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ABSTRACT

The research objective to determine service quality regarding tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy influences consumer satisfaction to analyze the
most dominant factors affecting consumer satisfaction Kediri Regency Ice Cream
Bamboo Hut. The population in this study was visitors at Kedai Ice Cream Gubuk
Bambu, Kediri Regency. Sample 100 uses the Non-Probability Sampling technique with
the Accidental sampling approach. Based on the results of multiple linear regression
analysis conducted in this study, the regression equation is obtained as follows: Y =
0.155 X; +0.205 X, + 0.123 X3 + 0.191 X, + 0.368 Xs. Analysis of indicator statistics is
valid and the variables are reliable. Testing of classica assumptions, multicollinearity
free regression models, heteroscedasticity does not occur, and is normally distributed.
Individually each of the most influential variables emphaty variables with a regression
coefficient of 0.368, reliability regression coefficient of 0.205, assurance regression
coefficient 0.191, tangible regression coefficient of 0.155 variable the lowest
responsiveness regression coefficient of 0.123.

Keywords. service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
customer satisfaction

ABSTRAK

Tujuan penelitian untuk mengetahui kualitas pelayanan mengenai tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphatyapa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
untuk menganalisis faktor paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen Kedai
Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kediri. Populasi dalam penelitian ini pengunjung
di Kedai Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kediri. Sampel 100 menggunakan teknik
Non-Probability Sampling dengan pendekatan Accidental sampling. Berdasarkan pada
hasil analisis regresi linier berganda yang telah dilakukan pada penelitian ini, didapat
persamaan regresi sebagal berikut : Y = 0,155 X;+0,205 X,+0,123 X; + 0,191 X, +
0,368 Xs. Andlisis data statistik indikator bersifat valid dan variabelnya bersifat
reliabel. Pengujian asums klasik, model regresi bebas multikolinieritas, tidak terjadi
heteroskedastisitas, dan berdistribusi normal.Secara individu masing-masing variabel
yang paing berpengaruh variabel emphaty dengan koefisien regresi sebesar 0,368,
reliability koefisien regresi sebesar 0,205, assurance koefisien regresi 0,191, tangible
koefisien regresi 0,155 variable yang paling rendah responsiveness koefisien regres
0,123.

Kata kunci : kualitas layanan, tangible, reliability, responsiveness , assurance ,

emphaty, kepuasan konsumen
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PENDAHULUAN

Di eramasuknya ke ruang lingkup dunia produk atau jasa yang bersaing di satu
pasar lebih banyak dan beragam karena keterbukaan pasar. Pelayanan yang baik
konsumen akan kembali lagi (Gandung Satriyono & Desi Kristanti, 2018).Dengan
pelayanan yang bak akan meningkatkan kepuasan konsumen (Yunanto, 2016).
Potongan harga yang diberikan penjual kepada konsumen dengan tujuan untuk
meningkatkan volume penjualan.

Dalam upaya membangun bisnis Kedai Ice Cream Gubuk Bambu akan
menyediakan fasilitas yang mendukung hal-hal ini, memungkinkan konsumen untuk
membeli. Pengelolaan dana tergantung pada keputusan pemerintah dengan melihat
kondisi yang ada. Perusahaan harus punya strategi untuk membuat kualitas pelayanan
yang dapat memberi kepuasan bagi konsumen (Putra, 2014).

Uraian di atas digukan sebuah pendlitian tentang hubungan kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan yang dijadikan penelitian judul Analisis Pengaruh Variabel
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Keda Ice Cream Gubuk
Bambu Kab. Kediri.

TINJAUAN PUSTAKA
KualitasPelayanan

Dalam pasar global yang penuh persaingan, akan sulit bagi sebuah bisnis/usaha
yang ada jika tidak memperhatikan kepuasan pelanggan. Perusahaan atau pelaku usaha
yang gagal memuaskan pelanggan mereka akan memberikan pengalaman buruk (Kotler,
1997).

Studi ini membuat persepsi yang baik tentang kualitas layanan meningkatkan
kepuasan pelanggan yang akan mempengaruhi profitabilitas perusahaan atau usaha
(Boulding et al.1993). Menurut Besity et al. (1996) penjual terhadap pembeli sering
memiliki dampak positif pada perusahaan/usaha.

Kepusan adalah bagian dari perilaku pembelian daya konsumen. Konsumen
yang ingin membeli produk dan mendapatkan layanan yang baik mereka akan setia
Konsumen yang loyal tidak puas akan menghentikan kesetiaannya.Hari (1998),
menyatakan kepuasan dan bukan kepuasan adalah respon konsumen terhadap
kenormalan dan dalam kinerja produk yang bercita-cita setelah penggunaannya.

Kualitas layanan adalah pemenuhan harapan atau konsumen telah menerima
layanan yang berkualitas atau tidak. Kualitas jasa adalah keunggulan yang diinginkan
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untuk mengendalikan atas keinginan pelanggan untuk memenuhi apa yang di inginkan
dapat diperoleh. Jika jasa yang didapat sesuai yang di inginkan maka kualitas jasa
diprediksi baik dapat puas.

Kepuasan Pelanggan

Pendapat Kotler, kepuasan yaitu perasaan seseorang yang hasilnya dirasa sesuai
dengan harapan (Kotler dkk, 2000:52). Tidak puas jika hasil tak sesua harapan dan
keinginan pelanggan (Tjiptono, 2004:349).

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap kinerja yang
sesuai dengan apa yang dirasa pelanggan pada saat dia puas.(Rangkuti, 2002:30). Kotler
berpendapat (2000:41), yang di gunakan untuk mengukur pelanggan, yaitu:Sistem
keluhan dan saran,Survel kepuasan pelanggan,Ghost Shopping,Analisa pelanggan yang
hilang

Kepuasan pelanggan memberikan masukan kepada perusahaan untuk jadi erat
terciptanya loyalitas pelanggan untuk rekomendasi dariteman satu ke teman yang lainya
untuk menguntungkan perusahaan baik dimata pelanggan maupun masyarakat, dan
mendapat |aba sebanyak banyaknya.

Kerangka Berpikir

KualitasPelayanan

Tangible (X1)

Reability (X») Kepuasar(IYK)onsumen

Responsiveness (X;)

Assurance (X)

Emphaty (Xs)

Hipotesis
H1: tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
H2 : Kehandalan / reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
H3: responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

H4 . Jaminan/Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
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H5 : Kepedulian/Emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
METODE PENELITIAN
Populasi
Populas dari orang yang berada padaKedai Ice Cream Gubuk Bambu
minimal 2 kali.
Sampel
Sampel pendlitian populasi digunakan 100 responden.
M etode Pengambilan Sampel
Penyebaran kuesioner mendatangi orang yang sedang berkunjung di Kedai Ice
Cream Gubuk Bambu dan sudah pernah berkunjung diKedal Ice Cream Gubuk
Bambu lebih dari 1 kali.Hasi| kuesioner tersebut valid.
Variabel Penelitian, Cara Pengukuran dan Definisi Operasional
Variabel Penelitian
Penelitian memiliki duavariabd :
1) Variabel Independen
Kualitas Pelayanan (X)Tangible (X;)Reliability ( X.) Responsiveness (
X3)Assurance (X,)Emphaty (Xs)
2) Variabel Dependen
1.Kepuasan Konsumen ().
Cara Pengukuran
Dengan skala likert variabel diukur menjadi indikator variabel. Setelah itu
indikator menjadi titik tolak untuk menyusun item instrumen yang dapat berupa
pernyataan atau pertanyaan.Sangat Setuju (SS) skor 5,Setuju  (S)skor 4,Biasa
(B)skor3, Tidak Setuju (TS) skor2, Sangat Tidak Setuju (STS) skorl.
Definisi Operasional
Tangible (X;), Indikatornya : Bangunan dan interior yang bagus dan menarik,
Kebersihan dan kenyamanan, Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan, Kebersihan dan
kerapian karyawan.Reliability ( X;), indikatornya : Hidangan yang disgjikan sesuai
dengan pesanan konsumen, Karyawan cepat dalam melayani konsumen, Pelayanan
yang memuaskan. Responsiveness ( X3), indikatornya : Tanggap terhadap keluhan
konsumen, Kesediaan karyawan membantu konsumen, Kecepatan dalam menyel esaikan

masalah. Assurance (X,), indikatornya : Keramahan dalam melayani konsumen,

192



JIMEK — Volume 1 Nomor 2 Desember 2018 E-ISSN : 2621-2374

Pengetahuan karyawan mengenai menu yang disgjikan, Keamanan konsumen terjamin.
Emphaty(Xs), indikatornya : Ketersedian layanan selama berkunjung, Mengetahui
keinginan konsumen, Mampu berkomunikasi dengan baik. Kepuasan Konsumen (Y),
indikatornya : Kenyamanan yang dirasakan pelanggan pada saat pelayanan diberikan,
Keyakinan pelanggan atas pelayanan yang diberikan, Minat untuk selalu membeli
produk yang disediakan, Perasaan puas atas perhatian dan pelayanan yang diberikan
oleh karyawan.

M etode Pengumpulan Data :Data Primer,Data Sekunder

Teknik Pengumpulan Data :Kuesioner,Observasi,Studi Pustaka

Metode Anadlisis Data

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Vdiditas
n Yor— (T x? WY y?
vy = — mx ; "-'."

) Jolx® -(Ex)) /v — (v
Dimana:
rxy = koefisien korelasi (r-hitung)
X = Skor variabel independen
2y = Skor variabel dependen
Xy = Hasil kali skor butir dengan skor total
n = Jumlah responden
Uji Reliabilitas

i \ =
Dimana:

o = koefisien reliabilitas
r =korelas antar item
k= jumlahitem
Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinearitas
Nila tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi (karena

VIF=1/tolerance) dan menunjukkan adanya kolinearitas yang tinggi. Nilaicutoffyang
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umum dipakai adalah nilai tolerance0,10 atau sama dengan nilai VIF dibawah 10
(Ghozali, 2005:92).
Uji Heteroskedastisitas
Jika titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka O pada sumbu Y tanpa

membentuk polatidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2005:105).
Uji Normalitas
Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka
model regrest memenuhi normalitas. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan
tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model regres tidak memenuhi normalitas.
Analisisregres Linier Berganda

Y = by Xot b Xot by Xz + by X4+ bs Xst+ e

Dimana

Y = Kepuasan Konsumen

b, =Koefisienregres variabel X1 (tangible)

b, =Koefisen regres variabel X2 (reliability)

b; =Koefisien regresi variabel X3 (responsiveness)

b, =Koefisienregres variabel X4 (assurance)

bs = Koefisien regresi variabel X5 (empathy)

X1 =Bukti fisk (Tangible)

X, =Kehandaan (Reliability)

X3 =Daya tanggap (Responsiveness)

X4 =Jaminan (Assurance)

Xs =Empati kepedulian (Empathy)

e =error /variabel pengganggu

Uji Hipotesis
Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji T)
Ho : Variabel-variabel bebas tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabel terikat.
Ha : Variabel-variabel bebas memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel
terikat.
Uji Signifikansi Pengaruh Simultan (Uji F)
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Ho: Variabel-variabel bebas tak memiliki pengaruh yang signifikan secara
bersama-samaterhadap variabel terikatnya.

Ha: Variabel-variabel bebas memiliki pengaruh signifikan secara sama
terhadap variabel terikatnya.

Koefisien Determinas (R?)

Koefisien determinasi (R?) mengetahui tingkat ketepatan paling baik
dalam analisaregresi dimana ditunjukan besarnya koefisien determinasi (R2) 0 (nol)
dan | (satu). Koefsien determinasi ((R?) nol variabel independen sama sekali tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen. Apabila koefisien determinasi mendekati
satu, dapat dikatakan variabel independen merpengaruhivariabel dependen,
koefisiendeterminasi (R2) digunakan mengetahui prosentase perubahan variabel tidak
bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X).

HASIL PENELITIAN

Usaha Kedai Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kediri dulunya adalah suatu
rumah yang dipunyai oleh bapak Muntasir seorang warga Brenggolo, Plosoklaten,
Kediri. Sebelum memulai usaha Bapak Muntasir sebelumnya bekerja di bidang
pertanian, seiring berjalannya waktu beliau memikirkan untuk merenovasi rumahnya
dan membuka usaha kuliner yang memliki keunikan tersendiri untuk pengunjung
berkunjung dan memiliki ciri khas dalam usahanya tersebut.

Pada Me 2014 beliau memulai usahanya dengan membuka Kedai Ice Cream
Gubuk Bambu karena sangat jarang orang lain untuk membuka usaha dengan nama
kedai dan menggunakan menu ice cream. Awal dalam melakukan usahanya bapak
Muntasir dibantu keluarganya, seiring bertambahnya omset beliau memutuskan untuk
mempekerjakan karyawan dan dalam segi menu Kedai Ice Cream Gubuk Bambu
memiliki kurang lebih 25 menu, dan sekarang mempunya 50 menu.Dalam melakukan
promos bapak Muntasir mendatangi sekolah-sekolah untuk memberikan voucher
kepada siswa yang berprestasi, yang nantinya siswa yang berprestas tersebut akan
mengajak teman-temannya untuk berkunjung ke Kedai 1ce Gubuk Bambu.

Pada 10 April 2018 saya mendatangi Kedai Ice Cream untuk menemui bapak
Muntasir dan meminta izin melakukan penelitian dan disetujui oleh beliau, Setelah itu
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saya minta data-data dari beliau untuk melakukan penelitian. Usaha yang beralamatkan
di Jalan raya Brenggolo no. 19 ini memiliki keunikan tersendiri dari segi sgarah dan
lokasi untuk saya melakukan penelitian. Dan pada tanggal 24 April 2018 saya menyebar

kuesioner pada konsumen Kedai Ice Cream Gubuk Bambu.

Gambaran Umum Responden

Jumlah responden 100 orang pengumpulan data 100 buah kuesioner. Penentuan
sampel orang yang sudah pernah berkunjung ke Kedai Ice Cream Gubuk Bambu
Kabupaten Kediri. Adapun gambaran responden penditian di klasifikaskan
berdasarkan jenis kelamin, usia,dan frekuensi kunjungan.

Responden Menurut Jenis Kelamin
Responden pria 52 orang 52%,wanita 48 orang 48%.

Responden Menurut Umur

100 responden yang merupakan pelanggan Kedai Ice Cream Gubuk
Bambu Kabupaten Kediri, maka diperoleh karakteristik responden berdasarkan
umur.sumber data primer yang diolah peneliti (2018)

Umur responden usia 12 — 18 tahun 29 orang 29%, usia 19 — 30 tahun 56 orang
56%, usia 31-50 tahun 15 orang 15%.total jumlah responden 100 presentase 100%
Responden Menurut Frekuensi Kunjungan

Sumber : Data primer yang diolah peneliti, (2018) Frekuensi kunjungan 1- 2

kali 40 responden 40%, 3 - 4 kali 28 responden 28 %, lebih dari 4 kali 32 responden 32
%. total jumlah responden 100 presentase 100%

Hasil Pendlitian
Analisis Indeks Tanggapan Responden

Andlisis dilakukan untuk mendapatkan gambaran deskriptif mengenai
responden penelitian khususnya variabel penelitian yang digunakan kuesioner dengan
menggunakan skala Likert
Nilai Indeks = ((F1x1) + (F2x2) + (F3x3) + (F4x4) + (Fb5x5)/5
Dimana:

F1 frekuens responden 1.
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F2 frekuensi responden 2.
F3frekuens responden3.
F5 menjawab 5 skor yang digunakan kuesioner penelitian. angka responden dimulai
dari angka 1 hingga 5. angka indeks yang dihasilkan 20 hingga 100 dengan
rentang 80. penelitian menggunakan kriteria 3 kotak (three box method), rentang
80 dibagi 3menghasilkan rentang 26,67. Rentang ini akan digunakan untuk
menentukan indeks persepsi konsumen terhadap variabel yang digunakan
(Ferdinand, 2006:292), yaitu sebagai berikut : 73,36 — 100,00 = Tinggi ,46,68 —
73,35 = Sedang,20,00 — 46,67 = Rendah

Indeks Tanggapan Responden Mengenai Bukti Fisik(Tangible)

Skor

No Indikator ST s B [ TS| SIS Jumlah | Indeks | Kriteria
Bangunan dan
1 | interioryangbagus | 16 | 61 | 23 | O 0 393 78,6 Tinggi
dan menarik
2 Eebers‘ha” dan 23|67 10| 0| 0 | 413 | 826 | Tingg
enyamanan
Kelengkapan
3 | fadilitasyang 23 52 | 21| 4 0 394 78,8 Tinggi
ditawarkan
4 | Kebersihan dan 0|4 | 32| 0| 0o | 38 | 776 | Tingg
kerapian karyawan
Jumlah 1.588
Index X, 397,00 | 79,40 | Tinggi

Sumber : Data primer yang diolahpeneliti, (2018)
Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenai bukti fisik adalah sebagai
berikut :
1. Indikator 1,Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (23x3) + (61x4) + (16x5)/
5=78,60
2. Indikator 2,Nilai Indeks = [(Ox1) + (0x2) + (10x3) + (67x4) + (23x5)/
5=82,60
3. Indikator 3,Nilai Indeks = [(0x1) + (4x2) + (21x3) + (52x4) + (23x5)]/
5=78,80
4. Indikator 4,Nilai Indeks = [(0Ox1) + (0x2) + (32x3) + (48x4) + (20x5]/
5=78,80
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5. Bukti fisik (X1) ,Nilai Indeks = (78,60 + 82,60 + 78,80 + 77,60) / 4 =
79,40

Tanggapan respoden memberikan tanggapan penilaian setuju tinggi
terhadap bukti fisk (tangible) nilai indeks 79,40.
Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kehandalan (Reliability)

. Skor o
No Indikator S S B TS STS Jumlah Indeks | Kriteria
1 | Hidanganyangdisajikan | g | 45 | 7 | 0 439 | 87,80 | Tinggi

sesuai dengan pemesanan
p | Karyawan cepat dalam 15 | 44 | 38| 3 0 371 | 7420 | Tinggi
melayani konsumen
3 ('j.e'e”gkapa”fas"tasya”g 25 | 48 | 27| o 0 308 | 7680 | Tinggi
itawarkan
Jumlah 1.208
Index X, 402,66 | 79,60 | Tinggi

Sumber : Data primer yang diolahpeneliti, (2018)
Perhitungan indeks tanggapan reponden mengena kehandalan adalah sebagai
berikut :
1. Indikator 1,Nilai Indeks=[(0x1) + (0x2) + (7x3) + (42x4) + (50x5)] /5= 87,80
2. Indikator 2,Nilai Indeks =[(0x1) + (3x2) + (38x3) + (44x4) + (15x5)] /5= 74,20
3. Indikator 3,Nilai Indeks=[(0x1) + (0x2) + (27x3) + (48x4) + (25x5)] /5=
76,80
4. Kehandalan(X,) ,Nilai Indeks = [(87,80 + 74,20 + 76,80)] / 3=79,60
Menunjukkan besarnya responden memberikan tanggapan setuju terhadap
aspek kehandalan atau reliability dari jasa pelayanan dengan nilai indeks yang
tinggi sebesar 79,60.
Indeks Tanggapan Responden Mengenai Daya Tanggap (Responsiveness)

Skor

No Indikator S S B TS STS

Jumlah Indeks | Kriteria

1 Ianggap terhadapkeluhan | o, | 45 35| o | o 385 | 77,00 | Tinggi
onsumen

o | Kesediaan karyawan 15 | 56 [ 29| O 0 386 77,20 | Tinggi
membantu konsumen

3 Kecepatan dalam

menyelesaikan masalah 16 | 49 35| 0 0 381 76,20 | Tinggi
Jumlah 1.152
Index X 384,00 | 76,80 | Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah pendliti, (2018)
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Perhitungan

sebagai berikut :

1. Indikator 1,Nilai

2. Indikator 2,Nilai

3. Indikator 3,Nilai

4. Daya Tanggap(Xs), Nila Indeks = [(77,00 + 77,20 + 76,20)] / 3=76,80
Keda Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kadiri nilai indeks yang

77,00

77,20

76,20

indeks tanggapan reponden mengenai daya tanggap adalah

Indeks = [(Ox1) + (Ox2) + (35x3) + (45x4) + (20x5)] /5=

Indeks = [(Ox1) + (Ox2) + (29x3) + (56x4) + (15x5)] /5=

Indeks = [(Ox1) + (0x2) + (35x3) + (49x4) + (16x5)] /5=

tinggi sebesar 76,80.

Indeks Tanggapan Responden Mengenai Jaminan (Assurance)

E-ISSN : 2621-2374

No Indikator Sor Jumlah | Indeks | Kriteria
SS S | B| TS| STS

Keramahan dalam

1 | melayani 39| 46 |15] O 0 424 84,80 | Tinggi
pelanggan
Pengetahuan

2 karyawar? 17 65 | 16 | 2 0 397 79,40 Tinggi
mengenai menu
yang disgjikan
Keamanan

3 | konsumen atau 24 510 | 26 | 1 0 404 80,80 Tinggi
tamu terjamin
Jumlah 1.225
Index X, 408,33 81,66 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolahpeneliti, (2018)

Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenai jaminan adalah sebagai

berikut :

/5= 84,80

/5= 79,40

1. Indikator 1,Nilai Indeks = [(Ox1) + (0x2) + (15x3) + (46x4) + (39x5)]

2. Indikator 2,Nilai Indeks = [(Ox1) + (2x2) + (16x3) + (65x4) + (17x5)]




JIMEK — Volume 1 Nomor 2 Desember 2018 E-ISSN : 2621-2374

3. Indikator 3,Nilai Indeks = [(0x1) + (1x2) + (26x3) + (51x4) + (24x5)]
/5= 80,80
4. Jaminan(X,), Nilai Indeks = [(84,80 + 79,40 + 80,80)] / 3= 81,66
Keda Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kadiri nilai indeks sangat
tinggi sebesar 81,66.
Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kepedulian (Emphaty)

No Indikator Sxr Jumlah | Indeks | Kriteria
SS S B | TS| STS
Ketersediaan
1 | layanan selama 17 54 | 29| 0O 0 388 77,60 Tinggi
berkunjung
Mengetahui
2 | keinginan 21 | 45 | 30| 4 0 383 76,60 Tinggi
pelanggan
Mampu
3 | Berkomunikasi 25 | 42 | 31| 2 0 390 78,00 Tinggi
dengan baik
Jumlah 1.161
Index Xs 387,00 77,40 Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah pendliti, (2018)
Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenai kepedulian adal ah sebagai
berikut :
1. Indikator 1,Nilai Indeks = [(Ox1) + (0x2) + (29x3) + (54x4) + (17x5)] /5=

77,60

2. Indikator 2,Nilai Indeks = [(0x1) + (4x2) + (30x3) + (45x4) + (21x5)] /5=
76,60

3. Indikator 3,Nilai Indeks = [(Ox1) + (1x2) + (26x3) + (51x4) + (24x5)] /5=
78,00

4. Kepedulian (Xs) ,Nilai Indeks = [(77,60 + 76,60 + 78,00)] / 3= 77,40
Kedai Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kadiri dalam pelayanan
yang diberikannyanilai indeks yang tinggi sebesar 77,40.
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Indeks Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan

No Indikator Skor Jumlah | Indeks | Kriteria

SS| S | B | TS| SIS

Kenyamanan yang di rasakan
1 | pelanggan pada saat pelayanan 33| 50 17| O 0 422 84.40 Tinggi
diberikan

Keyakinan pelanggan atas

2 pelayanan yang diberikan 29| 54 | 17| O 0 412 82,40 Tinggi
Minat untuk selalu membeli N
3 produk yang disediakan 29| 48 | 23| O 0 406 81,20 Tinggi
Perasaan puas atas perhatian dan
4 | pelayanan yang diberikan oleh 371 41 22| 0 0 415 83,00 Tinggi
karyawan
Jumlah 1.655
Rata-rata 413,75 | 82,75 | Tinggi

Sumber : Data primer yang diolah penéliti, (2018)
Perhitungan indeks tanggapan reponden mengenai kepuasan adalah
sebagai berikut :
1. Indikator 1, Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (17x3) + (50x4) + (33x5)] /5=
84,40
2. Indikator 2, Nilai Indeks = [(Ox1) + (0x2) + (17x3) + (54x4) + (29x5)] /5=
82,40
3. Indikator 3, Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (23x3) + (48x4) + (29x5)] /5=
81,20
4. Indikator 4, Nilai Indeks = [(0x1) + (0x2) + (22x3) + (41x4) + (37x5)] /5=
83,00
5. Kepuasan (Y) ,Nilai Indeks = (84,40 + 82,40 + 81,20 + 83,00) / 4= 82,75
Kedai Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kadiri, dengan nilai indeks
yang tinggi sebesar 82,75.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Vdiditas

Variabel Bukti Fisik (X;) indikator Bangunan dan interior yang bagus dan menarik r
Hitung 0.545 r Tabel 0.217 valid. indikator Kebersihan dan kenyamanan r Hitung 0.642
r Tabel 0.217 valid. Indikator Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan r Hitung 0.511 r
Tabel 0.217 vaid. indikator kebersihan dan karyawan r Hitung 0.629 r Tabel 0.217
valid.
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Variabel kehandalan (X) indikator Hidangan yang disgjikan sesuai dengan pemesanan
rHitung 0.489 r Tabel 0.217 valid.indikator Karyawan cepat dalam melayani konsumen
r Hitung 0.661 r Tabel 0.217 valid. Indikator Kelengkapan fasilitas yang ditawarkan r
Hitung 0.695 r Tabel 0.217 valid.

Variabel Daya Tanggap (X5) indikator Tanggap terhadap keluhan konsumen r Hitung
0.673 r Tabel 0.217 valid. indikator kesedian karyawan membantu konsumen r Hitung
0.602 r Tabel0.217 valid. indikator kecepatan dalam menelesaikan masalah r Hitung
0.629r Tabel 0.217 valid.

Variabel Jaminan (X,) indikator pengetahuan dalam melayani pelanggan r Hitung 0.519
rTabel 0.217 valid. indikator pengetahuan karyawan mengena menu yang disajikan r
Hitung 0.393 r Tabel 0.217 valid. Indikator keamanan konsumen atau tamu terjamin r
Hitung 0.570 r Tabel 0.217 valid.

Variabel kepedulian (Xs) indikator ketersediaan layanan selama berkunjung r Hitung
0.648 r Tabel 0.217 valid. Indikator mengetahui keinginan pelanggan r Hitung 0.625 r
Tabel 0.217 valid. indikator mampu berkomunikasi dengan baik r Hitung 0.605 r Tabel
0.217 valid.

Variabel kepuasan (Y ) indikator Kenyamanan yang di rasakan pelanggan pada saat
pelayanan diberikan r Hitung 0.738 r Tabel 0.217 valid. indikator Keyakinan pelanggan
atas pelayanan yang diberikan r Hitung 0.790 r Tabel 0.217 valid. indikator Minat untuk
selalu membeli produk yang disediakan r Hitung 0.574 r Tabel 0.217 valid. indikator
Perasaan puas atas perhatian dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan r
Hitung0.700 r Tabel 0.217 valid.

Indikator untuk mengukur variabel nilai korelasi 0,217.

Uji Reliabilitas

Variabel Bukti fisik 0.803 reliabel, kehandalan 0.666 reliabel, daya tanggap
0.851 reliabel, jaminan 0.507 tidak reliabel. kepedulian 0.750 reliabel.kepuasan 0.809
reliabel. Hasil uji reliabilitas 0,600 hampir semua konsep pengukur masing-masing
variabel dari kuesioner.

Uji Asumsi Klasik
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Jka masih terdapat asums klask maka model regres tersebut masih
memiliki bias. Jika suatu model ada masalah asums klasik maka dilakukan langkah
revisi model untuk penyembuhan menghilangkan suatu masalah .

Uji Multi kolinearitas

Variabel Bukti fisik 1.491 tidak multi kolonier, kehandalan 1.915 tidak multi kolonier,
daya tanggap 1.526tidak multi kolonier ,jaminan 1.500tidak multi kolonier. kepedulian
1.562. tidak multi kolonier. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai VIF dari
semua variabel bebas memiliki nilai yang lebih kecil dari 10.

Uji Heteroskedastisitas

Bilatitik-titik data penyebar berada di atas dan dibawah atau disekitar angka
0, titik-titik tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah sgja, penyebaran titik data
tidak membentuk pola. Hal ini bias disimpulkan bahwa ciri-ciri terpenuhi, sehingga
dapat dikatakan bahwa dalam model regresi tidak terjadi masalah Heteroskedastisitas.
Uji Normalitas

Hasil andlisis regresi linier dengan grafik normal P-P Plot terhadap residual
error model regresi diperoleh sudah menunjukkan adanya pola grafik yang normal, yaitu
adanya sebaran titik yang beradatidak jauh dari garis diagonal.

AnaisisRegres Linier Berganda
Model persamaan regresi dari hasil bentuk persamaan regresi :
Y =0,155 X; + 0,205 X, + 0,123 X5 + 0,191 X, + 0,368 Xs
Persamaan regresi sebagai berikut :
a. Koefisien regresi variabel bukti fisskmemiliki arah positif untuk berpengaruh
kepuasan konsumen.
b. Koefisien regresi variabel keandaan memiliki arah positif untuk berpengaruh
kepuasan konsumen.
c. Koefisien regres variabel daya tanggap memiliki arah positif untuk
berpengaruh kepuasan konsumen.
d. Koefisien regresi variabel jaminan memilik arah positif untuk berpengaruh
kepuasan konsumen.
e. Koefisien regresi variabel kepedulian memiliki arah positif untuk berpengaruh
kepuasan konsumen .
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Hasi| koefisien regresi berganda telah dijelaskan akan dilakukan pengujian hipotesis

secara parsial maupun simultan.

Uji Hipotesis
Uji Signifikansi Parsia (Uji T)
Variabel secaraparsia dapat diperoleh dengan menggunakan uji t.
1. Variabel Bukti Fisik (tangible)
Nilai t variabel tampilan fisik (tangible) nila t = 2,055 nilai signifikans
0,043<0,05.
2. Variabel Kehandaan (reliability)
Nilai t variabel kehandalan (reliability) nilai t = 2,397nilai signifikansi0,018<0,05.
3. Variabel Dayatanggap (responsiveness)
Nilai t = 1,612 nilai signifikansi sebesar 0,110> 0,05.
4. Variabel Jaminan (assurance)
Nilai t = 2,526 dengan nilai signifikansi sebesar 0,013 < 0,05.
5. Variabel kepedulian (empathy)
Nilait = 4,756 nilai signifikansi 0,000< 0,05.
Hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai F hitung = 33,465 dengan
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

Koefisien Determinasi (R?)

Adjusted R? sebesar 0,621berarti 62,1% kepuasan konsumen dipengaruhi bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan kepedulian 37,9%.
Pembahasan

Peneliti keterbatasan penenelitian hanya memfokuskan 5 dimens kualitas
pelayanan terdiritangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. seluruh
variabel independen mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen sebesar
62,1% . Dan sisanya sebesar 37,9% dipengaruhi variabel lain.

Hasil penelitian ini dapat dilaksanakan oleh Safira Farizah Nasbir (2017),
Ratih Hardiyati (2010), Christiana Afrianti (2014) yang mengatakan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan.
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Kesimpulkan semakin baik pemahaman kualitas pelayanan maka tujuan
kepuasan pelanggan akan semakin efektif. karena konsep pemahaman kualitas
dapat dilihat pada kemauan pelanggan, pemahaman pelanggan untuk mengetahui apa
yang dihadapi permasalahan pelanggan maka pelanggan akan merasa suka dengan
layanan Kedai Ice Cream Gubuk .

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasilanalisis regresi linier berganda dilakukan penelitian persamaan
regresi : Y = 0,155 X; + 0,205 X, + 0,123 X; + 0,191 X, + 0,368 X5

Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil analisis variabel bukti fisik (X1) memiliki koefisien regresi sebesar 0,155
terhadap kepuasan konsumen (Y) nilai t hitung sebesar 2,055 dengan tingkat
signifikansi 0,043(< 0.05).

2. Hasil analisis variabel kehandalan (X;) memiliki koefisien regresi sebesar 0,205
terhadap kepuasan konsumen (Y) nilai t hitung sebesar 2,397dengan tingkat
signifikansi 0,018 (< 0.05).

3. Hasil andisis variabel daya tanggap (Xs) memiliki koefisien regresi sebesar
0,123 (bertanda negetif) kepuasan konsumen (Y) nilai t hitung sebesar 1,612
dengan tingkat signifikans (0,110>) 0.05.

4. Hasil analisis variabel jaminan (X.) memiliki koefisien regresi sebesar 0,191
kepuasan konsumen (Y) nilai thitung sebesar 2,526 dengan tingkat signifikansi
0,013(< 0.05).

5. Hasll analisis diperolen bahwa variable kepedulian (Xs) memiliki koefisien
regresi 0,368 kepuasan konsumen (Y) nilai t hitung 4,756 tingkat signifikansi
0,000 (< 0.05).

6. Nila Adjusted R square 0,621. Hal ini berarti bahwa 62,1% kepuasan konsumen
(Y) variabel bukti fisik (X;), kehandalan (X,), daya tanggap (X3), jaminan
(X4), dan kepedulian (Xs). Sedangkan 37,9% yang tidak diteliti dalam penelitian

Saran
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Kualitas pelayanan yang dikasihkan oleh Keda Ice Cream Gubuk Bambu

Kabupaten Kediri sebagal berikut :
1. Pihak Kedai Ice Cream Gubuk Bambu Kabupaten Kediri perlu memperhatikan

variabel daya tanggap yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen,
yaitu:Tanggap terhadap keluhan konsumen,Kesediaan karyawan membantu
konsumen,K ecepatan dalam menyel esaikan masalah

. Daam penélitian ini kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor lain selain
kualitas pelayanan sebesar 37,9%, maka pihak Kedai Ice Cream Gubuk Bambu
Kabupaten Kediri memilikifaktor lain tersebut dapat berupa faktor kinerja
(performance), keistimewaan tambahan (features), daya tarik produk terhadap
panca indera (estetika) dan promos (promotion) yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen.

. Sebagai referensi pendliti dan lebih memperluas variabel independen lain selain
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian untuk
mempengaruhi  variabel dependen kepuasan konsumen misal mungkin bisa

mempengaruhi  kepuasan konsumen dan dapat memperluas lagi objek yang

diteliti.
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