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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K

Nomor: 158 Tahun1987 —Nomor:0543 b/u/1987
1. Konsonan

No | Arab Latin No Arab | Latin
; ‘ di Iar-r1r:)da6:1kg]kan 19 2 t
2 < B 17 L Z
3 < T 18 & &
4 & S 19 ¢ G
5 z J 20 < F
6 z H a a Q
7 ¢ Kh 22 4 K
8 2 D F3 J L
9 3 V4 24 o M

10 B R 25 O N

11 D Z 26 3 W

12 o 2 27 o H

13 B: Sy 28 . ’

14| o= S 29 < Y

15 U= D

Xi




2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia,
terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap

atau diftong.

a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa arab yang lambangnya berupa tanda

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama | Huruf Latin
Fathah A
Kasrah I
Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan

huruf, yaitu:
TandadanHuruf Nama GabunganHuruf
e Fathahdanya Al
S Fathahdanwau Au
Contoh:
—aS : kaifa
Js : haula

Xii



3. Maddah
Maddah atau panjang yang lambangnya berupa harkat dan
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

HarkatdanHuruf Nama Hurufdantanda
e Fathahdanalifatauya A
SO Kasrahdanya I
s Dammahdanwau U

Contoh:

& :gala

@A) rama

32 gila

5k :vaqiilu

4. Ta Marbutoh (3)

Transliterasi untuk ta marbutoh ada dua.

a. Ta marbutoh (¢) hidup
Ta marbutoh (8) yang hidup atau mendapat harkat fathah,
kasrah dan dammabh, transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutoh (&) mati
Ta marbutoh (8) yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutoh (3)
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (3) itu

ditransliterasikan dengan h.
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Contoh:

d‘-‘h‘!‘ LAJJ . raudah al-atfal/ raudatulatfal
58 ) 3ial) ABiaal) : al-Madinah al-Munawwarah/
. al-MadinatulMunawwarah
dalh : Talhah
Catatan:
Modifikasi
1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa
transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan nama-nama
lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. Contoh: Hamad Ibn
Sulaiman.
2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia,

seperti  Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan

sebagainya.

Xiv



ABSTAK

Nama : Rudi Ramadhan

NIM . 150604069

Fakultas/Prodi . Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/ IImu Ekonomi
Judul : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan konsumen di Rumah Makan Wong Solo
Cabang Lampriet Banda Aceh

Pembimbing | . Marwiyati, SE., MM

Pembimbing 11 : Yulindawati, SE., MM

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen rumah makan Wong Solo Lampriet Banda Aceh.
Objek penelitian seluruh pelanggan rumah makan Wong Solo Lampriet.
Pengumpulan data dengan cara wawancara menggunakan kuesioner, dan dianalisis
secara kuantitatif berdasarkan regresi linier berganda menggunakan aplikasi SPSS.
Hasil penelitian menemukan adanya pengaruh secara simultan pada aspek
pelayanan kehandalan (X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), empati (X4), dan
bukti fisik (X5) terhadap kepuasan konsumen. Secara parsial hanya aspek daya
tanggap (X2) yang berpengaruh tidak signifikan, keempat aspek lainnya memiliki
pengaruh signifikan. Pengaruh aspek-aspek kualtitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen tersebut sebesar 42,6% dan selebihnya sebesar 57,4%, dipengaruhi
faktor-faktor lain di luar variabel penelitian ini. Melihat aspek daya tanggap yang
tidak signifikan, maka disarankan agar manajemen meningkatkan kinerja pada
aspek ketanggapan agar lebih sigap dan cepat dalam memberi pelayanan terhadap
pelanggan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pelayanan merupakan kegiatan yang ditawarkan suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun, namun memberikan dampak
berupa umpan balik yang besar bagi penyedia layanan, baik itu jasa
maupun konsumsi. Dalam dunia usaha kualitas pelayanan menjadi
salah satu dari beberapa faktor perkembangan usaha tersebut ke
depan, jika kualitas pelayan baik maka konsumen akan menadi
pelanggan tetap dan cenderung ikut merekomendasikan usaha
tersebut ke orang-orang terdekatnya, dan sebaliknya jika kulitas
layanannya buruk, maka konsumen juga enggan kembali membeli
produk dari usaha tersebut.

Kotler (2014:116), menyatakan bahwa ada 2 (dua) faktor
utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan yang
diharapkan (expected service) dan layanan yang diterima
(perceived service). Apabila layanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan
yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari pada yang

diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.



Secara umum konsumen akan memberikan penilaian baik
atau tidak baiknya dari suatu layanan dengan melihat beberapa
dimensi atau aspek, yaitu keandalan dalam pelayanan, ketanggapan
atau responsif, asuransi atau jaminan, empati dan bukti fisik yang
ditampilkan, baik itu personal maupun sarana dan prasarana yang
tersedia di tempat pemberi jasa.

Pelayanan yang cukup baik kepada konsumen dapat
meningkatkan kepuasan pada konsumen tersebut. Karena kepuasan
konsumen merupakan hal mutlak yang tidak boleh ditinggalkan.
Kepuasan konsumen biasanya terdapat pada usaha komersial yang
menyediakan tempat menginap, tempat makan, dan tempat-tempat
pelayanan-pelayanan lain untuk umum. Hal ini merupakan poin
terpenting yang tidak bisa di abaikan. Menyambut era globalisasi
pada masa sekarang ini persaingan antar tempat penyedia jasa
seperti hotel atau usaha komersil seperti rumah makan dan restoran
semakin tinggi sehingga kunci kemenangan persaingan tersebut
terletak pada pelayanan yang terbaik (Sulistiyono, 2016:45).

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dorongan
kepada konsumen untuk menjalin ikatan, hubungan yang kuat
dengan perusahaan, usaha komersil atau penyedia jasa. Selanjutnya
ikatan seperti ini memungkinkan penyedia jasa untuk lebih
memahami dengan seksama keinginan serta kebutuhan konsumen,
sehingga dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.

Oleh karena itu, sebuah tempat usaha komersil atau penyedia jasa



dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, atau bahkan
memberikan pelayanan yang melebihi harapan dan keinginan
konsumen sehingga konsumen akan merasa puas.

Ketika konsumen merasa puas akan pelayanan yang
didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas akan barang
atau jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan
kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan
juga akan merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya
tentang perusahaan tersebut dan produk-produknya. Juga kecil
kemungkinannya mereka berpaling kepesaing-pesaing perusahaan.
Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan
membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini
merupakan hubungan timbal balik, yang saling menguntungkan,
terutama bagi dapat meningkatkan keuntungan perusahaan dalam
jangka panjang.

Kepuasan itu sendiri adalah suatu keadaan yang dirasakan
konsumen setelah dia mengalami suatu kinerja (atau hasil) yang
telah memenuhi berbagai harapannya. Menurut Oliver, kepuasan
adalah  tingkat perasaan seseorang (pelanggan) setelah
membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan
(pelayanan yang diterima dan dirasakan) dengan yang
diharapkannya (Irine, 2012:61).



Kepuasan konsumen merupakan suatu yang dirasakan
pelanggan berdasarkan pengalaman langsung, baik dari segi
layanan maupun produk. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah
keinginan setiap perusahaan. Konsumen yang puas terhadap produk
dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul
kembali dikemudian hari. Sehingga konsumen tersebut akan
menjadi pelanggan tetap.

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan konsumen. Kualitas layanan memberikan suatu dorongan
kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat
dengan restoran. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
memungkinkan restoran untuk memahami dengan seksama harapan
konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen di mana restoran
memaksimumkan pengalaman konsumen yang menyenangkan dan
meminimumkan  pengalaman  konsumen  yang  Kkurang
menyenangkan. Apabila kualitas pelayanan yang diterima
konsumen lebih baik atau sama dengan yang diharapkan, maka
konsumen akan puas dan cenderung akan mencobanya kembali,
begitu pula sebaliknya (Kotler, 2010:29).

Hal ini juga telah dibuktikan oleh beberapa penelitian
sebelumnya, seperti penelitian yang dilakukan Situmeang (2017)
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,

Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen pada Rumah



Makan Istana Hot Plate Medan. Hasil penelitian ini memperoleh
nilai koefisien sebesar 0,403. Yang berarti bahwa, jika kualitas
pelayanan di tingkatkan sebesar satu poin, maka kepuasan
konsumen akan bertambah sebesar 40,3%, setiap kenaikan tingkat
harga sebesar satu poin maka kepuasan konsumen akan mengalami
kenaikan sebesar 43,3%. Selain itu, Riyanto (2015), juga
melakukan penelitian yang hampir sama, dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Rumah
Makan SSP (Special Super Penyet). Hasil penelitian menunjukkan
secara serentak (simultan) kualitas pelayanan berpengaruh
siginifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan singnifikansi
sebesar 0,000 < 0,05.

Pada penelitian ini, penelitian mengambil tempat penelitian
di Rumah makan Wong Solo, yaitu rumah makan yang menyajikan
berbagai makanan khas Indonesia. Rumah makan Wong Solo ini
merupakan brand rumah makan yang telah berdiri selama 25 tahun,
telah memiliki kurang lebih 100 outlet yang tersebar di seluruh
Indonesia, termasuk diantaranya beberapa cabang yang ada di kota
Banda Aceh, salah satu cabang yang ada di kota Banda Aceh
terletak di kawasan Lampriet, yaitu di JI. Tgk. Daud Beureueh Kota
Banda Aceh.

Usaha rumah makan bukan hanya bisnis yang menghasilkan
produk untuk dimakan, namun juga jasa, dalam hal ini adalah jasa
pelayanan. Upaya yang di lakukan oleh sebuah rumah makan tidak

hanya untuk mencapai target yang ditetapkan. Kepuasan konsumen



merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan, salah satunya
adalah dengan cara memberikan kepuasan dengan pelayanan yang
maksimal, sehingga konsumen akan datang lagi di rumah makan
tersebut, akan menjadi pelanggan tetap di kemudian harinya.

Kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen
itu sendiri terbentuk dari beberapa aspek, seperti keandalan, dimana
pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan.
Ketanggapan, dimana pelayanan yang diberikan cepat dan tepat.
Asuransi  (assurance), dimana  pelayanan  menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan. Empati, dimana pelayanan yang
disertai perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi,
dan bukti fisik, dimana pelayanan menunjukkan penampilan,
kemampuan sarana dan prasarana fisik yang memuaskan.

Dari hasil observasi awal yang penulis lakukan masih
terdapat beberapa konsumen yang menyatakan masih kurang puas
terhadap layanan dan kinerja dari karyawan rumah makan \Wong
Solo cabang Lampriet. seperti contoh layanan karyawan di front
office, pramusaji dan kasir. Karyawan bidang pramusaji sangat
lambat dan kurang cekatan, sedangkan yang di Kkasir, terkesan
kurang ramah. selain itu konsumen lain juga mengatakan bahwa
rumah makan Wong Solo Lampriet ini kurang nyaman, beberapa
karyawannya tidak begitu ramah terhadap konsumen, meskipun
terlihat sopan. Menu utamanya seperti ayam bakar, tetap enak
bertahun-tahun, hanya hal ini saja yang membuat konsumen

tersebut tetap menjadi pelanggan tetap selama 3 tahun terakhir ini,



meskipun dari sudut pandang layanan kurang memuaskan, baik itu
pramusaji maupun kasir.

Berdasarkan uraian dan fenomena di atas, maka peneliti
tertarik untuk melakukan suatu penelitian dengan judul “Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

di Rumah Makan Wong Solo Cabang Lampriet”.

1.2.  Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi
masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Seberapa besar pengaruh kehandalan (reability) terhadap
kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

2. Seberapa besar pengaruh daya tanggap (responsivenens)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo
cabang Lampriet.

3. Seberapa besar pengaruh jaminan (assurance) terhadap
kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

4. Seberapa besar pengaruh empati (emphaty) terhadap
kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo cabang

Lampriet.



5. Seberapa besar pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap
kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

6. Seberapa besar pengaruh kehandalan (reability), daya
tanggap (responsivenens), jaminan (assurance), empati
(emphaty) dan bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan

konsumen di rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi
tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh kehandalan
(reability) terhadap kepuasan konsumen di rumah makan
Wong Solo cabang Lampriet.

2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh daya tanggap
(responsivenens) terhadap kepuasan konsumen di rumah
makan Wong Solo cabang Lampriet.

3. Untuk mengetahui  berapa besar pengaruh jaminan
(assurance) terhadap kepuasan konsumen di rumah makan
Wong Solo cabang Lampriet.

4. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh empati (emphaty)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo

cabang Lampriet.



5. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh bukti fisik
(tangible) terhadap kepuasan konsumen di rumah makan
Wong Solo cabang Lampriet.

6. Untuk mengetahui Dberapa besar pengaruh kehandalan
(reability), —daya tanggap (responsivenens), jaminan
(assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik (tangibles)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo

cabang Lampriet.

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan
sebagai berikut:

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperluas
pengetahuan dan pemahaman penulis tentang keterkaitan
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, khususnya
dalam hal memilih rumah makan.

2. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak rumah
makan Wong Solo cabang Lampriet, dalam hal mengambil
kebijakan - yang berhubungan - dengan pemasaran dan
pelayanan di rumah makan tersebut di masa yang akan
datang.

3. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman bagi
peneliti selanjutnya yang akan meneliti ruang lingkup

sejenis.
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1.5. Sistematika Pembahasan

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menyusun sistematika

penulisan yang terdiri dari lima bab, yaitu:

BAB |

BAB ||

BAB Il

Bab IV

Bab V

Pendahuluan. Dalam bab ini membahas tentang latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.
Landasan Teori. Dalam bab ini diuraikan konsep-konsep
teori tentang kualitas pelayanan, kepuasan konsumen,
dan keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen, serta konsep-konsep lainnya yang
berkaitan dengan tujuan penelitian ini.

Metode Penelitian. Dalam bab ini diuraikan metodologi
penelitian yang mencakup pendekatan dan jenis
penelitian, jenis data, teknik pengumpulan data, skala
pengukuran, uji validitas dan reliabilitas, variael
penelitian, metode analisis data, dan hipotesis penelitian.
Hasil dan Pembahasan. Dalam bab ini penulis akan
menguraikan hasil dari penelitian sekaligus membahas
hasil penelitian tersebut.

Penutup. Dalam bab ini penulis akan menyimpulkan

hasil penelitian dan memberikan beberapa saran-saran.



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1. Konsep Kualitas Pelayanan (service)
2.1.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Dalam KBBI, kualitas itu
sendiri diartikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu, kadar
derajat atau taraf mutu (Poerwadarminta, 2012:432).

Sedangkan pelaynan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia
berarti “usaha melayani kebutuhan orang lain”. Pelayanan pada
dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau
pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak
dapat dimiliki (Poerwadarminta, 2012:646).

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau
hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan
yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/
pelanggan (Ratminto dan Atik, 2010:2).

Sedangkan, menurut Simamora (2011:172) pelayanan
adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan apapun.

11



12

Sejalan dengan hal tersebut, Ratminto dan Atik (2010:14)
menyatakan karakteristik pelayanan yaitu:

1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat
berlawanan sifatnya dengan barang jadi.

2. Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan
merupakan pengaruh yang bersifat tindakan sosial.

3. Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak
dapat dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya terjadi
dalam waktu dan tempat bersamaan.

Karakteristik tersebut dapat menjadi dasar pemberian
pelayanan terbaik, sebagaimana perluasan pengertian yang
dikemuakakan Sutopo dan Suryanto (2012:9) bahwa pelayanan
merupakan usaha-usaha apa saja yang dilakukan yang bertujuan
untuk mempertinggi kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat atau mutu dari sistem,
prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang lain,
dalam hal ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai
dengan harapan atau keinginan pelanggan dengan tingkat persepsi

mereka.

2.1.2. Faktor Penyebab Timbulnya Kualitas Pelayanan
Sutopo dan Suryanto (2012:10) mengemukakan bahwa ada
beberapa faktor-faktor yang menyebabkan timbulnya pelayanan,

diantaranya yaitu:
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1. Adanya rasa cinta dan kasih sayang.
Cinta dan kasih sayang membuat manusia bersedia
mengorbankan apa yang ada padanya  sesuai
kemampuaanya, diwujudkan menjadi layanan dan
pengorbanan dalam batas ajaran agama, norma, sopan
santun, dan kesusilaan yang hidup dalam masyarakat.
2. Adanya keyakinan untuk saling tolong menolong
sesamanya.

Rasa tolong menolong merupakan gerak naluri yang sudah

melekat pada manusia. Apa yang dilakukan oleh seseorang

untuk orang lain karena diminta oleh orang yang
membutuhkan pertolongan hakikatnya adalah pelayanan,
disamping ada unsur pengorbanan, namun kata pelayanan
tidak pernah digunakan dalam hubungan ini.

3. Adanya keyakinan bahwa berbuat baik kepada orang lain
adalah salah satu bentuk amal.

Inisiatif berbuat baik timbul dari orang yang bukan

berkepentingan untuk membantu orang yang membutuhkan

bantuan, proses ini disebut pelayanan.

Keinginan berbuat baik timbul dari orang lain yang
membutuhkan pertolongan, hal ini disebut bantuan. Bantuan
tersebut merupakan layanan terhadap pelanggan, sebagai mana
yang dikemukakan Tjiptono (2014:69), yaitu:

1. Segala Kkegiatan yang dibutuhkan untuk menerima,

memproses, menyampaikan dan memenuhi pesanan



14

pelanggan dan untuk menindak lanjuti setiap kegiatan yang

mengandung kekeliruan.

2. Ketepatan waktu dan reabilitas penyampaian produk dan
jasa kepada pelanggan sesuai dengan harapan mereka.

3. Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis
yang - terpadu untuk menyampaikkan produk dan jasa
tersebut  sedemikian  rupa  sehingga  dipersepsikan
memuaskan oleh pelanggan dan yang merealisasikan
pencapaian tujuan-tujuan perusahaan.

4. Total pesanan yang masuk dan seluruh komunikasi dengan
pelanggan.

5. Penyampaian produk kepada pelanggan tepat waktu dan
akurat dengan tidak lanjut tanggapan keterangan yang
akurat. Disamping itu adanya suatu sistem pelayanan yang
baik terdiri dari tiga elemen, yakni:

a. Strategi pelayanan, suatu strategi untuk memberikan
layanan dengan mutu yang sebaik mungkin kepada para
pelanggan.

b. Sumber daya manusia yang memberikan layanan.

c. Sistem  pelayanan, prosedur atau tata cara untuk
memberikan layanan kepada para pelanggan yang
melibatkan seluruh fasilitas fisik yang memiliki dan
seluruh sumber daya manusia yang ada.

Dalam penetapan sistem pelayanan mencakup strategi yang

dilakukan, dimana pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
dapat merasakan langsung, agar tidak terjadi distorsi tentang suatu
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kepuasan yang akan mereka terima. Sementara secara spesifik
adanya peranan pelayanan yang diberikan secara nyata akan
memberikan pengaruh bagi semua pihak terhadap manfaat yang

dirasakan pelanggan.

2.1.3. Dampak Kualitas Pelayanan

Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari
keunikan beserta kualitas yang dihasilkan oleh jasa tersebut,
apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen.
Dewasa ini konsep kualitas telah menjadi faktor yang sangat
dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi. Kualitas menjadi
pedoman utama dalam pengembangan dan keberhasilan
implementasi program-program manajerial dan kerekayasaan untuk
mewujudkan tujuan-tujuan bisnis yang utama. Secara etimologi
tidak mudah mendefinisikan atau memberikan pengertian mengenai
kualitas. Namun demikian ada beberapa definisi umum yang
diberikan oleh beberapa pakar kualitas.

Menurut Tjiptono (2014:11), kualitas adalah kecocokan
untuk pemakaian (fitness for use). Definisi ini menekankan
orientasi pada pemenuhan harapan pelanggan. Secara sederhana
pengertian kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai
perbandingan antara pelayanan yang diharapkan konsumen dengan
pelayanan yang diterimanya.

Kualitas yang dirasakan dapat didefinisikan sebagai
penilaian konsumen terhadap keseluruhan keunggulan produk,
sedangkan kualitas pelayanan yang dirasakan merupakan
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pertimbangan global yang berhubungan dengan superioritas dari
pelayanan. Dalam perspektif Total Quality Management (TQM),
kualitas dipandang secara lebih luas, tidak hanya aspek hasil saja
yang ditekankan tetapi juga proses, lingkungan dan manusia. Hal
tersebut tampak dalam definisi yang dirumuskan oleh (Kaotler,
2014:115).

Sementara itu, Sutopo dan Suryanto (2012:15) mengatakan
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas adalah penilaian
subyektif pelanggan. Penilaian ini ditentukan oleh persepsi
pelanggan terhadap jasa, persepsi tersebut dapat berubah karena
pengaruh. Misalnya iklan yang efektif, reputasi suatu jasa tertentu,
pengalaman, teman dan sebagainya. Jadi yang penting bagi kita
adalah bagaimana jasa kita dipersepsikan oleh pelanggan dan kapan
persepsi pelanggan berubah.

Berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan, Tjiptono
(2014:51) berpendapat bahwa pada dasarnya kualitas pelayanan
merupakan suatu konsep yang abstrak dan sukar dipahami. Hal ini
dikarenakan adanya empat karakteristik jasa/layanan yang unik
yang membedakannya dari barang, yaitu tidak berwujud, tidak
terpisah antara produksi dan konsumsi, outputnya tidak terstandar

dan tidak dapat disimpan.
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2.1.4. Indikator Kualitas Pelayanan

Kotler (2014:116), menyatakan bahwa ada 2 (dua) faktor
utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan yang
diharapkan (expected service) dan layanan yang diterima
(perceived service). Apabila layanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan
dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan
yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.

Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa/layanan
melainkan berdasarkan pada persepsi konsumen. Hal ini
sebagaimana pernyataan Kotler (2014:117) bahwa kualitas harus
dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi
konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan itu sendiri
merupakan penilaian menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu
layanan. Terdapat 5 (lima) determinan kualitas jasa yang dapat
dirincikan sebagai berikut:

1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan instansi untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan tepat
dan terpercaya.

2. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada para masyarakat dengan penyampaian informasi

yang jelas.



18

3. Asuransi (assurance), yaitu pengetahuan dan
kesopansantunan pegawai serta kemampuan mereka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan para masyarakat
kepada instansi.

4. Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
para masyarakat dengan berupaya memahami keinginan
masyarakat.

5. Bukti fisik (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
lembaga pemerintahan dan keadaaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa.

Mengukur  kualitas pelayanan berarti membandingkan
kinerja suatu jasa dengan seperangkat standar yang telah ditetapkan
terlebih dahulu. Dikemukakan oleh Lehtinen (dalam Tjiptono,
2014:97) bahwa ada dua dimensi kualitas jasa, yaitu process
quality (yang dievaluasi pelanggan selama jasa diberikan) dan
output quality (yang dievaluasi setelah jasa diberikan). Tjiptono
(2014:69) juga mengidentifikasi 10 faktor yang menentukan
kualitas jasa, yaitu:

1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja
(performance) dan  kemampuan untuk  dipercaya
(dependability).
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2. Responsiveness, vyaitu kemauan atau Kkesiapan para
karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan
pelanggan.

3. Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan
memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan
agar dapat memberikan jasa tertentu.

4. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

5. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contact person.

6. Communication, artinya memberikan informasi kepada
pelanggan dalam bahasa yang mereka pahami, serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

8. Security, yaitu aman dari bahaya, risiko, keragu-raguan.

9. Understanding/knowing the customer, yaitu usaha untuk
memahami kebutuhan pelanggan.

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas
fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari
jasa.

Kemudian, kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi
yang harus di perhatikan, sebagaimana dikemukakan Gaspersz
(2012:2), yaitu:

1. Ketetapan waktu dalam pelayanan hal-hal yang perlu di
perhatikan disini berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu

proses.
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2. Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan reliabilitas
pelayanan dan bebas kesalahan-kesalahan.

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan
terutama bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan
pelanggan eksternal, citra pelayanan. Dari industry jasa
sangat dipengaruhi oleh orang-orang dari perusahaan yang
berada pada garis depan dalam melayani langsung
pelanggan eksternal.

4. Tanggung jawab berkaitan dengan penerimaan pesanan dan
penanganan keluhan dari pelanggan eksternal.

5. Fasilitas menyangkut lingkup pelayanan dan tersedia sarana
pendukung beserta sarana  pendukung pelayanan
komplementer lainnya.

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan berkaitan dengan
banyak outlet, banyaknya petugas yang melayani fasilitas
pendukung seperti komuter, telepon, dan lain-lain.

7. Variasi model pelayanan berkaitan dengan inovasi usaha
memberikan pola-pola baru dalam pelayanan, features dari
pelayanan, dan lain-lain.

Dengan demikian, ‘dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut

untuk memenuhi keinginan pelanggan.
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2.2. Kepuasan Konsumen
2.2.1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan konsumen
setelah dia mengalami suatu kinerja (atau hasil) yang telah
memenuhi berbagai harapannya. Menurut Oliver (dalam Irine,
2012:61), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang (pelanggan)
setelah- membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan
(pelayanan yang diterima dan dirasakan) dengan yang
diharapkannya.

Sedangkan pengertian kepuasan menurut Kotler (2014:128),
adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja
sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya. Hingga saat ini
definisi  kepuasan pelanggan masih banyak diperdebatkan,
setidaknya ada dua tipe yang domain. Disatu pihak, kepuasan
pelanggan dipandang sebagai outcome atau hasil yang didapatkan
dari pengalaman konsumsi barang atau jasa spesifik (outcome-
oriented approach). Di lain pihak, kepuasan pelanggan juga
kerapkali dipandang sebagai proses (processoriented approach).

Kepuasan merupakan rasa hati yang senang dan bahagia, hal
ini bisa memberikan beberapa manfaat, sebagaimana dikemukakan
Irine (2012:61-62) berikut ini:

1) Kepuasan pelanggan merupakan sarana untuk menghadapi
kompetisi di masa yang akan datang.

2) Kepuasan pelanggan merupakan promosi terbaik.

3) Kepuasan pelanggan merupakan asset perusahaan
terpenting.
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4) Kepuasan pelanggan menjamin  pertumbuhan  dan
perkembangan perusahaan.

5) Pelanggan makin kritis dalam memilih produk.

6) Pelanggan puas akan kembali.

7) Pelanggan yang puas mudah memberikan referensi.

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah sesuatu yang dirasakan pelanggan berdasarkan
pengalaman langsung, baik dari segi layanan maupun produk.
Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap
perusahaan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa
pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul
kembali dikemudian hari. Sehingga konsumnen tersebut akan
menjadi pelanggan tetap.

Kebanyakan pakar ekonomi mengasumsikan bahwa
konsumen merupakan pembeli ekonomis, yakni orang yang
mengetahui semua fakta dan secara logis membandingkan pilihan
yang ada berdasarkan biaya dan nilai manfaat yang diterima untuk
memperoleh kepuasan terbesar dari uang dan waktu yang mereka
korbankan.

Kotler (2014:54) mendefinisikan konsumen sebagai
seseorang yang membeli dari orang lain. Banyak perusahaan yang
tidak mencapai kesuksesan karena mengabaikan konsep konsumen.
Konsumen, saluran distribusi, dan pasar adalah ojek biaya yang
memiliki keragaman pada produk. Konsumen dapat mengkonsumsi
aktivitas yang digerakkan oleh konsumen vyaitu frekuesni
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pengiriman, penjualan dan dukungan promosi. Sehingga untuk
mengetahui biaya yang dikeluarkan untuk melayani konsumen
dengan tingkat kebutuhan yang berbeda-beda, perusahaan
memperoleh informasi yang berguna dalam penetapan harga,
penentuan bauran konsumen dan peningkatan profitabilitas.

Sedangkan menurut Nasution (2012:21) konsumen berasal
dari kata consumer (Inggris-Amerika), atau consument (Belanda).
Secara harfiah arti kata consumer itu adalah setiap orang yang
menggunakan barang. Tujuan penggunaan barang dan jasa itu nanti
menentukan termasuk konsumen kelompok mana pengguna
tersebut. Begitu pula Kamus Bahasa Inggris-Indonesia memberi
arti kata consumer sebagai pemakai atau konsumen. Konsumen
adalah setiaporang pemakai barang dan/atau jasa yang tersedia
dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga,
orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk
diperdagangkan. Selain itu pengertian konsumen adalah setiap
pengguna barang atau jasauntuk kebutuhan diri sendiri, keluarga
atau rumah tangga dan tidak untuk memproduksi barang atau jasa
lain untuk memperdagangkan kembali.

Jadi, dengan kata lain konsumen merupakan seseorang yang
datang secara sengaja ke suatu tempat untuk memuaskan
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan jasa
dengan membayar produk atau jasa tersebut.

Selanjutnya, Kotler (2014:222) mengatakan bahwa
“kepuasan pelanggan (customer sactisfaction) yaitu tingkatan

dimana Kkinerja anggapan produk sesuai dengan ekspektasi
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pembeli”. Sedangkan menurut Tjiptono (2014:37), “kepuasan
pelanggan merupakan konsep sentral dalam wacana bisnis dan
manajemen”. Konsekuensi kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan
sangat krusial bagi kalangan bisnis, pemerintah dan konsumen.
Bagi bisnis kepuasan dipandang sebagai salah satu dimensi kinerja
pasar. Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada
pertumbuban penjualan jangka panjang dan jangka pendek, serta
pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang.

Bagi pemerintah, konsep kepuasan/ketidakpuasan pelanggan
dapat membantu mereka dalam mengidentifikasi dan mengisolasi
produk dan industri yang membutuhkan tindakan pemerintah dalam
rangka meningkatkan kesejahteraan konsumen. Bagi konsumen,
konsep kepuasan pelanggan bermanfaat dalam memberikan
informasi lebih lanjut tentang seberapa puas atau tidak konsumen
lain terhadap produk atau jasa tertentu.

Kotler (2014:158), menyatakan bahwa kepuasan merupakan
tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk/jasa yang diterima dan yang diharapkan. Jika
perusahaan bermaksud mempertinggi tingkat kepuasan konsumen,
yakni: Nilai produk bagi pelanggan dan harapan pelanggan
terhadap produk. Dari dua unsur tersebut, yang telah bisa
dikendalikan oleh perusahaan hanya unsur nilai bagi pelanggan,
sementara unsur harapan pelanggan terhadap produk agak sulit
(kalau tidak boleh dikatakan tidak dapat) dikendalikan karena itu

dikendalikan oleh pelanggan intern. Karenanya, perusahaan harus
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berupaya untuk mempertinggi nilai bagi pelanggan jika ingin
mempertinggi kepuasan mereka.

Ketika pelanggan merasa puas akan pelayanan yang
didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas akan barang
atau jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan
kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan
juga akan merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya
tentang perusahaan tersebut dan produk-produknya. Juga kecil
kemungkinannya mereka berpaling kepesaingpesaing perusahaan.
Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan
membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini
merupakan hubungan timbal balik, yang saling menguntungkan,
terutama bagi dapat meningkatkan keuntungan perusahaan dalam
jangka panjang.

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam
wacana bisnis dan manajemen. Menurut Tjiptono (2014:192),
pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang atau
jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan
pelayanan yang baik dan fasilitas yang lengkap sehingga
memuaskan. Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan
selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan di mata
pelangganya.

Terciptanya kepuasan pelayanan pada konsumen dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara

perusahaan dengan konsumenya menjadi harmonis, memberikan
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dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
yang menguntungkan bagi perusahaan. Tjiptono (2014:196),
menambahkan bahwa pengukuran terhadap kepuasan konsumen
telah merjadi hal yang penting bagi perusahaan, karena dengan
mengatahui -tingkat kepuasan konsumen, perusahaan memproleh
umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembagan dan

implementasi strategi peningkatan kepuasan konsumen.

2.2.2. Faktor yang Menentukan Kepuasan Konsumen
Selanjutnya, Tjiptono (2014:198) mengatakan bahwa
terdapat lima faktor menetukan tingkat kepuasan, yaitu:

1. Jasa pelayanan; pelanggan akan merasa puas bila hasil
evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka
rasakan puas.

2. Fasilitas; Pelanggan akan merasa bangga dan puas terhadap
menggunakan jasa dengan fasilitas yang modern.

3. Harga; Produk yang mempunyai kualitas sama tetapi tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi dari pelanggannya.

4. Iklan; Promosi merupakan suatu sistem yang bisa menarik
konsumen terhadap produk/ jasa pada perusahaan tersebut.

5. Tempat; Salah satu lingkungan yang harus lebih strategis
dan mudah dijangkau sehingga pelanggan tidak terlalu sulit

mencarinya.
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Konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan bila manan
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan (needs), keinginan
(wants) dan penghargaan (expectations) dari pelanggan. Namun
demikian, perusahaan harus berhati-hati agar tidak terjebak pada
keyakinan bahwa pelanggan harus dipuaskan tidak peduli
berapapun biayanya. Tidak semua pelanggan memiliki nilai yang
sama bagi perusahaan. Beberapa pelanggan layak menerima
perhatian dan pelayanan yang lebih dibandingkan pelanggan lain.
Ada pelanggan yang tidak akan pernah memberikan umpan balik
tidak peduli berapa banyak perhatian yang kita berikan pada
mereka, dan tak peduli berapa puasnya mereka. Dengan demikian,
antusiasme tentang kepuasan pelanggan harus didukung oleh
analisa-analisa yang tajam.

2.2.3. Penyebab Timbulnya Kepuasan Konsumen

Schiffman dan kanuk (2014:7) menyatakan, proses cara
konsumen menilai pelayanan dan fasilitas dapat dipandang pada
tahap berbeda namun berhubungan satu sama lain, tahap masukan
(input), tahap proses dan tahap keluaran (output), semua tahap

tersebut seperti terlihat dalam gambar di bawah ini.
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Masukan
Usaha pemasaran perusahaan Lingkungan sosial budaya
1. Produk 1. Keluarga
2. Promosi 2. Sumber informasi
3. Harga 3. Sumber non komersial
4. Saluran distribusi lain
4. Kelas sosial
i 5. Sub-budaya dan
budaya
5
Pengembilan keputusan v
Pengenalan kebutuhan Bidang psikologi
1 1. Motivasi
Penyelidikan 2. Persepsi
Sebelum 3. Pengetahuan
pembelian 4. kepribadian
Evaluasi > T
- Pengalaman

Perilaku setelah keputusan -

Pembelian
1. Percobaan

2. Pembelian Kepribadian
ulang

Evaluasi setelah
pembelian

pengeluaran

Gambar 2.1
Konsumen Menilai Secara Faktor Eksternal
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Tahap masukan (input) mempengaruhi  pengenalan
konsumen terhadap kebutuhan atas produk dan terdiri dari dua
sumber informasi utama: usaha pemasaran perusahaan (produk itu
sendiri, harganya, promosinya dan dimana ia di jual), dan
mempengaruhi sosiologis eksternal atas konsumen (keluarga,
teman-teman, tetangga, sumber informal dan non-komersial lain,
kelas sosial, serta keanggotaan budaya dan sub-budaya). Dampak
kumulatif dari setiap usaha pemasaran perusahaan, pengaruh
keluarga, teman-teman, tetangga dan tata prilaku masyarakat yang
ada, semuanya merupakan masukan yang mungkin mempengaruhi
apa yang dibeli konsumen dan bagaimana mereka menggunakan
apa yang mereka beli. Tahap proses model ini memfokuskan diri
pada cara konsumen mengambil keputusan.

Kotler (2014:59), mengemukakan bahwa berbagai faktor
psikologis yang melekat pada setiap individu (motivasi, persepsi,
pengetahuan, kepribadian, dan sikap) mempengaruhi cara masukan
dari luar pada tahap masukan mempengaruhi pengenalan konsumen
terhadap kebutuhan, pencarian informasi setelah membeli. Prilaku
membeli produk yang murah dan tidak tahan lama (sebagai contoh,
Shampoo baru, sabun) dapat di pengaruhi oleh kupon sebelum
pembelian, dan evaluasi berbagai alternatif, pada gilirannya akan
mempengaruhi sifat psikologis konsumen yang ada. Tahap
keluaran dalam model pengambilan keputusan konsumen terdiri
dari dua macam kegiatan setelah pengambilan keputusan yang

berhubungan erat: Prilaku membeli dan evaluasi produsen dan
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sebetulnya bisa berupa pembelian Percobaan: jika konsumen puas,
dia mungkin mengulang pembelian. Percobaan merupakan tahap
penyelidikan pada prilaku pembelian, yakni konsumen menilai
produk melalui pemakaian langsung. Pembelian ulang biasanya
menandakan penerimaan akan produk. Bagi produk yang relatif
tahan lama seperti laptop (relatif, tahan lama karena dapat cepat

usang)

2.2.4. Indikator Kepuasan Konsumen
Kepuasan  konsumen merupakan konsekuensi  dari
perbandingan  yang  dilakukan oleh  pelanggan  yang
membandingkan antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan
terhadap manfaat yang diharapkan oleh pelanggan. Adapun
indikator kepuasan konsumen (menurut Irawan, 2014), yaitu :
1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan
pelayanannya)
Yaitu ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari
pelanggan saat menerima pelayanan yang baik dan produk
yang berkualitas dari perusahaan.
2. Selalu membeli produk
Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus membeli
suatu produk apabila tercapainya harapan yang mereka
inginkan.
3. Akan merekomendasikan kepada orang lain
Yaitu pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu
produk atau jasa akan menceritakannya kepada orang lain
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serta mampu menciptakan pelanggan baru bagi suatu
perusahaan.

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa
pasca pembelian suatu produk dengan harapan yang
diinginkan pelanggan.

Sedangkan, menurut Kotler (2014), ada 3 indikator kepuasan
pelanggan yaitu :

1. Sistem penanganan keluhan dan saran konsumen
Suatu perusahaan yang berorientasi pada konsumen akan
memberikan kesempatan luas pada konsumen untuk
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan
menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain-lain.

2. Sistem survei reputasi perusahaan
Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan konsumen
dilakukan dengan mengadakan survei melalui berbagai
media baik melalui telepon, pos, ataupun dengan wawancara
secara langsung.

3. Sistem analisis konsumen
Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau
setidaknya mencari tahu pelanggannya yang telah
melakukan transaksi dan berhenti membeli produk atau yang
telah pindah pemasok, agar diketahui penyebab mengapa

pelanggan tersebut kabur.



32

2.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen

Pengaruh pelayanan terhadap dengan kepuasan konsumen
berfokus pada aspek fungsi dari proses pelayanan itu sendiri
sebagaimana dikemukakan Kotler (2014: 118-120), berikut ini:

1. Reliability (kehandalan) adalah pelayanan yang disajikan
dengan segera dan memuaskan dan merupakan aspek-aspek
keandalan sistem pelayanan yang diberikan oleh pemberi
jasa yang meliputi kesesuaian pelaksanaan pelayanan
dengan  rencana, kepedulian  perusahaan  kepada
permasalahan yang dialami  konsumen, keandalan
penyampaian jasa sejak awal dan ketepatan waktu
pelayanan sesuai dengan janji yang diberikan keakuratan
penanganan. Dalam hal ini kepercayaan konsumen tumbuh
dengan sendirinya dikarenakan pelayanan yang sesuai
dengan kesepakatan awal, dimana informasi yang diperoleh
konsumen di awal transaksi, sesuai dengan kenyataan yang
diperoleh konsumen setelah transaksi, sehingga konsumen
merasa puas.

2. Responsiveness (daya tanggap) adalah keinginan untuk
membantu dan menyediakan jasa Yyang dibutuhkan
konsumen. Hal ini meliputi kejelasan informasi waktu
penyampaian jasa, ketepatan dan Kkecepatan dalam

pelayanan  administrasi, kesediaan pegawai dalam
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membantu konsumen, keluangan waktu pegawai dalam
menanggapi permintaan konsumen dengan cepat. Dalam hal
ini responsif dari pemberi layanan sangat berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, ketepatan dan kecepatan
pesanan dari konsumen secara langsung membuat
konsumen menjadi puas.

. Assurance (jaminan) adalah adanya jaminan bahwa jasa
yang ditawarkan memberikan jaminan keamanan yang
meliputi kemampuan SDM, rasa aman selama berurusan
dengan karyawan, kesabaran karyawan dan dukungan
pimpinan terhadap staf. Dalam hal ini, jaminan yang
dimaksud bisa dalam bentuk keamanan terhadap produk
atau jasa yang diberikan, sehingga konsumen tidak merasa
Khawatir atau was-was dalam menggunakan produk atau
jasa yang diberikan, sehingga secara langsung juga
berdampak terhadap kepuasan konsumen itu sendiri.

. Empathy (empati) adalah berkaitan dengan memberikan
perhatian penuh kepada konsumen yang meliputi perhatian
kepada konsumen, perhatian staf secara pribadi kepada
konsumen, pemahaman akan kebutuhan konsumen,
perhatian terhadap kepentingan konsumen dan kesesuaian
waktu pelayanan dengan kebutuhan konsumen. Dalam hal
ini empati dari pemberi jasa berupa pelayanan secara

pribadi, seperti perhatian, pemahaman dan kebersamaan
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membuat konsumen merasa nyaman dan merasa
diperhatikan, sehingga secara langsung konsumen juga
akan merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang telah
diberikan.

5. Tangibles (bukti fisik) adalah wujud langsung yang
meliputi fasilitas fisik, yang mencakup kemutahiran
peralatan yang digunakan, kondisi sarana, kondisi SDM
perusahaan dan keselarasan antara fasilitas fisik dengan
jenis jasa yang diberikan. Dalam hal ini wujud nyata seperti
fasilitas fisik dari pemberi jasa diiringi dengan kemampuan
pemberi jasa dalam melayani konsumen, kemampuan itu
sendiri bisa berupa kecakapan dalam menggunakan fasiltas
atau peralatan modern yang memberikan kepuasan terhadap
konsumen khususnya kepercayaan konsumen meningkat

karena pelayanan canggih dan modern.

2.4. Penelitian Sebelumnya
Teoritical mapping atas penelitian terdahulu berupa nama
peneliti, tahun penelitian, variabel yang dipergunakan serta hasil

penelitiannya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 2.1
Penelitian Sebelumnya
. Persamaan
No Nama Judul Varla_lb_el Hasil Penelitian dan
Peneliti Penelitian
Perbedaan

1. | Lina Sari Pengaruh - Kualitas Semua variabel | Sama-sama
Situmeang | Kualitas pelayanan. | penelitian meneliti
(2017) Pelayanan, - Harga berpengaruh kepuasan

Harga dan - Lokasi terhadap pelanggan
Lokasi - Kepuasan kepuasan atau
Terhadap konsumen | konsumen konsumen,
Kepuasan dengan nilai hanya berbeda
Konsumen koefisien di variabel
pada Rumah sebesar 0,403. harga dan
Makan Istana lokasi. Selain
Hot Plate itu penelitian
Medan ini juga
berbeda waktu
dan tempat
penelitian

2. | Agus Pengaruh - Kualitas Hasil penelitian | Sama-sama
Riyanto Kualitas pelayanan | menunjukkan meneliti
(2015) Pelayanan - Kepuasan | secaraserentak | pengaruh

Terhadap Konsumen | (simultan) kualitas
Kepuasan kualitas pelyanan
Konsumen pelayanan terhadap
pada Rumah berpengaruh kepuasan
Makan SSP siginifikan pelanggan,
(Special Super terhadap hanya berbeda
Penyet) kepuasan waktu dan
konsumen, tempat
dengan singni- penelitian
fikansi sebesar
0,000 < 0,05.

3. | Dika Pengaruh - Kualitas Hasil Uji-t dapat | Sama-sama
Lambang | Kualitas pelayanan | diketahui bahwa | meneliti
Krisdianti | Pelayanan - Kepuasan | variabel Bukti pengaruh
(2018) Terhadap Konsumen | Fisik, kualitas

Kepuasan Keandalan pelyanan
Konsumen Daya Tanggap terhadap
pada Restoran dan Empati kepuasan
Pizza Hut secara parsial pelanggan,
Malang Town memiliki berbeda waktu
Square pengaruh yang dan tempat
signifikan penelitian
terhadap
kepuasan

konsumen




Lanjutan Tabel 2.1

36

4. | Melya Pengaruh Kualitas Hasil penelitian | Sama-sama
Puri Kualitas Produk menunjukan meneliti
(2016) Produk, Harga, Harga bahwa, ada kepuasan

dan Kualitas Kualitas pengaruh pelanggan
Pelayanan Pelayanan | kualitas produk, | atau
Terhadap Kepuasan harga, dan konsumen,
Kepuasan Konsumen | kualitas hanya berbeda
Konsumen pelayanan di variabel
Pada Rumah terhadap harga dan
Makan Provita kepuasan kualitas
Bandar konsumen pada | produk. Selain
Lampung RM. Provita itu penelitian
Bandar ini juga
Lampung berbeda waktu
dan tempat
penelitian

5. | Gilang Analisis Kualitas variable Sama-sama
Hayu Pengaruh pelayanan | tangiable, meneliti
Arifitama | Kualitas Kepuasan reliability, pengaruh
(2016) Pelayanan Konsumen | responsiveness, | kualitas

Terhadap assurance, dan pelyanan
Kepuasan emphaty terhadap
Konsumen berpengaruh kepuasan
Pada Rumah namun tidak pelanggan,
Makan Mang signifikan hanya berbeda
Engking di terhadap waktu dan
Surakarta kepuasan tempat

konsumen pada | penelitian

Rumah Makan

Mang Engking

Penelitian yang dilakukan Situmeang (2017) dengan judul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap

Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Istana Hot Plate Medan,

diperolah hasil bahwa nilai koefisien 0,403. Yang berarti bahwa,

jika kualitas pelayanan di tingkatkan sebesar satu poin, maka

kepuasan konsumen akan bertambah sebesar 40,3%,

setiap

kenaikan tingkat harga sebesar satu poin maka kepuasan konsumen

akan mengalami kenaikan sebesar 43,3%.
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Penelitian tentang pengaruh pelayanan terhadap kepuasan
konsumen lainnya adalah penelitian yang dilakukan Riyanto
(2015), dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan SSP (Special Super
Penyet). Hasil penelitian menunjukkan secara serentak (simultan)
kualitas pelayanan berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan
konsumen, dengan singnifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

Selanjut Krisdianti (2018) juga melakukan penelitian yang
sama dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Restoran Pizza Hut Malang Town
Square. Berdasarkan hasil Uji-t dapat diketahui bahwa variabel
Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap dan Empati secara parsial
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil Uji-t juga menunjukkan bahwa variabel Empati (X5)
memiliki pengaruh yang paling besar dibandingkan dengan
variabel lainnya maka variabel Empati (X5) mempunyai pengaruh
yang paling kuat terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian lain yaitu yang dilakukan Puri (2016) dengan
judul ”Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Provita
Bandar Lampung”. Hasil penelitian menunjukan bahwa, ada
pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada RM. Provita Bandar Lampung.
Berdasarkan analisis data diperoleh F-hitung 82,835 > F-tabel 2,70

yang ditunjukkan dengan regresi linier multiple dengan koefisien
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determinasi  (r2) 0,730 yang Dberarti kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh variabel kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan sebesar 73%, sisanya sebesar 27% dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Sedangkan penelitian yang dilakukan Arifitama (2016),
dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Mang Engking di
Surakarta”, menemukan hasil bahwa variable tangiable, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh namun tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Mang
Engking. Dan dari hasil penelitian juga dapat diketahui bahwa
variable emphaty memiliki pengaruh yang paling kuat terhadap
variabel kepuasan konsumen. Ini dapat dilihat dari nilai tingkat
probabilitas yang paling kecil dibandingkan variabel tangiable,
reliability, responsiveness, dan assurance yaitu sebesar 0.179 atau
17.9%.

2.5. Kerangka Pemikiran

Keputusan konsumen dalam memanfaatkan pelayanan dan
fasilitas untuk kepuasannya, dapat dipengaruhi bauran pemasaran
jasa. Karena pada dasarnya, bauran pemasaran jasa tidak hanya
bertujuan untuk memperkenalkan, menawarkan dan mempermudah
konsumen untuk mengambil keputusan pembelian terhadap jasa
yang di tawarkan dalam hal ini adalah jasa pelayanan dan

kelengkapan fasilitas dapat dilihat sebagai fungsi bauran pemasaran
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jasa. Bauran pemasaran jasa yang dimaksud dalam penelitian ini
terdiri dari produk, harga, tempat, proses dan pelayanan konsumen.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigm
atau hubungan antar konsep dalam penelitian ini dapat
digambarkan sebagai berikut.

Kehandalan (Reability) (X1)

Daya Tanggap (Responsivenens)
(X2)

: Kepuasan Konsumen
Jaminan (Assurance) (Xs) Y)

Empati (Emphaty) (X4)

Bukti Fisik (Tangibles) (Xs)

Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran

2.6. Hipotesis
Bedasarkan latar belakang penelitian, landasan teoritis dan
kerangka pemikiran yang telah di temukakan sebulumnya maka
penulis mengajukan dugaan atau hipotesis yaitu:
Hi; : Ada pengaruh yang signifkan dari kehandalan (reability)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong

Solo cabang Lampriet.



H, :

Hy :

Hs :
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Ada pengaruh yang signifkan dari daya tanggap
(responsivenens) terhadap kepuasan konsumen di rumah
makan Wong Solo cabang Lampriet.

Ada pengaruh yang signifkan dari jaminan (assurance)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong
Solo cabang Lampriet.

Ada pengaruh yang signifkan dari empati (emphaty)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong
Solo cabang Lampriet.

Ada pengaruh yang signifkan dari bukti fisik (tangibles)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong

Solo cabang Lampriet.



BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1. Pendekatan Penelitian

Penelitian ini-menggunakan metode penelitian kuantitatif.
Penelitian kuantitatif adalah penelitian empiris yang datanya
berbentuk angka-angka. Penelitian kuantitatif adalah metode
penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat
dicapai dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara-
cara lain dari kuantifikasi (pengukuran) (Syahrum & Salim,
2017:36).

Jenis penelitian ini berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu dan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian
survey. Dalam penelitian survey, informasi yang dikumpulkan dari

responden dengan menggunakan kuesioner (Sugiyono, 2013:11).

3.2.  Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet yang beralamat di JI. Tgk. Daud Beureueh, No. 115,
Kelurahan Bandar Baru, Kecamatan Kuta Alam, Kota Banda Aceh,
Kota Banda Aceh. Objek penelitian berhubungan dengan keputusan

konsumen untuk terhadap kualitas pelayanan dari rumah makan
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Wong Solo cabang Lampriet yang dikaitkan dengan dimensi

pelayanan yang terbentuk dalam benak konsumen.

3.3.  Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan objek yang akan diteliti.
Sedangkan pengertian populasi menurut Arikunto (2010:115)
“Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian.” Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan dan konsumen rumah
makan Wong Solo cabang Lampriet yang berkunjung ke rumah
makan tersebut pada saat peneliti melakukan penelitian.

2. Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi. Dalam penelitian
ini sampel diambil dengan teknik accidental sampling, yaitu
pengambilan sampel didasarkan pada kenyataan bahwa mereka
kebetulan ada ditempat penelitian. Dengan pertimbangan bahwa
populasinya bervariasi, berbeda karakter, bersifat heterogen, dan
belum diketahui jJumlah pastinya.

Menurut Widianto (2014), jika ukuran populasinya banyak
dan tidak diketahui secara pasti maka besarnya sampel yang
digunakan dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut:

ZZ
4+ (moe)”

Keterangan :

n = ukuran sampel
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Z = score yang tingkat signifikannya tertentu (derajat
keyakinan ditentukan 95%), maka Z = 1,96.
moe = margin of error tingkat kesalahan maksimum
10%
22
"7 ai(moe?
N (1,96)°
4+(0,10)*
n = 96,04
n = 96

Berdasarkan teori dan perhitungan di atas, sampel yang
ditetapkan dalam penelitian ini adalah 96 orang, dengan kriteria
pengambilan sampel yaitu:

1. Konsumen yang datang dan makan di rumah makan

Wong Solo Lampriet
2. Konsumen sebelumnya sudah pernah datang dan makan
di rumah makan Wong Solo Lampriet

3.4. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang relevan dalam penelitian ini,
Maka dilakukan dengan cara wawancara yang dibantu dengan
instrumen penelitian yaitu kuesioner yang diberikan kepada
responden, pengamatan langsung, serta studi kepustakaan. Teknik

pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara
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mengedarkan kuesioner sebagai instrument pengumpulan data.
Kuesioner tersebut berisi pertanyaan atau pernyataan Yyang
berhubungan dengan keputusan konsumen makan di rumah makan
Wong Solo cabang Lampriet. Masing-masing pertanyaan atau
pernyataan disediakan alternative pilihan jawaban dalam bentuk
tingkat kesetujuan. Responden diminta untuk memberikan respon
terhadap setiap pertanyaan dengan memilih salah satu alternative

pilihan jawaban (tingkat kesetujuan) yang disediakan.

3.5. Skala Pengukuran Data
Skala pengukuran data yang di gunakan dalam penelitian ini
terdiri dari skala nominal dan ordinal.
1. Skala Nominal
Skala nominal adalah pemberian skala yang dimaksudkan
untuk membedakan dua kelompok data atau lebih. Skala
nominal dalam penelitian ini  digunakan karakteristik
responden, seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan,
pekerjaan dan lain sebagainya.
2. Skala Ordinal
Skala ordinal digunakan untuk membedakan tingkatan data.
Skala ordinal yang digunakan dalam penelitian ini adalah
skala Likert (Likert Scale) dengan bobor atau skor 1, 2, 3, 4,
dan 5. Skala ini dimaksudkan untuk memberikan bobot atau
skor pada alternative pada pilihan jawaban konsumen

terhadap setiap item pertanyaan atau pernyataan yang
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berhubungan dengan variabel yang diteliti. Bobot atau skor
berdasarkan alternatif pilihan jawaban dimaksud seperti

terlihat dalam tabel di bawah ini

Tabel 3.1
Altenatif Pilihan Jawaban Berdasarkan Skala/Bobot

Alternatif Pilihan Jawaban Skala/Bobot

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju
Kurang Setuju
Setuju
Sangat Setuju
Sumber: Umar (2010:71)

g~ w N -

Alternatif pilihan jawaban responden dalam bentuk tingkat
kesetujuan seperti terlihat dalam tabel di atas sengaja tidak
dimaksudkan alternatif pilihan jawaban ‘“netral” sebagaimana
halnya beberapa penelitian/skripsi terdahulu. Hal ini didasarkan
pada pendapat Umar (2010:70) menyatakan, bahwa beberapa buku
teks menganjurkan agar data pada kategori “netral” tidak dipakai

dalam analisis selama responden tidak memberikan alasannya.

3.6.  Uji Reliabilitas dan Validitas

Untuk melihat Reliabilitas masing-masing instrumen,
peneliti menggunakan Koefisien Cronbach Alpha, dengan bantuan
program komputerisasi Statistical Product and Service Solution
(SPSS) for windows version 22.0, untuk mengukur konsistensi alat-

alat tersebut dalam bentuk reliability test, uji reliabilitas pada
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penelitian ini  digunakan untuk mengidentifikasi apakah
keseluruhan konstruk yang digunakan sudah benar atau belum.

Pengujian keandalan ditujukan untuk menguji sejauh mana
hasil pengukuran dapat dipercaya. Tinggi dan rendahnya keandalan
digambarkan melalui koefisien reliabilitas dalam suatu angka
tertentu. Dalam pengujian keandalan ini digunakan test konsistensi
internal yaitu sistem pengujian terhadap kelompok tertentu,
kemudian dihitung skornya dan diuji Kkonsistensinya terhadap
berbagai item yang ada dalam kelompok tersebut. Menurut
Malhotra (2011 : 67) koefisien minimum yang dapat diterima di
atas 0,60.

Untuk pengujian Validitas data dalam penelitian ini
dilakukan secara statistik, yaitu dengan menggunakan uji Pearson
atau product-moment dengan bantuan program komputerisasi
Statistical Product and Service Solution (SPSS). Penentuan
Validitas didasarkan atas perbandingan nilai korelasi yang
diperoleh antara skor item dengan skor total item, dengan nilai
kritis produk moment (r-tabel). Apabila nilai korelasi hitung (r-
hitung) lebih besar bila dibandingkan dengan nilai r-tabel pada
tingkat keyakinan 95% dapat diartikan bahwa item-item pernyataan
tersebut valid (Suliyanto, 2011: 149).

3.7.  Operasional Variabel
Variabel-variabel, yang dioperasionalkan dalam penelitian

ini dibedakan menjadi tiga kategori yaitu variabel bebas



(Independent) untuk penelitian

ini

adalah variabel
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kualitas

pelayanan (X) dan kepuasan konsumen (Y). Definisi operasional

dari masing-masing variabel dalam penelitian dapat di jabarkan

sebagai berikut:

Tabel 3.2
Operasional Variabel
N Skala
No | Variabel Def_|n|5| Indikator | Item Pernyataan | pengu | Skala
Variabel
kuran
Independent
1. | Kualitas | Pelayanan 1. Kehandal | 1. Karyawan
Pelayana | merupakan an rumah makan
n suatu bentuk (reability) Wong Solo
X) sistem, cabang
prosedur atau Lampriet
metode memberikan
tertentu pelayanan
diberikan yang cepat
kepada orang dalam
lain, dalam hal penyajian.
ini, kebutuhan . Karyawan
pelanggan segera
tersebut dapat melayani
terpenuhi anda saat .
: Ordinal
sesuai dengan sedang 1-5
harapan atau berkunjung.
keinginan
pelanggan 2. Daya . Anda tidak
dengan tingkat tanggap terlalu lama
persepsi (responsi mengantri
mereka. venens) dalam
memesan
makanan.
. Karyawan
selalu ada
ketika

dibutuhkan.




Lanjutan Tabel 3.2
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3. Jaminan 5. Citarasa
(assuranc menu yang
e) disajikan
selalu sama
setiap kali
anda
berkunjung.
4. Empati 6. Karyawan
(Emphaty ramah dan
) selalu
memberikan
senyuman
saat
memberikan
pelayanan
pada
pengunjung.
5. Bukti 7. Ruangan yang
fisik menarik dan
(tangibl) meja yang
(Kotler, tersedia
2014) bersih.
Dependent
Lanjutanuhsde] Jingkat 1. Keses | 1. Makanan yang
2.1 n perasaan di uaian disediakan sesuai
Pelangga | mana seorang harap dengan selera
n pelanggan an konsumen.
(Y) menyatakan 2. Karyawan
hasil memberikan
perbandingan pelayanan yang
atas kinerja baik.
produk/jasa 3. Fasilitas
yang diterima penunjang - 1-5 | Ordinal
dan yang seperti, cuci
diharapkan tangan dan

tempat sholat
yang ada sesuai
dengan yang
diharapkan.

Berminat untuk
berkunjung
kembali karena




Lanjutan Tabel 3.2
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2. Minat
berku
njung
kemb
ali

3. Kesed
iaan
merek
om-
endasi

(lrawan,

2008)

makanan yang
dihidangkan
memuaskan.

. Berminat

berkunjung
kembali karena
pelayanan yang
diberikan
memuaskan.

. Berminat

berkunjung
kembali karena
fasilitas
penunjang yang
disediakan
memadai.

. Merekom-

endasikan rumah
makan ini kepada
teman karena
makanan yang
dihidangkan
sangat enak.

. Merekomendasik

an rumah makan
ini kepada teman
karena pelayanan
yang diberikan
baik.

. Merekomendasik

an rumah makan
ini kepada teman
karena fasilitas
yang disediakan
memadai.
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3.8.  Uji Asumsi Klasik
3.8.1 Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2011:29-30) uji normalitas data
merupakan langkah awal yang harus dilakukan untuk setiap analisis
multivariate, khususnya jika tujuannya adalah inferensi. Jika
terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal
dan idependen yaitu perbedaan antara nilai prediksi dengan skor
yang sesungguhnya atau error akan terdistribusi secara simentri
disekitar nilai means sama dengan nol. Jadi salah satu cara
mendeteksi normalitas adalah lewat pengamatan nilai residual.

Menurut Ghozali (2011:163) dasar pengambilan keputusan untuk

melihat normal atau tidaknya data adalah:

1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pola
distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukan
pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi
asumsi normalitas.

3.8.2 " Uji Multikolinearitas

Menurut Santoso (2012:281) uji multikolinearitas adalah
pengujian yang bertujuan untuk mendeteksi gejala kolerasi antara
variabel bebas yang satu dengan variabel bebas lain.

Multikolinearitas berarti adanya hubungan linear yang sempurna
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atau pasti, diantara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan
dari model regresi. Penguji multikolinearitas didekati dengan nilai
VIF (variabel inflation factor). Dimana “jika VIF lebih besar 5,0
maka variabel tersebut = diyakini mempunyai persoalan
multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya”. Sebaliknya
apabila nilai VIF lebih kecil dari 5,0 berarti tidak terdapat

multikolinearitas.

3.8.3 Uji Heteroskedastisitas

Selanjutnya heteroskedastisitas adalah variasi data yang
digunakan untuk membuat model tidak konstan atau yang
menunjukkan semakin besarnya variasi seiring dengan besarnya
nilai X dan Y. Heteroskedastisitas terjadi bila variasinya tidak
konstan, sehingga seakan-akan ada beberapa kelompok data yang
mempunyai besaran error yang berbeda-beda.

Model regresi yang baik adalah yang homoskedestisitas
atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Deteksi ada tidak nya
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidak nya
pola tertentu pada grafik scatterplot. Heteroskedastisitas akan
terdeteksi bila plot menunjukkan pola yang sistematis (Santoso,
2012:202).

3.9.  Analisis Persepsi Responden
Analisis persepsi responden berguna untuk menganalisis

persepsi responden dalam menjawab setiap butir pertanyaan yang
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ada dalam kuesioner. Peralatan analisis dan data untuk menguji
persepsi responden dengan menghitung nilai rerata dan kemudian
dikelompokkan ke dalam kategori penilaian persepsi responden.
Rentang skor dihitung dengan membagi selisih antara nilai tertinggi
dengan skor terendah dengan jumlah pilihan skor jawaban
kuesioner. Secara matematis ditulis:

Rentang skor = % =0,8......... Suryana (2015).

Selanjutnya, penggolongan persepsi responden akan
diklasifikasikan ke dalam beberapa kategori. Selengkapnya dapat
dilihat pada Tabel 3.3.

Tabel 3.3
Persepsi Berdasarkan Interval Skor
Rata-rata Skor Kategori
1,00-1,80 Sangat tidak baik
1,81 - 2,60 Tidak baik
2,61 - 3,40 Kurang baik
3,41 - 4,20 Baik
4,21 -5,00 Sangat baik

Sumber: (Suryana, 2015)

3.10. Metode Analisis Data

Peralatan analisis data yang digunakan adalah regresi linier
berganda. Penggunaan regresi sebagai alat analisis data
membutuhkan perhitungan matematis di dalamnya. Skala
pengukuran yang digunakan minimal berskala interval. Jika data
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yang dianalisis berskala ordinal sebagaimana halnya skala likert,
maka lebih terdahulu harus ditransformasikan ke dalam bentuk
skala interval agar dapat dianalis dengan statistik parametrik.
Secara matematis, regenerasi liner berganda dapat di rumuskan
sebagai berikut:

Y = a+by Xg+by Xo+bg Xz+ by Xyg+ bs Xs+ e

Dimana:

Y = Kepuasan Konsumen
A = Konstanta

X; = Kehandalan

X, = Daya tanggap

X3 = Jaminan

X4 = Empati

Xs= Bukti fisik

by, by, b3, by danbs = Dbesaran koefisien = dari masing-
masing variabel
e = Errorterm

3.11. Pengujian Hipotesis
Pengujian ini_ dilakukan untuk mengetahui tingkat
signifikansi pengaruh masing-masing variabel independen secara
parsial terhadap variabel dependent. Yang menjadi Kriteria dalam
pengujian hipotesis ini adalah :
Ho : B1=0 Tidak ada pengaruh yang signifkan dari
kehandalan (reability) terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo cabang

Lampriet.



H; :

Ho:

H, :

Ho:

Hs :

Ho:

Hy :

B1#0

B2=0

B2#0

Bs#0

Bsa#0

54

Ada pengaruh yang signifkan dari kehandalan
(reability) terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.
Tidak ada pengaruh yang signifkan dari daya
tanggap (responsivenens) terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

Ada pengaruh yang signifkan dari daya
tanggap (responsivenens) terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

Tidak ada pengaruh yang signifkan dari
jaminan (assurance) terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo cabang
Lampriet.

Ada pengaruh yang signifkan dari jaminan
(assurance) terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.
Tidak ada pengaruh yang signifkan dari empati
(emphaty) terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.
Ada pengaruh yang signifkan dari empati
(emphaty) terhadap kepuasan konsumen di

rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.
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Ho: Bs=0 Tidak ada pengaruh yang signifkan dari bukti
fisik (tangible) terhadap kepuasan konsumen
di rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.

Hs : Bs#0 Ada pengaruh yang signifkan dari bukti fisik
(tangible) terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan Wong Solo cabang Lampriet.

Uji parsial ini sering disebut dengan uji t (Uji 2 arah) yang
mana dengan uji ini apakah hipotesis yang digunakan diterima atau
ditolak dengan ketentuan apabila hasil uji t dengan tingkat
kepercayaan (confidence interval) 95% dengan a = 0,05 jika hasil t-
hitung lebih besar dari t-tabel maka Ho ditolak dan H1 diterima, dan
apabila t-hitung lebih kecil dari t-tabel maka Ho diterima dan H1
ditolak.

Sedangkan secara simultan dilakukan untuk menguji
hipotesis yang diajukan secara bersama-sama.

Ho: pB1 =B2 = B3 = B4 = B5 = 0, artinya variabel
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan
bukti fisik secara serempak tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Wong
Solo cabang Lampriet Banda Aceh

H1: Minimal satu Bi # 0, artinya variabel kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik secara
serempak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
rumah makan Wong Solo cabang Lampriet Banda
Aceh
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Pengujian simultan ini dilakukan dengan uji Statistik F
dengan kriteria : Terima Ho bila F-hitung < F-tabel dan Tolak Ho
(terima HI1) bila F hitung > F tabel, ataupun dengan
membandingkan sig. F dengan level of test (o) dengan ketentuan
Terima Ho bila sig. F > a dan Tolak Ho (Terima H1) bila sig. F <

a.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Tempat Penelitian

Sejarah berdirinya Wong Solo tentu tidak bisa dipisahkan
dengan sang pionirnya. Kunci keberhasilannya dalam mendirikan
Rumah Makan Wong Solo pada saat itu adalah kesungguhannya
dalam berusaha, di samping landasan bisnisnya yang bernuansa
Islam, dengan menetapkan landasan filosofinya pada Al-Qur'an
surat Ash-Shaff 10-11, dengan motto “Ayam Bakar Wong Solo
Halalan Thayyiban” yang diharapkan dengan jargon ini dapat
memberi berkah dan manfaat kepada Wong Solo khususnya dan
masyarakat secara umum selain itu adalah untuk menjadikan
rumah makan Ayam Bakar Wong Solo sebagai usaha pribumi
yang bergerak di bidang jasa pelayanan makanan yang bernuansa
Islami, yang memiliki ciri khas bernuansa etnis daerah yang
benar-benar hidup, mulai dari menu yang disediakan, bentuk
penyajian, sampai dekorasi juga mencerminkan nuansa yang
menyatu dengan alam, sehingga dapat bersaing bahkan
mengungguli rumah makan asing yang kini telah membanjir di
negeri ini.

Disamping itu, nilai lebih Ayam Bakar Wong Solo adalah
Halalan Thayyiban. Halal artinya produk-produk yang disajikan
berasal dari bahan-bahan yang halal dan diproses dengan memper
hatikan hukum-hukum Allah. Thayyiban (baik) artinya menu-menu
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yang disajikan berasal dari bahan-bahan yang segar (fresh) dan
memiliki nilai gizi yang tinggi.

Dalam perkembangannya, Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo dikelola dalam bentuk badan hukum Perseroan
Terbatas (PT) Sarana Bakar Digdaya yang didirikan pada tanggal
29 Juli 1997 dengan komposisi pada saat itu adalah Puspo
Wardoyo sebesar 85 % dan PT Sarana Sumut Ventura sebesar
15%. Keikutsertaan PT Sarana Sumut Ventura sebagai pemegang
saham PT Sarana Bakar Digdaya ini semakin memberi sinergi
kepada usaha Rumah Makan Wong Solo, karena selain bantuan
pembiayaan, PT Sarana Sumut Ventura juga melakukan
pendampingan manajemen dalam operasionalnya.

4.2.  Karakteristik Responden

Karakteristik  responden  menggambarkan identitas
responden yang dilihat dari segi umur, jenis kelamin, pendidikan,
status dan pekerjaan, yang diperoleh dari hasil pengedaran
kuesioner pada 96 orang responden. Untuk lebih jelasnya
karakteristik responden dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.1
Karakteristik Responden

No Variabel Frekuensi Persentase
1. | Umur

- < 25tahun 25 26,0

- 25s/d 35 tahun 44 45,8

- 365/d 45 tahun 18 18,8

- >45tahun 9 9,4
Jumlah 96 100




Lanjutan Tabel 4.1
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2. | Jenis Kelamin
- Laki-Laki 41 42,7
- Perempuan 55 57,3
Jumlah 96 100
3. | Pendidikan Terakhir
- SMA/sederajat 19 19,8
- Akademi/Diploma 30 31,3
- Sarjana (S1) 41 42,7
- Pasca Sarjana (S2 & S3) 6 6,3
Jumlah 96 100
4. | Status Pernikahan
- Belum Menikah 52 54,2
- Menikah 43 44,8
- Duda 1 1,0
- Janda - -
Jumlah 96 100
5. | Pekerjaan
- PNS/TNI/Polri/BUMN 42 43,8
- Karyawan Swasta 30 31,3
- Wiraswasta 6 6,3
- Petani/Nelayan 1 1,0
- Pelajar/Mahasiswa 10 10,4
- IRT 7 7,3
Jumlah 96 100%

Sumber: Data Primer (diolah) 2020

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat dilihat bahwa sebagian besar

responden atau sebanyak 44 orang (45,8%) responden berumur di

rentang 25-35 tahun. Selanjutnya sebagian lainnya atau sebanyak

25 orang (26%) responden berumur kurang dari 25 tahun, disusul

sebanyak 18 orang (18,8%) responden yang berumur direntang 36-
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45 tahun, dan yang paling sedikit adalah responden dengan rentang
umur di atas 45 tahun, yaitu 9 orang (9,4%).

Dilihat dari jenis kelamin, sebagian besar responden berjenis
kelamin perempuan atau sebanyak 55 orang (57,3%), dan selebihnya
adalah laki-laki, yaitu sebanyak 41 orang (42,7%). Selanjutnya
distribusi frekuensi responden berdasarkan pendidikan terakhir
diketahui bahwa sebagian besar responden berpendidikan Sarjana S-
1, yaitu sebanyak 41 orang (42,7%), disusul responden dengan
jenjang pendidikan diploma sebanyak 30 orang (31,3%), yang
SMA/sederajat sebanyak 19 orang (19,8%), dan jenjang pascasarjana
sebanyak 6 orang (6,3%).

Selain itu, tabel 4.1 di atas juga menjelaskan bahwa
sebagian besar responden atau sebanyak 52 orang (54,2%) belum
menikah, sebagian lainnya atau sebanyak 43 orang (44,8%) sudah
menikah, dan hanya 1 responden yang berstatus duda. Sedangkan
berdasarkan jenis pekerjaan, diketahui bahwa sebagian besar
responden atau sebanyak 42 orang (43,8%) bekerja sebagai
PNS/TNI/Polri/ BUMN, sebagian laiinnya atau sebanyak 30 orang
(31,3%) bekerja sebagai karyawan swasta, 6 orang responden
(6,3%) sebagai wiraswasta, 10 orang responden (10,4%) masih
berstatus pelajar/mahasiswa dan 7 orang responden (7,3%) sebagai

ibu rumah tangga.
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4.3.  Analisis Persepsi Responden
4.3.1 Kehandalan (reliability)

Keandalan (reliability), yaitu kemampuan instansi untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan tepat dan

terpercaya. Sebagaimana dijelaskan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2
Persepsi Responden Terhadap Indikator Kehandalan
(reliability)
Pilihan Jawaban
Sangat | .
No | Pertanyaan | Tidak T'da.k Kura_ng Setuju Sang_at Mean
Setuju Setuju | Setuju Setuju
1 2 9 4 5
1 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
memberikan 0 0 18 76 5 3.8
pelayanan
yang cepat
dalam
penyajian
2 | Karyawan
segera
melayani anda 0 0 23 63 10 3,9
saat sedang
berkunjung
3 | Karyawan
rumah makan
wong solo
memberikan 0 0 17 69 10 3,9
pelayanan
Lanjutan Tabel 4.2
4 | Karyawan
rumah makan 0 0 13 66 17 4,0
wong solo
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cepat tanggap
dalam
merespon
komplen
konsumen

5 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
berinisiatif 0 2 10 55 29 4,2
dalam
melayani
konsumen

Rerata 3,96

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.2 diketahui bahwa rata-rata persepsi
responden terhadap pelaynan berdasarkan aspek kehandalan
sebesar 3,96 yang bermakna bahwa persepsi responden terhadap
pelayanan berdasarkan aspek kehandalan di rumah makan Wong

Solo Lampriet banda Aceh berada pada kategori baik.

4.3.2 Daya Tanggap (reponsiveness)

Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
para masyarakat dengan penyampaian informasi yang jelas.
Sebagaimana dijelaskan pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3



Persepsi Responden Terhadap Indikator Daya Tanggap
(reponsiveness)
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No

Pertanyaan

Pilihan Jawaban

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Kurang
Setuju

Setuju

Sangat
Setuju

1

2 3

4

Mean

Anda tidak
terlalu lama
mengantri dalam
memesan
makanan

0 20 69

3,9

Karyawan rumah
makan Wong
Solo selalu ada
ketika
dibutuhkan

10

3,9

Karyawan rumah
makan Wong
Solo selalu
tanggap
menjawab
pertanyaan dan
keluhan
konsumen

3,9

Karyawan rumah
makan Wong
Solo
memberikan
informasi yang
anda butuhkan
dengan akurat

27

4,2

Respon yang
diberikan
karyawan rumah
makan Wong
Solo sangat baik

3 20 50

23

3,9

Rerata

3,96

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)
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Berdasarkan Tabel 4.3 diketahui bahwa rata-rata persepsi
responden terhadap pelaynan berdasarkan aspek daya tanggap
sebesar 3,96 yang bermakna bahwa persepsi responden terhadap
pelayanan berdasarkan aspek daya tanggap di rumah makan Wong
Solo Lampriet banda Aceh berada pada kategori baik.

4.3.3 Jaminan (Assurance)

Asuransi (assurance), vyaitu  pengetahuan  dan
kesopansantunan pegawai serta kemampuan mereka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan para masyarakat kepada
instansi. Sebagaimana dijelaskan pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4
Persepsi Responden Terhadap Indikator Jaminan (Assurance)

Pilihan Jawaban
No Pertanyaan S'I'aig%?(t T'dgk Kura_ng Setuju Sang_at Mean
Setuju Setuju | Setuju Setuju
1 2 3 4 5
1 | Citarasa
menu yang
disajikan
selalu sama 0 9 24 58 5 3,6
setiap kali
anda
berkunjung
2 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo 0 2 29 | 55 | 10 | 38
mampu
meyakinkan
anda
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terhadap
menu yang
disediakan

3 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
merupakan 0 2 29 61 4 3,7
orang-orang
kompeten di
bidangnya

4 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
mampu
memberikan 0 2 20 57 17 3,9
rasa nyaman
dan aman
pada
konsumen

S | Anda tidak
pernah ragu
untuk makan 9
di rumah
makan Wong
Solo

54 | 33 | 43

Rerata 3,86

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa rata-rata persepsi
responden terhadap pelaynan berdasarkan aspek jaminan sebesar
3,86 yang bermakna bahwa persepsi responden terhadap pelayanan
berdasarkan aspek jaminan di rumah makan Wong Solo Lampriet

banda Aceh berada pada kategori baik.
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4.3.4 Empati (emphaty)

Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
masyarakat dengan berupaya memahami keinginan masyarakat.
Sebagaimana dijelaskan pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5
Persepsi Responden Terhadap Indikator Empati (emphaty)

Pilihan Jawaban

Tidak |Kurang
Setuju| Setuju

Sangat
No | Pertanyaan | Tidak
Setuju

1 2 3 4 5

Sangat

Setuju Jean

Setuju

1 | Karyawan
ramah dan
selalu
memberikan
senyuman saat 0 0 13 61 22 41
memberikan
pelayanan
pada
pengunjung

2 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
mampu
menjalin 0 0 11 o9 28 4,2
hubungan
yang baik
dengan
pelanggan

3 | Karyawan
rumah makan o4
Wong Solo
mampu

4,2
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berkomunikasi
dengan baik

4 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
mampu
melayani
pelanggan
dengan penuh
perhatian

5 | Karyawan
rumah makan
Wong Solo
selalu 0 fl 27 57 11 3,8
memahami
kebutuhan
pelanggan

Rerata 410

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui bahwa rata-rata persepsi
responden terhadap pelaynan berdasarkan aspek empati sebesar
4,10 yang bermakna bahwa persepsi responden terhadap pelayanan
berdasarkan aspek empati di rumah makan Wong Solo Lampriet

banda Aceh berada pada kategori baik.

4.3.5 Bukti Fisik (tangibles)

Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik lembaga

pemerintahan dan keadaaan lingkungan sekitarnya adalah bukti




nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi

Sebagaimana dijelaskan pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6
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jasa.

Persepsi Responden Terhadap Indikator Bukti Fisik (tangibles)

No

Pertanyaan

Pilihan Jawaban

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Kurang
Setuju

Setuju

Sangat
Setuju

1

2

3

4

5

Mean

Ruangan yang
menarik dan meja
yang tersedia
bersih.

55

33

4,3

Rumah makan
Wong Solo memiliki
interior cafe yang
menarik

47

40

4,3

Rumah makan
Wong Solo memiliki
fasilitas lengkap
seperti toilet, ruang
tunggu, musholla

60

32

4,3

Rumah makan
Wong Solo memiliki
karyawan
berpenampilan rapi,
bersih, dan menarik

95

32

4,2

Buku daftar menu
rumah makan Wong
Solo memberikan
informasi yang jelas

24

58

12

3,8

Rerata

4,18

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)
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Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui bahwa rata-rata persepsi

responden terhadap pelaynan berdasarkan aspek bukti fisik sebesar

4,18 yang bermakna bahwa persepsi responden terhadap pelayanan

berdasarkan aspek bukti fisik di rumah makan Wong Solo Lampriet

banda Aceh berada pada kategori baik.

4.3.6 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang

(pelanggan) setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang

dirasakan (pelayanan yang diterima dan dirasakan) dengan yang

diharapkannya. Tabel 4.7.

Persepsi Responden Terhadap Kepuasan Konsumen

Tabel 4.7

Pilihan Jawaban

Sangat

No Pertanyaan él’ida}k ;:335 Iél;trjjr:]g Setuju zz?gﬁf Mean
etuju
1 2 3 4 5

1 | Makanan yang disediakan
sesuai dengan selera 0 0 16 70 10 3,9
konsumen

2 | Karyawan member.lkan 0 0 18 53 25 41
pelayanan yang baik

3 | Fasilitas penunjang seperti,
cuci tangan darT tempat sholat 0 0 12 78 6 4,0
yang ada sesuai dengan yang
diharapkan

4 | Berminat untuk berkunjung
kembali karena makanan yang 0 0 24 46 26 4,0
dihidangkan memuaskan

S | Berminat berkunjung kembali 0 4 2 57 33 4,2
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karena pelayanan yang
diberikan memuaskan.

6 | Berminat berkunjung kembali
karena fasilitas penunjang 0 5 16 48 27 4,0
yang disediakan memadai

7 | Merekomendasikan rumah
makan ini kepada teman
karena makanan yang
dihidangkan sangat enak

8 | Merekomendasikan rumah
makan ini kepada teman
karena pelayanan yang
diberikan baik

9 | Merekomendasikan rumah
makan ini kepada teman
karena fasilitas yang
disediakan memadai

Rerata 4,06

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa rata-rata responden
mempersepsikan kepuasan dirinya sebesar 4,06 yang bermakna
bahwa kepuasan responden terhadap terhadap pelayanan di rumah
makan Wong Solo Lampriet banda Aceh berada pada kategori baik.
4.4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
4.4.1. Uji Validitas

Uji ini menggunakan uji Pearson Product Moment Coefficient
of Correlation dengan program SPPS versi 22.0, berdasarkan out-put
komputer seluruh pernyataan dinyatakan valid, sedangkan secara
manual, nilai Kkorelasi masing-masing pernyataan dibandingkan

dengan nilai kritis Kkorelasi product moment, semua pernyataan
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mempunyai nilai korelasi di atas nilai kritis 5% yaitu di atas 0,202

dengan jumlah sampel 96 orang (Tabel Nilai Korelasi r), sehingga

pernyataan-pernyataan tersebut adalah signifikan dan memiliki

validitas konstruk, dan dapat dipergunakan untuk penelitian. Lebih

jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.8.
Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas

Butir

Variabel r hitung r tabel Status
Pernyataan

1 0,453 0,202 Valid
2 0,515 0,202 Valid
3 X1 0,434 0,202 Valid
4 0,503 0,202 Valid
5 0,463 0,202 Valid
1 0,483 0,202 Valid
2 0,440 0,202 Valid
3 X3 0,349 0,202 Valid
4 0,502 0,202 Valid
5 0,388 0,202 Valid
1 0,501 0,202 Valid
2 0,793 0,202 Valid
3 X3 0,504 0,202 Valid
4 0,517 0,202 Valid
5 0,231 0,202 Valid
1 0,610 0,202 Valid
2 0,570 0,202 Valid
3 X4 0,641 0,202 Valid
4 0,356 0,202 Valid
5 0,260 0,202 Valid
1 0,743 0,202 Valid
2 « 0,678 0,202 Valid
3 S 0,589 0,202 Valid
4 0,293 0,202 Valid
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Lanjutan Tabel 4.8

0,270 0,202 Valid

0,266 0,202 Valid

0,270 0,202 Valid

0,413 0,202 Valid

0,289 0,202 Valid

Y 0,285 0,202 Valid

0,487 0,202 Valid

0,644 0,202 Valid

ONO|OTPDWIN - |U

0,457 0,202 Valid

9 0,228 0,202 Valid

Sumber: Data Primer 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat dijelaskan bahwa semua
variabel yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid,
sehingga semua pertanyaan yang terkandung dalam kuesioner
penelitian ini dinyatakan valid untuk dilanjutkan ke penelitian yang
lebih mendalam, karena diperoleh nilai validitas lebih besar dari
nilai kritis product moment sebesar 0,202 pada tingkat signifikansi
o = 5%, sehingga instrumen data tersebut layak untuk dilakukan

pembahasan lebih lanjut.

4.4.2. Uji Reliabilitas

Kehandalan kuesioner diuji menggunakan uji reliabilitas
berdasarkan Cronbach Alpha. Analisis ini digunakan untuk
menafsirkan korelasi antara skala yang dibuat dengan skala variabel
yang ada. Malhotra (2015:268) menyatakan, koefisien atau nilai
Cronbach alpha yang dapat diterima di atas 0,60. Untuk lebih jelas
besarnya nilai alpha masing-masing variabel diperlihatkan pada
Tabel 4.9.
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Tabel 4.9
Reliabilitas VVariabel Penelitian (Alpha)
No Variabel Nilai Kriteria | Status
Alpha
1. | Kehandalan (reability) (X1) 0,710 0,60 Reliabel
2. | Daya Tanggap 0,669 0,60 Reliabel
(responsivenens) (X5)
3. [ Jaminan (assurance) (Xs) 0,718 0,60 Reliabel
4. | Empati (emphaty) (X,) 0,698 0,60 Reliabel
5. | Bukti Fisik (tangible) (Xs) 0,694 0,60 Reliabel
6. | Kepuasan Pelanggan (Y) 0,691 0,60 Reliabel

Sumber : Data Primer 2020 (diolah)

Uji reliabilitas terhadap 6 (empat) atribut pertanyaan yang
terlibat dalam masing-masing variabel aspek-aspek pelayanan,
diperolen nilai masing-masing reliabilitas yaitu kehandalan
(reability) (X, = 0.710), daya tanggap (responsivenens) (X, = 0.669),
jaminan (assurance) (X3 = 0.718), empati (emphaty) (X4 = 0.698),
bukti fisik (tangible) (Xs = 0.694) dan kepuasan pelanggan (Y =
0,691), sehingga nilai alpha masing-masing atribut yang terlibat
dalam pengukuran variabel tersebut memenuhi kredibilitas

Cronbach's Alpha karena nilai alpha melebihi dari 0,60.

45.  Uji Asumsi Klasik
4.5.1. Uji Normalitas

Pengujian asumsi normalitas untuk menguji data variabel
bebas (X) dan variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang

dihasilkan, apakah berdistribusi normal atau berdistribusi tidak
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normal. Jika distribusi data normal, maka analisis data dan
pengujian hipotesis digunakan statistik parametrik. Pengujian
normalitas data menggunakan uji kolmogorov-smirnov one sampel
test dengan Kriteria uji: jika probabilitas signifikan > 0,05 maka
data berdistribusi_normal. Pengolahan data dalam penelitian ini
memperoleh hasil seperti terlihat pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10
Uji Normalitas

Normalitas Residual
Kolmogorov-Smirnov Z 0,085
Sig. 0,086

Sumber : Data Primer 2020 (diolah)

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas dapat dilihat bahwa nilai
signifikan dari variabel-variabel penelitian adalah sebesar 0,086.
Hal ini berarti nilai signifikansi tersebut lebih besar dari nilai o
(0,05), ini berarti selurunh data berdistribusi normal. Selain itu,
dasar pengambilan keputusan uji normalitas lainnya juga dilakukan
berdasarkan grafik histogram dan grafik p-plot. Adapun dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

- Data dikatakan berdistribusi normal, jika data menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogramnya.

- Sebaliknya data dikatakan tidak berdistribusi normal, jika
data menyebar jauh dari arah garis dan tidak mengikuti

diagonal grafik histogramnya.
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Mean = 6,26E-15
20 Std. Dev. = 0973
N =96

0T T T T
0,0 0.2 0.4 0.6 0,8 1,0

Observed Cum Prob
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Berdasarkan tampilan output chart kita dapat melihat grafik
histrogram maupun grafik plot. Dimana grafik histrogram
memberikan pola distribusi yang melenceng ke kanan yang artinya
adalah data berdistribusi normal. Selanjutnnya, pada gambar P-Plot
terlihat titik-titik mengikuti dan mendekati garis diagonalnya
sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi

asumsi -normalitas.

4.5.2. Uji Multikolinieritas
Uji asumsi Klasik ini digunakan untuk mengukur tingkat
asosiasi (keeratan) hubungan/pengaruh antar variabel bebas
tersebut melalui besaran koefisien korelasi (r). Pedoman
pengambilan  keputusan pada uji  multikolinieritas dengan
menggunakan SPSS adalah dengan melihat nilai tolerance dan nilai
VIF, yaitu:
A. Berdasarkan nilai tolerance
1. Jika nilai tolerance lebih besar dari 0,10 maka artinya
tidak terjadi multikolinieritas dalam model regresi
2. Jika nilai tolerance lebih kecil dari 0,10 maka artinya
terjadi multikolinieritas dalam model regresi.
B. Berdasarkan nilai VIF
1. Jika nilai VIF lebih kecil dari 10,00 maka artinya tidak
terjadi multikolinieritas dalam model regresi
2. Jika nilai VIF lebih besar dari 10,00 maka artinya terjadi

multikolinieritas dalam model regresi.


http://www.konsistensi.com/2013/05/uji-analisis-regresi-linear-ganda.html
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Tabel 4.11
Uji Asumsi Klasik Multikolinieritas

Kolinierit
Variabel olinieritas

Tolerance VIF
Kehandalan (reability) (X;) 0,240 4,168
Daya Tanggap 0,213 4,688
(responsivenens) (X») ' '
Jaminan (assurance) (X3) 0,736 1,359
Empati (emphaty) (X4) 0,936 1,069
Bukti Fisik (tangible) (Xs) 0,979 1,021

Sumber : Data Primer 2020 (diolah)

Berdasarkan hasi output uji multikolinieritas pada Tabel
4.11 dapat dilihat bahwa nilai tolerance keseluruhan variabel lebih
besar dari 0,10; dan nilai VIF dari keseluruhan variabel lebih kecil
dari 10,00. Dengan demikian, mengacu pada dasar pengambilan
keputusan uji multikolinieritas di atas, dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi gejala multikolinieritas pada keseluruhan variabel
tersebut.

4.5.3. Uji Heteroskedastisitas

Dalam persamaan regresi berganda perlu diuji sama atau
tidak varians dari residual dari observasi yang satu dengan
observasi lainnya. Jika residual mempunyai varians yang sama,
disebut homoskedastisitas. Dan jika tidak sama disebut
heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang baik jika tidak terjadi

heteroskedastisitas. Analisis uji ini menggunakan SPSS melalui
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grafik scatterplot antara Z prediction (ZPRED) untuk variabel
bebas (sumbu X=Y hasil prediksi) dan nilai residualnya (SRESID)
merupakan variabel terikat (sumbu Y=Y prediksi — Y rill).
Homoskedastisitas terjadi jika titik-titik hasil pengolahan data
antara ZPRED dan SRESID menyebar di bawah ataupun di atas
titik origin (angka 0) pada sumbu Y dan tidak mempunyai pola
yang tertentu. Hasil olah data untuk uji homoskedastisitas tersebut

dapat dilihat pada grafik berikut ini:

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Dari hasil output gambar scatterplot, didapat titik-titik
menyebar di bawah serta di atas sumbu Y, dan tidak mempunyai
pola yang teratur. Maka dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
variabel bebas di atas tidak terjadi heteroskedastisitas atau bersifat
homoskedastisitas. Uji  heteroskedastisitas digunakan untuk
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mengetahui apakah terjadi penyimpangan model karena gangguan
varian yang berbeda antar observasi satu ke observasi lain.
Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan mengamati grafik
scatterplot pada output SPSS, di mana menurut Priyatno (2009:88)
ketentuannya adalah sebagai berikut:
a. Jika titik-titiknya membentuk pola tertentu yang teratur
maka diindikasi-kan terdapat masalah heteroskedastisitas.
b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titiknya menyebar
di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y, maka

diindikasikan tidak terdapat masalah heterokedastisitas.

4.6.  Uji Hipotesis
4.6.1 Pengaruh Variabel X Terhadap Variabel Y

Seperti dikemukakan pada rumusan masalah dan hipotesis
penelitian yaitu menganalisis variabel aspek-aspek pelayanan
sebagai variabel bebas (Independent Variabel) terhadap kepuasan
konsumen baik secara simultan maupun parsial, maka untuk
menjelaskan didasarkan kepada analisis regresi linier berganda

seperti yang terlihat pada Tabel 4.12.

Tabel 4.12
Pengaruh Masing-masing Variabel Bebas Terhadap Variabel
Terikat
. Standar :
Nama Variabel B Error thitung ttabel Sig
Konstanta (o) 3,516 0,425 8,272 1,985 0,000
Kehandalan 0,423 0,136 3,101 1,985 0,003
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Lanjutan Tabel 4.12

Daya Tanggap 0,163 0,144 1,131 1,985 0,261
Jaminan 0,316 0,066 | 4,797 | 1,985 | 0,000
Empati 0,237 0,065 3,614 1,985 | 0,000
Bukti Fisik 0,181 0,062 2946 | 1,985 | 0,004

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

Berdasarkan hasil output komputer melalui program SPSS,

maka diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut :

Y = 3,516 + 0,423 (Xy) + 0,163 (X2) + 0,316 (X3) + 0,237 (X2)
+0,181 (Xs)

Dari persamaan regresi tersebut dapat dilanjutkan ke
perhitugan hasil penelitian selanjutnya, meliputi koefisien regresi
(B), koefisien korelasi (R) dan determinasi (R?), pengujian secara

simultan (Uji-F) dan parsial (Uji-t), serta pembuktian hipotesis.

4.6.2 Koefisien Regresi (B)

- Koefisien konstanta sebesar 3,516. Artinya apabila variabel
aspek-aspek pelayanan, dianggap konstan, maka besarnya
kepuasan konsumen sebesar 3,516 satuan.

- Besarnya koefisien variabel kehandalan sebesar 0,423 artinya
setiap kenaikan 1 satuan perubahan dalam variabel kehandalan
secara relatif akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar
0,423 satuan.

- Besarnya koefisien variabel daya tanggap sebesar 0,163 artinya

setiap kenaikan 1 satuan perubahan dalam variabel daya




81

tanggap secara relatif akan meningkatkan kepuasan konsumen
sebesar 0,163 satuan.

- Besarnya koefisien variabel jaminan sebesar 0,316 artinya
setiap kenaikan 1 satuan perubahan dalam variabel jaminan
secara relatif akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar
0,316 satuan.

- Besarnya koefisien variabel empati sebesar 0,237 artinya setiap
kenaikan 1 satuan perubahan dalam variabel empati secara
relatif akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,237
satuan.

- Besarnya koefisien variabel bukti fisik sebesar 0,181 artinya
setiap kenaikan 1 satuan perubahan dalam variabel bukti fisik
secara relatif akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar
0,181 satuan.

Berdasarkan hasil analisis di atas dapat diketahui bahwa
seluruh variabel pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang positif
terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan Wong Solo
Lampriet Banda Aceh, dan yang berpengaruh tertinggi, yaitu
variabel pelayanan dari aspek kehandalan.

4.6.3 Koefisien korelasi (R) dan determinasi (R?)

Sedangkan untuk melihat hubungan variabel bebas dengan
variabel terikat berdasarkan Kkorelasi dan determinasi seperti
dijelaskan pada Tabel 4.13.
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Tabel 4.13
Tabel Model Summary
. Std. Error of
R R? Adj;gted the Keterangan
estimate
0,652 | 0,426 0,394 0,2484 Korelasi cukup

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah)

- Koefisien korelasi (R) = 0,652 yang menunjukkan bahwa
derajat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat
sebesar 65,2%. Artinya kepuasan konsumen sangat erat
hubungannya dengan faktor-faktor pelayanan  seperti
kehandalan (reability) (X;), daya tanggap (responsivenens)
(X2), jaminan (assurance) (X3), empati (emphaty) (X;), dan
bukti fisik (tangible) (Xs).

- Koefisien determinasi (RZ) sebesar 0,426. Artinya sebesar 42,6%
perubahan-perubahan kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh
perubahan dalam faktor-faktor aspek pelayanan seperti
kehandalan (reability) (X;), daya tanggap (responsivenens)
(X2), jaminan (assurance) (X3), empati (emphaty) (X,), dan
bukti fisik (tangible) (Xs), selebihnya sebesar 57,4%,
dipengaruhi faktor-faktor lain di luar daripada yang menjadi

variabel penelitian ini.
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4.6.4 Pengujian Secara Simultan (Uji-F)

Uji simultan dilakukan untuk mengetahui apakah semua
variabel independen (X1, X3, X3, X4, dan Xs) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen, seperti terlihat pada Tabel 4.8.

Tabel 4.14
Analisis of Variance (Anova)

Sum of Mean .
Model Squares o Squares Fhitung Fabe Sig
Regresi 4,115 5 0,823 13,336 2,317 0,000
Residual 5,554 90 0,062
Total 9,670 95

Sumber : Data Primer, 2020 (diolah)
Pengujian dilakukan dengan Anova yang membandingkan

nilai Fpiwng dengan Fener pada Tabel 4.14 menunjukkan Fhiwung
sebesar 13,336 sedangkan Fepe pada tingkat signifikansi o = 5%
adalah sebesar 2,317. Dari perhitungan tersebut memperlihatkan
bahwa Fhitung > Fraper (13,336 > 2,317), sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa terima Ha (Hipotesis alternative) dan menolak
Ho (Hipotesis nol), artinya bahwa variabel pelayanan berdasarkan
(Xy), tanggap
(responsivenens) (X), jaminan (assurance) (Xs), empati (emphaty)

aspek-aspek  kehandalan  (reability) daya
(X4), dan bukti fisik (tangible) (Xs), secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Dengan demikian terbukti bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara, aspek-aspek pelayanan seperti kehandalan

(reability) (X;), daya tanggap (responsivenens) (X;), jaminan
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(assurance) (Xs), empati (emphaty) (X4), dan bukti fisik (tangible)
(Xs), terhadap kepuasan konsumen, dengan demikian hipotesis
alternatif (Ha) yang diajukan diterima dan menolak hipotesis nol
(Ho), karena diperoleh nilai Fniwng > Fraber, dengan tingkat
probabilitas Sig (0,000).

4.6.5 Pengujian Secara Parsial (Uji-t)

Uji parsial digunakan untuk menguji kemaknaan parsial
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen,
pengambilan keputusan dilakukan dengan membandingkan nilai
thitung deNgan tiner, pada taraf signifikansi a = 5%. Hasil perhitungan
yang diperlihatkan pada Tabel 4.15.

Tabel 4.15
Uji Parsial (t-test)

No Variable Independen thitung ttabel Sig.

1. | Kehandalan 3#10% 1,985 0,003
2. | Daya Tanggap 1,131 1,985 0,261
3. | Jaminan 4,797 1,985 0,000
4. | Empati 3,614 1,985 0,000
5. | Bukti Fisik 2,946 1,985 0,004

Sumber : Data Primer; 2020 (diolah)

Pada Tabel 4.15 menunjukkan faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen pada rumah makan Wong Solo Lampriet,

secara parsial, antara lain :
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1. Variabel kehandalan
Hasil penelitian terhadap variabel kehandalan (X;) diperoleh
thiung  (3,101) dan twpe (1,985). Hasil perhitungan ini
menunjukkan bahwa thiung > taner dengan signifikansi sebesar
0,003 atau probabilitas di bawah o = 5%. Dengan demikian
hasil perhitungan statistik menunjukkan bawa secara parsial
variabel kehandalan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

2. Variabel daya tanggap
Hasil penelitian terhadap variabel tanggap (X;) diperoleh
thitung (1,131) dan twne (1,985). Hasil perhitungan ini
menunjukkan bahwa thiwng < twne dengan signifikansi
sebesar 0,261 atau probabilitas di atas a = 5%. Dengan
demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa
secara parsial variabel daya tanggap berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. Variabel jaminan
Hasil penelitian terhadap variabel jaminan (X3) diperoleh
thitung (4,797) dan twne (1,985). Hasil perhitungan ini
menunjukkan bahwa thiwng > twne dengan  signifikansi
sebesar 0,000 atau probabilitas di bawah o = 5%. Dengan
demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa
secara parsial variabel jaminan berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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4. Variabel empati
Hasil penelitian terhadap variabel empati (X;) diperoleh
thitung (3,614) dan tmne (1,985). Hasil perhitungan ini
menunjukkan bahwa thiung > twper dengan signifikansi
sebesar 0,000 atau probabilitas di bawah a = 5%. Dengan
demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa
secara parsial variabel empati berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

5. Variabel bukti fisik
Hasil penelitian terhadap variabel bukti fisik (Xs) diperoleh
thitung (2,946) dan tune (1,985). Hasil perhitungan ini
menunjukkan bahwa thiwng > twne dengan signifikansi
sebesar 0,004 atau probabilitas di bawah a = 5%. Dengan
demikian hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa
secara parsial variabel bukti fisik secara signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

4.6.6 Pembuktian Hipotesis

Analisis yang digunakan untuk pengujian hipotesis adalah
dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Untuk
menguji  signifikansi dari persamaan regresi linier berganda
tersebut digunakan analisis varian untuk regresi. Berdasarkan hasil
perhitungan diperoleh Fhiwng > Fravel Yaitu 13,336 > 2,317. Maka

dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi tersebut signifikan.
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Hubungan antara faktor yang mempengaruhi pelayanan dari
aspek-aspek pelayanan (X;-Xs) dengan kepuasan konsumen (Y)
dapat diketahui dari harga koefisien korelasi. Berdasarkan hasil
analisis dengan program komputasi SPSS versi 22.0 diperoleh
koefisien korelasi atau R sebesar 0,652. Keberartian dari koefisien
korelasi tersebut dapat diuji dengan menggunakan uji-t.
Berdasarkan hasil uji-t kelima yang sangat berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen yaitu, di mana nilai thiwng dari masing-masing
variabel tersebut tersebut lebih besar dari tipe (1,985).

Besarnya pengaruh atau kontribusi yang diberikan oleh
pengaruh kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti
fisik terhadap kepuasan konsumen dapat diketahui dari harga
koefisien korelasi atau nilai R. Berdasarkan hasil perhitungan
diperoleh harga R = 0,652 yang berarti besarnya pengaruh faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah sebesar
65,2%. Selanjutnya koefisien determinasi (R?) sebesar 0,426.
Artinya sebesar 42,6% perubahan kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh perubahan dalam faktor aspek pelayanan yaitu
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik,
selebihnya sebesar 57,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di

luar penelitian.

4.7.  Pembahasan
Sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu untuk mengetahui

berapa besar pengaruh aspek-aspek pelayanan yang terdiri dari
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kehandalan (reability), daya tanggap (responsivenens), jaminan
(assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik (tangible) terhadap
kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo cabang Lampriet
Banda Aceh, maka pembahasan di sini juga dibatasi atas apa yang

menjadi tujuan tersebut saja.

4.7.1 Pengaruh Kehandalan (reability) terhadap Kepuasan
Konsumen

Aspek pertama dari pelayanan adalah kehandalan
(reability), kehandalan di sini terbukti memberikan pengaruh secara
signifikan (0,003) terhadap kepuasan konsumen di rumah makan
Wong Solo Lampriet Banda Aceh. Hal ini juga sejalan sejalan
dengan apa yang dikemukakan oleh Kotler (2014) yang
menyatakan bahwa salah satu keberhasilan pelayanan bisa dilihat
dari aspek kehandalan atau kemampuan sebuah instansi untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan tepat dan
terpercaya.

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang
handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai
diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian,
kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi,
sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk

pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang
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berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat
(Parasuraman, 2011).

Penelitian ini juga didukung atau diperkuat oleh penelitian
yang dilakukan Situmeang (2017), yang menyatakan bahwa
kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Rumah
Makan Istana Hot Plate Medan, dengan nilai koefisien sebesar
0,403.

Tuntutan kehandalan pegawai dalam  memberikan
pelayanan yang cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat
penilaian bagi orang yang dilayani dalam memperlihatkan
aktualisasi kerja pegawai dalam memahami lingkup dan uraian
kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam

memberikan pelayanannya.

4.7.2 Pengaruh Daya Tanggap (responsivenens) Terhadap

Kepuasan Konsumen

Aspek selanjutnya dari variabel pelayanan yang menjadi
variabel penelitian ini adalah aspek daya tanggap, dimana dalam
penelitian ini ditemukan = bahwa aspek daya tanggap ini
berpengaruh tidak signifikan (0,261) terhadap kepuasan konsumen
di rumah makan Wong Solo Lampriet Banda Aceh.

Secara teori, setiap pegawai dalam memberikan bentuk-
bentuk pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat
mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, sehingga

diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani
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masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian,
ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak
diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang
bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar
menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja
yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan
mendapat respon positif (Parasuraman, 2011).

Namun dalam penelitian ini, daya tanggap berpengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen, dalam hal ini
peneliti berasum bahwa rendahnya persepsi responden terhadap
daya tanggap adalah hal yang wajar, karena berdasarkan indikator-
indikator daya tanggap seperti waktu tunggu terhadap layanan
makanan dan waktu tunggu terhadap layanan karyawan. Dimana
rumah makan Wong Solo ini di saat jam-jam tertentu seperti jam
makan siang di kunjungi ratusan konsumen, sehingga mau tidak
mau konsumen harus mengantri untuk mendapatkan pelayanan,

baik itu pelayanan makanan ataupun pelayanan dari karyawan.

4.7.3 Pengaruh Jaminan (assurance) Terhadap Kepuasan
Konsumen
Kemudian, aspek berikutnya adalah aspek jaminan
(assurance), hasil penelitian ini  terbukti bahwa jaminan
(assurance) memberikan pengaruh secara signifikan (0,000)
terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo

Lampriet Banda Aceh.
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Hal ini juga sejalan dengan pendapat Parasuraman (2011),
bahwa setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas
pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan
sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan
pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas
dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan
atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan,
kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan.

Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas
layanan daya tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang
yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas
pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut jelas dan
dimengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut,
maka kualitas layanan daya tanggap mempunyal peranan penting
atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan pelayanan
kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya tanggap diberikan
dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang
mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang
mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila hal tersebut
secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan,
maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil,
dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja.

Selain teori di atas, penelitian yang dilakukan Riyanto
(2015) juga memperkuat hasil penelitian ini dengan menemukan

adanya pengaruh aspek pelayanan jaminan (assurance) terhadap
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kepuasan konsumen (0,000) di rumah makan Special Super Penyet
(SSP).

Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat
ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan, sehingga
diyakini bahwa pegawai tersebut mampu memberikan pelayanan
yang handal, mandiri dan profesional yang berdampak pada
kepuasan - pelayanan yang diterima.Selain dari - performance
tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga ditentukan dari adanya
komitmen organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar setiap
pegawai memberikan pelayanan secara serius dan sungguh-
sungguh untuk memuaskan orang yang dilayani. Bentuk jaminan
yang lain yaitu jaminan terhadap pegawai yang memiliki perilaku
kepribadian (personality behavior) yang baik dalam memberikan
pelayanan, tentu akan berbeda pegawai yang memiliki watak atau
karakter yang kurang baik dan yang kurang baik dalam

memberikan pelayanan.

4.74 Pengaruh Empati (empathy) Terhadap Kepuasan
Konsumen
Aspek berikutnya adalah empati (empathy), dalam
penelitian ini terbukti bahwa empati memberikan pengaruh secara
signifikan (0,000) terhadap kepuasan konsumen di rumah makan
Wong Solo Lampriet Banda Aceh. Hal ini juga sejalan dengan teori
yang mengatakan bahwa setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan

memerlukan adanya pemahaman dan pengertian dalam
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kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu hal yang
berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan
lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan
dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati atau perhatian
(empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2011).
Penelitian yang dilakukan Krisdianti - (2018) juga
menemukan adanya pengaruh empati secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Restoran Pizza Hut Malang Town
Square. Berarti empati dalamsuatu organisasi kerja menjadi sangat
penting dalam memberikan suatu kualitas pelayanan sesuai prestasi
kerja yang ditunjukkan oleh seorang pegawai. Empati tersebut
mempunyai inti yaitu mampu memahami orang yang dilayani
dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan
adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi

orang yang dilayani.

4.75 Pengaruh Bukti Fisik (tangibles) Terhadap Kepuasan
Konsumen
Aspek terakhir yaitu bukti fisik (tangibles), dimana dalam
penelitian ini bukti fisik terbukti memberikan pengaruh secara
signifikan (0,004) terhadap kepuasan konsumen di rumah Makan
Wong Solo Lampriet Banda Aceh. Bentuk aktualisasi nyata secara
fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan

penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu
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pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan,
sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus
menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang
diberikan (Parasuraman, 2011).

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang
menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik
yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan
yang diberikan memberikan kepuasan. Bentuk pelayanan bukti
fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan yang
tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance
pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan
yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat

diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat.



5.1.

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang faktor

yang mempengaruhi kepuasan konsumen di rumah makan Wong

Solo Lampriet Banda Aceh, maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

Besarnya pengaruh  kehandalan terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo Lampriet Banda
Aceh adalah sebesar 0,423 satuan.

Besarnya pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan
konsumen di rumah makan Wong Solo Lampriet Banda
Aceh adalah sebesar 0,163 satuan.

Besarnya pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen
di rumah makan Wong Solo Lampriet Banda Aceh adalah
sebesar 0,316 satuan.

Besarnya pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen di
rumah makan Wong Solo Lampriet Banda Aceh adalah
sebesar 0,237 satuan.

Besarnya pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen
di rumah makan Wong Solo Lampriet Banda Aceh adalah
sebesar 0,181 satuan.

Secara simultan membuktikan bahwa faktor-faktor yang
meliputi, kehandalan (reability) (X;), daya tanggap
(responsivenens) (X;), jaminan (assurance) (X3), empati
(emphaty) (X;), dan bukti fisik (tangible) (Xs) berpangaruh
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terhadap kepuasan konsumen di rumah makan Wong Solo
Lampriet Banda Aceh. Dengan demikian, hipotesis pada
penelitian ini yang menduga bahwa variabel-variabel yang
meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik, secara bersama-sama memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,

diterima atau terbukti kebenarannya.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan

beberapa saran sebagai berikut:

1.

Kepada manajemen wong Solo Lampriet Banda Aceh, agar
dapat memanfaatkan kualitas pelayanan yang telah dilakukan
secara intensif sehingga kepuasan konsumen akan semakin
meningkat dan dapat menciptakan rasa kesetiaan pada
konsumen dalam waktu yang lama.

Manajemen perlu meningkatkan kinerja khususnya pada aspek
ketanggapan karena dari wawancara dengan beberapa
konsumen, banyak permintaan agar tidak terlalu lama
memproses produk yang dipesan sehingga konsumen tidak
terlalu  lama menunggu hidangan yang sudah dipesan,
manajemen perlu membeikan semangat kepada pelayan agar
pelayan lebih semangat dalam melayani konsumen dan hasil
penelitian ini juga terbukti bahwa ketanggapan dari pelayanan

berpengaruh secara tidak signifikan.
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Lampiran 1

A

1.

2.

KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI RUMAH MAKAN
WONG SOLO CABANG LAMPRIET

Identitas Responden
Nomor
Nama

Tanggal

Usia (tahun)
<25
25-35

36 - 45

HRENERn

> 45

Jenis Kelamin

[ ] Laki-laki
|| Perempuan

99
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3. Pendidikan terakhir

[ | SMAJsederajat

|| Diploma

[ ] s1

| ] s
4. Status perkawinan :

[ ] Menikah

[ ] Belum Menikah
5. Pekerjaan

[ ] PNS/TNI/PoIri/BUMN
Karyawan Swasta
Wiraswasta
Petani/Nelayan

Pelajar/Mahasiswa

JUUdL

Ibu Rumah Tangga

B. Petunjuk Pengisian
Berilah tanda checklist ( V) sesuai dengan pilihan jawaban
yang ada pada kolom isian yang tersedia. Penelitian ini

dilakukan berdasarkan skala berikut ini :
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SS = Sangat Setuju

S = Setuju

KS = Kurang Setuju

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

Responden yang berusia 17 tahun ke atas dan pernah
berkunjung atau membeli makanan di rumah makan Wong

Solo sebanyak 2 (dua) kali.

A. Variabel Kualitas Pelayanan

No| Pertanyaan | SS | S | KS | TS | STS

I. Kehandalan
(reability)

1. | Karyawan rumah
makan Wong Solo
memberikan
pelayanan yang
cepat dalam
penyajian

2. | Karyawan segera
melayani anda saat
sedang berkunjung

3. | Karyawan rumah
makan wong solo
memberikan
pelayanan yang
maksimal

4. | Karyawan rumah
makan wong solo
cepat tanggap dalam
merespon komplen
konsumen

5. | Karyawan rumah
makan Wong Solo
berinisiatif dalam
melayani konsumen

Il Daya Tanggap
(Responsiveness)
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Anda tidak
terlalu lama
mengantri dalam
memesan
makanan

Karyawan rumah
makan Wong
Solo selalu ada
ketika
dibutuhkan

Karyawan rumah
makan Wong
Solo selalu
tanggap
menjawab
pertanyaan dan
keluhan
konsumen

Karyawan rumah
makan \WWong
Solo
memberikan
informasi yang
anda butuhkan
dengan akurat

Respon yang
diberikan
karyawan rumah
makan Wong
Solo sangat baik

Jaminan
(Assurance)

Cita rasa menu yang
disajikan selalu
sama setiap kali
anda berkunjung

Karyawan rumah
makan Wong Solo
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mampu meyakinkan
anda terhadap menu
yang disediakan

Karyawan rumah
makan Wong Solo
merupakan orang-
orang kompeten di
bidangnya

Karyawan rumah
makan Wong Solo
mampu memberikan
rasa nyaman dan
aman pada
konsumen

Anda tidak pernah
ragu untuk makan di
rumah makan Wong
Solo

v

Empati
(Empathy)

Karyawan ramah
dan selalu
memberikan
senyuman saat
memberikan
pelayanan pada
pengunjung

Karyawan rumah
makan Wong Solo
mampu menjalin
hubungan yang baik
dengan pelanggan

Karyawan rumah
makan Wong Solo
mampu
berkomunikasi
dengan baik

Karyawan rumah
makan Wong Solo
mampu melayani
pelanggan dengan
penuh perhatian

Karyawan rumah
makan Wong Solo
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selalu memahami
kebutuhan
pelanggan

Bukti Fisik
(tangibles)

Ruangan yang
menarik dan meja
yang tersedia bersih.

Rumah makan
Wong Solo memiliki
interior cafe yang
menarik

Rumah makan
Wong Solo memiliki
fasilitas lengkap
seperti toilet, ruang
tunggu, musholla

Rumah makan
Wong Solo memiliki
karyawan
berpenampilan rapi,
bersih, dan menarik

Buku daftar menu
rumah makan Wong
Solo memberikan
informasi yang jelas

B. Vari

abel Kepuasan Pelanggan

Makanan yang
disediakan sesuai
dengan selera
konsumen

Karyawan
memberikan
pelayanan yang baik

Fasilitas penunjang
seperti, cuci tangan
dan tempat sholat
yang ada sesuai
dengan yang
diharapkan

Berminat untuk
berkunjung kembali
karena makanan
yang dihidangkan
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memuaskan

Berminat
berkunjung kembali
karena pelayanan
yang diberikan
memuaskan.

Berminat
berkunjung kembali
karena fasilitas
penunjang yang
disediakan memadai

Merekomendasikan
rumah makan ini
kepada teman karena
makanan yang
dihidangkan sangat
enak

Merekomendasikan
rumah makan ini
kepada teman karena
pelayanan yang
diberikan baik

Merekomendasikan
rumah makan ini
kepada teman karena
fasilitas yang
disediakan memadai
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MASTER TABEL KARAKTERISTIK RESPONDEN

Karakteristik Responden

No Jenis - Status -
Umur (tahun) Kelamin Pendidikan Pernikahan Pekerjaan
1 25 - 35 tahun Perempuan Diploma Menikah PNS/TNI/Polri
2 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat | Belum Menikah | Pelajar/Mahasiswa
3 25 - 35 tahun Perempuan | SMA/sederajat | Belum Menikah Karyawan Swasta
4 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
5 25 - 35 tahun Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
6 25 - 35 tahun Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
7 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat | Belum Menikah | Pelajar/Mahasiswa
8 25 - 35 tahun Perempuan | SMA/sederajat | Belum Menikah PNS/TNI/Polri
9 25 - 35 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah PNS/TNI/Polri
10 25 - 35 tahun Laki-laki Diploma Menikah PNS/TNI/Polri
11 36 - 45 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
12 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
13 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
14 25 - 35 tahun Laki-laki Diploma Menikah Petani/Nelayan
15 36 - 45 tahun Laki-laki Diploma Menikah PNS/TNI/Polri
16 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri/
17 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
18 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
19 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
20 36 - 45 tahun Laki-laki Diploma Menikah PNS/TNI/Polri
21 25 - 35 tahun Laki-laki SMA/sederajat | Belum Menikah PNS/TNI/Polri
22 < 25 tahun Perempuan Diploma Menikah Karyawan Swasta
23 25 - 35 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah IRT
24 > 45 tahun Laki-laki Pascasarjana Belum Menikah PNS/TNI/Polri
25 25 - 35 tahun Laki-laki Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
26 36 - 45 tahun Laki-laki Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
27 25 - 35 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
28 < 25 tahun Laki-laki SMA/sederajat Belum Menikah | Pelajar/Mahasiswa
29 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
30 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
31 > 45 tahun Laki-laki Pascasarjana Menikah PNS/TNI/Polri
32 36 - 45 tahun Perempuan | SMA/sederajat Menikah IRT
33 25 - 35 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah IRT
34 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa
35 36 - 45 tahun Perempuan Diploma Menikah Karyawan Swasta
36 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah | Pelajar/Mahasiswa
37 > 45 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah PNS/TNI/Polri
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38 < 25 tahun Perempuan Diploma Menikah Karyawan Swasta
39 < 25 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
40 25 - 35 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
41 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
42 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa
43 < 25 tahun Perempuan | SMA/sederajat Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa
44 36 - 45 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
45 36 - 45 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
46 25 - 35 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
47 36 - 45 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
48 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Duda PNS/TNI/Polri
49 25 - 35 tahun Perempuan | SMA/sederajat Menikah IRT

50 < 25 tahun Laki-laki SMA/sederajat Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa
51 25 - 35 tahun Laki-laki Diploma Belum Menikah Wiraswasta

52 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
53 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri
54 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa
55 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Pelajar/Mahasiswa




108

No

Karakteristik Responden

(gm) KgF:rlvf in Pendidikan Pefr:?l:g;an Pekerjaan
56 25 - 35tahun | Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
57 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
58 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri/
59 25 - 35 tahun | Perempuan Diploma Menikah Karyawan Swasta
60 25-35tahun | Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
61 36 - 45 tahun Laki-laki SMA/sederajat Menikah Karyawan Swasta
62 25-35tahun | Laki-laki Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
63 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
64 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
65 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
66 > 45 tahun Perempuan Diploma Menikah Wiraswasta
67 < 25 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
68 25 - 35 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
69 25 - 35tahun | Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah Wiraswasta
70 36 - 45 tahun | Laki-laki Diploma Menikah Wiraswasta
71 25 - 35 tahun | Perempuan Diploma Belum Menikah PNS/TNI/Polri
72 < 25 tahun Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah PNS/TNI/Polri/
73 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Wiraswasta
74 36 - 45 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
75 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
76 36 - 45 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
77 25 - 35 tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah Karyawan Swasta
78 < 25 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
79 > 45 tahun Perempuan Pascasarjana Menikah PNS/TNI/Polri/
80 25 - 35 tahun Laki-laki Diploma Menikah Wiraswasta
81 36 - 45 tahun Laki-laki Pascasarjana Menikah PNS/TNI/Polri/
82 > 45 tahun Laki-laki Pascasarjana Menikah PNS/TNI/Polri
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Karakteristik Responden

No Umur Jenis . Status .
(tahun) Kelamin Pendidikan Pernikahan Pekerjaan

83 > 45 tahun | Perempuan | Pascasarjana Menikah PNS/TNI/Polri
25-35

84 tahun Perempuan Diploma Menikah Karyawan Swasta
36-45

85 tahun Perempuan Diploma Belum Menikah Karyawan Swasta
25-35

86 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
25-35

87 tahun Laki-laki Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
25-35

88 tahun Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta
36 -45

89 tahun Perempuan Sarjana S-1 Belum Menikah Karyawan Swasta

90 | <25tahun | Perempuan | SMA/sederajat | Belum Menikah IRT

91 | >45tahun | Perempuan Sarjana S-1 Menikah PNS/TNI/Polri
25-35

92 tahun Perempuan Diploma Menikah IRT
25-35

93 tahun Perempuan Sarjana S-1 Menikah IRT
36 -45

94 tahun Laki-laki | SMA/sederajat Menikah PNS/TNI/Polri
36 -45

95 tahun Laki-laki | SMA/sederajat | Belum Menikah PNS/TNI/Polri

96 > 45 tahun Laki-laki Diploma Menikah PNS/TNI/Polri/
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Lampiran 4
SPSS OUT PUT
Frequency Table
Umur
Cumulative

Frequency Percent Percent
< 25 tahun 25 26,0 26,0
25 - 35 tahun 44 45,8 71,9
36 - 45 tahun 18 18,8 90,6
> 45 tahun 9 9,4 100,0
Total 96 100,0

Jenis Kelamin
Cumulative

Frequency Percent Percent
Laki-laki 41 42,7 42,7
Perempuan 55 57,3 100,0
Total 96 100,0
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Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid SMA/sederajat 19 19,8 19,8 19,8
Diploma 30 31,3 31,3 51,0
Sarjana S-1 41 42,7 42,7 93,8
Pascasarjana 6 6,3 6,3 100,0
Total 96 100,0 100,0
Status Pernikahan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Belum Menikah 52 54,2 54,2 54,2
Menikah 43 44,8 448 99,0
Duda ax 1,0 1,0 100,0
Total 96 100,0 100,0
Pekerjaan
Valid | Cumulativ
Frequency Percent Percent | e Percent
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Valid PNS/TNI/Polri/BUMN 42 43,8 43,8 43,8
Karyawan Swasta 30 31,3 31,3 75,0
Wiraswasta 6 6,3 6,3 81,3
Petani/Nelayan 1 1,0 1,0 82,3
Pelajar/Mahasiswa 10 10,4 10,4 92,7
IRT 7 7,3 7,3 100,0
Total 96 100,0 100,0

Descriptives Data

Descriptive Statistics
Std.
N Minimum [ Maximum Mean Deviation
Kehandalan 96 3,2 4,6 3,965 ,3817
Daya Tanggap 96 3,2 4.8 3,975 ,3831
Jaminan 96 2,6 4.8 3,850 ,4505
Empati 96 3,2 5,0 4,079 ,4026
Bukti Fisik 96 2,8 5,0 4,185 ,4188
Kepuasan Konsumen 96 3,2 4,8 4,040 ,3190
Valid N (listwise) 96




Reliability & Validity Variabel X-1

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 96 100,0
Excluded® 0 0

Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,710

5

Item-Total Statistics
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Corrected Item-| Cronbach's
Scale Meanif | Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted | if ltem Deleted Correlation Deleted
X1-1 15,99 2,810 ,453 ,673
X1-2 15,96 2,398 ,515 ,641
X1-3 15,90 2,621 434 ,674
X1-4 15,78 2,446 ,503 ,646
X1-5 15,67 2,225 ,463 ,672




Reliability & Validity Variabel X-2

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 96 100,0
Excluded® 0 0

Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha N of Items
,669 5
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
X2-1 16,01 2,600 483 ,595
X2-2 15,97 2,599 ,440 ,610
X2-3 15,96 2,798 ,349 ,648
X2-4 15,66 2,502 ,502 ,584
X2-5 15,91 2,212 ,388 ,654




Reliability & Validity Variabel X-3

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 96 100,0
Excluded® 0 0

Total 96 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,718

5

Item-Total Statistics
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Corrected Cronbach's
Scale Mean'if -| Scale Variance Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if ltem Deleted Correlation Deleted
X3-1 15,64 3,224 ,501 ,662
X3-2 15,49 2,863 ,793 ,532
X3-3 15,55 3,618 ,504 ,663
X3-4 15,32 3,316 ,517 ,654
X3-5 15,00 4,358 ,231 ,789




Reliability & Validity Variabel X-4

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?®
Total

96
0
96

100,0
,0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha [ N of Items
,698 5
Item-Total Statistics
Corrected Item-| Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted | if Item Deleted Correlation Deleted
X4-1 16,30 2,529 ,610 ,579
X4-2 16,22 2,552 ,570 ,596
X4-3 16,24 2,563 ,641 ,570
X4-4 16,24 3,026 ,356 ,687
X4-5 16,58 3,277 ,260 770




Reliability & Validity Variabel X-5

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Valid
Excluded?
Total

Cases

96
0
96

100,0
,0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha| N of ltems
,694 5
Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
X5-1 16,67 2,582 ,743 ,514
X5-2 16,60 2,579 ,678 ,537
X5-3 16,66 2,817 ,589 ,585
X5-4 16,69 3,354 ,293 ,707
X5-5 17,09 3,770 ,270 ,798




Reliability & Validity Variabel Y

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

96
0
96

100,0

100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,691

9

Item-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted

Y-1 32,47 7,746 ,266 ,587

Y-2 32,33 7,088 ,270 ,564

Y-3 32,47 7,346 413 ,544

Y-4 32,39 6,871 ,289 ,559

Y-5 32,17 9,214 ,285 ,702

Y-6 32,40 5,905 487 ,490

Y-7 32,34 5,744 ,644 444

Y-8 32,44 6,333 457 ,508

Y-9 32,25 7,263 ,228 ,575




Uji Normalitas

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters*® Mean ,0000000
Std. Deviation ,24180036
Most Extreme Differences Absolute ,085
Positive ,078
Negative -,085
Test Statistic ,085
Asymp. Sig. (2-tailed) ,086

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Charts

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Mean = 6 26E-15
Stel. Dev. = 0,873
N =296

Spldldgeln

AR-RANIRY
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

1,0

AR-RANIRY




Uji Multikolonieritas

Coefficients®

Collinearity Statistics

125

Model Tolerance VIF
1 Kehandalan ,240 4,168
Daya Tanggap ,213 4,688
Jaminan ,736 1,359
Empati ,936 1,069
Bukti Fisik 979 1,021
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Residuals Statistics®
Std.
Minimum | Maximum | -~ Mean Deviation N
Predicted Value 3,513 4,382 4,040 ,2081 96
Std. Predicted Value -2,531 1,645 ,000 1,000 96
Standard Error of
Predicted Value 42 E oo s %
Adjusted Predicted
val 3,496 4,364 4,040 ,2106 96
Residual -,6991 ,6541 ,0000 ,2418 96
Std. Residual -2,814 2,633 ,000 ,973 96
Stud. Residual -2,882 2,665 ,000 1,007 96
Deleted Residual -,7334 ,6702 ,0000 ,2592 96
Stud. Deleted Residual
-3,009 2,761 ,000 1,023 96
Mabhal. Distance ,331 19,352 4,948 3,960 96




126

Cook'’s Distance ,000 141 ,012 ,024 96
Centered Leverage
,003 ,204 ,052 ,042 96
Value
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Charts
Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
3_
o
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Uji Hipotesis
Regression
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,652% 426 ,394 ,2484

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Jaminan, Daya

Tanggap

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression | 4,115 5 823 13,336 ,000°
Residual 5,554 90 ,062
Total 9,670 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Jaminan, Daya

Tanggap




Coefficients?
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Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3,516 ,425 8,272 ,000
Kehandalan ,423 ,136 ,506 3,101 ,003
Daya Tanggap ,163 ,144 ,196 1,131 ,261
Jaminan ,316 ,066 447 4,797 ,000
Empati 237 ,065 ,298 3,614 ,000
Bukti Fisik ,181 ,062 ,238 2,946 ,004

a. Dependent Variable:

Kepuasan Konsumen




Nilai F Tabel Pada Tingkat Keyakinan 95%

129

DF 1

DF 1

N T O

1614
46

1994
99

2157
07

2245
83

230,1
60

2339
88

40
34

3,1
83

2,7
90

2,5
57

2,4
00

2,2
86

18,51

19,00

19,16

19,24

19,29

19,32

52

4,0
30

31
79

2,7
86

25
53

2,3
97

2,2
83

10,12

9,552

9,277

9,117

9,013

8,941

53

4,0
27

31
75

2,7
83

2,5
50

259
93

2,2
79

7,709

6,944

6,591

6,388

6,256

6,163

54

4,0
23

31
72

2,7
79

2,5
46

2,3
89

2,2
75

6,608

5,786

5,409

5,192

5,050

4,950

55

4,0
20

31
68

2,7
76

2,5
43

23
86

2,2
72

5,987

5,143

4,757

4,534

4,387

4,284

56

4,0

SNl
65

2,7
73

25
40

2,3
83

2,2
69

5,591

4,737

4,347

4,120

3,972

3,866

57

4,0
13

31
62

2,7
69

25
37

259
80

2,2
66

5,318

4,459

4,066

3,838

3,688

3,581

58

4,0
10

3,1

2,7

2,5

2,3

2,2

5,117

4,256

3,863

3,633

3,482

3,374

59

4,0
07

3,1
56

2,7
64

2,5
31

23
74

2,2
60

10

4,965

4,103

3,708

3,478

3,326

S,28%

60

4,0
04

31
53

2,7

25
28

2,3
71

2,2
57

11

4,844

3,982

3,587

3,357

3,204

3,095

61

4,0
01

31
50

2,7
58

25
25

2,3
68

2,2
54

12

4,747

3,885

3,490

3,259

3,106

2,996

62

3.9
98

il
48

2,7

2,5

23

2,2

13

4,667

3,806

3411

3,179

3,025

2,915

63

3,9
96

3,1
45

2,7
53

2,5
20

23
63

2,2
49

14

4,600

3,739

3,344

3,112

2,958

2,848

64

39
93

3,1
43

2,7
51

2,5
18

2,3
61

2,2
46

15

4,543

3,682

3,287

3,056

2,901

2,790

65

39
91

31
40

2,7
48

25
15

2,3
58

2,2
44

16

4,494

3,634

3,239

3,007

2,852

2,741

66

3,9

31

2,7
46

25

23
56

2,2

17

4,451

3,592

3,197

2,965

2,810

2,699

67

3,9

3,1

2,7

2,5

2,3

2,2
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36

44

11

54

130

39

18

4,414

3,555

3,160

2,928

2,773

2,661

68

3,9
84

3,1
34

2,7
42

25
09

2,3
52

2,2
37

19

4,381

3,522

3,127

2,895

2,740

2,628

69

39
82

31
32

2,7
39

25
07

2,3
50

2,2
35

20

4,351

3,493

3,098

2,866

2,711

2,599

70

3.9
80

31
30

2,7
37

25
05

23
48

2,2
33

21

4,325

3,467

3,072

2,840

2,685

2,573

71

3,9
78

31
28

2,7
36

25
03

2,3
46

2,2

22

4,301

3,443

3,049

2,817

2,661

2,549

72

3,9
76

3,1
26

2,7
34

2,5
01

2,3
44

2,2
29

23

4,279

3,422

3,028

2,796

2,640

2,528

73

39
74

34
24

2,7
32

2,4

2,3

2,2

24

4,260

3,403

3,009

2,776

2,621

2,508

74

3,9
7?2

31
22

2,7
30

2,4
97

23
40

2,2
26

25

4,242

3,385

2,991

2,759

2,603

2,490

75

39
70

31
20

2,7
28

2,4
95

2,3
38

2,2
24

26

4,225

3,369

2,975

2,743

2,587

2,474

76

3,9
68

31
19

2,7
27

2,4
94

259
37

2,2
22

27

4,210

3,354

2,960

2,728

2,572

2,459

77

3,9

3,1

2,7

2,4
92

2,3

2,2

28

4,196

3,340

2,947

2,714

2,558

2,445

78

3.9
65

3.1
15

2,7
23

24
90

23
33

2,2
i)

29

4,183

3,328

2,934

2,701

2,545

2,432

79

39
63

3,1
14

2,7
22

2,4
89

2,3
32

2,2
17

30

4,171

3,316

2,922

2,690

2,534

2,421

80

39
62

34
12

2,7
20

2,4
87

259
30

2,2
16

31

4,160

3,305

2,911

2,679

2,523

2,409

81

38
60

3,1

2,7
19

24
86

2,3
29

2,2

32

4,149

3,295

2,901

2,668

2,512

2,399

82

3,9
59

3,1
09

2,7
17

24
84

2%
27

2,2
13

33

4,139

3,285

2,892

2,659

2,503

2,389

83

39

31
08

2,7
16

2,4
83

28
26

2,2
11

34

4,130

3,276

2,883

2,650

2,494

2,380

84

3,9
56

31
07

2,7
15

24
82

2,3
24

2,2
10

35

4,121

3,267

2,874

2,641

2,485

2,372

85

3.9

3.1

2,7
13

2,4
80

23
23

2,2
09

36

4,113

3,259

2,866

2,634

2,477

2,364

86

3,9

53

31
04

2,7
12

24
79

23
22

2,2
07

37

4,105

3,252

2,859

2,626

2,470

2,356

87

3,9
52

31
03

2,7
11

24
78

2,3
21

2,2
06

38

4,098

3,245

2,852

2,619

2,463

2,349

88

39
51

31
01

2,7
09

24
76

2,3
19

2,2
05

39

4,091

3,238

2,845

2,612

2,456

2,342

89

3,9

31
00

2,7
08

24

23
18

2,2
03

40

4,085

3,232

2,839

2,606

2,449

2,336

90

3,9
48

3,0
99

2,7
07

24
74

2,3
17

2,2
02
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4,079

3,226

2,833

2,600

2,443

2,330

91

39
47

3,0
98

2,7
06

2,4
73

23
16

131

2,2
01

42

4,073

3,220

2,827

2,594

2,438

2,324

92

3.9

3,0
95

2,7
04

2,4

23

2,1
99

43

4,067

3,214

2,822

2,589

2,432

2,319

93

3,9
43

3,0
94

2,7
03

2,4
70

2,3
12

2,1
98

44

4,062

3,209

2,816

2,584

2,427

2,313

94

39
42

3,0
93

2,7
01

24
69

23
11

2,1
97

45

4,057

3,204

2,812

2,579

2,422

2,308

95

39
41

3,0
92

2,7
00

24
67

23
10

2,1
96

46

4,052

3,200

2,807

2,574

2,417

2,304

96

3,9

3,0
91

2,6
99

24
66

23
09

2,1
95

47

4,047

3,195

2,802

2,570

2,413

2,299

97

Bid
39

3,0
90

2,6
98

2,4
65

23
08

2,1
94

48

4,043

3,191

2,798

2,565

2,409

2,295

98

3,9
38

3,0
89

2,6
97

2,4
65

2,3
07

2,1
93

49

4,038

3,187

2,794

2,561

2,404

2,290

99

39
37

3,0
88

2,6
96

24
64

23
06

2,1
92

50

4,034

3,183

2,790

2,557

2,400

2,286

3.9
36

3,0
87

2,6
96

2,4
63

2,3
05

2,1
91




NILAI' T TABEL
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Tingkat Keyakinan

Tingkat Keyakinan

°F o0 97,5% | 95% [90% P 00 97,5% | 95% | 90%
1 63,656 25,452 12,706 6,314 51| 2,676 | 2,310 | 2,008 | 1,675
2 19,925| 6,205 |4,303| 2,920 52| 2,674 | 2,308 | 2,007 | 1,675
3 |5841| 4,177 |3,182| 2,353 53| 2,672 | 2,307 | 2,006 | 1,674
4 |4,604| 3495 |2,776| 2,132 54| 2,670 | 2,306 | 2,005 | 1,674
5 14,032 3,163 |2571| 2,015 55| 2,668 | 2,304 | 2,004 | 1,673
6 |3,707 | 2,969 |2,447| 1,943 56| 2,667 | 2,303 | 2,003 | 1,673
7 13,499 | 2,841 |2,365| 1,895 57| 2,665 | 2,302 | 2,002 | 1,672
8 |3,355| 2,752 |2,306| 1,860 58| 2,663 | 2,301 | 2,002 | 1,672
9 |3,250| 2,685 |2,262| 1,833 59| 2,662 | 2,300 | 2,001 | 1,671
10 |3,169 | 2,634 |2,228| 1812 60| 2,660 | 2,299 | 2,000 | 1,671
11 |3,106| 2,593 |2,201| 1,796 61| 2,659 | 2,298 | 2,000 | 1,670
12 |3,055| 2,560 |2,179| 1,782 62| 2,657 | 2,297 | 1,999 | 1,670
13 |3,012| 2,533 |2,160| 1,771 63| 2,656 | 2,296 | 1,998 | 1,669
14 |2,977| 2,510 |2,145| 1,761 64| 2,655 | 2,295 | 1,998 | 1,669
15 | 2,947 | 2,490 |2,131| 1,753 65| 2,654 | 2,295 | 1,997 | 1,669
16 |2,921| 2,473 |2,120| 1,746 66| 2,652 | 2,294 | 1,997 | 1,668
17 | 2,898 | 2,458 |2,110| 1,740 67| 2,651 | 2,293 | 1,99 | 1,668
18 | 2,878 | 2,445 |2,101| 1,734 68| 2,650 | 2,292 | 1,995 | 1,668
19 [2,861] 2,433 [2,093| 1,729 69] 2,649 | 2291 | 1,995 | 1,667
20 | 2,845 2,423 [2,086| 1,725 70| 2,648 | 2,291 | 1,994 | 1,667
21 [2,831] 2,414 [2,080] 1,721 71] 2,647 | 2,290 | 1,994 | 1,667
22 |2,819| 2,405 |2,074| 1,747 72| 2,646 | 2,289 | 1,993 | 1,666
23 |2,807 | 2,398 |2,069| 1,714 73| 2645 | 2,289 | 1,993 | 1,666
24 12,797 | 2,391 [2,064| 1,711 74| 2,644 | 2,288 | 1,993 | 1,666
25 | 2,787 | 2,385 |2,060| 1,708 75| 2,643 | 2,287 | 1,992 | 1,665
26 [ 2,779 2,379 [2,056| 1,706 76| 2,642 | 2,287 | 1,992 | 1,665
27 |2,771] 2,373 [2,052] 1,703 77] 2,641 | 2,286 | 1,991 | 1,665
28 [ 2,763 2,368 |2,048| 1,701 78] 2,640 | 2,285 | 1,991 | 1,665
29 [2,756 | 2,364 [2,045| 1,699 79| 2,639 | 2,285 | 1,990 | 1,664
30 |2,750 | 2,360 |2,042| 1,697 80| 2,639 | 2,284 | 1,990 | 1,664
31 |2,744| 2,356 [2,040| 1,696 81| 2,638 | 2,284 | 1,990 | 1,664
32 [2,738] 2,352 [2,037] 1,694 82| 2,637 | 2,283 | 1,989 | 1,664
33 |2,733| 2,348 |2,035| 1,692 83| 2,636 | 2,283 | 1,989 | 1,663
34 |2,728| 2,345 |2,032| 1,691 84| 2,636 | 2,282 | 1,989 | 1,663
35 | 2,724 | 2,342 |2,030| 1,690 85| 2,635 | 2,282 | 1,988 | 1,663
36 2,719 | 2,339 |2,028| 1,688 86| 2,634 | 2,281 | 1,988 | 1,663
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37 12,715] 2,336 |2,026| 1,687 87| 2,634 2,281 | 1,988 | 1,663
38 |2,712| 2,334 |2,024| 1,686 88| 2,633 2,280 | 1,987 | 1,662
39 [2,708| 2,331 |2,023| 1,685 89| 2,632 2,280 | 1,987 | 1,662
40 12,704 | 2,329 |2,021| 1,684 90| 2,632 2,280 | 1,987 | 1,662
41 [2,701| 2,327 |2,020| 1,683 91| 2,631 2,279 | 1,986 | 1,662
42 12,698 | 2,325 |2,018| 1,682 92| 2,630 2,279 | 1,986 | 1,662
43 12,695| 2,323 |2,017| 1,681 93| 2,630 2,278 | 1,986 | 1,661
44 12,692 | 2,321 | 2,015| 1,680 94| 2,629 2,278 | 1,986 | 1,661
45 12,690| 2,319 |2,014| 1,679 95| 2,629 2,277 | 1,985 | 1,661
46 | 2,687 | 2,317 |2,013| 1,679 96| 2,628 2,277 | 1,985 | 1,661
47 12,685 | 2,315 |2,012| 1,678 97| 2,627 2,277 | 1,985 | 1,661
48 12,682 | 2,314 |2,011| 1,677 98| 2,627 2,276 | 1,984 | 1,661
49 12,680 | 2,312 |2,010| 1,677 99| 2,626 2,276 | 1,984 | 1,660
50 |2,678| 2,311 |2,009| 1,676 100 2,626 2,276 | 1,984 | 1,660




Nilai-Nilai r Product Moment Pada Keyakinan 95%

n Nilai kritis n Nilai kritis
1 0,997 51 0,279
2 0,997 52 0,279
3 0,997 53 0,279
4 0,495 54 0,279
© 0,878 55) 0,266
6 0,811 56 0,266
7 0,754 57 0,266
8 0,707 58 0,266
9 0,666 59 0,266
10 0,632 60 0,254
11 0,602 61 0,254
12 0,576 62 0,254
13 01688 63 0,254
14 0,534 64 0,254
15 0,514 65 0,244
16 0,497 66 0,244
il 74 0,482 67 0,244
18 0,468 68 0,244
19 0,456 69 0,244
20 0,444 70 0,235
21 0,433 Vs 0,235
22 0,423 72 0,235
23 0,413 73 0,235
24 0,404 74 0,235
25 0,396 5 0,235
26 0,388 76 0,227
27 0,381 7 0,277
28 0,374 78 0,227
29 0,367 79 0,277
30 0,361 80 0,220
31 0,355 81 0,220
32 0,349 82 0,220
33 0,344 83 0,220
34 0,339 84 0,220
35 0,334 85 0,213
36 0,329 86 0,213
37 0,325 87 0,213
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38 0,320 88 0213
39 0,316 89 0213
40 0,312 90 0,207
41 0,308 91 0,207
42 0,304 92 0,207
43 0,301 93 0,207
44 0,297 94 0,207
45 0,294 95 0,202
46 0,291 96 0,202
47 0,288 97 0,202
48 0,284 98 0,202
49 0,281 99 0,202
50 0,279 100 0,194
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