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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakamedissi dalam kualitas
pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen villa AgatavKebun Teh Pagilaran dan
menganalisis faktor yang paling dominan dalam memarihi kepuasan konsumen
villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran.

Populasi dalam penelitian ini adalah para tamugyarenginap di villa
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran. Sampel yang diarséidlanyak 100 responden
dengan menggunakan teknilon-Probability Sampling dengan pendekatan
Accidental sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetuylaitu
siapa yang kebetulan bertemu dengan peneliti dijpalikan sampel jika dipandang
cocok.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamegiresi sebagai berikut :

Y =0,271 % + 0,197 % + 0,201 % + 0,316 X + 0,165 X%. Berdasarkan analisis
data statistik, indikator-indikator pada penelitigm bersifat valid dan variabelnya
bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi klasikjehcegresi bebas multikolonieritas,
tidak terjadi heteroskedastisitas, dan berdistrihaamal. Urutan secara individu dari
masing-masing variabel yang paling berpengaruhaadehriabelassurance dengan
koefisien regresi sebesar 0,316, l&ngible dengan koefisien regresi sebesar 0,271,
kemudian diikuti denganesponsiveness dengan koefisien regresi sebesar 0,201, dan
reliability dengan koefisien regresi sebesar 0,197 sedangkaiabel yang
berpengaruh paling rendah adakxhphaty dengan koefisien regresi sebesar 0,165.
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran perlu mempertahaekamen-elemen yang sudah
dinilai baik oleh pelanggan serta perlu memperhaakihal yang masih kurang.

Kata-kata kunci: kualitas layanamangible (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap),assurance (jaminan), emphaty
(kepedulian), kepuasan konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersifam satu pasar
semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan .p&sdiingga terjadilah
persaingan antar produsen untuk dapat memenuhitda@blkonsumen serta
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara mhKsamema pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakesa rpuas pada pelanggan.
Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adahgan cara memberikan
pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknyg/atéan ini bisa dilihat,
bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan leppatanggan yaitu nilai
total pelanggan yag terdiri dari nilai produk, nieelayanan, nilai personal, nilai
image atau citra, dan biaya total pelanggan yardiyitelari biaya moneter, biaya
waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran (Kotler,260).

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dsiletu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumenngeals&onsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanyaukogrs akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasarkbenar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kemadag lain untuk

membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu phasa harus memulai



memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan sechia teatang melaui kualitas

pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa paky (kepuasan pelanggan)
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalamsbdan memenangkan
persaingan (Tjiptono, 2004:145).

Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yajsglitdan
adanya perubahan perilaku manusia, dan aktivitasusia yang semakin padat
setiap harinya, maka semakin mendorong bertambalpgranintaan akan
kebutuhan rekreasi. Apalagi kebisingan dan terjadipolusi di kota membuat
manusia ingin mencari suasana yang lebih tenangaldndari polusi, daerah
pegunungan menjadi pilihan bagi mereka.

Semakin bertambahnya permintaan konsumen akamlar@ry para
pengusaha di bidang pariwisata khususnya Agrowiaiaun Teh Pagilaran
untuk ikut bersaing menawarkan kelebihan-kelebijanBanyak faktor yang
perlu diperhatikan untuk mempengaruhi konsumen hsaatunya kualitas
pelayanan Agrowisata Kebun Teh Pagilaran itu segdirg dapat diberikan oleh
perusahaan, sehingga konsumen merasa terpuaskan.

Agrowisata Kebun Teh Pagilaran yang merupakan sa#h pariwisata
alam di Jawa Tengah yang sudah terkenal sampagekéadta. Ini terbukti dengan
banyaknya pengunjung dari luar daerah kota Batepgrs misalnya: Salatiga,
Semarang, Jakarta, dan Cirebon, yang datang ureagmabiskan waktu bersama

keluarga di daerah wisata tersebut.



Pemandangan alam di sekitarnya memang eksotik dehgmparan
kebun teh yang mempesona di sebelah utara PegunDigyag. Dengan suhu 15-
18 derajat Celcius pada malam hari, dan 21-25 ale€2glcius pada siang hari.
Wajar jika lingkungan menjadi sehat, alami, segarta jauh dari kebisingan dan
polusi kendaraan bermotor. Setiap pengunjung akenasakan hawa sejuk yang
menenteramkan batin dan pikiran. Pabrik teh yang @idlokasi kebun juga
merupakan daya tarik sendiri karena pengunjung imebhat langsung proses
pembuatan teh, mulai dari pemetikan, pengolahapaigpengepakan di pabrik.

Di Agrowisata Kebun Teh Pagilaran berbagai fassljuga bisa didapat
pengunjung, mulai penginapan yang mampu menamp@0gotang, 8 lokasi
penginapan, sarana olah raga, arena berkearaha bermain anak-anak, gardu
pandang, dan dapur masak.

Untuk mengantar pengunjung mengelilingi kebun, lpipangelola juga
menyediakan sarana transportasi dan pemandu B&klin wisata jalan-jalan di
kebun teh pengunjung bisa juga mengikuti berbaglkeéfpwisata yang ditawarkan
pengelola seperti wisata pendidikan, wisata ke ipaimelihat procesing tea,
hiking, treking, dan lain sebagainnya. Bahkan, pérlg juga menyediakan arena
wisata minat khusus berupa kunjungan ilmiah merigamaman teh. Selain itu
ada beberapa objek pendukung seperti Curung Bigodam Curung Kembar,
hamparan cengkeh di sepanjang lereng pegununggk péninggalan sejarah

seperti rumah peninggalan Belanda, kopel, kerattugg, dan bak air Sijegang.



Oleh karena itu Agrowisata Kebun Teh Pagilaranu$aselalu
memperhatikan kebutuhan dan kepuasan para konsdemgan memberikan
pelayanan yang terbaik agar para konsumen merass p[an dapat
merekomendasikannya kepada orang lain.

Agrowisata Kebun Teh Pagilaran merupakan tempatvizata yang
sering dikunjungi oleh wisatawan dari dalam kotaaBg maupun luar kota
Batang. Agrowisata Kebun Teh Pagilaran ini kerap ganuh pada hari-hari
tertentu bagi pengunjung yang ingin berlibur ataangy ingin melakukan
kunjungan ilmiah. Berikut ini adalah data mengguoailah tamu yang menginap
di villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran :

Gambar 1.1
Grafik Jumlah tamu menginap Villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa jumlah tammgyaenginap di villa
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran mempunyai pola ydiutuatif setiap
bulannya jika dibandingkan antara tahun 2007 samdpagan 2009. Tetapi ada
beberapa bulan yang jumlah pengunjungya mengalamingkatan pada kurun
waktu tersebut yaitu pada bulan Januari, Juni, Jdktober, November, dan
Desember.

Kejadian ini menjadi suatu pekerjaan bagi manajeragar terus
berupaya mengkombinasikan keunggulan — keungguéeka untuk terus dapat
menarik minat konsumen, sekaligus mempertahankarsukoennya. Hal ini
dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas laygaag diberikan karena ini
merupakan salah satu faktor yang dapat menciptddepuasan pada diri
konsumen.

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan sebuahblifi@n dengan
judul "Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terlpadkepuasan Konsumen

Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Ké®h Pagilaran”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah mdikakan
sebelumnya, permasalahan yang dihadapi oleh Agatavisebun Teh Pagilaran
adalah jumlah tamu menginap yang mengalami fluktsglama tahun 2008. Hal

ini dimungkinkan terjadi karena kurang lengkapmasilitas yang ditawarkan oleh



villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran, receptiokistang cepat dalam melayani
tamu, karyawan dan staf kurang ramah dalam melgganggan, dimana sebab-
sebab tersebut kemungkinan merupakan faktor keapglayanan Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran.

Merujuk pada pendahuluan, dapat ditarik beberapatapgan
penelitian, antara lain :
1. Bagaimana pengarubngible terhadap kepuasan konsumen?
2. Bagaimana pengaruleliability terhadap kepuasan konsumen?
3. Bagaimana pengarulesponsiveness terhadap kepuasan konsumen?
4. Bagaimana pengardssurance terhadap kepuasan konsumen?

5. Bagaimana pengarwgmpathy terhadap kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka wguapenelitian
ini adalah
1. Untuk menganalisis pengaruh variataigible terhadap kepuasan konsumen.
2. Untuk menganalisis pengaruh variabeHiability terhadap kepuasan
konsumen.
3. Untuk menganalisis pengaruh varialr&sponsiveness terhadap kepuasan

konsumen.



1.3.2

Untuk menganalisis pengaruh variabaksurance terhadap kepuasan
konsumen.

Untuk menganalisis pengaruh variabebathy terhadap kepuasan konsumen.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagakbt :
Bagi Perusahaan
Dapat memberikan gambaran dan informasi yanguberdpagi perusahaan
dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasarag bparkaitan dengan
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Bagi Peneliti Lain
Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peteglitiyang ingin melakukan
penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungamgdn kualitas pelayanan

dan kepuasan konsumen.

1.4 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan penelitian ini, sistematika pesasdi disusun

berdasarkan bab demi bab yang akan diuraikan seegjeut :

BAB | : PENDAHULUAN

Berisi tentang latar belakang masalah, perumusasalata tujuan

dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan



BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

: TINJAUAN PUSTAKA

Berisi tentang landasan teori, kerangka pemikiram dipotesis

penelitian

: METODOLOGI PENELITIAN

Berisi tentang definisi variabel penelitian danicisf operasional,
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metodgp@alan data,

serta metode analisis data.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang hasil penelitian secara sistemdté@mudian dianalisis
dengan menggunakan metodologi penelitian yang tdistapkan

untuk selanjutnya diadakan pembahasan.

: PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelilan saran dari

hasil penelitian.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kualitas Pelayanan

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengtdahgersaingan
yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahgoélanggan. Kualitas
pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus Kdakperusahaan supaya
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaarggatarPola konsumsi dan
gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu en&arb pelayanan yang
berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam menaperigelayanan yang
berkualitas dapat ditentukan dengan pendekamwice quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zenthdathrq Lupiyoadi,2006:
181).

Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para pelanggan atas layanan yang meraka tService Quality dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi ggangtas layanan yang
benar-benar mereka terima dengan layanan sesunggylng mereka harapkan.
Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang dipeiaatserius oleh perusahaan,

yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimikupahaan.



Definisi mutu jasa berpusat pada pemenuhan kbebhotdan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mbaggnharapan pelanggan.
Menurut Wyckof (dalam Wisnalmawati, 2005:155) ktedijasa adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atgkati keunggulan untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yargyidia sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan kmikntemuaskan. Jika jasa yang
diterima melampaui harapan pelanggan, maka kughtss dipersepsikan ideal.
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah gada yang diharapkan, maka
kualitas jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2005:121).

Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersehaka konsep
kualitas layanan adalah suatu daya tanggap daitasedhbri jasa yang diberikan
perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai dabutkihan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1997)amdalWisnalmawati
(2005:156). Hal ini berarti bahwa kualitas yangkbaiukanlah berdasarkan
persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarksepsepelanggan.

Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilgilanggan tentang
inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu seathu keseluruhan organisasi
pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mef@mpakkan tuntutan
terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi sekeéarbutuhkan produk yang
bermutu tetapi mereka lebih senang menikmati keayam pelayanan

(Roesanto, 2000) dalam Nanang Tasunar (2006:44h Qarena itu dalam
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merumuskan strategi dan program pelayanan, orgarhsaus berorientasi pada
kepentingan pelanggan dan sangat memperhatikamslirkealitasnya (Suratno

dan Purnama, 2004:74).

2.1.1.1 Dimensi Kualitas Layanan
Sunarto (2003:244) mengidentifikasikan tujuh dimexssar dari
kualitas yaitu:
a. Kinerja
Yaitu tingkat absolut kinerja barang atau jasa padabut kunci yang
diidentifikasi para pelanggan.
b. Interaksi Pegawai
Yaitu seperti keramahan, sikap hormat, dan emptatnjdkkan oleh masyarakat
yang memberikan jasa atau barang.
c. Keandalan
Yaitu konsistensi kinerja barang, jasa dan toko.
d. Daya Tahan
Yaitu rentan kehidupan produk dan kekuatan umum.
e. Ketepatan Waktu dan Kenyaman
Yaitu seberapa cepat produk diserahkan atau dijgerisaberapa cepat produk

infomasi atau jasa diberikan.



f. Estetika
Yaitu lebih pada penampilan fisik barang atau tdén daya tarik penyajian jasa.
g. Kesadaran akan Merek
Yaitu dampak positif atau negatif tambahan ataditasayang tampak, yang
mengenal merek atau nama toko atas evaluasi p&angg

Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurvadtaaman dalam
Lupiyoadi (2006:182), yaitu:
a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan datenunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang dimakmldva penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaarkedataan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan yaegyiéan.
b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan orgotberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurateiparcaya.
c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk memioizm
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepatinggen, dengan
penyampaian informasi yang jelas.
d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuampkesantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk mehkambrasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari bebekapgponen antara lain

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi stgran santun.



e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bergifdividual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dermmanpaya memahami
keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaars maemgetahui keinginan
pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik prodatau jasa sampai
pendistribusian yang tepat.

Garvin dalam Tjiptono dan Chandra (2005:113) meriergkan
delapan dimensi kualitas, yaitu:
a. Kinerja performance) yaitu mengenai karakteristik operasi pokok daodok
inti. Misalnya bentuk dan kemasan yang bagus aiaih imenarik pelanggan.
b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahdeafures), yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.
c. Kehandalanrgability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai.
d. Kesesuaian dengan spesifikasinformance to specifications). Yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhidatsstandar yang telah
ditetapkan sebelumnya. Seperti halnya produk @sa yang diterima pelanggan
harus sesuai bentuk sampai jenisnya dengan kesapdiexrsama.
e. Daya tahand(rability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebudtdap
terus digunakan. Biasanya pelanggan akan merasahbuiaaproduk yang dibeli

tidak pernah rusak.



f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mdaaparasi;
penanganan keluhan yang memuaskan.
g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pancera. Misalnya kemasan
produk dengan warna-warna cerah, kondisi gedundadiaisebagainya.
h. Kualitas yang dipersepsikape(ceived quality), yaitu citra dan reputasi produk
serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. $ebagah merek yang lebih
dikenal masyarakatbfand image) akan lebih dipercaya dari pada merek yang
masih baru dan belum dikenal.

Bila menurut Hutt dan Speh dalam Nasution (2004) Kuaalitas
pelayanan terdiri dari tiga dimensi atau komponma yang terdiri dari :
a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kuabtaput yang
diterima oleh pelanggan. Bisa diperinci lagi menjad
1) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan Isebe
membeli, misalnya: harga dan barang.
2) Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggaelah
membeli atau mengkonsumsi jasa atau produk. Cowtolketepatan waktu,
kecepatan pelayanan, dan kearapihan hasil.
3) Credence quality, yaitu sesuatu yang sukar dievaluasi pelanggan, imesk
telah mengkonsumsi suatu jasa.
b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas car

penyampaian suatu jasa.



c. Corporate image, yaitu yaitu profit, reputasi, citra umum, dan datarik
khusus suatu perusahaan.

Dari beberapa pendapat para ahli tentang dimerdit&si pelayanan,
dapat disimpulkan beberapa dimensi yang kredib&h yi'gngan memenuhi syarat
agar sebuah pelayanan memungkinkan untuk menimbbpuasan pelanggan.
Adapun dimensi-dimensi tersebut yaiflangibles atau bukti fisik, Reliability
atau keandalarResponsiveness atau ketanggapanAssurance atau jaminan/

kepastian,Empathy atau kepedulian.

2.1.2 Pemasaran Jasa

Rangkuti (2002: 26) menyebutkan bahwa jasa merupakamberian
suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dartuspéak ke pihak lain.
Sedangkan menurut Kotler (2002:486) mendefisikan gebagai setiap tindakan
atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak kelkpiain, pada dasarnya
bersifatintangible (tidak berwujud fisik) dan tidak mengakibatkan &eplikan
apapun. Jadi dapat disimpulkan bahwa jasa buk&aedng, tetapi suatu aktifitas
yang tidak dapat dirasakan secara fisik dan merhkatuinteraksi antara satu

pihak ke pihak lain.



Kotler (2000:488) mengemukakan bahwa terdapat erkgatkteristik

jasa, antara lain:

1.

Intangibility (tidak berwujud)
Jasa tidak berwujud, tidak dapat dilihat, dicicidirasakan, dan didengar

sebelum membeli.

. Inseparability (tidak dipisahkan)

Jasa tidak dapat dipisahkan dari pembeli jasaéik pembeli jasa itu adalah
orang maupun mesin. Jasa tidak dapat dijejerkan padrak penjualan dan
dapat dibeli oleh konsumen kapan saja dibutuhkan.

Variability (keanekarupaan)

Jasa sangat beraneka rupa karena tergantung singanenyediakannya dan
kapan serta dimana disediakan. Seringkali pemiasla jmenyadari akan
keanekarupaan yang besar ini akan membicarakaradef@ng lain sebelum
,memilih satu penyedia jasa.

Perishability (tidak tahan lama)

Jasa tidak dapat tahan lama, karenanya tidak diépatpan untuk penjualan
atau penggunaan dikemudian hari. Sifat jasa yadaktitahan lama ini

bukanlah masalah kalau permintaan tetap atau ter&frena jasa-jasa
sebelumnya dapat dengan mudah disusun terlebinujatalau permintaan

berfluktuasi, permintaan jasa akan dihadapkan padzagai masalah sulit.



Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran prédutama,
pemasaran jasa lebih bersifatangble danimmaterial karena produknya tidak
kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, progagaidilakukan saat konsumen
berhadapan dengan petugas sehingga pengawasamadwali dilakukan dengan
segera. Hal ini lebih sulit daripada pengawasandyd fisik. Ketiga, interaksi
antara konsumen dan petugas adalah penting untukujockan produk
(Rangkuti:2002: 19).

Berdasarkan klasifikasi Organisasi Perdagangan eD@World Trade
Organization-WTO), ruang lingkup klasifikasi bisnjasa meliputi (Rambat
Lupiyoadi, 2006:19) :

1. Jasa bisnis

2. Jasa komunikasi

3. Jasa konstruksi dan jasa teknik

4. Jasa distribusi

5. Jasa pendidikan

6. Jasa lingkungan hidup

7. Jasa keuangan

8. Jasa kesehatan dan jasa sosial

9. Jasa kepariwisataan dan jasa perjalanan
10.Jasa rekreasi, budaya. Dan olahraga

11.Jasa transportasi



12.Jasa lain-lain

Produk yang ditawarkan dalam bisnis jasa tidak feefoarang, seperti
pada perusahaan manufactur. Dalam bisnis jasa kmmstidak membeli fisik
dari produk tetapi manfaat dan nilai dari produkngadisebut the offer”.
Keunggulan produk jasa terletak pada kualitasngagymencakup kehandalan,
ketanggapan, kepastian, dan kepedulian.

Layanan konsumen pada pemasaran jasa lebih dsiétatgai hasil dari
kegiatan distribusi dan logistik, dimana pelayamigrerikan kepada konsumen
untuk mencapai kepuasan. Layanan konsumen meliplgtivitas untuk
memberikan kegunaan waktu dan tempat termasuk gedaypratransaksi, saat
transaksi, dan pasca transaksi. Kegiatan sebelusnsaksi akan turut
mempengaruhi kegiatan transaksi dan setelah traindadtena itu kegiatan
pendahuluannya harus sebaik mungkin sehingga karsumemberikan respon

yang positif dan menunjukkan loyalitas tinggi.

2.1.3 Kepuasan Pelanggan / Konsumen
Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun akptidsan
pelanggan telah semakin besar karena pada dasaojyan dari suatu
perusahaan adalah untuk menciptakan rasa puagpptdaygan. Semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan, maka akan mendatamkgkantungan yang semakin

besar bagi perusahaan, karena pelanggan akan mhetalkpembelian ulang
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terhadap produk perusahaan. Namun, apabila tinkg@aasan yang dirasakan
pelanggan kecil, maka terdapat kemungkinan bahwanggan tersebut akan
pindah ke produk pesaing.

Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaseosang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakd#nandingkan dengan
harapannya (Kotler dkk, 2000 : 52). Sedangkan Tese Wilton (1988) dalam
Lupiyoado (2004:349) kepuasan atau ketidakpuasdnggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaigsto(firmation) yang dirasakan
antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual prodmg dirasakan setelah
pemakaiannya.

Wilkie (1990) mendefinisikannya sebagai suatu tapgm emosional
pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi susdukpatau jasa. Engel, et al
(1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merugateduasi purna beli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangngena atau melampaui harapan
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apakail Houtcome) tidak
memenuhi harapan (Tjiptono, 2004 : 349) .

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupan gabenarnya
sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahasen gaau industri tersebut tidak
benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh kegrsuUntuk produk atau
layanan dengan kualitas yang sama, dapat membetitkgikat kepuasan yang

berbeda-beda bagi konsumen yang berbeda. Olehakargnsuatu perusahaan
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harus selalu memperhatikan kualitas produk maupmlaypnan yang diberikan
kepada konsumen.

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelangganadaerh
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebstardan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002:B@puasan pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitaslyk, harga dan faktor-faktor

yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasaat.

Gambar 2.1

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Kebutuhan dan

Perusahaan Keinginan Pelanggan
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terhadap Produk

J

e \
Nilai Produk
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v
[ Tingkat Kepuasan }
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Sumber : Tjiptono, 1997:25
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Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para aisk ldisimpulkan
definisi kepuasan pelanggan adalah respon datdiagperyang ditunjukkan oleh
pelanggan dengan membandingkan antara kinerja l@sil yang dirasakan
dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibdseapan, maka pelanggan
akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, nambalilswya bila sesuai
dengan harapan, pelanggan akan puas dan bila &imeglebihi harapan,
pelanggan akan sangat puas.

Menurut Kotler (2000:41), ada empat metode yan@ lggunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran
Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh Hagggannya untuk
menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merugskasahaan yang
berorientasi pada konsumesogtumer oriented).

2. Survei kepuasan pelanggan
Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuaskamggan terhadap
kualitas jasa atau produk perusahaan tersebutveiSuni dapat dilakukan
dengan penyebaran kuesioner oleh karyawan perusakepada para
pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaantdapagetahui kekurangan
dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersedlitigga perusahaan

dapat melakukan perbaikan pada hal yang dianggam$wleh pelanggan.
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3. Ghost Shopping
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan bphereang perusahaan
(ghost shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di perusahasaingg
dengan tujuan paraghost shopper tersebut dapat mengetahui kualitas
pelayanan perusahaan pesaing sehingga dapat dijadi&bagai koreksi
terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri.

4. Analisa pelanggan yang hilang
Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara menglgibkembali
pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atalakukan pembelian
lagi di perusahaan tersebut karena telah berpik@aperusahaan pesaing.
Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab-sbkghindahnya
pelanggan ke perusahaan pesaing.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikserdyEa manfaat,
diantaranya adalah hubungan antara perusahaan ef@amggan jadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang tdesiptanya loyalitas
pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi daritnkdu mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan, reputasi perusamegjadi baik dimata

pelanggan, dan laba yang diperoleh menjadi mentngka
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2.2 Hubungan Antar Variabel
Dalam penelitian ini, kepuasan konsumen dipengaolgin beberapa
faktor antara lain tangible, reliability, responsiveness, assurance, danempathy.
Berikut ini adalah penjelasan hubungan keterkadtatara variabel independen
dengan variabel dependent.
2.2.1 Hubungan Tangible dengan Kepuasan Konsumen

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidela dicium dan tidak
bisa diraba maka aspek wujud fisik menjadi pentsebagai ukuran dari
pelayanan. Pelanggan akan menggunakan indera patagliuntuk menilai suatu
kulitas pelayanan.

Menurut Zeithaml. et al. 1985 (Aviliani dan Wilfud, 1997: 10) wujud
fisik (tangible) adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus pad#amadisik
seperti gedung dan ruangan, tersedia tempat paedrersihan, kerapian dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan, saramaunkkasi serta
penampilan karyawan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepfampggan. Pada saat
yang bersamaan aspek ini juga merupakan salalssativber yang mempengarubhi
harapan pelanggan. Karena dengan bukti fisik yaaginaka harapan konsumen
menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu merupakan lang penting bagi
perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspetl Visik yang paling tepat,

yaitu masih memberikan impresi positif terhadap likag pelayanan yang
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diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggeng terlalu tinggi
sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan ené&ar kepuasan
kepada konsumen. Atribut-atribut yang ada dalam edsn ini adalah
(Parasuraman , 2005 ) dalam Ramdan (2008):
a. Peralatan yang modern
b. Fasilitas yang menarik

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen ladalgud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan koaisu Semakin baik
persepsi konsumen terhadap wujud fisik maka kepué&sasumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhasiajud fisik buruk maka
kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. FPamslang dilakukan oleh
Hasan (2006) menyebutkan bahwa variatdepliance, assurance, tangibles,
reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikartdsmosebagai berikut :

H1 = Bukti fisik /tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen.

2.2.2 Hubungan Reliability dengan Kepuasan Konsumen
Menurut parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadn ddamdani

(2006 : 182) berpendapat kehandalesdigbility) yaitu kemampuan perusahaan
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untuk memberikan pelayanan seusai dengan apa yjangkaén secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapangggn yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenijdrgndalam pelayanan akan
mencerminkan kredibilitas perusahaan. Menurut Aeilh et al. 1985 (Aviliani
dan Wilfridus 1997 : 10) kehandalamel{ability) adalah pemenuhan janji
pelayanan segera dan memuaskan dari perusahadiut Atratribut yang berada
dalam dimensi ini antara lain adalah (Parasura2@®5) dalam Ramdan (2008) :
a. Memberikan pelayanan sesuai janiji
b. Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen gaiasalah
pelayanan.
c. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pert@padla konsumen,
dan tidak membedakannya satu dengan yang lainnya.
d. Memberikan pelayanan tepat waktu.
e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kaedayanan yang
dijanjikan akan direalisasikan.

Hubungan kehandalan dengan kepuasan konsumen dddiahdalan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan keesu Semakin baik
persepsi konsumen terhadap kehandalan perusahdan kepuasan konsumen
juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsutaghadap kehandalan buruk

maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendadlitRe@ yang dilakukan
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olen Hasan (2006) menyebutkan bahwa variabtenpliance, assurance,
tangibles, reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikartésgosebagai berikut :
H2 = Kehandalanvreliability berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen

2.2.3 Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Konsumen

Yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam memlipgiumggan dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tangap, yaljguih&esigapan karyawan
dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dal@nangani transaksi serta
penanganan keluhan pelanggan.

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 (lupiyoadi & Hamd&0i06 : 182)
daya tanggap résponsiveness) vyaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepagsgonsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Dan mekaria konsumen
menunggu merupakan persepsi yang negative dalalitekyselayanan.

Berdasarkan banyak studi yang dilakukan, ada satuydng sering
membuat pelangan kecewa, yaitu pelanggan seringngdip- pong saat
membutuhkan informasi. Dari staf yang satu diopest&f yang lain kemudian

staf yang lain tidak mengetahui atau menjawab pal yang diinginkan oleh
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pelanggan. Sunguh pelayanan yang tidak tanggap pdati akan membuat
pelanggan merasa tidak puas. Daya tanggap / ketpaggyang diberikan oleh
perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuemag dirasakan oleh
konsumen. Sedangkan atribut - atribut yang adandadanensi ini adalah
(Pasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

a. Memberikan palayanan yang cepat.

b. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen.

c. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintEan para

konsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumenhadalya
tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kegpu&snsumen. Semakin
baik persepsi konsumen terhadap daya tanggap pearsamaka kepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika peidepssumen terhadap daya
tanggap buruk maka kepuasan konsumen juga akarksereadah. Penelitian
yang dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bawaréble compliance,
assurance, tangibles, reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikaotéss sebagai
berikut :
H3 = Daya tanggaprksponsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen
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2.2.4 Hubungan Assurance dengan Kepuasan Konsumen

Kotler ( 2001 : 617 ) mendefinisikan keyakinarmassurance ) adalah
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kesopamsa karyawan dalam
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikaornmsi, kemampuan
dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam amkan kepercayaan
dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 ( Lupiyoadi & Hamgdae06 : 182 )
yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetalyaatemhadap produk secara
tepat, keramahtamahan, perhatian dan kesopanaamipdian dalam memberikan
informasi, kemampuan dalam memberikan keamanamdalamanfaatkan jasa
yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkarrcikgpan pelanggan
terhadap perusahaan, sifat dapat dipercaya yaniikiipara staf, bebas dari
bahaya, resiko atau pun keraguan. Pengetahuan,pdesmtunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan dapat menumbtdd@rpercaya para
pelanggan kepada perusahaan.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adal&arg@suraman , 2005) dalam

Ramdan (2008):

a.Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaakegiada konsumen

b.Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan pglaganan
perusahaan

c. Karyawan yang sopan
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d.Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sefairdppat menjawab
pertanyaan dari konsumen

Jaminan (assurancce) yang mencakup pengetahuan dan ketrampilan
para pegawai objek wisata dalam melayani kebutybelanggan, etika para
pegawai, dan jaminan keamanan dari perusahaampeltasygan saat berkunjung
ke objek pariwisata. Adanya jaminan keamanan daaitus perusahaan akan
membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada gasaga untuk melakukan
rekreasi, disamping itu jaminan dari suatu perusahgariwisata akan
berpengaruh pada kepuasan konsumen karena apadimgimkan pelanggan
dapat dipenuhi oleh perusahaan yaitu dengan pdngetadan ketrampilan dari
pegawai objek wisata tersebut. Kesopanan dan ké@ameédari pegawai objek
wisata akan membuat pelanggan merasa dihargaiggghimereka puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalaimaja
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan kossu Semakin baik
persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikeh perusahaan maka
kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dam pi&rsepsi konsumen
terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaarukbumaka kepuasan
konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian d#agukan oleh Hasan (

2006 ) menyebutkan bahwa variabtenpliance, assurance, tangibles, reliability,
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responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap keanas
pelanggan.
Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikartdsmosebagai berikut :
H4 = Jaminan /Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen

2.2.5 Hubungan Emphaty dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 dalam Lupiyoadi ddamdani
(2006:182), empatiemphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang
tulus dan berifat individual atau pribadi yang diken perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi gigaas, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dahauperusahaan untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dimsmretu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuaratgnpelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta membkitu pengoperasian yang
nyaman bagi pelanggan.

Dari pengertian dia atas dapat disimpulkan kepadwjaitu perhatian
khusus atau individu terhadap segala kebutuhankeéhrhan pelanggan, dan
adanya komunikasi yang baik antara pegawai objeataidengan pelanggan.
Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi paikgdari pegawai suatu

objek wisata atas pelanggan akan berpengaruh jada kepuasan pelanggan,
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karena pelanggan akan merasa diperhatikan olehsgdeaan yaitu apa yang
dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara b&k pihak perusahaan.
Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adal&ar@suraman , 2005) dalam
Ramdan (2008):
a.Memberikan perhatian individu kepada konsumen
b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsuny&n

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen akefsdulian
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan koaisu Semakin baik
persepsi konsumen terhadap kepedulian yang dilmeokeh perusahaan maka
kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dam pi&rsepsi konsumen
terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaank maka kepuasan
konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian gdagukan oleh Hasan (
2006 ) menyebutkan bahwa variabtenpliance, assurance, tangibles, reliability,
responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepoas
pelanggan.

Atas dasar uraian diatas, maka dapat disajikaotéss sebagai

berikut :
H5 = Emphaty / kepedulian berpengaruh positif tdapa kepuasan
konsumen
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2.3 Penelitian Terdahulu

1. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Bernadidelam Jurnalnya yang
berjudul “Analisis Pengaruh kualitas Layanan tedpmé&epuasan Pelanggan
Study Kasus pada Rumah Makan Pondok laras di KelRya Depok”
didapatkan hasil bahwa kualitas layanan rumah maRandok Laras
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasanggsn.

2. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006)rdalarnalnya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Jasa Bank Syariah Terhadap kKspu&lasabah pada
Bank Muamalat Indonesia Cabang Semarang” dengamiabe&variabel
penelitian adalah compliance, assurance, tangibielability, empathy,
responsiveness, dan kepuasan nasabah didapatkdnbhbwa variabel
compliance, assurance, tangibles, reliability, eimpa responsiveness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuassabah.

3. Penelitian yang dilakukan oleh Yulisha Anggundyésari dengan judul
“Pengaruh Fasilitas dan Pelayanan Terhadap Kepu&sasumen pada Hotel
Graha Santika Semarang” dengan variable-variabedlpi@an adalah fasilitas,
pelayanan dan kepuasan konsumen didapatkan hasibldardapat pengaruh
secara signifikan dan positif antara fasilitas (Hah pelayanan (X2) terhadap

kepuasan konsumen (Y).
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2.4 Kerangka Pemikiran Teoritis

Tangible

X1) H1

Reliability

(X2) Kepuasan konsumen

(Y)

Responsiveness

(X3)

Assurance

(X4)

Sumber : Konsep yang dikembangkan dalam penelitia@010
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1 Variabel Penelitian
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau wiéai orang, objek, atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang aplen oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya ( Sugiyono,020: 2 ). Penelitian ini
menggunakan dua variabel yaitu :
1) Variabel dependen
Variabel dependen adalah variabel yang menjadatpperhatian
utama peneliti. Hakekat sebuah masalah mudah @ertlhegan mengenali
berbagai variabel dependen yang digunakan dalaoakabodel. Variabilitas
dari atau atas faktor inilah yang berusaha unty&ladikan oleh seorang
peneliti (Ferdinand, 2006:26). Dalam penelitian yaing menjadi variabel
dependen adalah : kepuasan konsumen (Y)
2) Variabel Independen
Variabel independen yang dilambangkan dengan (é)Jaa variabel
yang mempengaruhi variabel dependen, baik yangagsehnya positif
maupun yang pengaruhnya negatif (Ferdinand, 20D6v2giabel independen

dalam penelitian ini adalah :
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- Tangible (X1)

Reliability (X2)

Responsiveness (X3)

Assurance (X4)

Emphaty (X5)

3.1.2 Definisi Operasional
Definisi operasional variabel adalah suatu defimgingenai variabel
yang dirumuskan berdasarkan karakteristik-karadtikrivariabel tersebut yang
dapat diamati (Azwar, 1997:74). Definisi operaslomialam penelitian ini
meliputi :
1. Tangibles (X1)
Menurut Zeithaml. et. al. 1985 (Aviliani dan Wilflias, 1997: 10) wujud fisik
(tangible) adalah kebutuhan pelanggan yang berfokus padbtasfisik
seperti gedung dan ruangan, tersedianya tempair,pebersihan, kerapian
dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatamas&omunikasi serta
panampilan karyawan. Adapun indikator-indikatorgiafe dalam penelitian
ini adalah:
a. Bangunan dan interior yang bagus dan menarik
b. Kebersihan dan kenyamanan tempat rekreasi dan villa

c. Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan
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d. Kebersihan dan kerapian karyawan

2. Reliability (X2)
Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan untuk membejalsanatau
pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dengan aldmat terpercaya.
Adapun indikator-indikatoreliability dalam penelitian ini adalah:
a. Kecepatan receptionist dalam melayani tamu
b. Prosedur pelayanan atau pendaftaran untuk tamu langalam tidak

berbelit-belit

c. Pelayanan yang memuaskan

3. Responsiveness (X3)
Responsiveness (daya tanggap/ ketanggapan) adalah kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan éefzgiun indikator-
indikator responsiveness dalam penelitian ini ddala
a. Tanggap terhadap keluhan pelanggan
b. Kesediaan karyawan membantu pelanggan atau tamu
c. Kecepatan dalam menyelesaikan masalah

4. Assurance (X4)
Yaitu mencakup kemampuan pengetahuan dan kesopargawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan kiyakinan
sehingga bebas dari bahaya, resiko, ataupun keradidapun indikator-

indikatorassurance dalam penelitian ini adalah:
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a. Keramahan dalam melayani pelanggan atau tamu
b. Pengetahuan yang luas
c. Keamanan konsumen atau tamu terjamin

5. Emphaty (X5)
Emphaty adalah kesediaan untuk peduli, memberikan perhgtidadi bagi
pelanggan. Dalam Lupiyoadi (2006:182), pemberiahat&an yang tulus dan
bersifat pribadi, termasuk berupaya memahami keargikonsumen adalah
termasuk dalamemphaty. Adapun indikator-indikator emphaty dalam
penelitian ini adalah:
a. Tersedia layanan 24 jam
b. Mengetahui keinginan pelanggan atau tamu
c. Mampu berkomunikasi dengan baik

6. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan senam&etewa seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yangsakean dibanding dengan
harapannya. Umumnya harapan pelanggan merupakakiraper atau
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diteyanbita ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja yaagatkan adalah daya
tanggap pelanggan terhadap apa yang diterima lsetedagkonsumsi produk
yang dibeli. Adapun indikator-indikator dari kepaaskonsumen dalam

penelitian ini adalah:
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a. Kenyamanan yang dirasakan pelanggan pada saaapeatagiberikan

b. Keyakinan pelanggan atas pelayanan yang diberikan

c. Minat untuk selalu menggunakan jasa

d. Perasaan puas atas perhatian dan pelayanan yamgikaib oleh

karyawan.

3.2 Penentuan Sampel
3.2.1 Populasi dan Sampel

Populasi ialah gabungan dari seluruh elemen yargehtik peristiwa,
hal, atau orang yang memilki karakteristik yangupar yang menjadi pusat
semesta penelitian (Ferdinand, 2006 : 223). Popdé&am penelitian ini adalah
orang-orang yang pernah bermalam di villa Agrovwaiséebun Teh Pagilaran .
Populasi ini bersifat heterogen yang dapat dilifiati beragamnya usia, jenis
kelamin, dan pendidikan.

Sampel ialah bagian dari jumlah dan karakterisakg dimiliki oleh
populasi tersebut. Dalam penelitian ini tidak sefuanggota populasi diambil,
melainkan hanya sebagian dari populasi. Peneliiemengambil sampel tamu
menginap di villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaramtiik menentukan ukuran
sampel penelitian dari populasi tersebut dapatr@gigan rumus 15 atau 20 kali
variabel bebas (Joseph F. Hair, 1998), jadi akalaplat hasil sebagai berikut:

20 x 5 (jJumlah variabel bebas) = 100
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Jadi, berdasar perhitungan diatas diperoleh jusdahpel yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebanyak 100 responden.

3.2.2 Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel adalah dengan menggundkem
Probability Sampling, yaitu semua elemen dalam populasi tidak memiliki
kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi sanferd{inand, 2006:231). Hal
ini dilakukan karena mengingat keterbatasan wakangy ada. Metode
pengambilan sampelnya menggunakiatidental sampling, Teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat dijadikan sampel jika dipandang &oco
Langkah-langkah yang dilakukan dalam teknik pengamisampel adalah
sebagai berikut :
1) Dari data jumlah tamu menginap di villa Agrowis&abun Teh Pagilaran
selama tahun 2008, yaitu sejumlah 22.199 tamu mapgi
2) Penyebaran kuesioner dilakukan dengan cara memjilaieang yang sedang
bermalam di villa Agrowisata Kebun Teh Pagilarann dsudah pernah
bermalam di villa Agrowisata Kebun Teh Pagilarabiledari 1 kali Hal ini
dilakukan karena diharapkan hasil yang didapatkamn kuesioner tersebut

valid.
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3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang diperlukan dalam paneini terdiri dari

data primer dan data sekunder.

1.

3.3.1

Data Primer
Data primer merupakan informasi yang dikumpulganeliti langsung

dari sumbernya. Data primer yang digunakan dalamelg&n ini adalah hasil
pengisian kuesioner oleh responden, yaitu para tameaginap di villa
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran.
Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh secah lgshgsung, baik
berupa keterangan maupun literatur yang ada hubaggadengan penelitian.
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah gahlah tamu menginap
di villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran selama taR008.
Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data penelitian ini menggunakan
Kuesioner
Kuesioner adalah metode pengumpulan data yanguétdak dengan cara
memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responéegam panduan
kuesioner. Kuesioner dalam penelitian ini mengganagertanyaan terbuka

dan tertutup.
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b. Observasi
Observasi merupakan metode penelitian dimana penelelakukan
pengamatan secara langsung pada obyek penelitian.

c. Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan metode pengumpulan datadilmkukan dengan
membaca buku-buku, literatur, jurnal-jurnal, refesieyang berkaitan dengan
penelitian ini dan penelitian terdahulu yang bad@idengan penelitian yang

sedang dilakukan.

3.4 Teknik Pengolahan Data
Supaya data yang telah dikumpulkan dapat bermamfedda data harus
diolah dan dianalisis sehingga dapat digunakankuntangintepretasikan, dan
sebagai dasar dalam pengambilan keputusan. Adapafisia data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisisikat#ldan analisis kuantitatif.
3.4.1 Analisis Kualitatif
Analisis kualitatif merupakan bentuk analisis ydmggdasarkan dari data
yang dinyatakan dalam bentuk uraian. Analisis katiiini digunakan untuk
membahas dan menerangkan hasil penelitian tentargdmi gejala atau kasus

yang dapat diuraikan dengan kalimat.
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3.4.2 Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif merupakan analisis yang digtara terhadap data
yang berwujud angka — angka dan cara pembahasdengan Dalam penelitian
ini menggunakan progran8PSS for Windows ver 16.0. Adapun metode
pengolahannya adalah sebagai berikut :
1. Editing ( Pengeditan )
Memilih atau mengambil data yang perlu dan membudata yang
dianggap tidak perlu, untuk memudahkan perhitundalam pengujian
hipotesa.
2. Coding ( Pemberian Kode )
Proses pemberian kode tertentu terhadap macam kdasioner untuk
kelompok ke dalam kategori yang sama.
3. Scoring ( Pemberian Skor )
Scoring adalah suatu kegiatan yang berupa pemelgtau pengharapan
yang berupa angka — angka kuantitatif yang dipariutalam penghitungan
hipotesa. Atau mengubah data yang bersifat kuélikat dalam bentuk
kuantitatif. Dalam penghitungan scoring digunakdla Likert yang
pengukurannya sebagai berikut ( Sugiyono, 2004)::87
a. Skor 5 untuk jawaban sangat setuju
b. Skor 4 untuk jawaban setuju

c. Skor 3 untuk jawaban netral
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d. Skor 2 untuk jawaban tidak setuju

e. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju

3.5 Teknik Analisis Data

3.5.1 Uji Reliabilitas dan Validitas

3.5.1.1 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suktiisioner yang

merupakan indikator dari variabel atau konstrukat8ukuisioner dikatakan
reliable atau handal jika jawaban seseorang tephpdatanyaan konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. SPSS memberikan fasilituntuk mengukur
reliabilitas dengan uji statistikCronbach Alpha (o). Suatu variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilad > 0,60 (Nunnally, 1967 dalam Ghozali, 2005:
42).

B k.r
14 (k— 1)

Dimana :
o = koefisien reliabilitas
r = korelasi antar item

k = jumlah item
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3.5.1.2 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atauakid/a suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan sah jika pgatn pada kuesioner mampu
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuegstersebut. Uji validitas
dilakukan dengan membandingkan nildhitung (untuk setiap butir dapat dilihat
pada kolomcorrected item-total correlations) denganr tabel untukdegree of
freedom (df)=n-k, dalam hal ini n adalah jumlah sampel dan Kaddgumlah
item. Jikar hitung >r tabel, maka pertanyaan tersebut dikatakan valitbz&li,

2005: 45 ).

n Zxy — (Zx?)Ey?)
VI - EONEY - @)

Xy =

Dimana :
rxy = koefisien korelasir(hitung)
Ix = Skor variabel independen

LY = Skor variabel dependen

zxy = Hasil kali skor butir dengan skor total

n = Jumlah responden
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3.5.2 Uji Asumsi Klasik
3.5.2.1 Uji Multikolonieritas

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakaalam model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabeadeModel regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara varidiebas. Jika variabel bebas
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini kidartogonal adalah variabel
bebas yang nilai korelasi antar sesama variabeldhbshma dengan nol (Ghozali,
2005: 91).

Multikolonieritas dideteksi dengan menggunakan initderance dan
variance inflation factor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel bebas
yang terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh ael bebas lainnya. Jadi nilai
tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi (kare
VIF=1/tolerance) dan menunjukkan adanya kolinearitas yang tinydai cutoff
yang umum dipakai adalah niléolerance 0,10 atau sama dengan nilai VIF

dibawah 10 (Ghozali, 2005: 92).

3.5.2.2Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetapakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari suatuidues pengamatan ke
pengamatan yang lain. Salah satu cara untuk mendeitaroskedastisitas adalah

dengan melihat grafikcatter plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED)
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dengan residualnya (SRESID). Jika ada titik-tititmbentuk pola tertentu yang
teratur seperti bergelombang, melebar, kemudianyemepit maka telah terjadi
heteroskedastisitas. Jika titik-titik menyebar tisadan di bawah angka O pada
sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu maka tidgdieheteroskedastisitas

(Ghozali, 2005: 105).

3.5.2.3Uji Normalitas

Bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah matgksi, variabel
dependen, variabel independen, atau keduanya memipdistribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah berdistribnsrmal atau mendekati
normal. Suatu data dikatakan mengikuti distribusimal dilihat dari penyebaran
data pada sumbu diagonal dari grafik (Ghozali, 200®).
Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut
a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dargiketi arah garis diagonal,

maka model regresi memenuhi normalitas.

b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal daaktidengikuti arah garis

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi notasali

3.5.3 Analisis regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untukngetahui ada

tidaknya pengaruh tangibles, reliability, respoesess, assurance dan empathy
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terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakanillasagrowisata Kebun
Teh Pagilaran. Model hubungan nilai pelanggan dengariabel-variabel
tersebut dapat disusun dalam fungsi atau persaset@agai berikut (Ghozali,
2005:82) :

Y= Xs+pXo+bs Xg+ by Xa+ b5 X5+ €

Dimana :

Y = Kepuasan Konsumen

b, = Koefisien regresi variabel X1ahgible)

b, = Koefisien regresi variabel X2diability)

b3 = Koefisien regresi variabel X3gsponsiveness)

b, = Koefisien regresi variabel X4gsurance)

bs = Koefisien regresi variabel X®rfpathy)

X1 = Bukti fisik ( Tangible)

X2 = Kehandalan Reliability )

X3 = Daya tanggap Responsiveness )

X4 = Jaminan @Assurance)

Xs = Empati / kepedulianEmpathy )

e =error / variabel pengganggu
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3.5.4 Uji Hipotesis

3.5.4.1 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengeda tingkat

siginifikansi pengaruh variabel-variabel independsecara bersama-sama

(simultan) terhadap variabel dependen (GhozalipZ®0). Dalam penelitian ini,

hipotesis yang digunakan adalah :

Ho

Ha

Dasar

Variabel-variabel bebas vyaitwangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
secara bersama-sama terhadap variabel terikatnyjta ¥&puasan
konsumen.

Variabel-variabel bebas vyaittangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty mempunyai pengaruh yang signifikan secara
bersama-sama terhadap variable terikatnya yaitudsgn konsumen.

pengambilan keputusannya (Ghozali, 2005:84lnlah dengan

menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu:

a. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka Htedma dan Ha ditolak.

b. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Htothk dan Ha diterima.
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3.5.4.2 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguiji signifikansi hubungamtara variabel X
dan Y, apakah variabel 1X X; Xs; Xz dan X (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy) benar-tEmpengaruh terhadap
variabel Y (kepuasan konsumen) secara terpisatpataial (Ghozali, 2005:84).
Hipotesis yang digunakan dalam penguijian ini adalah
Ho : Variabel-variabel bebasafgible, reliability, responsiveness, assurance dan

emphaty) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadafabel terikat
(kepuasan konsumen).

Ha : Variabel-variabel bebatafgible, reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap baliderikat
(kepuasan konsumen).

Dasar pengambilan keputusan (Ghozali, 2005:84) ahdallengan
menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu
a. Apabila angka probabilitas signifikani > 0.05, m&kaditerima dan Ha ditolak.
b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, mako ditolak dan Ha

diterima.
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3.5.4.3 Koefisien Determinasi (R)

Koefisien determinasi (88 dimaksudkan untuk mengetahui tingkat
ketepatan paling baik dalam analisa regresi dinfalayang ditunjukan oleh
besarnya koefisien determinasi?(Rantara 0 (nol) dan | (satu). Koefsien
determinasi ((R nol variabel independen sama sekali tidak begpemh
terhadap variabel dependen. Apabila koefisien datesi semakin
mendekati satu, maka dapat dikatakan bahwa varialependen berpengaruh
terhadap variabel dependen, Selain itu koefisigardenasi () dipergunakan
untuk mengetahui prosentase perubahan variabelk tidebas (Y) yang

disebabkan oleh variabel bebas (X).

50



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Objek Penelitian
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1.1 Sejarah Berdirinya Perusahaan
Perusahaan Perkebunan Perindustrian dan PerdagaRggitaran
dulunya adalah suatu perkebunan yang dikelola BlelBlink seorang warga
Belanda. Pada tahun 1840 E. Blink membuka hutaidbyd tanaman kina dan
kopi. Karena tidak memberikan hasil yang memuashkaaka pada tahun 1899
tanaman kina dan kopi diganti dengan tanaman tahtefayata tanaman teh ini
memberikan hasil yang cukup baik. Dalam perkembamga hak milik
perusahaan diganti dengan maskapai Belanda yangudagr di Semarang.
Perkebunan teh ini mengalami perkembangan yangocpésat. Tanah atau areal
perkebunan bertambah luas yaitu dengan cara mglelaah-tanah desa disekitas
perkebunan.
Pada tahun 1920, Belanda mengalami kebangkrutaanapabrik
pengolahan terbakar. Kemudian pada tahun 1922 kpdlreli oleh pemerintah
Inggris dan bergabung dengan P&ands (Pamanukan dan Tjlasem Lands). Pada

tahun 1942, Indonesia dikuasai oleh Pemerintahnggpekibatnya tanaman teh
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yang ada di perkebunan Pagilaran diganti dengaantan jagung. Pergantian
tanaman ini digunakan untuk cadangan makanan tedtgpang dalam Perang
Dunia Il.

Pada tahun 1945, Jepang meninggalkan Indonesiangkipabrik ini
dibakar. Hal ini dalam rangka strategi perang. Ptdaun 1947, perkebunan
dikuasai oleh tentara Republik Indonesia dan patlart 1947 pabrik dibakar.
Tahun 1948, perkebunan dikelola oleh Pemerintagriaglan dibangun kembali
dengan alat lama. Pada tanggal 23 Mei 1964, penkebuiserahkan pada
Pemerintah RI karena Hak Guna Usahanya sudah habis.

Dari Pemerintah RI, perkebunan diserahkan pada ltaakiertanian
Universitas Gadjah Mada sebagai tempat peneligaalgus sebagai perusahaan
dan diberi nama Perusahaan Negara Pagilaran. Radgal 1 Januari 1973,
status Perusahaan Negara diubah menjadi PT PekkebBarindustrian dan
Perdagangan Pagilaran. Pada tanggal 5 Mei 197Tsgsan ini mendapat
tambahan areal Segayung Utara menjadi bagian @durk Pagilaran dengan
Surat Keputusan dengan No. 14/HGU/DA/77.

Berdasarkan studi kelayakan yang dilakukan olehulak Pertanian
Universitas Gadjah Mada, diketahui adanya potetsin di daerah dataran tinggi
Dieng, yang memenuhi persyaratan tumbuh bagi tamdaeta Dalam hal ini, PT
Pagilaran mendapat tugas dari Pemerintah melaluitériePertanian dengan SK

No. KB 340/97/Mentan untuk menjadi pelaksana pergamgan pertanaman teh
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dan kelanjutannya dibentuklah PIR (PerusahaarRhktyat) dengan PT Pagilaran

sebagai perusahaan intinya.

4.1.1.2 Struktur Organisasi
Di PT Pagilaran Kebun Inti sistem penerapan organislenggunakan
sistem organisasai fungsioanal. Sedangkan unttdnsigenerapan organisasi itu
sendiri ada 3 jenis sistem penerapan organisasi, ya

a. Sistem organisasi garis adalah sistem organjaagi pada unit kerja hanya ada
seorang pemimpin.

b. Sistem organisasi staff adalah sistem organysasj pada setiap pekerjaannya
mempunyai lebih dari satu pemimpin dan pembagiaja Keerdasarkan atas
ahli atau keahlian masing-masing.

c. Sistem organisasi fungsional adalah sistem @gsin yang pada setiap
pekerjaannya mempunyai lebih dari satu pemimpin dambagian kerja
berdasarkan atas keahlian masing-masing. Sistergsifuml mempunyai
beberapa keuntungan antara lain kesatuan komargintebaik, proses
pengambilan keputusan berjalan dengan baik, cegpataba solidaritas antara
karyawan tinggi.

Ketenagakerjaan Tenaga kerja di Kebun Inti PT Bemil berdasarkan

statusnya digolongkan menjadi 4 golongan, antana la
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a. Karyawan staff, yaitu karyawan yang mempunyadukiekan dalam
perusahaan. Karyawan staff mendapat fasilitas pedah perusahaan.
Karyawan staff digaji perbulannya dengan jumlabgetesuai golongannya.

b. Karyawan bulanan, yaitu karyawan di bawah kagyastaff, mempunyai tugas
dalam kelangsungan proses produksi. Pegawai bularendapat gaji setiap

tanggal 10 per bulannya.

c. Karyawan harian tetap, yaitu karyawan yang memaukerja atas fasilitas
penuh. Pegawai ini mendapat gaji dua kali tiap towfa. Yaitu pada tanggal
10 dan 25 sesuai dengan jumlah hari kerja dalaniaeb

d. Karyawan harian lepas, yaitu karyawan yang tidekmpunyai kerja atas
fasilitas penuh.Pegawai harian ini mendapat gajasdanggal 5 dan 20, dua
kali setiap bulannya dengan jumlah gaji sesuai aeiguri kerjanya.

Jumlah karyawan di PT Pagilaran Kebun Inti tidatage perubahan
jumlah karyawan ini terjadi karena:

a. halangan tetap (meninggal);

b. telah habis masa kerjanya,;

c. mengundurkan diri atas kemauan sendiri;

d.diberhentikan dengan tidak hormat bagi karyawaangy melanggar

peraturan;

e. halangan sementara (sakit atau kecelakaan).
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Dalam melaksanakan tugas-tugasnya, pemimpin penk@baibantu
oleh tiga orang kepala bagian yaitu: Kepala Bagiabun, Kepala Bagian Pabrik
dan Kepala Kantor, yang masing-masing membawahbdaanggung jawab atas
bagian-bagian yang ada di bawahnya.

a. Kepala Kantor

Fungsi kepala kantor adalah memimpin, merencanakaengatur,
mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaan tugagatén kantor
perkebunan termasuk dalam kegiatan pengelolaan ngaona perkebunan,
pembukuan, pengarsipan, personalia dan maslah enkelqunan serta kegiatan
kantor lainnya. Tugas kepala kantor bagian adalah:

1) Merencanakan, mengatur, melaksanakan, mengkasidan dan

mengawasi kegiatan yang berhubungan dengan aktadbainistrasi kebun.

2) Mengkoordinir administrasi pabrik dan kebun.

3) Pendayagunaan tenaga kerja dan masalah-masaialhydng berkaitan

dengan tugas kantor.

Kepala kantor membawabhi:

1) Kepala urusan umum dan personalia, meliputi:meeaan, surat-surat
ekspedisi kendaraan dan pembantu umum.

2) Kepala seksi pembukuan dan arsip, meliputi: didgn investasi, produksi

dan HPP (Hasil Produksi Pertanian), serta jurs.tuli
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b. Kepala Bagian Pabrik
Fungsi kepala kantor adalah memimpin, merencanakaengatur,
mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksanaan tuggsnb pabrik. Tugas
kepala bagian pabrik antara lain:
1) Merencanakan, mengatur, mengelola dan mengadmtbagai usaha yang
diperlukan dalam rangka meningkatkan efektivitaa @éfisiensi pekerjaan
administrasi pabrik.
2) Memberi petunjuk atau saran kepada semua pekegala, pelaksana dan
buruh di pabrik tentang berbagai hal yang berdiég&his atau mekanisme
kerja atau pemecahan masalah dalam bidang pengdialsd tanaman.
3) Merencanakan, menetapkan dan mengawasi pencapaiget hasil
pengolahan, hasil produksi, menentukan jadwal kagiapelayuan,
penggulungan, pengeringan, sortasi dan kegiataiamaydang yang harus
dicapai untuk masing-masing bagian atau regu.
4) Mengkoordinasikan, meneliti dan mengawasi stdandaalitas hasil
produksi, optimasi kapasitas pabrik, untuk menjastendart kualitas dan
kuantitas produksi. Kepala bagian pabrik bertanggyawab kepada
pemimpin perkebunan. Kepala bagian pabrik membawahi
1) Kepala urusan pengolahan, meliputi: proses palayproses penggilingan,
proses pengeringan, proses sortasi dan gudang.

2) Kepala administrasi pabrik.
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3) Kepala seksi teknik pabrik, meliputi: teknik nmedan listrik, serta teknik

bangunan.
c. Kepala Bagian Kebun

Kepala bagian kebun berfungsi untuk memimpin, neaeakan,

mengatur, mengkoordinasikan dan mengawasi pelaksangas bagian kebun
termasuk dalam pengelolaan kebun, lahan dan kegksbun lainnya. Tugas-
tugas dari kepala bagian kebun adalah:

1) Berkewajiban merencanakan, mengatur, melaksapakangkoordinasikan

dan mengawasi kegiatan pendayagunaan tanah atanm, lgerkebunan,

optimalisasi hasil lahan dan pendayagunaan teregm k

2) Memberi petunjuk atau saran kepada semua kdpala pelaksana dan

karyawan di perkebunan tentang berbagai hal yargiféeteknis atau mekanis

kerja dalam bidang tanaman.

3) Mengkoordinasikan, meneliti dan mengawasi standaalitas hasil

tanaman, optimalisasi lahan untuk menjamin staridatitas produksi.
Kepala bagian kebun bertanggung jawab kepada pemipgrkebunan, dan
membawabhi secara langsung kepala urusan tanaman.

Dengan struktur organisasi yang ada, PT PagilarabuK Inti

menggunakan sistem komunikasi antara sistem korasinke bawah (mengalir
dari tingkat atas ke tingkat bawah dalam sebuahrsgsi, misalnya kebijakan

pimpinan dan instruksi) dengan sistem komunikasatiees (mengalir dari tingkat
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bawah ke tingkat atas dalam sebuah organisasilnygsaengan mengadakan
pertemuan kelompok). Kedua sistem komunikasi ipecdunakan karena penting
untuk diterapkan sesuai dengan informasi yang liken pada saat ini. Struktur
organisasi yang digunakan oleh PT Pagilaran Kehtirp&da saat ini merupakan
struktur organisasi yang baru.

4.1.1.3 Fasilitas yang Ditawarkan oleh Perusahaan

Akomodasi berupa 3 buah wisma kapasitas 100 oramgeash tarif
antara Rp. 65.000,- sampai Rp. 90.000,- per malam4 Homestay kapasitas 20
orang dilengkapi fasilitas air panas dengan tamtlai Rp. 275.000,- sampai
Rp.350.000,- per malam. Ruang rapat atau sidangatiekapasitas 50 orang dan
gedung pertemuan berkapasitas 400 orang. Tersaggndan olah raga tenis,
badminton, sepak bola, volly ball, bilyard dan am.

Transportasi keliling kebun Pagilaran berikut pechalokal. Menikmati
kesenian khas Pagilaran, seperti lengger tradisioleamgger kreasi baru,
Kuntulan, Kuda Lumping, Karaoke dan lain-lain. Melai paket-paket wisata
pendidikan, konvensi, rekreasi, hikking, trekkingamping, arisan, pesta,
syukuran dll. Menyediakan arena wisata minat khuseperti sepeda gunung,
tebang layang, kunjungan ilmiah dll.

Adapun yang menjadikan kebun teh Pagilaran mengaiky:

+ Pemandangan dan pesona hamparan kebun teh di pggumnudengan

ketinggian 1.000 sampai 1.500 meter dpl.
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+ Melihat proses pembuatan teh mulai dari pemetik@ngolahan sampai
pengepakan di pabrik

- Dapat menikmati pakeea walk bersama instansi, sekolah, organisasi ataupun
perusahaan, dengan berolah raga santai sambil memgkdara sejuk dan
segar

+ Menikmati matahari terbit dan tenggelam di cakrawal

« Lingkungan pertamanan yang sehat, alami dan spgédr dari kebisingan dan
polusi. Suhu kebun 1%518°C pada malam hari, 2t 25° C pada siang hari.

« Air terjun atau Curung Binorong dan Curung Kemlsngan pemandangan
di sekitarnya yang indah dan alami, dan hampardwurkdeh dan kebun
cengkeh sepanjang lereng pegunungan

« Obyek peninggalan sejarah seperti rumah peningdaédanda, Kopel, Bak

Air Sijegang dll.

4.1.2 Gambaran Umum Responden
Jumlah responden yang dianalisis dalam penelmigiperjumlah 100
orang. Secara praktis pengumpulan data dilakukagadtemendistribusikan lebih
dari 100 buah kuesioner. Hal ini didasarkan padgg&mannya cukup banyak
kuesioner yang memiliki respon yang tidak lengkgnentuan sampel dilakukan

dengan telebih dahulu memastikan bahwa respondgahadrang yang sudah
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pernah menginap di lokasi Agrowisata berupa villagtowisata kebun teh

Pagilaran Batang.

Penyajian data mengenai identitas responden diysiriu untuk

memberikan gambaran tentang keadaan diri padarrdspo Adapun gambaran

tentang responden yang menjadi sampel dalam panethi di klasifikasikan

berdasarkan jenis kelamin, umur, tingkat pekerjpandapatan,dan frekuensi

kunjungan. Berikut ini akan dibahas mengenai karttis masing-masing

klasifikasi demografis responden tersebut.

4.1.2.1 Responden Menurut Jenis Kelamin

Lokasi wisata merupakan sebuah lokasi untuk berlgtau menikmati
alam sehingga memungkinkan bahwa konsumen yandiatidamnya bervariasi
dalam jenis kelaminnya. Komposisi responden menj@nis kelamin disajikan

pada Tabel 4.1 berikut ini:

Tabel 4.1

Jumlah Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Pria 63 63
Wanita 37 37
Total 100 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa regpordrbanyak

adalah pria yaitu sebanyak 63 orang (63,0%) sedsngksponden wanita
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sebanyak 37 orang atau 37%. Hal ini dikarenakaa peringkali lebih aktif

dibanding wanita.

4.1.2.2 Responden Menurut Umur
Dengan variatifnya responden pengunjung villa diak agrowisata
kebun teh Pagilaran, maka akan memungkinkan respondga bervariasi
berdasarkan umur. Di sisi konsumen suatu produkyruseringkali menjadi
penentu atas tindakan atau keputusan atau peblkkaitan dengan suatu produk
barang atau jasa. Tabulasi umur responden dagetdkebagai berikut :
Tabel 4.2

Jumlah Responden Menurut Umur

Umur Jumlah Responden Persentase
< 18th 5 5
19 -30th 43 43
31 -50th 52 52
Total 100 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa untuk wesponden
yang terbanyak adalah yang berumur antara 31 atintyaitu sebanyak 52
orang atau 52%, diikuti dengan usia responden 3®tahun yaitu sebanyak 43
orang atau 43%. Hal ini disebabkan karena pada temsgbut biasanya
seseorang memiliki keinginan untuk meluangkan wakdwntuk berlibur dengan

mengunjungi suatu lokasi wisata.
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4.1.2.3 Responden Menurut Pekerjaan
Pekerjaan seringkali mempengaruhi perilaku sesgoratalam
keputusannya. Selain itu pekerjaan pada umumnya jugncerminkan satu
bentuk perilaku pembelian tertentu terhadap suatodyk jasa. Tabulasi

responden mengenai pekerjaan disajikan berikut ini:

Tabel 4.3
Jumlah Responden Menurut Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Responden Persentase
PNS 31 31
Pegawai swasta 33 33
Wiraswasta 22 22
IRT 5 5
Pelajar/mahasiswa 9 9

Jumlah 100 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Tabel 4.3 menunjukkan bahwa pekerjaan sebagiaomdsp adalah
sebagai pegawai swasta yaitu sebanyak 33 oran@a%apdiikuti oleh responden
yang bekerja sebagai PNS yaitu sebanyak 31 orang34se. Hal ini
memberikan penjelasan bahwa konsumen pengunjuagadalah kalangan
orang yang sudah bekerja di sektor swasta merugakeasumen yang potensial

pada produk jasa villa dan agrowisata.
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4.1.2.4 Responden Menurut Pendapatan

Pendapatan dapat menjelaskan kemampuan seseotany ldatannya

dengan perilaku seseorang. Tabulasi responden ma&ngendapatan disajikan

berikut ini:
Tabel 4.4
Jumlah Responden Menurut Pendapatan
Pendapatan Jumlah Persentase

Kurang dari Rp. 500.000 5 5
Rp. 500.000 — Rp. 1.000.000 15 15
Rp. 1.000.001 — Rp. 1.500.000 20 20
Rp. 1.500.001 — Rp. 2.000.000 31 31

Lebih dari Rp. 2.000.000 29 29

Jumlah 100 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Tabel 4.4 menunjukkan bahwa pendapatan sebagiponesn adalah

Rp. 1.500.001 — Rp. 2.000.000 yaitu sebanyak 3fhigoedau 31%, diikuti oleh
responden yang berpenghasilan lebih dari Rp. 2000yaitu sebanyak 29 orang

atau 29%. Kemampuan seseorang yang lebih akan ngdimikan seseorang

mencari pemenuhan kepuasan dari berwisata.

4.1.2.5 Frekuensi Kunjungan Responden

Frekuensi kunjungan responden ke lokasi wisata eleskan adanya
bentuk kepuasan yang sudah diperoleh sebelumnybuldsa responden

mengenai frekuensi kunjungan disajikan berikut ini
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Tabel 4.5

Jumlah Responden Berdasarkan Frekuensi kunjungan

Frekuensi kunjungan Jumlah Persentase
2 — 3 kali 51 51
4 — 5 kali 29 29
Lebih dari 5 kali 20 20
Jumlah 100 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2010
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa sebagian responderh sudagunjungi
agrowisata kebun teh pagilaran hingga 2 — 3 katuysebanyak 51 orang atau
51%, diikuti oleh responden yang sudah mengunjimggga 4 — 5 kali yaitu
sebanyak 29 orang atau 29%. Hal ini menunjukkamwbatesponden penelitian
adalah orang yang sudah beberapa kali berkungjanglla Agrowisata Kebun

Teh Pagilaran.

4.2 Analisis Indeks Tanggapan Responden
Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaraaskdptif

mengenai responden penelitian ini, khususnya valradriabel penelitian yang
digunakan. Dalam penelitian ini, kuesioner yangadikan menggunakan skala
Likert. Maka perhitungan indeks jawaban respondiakukan dengan rumus
sebagai berikut :
Nilai Indeks = ((F1x1) + (F2x2) + (F3x3) + (F4x4)F5x5) / 5
Dimana :

F1 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab
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F2 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab

F3 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab

Dan seterusnya hingga F5 untuk menjawab 5 skor ydiggnakan dalam
kuesioner penelitian ini.

Pada kuesioner penelitian ini, angka jawaban refgronidak dimulai
dari angka 0, melainkan dari angka 1 hingga 5. ®&kna itu angka indeks yang
dihasilkan akan dimulai dari angka 20 hingga 100gde rentang 80. Dalam
penelitian ini digunakan kriteria 3 kotakhilee box method), maka rentang
sebesar 80 akan dibagi 3 dan menghasilkan rentebgsar 26,67. Rentang
tersebut akan digunakan sebagai dasar untuk mdsentindeks persepsi
konsumen terhadap variabel-variabel yang digunallatam penelitian ini
(Ferdinand, 2006:292), yaitu sebagai berikut :

73,36 — 100,00 = Tinggi
46,68 — 73,35 = Sedang

20,00 - 46,67 = Rendah

4.2.1 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Bukti Fks(Tangible)
Bukti fisik (tangible) menunjukkan kemampuan lokasi dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternahdisi peralatan, gedung
dan peralatan fisik adalah merupakan bentuk dadii Imyata dari kemungkinan

akan tingginya kualitas pelayanan yang diberikagh atebuah villa di lokasi
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agrowisata. Penelitian ini menggunakan 4 item ikmes tangible untuk

mengukur persepsi konsumen mengenai bukti fisik \déa yang ada di lokasi

agrowisata kebun teh Pagilaran. Hasil tanggapahadap tangible dapat

dijelaskan pada Tabel 4.6 berikut ini :

Tabel 4.6
Tanggapan Responden Mengenai Tampilan Figakdible)

Indikator

Skor

Jml

SS

S

R

TS

STS

Indeks

sKriteria

1|Bangunan dan interiot villa
Agrowisata kebun teh
Pagilaran bagus dan menar

19

K

46

27

8

0 37675,20

tinggi

N

Villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran bersih dan nyamd

20
n

34

36

10

0 36

42,80

sedang

w

Faslitas yang ditawarkan ol¢
villa Agrowisata Kebuh Teh
Pagilaran lengkap dan sesu
dengan harapan

13

ai

48

29

10

0 36

42,80

Sedang

4/Karyawan villa Agrowisata
Kebuh Teh Pagilaran
berpenampilan bersih, rapi
dan menarik

13

46

32

0 3632,60

Sedang

Jumlah

1467

Indeks X1

366,71

73,35

Sedang

Sumber : Data primer yang diolah 2010

Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenal fisikt adalah

sebagai berikut :

1. Indikator 1

Nilai Indeks = [(0x1) + (8x2) + (27x3) + (46x4) 19x5)] /5 = 75,20

2. Indikator 2

Nilai Indeks = [(0x1) + (10x2) + (36x3) + (34x4)(20x5)] /5 = 72,80

66



3. Indikator 3
Nilai Indeks = [(0x1) + (10x2) + (29x3) + (48x4)(23x5)] /5 = 72,80
4. Indikator 4
Nilai Indeks = [(0x1) + (9x2) + (32x3) + (46x4) £3x5)] /5 =72,60
5. Bukti fisik (X1)
Nilai Indeks = (75,20+ 72,80+ 72,80 + 72,60) / 43535
Tanggapan respoden sebagaimana pada Tabel 4.6 joidmmbahwa
sebagian besar responden memberikan tanggapanaaganiaian setuju yang
tinggi terhadap bukti fisikténgible) yang dimiliki oleh villa di agrowisata kebuh
teh Pagilaran, dengan nilai indeks yang sedangsaefi@,35. Artinya tanggapan
responden menunjukkan pengakuan yang cukup baikenankondisi bukti fisik
(tangible) dari villa di agrowisata Kebun teh Pagilaran BataHal ini didukung
oleh adanya kondisi fasilitas fisik yang dimilikieb villa tersebut yang berupa
penilaian yang sedang terhadap kondisi peralatargdi&i gedung, dan fasilitas.
Beberapa alasan yang diungkapkan oleh respondepetdaian positif
responden mengenai bangunan dan interior villaaadaérkaitan dengan model
villa yang simpel dan banyak berkesan alami yangbegikan pandangan yang
sesuai dengan kondisi alam perkebunan teh. Namumikid@ beberapa
responden menyatakan bahwa kondisi villa bersifasab saja sama halnya

dengan rumah-rumah yang sering dilihat mereka @i.ko
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Kebersihan dan kenyamanan villa juga dipersepsigasitif oleh
responden dimana banyak dari mereka menilai batemyaknan lokasi dapat
ditunjukkan dengan kebersihan villa. Hal ini ditamgyy dengan lokasi pegunungan
yang membuat sedikitnya debu yang ada di lokasi.

Berkaitan dengan fasilitas villa, banyak respondeyang
mengungkapkan bahwa villa di pagilaran memilikillfees yang cukup lengkap
yang tidak kalah dengan villa di lokasi lain yarekat dengan kota besar. Hal ini
dikarenakan pengembangan villa juga banyak meraga-gaya villa di lokasi
wisata lain yang dekat dengan kota besar.

Kerapian penampilan karyawan villa menunjukkan bahwaryawan
villa dapat berpenampilan bersih dan rapi. Habitinjukkan dengan pemakaian

pakaian yang bersih dan selalu terlihat rapi danamile.

4.2.2 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kehandal@Reliability)

Kehandalan r@iability) menunjukkan kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang segera, akurat, dan ns&aruaPenelitian ini
menggunakan 3 item kuesionedliability untuk mengukur persepsi konsumen
mengenai kehandalan pelayanan yang ada di vilanagata kebun teh Pagilaran
Batang. Hasil tanggapan terhadaiability (kehandalanylapat dijelaskan pada

Tabel 4.7 berikut ini:
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Tabel 4.7

Tanggapan Responden Mengenai Kehand®eimapility)

No |Indikator Skor Jml |IndeksKriteria
SS |S |R | TS| STS
1 Receptionist di villa Agrowisaj19 |57 (16 |8 | O 387 | 77,40 Tingg
Kebun Teh Pagilaran cej
dalam melayani tamu
2 Prosedur pelayanan ajlé (51 (29 |4 | O 379 | 75,80 Tingg
pendaftaran untuk tan
menginap di villa Agrowisal
Kebun Teh Pagilaran tid
berbelit-belit
3 Pelayanan yang diberikan o[15 |57 (25 |3 | O 384 | 76,80 Tingg
villa agrowisata kebun t¢
Pagilaan sudah sesy
harapan/memuaskan
Jumlah 1150
Rata-rata 383,3 | 76,67| Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah 2010

Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenandalaa adalah

sebagai berikut :

1.

Indikator 1

Nilai Indeks = [(Ox1) + (8x2) + (16x3) + (57x4) ¥9x5)] /5 = 77,40

Indikator 2

Nilai Indeks = [(0x1) + (4x2) + (29x3) + (51x4) 1Gx5)] /5 = 75,80

Indikator 3

Nilai Indeks = [(0x1) + (3x2) + (25x3) + (57x4) 3x5)] /5 = 76,80
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4. Kehandalan (X2)
Nilai Indeks = (77,40+ 75,80+ 76,80) / 3 = 76,67

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.hjoid@n bahwa
sebagian besar responden memberikan tanggapanu stdthadap aspek
kehandalan ataueliability dari jasa pelayanan yang diberikan oleh villa di
agrowisata kebun teh Pagilaran Batang, dengan indigks yang tinggi sebesar
76,67. Artinya responden mendapatkan pelayanan yemglal oleh villa di
agrowisata kebun teh Pagilaran. Kondisi demikiadukiing oleh adanya
prosedur pelayanan yang cepat dan tepat, perhgiz serius, pelayanan yang
memuasan dan pelayanan yang tidak berbelit-belit.

Beberapa alasan yang diungkapkan oleh respondegemainkecepatan
receptionist dalam pelayanan diantaranya adalabgashewaktu yang dibutuhkan
yang tidak lebih dari 5 menit sehingga pelanggdaktimenunggu terlalu lama
dalam pelayanan dan menunggu dilayani.

Selain itu prosedur yang tidak berbelit-belit dalapelayanan
ditunjukkan dengan syarat KTP atau identitas bagngpnjung yang mau

menginap, sehingga syarat tersebut dapat mudahutipeleh pelanggan.

4.2.3 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Daya Tajap (Responsiveness)
Daya tanggap ésponsiveness) adalah pemberian pelayanan kepada

pelanggan dengan cepat dan tanggap. PenelitialTmeanggunakan 3 item
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kuesioner responsiveness untuk mengukur

persepsi

konsumen mengenai

ketanggapan karyawan dan pihak villa di agrowiketaun teh Pagilaran terhadap

pelanggannya. Hasil tanggapan terhadap variabel thanggap responsiveness)

dapat dijelaskan pada tabel 4.8 berikut ini :

Tabel 4.8

Tanggapan Responden Mengenai Daya tandgegpdnsi veness)

No |Indikator Skor Jml  |IndeksKriteria
SS |S |R | TS| STS
1 Karyawan dan staf vill25 |54 |17 (4 | O 400 | 80,00 Tingg
Agrowisata Kebun Te
Pagilaran tanggap terhac
keluhan pelanggan
2 Karyawan dan staf will14 |62 (23 |1 | O 389 | 77,80 Tingg
Agrowisata Kebun Te
Pagilaran selalu siap unt
membantu pelanggan/tamu
3 Karyawan dan staf will25 |51 (21 |3 | O 398 | 79,60 Tingg
Agrowisata Kebun Te
Pagilaran cepat dalg
menyelesaikan masalah
Jumlah 1187
Rata-rata 395.6779,13 | Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah 2010

Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenaitdaggap adalah

sebagai berikut :

1.

Indikator 1

Nilai Indeks = [(0x1) + (4x2) + (17x3) + (54x4) 25x5)] /5 = 80,00

Indikator 2

Nilai Indeks = [(0x1) + (1x2) + (23x3) + (62x4) ¥4x5)] /5 =77,80
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3. Indikator 3

Nilai Indeks = [(0Ox1) + (3x2) + (21x3) + (51x4) 25x5)] /5 = 79,60
4. Daya tanggap (X3)

Nilai Indeks = (80,00+ 77,80+ 79.60) / 3 = 79,13

Tanggapan respoden sebagaimana pada tabel 4.8 joid@mbahwa
sebagian besar responden memberikan tanggapaunjkeseyang besar terhadap
daya tanggap dari pelayanan yang diberikan oldh dil agrowisata kebun teh
Pagilaran, yaitu dengan nilai indeks yang ting@iesar 79,13. Artinya konsumen
memberikan penilaian yang baik terhadap ketangggpag dimiliki oleh villa di
kebun teh Pagilaran. Hal ini ditunjukkan oleh adasikap karyawan yang tidak
membeda-bedakan setiap konsumen, menyelesaikap setsalah dilakukan
dengan tepat dan tegas dan menyelesaikan setiapukeb konsumen dilakukan
dengan cepat dan tanpa ditunda.

Ketanggapan dari karyawan villa ditunjukkan denbgaherapa perilaku
karyawan yang menanyakan kebutuhan konsumen palf-waktu tertentu
sehingga konsumen tidak terlalu sungkan dan lanendanenunggu karyawan
untuk sebuah pemesanan tertentu.

Kesiapan karyawan villa juga nampak dari kegesdan kecepatan
mereka ketika konsumen membutuhkan bantuan dayiakan untuk sebuah

pelayaan dan pemintaan konsumen, selain itu karyadapat berupaya
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memecahkan masalah yang berkaitan dengan kekurasgbe kinerja atau

manfaat dari fasilitas yang ada dalam villa.

424

Indeks Tanggapan Responden Mengenai JaminaAssurance)

Jaminan &ssurance) menunjukkan pengetahuan, kesopanan dan sifat

dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pembeijd&enelitian ini menggunakan

3 item kuesionerassurance untuk mengukur persepsi konsumen mengenai

jaminan yang diberikan oleh pihak villa di agrow#s&ebun teh Pagilaran kepada

pelanggannya. Hasil tanggapan terhadsgurance dapat dijelaskan pada tabel

4.

9 berikut ini :

Tabel 4.9
Tanggapan Responden Mengenai JamiAasufance)

No

Indikator

Skor

SS

S

R

TS

STS

Jml

Indeks

skriteria

Karyawan dan staf villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran ramah dalam melay
pelanggan / tamu

6

49

39

6

0

35571,00

sedang

Karyawan dan staf villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran mempunyai

pengetahuan yang luas

41

44

34/69,40

sedang

w

Villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran menjamin keamana
tamu yang menginap

56

37

36472,80

sedang

Jumlah

1066

Rata-rata

355.33

71,07

sedang

Sumber : Data primer yang diolah 2010
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Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenaingamadalah
sebagai berikut :
1. Indikator 1
Nilai Indeks = [(0x1) + (6x2) + (39x3) + (49x4) 6x5)] /5 = 71,00
2. Indikator 2
Nilai Indeks = [(0x1) + (8x2) + (44x3) + (41x4) ¥X5)] /5 = 69,40
3. Indikator 3
Nilai Indeks = [(0x1) + (2x2) + (37x3) + (56x4) 5x5)] /5 = 72,80
4. Jaminan (X4)
Nilai Indeks = (71,00+ 69,40+ 72,80) / 3 =71,07
Tanggapan respoden sebagaimana pada tabel 4.9 joiddaum bahwa
sebagian besar responden memberikan tanggaparujkasetyang cukup besar
terhadap variabel jaminarassurance) yang diberikan oleh villa di agrowisata
kebun teh Pagilaran, dengan nilai indeks sedangssely1,07. Artinya responden
menilai adanya jaminan yang cukup baik yang dilaeriloleh pihak villa di
agrowisata kebun teh Pagilaran. Hal ini didukunghohddanya karyawan yang
ramah dalam memberikan pelayanan, kemampuan dawyawan dalam
pengetahuan mereka serta memberikan rasa amapédraginjung villa.
Keramahan petugas nampak dari ekspresi wajah getufia dalam
mendengarkan atau menanggapi permintaan dari k@msusehingga konsumen

merasa dihormati oleh para petugas villa. Di pemgalaman, para karyawan
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dinilai memiliki pengalaman yang cukup baik dalaah &igrowisata dan beberapa

lokasi yang menarik di sekitar villa. Dan yang tatah penting, keamanan dan

keselamatan pengunjung villa serta barang-barang gidbawa pengunjung villa

dapat dijamin dengan baik oleh pengelola villa.

4.2.5

Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kepeduli§Emphaty)

Kepedulian é@mphaty) menunjukkan pernyataan tentang kepedulian dan

perhatian kepada konsumen secara individual. Rameini menggunakan 3 item

kuesioneremphaty untuk mengukur persepsi konsumen mengenai perhydiam

diberikan oleh pihak villa di agrowisata kebun teagilaran. Hasil tanggapan

terhadap empatefphaty) dapat dijelaskan pada tabel 4.10 berikut ini :

Tabel 4.10
Tanggapan Responden Mengenai Kepedublanpbaty)

No

Indikator

Skor

SS

S

R

TS

STS

Jml

Indeks

sKriteria

[

Tersedia layanan 24 jam bagi
tamu yang bermalam di villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran

5

61

33

1

0

37

074,00

Tinggi

Karyawan dan staf villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran mengerti keinginan
pelanggan atau tamu

59

35

37

174,2C

Tinggi

Karyawan dan staf villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran mampu
berkomunikasi dengan baik

48

49

35

470,80

Sedang

Jumlah

1095

Rata-rata

3659

73,00

Sedang

Sumber : Data primer yang diolah 2010
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Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenadiegoe adalah
sebagai berikut :
1. Indikator 1
Nilai Indeks = [(0x1) + (1x2) + (33x3) + (61x4) $x5)] /5 = 74,00
2. Indikator 2
Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (35x3) + (59x4) 6x5)] /5 = 74,20
3. Indikator 3
Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (49x3) + (48x4) 3x5)] /5 = 70,80
4. Kepedulian (X5)
Nilai Indeks = (74,00+ 74,20+ 70,80) / 3 = 73,00
Tanggapan respoden sebagaimana pada tabel 4.10jold@n bahwa
sebagian besar responden memberikan tanggapan bakugerhadap kepedulian
dan perhatian karyawan dan staf villa di agrowidagiaun teh Pagilaran dalam
pelayanan yang diberikannya yaitu dengan nilai kedgang sedang sebesar
73,00. Hal ini didukung oleh adanya perhatian yankup baik dari pihak villa
secara individu kepada pelanggan.
Perhatian villa ditunjukkan oleh adanya layanage®4 bagi penginap di
villa manakala ada kebutuhan pengunjung yang daratau dibutuhkan,
pengelola villa menyediakan tenaga kerja yang se&lpma 24 jam. Karyawan

villa dipilih dengan rasa empati yang tinggi kepad#dap konsumen dan disertai
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kemampuan komunikasi yang baik, sehingga permintkansumen dapat

ditanggapi dengan baik oleh karyawan villa

4.2.6

Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan

Kepuasan merupakan suatu perasaan di dalam deorses terhadap

apa yang telah diperoleh dan dirasakan ketika iajade seorang konsumen.

Hasil tanggapan terhadap kepuasan konsumen dgpktskan pada tabel 4.11

berikut ini:
Tabel 4.11
Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan
No Indikator Skor Jml | Indeks Kriteria
SS| S| R| T§ STS
1/Merasa nyaman pada saat | 15| 42| 40| 3 0 36973,80 Tinggi
petugas memberikan
pelayanan
2|Merasa yakin atas pelayanan8 | 73| 19| O 0 38977,80 Tinggi
yang diberikan oleh villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran
3|Selalu berminat untuk 7 | 57] 36| O 0 37174,20 Tinggi
kembali menginap di villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran
4/Merasa puas atas perhatian 7 | 73| 18| 2 0 38577,00 tinggi
dan pelayanan yang diberikan
oleh karyawan villa
Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran
Jumlah 1514
Rata-rata 378.5 75,70 tinggi

Sumber : Data primer yang diolah 2010

Perhitungan indeks tanggapan

sebagai berikut :
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1. Indikator 1

Nilai Indeks = [(Ox1) + (3x2) + (40x3) + (42x4) 158x5)] /5 = 73,80
2. Indikator 2

Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (19x3) + (73x4) 8x5)] /5 = 77,80
3. Indikator 3

Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (36x3) + (57x4) ¥X5)] /5 = 74,20
4. Indikator 4

Nilai Indeks = [(0x1) + (2x2) + (18x3) + (73x4) #x5)] /5 = 77,00
5. Kepuasan (Y)

Nilai Indeks = (73,80+ 77,80+ 74,20+77,00) / 4 57Tb

Tanggapan respoden sebagaimana pada tabel 4.1hjold@n bahwa

sebagian besar responden memberikan tanggapan skepyang tinggi atas
kualitas pelayanan yang diberikan oleh vila di kelbeh Pagilaran, dengan nilai

indeks yang tinggi sebesar 75,70.

4.3 Hasil Analisis Data
4.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
4.3.1.1 Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakatoaee Analisis

korelasi. Perhitungan dilakukan dengan bantuanram@PSS. Nilai signifikansi
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yang berada di bawah 0,05 menunjukkan sebagai y&mg valid. Pengujian
validitas selengkapnya dapat dilihat pada Tabel Bekikut ini :
Tabel 4.12

Hasil Pengujian Validitas

No Indikator hitung label Keterangan
1 | Bukti Fisik
- Indikator 1 0.882 0,197 Valid
- Indikator 2 0.915 0,197 Valid
- Indikator 3 0.914 0,197 Valid
- Indikator 4 0.917 0,197 Valid
2 | Kehandalan
- Indikator 1 0.822 0,197 Valid
- Indikator 2 0.788 0,197 Valid
- Indikator 3 0.792 0,197 Valid
3 | Daya Tanggap
- Indikator 1 0.841 0,197 Valid
- Indikator 2 0.724 0,197 Valid
- Indikator 3 0.877 0,197 Valid
4 | Jaminan
- Indikator 1 0.836 0,197 Valid
- Indikator 2 0.839 0,197 Valid
- Indikator 3 0.741 0,197 Valid
5 | Kepedulian
- Indikator 1 0.834 0,197 Valid
- Indikator 2 0.731 0,197 Valid
- Indikator 3 0.697 0,197 Valid
6 | Kepuasan
- Indikator 1 0.752 0,197 Valid
- Indikator 2 0.717 0,197 Valid
- Indikator 3 0.614 0,197 Valid
- Indikator 4 0.715 0,197 Valid

Sumber : Data primer yang diolah 2010
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa semua indikator yaggnadkan untuk

mengukur variabel-variabel yang digunakan dalamefian ini mempunyai
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nilai korelasi yang lebih besar dari 0,197. Dasihgersebut menunjukkan bahwa

semua indikator tersebut adalah valid.

4.3.1.2Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adatEmgan menggunakan
rumus Cronbach Alpha. Hasil pengujian reliabilis@suk masing-masing
variabel yang diringkas pada tabel 4.13 berikut ini
Tabel 4.13

Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Alpha Keterangan
Bukti Fisik 0,927 Reliabel
Kehandalan 0,719 Reliabel
Daya Tanggap 0,750 Reliabel
Jaminan 0,731 Reliabel
Kepedulian 0,622 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,641 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah, 2010

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwemsa variabel
mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar yaittadi 0,6 sehingga dapat
dikatakan semua konsep pengukur masing-masingbehritari kuesioner adalah
reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang digunallalam penelitian ini

merupakan kuesioner yang handal.
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4.3.2 Uji Asumsi Klasik
Suatu model regresi yang baik harus memenuhi tatloya masalah
asumsi klasik dalam modelnya. Jika masih terdapamai klasik maka model
regresi tersebut masih memiliki bias. Jika suatwehonasih terdapat adanya
masalah asumsi klasik, maka akan dilakukan langkatsi model ataupun
penyembuhan untuk menghilangkan masalah terseboguitan asumsi klasik
akan dilakukan berikut ini.
4.3.2.1 Uji Normalitas
Pengujian normalitas dilakukan terhadap residuges. Pengujian
dilakukan dengan menggunakan grafik P-P Plot. Patg normal adalah data
yang membentuk titik-titik yang menyebar tidak jaldri garis diagonal. Hasil
analisis regresi linier dengan grafik normal P-8t Rérhadap residual error model
regresi diperoleh sudah menunjukkan adanya pof&kg@ng normal, yaitu

adanya sebaran titik yang berada tidak jauh dais geagonal.
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Gambar 4.1

Pengujian normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa titik-berada tidak jauh

dari garis diagonal. Hal ini berarti bahwa moderesi tersebut sudah

berdistribusi normal.

4.3.2.2 Pengujian Multikolonieritas

Pengujian multikolonieritas dilakukan dengan memgdgan nilai VIF.

Suatu variabel menunjukkan gejala multikolonierliessa dilihat dari nilai VIF

(Variance Inflation Factor) yang tinggi pada variabel-variabel bebas suatdeho

suatu model regresi. Nilai VIF dari variabel bepada model regresi adalah

sebagai berikut :
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Tabel 4.14

Pengujian Multikolonieritas

Variabel VIF Keterangan
Bukti Fisik 1.276 Tidak multikolonier
Kehandalan 1.477 Tidak multikolonier
Daya Tanggap 1.147 Tidak multikolonier
Jaminan 1.304 Tidak multikolonier
Kepedulian 1.278 Tidak multikolonier

Sumber : Data sekunder yang diolah, 2010
Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai VIF damse variabel
bebas memiliki nilai yang lebih kecil dari 10. Hiai berarti bahwa variabel-
variabel penelitian tidak menunjukkan adanya gejaldtikolonieritas dalam
model regresi.
4.3.2.3 Pengujian Heteroskedastisitas
Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam maoggjresi terjadi
ketidaksamaan varian residual antara yang satuadeyang lain. Jika varian
residual dari satu pengamatan ke pengamatan ysmnigtap maka disebut
homokedastisitas. Dan jika varians berbeda, didedtgrokedastisitas. Model
regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokesisess.

Untuk mengetahui ada tidaknya gejala heterokedastidapat dilakukan
dengan menggunakan grafik heterokedastisitas amitargrediksi variabel
dependen dengan variabel indepeden. Dari scattemgilsawah ini terlihat titik-
titik menyebar secara acak serta tersebar baikgirmupun dibawah angka 0 dan

sumbu Y, hal ini dapat disimpulkan bahwa tidakagrheterokedastisitas pada
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model regresi, sehingga model regresi layak unigiarcakan dalam melakukan
pengujian. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pgdebar berikut.
Gambar 4.2

Pengujian Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan konsumen
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4.3.3 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan dalamepgan ini dengan
tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai pergavariabel dimensi-
dimensi kualitas pelayanan secara parsial mauptara®ersama-sama terhadap
kepuasan konsumen. Perhitungan statistik dalamsanatgresi linier berganda
yang digunakan dalam penelitian ini adalah denganggunakan bantuan
program komputeBPSS for Windows versi 16.0. Hasil pengolahan data dengan
menggunakan program SPSS selengkapnya ada padaalardpn selanjutnya

dijelaskan pada Tabel 4.15 berikut ini :
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Tabel 4.15

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficient$
Standardizé
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
_ Tolerand
Model B Std. Error| Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 2.749 1.341 2.050 .043
bukti fisik .148 .043 271 3.430 .00]] 784 1.274
kehandalar .183 .079 197 2.318 .023 677 1.477
daya 193 072 201 2684 .00 .87 1.141
tanggap
jaminan .322 .08]] 319 3.959 .000 767 1.304
kepedulian .218 .104 169  2.099 .039 783 1.279
a. Dependent Variable: kepuasan
konsumen

Model persamaan regresi yang dapat dituliskan tdgil tersebut dalam bentuk
persamaan regresi sebagai berikut :
Y =0,271 X+ 0,197 % + 0,201 % + 0,316 X% + 0,165 X%
Persamaan regresi tersebut dapat dejelaskan sebagat :
a. Koefisien regresi variabel bukti fisikaggible) mempunyai arah positif dalam
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.
b. Koefisien regresi variabel keandaamrli@bility) mempunyai arah positif dalam

pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.
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c. Kaoefisien regresi variabel daya tanggegsgons veness) mempunyai arah positif
dalam pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.

d. Koefisien regresi variabel jaminaaséurance) mempunyai arah positif dalam
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.

e. Koefisien regresi variabel kepeduliaamphaty) mempunyai arah positif dalam
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen .

Dari hasil koefisien regresi berganda yang telgkladikan pada uraian diatas

selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis ydilgkukan secara parsial

maupun simultan.

4.3.4 Pengujian Hipotesis
4.3.4.1 Ujit ( Pengujian hipotesis secara parsial
Untuk menguji keberartian model regresi untuk mgsirasing variabel
secara parsial dapat diperoleh dengan menggungikaBarikut akan dijelaskan
pengujian masing-masing variabel secara parsial
1. Variabel Bukti Fisikt@angible)

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabahtalan fisik tangible)
menunjukkan nilai t = 3,430 dengan nilai signifikasebesar 0,001 < 0,05.
Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 tersebuthorgukkan bahwa bukti
fisik (tangible) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuastal ini

berarti Hipotesis 1 diterima. Arah koefisien regmassitif berarti bahwa bukti
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fisik memiliki pengaruh positif yang signifikan texdap kepuasan konsumen.
Semakin baik bukti fisik yang ada dalam perusaled@m semakin tinggi pula
kepuasan konsumen, sebaliknya semakin tidak bdik fisik yang ada dalam

perusahaan semakin rendah pula kepuasan konsumen.

. Variabel Kehandalamdiability)

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabelehiandalan
(reliability) menunjukkan nilai t = 2,318 dengan nilai sigrafilsi sebesar
0,023 < 0,05. Dengan nilai signifikansi di bawgB30tersebut menunjukkan
bahwa kehandalarrdiability) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini berarti Hipotesis 2ridi@ Arah koefisien
regresi positif berarti bahwa kehandalan memilikingaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Semakigitkehandalan pelayanan
yang diberikan akan semakin tinggi pula kepuasansikumen, sebaliknya
semakin rendah kehandalan pelayanan yang dibegk&arakin rendah pula
kepuasan konsumen.

. Variabel Daya tanggape§ponsiveness)

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel yda tanggap
(responsiveness) menunjukkan nilai t = 2,688 dengan nilai sigrafiisi sebesar
0,008 < 0,05. Dengan nilai signifikansi di bawgf®tersebut menunjukkan

bahwa daya tanggapegponsiveness) memiliki pengaruh yang signifikan
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terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti Hipot8s diterima. Arah
koefisien regresi positif berarti bahwa daya tapggeemiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sentaiggi daya tanggap
yang ada dalam perusahaan akan semakin tinggi keydaasan konsumen,
sebaliknya semakin rendah daya tanggap yang adendsrusahaan semakin

rendah pula kepuasan konsumen.

.. Variabel Jaminaragsurance)

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabemjaan @ssurance)
menunjukkan nilai t = 3,959 dengan nilai signifikasebesar 0,000 < 0,05.
Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 tersebuhomgukkan bahwa jaminan
(assurance) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuadsamsumen.
Hal ini berarti Hipotesis 4 diterima. Arah koefisigegresi positif berarti
bahwa jaminan memiliki pengaruh positif yang sitgaif terhadap kepuasan
konsumen. Semakin besar jaminan yang diberikansphaan akan semakin
tinggi pula kepuasan konsumen, sebaliknya semaknaah jaminan yang
diberikan perusahaan semakin rendah pula kepuasesuken.

. Variabel kepeduliarenpathy)

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabelpkdulian émpathy)

menunjukkan nilai t = 2,094 dengan nilai signifikasebesar 0,039 < 0,05.

Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 tersebutnomukkan bahwa

88



kepedulian émpathy) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini berarti Hipotesis 5 diterima. Aieoefisien regresi positif
berarti bahwa empati memiliki pengaruh positif yasignifikan terhadap
kepuasan konsumen. Semakin besar kepedusiaphéty) yang diberikan
perusahaan akan semakin tinggi pula kepuasan kamswsabaliknya semakin
rendah kepeduliarefiphaty) yang diberikan perusahaan semakin rendah pula
kepuasan konsumen.
4342 UjiF
Hasil perhitungan regresi secara bersama-samaotépepada Tabel
4.16 berikut ini :
Tabel 4.16

Hasil Analisis Regresi Secara bersama-sama

ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Squar F Sig.
1 Regression 154.821 5 30.96 22.183 .000]
Residual 131.213 94 1.396
Total 286.04( 99

a. Predictors: (Constant), kepedulian, daya tanggapnan, bukti fisik,
kehandalan

b. Dependent Variable: kepuasan konsun

Pengujian pengaruh variabel bebas secara bersans-sarhadap

variabel terikatnya dilakukan dengan menggunakanFujHasil perhitungan

89



statistik menunjukkan nilai F hitung = 22,183 damg#&nifikansi sebesar 0,000 <
0,05. Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 mguokkan bahwa secara
bersama-sama bukti fisik, keandalan, daya tanggapinan dan kepedulian
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikanddep kepuasan konsumen.
4.3.4.3 Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengeied®berapa besar
pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaedhadap variabel terikatnya.

Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan raldjusted R square

Tabel 4.17

Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Squard Square | the Estimate
1 736 541 517 1.1814]

a. Predictors: (Constant), kepedulian, daya tanggap
jaminan, bukti fisik, kehandalan

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwdigea determinasi
(adjusted R?) yang diperoleh sebesar 0,517. Hal ini berarti7%i kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh bukti fisik, kehandaldeya tanggap, jaminan dan
kepedulian, sedangkan sisanya yaitu 48,3% kepuaseasumen dipengaruhi oleh

variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalg@nelitian ini.
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4.4 Pembahasan

Secara umum penelitian ini menunjukkan hasil yarigip memuaskan.
Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa kualifeelayanan yang diberikan
oleh villa agrowisata kebun teh Pagilaran secaramrsudah baik. Hal ini dapat
ditunjukkan dari banyaknya tanggapan kepuasan yargyi dari responden
terhadap kondisi dari masing-masing variabel pgaeli Dari hasil tersebut
selanjutnya diperolen bahwa variabel kualitas pmlap dalam kelima
dimensinya memiliki pengaruh yang positif dan digan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini dikarenakan bahwa dengan pembep@layanan yang
berkualitas, maka hal tersebut akan menciptakandsgm dalam diri konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tanmpiisik memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnaHasil ini memberikan
bukti empiris bahwa bukti fisik dari penyedia jagang ditunjukkan dengan
fasilitas, interior dan sumber daya manusia sebaganberi pelayanan akan
menentukan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kehkmdanemiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnakonsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa kehandalan dari pdiayjasa pelayanan yang

ditunjukkan dengan kehandalan dalam bentuk kecepmkyanan, kemampuan
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pegawai, dan kehandalan pegawai dalam melayani ukogrs akan
dipertimbangkan dalam membentuk kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daysmggap memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnakonsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa daya tanggap daryedia jasa pelayanan yang
ditunjukkan dengan kesediaan staf dalam membarggediaan staf dalam
memberikan informasi, respon yang cepat dari kaayawdan penyelesaian
masalah dengan cepat akan memberikan pengaruh tedaemtuknya kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminaremiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnaHasil ini memberikan
bukti empiris bahwa jaminan dari penyedia jasa y@lan akan memberikan
peningkatan pada kepuasan konsumen. Hal ini ditkeju dengan kemampuan
karyawan dalam melayani konsumen, karyawan yang pueyai pengetahuan
luas dan jaminan keamanan yang diberikan akan mémhekesan yang lebih
baik pada villa sehingga meningkatkan kepuasanuan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepedulmemiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnakonsumen. Hasil ini
memberikan bukti empiris bahwa adanya perhatianp#aryedia jasa pelayanan
penginapan (villa) dalam bentuk perhatian yang saadanya layanan 24 jam

untuk tamu yang membutuhkan bantuan, kemampuan ri&asi yang baik,
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kemampuan dalam memenuhi kebutuhan konsumen darahpeman setiap
kondisi konsumen akan meningkatkan pandanganifpdsiti setiap tehadap

villa. Hal ini selanjutnya akan memberikan kepuagamg lebih tinggi.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier d®tg yang telah
dilakukan pada penelitian ini, didapat persamagres: sebagai berikut:
Y =0,271 %+ 0,197 % + 0,201 % + 0,316 %+ 0,165 X%

Dari persamaan regresi tersebut dapat diketahwéddoefisien dari persamaan

regresi adalah positif. Maka dapat ditarik kesirapidebagai berikut :

1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel bukti figkl) memiliki koefisien
regresi sebesar 0,271 (bertanda positif) terhadapdsan konsumen (Y) dan
nilai thiung Sebesar 3,430 dengan tingkat signifikansi 0,000.08). Hal ini
berarti bahwa bukti fisik (X1) berpengaruh positérhadap kepuasan
konsumen (Y). Dengan demikian Hipotesis 1 yang ragkan bahwa bukti
fisik (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasamskmnen (Y) dapat
diterima.

2. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kehand@) memiliki koefisien
regresi sebesar 0,197 (bertanda positif) terhadpapdsan konsumen (Y) dan
nilai thiung S€besar 2,318 dengan tingkat signifikansi 0,028.08). Hal ini

berarti bahwa kehandalan (X2) berpengaruh posérhadap kepuasan
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konsumen (Y). Dengan demikian Hipotesis 2 yang ratakan bahwa
kehandalan (X2) berpengaruh positif terhadap kepu&snsumen (Y) dapat
diterima.

. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel daya tapggX3) memiliki
koefisien regresi sebesar 0,201 (bertanda postethadap kepuasan
konsumen (Y) dan nilakitungSebesar 2,688 dengan tingkat signifikansi 0,008
(< 0.05). Hal ini berarti bahwa daya tanggap (X®rpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen (Y). Dengan demikiarotébs 3 yang
menyatakan bahwa daya tanggap (X3) berpengarutifgesiadap kepuasan
konsumen (Y) dapat diterima.

. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel jaminan )(Xdemiliki koefisien
regresi sebesar 0,316 (bertanda positif) terhadapdsan konsumen (Y) dan
nilai thiung SEbesar 3,959 dengan tingkat signifikansi 0,000.08). Hal ini
berarti bahwa jaminan (X4) berpengaruh positifaeidp kepuasan konsumen
(Y). Dengan demikian Hipotesis 4 yang menyatakamwaajaminan (X4)
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumedgjyat diterima.

. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kepedu(ids) memiliki koefisien
regresi sebesar 0,165 (bertanda positif) terhadpapdsan konsumen (Y) dan
nilai thiung SEbESar 2,095 dengan tingkat signifikansi 0,039.086). Hal ini
berarti bahwa kepedulian (X5) berpengaruh posifhadap kepuasan

konsumen (Y). Dengan demikian Hipotesis 5 yang ratakan bahwa
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kepedulian (X5) berpengaruh positif terhadap kepud®nsumen (Y) dapat
diterima.

6. Nilai Adjusted R square diperoleh sebesar 0,517. Hal ini berarti bahw@%l,
kepuasan konsumen (Y) dapat dijelaskan oleh vdriabkti fisik (X1),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4&n d&epedulian (X5).
Sedangkan 48,3% dapat dijelaskan oleh sebab-sabalang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini juga masih memiliki keterbatasarekeatasan. Dengan
keterbatasan ini, diharapkan dapat dilakukan pkabauntuk penelitian yang
akan datang. Adapun keterbatasan dalam peneneliianadalah hanya
memfokuskan pada 5 dimensi kualitas pelayanan yangjri dari tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Sedangkan seluruh variabel
independen tersebut hanya dapat mempengaruhi gbripenden kepuasan
konsumen sebesar 51,7% . Dan sisanya sebesar di§8#garuhi oleh variabel

lain selain variabel independen dalam penelitian in
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5.3 Saran

5.3.1 Saran Untuk Perusahaan

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam péreliini, maka
diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhaddpakuaelayanan yang dapat
diberikan oleh villa Agrowisata Kebun Teh Pagilasstagai berikut :

1. Dalam kaitannya dengan jaminan, Agrowisata Kebuh Pagilaran perlu
meningkatkan jaminan yang menjadi salah satu falgenting yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Jaminan diberikan oleh
Agrowisata kebun Teh Pagilaran sudah cukup baily pitingkatkan dan
dipertahankan keramahan karyawan dan staf, kai&np &aryawan yang
ramah akan membuat konsumen merasa senang danmglalamn menerima
pelayanan yang diberikan, dan perlu ditingkatkam pe&ngetahuan karyawan
dengan cara memberikan pelatihan kepada karyawaingsa konsumen
merasa nyaman pada saat di berikan pelayanan, w&akanan yang
diberikan oleh villa Agrowisata Kebun Teh Pagilasudah cukup bagus
dengan adanya aparat keamanan yang berjaga selanjam?2ini akan
membuat para konsumen merasa aman dan nyaman orgoginap di
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran .

2. Dalam kaitannya dengan bukti fisik, Agrowisata Kebiteh Pagilaran perlu

untuk melakukan renovasi pada bangunan villa, ydgtigan mengecat ulang
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bangunan villa, dan memperbaiki bagian bangunarg yaisak, merubah
sebagian interior bangunan juga perlu dilakukanr dghih bagus dan
menarik. Selain itu interior dalam villa juga peduakukan penataan ulang
setiap beberapa bulan sekali, misalnya penataarg rizanu, ruang tengah,
dan dapat pula ditambahkan hiasan dinding atauntamahias, sehingga
ketika ada tamu yang kembali untuk menginap daw#rsebut tidak merasa
bosan. Untuk fasilitas yang disediakan sudah bagtagpi masih perlu untuk
ditingkatkan yaitu dengan memperbaiki fasilitastfi@s yang ada di villa,
seperti tersedianya alat komunikasi disetiap v8khingga konsumen dapat
dengan mudah menghubungi receptionist jika memiiatuhbantuan.
Memperbaiki fasilitas pemanas air karena mengingktra di Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran sangat dingin menjelang song. HEenampilan
karyawan yang bersih dan rapi juga sangat mempehigdtepuasan
konsumen, oleh karena itu karyawan dan staf haresnpartahankan
penampilan mereka yang bersih dan rapi.

. Dalam kaitannya dengan daya tanggap, daya tangga@ giberikan oleh
karyawan dan staf sudah cukup bagus, ini perlukuditingkatkan, upaya ini
dapat dilakukan dengan cara karyawan villa Agrotaiserus cepat tanggap
terhadap keinginan konsumen yaitu harus adanyaaway yang selalu siap
sedia di kantor agrowisata, sehingga ketika konsumembutuhkan bantuan

bisa ditangani secepat mungkin, tanpa harus menuagta. Karyawan villa
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Agrowisata Kebun Teh Pagilaran harus lebih cepaggap terhadap keluhan
konsumen, apabila ada konsumen yang membutuhkdudrmaatau ada yang
mengeluhkan sesuatu yang berhubungan dengan karudakilitas atau
pelayanan yang diberikan, maka karyawan bisa deogpat membantu dan
menyelesaikan masalah. Pelayanan yang cepat juggengaruhi kepuasan
konsumen karena biasanya konsumen tidak sabarlagabius menunggu
lama.

4. Dalam kaitannya dengan kehandalan, kehandalan waryaalam melayani
konsumen dirasa sudah cukup baik, perusahaan hanasnpu
mempertahankan jika perlu lebih ditingkatkan lagiisalnya, receptionist
harus selalu siap sedia di lobi atau ruang receigti@gar apabila ada tamu
yang datang dapat segera dilayani. Prosedur pelayaga diharapkan tidak
berbelit-belit dan juga dapat diupayakan penambafsmilitas internet,
sehingga konsumen yang berada diliuar daerah katang dapat memesan
villa melalui media internet. Meningkatkan ketratapi dan pengetahuan
karyawan dengan memberikan pelatihan, sehinggaakay dapat dengan
cepat dan tepat dalam melayani kosumen.

5. Dalam kaitannya dengan kepedulian, kepedulian yaligerikan oleh
karyawan kepada konsumen sudah cukup baik, dahainis dipertahankan
dan ditingkatkan dengan cara karyawan harus ledida perhadap keinginan

dan kebutuhan konsumen, serta mengembangkan keraarbpukomunikasi
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5.3.2

antara karyawan dengan konsumen agar konsumenangyasman dan puas
menggunakan jasa villa Agrowisata Kebun Teh Pamgiladan berkeingin
untuk kembali menggunakan jasa penginapan villaowigata Kebun Teh
Pagilaran. Kualitas pelayanan perlu diperhatikaahopihak Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran, karena semakin baik kualitagypnan di mata
konsumen dan semakin tinggi tingkat kepuasan yapgraleh konsumen

maka akan semakin baik pula citra perusahaanghkuimgan masyarakat.

Saran Untuk Penelitian Mendatang

Untuk penelitian yang akan datang disarankan umighambah variabel
independen lainnya selain bukti fisitarigible), kehandalanr@liability), daya
tanggap responsiveness), jaminan éssurance), dan kepedulianefnphaty)
yang tentunya dapat mempengaruhi variabel depekdpnasan konsumen
misalnya, efisiensi pelayanan dan efektifitas pamtay seperti yang
disarankan oleh Nanang Tasunar DN, agar lebih rgkém penelitian ini
karena masih ada variabel-variabel independendidunar penelitian ini yang

mungkin bisa mempengaruhi kepuasan konsumen.

100



DAFTAR PUSTAKA

Augusty Ferdinand. 2006Metode Penelitian Manajemen : Pedoman Penelitian
untuk Penulisan Skripsi, Tesis, dan Disertasi Ilmu Manajemen Semarang
: Badan Penerbit Universitas Diponegoro.

Asep M.Ramdan. 2008 Oktober 2ZHubungan Kualitas Jasa dan kepuasan
Konsumen”. (http://asep-m-ramdan.blogspot.com).

Aviliani, R dan Wilfridus, L. 1997. “Membangun Keasan Pelanggan Melalui
Kualitas PelayananUsahawan No.5

Ayu Wulandari. 2009. “Pengarun Promosi Terhadap Tingkat Penjualan
Minuman Yakult pada PT. Yakult Indonesia Persada Cdéang Padang
Skripsi Tidak Dipublikasikan. STIE DHARMA ANDALASPadang.

Bernadine. 2005. “Analisis Pengaruh Kualitas Layateshadap Kepuasan Pelanggan
Studi Kasus pada Rumah Makan Pondok Laras di Kelapa, Depok”.
Jurnal Ekonomi Perusahaan,Vol. 12, No. 3 September 2005, h. 318-336

Fandy Tjiptono. 1997Strategi Pemasaran(Edisi Il). Yogyakarta: Penerbit Andi.

------------------- . 2004.Pemasaran JasaMalang: Bayumedia.

------------------- dan Gregorius Chandra. 200%ervice Quality Satisfaction
Yogyakarta : Penerbit Andi.

101



Freddy Rangkuti. 2002Measuring Customer Satisfaction(cetakan ketiga). Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama.

Hasan. 2006. “Pengaruh Kualitas Jasa Bank Syareahaflap Kepuasan Nasabah
pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Semarahghal Ekonomi dan
Bisnis, Vol. 1, No. 1 April 2006,h. 1 — 14

Imam Ghozali. 2005Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS
Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro.

Kamalina Din Jannah. 2003. “Analisis Kualitas Palegn Kesehatan Untuk
Mewujudkan Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit SITIOBKHAH
Pekalongan”Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 1, No. 2 September 2003,
hal. 98 — 103

Kotler, Philip dan A.B Susanto. 200Planajemen Pemasaran Jasa Di Indonesja
Analisis Perencanaan, Implementasi dan pengendalia(Edisi pertama).
Jakarta: Salemba Empat.

. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa Di
Indonesia(Buku 2). Jakarta: Salemba Empat.

Kotler, Philip. 2002Manajemen PemasaranEdisi Milenium). Jakarta: PT
Prenhalindo.

M. Nur Nasution. 2004Manajemen Jasa Terpadu Bogor: Ghalia Indonesia.

Moureen Margaretha. 2004. "Studi Mengenai LoyaliRslanggan pada Divisi
Asuransi kumpulan AJB Bumi Putera 1912 (studi Kadudawa Tengah)”.
Jurnal Sains Pemasaran Indonesiavol. 1ll No. 3 Desember 2004, h. 289 —
308

102



Nanang Tasunar. 2006. "Kualitas Layanan Sebagaie$fir Menciptakan Kepuasan
pada Pangkalan Pendaratan lkan (PPI) Morodemakitnal Sains
Pemasaran IndonesiaVol. V, No. 1 Mei 2006, h. 41-62

Rambat Lupiyoadi. 2004Manajemen Pemasaran Jasa : Teori dan Pratek
Jakarta: PT salemba Empat.

- dan A. Hamdani. 2006Vlanajemen Pemasaran JasaJakarta:
Salemba Empat.

S. Azwar. 1997Metode Penelitian Yogyakarta: Pustaka Pelajar.

Singgih Santosa. 2004SPSS Versi 10 Mengolah Data Statistik Secara
Profesional Jakarta: PT. Gramedia.

Sugiyono. 2004Metode Penelitian Bisnis Bandung: CV. ALFABETA.

Sugiyono. 2007Statistika Untuk Penelitian. Bandung: ALFABETA.

Sunarto. 2003.Perilaku Konsumen Yogyakarta : AMUS Jogyakarta dan CV
Ngeksigondo Utama.

Sri Suratno F.G. dan Nursya’ Bani Purnama. 2004ndlisis Tingkat Kepuasan
Wajib Pajak Terhadap Kualitas Layanan Kantor PelagaPajak Yogyakarta
Dua”. Sinergi Kajian Bisnis dan Manajemen Vol. 7, No. 1, h. 69-87

Wisnalmawati. 2005. Pengaruh Persepsi Dimensi Ksaliayanan Terhadap Niat
pembelian UlangJurnal Ekonomi dan Bisnis, No. 3 Jilid 10 2005, h. 153-
165

103



Yulisha Anggun Widyasari. 2006. PENGARUH FASILITAS DAN
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL
GRAHA SANTIKA SEMARANG” , Skripsi tidak dipublikasikan.
STIKUBANK. Semarang.

http://database.deptan.go.id/agrowisata/viewdgidids46

104



LAMPIRAN



LAMPIRAN A
KUESIONER PENELITIAN

106



KUESIONER
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN MENGGUNAKAN JASA
PENGINAPAN (VILLA) AGROWISATA KEBUN TEH
PAGILARAN

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan jaagl telah disebutkan

di atas, maka dengan hormat, saya :

Nama : Ratih Hardiyati
NIM : C2A606084
Alamat : JIn.A.Yani gg.8 no.21 Kauman Batang

Memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesi(thedtar pertanyaan) yang
saya ajukan ini secara jujur dan terbuka.

Daftar pertanyaan ini saya ajukan semata-matakukeperluan penelitian
sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikamgei$&rata Satu (S1), Jurusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Dipone@emarang.

Daftar pertanyaan ini berisi tentang pengaargibles (bukti fisik), reliability
(kehandalan)responsiveness (daya tanggapjassurance (jaminan) darempathy (kepedulian)
terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa pesgir(gilla) Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran.

Atas partisipasi Saudara/i dalam mengisi daftatapgaan/kuesioner ini, saya
ucapkan terima kasih.

Hormat saya,
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Ratih
Hardiyati
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BAGIAN | : IDENTIFIKASI PELANGGAN/KONSUMEN

Petunjuk Pengisian :
a. Mohon untuk mengisi pertanyaan dibawah ini dengdresar-benarnya.
b. Berilah tanda (X) pada pilihan yang telah disedmaka
c. Nomor responden tidak perlu diisi.

1. No. Responden

2. Nama (boleh tidak diisi)
, A@ﬁé ............................................................................

. No_;é}b ..........................................................................

. USi; ...............................................................................

6. Jenis Kelamin > a. Pria b. Wanita

7. Pekerjaan :a. PNS

b. Pegawai swasta

c. Wiraswasta

d. Ibu Rumah Tangga
e. Pelajar/Mahasiswa
f. Lain-lain

8. Pendapatan : a. Kurang dari Rp 500.000,00
b. Rp 500.001,00 - Rp 1.000.000,00
c. Rp 1.000.001,00 - Rp 1.500.000,00
d. Rp 1.500.001,00 - Rp 2.000.000,00
e. Lebih dari Rp 2.000.000,00

9. Apakah Anda pernah menginap di villa Agrowisata lelieh Pagilaran?

a. Ya (dapat melanjutkan kebagian berikutnya)
b. Tidak (berhenti sampai disini)
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10.Jika pernah, sudah berapa kali Anda menginap i Wgrowisata Kebun Teh
Pagilaran?
a. 2-3 kali
b. 4-5kali
c. Lebih dari 5 kali
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BAGIAN I

TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN MENGGUNAKAN JASA

PENGINAPAN (VILLA) AGROWISATA KEBUN TEH

PAGILARAN

Petunjuk Pengisian

: ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN

Berilah tandaY) seberapa besar tingkat persetujuan Anda terhpeidpanyaan-

pertanyaan berikut.

Jawaban yang tersedia berupa skala Likert yaitarari-5, yang mempunyai arti

= Sangat Tidak Setuju
= Tidak Setuju

= Biasa Saja/ Netral

= Setuju

= Sangat Setuju

B. Pertanyaan Penelitian

Variabel Tangibles (Bukti fisik ) Pendapat Responden
No. ltem Peryataan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (
1 Bangunan dan interior villa Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran bagus dan menarik
alasan :
2

Villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran bersih
dan nyaman
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Fasilitas yang di tawarkan oleh villa
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran lengkap
dan sesuai dengan harapan

alasan :
4 Karyawan villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran berpenampilan bersih, rapi dan
menarik
alasan :
Variabel Reliability (Kehandalan ) Pendapat Responden
No. ltem Peryataan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4
1 Receptionist di villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran cepat dalam melayani famu
alasan
2 Prosedur pelayanan atau pendaftaran
untuk tamu menginap di villa Agrowisata
Kebun Teh Pagilaran tidak berbelit - belit
alasan :
3 Pelayanan yang diberikan oleh villa
Agrowisata Kebun Teh Pagilaran sudah
sesudi harapan / memuaskan
alasan
Variabel Responsiveness ( Daya tanggap ) Pendapat Responden
No. ltem Peryataan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (
1 Karyawan dan staf villa Agowisata Kebun
Teh Pagilaran tanggap terhadap keluhan
pelanggan
alasan
2

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran selau siap untuk membantu
pelanggan / tamu
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alasan :

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran cepat dalam menyelesaikan
masalah
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No.

Variabel Assurance ( Jaminan )

Pendapat Responden

ltem Peryataan

1 (STS)

2 (TS)

3 (N)

4

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran ramah dalam melayani
pelanggan / tamu

alasan :

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran mempunyai pengetahuan
yang luas

Villa Agrowisata Kebun teh Pagilaran
menjamin keamanan tamu yang menginap

No.

Variabel Empathy ( kepedulian )

Pendapat Responden

ltem Peryataan

1 (STS)

2 (TS)

3 (N)

4

Tersedia layanan 24 jam bagi tamu yang
menginap di villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran

alasan :

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran mengerti keinginan
pelanggan atau tamu

Karyawan dan staf villa Agrowisata Kebun
Teh Pagilaran mampu berkomunikasi
dengan baik
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Variabel Kepuasan Pendapat Responden
No. ltem Peryataan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (
1 Saya merasa nyaman pada saat petugas
memberikan pelayanan
alasan :
2 Saya merasa yakin atas pelayanan yang
diberikan oleh villa Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran
alasan
3 Saya selalu berminat untuk kembali
menginap di villa Agrowisata Kebun teh
Pagilaran
alasan :
4 Saya merasa puas atas perhatian dan
pelayanan yang diberikan oleh karyawan
villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran
alasan :

#+ Terima Kasih*+
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LAMPIRAN B
TABULASI HASIL PENELITIAN
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LAMPIRAN C

FREKUENSI GAMBARAN UMUM
RESPONDEN
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FREKUENSI RESPONDEN

jenis kelamin

118

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid pria 63 63.0 63.0 63.0
wanita 37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
umur responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <18 5 5.0 5.0 5.0
19-30 43 43.0 43.0 48.0
31-50 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
pekerjaan responden
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid PNS 31 31.0 31.0 31.0
pegawai swasta 33 33.0 33.0 64.0
wiraswasta 22 22.0 22.0 86.0
IRT 5 5.0 5.0 91.0




pelajar/mahasiswa 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
penghasilan responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid < Rp.500.000 5 5.0 5.0 5.0
Rp.500.001 - Rp.1.000.000 15 15.0 15.0 20.0
Rp.1.000.001 -
Rp.1.500.000 20 20.0 20.0 40.0
Rp.1.500.001-Rp.2.000.000 31 31.0 31.0 71.0
>Rp.2.000.000 29 29.0 29.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
jumlah kunjungan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 2-3 51 51.0 51.0 51.0
4-5 29 29.0 29.0 80.0
lebih dari 5 kali 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN D
FREKUENSI TANGGAPAN
RESPONDEN
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TABEL FREKUENSI
TANGGAPAN RESPONDEN

a. Tangible (bukti fisik)

bukti fisik 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 8 8.0 8.0 8.0
netral 27 27.0 27.0 35.0
setuju 46 46.0 46.0 81.0
sangat setuju 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
bukti fisik 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 10 10.0 10.0 10.0
netral 36 36.0 36.0 46.0
setuju 34 34.0 34.0 80.0
sangat setuju 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
bukti fisik 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 10 10.0 10.0 10.0
netral 29 29.0 29.0 39.0
setuju 48 48.0 48.0 87.0
sangat setuju 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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bukti fisik 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 9 9.0 9.0 9.0
netral 32 32.0 32.0 41.0
setuju 46 46.0 46.0 87.0
sangat setuju 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
b. Reliability (kehandalan)
kehandalan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 8 8.0 8.0 8.0
netral 16 16.0 16.0 24.0
setuju 57 57.0 57.0 81.0
sangat setuju 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kehandalan 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 4.0 4.0 4.0
netral 29 29.0 29.0 33.0
setuju 51 51.0 51.0 84.0
sangat setuju 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kehandalan 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
netral 25 25.0 25.0 28.0
setuju 57 57.0 57.0 85.0
sangat setuju 15 15.0 15.0 100.0
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kehandalan 3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
netral 25 25.0 25.0 28.0
setuju 57 57.0 57.0 85.0
sangat setuju 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
c. Responsiveness (daya tanggap)
daya tanggap 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 4.0 4.0 4.0
netral 17 17.0 17.0 21.0
setuju 54 54.0 54.0 75.0
sangat setuju 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
daya tanggap 2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
netral 23 23.0 23.0 24.0
setuju 62 62.0 62.0 86.0
sangat setuju 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
daya tanggap 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
netral 21 21.0 21.0 24.0
setuju 51 51.0 51.0 75.0
sangat setuju 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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d. Assurance (jaminan)

jaminan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 6 6.0 6.0 6.0
netral 39 39.0 39.0 45.0
setuju 49 49.0 49.0 94.0
sangat setuju 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
jaminan 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 8 8.0 8.0 8.0
netral 44 44.0 44.0 52.0
setuju 41 41.0 41.0 93.0
sangat setuju 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
jaminan 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
netral 37 37.0 37.0 39.0
setuju 56 56.0 56.0 95.0
sangat setuju 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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e. Emphaty (kepedulian)

kepedulian 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
netral 33 33.0 33.0 34.0
setuju 61 61.0 61.0 95.0
sangat setuju 5 5.0 5.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kepedulian 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid netral 35 35.0 35.0 35.0
setuju 59 59.0 59.0 94.0
sangat setuju 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kepedulian 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid netral 49 49.0 49.0 49.0
setuju 48 48.0 48.0 97.0
sangat setuju 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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f.

Kepuasan konsumen

kepuasan 1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
netral 40 40.0 40.0 43.0
setuju 42 42.0 42.0 85.0
sangat setuju 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kepuasan 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid netral 19 19.0 19.0 19.0
setuju 73 73.0 73.0 92.0
sangat setuju 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
kepuasan 3
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid netral 36 36.0 36.0 36.0
setuju 57 57.0 57.0 93.0
sangat setuju 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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kepuasan 4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
netral 18 18.0 18.0 20.0
setuju 73 73.0 73.0 93.0
sangat setuju 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

LAMPIRAN E

UJI VALIDITAS
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a. Tangible/ bukii fisik (X1)

HASIL UJI VALIDITAS

Correlations

bukti fisik 1 | buktifisik 2 | bukti fisik 3 | buktifisik 4 | bukti fisik
bukti fisik 1 Pearson Correlation 1 689" 798" 7197 8827
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
bukti fisikk 2  Pearson Correlation .689" 1 767" .852" 915"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
bukti fisik 3  Pearson Correlation 798" 767" 1 758" 914"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
bukti fisikk 4  Pearson Correlation 719”7 .852" .758" 1 917"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
bukti fisik Pearson Correlation .882" 915" 914" 017”7 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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b. Reliability / kehandalan (X2)

Correlations

kehandalan 1 kehandalan 2 | kehandalan 3 | Kehandalan
kehandalan1  Pearson Correlation 1 4497 4917 8227
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
kehandalan2  Pearson Correlation 449" 1 447" 788"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
kehandalan3  Pearson Correlation 4917 44T 1 7927
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
kehandalan Pearson Correlation 822" 788" 7927 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
c. Responsiveness/ daya tanggap (X3)
Correlations
daya tanggap 1 | daya tanggap 2 | daya tanggap 3 | daya tanggap
dayatanggap 1  Pearson Correlation 1 375" 638" 8417
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
dayatanggap 2  Pearson Correlation 375" 1 4747 724"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
dayatanggap 3  Pearson Correlation 638" 474" 1 877"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
daya tanggap Pearson Correlation 8417 7247 877" 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

130




Correlations

daya tanggap 1 | daya tanggap 2 | daya tanggap 3 | daya tanggap
dayatanggap 1  Pearson Correlation 1 375" 638" 8417
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
dayatanggap 2  Pearson Correlation 375" 1 4747 724"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
dayatanggap 3  Pearson Correlation 638" 474" 1 877"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
daya tanggap Pearson Correlation 841" 7247 877" 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
d. Assurance/jaminan (X4)
Correlations
jaminan1 | jaminan2 | jaminan 3 jaminan
jaminan 1 Pearson Correlation 1 563" 442" 836"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
jaminan 2 Pearson Correlation 563" 1 4207 839"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
jaminan 3 Pearson Correlation 4427 4207 1 7417
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
jaminan Pearson Correlation 836" 8397 7417 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

e. Emphaty / kepedulian (X5)

Correlations
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kepedulian 1 kepedulian 2 kepedulian 3 kepedulian
kepedulian1  Pearson Correlation 1 467 4147 834"
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000|
N 100 100 100 100
kepedulian 2  Pearson Correlation 467" 1 179 7317
Sig. (1-tailed) .000 .038 .000
N 100 100 100 100
kepedulian 3  Pearson Correlation 414”7 179 1 697"
Sig. (1-tailed) .000 .038 .000
N 100 100 100 100
kepedulian Pearson Correlation 834" 731" 697" 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
f. Kepuasan konsumen (Y)
Correlations
kepuasan
kepuasan 1 | kepuasan 2 | kepuasan 3 | kepuasan 4| konsumen
kepuasan 1 Pearson 1 405" 225" 318" 752"
Correlation
Sig. (1-tailed) .000 012 .001 .000
N 100 100 100 100 100
kepuasan 2 Pearson 405" 1 228" 474" 717"
Correlation
Sig. (1-tailed) .000 011 .000 .000
N 100 100 100 100 100
kepuasan 3 Pearson 225° 228" 1 206" 614"
Correlation
Sig. (1-tailed) .012 011 .001 .000
N 100 100 100 100 100
kepuasan 4 Pearson 318" 474" 296" 1 715"
Correlation
Sig. (1-tailed) .001 .000 .001 .000
N 100 100 100 100 100
onsumen Correlation 752 | e s -
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Sig. (1-tailed) .000
N 100

.000
100

.000
100

.000
100

100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).

LAMPIRAN F
UJI RELIABILITAS
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HASIL UJI RELIABILITAS

a. Tangible/ bukti fisik (X1)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.927 4

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
bukti fisik 1 10.9100 5.719 .790 919
bukti fisik 2 11.0300 5.302 .839 .904
bukti fisik 3 11.0300 5.625 .847 .900
bukti fisik 4 11.0400 5.655 .852 .899
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b. Reliability / kehandalan (X2)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

3

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
kehandalan 1 7.6300 1.549 .552 .617
kehandalan 2 7.7100 1.723 .518 .655
kehandalan 3 7.6600 1.782 .552 .618
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c. Responsiveness/ daya tanggap (X3)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.750

3

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
daya tanggap 1 7.8700 1.448 .603 .636
daya tanggap 2 7.9800 1.919 469 779
daya tanggap 3 7.8900 1.351 .679 .538
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d. Assurance/jaminan (X4)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

731

3

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
jaminan 1 7.1100 1.311 .603 .583
jaminan 2 7.1900 1.246 .584 .609
jaminan 3 7.0200 1.636 487 .720
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e. Emphaty / kepedulian (X5)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.622 3
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
kepedulian 1 7.2500 .755 574 .303
kepedulian 2 7.2400 912 .387 .585
kepedulian 3 7.4100 972 .346 .636
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f. Kepuasan konsumen (Y)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.641 4
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
kepuasan 1 11.4500 1.523 419 .593
kepuasan 2 11.2500 1.907 512 525
kepuasan 3 11.4300 2.005 .319 .639
kepuasan 4 11.2900 1.844 .485 .533
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LAMPIRAN G
UJI ASUMSI KLASIK

141



HASIL UJI ASUMSI KLASIK

a. Hasl Uji Multikolonieritas

Coefficients®

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig- |Tolerance| VIF
1 (Constant) 2.748 1.341 2.050 .043
bukti fisik .148 .043 271 3.430 .001 .784 1.276
Kehandalan .183 .079 197 2.318 .023 677 1.477
daya 193 072 201| 2688 .008 872| 1147
tanggap
Jaminan 322 .081 .316 3.959 .000 .767 1.304
Kepedulian .218 .104 .165 2.095 .039 .783 1.278

b. Hasl Uji Heteroskedastisitas

142




Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan konsumen
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c. Hasl Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: kepuasan konsumen
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan konsumen

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

LAMPIRAN H

UJI RGRESI, UJI F, UJl t, DAN
KOEFISIEN DETERMINASI
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HASIL REGRESI LINIER BERGANDA

a. Hasil Uji Regresi Linier Berganda dan Hasil Uji t

Variables Entered/Removed”

bukti fisik,

kehandalan®

Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 kepedulian, daya
tanggap, jaminan,
.|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen
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Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance| VIF
1 (Constant) 2.748 1.341 2.050 .043

bukti fisik .148 .043 271 3.430 .001 .784 1.276

kehandalan .183 .079 197 2.318 .023 677 1.477

daya .193 .072 .201 2.688 .008 .872 1.147

tanggap

Jaminan 322 .081 .316 3.959 .000 767 1.304

Kepedulian .218 .104 .165 2.095 .039 .783 1.278
a. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Residuals Statistics®
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 11.4036 18.2607 15.1400 1.25056 100
Std. Predicted Value -2.988 2.495 .000 1.000 100
Standard Error of Predicted
Value 131 490 .278 .080 100
Adjusted Predicted Value 11.1778 18.3652 15.1392 1.25701 100
Residual -3.18311 2.08443 .00000 1.15125 100
Std. Residual -2.694 1.764 .000 974 100
Stud. Residual -2.750 1.826 .000 1.006 100
Deleted Residual -3.40788 2.23280 .00077 1.22704 100
Stud. Deleted Residual -2.853 1.849 -.002 1.016 100
Mahal. Distance 222 16.008 4.950 3.366 100
Cook's Distance .000 126 .011 .018 100
Centered Leverage Value .002 162 .050 .034 100

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen
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b. Hasil Uji F

ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 154.827 5 30.965 22.183 .000°
Residual 131.213 94 1.396
Total 286.040 99

a. Predictors: (Constant), kepedulian, daya tanggap, jaminan, bukti fisik, kehandalan

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

c. Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 736 541 517 1.18147

a. Predictors: (Constant), kepedulian, daya tanggap, jaminan, bukti

fisik, kehandalan

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen
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