap.

Untuk mengukur resporsiveness digunakan mdikator,

p.  Kesigapan karvawan dalam melayani konsumen

b, Kecepatan karyawan dalam mclayani transaksi
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¢ Penanganan keluhan konsumen

3. Jwminan (Assuronce), vaiu kemampuan karyawan Taman Wisata Bum
Kedaton di Bandar Lampung atas pengetahuan terhadap obyvek wisata
secarda tepat, kualilas, keramah tamahan. perhatian dan kesopanan dalam
membenkan pelayanan
Unluk menpgukor asseraiee digumakan indikator:

a  keteramplan dalam memberikan informas

b Kemampuan dalam membenkan keamanan didalam memanfaatkan
Jasa vang ditawarkan

¢ Kemampuan dalam menanamkan kepercavaan konsumen terhadap
Taman Wisata Fumi Kedaton di Bandar Lampurng:

4. Empatt (Amphan, vailn perhatian secara imdividual yang  dilerikan
pengelola Taman Wisata HBumi Kedaton di Bandar Lampung kepada
korisumen
L ntuk mengukur @mmhan dieunakan indikator,

a kemudahan untuk mengholamgn pengelola Taman  Wisaia Bom
koeddaton i Bandar Lampung

b Kemunpuan kasyawan untuk berkomumbas desgan konsumen

¢ Lsgha pempelotal wntuk  memahamn  kemginan dan kebutuhan
konswmen.

S Tukti Fisik {¥amgidde ) vaitu penampilan [asilitas tisik sepertn geduny dan
EATENG PTasiima
U ntuk mengukur tangebles dipunakan indikator,

a. Keberadaan mangan front office,

b, Tersedianva tempat parkir dan kelayakan perengkapan komunikasi

¢ Kondiss  kebersihan, kerapiban. kenvamanan dan  penampilan
karvawan.

Variabel Dependen (Vanabel Terikar)

Y - Kepuasan Konsumen, yai perassan senang alau kecewa seseorang yang

berasal dar perbandingan antara kesan dan harapan-harapannya techadap hasil

kunjungannya pada Taman Wisata Buni Kedaton di Bandar Lampung,
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Unituk mengubur kepuasan konsumen dipunakan indikator;

4. Tanggapan konsumen terhadap laman Wisala Bune Kedaton Ui Bandar
Lampumg

l. ‘Tangeapan konswmen techadap kualitas yang dibenkan

¢ Tangpapan konsumen terhadap Jumlah dan jems  pelavanan  yang

iliheriban.

3.5.2 Teknik Pengukuran

Fungsi pengukuran adalah untuk menunpukkan anpka-angka pada suat
vanabel menunt aturam yang sudah diuentukan. Pada penelitian im menggunakan
shala peneukuran skala Likert dengan data ordinal. vty denpgan memberikan
angha-angka yang menpandung arh tngkatan terentu Melaho pertanyaan
kuesionery vang digjukan dar masmg-masing item dalam setiap vanabel, Ltk

setiap tem dalam dafiar peranyaan menggumakan pengukuran sebagan berikut:

a. Jawaban g’ skon' 5
h. lawaban "h™ sk 4
¢ Jawaban <" skt 3
d, Sawaban ol skor 2
¢. Jawaban “¢” skor 1

3.0 Ui Validitas dan Uji Reliabilitas

Alat pengukoran pada umumnya harus memenuhi dua macam  syarat
utama vaiu valid (sahih ) dan harus reliable {dapat diandalkan.
3.6 Uji Validitas

Validitas menunjukkan sciauh mana suate alat pengukuran e mengukur
apa yang ingin dikur. 11 vahiditas dengan metode korelast spearmens dilakukan
denpan cara mengkorclasikan skor jawaban yang diperoleh pada masing-masing
item dengan skor total dan keseluruhan item. Hasil korelast terschut harus bermilas
sedang sampai linggi berdasarkan ukuran statistik lenentu. Koetisien korelasi
yang tmggn menunjukkan kesesuaian antara fungs wem denpan lungsi ukur secara

kescluruhan atau dengan kata lain mstrumen tersebut valid
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Kritena pengambilan keputusan uniuk uji validitas adalah sebagai bernkut:
- Apabila mlai v hitung (koehsien korelasi) = rtabel, maka data dikatakan valul.
- Apabila mla v hitung (kocfisien korelast) = r tabel, maka data dikatakan fidak
valid.
AL,
- Apabila mlar sie (sienifikanst korelasip < 005 (taraf kesalahan 5%). maka
data dikatakan valid. ;
- Apabila nila s (sienifikans: korelasip = 005 (lamf kesalahan 5%%). maka
data dikatakan tidak vl
Uintuk menguyi vahditas tersebut dapat digunakan numus
L I
Jer ST hT v (]

Camiana

® o skor pertamyvaan

Y = toal skor

3.6.2 Uji Relinbilitas

Vi Rehabilitas  menunjukkan  scherapa  besar  pengukuran  apal
memberikan hasil vang relatf ndak berbeda bila dilakukan penpukoran kembali
terhadap subyek vang sama Metode vang dapat digunakan dalam mengokur
reliabilimas tes antara lan adalah menehin konsistemst ekstemal dan konsistens
miemal. Penclitan i1 menggunakan metode wji reliabilitas internal dengan

menggunakan kochisien Alpha Crorbach (Singarimbun, 1995 143 ) vakni

= &l"
T
Dimana :
o = koefisien keandalan alat ukur
r = kowlsien mia-rata korelas: antar vanabel

k jumlah vanabel pdependent dalam persamian
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Suaty instumen dapat dischbue reliable apabila o lebih besar dar 060,
Pengugian  refiabilitas  dilakukan  terhadap  ilem-ilem  penanvaan  vang  lelah

thnytaken vahid dalam up validitas

3.7 Metode Analisis Data

Analisis vang dilakukan terhadap tahap data-data vanabel vang ada
menggunakan program PS5 M0 (Srasincal HMrodier and Service Sodution)
dengan memode entered § santoso, 2000 5.
5.7.1 Regresi Linier Berganda

Untuk menpukur tinpkal pengaruh kuabiias lavanan (X lerhadap kepuasan
konsumen (Y1 pada Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampung dapat

draikan schagal benkut { Djarwanto. PS5 19%3-309)
¥ = a+ byxy + beX: + baxg+ bhyxy+ + bexc o

Drumana -
Y —kepuasan konsumen pada Taman Wisata Thom Redaton & Bandar

Lamypumng

X1 rerlicrhilin,

L PEATHINTTERE S
= xslrance

Xy = emphaty

Xo = hangibles

a = Konstanta {nila pada saar X, X: X5 M. X« sama dengan nol)

by =MNilal koefisien represi komponen reliability terhadap  kepuasan
konsumen pada Taman Wisata Buini kedaton di Bandar Lampuamng

b Milai koefisien regrest komponen responsiveness tethadap kepuasan
konsumen pada Taman Wisata Burm Kedaton di Bandar Lampung

b:  =Nidar koefisien represi komponen assurance terhadap  kepuasan
komsumen pada Taman Wisata Bumi Kedaton Jf Bandar Lampung

Ty Milai koefsien  regrest komponen  cmphaty  terhadap  kepuasan

konsumen pada 1Taman Wisara Bumi Kedaton di Bandar Lampung
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h:  =Milar Koefisien regesi komponen tangibles  erhadap  kepuasan
konsumen pada Taman Wisata Bumi Kedaton di Bandar Tampung

¢ = koefisien pengganggu (error)

3.7.2 Test Pengujian Kocfisien Sccara Bersama-Sama (Uji-F)y
Pengupan im dimaksudkan untok mengetalng keberartian pengarubh dan
scluruh komponen X sebagai komponen bebas;terhadap Y sebagal kampanen

tenkal denpan mengpunakan F-test (Supranto, 19953007

Hipodesis yang diggukan pasla pengugian i adalah

I He o by 0 herar tulak ada pengaruh yang nyata antars vamahel x|, 12, x3,
x4 dan x5 tethadap Y.

*  Ha:by=1), berart ada pensarah vane nyvata antara variabel x1. 2. %3, x4 dan
x5 terhadap Y Level of signifikan: 95% e = .5 %), Kntens pengujian
untuk up b

Level of sumifikan: 95%d o = 0.3 %) Up F imi berlaku untuk sam arah,

vaiu positd. Krinena penguian unmk upi F;

[. 1L duclak apabila F luoeg=F rabel, denpan demikian kelima Komponesn

Berpenganih terhadap kepuazan kopsumen pada Taman Wizata Bum Kedaron

i Banddar [ampung

Hyy Thieriing apabile F hitong=F tabel, denpan desmikisn mimimal ada sat

komponen yvang tidak berpengamh terhadap kepuasan konsumen pada Taman

Wisata Bumi Kedaton di Bandar Lampung,

Pertutungan milai F-
R K-{

F =it g
N TRk

hmana:
n Banyaknya observas
K.~ Banyaknya komponcn

R* = Koefisien determinan
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3.6.3 Ujit _
Uji 1 digunakan unmuk mengetabu pengaruh signifikansi antar vanabel
bebas (X ) terhadap varabel tenkat (Y ) secara parsial dengan rumus.
i

[

!

ramana:
t="I" hitung yang diperoleh
b = koefizien regresl
sh - Stancdand defisiasi dar variabel bebas
Hipotems vang diajukean pada pengupam mi adalah
1. He. : bl =1, berarti ndak ada pengaruh vang nvata sccara parsial x|, x2, x3.
x4, dan x5 terhadap v.
2. 11, bl +#4, berarn ada pengarul vanp nvaia secara parsial x1, 12, x3. xd dan
x5 terhadap v
Level of sipmfikan: 93%(a = 0.3 “a) Uji t mi berlaku untuk dua arah
vang berbeda, vaitu possil dan negalil, Kolersa pengugiam antuk ugit:
a. Jika t hilume<t tabel. maka Ho ditcmma maka komponen bebaz ndak
mempunyai pengaruh terhadap komponen terikal,
ko Jika t hiung=t tabel, maka Ha ditennima maka komponen bebas mempunyai
pengamb terhadap komponen lenkald
€. Jika -1 hilung=-1 tabel, maka Ha ditenma maka komponen bebas mempunyai
pengaruh terhadap komponen ferikat.
d. Jika -t hitung=-t abel. maka Ho diterima maka komponen bebas tidak

mempunyal pengaruh terhadap komponen terikil
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Crambar 2, Kurva f-test

3.6.4 Koefisicn Determinasi Berganda
Digunakan unik mengetahu besarmyu proporsi atau sumbangn Tualitns

levaman (X} sebagal komponen bebas terhadap komponen terikal (Y] secara
hersama-sama dengan rumus sebagal berikot:

R? = BEX it baEXaY )+ baEXsYi+ hENGY + b XY,

Y/
Dimana:
R’ = Koelisien deternunan.
by b bs b s koefisien repres
W N Xy Xa K.omponen independen.
Y — Kepuasan konsumen pada  Taman Wisata Bum

Fedaton di Bandar Lampung.
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3.7.5 Kerangka Pemecahan Masalah
Dalam penclitan i perlu disusun kerangka pemecahan masalah yang

merupakan tahapan dan proses peneluian. Adapun bagan keranpgka pemecahan
)
e,
|

¥ ’
/]z-m_r_-mnpulau ]'.}:1[.'1/

7

L

maszalah adalah sebazan beribour:

Lipi Validitas dan Eeliabalitas

‘

i R |
Analisis Represi Linier Berganda |

I = ) l |

Ui T Analisis

Determinas HBerganda |

| Simpalan

e

Gambar 3. Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan Kerangka Pemecahan Masalah :

I

iad

Al

Star yaitu tahap permutaan atau persiapan penelilan (erhadap masalah vang
dihadapi. meliput metode pengambilan  sampel, menentukan  jumlah
resporilen dan menvusun dattar kuesioner.

Tahap pengumpulan data

‘Menpumpulkan data vang berhubunpan dengan penshitizn melalm dasa
sekunder dan primer dengan metode wa'-':_-'ancara.. kuesioner, observasi, dan
stud! pustaks

Data vang terkumpul diuji validitas dan reliabidiasnya.

Data dianalisis dengan metode regrest hmer  berganda wntuk melihal
penparuh variabel hebas terhadap vanabel tenkat,

Setelah  dilakukan  pengujian  terhadap data vang ada. maks wnik
mengetahw pengaruh vanabel kualitas pelavanan secara bersama-sama
terhadap kKepuasan konsumen dilakvkan upe o Kemudian data dianalisis
denpan metode koefisien determinasi berpanda (B°) untuk mengetah
besamya  sumbangan  vanmabel hebas terhadap  varabel tenkat secara
Bersama-santa.

Setelah langkah di aras. ddakukan uji 1 uniok mengetahn pengaal vaalel
kualitas pelavanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen,

Tahap akhir adalab membuoat simpulan dan hasil pembahasan vang telah
dilakukan.

Stop vaitu akhir dart penelitian.
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V., KRESIMPULAN DAM SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarlan hasil analisis dan pembahassan dapat diperoleh  beberaps

kesimpulan, yaiia |

Berdasarkan hasil penpupan secarm keseloruban (ugi T)) pengaroh kualias
layanan terhadap kepuasan konsumen pada laman Wisata Bumi Kedaton ch
Bandar Lampung adalah positif dan signifikan,

Besarmva pengaruh  kuabitas  lavanan  terhadap  kepuasan komsurnen  pada
laman Wisata Bum Kedaton di Bandar Lampung berdasarkan miai koefisien
determinasi herpanda adalah cukup besar. vartu sebesar 4,577 atau 37.7%0.
Rerdasarkan hasil pengujian secara pamial (up t), pengaruh kualiwas layanan
terhadap kepuasan konsumen pada Taman Wisatn Thomi Kedaton di Bandar
Lampung adalah positit dan signifikan.

Faktor kuealitas lovanan vang mempunyin penparuh paling hesar hinppa
terkectl terhadap kepuasan konsmmen pada pada Taman Wisata Bumi Kedaton
di Bandar Lampunp adalah faktor Hefiabfine (45.3%); dikot oleh faktor
Tongribdey (40.9%), takror Asserarce (32 74, faktor fesponsivensss (32 5%)
dam vimy terakhir adalah fakior Kmphaie (31,7%). Nilai tersebut diambil dari

hasil korelasi partial tap-tiap faktor kualitas layvanan.

5.2 Saran

Pihak ‘Taman Wisata Bum Kedaton dv Bandar Lampung  hendaknya
mengembangkan faktor Zmphan sebaga faktor vang pengamibnva palng
kecil denpmn 1etap memperdabankan dan memperhatikan fakior kualitas
layvanan lainmya seperh Realifiliv, Responsivenesy, Tangbles dan Asvurance.
[Hendaknva pihak Taman Wisata Bumi Kedaton lebb memahami keinginan
din kebutuhan konsumen, denpan carm memberikan kemadahan bapi para
pengunjung unmik menghubung pengelola Taman Wisata Bumi Kedaton,
misalnya dengan membenkan nomor tclepon yane sowaktu-waktu bisa

ihihubung eleh pengunjung,

il
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Lampiran 2.

Data Hasil Penelitian

ariabel

Responden X X, X, X, . -
1 14 13 13 12 13 za
Fd 13 10 15 T4 12 praf|
3 10 14 15 i 12 22
4 12 13 15 13 11 23
& 15 13 1% 15 13 4
G iz 12 15 14 11 24
7 11 10 10 13 11 22
& 11 12 15 12 10 20
g 13 10 11 10 13 20
11 15 15 13 14 13 23
11 13 1 i3 11 12 22
12 10 14 10 14 12 21
T3 1 12 12 11 5] 16
14 12 12 10 13 a 20
15 13 12 g 13 1 20
168 13 13 15 15 13 22
17 10 11 14 10 11 20
18 10 12 1d 12 10 21
149 13 11 10 11 b 22
2D 13 15 14 i3 B ol
21 12 i3 11 i1 10 20
22 15 12 12 11 11 21
25 13 10 13 12 g 20
24 15 13 14 14 3 23
] 11 12 11 12 10 13
i 10 i} 13 14 0 19
T 13 1 12 13 11 14
2B 14 12 12 11 11 21
24 15 12 Tk 12 ] 20
i 13 15 14 14 = 23
H 11 12 11 12 i 18
32 10 13 13 14 0 14
a3 15 10 12 13 i 19
34 14 12 12 11 11 21
L] 13 y[H] 13 12 B 18
A6 15 1 14 14 B 23
a7 11 12 11 12 & 20
18 10 10 15 15 13 23
3B 15 10 14 13 11 23
40 14 T2 13 12 12 =
44 11 15 12 4 10 o)
12 4 13 14 1 11 Fad
41 13 10 13 12 B 2
44 15 15 12 14 12 23
45 b 12 15 12 10 20
46 Tk 10 13 14d 10 14
47 13 13 12 13 11 21
48 14 11 1% 15 10 pry
44 1 15 0 14 4 21
1] 15 15 12 14 10 23

Katerangan :
£ Reliabilily
X Reaspnrsiveness
£y AEsUrENCE
i Emphaty
Xy Tangilshes
¥ Kemmsan Pelanggan
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Lampiran 3.

Daftar Milai t-Tabal
dr Milai t-Tabe| !
5% 2 50%

12.706{ 25452

2 4,303 8,205

3 J 182 4 177
4 2,778 3,455

] 2871 3, 163
5] 2447 2 G640
7 2 3E5 2841
8 2308 2 752]
| 2,262 2 685
10 2,228 2534
11 2.201 2581

| 12| 2178 2.560
12 2180 2533
14 2,145] 7590
15 2131 2 490
16 2120 2473
17 2,110 < 458
18 2904 2445
15 2093 2433
il 2 EE 2423
25 2,060 2,285
| ol 2042 2364
35 2,030 2,347
A 2,021 2,325
41 2.020 2 A
42 2,018 2 325
43 2017 2.323
44 2,015 2.321
45 2014 2319
=4 2,008 2311

Daftar Nilai F-Tabel Pada diyy = 5

db, | Miilai F-Tabel ]
% | 1%

1 230.180| 5763 855

2 19,266] 59 307

3 9.013]  28.237

4 8258 15522

5 5050 10957

B 4 387 8.746

| 7 3672 7 4B
A 5,880 6,532

= 3 482 5,057

10 3,326 5,038
I 1 3.204 5,376
12 5,105 5,064
13 3.025 4 BA7

| 4 2558 4685
15 2,901 4,556
18 2,857 4,457
17 2810 4338

| 18 2,773 4 248
15 2,740 4177
20 2,711 4103
25 2,603 3,055
30 2 534 3,600
35 2,485 3,582
40 2 449 5,574
41 2 443 3,501
47 438 3,488
43 2432 2475
44 2,427 3,465
45 2422 3,454
5o 24000 3 408

Milal Tabel r
r-Take|
S
1 0ean
| 2 0 500
3 0 810
4 0,730
5 0.670
& 0,620
7 0,580
B 0,550
E] 0.520
10 | o050
1 0480 |
12 0460
13 | 0440
14 0,430
=1 0.410
16 | 0400
17 0,350
18 0 380
19 0,370
20. | o3en
25 0,220
a0 0.300
35 0,270
40 0,260
45 0.240
46 | 024a
47 0,240
48 0,240
49 0,230
5¢ | 0230



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

Lampiran 4

Mol Janis Kelamin]  Slalus mur Pekerigan | Penghasilan | Inlensitas Kuniungan|
1 Fria Makamn »30Manun Pegawai S00-1000 =4 kunjurgan
2 Pria B HMikah 20-2kahun Beqgawal =500ru 2-4 sunjungan
3 Pria B.Mikeh | 20-2tahun Pegawai 500-1000 =2 kunjungan
4 Wanita B Mikah 20-20tahun Fapawal <G0lritu Z-4 kufijungan
L Pra E. Mikah =J0kahur Mahaziswa =H00mibu =4 kunjungan
& Fria E.Mikah | 20-30tahun | Wiraswasia = 50Cribu #4 Kunjungan
T Bria B.Mikah | 20-30tabun | Mahasisws <5S0Cribu =4 kunjungan
B Prig B. Mimaky 20-3Mahun Pegawsi SE0-1000 24 kunjurdgan
g Warila Mikah =30tahun Pegarwai S00-1000 =2 kurjungan
1 Pria Mikah »=30tahun Wiraswasta =1000 2 KUTjUngEn
11 Pria B.Mikah | 20-3Cdanun | Wiraswasls =50ribu 2-4 Wurijungan
12 Priz Mikah =301ahun Pegawai 5001000 <2 kunjungan
13 Pria B Mikah 20-2tahun Fagawai = 50rkna 2-4 Wuniungan
14 Pria B Mikah 20-20tahun | Wiraswasta = 500k =4 Kunjusigan
15 Wanita B.Mikah | 20-30tahun | Wiraswasta <E00riDu =2 hunjungan
1A Priz 2 Mlikah 20-30tahun Pagawai =500mou 2-4 kumjungan
v Pria i Mikah 20-30tahun Papgawal =GN0 =2 kunjungan
18 ‘Wanita Mikah 20-30kakum Fapgaws =60Cribu =2 huniungan
18 Wanila E. Mikah < 20tahun Mahasiswa <500ribu <2 kunjungan
20 Pria B Mikaky 20-30ahun | Mehasiswa S00-10040 2-4 kunjungan
21 Pria B. Mikah 20-GMakun Pegavwai =1000 <2 Rusjungan
22 Waniia B.Mikan | 20-30ahun | Mahasisess <500rbu =2 kunjungsan
23 Wania B Mikai F0-3Mahun | Mahasizws =500k 2-4 kunjungan
4 Fria B Mikah 20-30anun | Mahasisws =E00ribu 2-4 hunjungasn
25 Pria H.Mikah | 20-30tahun | Mahasiswa =&00nku 24 kunjungan
25 Pria B Mikah 20-30tshun | Manhasiswa =S00riku =2 kunjunigan
27 Wanita B Mikah =20ahun Manasiswa =&00rou =4 Kunjungan
24 anita B.Mikah =20tanun Manhasiswa <H00riou =4 Kurijungan
29 Wanita g Mikah 20-XMtehum | Mahasiswa =<500ibu =4 kuniungan
A0 Pria E.Mikah 70-3tahun | Mehasiswa =800y Z-4 kuanjungan
| Wania E.Mikah | 20-30tahun | Mahasizwa < S00ribu =4 wungungan
az Pin B Mkary | 20-30tahun | Mahasiswa <500rnbu 2-4 kunjungan
23 Wanits B Mikah 20-3Mabwun | Mahasizws =500ribu =4 RumjungaEn
24 Piia B.Miksh | Z0-30anun | Mahasiswa =&00nku 2-4 kunjungan
ar Wianita B hikah | 20-20=hun | Mahasiswa =500k =4 kunjungan
'] Priz B.Mikah Z20-2ahun Manasizwa =&30nkbu 2-4 bhuniungan
a7 Wianita B.Mikeh | 20-20tahun | Mahasiswa <500nku =& kunjurigan
36 Priz B Mikah 20-30tahurn | Mahasiswa <500 2-4 kurgungan
a8 ‘Wanita E.Hikah 20-E0kahun | Mahasiswa =500ribu =4 kunjungan
40 Pris E.hikah | 20-30tehun | Mahasiswa <500iou 2-4 kunjungan
41 ‘Wanita B Mikaky 20-30tahun | Mshasizsws =600rhu =4 Kunjungan
42 Pris E.Mikah 20-50kabun | Mahasiawa =50Cribu 2-4 kunjurdgan
43 ianiia B, Mikak 20-30tahun | Mahasiswa <500 by =4 kumjungan
44 Prig B MWikan F0-sMabun | Mehasizwa =800ribu 2-4 kunjungan
45 Wania B.Nikan | 20-30akwn | Mahasisws =S00ribu =4 Runjungan
45 Pria B.Miken | 20-30ahun | Mabasiseas =Sk 2-4 kunjungan
47 Wanita B Mikah | 20-30anun | Mahaesiswa =ik =& kunjungen
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Lanjutan Lampiran 4

No| Jorus Kelamin|  Status Urmur Pekerjigan | Penghasilan|Intensitas Kunjungan
43 Pria B.Mikah 20 Mtabun Flanesawa =500t 2-4 kunjurggan
43 Wenlla B Mixah 2i-3kahun Matisiswa <Eriny 4 hunjungin
50 Pra B Mixah 20-20tabun Mahasiswa =50 2.4 kurjurgan
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6

Lampiran 5. Hasil Analisis Reliability dan Validity
1. Reliahility: X1

==rkes othod | (space saver) will be used for (his analysis =®+¥+4

RELIABILITY ANALYSRIS - SCALE (ALPHA)

O | I'ertanyaan |
2, 2 Perlanyann 2
3 Pa Pertanvaan 3
hean Std Dev  Cases
| [*1 4 2000 5714 0.0
2. P2 4, 1800) Bl | S0.0
3 P 4. 2200 Q00 0.0
ool

Statiztics fur hMean Variance Sod Dy Vanahles
SOUALE (26000 30612 [T496 3

Ftem-tedal Stalisles

Seale Scale L orrectod
Mean Vamanee  Tiem- Alpha
il T if [tem Fital if Lo
Dezlestied Dreletesd Correlation  Teleted
Pl /4000 1.755] AdT0 0521
2 b e ] [ 70005 SATH el £
P | | (1159 Aa3s BAED

Fehability Coefficients
Mool Cases S610 M oof llems 3

Alpha = 7604
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Lanjutan Lampiran 5. Hasil Analisis Reliability dan Validity
2. Reliahilitv: X2

HEEEE Method | (space saver) will be used for this analysis $# =33

RELIABILITY ANALYSLS - SCALE {(ALPHN

1. P4 Pertanyaan 4
2 Pertanvaan 5
3. P& *ertanyan &

Mean St Dey Cases
I P 4.24400) 4764 s0.0
2 P5 3 HAHE 738 0.0
3. P& 4. 1400 E5T4 5010

b of
Siatiatics for Mean Vadance Std Dev Varables
SCALE 122200 29914 1.7294 3

Item-total Stacsncs

Scale Meale Caorrected
Mean Variange  [tem- Alpha
if [tam if ltem Tistal i Tiesi

[releted Deleted Comrelabon Deletad

P4 T 9% | B0 Oy il P
s B B0 I-3333 GERL G0
M AL 2180 5487 el B

Reliability Ceefhicients
Mool {Cases = 500 WofTtems = 3

Alpha = 7442
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T

Lanjutan Lampiran 5. Hasil Analisis Reliability dan Validity
3. Reliability: X3

sx559 Nethod | {space saver) will be used tor this analysis ##%5%*

RELIABRILITY ANALYSIS -« SCALE (ALFHA)

| EE - Pertanyaan ¥
2 BB Perlanvaam &
L Pertanyvaam 9
Mean Std Dy {laney
I PT J 1200 AR93 S0
2 P8 4 4400 G4l S0
M 43600 HR2E 0.0
M of
Lratistics [or Vemn Vanance Sl Dev Vanables
SCALE 120200 28914 17004 3

[tern-todat Slatstics

Seale Scale Corrected
Wean Vanance  Item- Alpha
if ltem if ltem Total il Trem
Deleted Deleted Comrelation  Deleted
| L & RO 12633 7423 770
P& #4500 1 616 7290 BO73
P B, el L2718 7205 7933

Religbality Coetlicients
NoftCases= 500 N of Tiems — 3

Alpha = B329
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4, Lanjutan Lampiran 5. Hasil Analisis Relia bility dan Validity

Reliability: X4

sesse9 Method | (space saver) will be used for this analysis #5557

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL HA)

I
2

lad [oaf s

Stahstics for
SCALE

1o
Pl
P12

Pertanvaan 10
Perranvaan 11
Pertanyaan 12

hdean Sid

[l
P11
P12

1 2.6200

3 B2
43600
4 4400

[em-total Stathistics

[*1d
Pl
P12

Scile

P

il ltem

rielested
B B0
B 2600
B 1800

Seale

Thew (ases
Sh02 0.0
S62E S0
e} a0

N of

‘“ean Variance Sl Dev Vanables
19547 15931 3

Corrected

Varance  ltem- Alpha

it [tem
[relenad
|.0204
1.05943
BB33

Relighility Coeflicients

Mol Cases=

Alphia

DETH

500

Toral il Ttem

Correlation  Deleted
3481 S66d
Aal? Al
3403 5754

kol liems= 3

72


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

73

Lanjutan Lampiran 5. Hasil Analisis Reliability dan Validity

3. Reliability: X5
drasen Method 1 Capmee saver ) will be used for ths analysiy Feeses

RELTABILITY ANALYSIS - SCALFE (ALPIA)

1. PI3 Pertanvaan 13
L M4 Pertanyauan 14
1, P53 Pertanyaim |5

MNlean Std Dey Cases

I, "3 3. 34040 HE4 0.0
2. PH A2 S3TY 5000
3 PLS 37400 39T A0
M oof

Statistics [or Mean Vamance Sl Dev Varigbles
sCALE (05000 21735 14743 3

Hem-total Stalistices

Scale Scale Corresied

hean Varance  llem- Alpha

it Ltem if [tem [ ocal if ltem

Dreleted Deleted  Correlution  Deleted
['13 TG00 A3 3138 i L
P14 T ORMD 1.2588 STRD AHT87
15 . 76K | 413 G201 SA0E

Rehabilmy CoelMcients
Mol Cases= 500 hoof lrems 3

Alpha = 7251
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Lanjutan Lampiran 3. Hasil Analisis Reliability dan Validity

0. Reliability: Y
seexes Nathod 1 (space saver) will be used for this analysig ** e

RELIABILITY ANALYSIS <« SCALE(ALPHA)

Mean St Dey {’ases

I P16 434K 5573 bl
LA S 4. 100 3642 A0
I M:B 41000 SA0L A0
4 P9 4 2400 4314 3010
5, 20 4 2800 G713 3.0

M oof

Statisiics for Vesn Variance  Std Dev Variables
S0UALE Tl 0ar 2533 | HE32 3

[eem-total Sianshcs

Scale Scale {Corrected

Mean Variance  Iem- Alpha

il em if ligm Total il Hem

Ihelested Deleted Correlation  Deleted
P16 16720 7976 AR51 5129
"7 [ & GG 23249 3381 Rk oL
Fla [ 5 Siali) | 8755 3903 SR57
[F19 [ & K200 21098 AZRG JA556
P 16 7RO | BOTH A184 B

Rehability Coellicients
N ol Cases 0.0 Nofltems= 5

Alpha 6249
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Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Regression
Dascriptive Statistics
B Mizan Sld Deaation
sapuasan Pelanggan 2108 1 &6 50
Feliakbiliby 12,60 1.78 50
Responsivansss 12 2é 1.73 an
ASSUMENGE 12 b2 1.70 40
Emphaty 1282 1.40 a0
Tangibles 10,60 147 5

=

5
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Comalations
Kepuasan | Respansi

i Pefangaan | Relisbiliy | veness Assurance | Emphaty | Tangibles
Pearson Comalation  Kepuasan Felanggan 1.000 4493 384 08 Ada 36E
Religbilizy 443 1.000 239 128 Avg D55
Respansivenass 3BE 259 1.000 041 356 e
AsSUrance 408 126 041 1.000 183 236
Emphaty Add 179 265 1493 1.000 A5
Tangitiss A58 055 - 116 236 035 1,800
[ Sig. (1tziledy  Kepuasan Pelanggan 00D 003 00z pot | .00s
Fliablity 0 a7 19 107 51
Reeponaivensas 003 047 380 00 211
Assuranca oz A8 3ag Lriay 049
Emphaty 0o 107 | 006 oen ADE

Tangibles o0& 351 211 e | 406
N Kepuagan nn"m_.mm_mm | 50 a0 a0 T A0 50
Ralishility 50 an a0 &0 a0 50
Fasponsiveness &0 a0 50 50 40 50
Aasurancs 50 &0 50 an a0 il
Emphaty 50 50 50 50 50 50
Tangikies 5 a0 &0 an a0 50

Th
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Variables EnteredRemaoved

Modal

wariahles
Entarad

Vanables
Rernoved

Method

1

Tangibles,
Ernphaty,
Feliability,
Assuranc
m"
_u;_wmn.ﬁ_ﬁ_...
ENesE

Enfer

4. All reguested variables entered
b. Dependent Vanable: Kepuasan Palarggar

Model Summaryd
L Change Shalislics
Adjusled 24d. Ermor ol | R Squere Didrhin-
Mo R R Square | R Square | the Estrrale | Change | F Change dh drz Sig. F Change | Watson |
1 r50 577 524 1.14 T 11,387 | 44 oo 1.5508

8. Prediciors: (Constant). Targiblas, Emphate, Refdbility, Assurance, Responsivensss
b Deperdend Variable: Kepuasan Pelanggan

3

|
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AMOV D
Sumoal
Madel Squaras dl Mean Square F _ Sig
7 FRegreasmon A0 051 & 16.010 | 11.987 [00F
Rasidual 58 Taw 24 1 358
l'ola 138 20 449 |

A Pradictors: (Constam]. Tangibles. Emphaty, Reliability, Assurance,

Responsivensas

. Dependent Variable Bepuasan Pelanggan

Coefficients
Siandar
dized
Unstandardizad Coaffic
Coefficierts . [ ends | Comelations | Colineariby Ziabshes |
Miade| B Sid, Errar Bate i Sig. Zero-order | Pardial Par Talerance _. VIF
i (Cansian] 3 665 2 764 1.805 118
Reliability 332 nag 3dA 3.3TE ooz 483 454 331 970 1 oad
Fasponsivensss 240 105 246 2T D26 ang 325 223 a2 1.218
Azaurance 238 102 237 2.2a7 025 408 A2 223 an3 1107
Ernphaty 286 128 238 2.8 a2 44 a7 217 B35 1488
Tangibles 346 16 03 2470 05 356 409 229 24 .08z

B. Dependen! Vanaole: Kepuasan Palarggan

TR
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Collinearity Diagnosticd

Varianoa Proportions

Condidion _ Raspons
Model [Dimension | Eigenvalua ndax iConstant] | Relighilisy YEMDES Assurance | Emphaty | Tangiblas
1 1 55035 1.000 oo i} oo Iili] 0o g
2 2343808 15.914G ] 4 25 0& 01 24
d 1 4687E-32 20117 J0h a1 12 oy 05 A0
4 1.2835E.02 21428 W 03 10 LT oo 43
3 d GhHE-03 26174 A0 oo Al 13 73 03
& £ 21DE-D3 37,551 49 o7 a7 | 08 20 20

4. Dependent Variabla: Kapuasan Pelanggan
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Residuals Statlstice®
B Minmium | Makimurm flean Std. Dawiation
FPredicled Value 18.7h 427 2106 126 ab
Std. Predicied Value -1.800 2513 naa 1.000 a0
i 23 50 a9 A 02E-02 50
Aifjusled Predicled WValus 18,72 24 53 21.04 1.40 an
Rasidual -2.08 4 277 | 1.58E-15 .10 a0
Skd. Residual -1.811 2.3495 i ¥ A48 an
Stud. Residual +.952 2.549 Qo7 1.007 a0
Dileted Resigual -#43 314 | 1.65E-02 1.24 a0
Stud. Celsled Rasidual Sl b 2.730 010 1.032 g
fahal Distancs aa 11.818 e ] 2424 1]
Cook's Distanca Qoo g 022 534 1 H
Centered Leverage Value 015 | 244 100 045 3

#. Depandant Wanakble: Kepuasan Falanggan

Hitl
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