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ABSTRAK 

Keberhasilan perusahaan dalam mengarungi era persaingan bisnis, salah satunya 

disebabkan oleh kemampuan perusahaan dalam membangun sistem pemasaran 

yang efektif. PT Batam Inti Sarana Adidaya merupakan sebuah perseroan terbatas 

yang menaungi sebuah perusahaan toko roti (Bakery) yang terdaftar dengan nama 

JOHN’S Bakery dalam menjaga hubungan dengan konsumen, kualitas pelayanan 

dan fasilitas menjadi kunci dalam mempertahankan loyalitas konsumen serta 

pemberian nilai yang tinggi melalui kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya di Kota Batam. 

Metode yang digunakan adalah metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

Sedangkan metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode analisis regresi linier berganda dengan alat bantu SPSS versi 20. Populasi 

dalam penelitian ini adalah konsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya. Sedangkan 

sampel penelitian terdiri dari 100 responden, metode sampling yang digunakan 

adalah teknik purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan  fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara parsial variabel kualitas 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

The company's success in wading through the era of business competition, one of 

which is caused by the company's ability to build an effective marketing system. 

PT Batam Inti Sarana Adidaya is a limited liability company that houses a bakery 

company (Bakery) registered under the name JOHN'S Bakery in maintaining 

relationships with consumers, service quality and facilities are key in maintaining 

consumer loyalty and providing high value through customer satisfaction. The 

purpose of this study was to determine the effect of service quality and facilities 

on consumer satisfaction of PT Batam Inti Sarana Superpower in Batam City. The 

method used is a descriptive method with a quantitative approach. While the data 

analysis method used in this study is the method of multiple linear regression 

analysis with SPSS version 20. The population in this study is the consumers of 

PT Batam Inti Sarana Adidaya. While the research sample consisted of 100 

respondents, the sampling method used was purposive sampling technique. The 

results of this study indicate that the quality of service and facilities 

simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Partially the quality of service and facility variables have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. 

 
Keywords: Service Quality, Facilities, Consumer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalahh 

Keberhasilan perusahaan dalam mengarungi era persaingan bisnis, salah 

satunya disebabkan karena kemampuan perusahaan dalam membangun sistem 

pemasaran yang efektif. Menurut Priansa (2017: 4) Pemasaran berupa  

sekelompok aktivitas dan sebuah peranan manajemen dimana organisasi lainnya 

menciptakan pertukaran nilai antara usaha dan perusahaan itu sendiri dan para 

konsumennya. Tujuan dari pemasaran pada hakikatnya adalah demimengetahui 

karakter konsumen dengan baik, hingga jasa yang disampaikan dapat diterima 

konsumen. Sebuah langkah yang harus di lakukan perusahaan agar mampu 

bersaing di era persaingan bisnis adalah dengan tingkat kepuasan konsumen yang 

terjaga. Memahami peranan konsumen yang sangat penting dan 

pengaruhyaterhadaap kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah memakai 

atau menggunakan jasa perusahaaan. 

Kepuasan konsumen (satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Konsumen akan merasa 

puas apabila jasa/produk yang diberikan melebihi begitu juga sebaliknya, 

ketidakpuasan1 konsumen akan terjadi apabila jasa/produk tidak melampaui 

keinginan yang diharapkan.(Kotler & Keller, 2012: 138).Kepuasan konsumen 

menggambarkanreaksi emosional terhadap apa yang pernah dialami
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bersinggungan dengan jasa/produk spesifik yang digunakan atau situasi yang 

dialami konsumen seputar harapannya setelah pemakaian jasa/produk yang dibeli. 

Tingkat kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor,salah 

satunyaadalah kualitas pelayanan. Strategi pemasaran yang diutamakan adalah 

kualitas pelayanan karena sangat erat hubungannya denganpemenuhan 

kepuasankonsumen, tingkat kepuasan konsumen dapat ditentukan oleh tingkat 

kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan yang didapatkan akan berefek 

baikuntuk perusahaan1salah satunyanya1 menciptakan1 loyalitas konsumen dan 

berdampak1 terhadap nama baik perusahaan yang1 akan positif menurut pandangan 

masyarakat umumnya dan para konsumen khususny. 

Tjiptono & Anastasi(2015: 29)mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah sejauh manaselisih antara kenyataan dan ekspektasi para konsumen atas 

pelayanan yang mereka dapatkan. Maka daripada itukualitas pelayanan 

dipengaruhi oleh dua1aspek utama1, yaitu pelayanan1 yang diharapkan1 (expectation), 

dan1 pelayanan1 yang1 diterima1 (performance).Kualitas pelayanan akan dianggap 

baik apabila performance dari1 pelayanan1 sesuai1 dengan1expectationyang 

diimpikan oleh konsumen, kualitas pelayanan dianggap ideal dan dapat 

memuakan bila performancedari pelayanan 1 melebihi1exspectationyang diimpikan 

konsumen. Sebaliknya, kualitsa dianggap buruk apabila performancedari 

pelayanan lebih rendah 1expextation yang diimpikan konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat juga1 dipengaruhi1 oleh fasilitas1 yang 

memadai.Fasilitas merupakan bentuk dari pelayanan yang sangat berpengaruh dan 
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memotivasi konsumen untuk menentukan pilihan satu diantara sekian banyak 

jasa/produk yang ditawarkan.Seperti halnya perusahaan dan bisnis lain, bisnis 

bakery (toko roti) dalam mengoprasikan usahanya agar selalu 

memperhatikanperilaku konsumen yang cenderung berubah-ubah sehingga bisa 

mengantisipasi perubahan tersebut, untuk kemudian dijadikan pedoman dalam 

rangka mengambil  strategi pemasarannya. 

Peluang bisnis Bakery (toko roti) sangat besar dan cukup bagus, tetapi juga 

sangat sensitif, khususnya terhadap masalah fasilitas dan kualitas 

pelayanannya.Pada saat ini Bakery (toko roti) telah menjadi bagian dari aktivitas 

kehidupan sehari-hari,imbasnya kehadiranBakery (toko roti) sudah menjadi 

kebutuhan. Ini sering disangkut pautkan dengan aktivitas dan kerja yang sangat 

padat, sehingga para konsumen banyak beraktivitas diluar rumah. Hal itu 

menyebabkan konsumen mencari hal yang praktis untuk memenuhi 

kebutuhannya, dalam hal ini kebutuhan makanan, minuman dan konsumsi lain. 

Perkembangan bisnis Bakery (toko roti) di Indonesia pada saat ini sedang 

meningkat. Hal ini dapat ditinjau oleh banyaknya toko roti yang bermunculan 

dikarenakan sudah menjadi lifestyle bagi kebanyakan orang di jaman sekarang, 

terutama di kota-kota besar seperti kota batam, dengan menyediakan tempat 

dengan fasilitas yang menarik serta kualitas pelayanan yang baik. Meningkatnya 

pendirian Bakery (toko roti) di berbagai tempat menunjukkan hasil dari 

permintaan pasar yang memang juga meningkat. Salah satu Bakery (toko roti) 

yang sedang berkembang di kota Batam adalah JOHN’S Bakery. 
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PT Batam Inti Sarana Adidaya merupakanperseroan terbatas yang menaungi 

perusahaan toko roti (Bakery) yang terdaftar dengan nama JOHN’S Bakery yang 

beralamat di Komplek Ruko Cipta Puri Blok D No 4 Tiban  Kota Batam 29432. 

JOHN’S Bakery didirikan pada tahun 2012.Persaingan yang semakin ketat pada 

bisnis toko roti (Bakery) dicerminkan oleh banyaknya bermunculan pelaku bisnis 

di bidang yang sama, sehingga mempengaruhi naik turunnya bisnis toko roti 

(Bakery), beberapa bulan terakhir JOHN’S Bakery mengalami depresiasi dalam 

hal kualitas pelayanan, ini terlihat dari jumlah komplain yang semakin 

meningkatpada setiap bulannya.Berikut datakomplainyang diambil oleh 

penulissepanjang tahun 2018: 

 

Gambar 1.1Jumlah complaint 
Sumber: JOHN’S Bakery 

Jumlah komplain JOHN’S Bakery yang berfluktuasi dapat dilihat pada 

grafik di atas. Sepanjang tahun 2018  jumlah complaint1konsumen 

cenderung1mengalami kenaikan. kenaikan jumlah1 komplain1 pada JOHN’S Bakery 

ini tentu1perusahaan mengantisipasi dengan melaksanakan investigasi tentang 

penyebab jumlah complaint yang terus mengalami kenaikan. 
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Berdasarkan pengalaman penulis fasilitas yang ada di perusahaan cenderung 

sedikit. Ada beberapa fasilitas yang tidak tersedia seperti tempat sembahyang, dan 

area parkir, konsumen bakery banyak menghabiskan waktunya diperusahaan 

sehingga membutuhkan area parkir yang memadai, konsumen yang datang 

berkunjung tidak hanya menggunakan kendaraan roda dua saja, akan tetapi ada 

konsumen yang menggunakan mobil sehingga area parkir yang luas sangat 

dibutuhkan. Dalam hal penataan meja dengan meja yang lain jaraknya hanya 

sedikit (dekat) sehingga mengganggu ketenangan pengunjung lain di sebelahnya. 

Pencahayaan yang kurang serta tidak adanya pembuangan udara sehingga 

membuat suasana kurang menyenangkan dan mengganggu kenyamanan 

konsumen. 

Permasalahan di atas memiliki dampak pada tingkat pembelian, ini dapat di 

tunjukkan dari transaksi sepanjang tahun 2018 pada JOHN’S Bakery. Berikut data 

pembelian  yang diambil oleh peneliti sepanjang tahun 2018: 

 

Gambar 1.2Laporan Data Pembelian 
Sumber: JOHN’S Bakery 
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Jumlah pembelian di JOHN’S Bakery yang berfluktuasi dapat di lihat pada 

grafik di atas. Sepanjang rentang tahun 2018total pembelian oleh konsumen 

mengalami penurunan. Penurunan total pembelian pada JOHN’S Bakery ini 

tentuharusnya diantisipasi oleh pihak perusahaan dengan melaksanakan 

investigasi terhadap penyebab total pembelian yang mengalami penurunan. 

Berdasarkan paparan yang disampaikan oleh penulis di atas, maka 

permasalahan JOHN’S Bakery adalah pesaing-pesaing baru yang mulai 

bermunculan sehingga konsumen dihadapkan pada banyaknya pilihan. Oleh 

karenanya, maka dilaksanakan studi ini guna mengetahui faktor yang 

mempengaruhi konsumen untuk memilih JOHN’S Bakery.Berdasarkan latar 

belakang masala di atas, penulis tertarik melakukan penelitian yangberjudul 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMENPADA PT BATAM INTI SARANA ADIDAYA 

DI KOTA BATAM” 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berikut hasil identifikasi masalah berdasar latar belakang masalah diatas: 

1. Banyaknya bermunculan pelaku usaha serupa yang mengakibatkan semakin 

ketatnyapersaingan pada usaha Bakery (toko roti). 

2. Fasilitasyang disediakan perusahaan kurang maksimal, tidak disediakannya 

tempat sembahyang dan ruangan yang sempit. 

3. Area parkir yangkurang luasmakakonsumen yang datang berkunjung 

harusmenggunakan lahan parkir perusahaan lain. 
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4. Complaint yang cenderung naik menandakan konsumen merasa kurang puas 

dalam hal pelayanan yang diterima. 

1.3. Batasan Masalahh 

Batasan masalah dalam studi ini sebagai berikut: 

1. Variableterikat dalam studi iniadalah Kepuasan konsumen dan 

variablebebas yang dalam studi ini adalah Kualitas pelayanan dan Fasilitas. 

2. Objek penelitian pada JOHN’S Bakery yang beralamat di Komplek Ruko 

Cipta Puri BlokD No 4 Tiban  Kota Batam 29432. 

1.4. Rumusan Masalahh 

Berdasarkan batasan masalah yang telah dipaparkan, maka rumusan 

masalah dalam studi ini sebahai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen 

padaPT Batam Inti Sarana Adidaya? 

2. Apakah terdapat pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan konsumen padaPT 

Batam Inti Sarana Adidaya? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen  padaPT Batam Inti Sarana Adidaya? 

1.5. Tujuan Penelitiann 

Berdasarkan rumusan masalah yang ditetapkan, maka tujuan penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruhKualitas pelayanan terhadap kepuasaan 

konsumen padaPT Batam Inti Sarana Adidaya. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan konsumen padaPT 

Batam Inti Sarana Adidaya. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan dan Fasilitas secara 

bersama-sama terhadap Kepuasan konsumenpadaPT Batam Inti Sarana 

Adidaya. 

1.6. Manfaat Penelitiann 

Penelitianxini diharapkanxbisa memberikanxmanfaat baikxsecara praktis 

maupunxteoritis, yaitu sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi bagi peneliti 

yang akan melakukan pengembangan penelitian selanjutnya dan sebagai 

bahan pertimbangan suatu perusahaan dalam mengambil keputusan. 

2. Manfaat Praktis 

Sebagai refrensi, bahan informasi dan masukan bagi pihak pemilik dan 

manajemen PT Batan Inti Sarana Adidaya mengenai hal-hal yang 

mempengaruhi kepuasan konsumenyang teruji secara empiris sesuai dengan 

keadaan yang ada pada JOHN’S Bakery.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teorii 

Penelitian ini berfokus pada tiga variable penelitian yakni Kualitas 

pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Konsumen. 

2.1.1 Kualiatas Pelayanann 

2.1.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanann 

Kualitas pelayanan adalahkomitmen bagi reputasi perusahaan. Kualitas 

pelayanan merupakan cerminan dari kinerja yang merupakan bagian penting dari 

strategi perusahaan dalam rangka memuaskan konsumennya. Menurut Priansa 

(2017: 51) Kualitas pelayanan merupakan tingkat keistimewaan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

Sedangkan Tjiptono (2014: 268) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan usahamemenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.  

Lebih lanjut, (H. C. Wahyuni, Sulistyowati, & Khamin, 2015: 14) 

berpendapat kualitas pelayanan sebagai alat ukur seberapa baik tingkat layanan 

yang diberikan dapat memenuhi ekspektasi konsumen. Apabila jasa/produk yang 

diterima atau dikonsumsi memenuhi harapan konsumen, maka kualitas pelayanan 

dianggap memuaskan dan baik. Apabila jasa/produk melebihi ekspektasi 

konsumen, maka kualitas pelayanan dianggap sebagai kualitas pelayanan yang 

ideal. Sebaliknya,kualitas pelayanan dianggap buruk apabila jasa/produk yang 
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diterima lebih rendah dari yang di ekspektasikan konsumen.Oleh karena itu, 

kualitas pelayanan yang baik berdampak pada kemampuan manajemen dalam 

memenuhi ekspektasikonsumen secara konsisten.(Tjiptono, 2014: 268). 

Tjiptono (2014: 270) menyatakan kriteria pelayanan yang dianggap baik: 

1. Professionalism and Skill. 

Manajemen, tenaga kerja dan sistem operasi memiliki keahlian dan 

keterampilan yang diperlukan untuk menyelesaikan masalah secara 

berpengalaman. 

2. Attitudes and Behavior. 

Konsumen merasa bahwa karyawan memperhatikan dan berusaha 

membantu memecahkan masalah mereka secara spontan dan ramah. 

3. Accessibility and Flexibility. 

Konsumen dapat mengakses jasa dengan mudah karena operasionalnya 

dirancang dan dioperasikan dengan baik. yang berupa: manajemen, lokasi, 

jam operasi dan karyawan. 

4. Reliability and Trustworthiness. 

Manajemen, tenaga kerja dan sistemnya dapat diandalkan oleh 

konsumennya dalam menepati janji dan melaksanakan segalanya dengan 

memperioritaskan kepentingan konsumen. 

5. Recovery. 

Apabila terjadi sesuatu yang tidak terprediksi konsumen yakin manajemen 

dan karyawan mampu mengambil tindakan yang tepat untuk mengendalikan 

keadaan dengan solusi yang tepat. 



11 
 

 

 

6. Reputation and Credibility. 

Konsumen percayamereka dapat mengandalkan operasionalmanajemendan 

memberikan kompensasi yang setarandengan biaya yang dikeluarkan. 

2.1.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanann 

Terdapat beberapa dimensi kualitas pelayanan (H. C. Wahyuni et al., 2015: 

11)yaitu:  

1. Performance 

Spesifikasi dari sebuah jasa/produk yang menjadi pertimbangan utama 

dalam mengkonsumsi atau membeli jasa/produk. 

2. Feature 

Spesifikasi jasa/produk yang bisa memberi keistimewaan dari jasa/roduk 

sejenis. 

3. Reliability 

Kemampuan perusahaan dalam memenuhi janji pelayanan yang 

disampaikan pada konsumen secara tepat. 

4. Comformance to specification 

Kemampuan perusahan dalam memenuhi standar kebutuhan yang telah 

ditetapkan, berupa karakteristik desain dan operasi jasa/produk. 

5. Durability 

Tingkat kemampuan jasa/produk dalam bertahan mentolerir segala tekanan 

tanpa mengalami kerusakan yang berarti. 
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6. Serviceability 

Kecepatan, keramahan dan kesopanan yang mudah didapatkan dalam 

membeli atau mengkonsumsi jasa/produk. 

7. Daya Tarik Produk Terhadap Panca Indra 

Konsumen sering kali terpikat atau tertarik oleh bentuk fisik atau warna 

produk yang ditawarkan. 

8. Perceived quality 

Bersifat subyektif, umumnya berkaitan dengan citra produkyang 

menjadikewajiban perusahaan terhadap konsumennya. 

2.1.1.3 Prinsip-prinsip kualitas Pelayanann 

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan menjadi acuan dalam menciptakan 

perusahaan yang kondusif,(Priansa, 2017: 53) memaparkan sebagai berikut: 

1. Sistem dan Kebijakan 

Perusahaan membutuhkan loyalitas konsumen untuk terus berkembang, 

maka dukungan terhadap kualitas pelayanan unntuk memuaskan konsumen 

sangan dibutuhkan. 

2. Kepemimpinan 

Manajemen puncak memiliki peranan yang sangat penting untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, karena manajemen puncak memahami 

kualitas pelayanan menentukan kepuasan konsumen. 

3. Pendidikan dan Pelatihan 

Tingkat pendidikan dan pelatihan akan menentukan kualitas yang dihasilkan 

dalam proses penyampaian jasa. 
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4. Perencanaan 

Meliputi pengukuran dalam menentukan tujuan kualitas pelayanan dan 

mengarahkan persoalan untuk mencapai visi dan misi yang telah ditetapkan. 

5. Review 

Memberikan perhatian kepada konsumen adalah jaminan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas. 

6. Komonikasi 

Komonikasi yang baik antar karyawan dan konsumen akan memberikan 

pandangan yang baik bagi image perusahaan. 

7. Rewards 

Penghargaan perlu diberikan kepada karyanwan yang berprestasi agar 

termotivasi untuk selalu memberikan pelayanan berkualitas. 

8. Kepuasan Konsumen 

Konsumen akan menganggap pelayanan yang berkualitas apabila kepuasan 

yang diharapkan konsumen terpenuhi. 

 

2.1.1.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanann 

Impian konsumen terhadap npelayanan dibentuk oleh beberapa faktor 

(Priansa, 2017: 55), yaitu: 

1. Enduring Service Intensifier 

Harapan yang dikarenakan oleh orang lain dan pemahaman seseorang 

mengenai pelayanan. Seorang konsumen akan mengharapkan bahwa ia 

seharusnya dilayani dengan baik oleh penyedia jasa. 
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2. Personal Need 

Kebutuhan fisik, sosial dan psikologi merupakan dasar dari kebutuhan 

seorang konsumen. 

3. Transitory Service Internsifier 

Situasi darurat pada saat konsumen sangat membutuhkan pelayanan dan 

ingin penyedia jasa dapat membantunya, serta pelayanan terakhir 

dikonsumsinya. 

4. Perceived Service Alternatives 

Persepsi konsumen terhadap tingkat/derajat pelayanan perusahaan lain yang 

sejenis. 

5. Self Perceived Service Rule 

Persepsi terhadap tingkat/derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi 

pelayanan yang diterimanya. 

6. Situational Factors 

Kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja palayanan yang berada 

diluar kendali penyedia jasa. 

7. Explicit Service Promise 

Pernyataan oleh perusahaan tentang pelayanannya. Contohnya adalah iklan, 

personal selling. 

8. Implicit Service Promise 

Berkaitan dengan pelayanan yang memberikan kesimpulan bagi konsumen 

tentang pelayanan yang bagaimana seharusnya diberikan, sehingga 

konsumen dapat menilai apakah jasa tersebut eksklusif, biasa atau buruk. 
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9. Word of Mouth 

Pernyataan yang disampaikan oleh orang lain seperti pakar, selebritis, teman 

keluarga, dsb. 

10. Past Experience 

Pengalaman yang terjadi di masa lalu terhadap konsumen. 

2.1.1.5 Indikator Kualitas Pelayanannn 

Menurut Tjiptono(2014: 282), variable kualitas dapat diukur oleh beberapa 

indikator, yaitu: 

1. Tangible 

Materi komonikasi perusahaan, sumberdaya manusia, perlengkapan maupun 

peralatan sebagi penampilan fisik fasilitas pelayanan 

2. Reability 

Kemampuan manajemen dalam menepati janji kepada para konsumen 

secara tepat dan akurat serta memuaskan. 

3. Responsiveness 

Manajemen perusahaan mampu menyediakan pelayanan yang cepat dan 

tanggap serta respon karyawan terhadap permintaan konsumen. 

4. Asurance 

Karyawan mampu meyakinkan konsumen dan mendapatkan 

kepercayaannya dengan mengaplikasikan pengetahuan dan kesopanan. 

5. Emphaty 

Karyawan memperhatikan konsumen, melayani dan bertindak demi 

kepentingan konsumen serta memiliki jam kerja yang nyaman. 
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2.1.2 Fasilitass 

2.1.2.1 Pengertian Fasilitass 

Menurut Priansa(2017: 210) menjelaskan bahwa fasilitas adalah 

komponen dari atribut perusahaan yang merupakan perantara guna kelancaran 

rencana operasional perusahaan yang berhubungan dengan konsumen. Sedangkan 

(Indrayani, 2018)berpendapat bahwa fasilitas merupakansegala sesuatu 

peralatanyang berwujud guna memudahan konsumen dalam melakukan 

aktivitasnya atau kegiatannya, sehingga apa yang dibutuhkan oleh konsumen bisa1 

terpenuhi1 sesuai1keinginannya1dan1 memuluskanaktivitas1 dalam1 rangka1 mencapai1 

suatu tujuan. Fasilitas yang ada harus selalu diperhatikan khususnya yang 

berhubungan dengan apa yang langsung dirasakan oleh konsumen diantaranya: 

desain ekterior dan interior, kondisi fasilitas dan kelengkapan fasilitas. 

Tjiptono (2014: 159)mengungkapkan fasilitas merupakansuatu benda 

berwujud yang sudah tersedia sebelum konsumen mendapatkan penawaran jasa. 

Fasilitas dapat diartikan sebagai seluruh objekyang dapat mempermudah 

konsemen dalam mendapatkan kepuasan. Memuaskan konsumen adalah 

kewajiban perusahaan, apabila konsumen merasa kepuasannya tidak dapat 

terpenuhi maka kemungkinan akan menjadi konsumen pesaing, hal itu dapat 

meyebabkan turunnya angka penjualan yang pada akhirnyadapat menurun kan 

laba perusahaan. 
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2.1.2.2 Desain Fasilitas Jasa 

Perencanaan tataletak fasilitas harus direncanakan secara teliti khususnya 

perusahaan yang bergerak di sektor pelayanan jasa.Tjiptono (2014: 160)desain 

fasilitas jassa dapengruhi oleh beberapa faktor meliputi: 

1. Sifat dan Tujuan Organisasi Jasa  

Konsumen yang datang berkunjung merasa terkesanoleh 

perusahaan.Mendesain khusus perusahaan agar mudah dikenalidan menjadi 

tanda berkenaan sifat jasa di dalamnya. 

2. KetersediaannTanahhdannKebutuhannAkannRuanggatauuTempatt 

Ketersediaan tanah persiapan untuk perusahaan disaat sudah berkembang. 

Menggunakan ruangan denga bijak, meletakkan peralatan dan perlengkapan 

ditempat yang semestinyadan seefisian mungkin. 

3. Fleksibilitas  

Fasilitas harus dapat disesuaikan,dengan terus berjalannya waktu akan 

adakondisi yang mengharuskan fasilitas mengalami perubahan untuk 

menyesuaikan dengan rencana perusahaan mendatang. 

4. Faktor Estetiss 

Kenyamanan konsumen disaat berkunjung dapat ditingkatkan oleh kinerja 

karyawan. Selain itu keserasian letak fasilitas akan tampak lebih menarik 

dan indah memberikan suasana yang nyaman terhadap suatu jasa. 

5. Masyarakat dan Lingkungan Sekitar  

Masyarakat serta lingkungan sekitar memiliki peranan penting salahsatunya 

area parkir yang luas, tempat ibadah,ruang tunggu dan lainnya. 
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6. Biaya Kontruksi dan Operasi 

Jenis dan jumlah bahan banguanan berdampak pada biaya kontruksi, begitu 

juga apanya perubahan interior ruangan berdampak pada biaya operasi. 

2.1.2.3 Tata Letak Fasilitas Jasa 

Tjiptono (2014: 45)menjelaskan tataletak fasilitas jasa perlu 

mempertimbangkan unsur-unsur yangmelingkupi:  

1. Pertimbangan 

Membentuk atmosfer yang menyenangkan, yang secara emosional mampu 

menimbulkan respon konsumen yang terkandung didalamnya seperti warna, 

tekstur dan lain-lain. 

2. Perencanaan Ruangan 

Tataletak perabotan atau fasilitas yang ada didalam ruangan harus 

diperhatikanbeserta interior dan eksterior yang ditampilkan serta arsitektur 

agar memikat konsumen saat datang berkunjung. 

3. Perlengkapan atau Perabotan  

Status pemilik atau pemakai dapat dicerminkan oleh perabotan yang tertata 

dan peratatan yang tersedia. Perabotan akan menambah kesan suasana yang 

nyaman dan peralatan mampu memudahkan para konsumen dan karyawan. 

4. Tata Cahaya  

Menyesuaikan pencahayaan ruangan yang sesuai dengan waktunya, tata 

cahaya untuk siang dan malam hari membutuhkan pencahayaan yang 

berbeda menyesuaikan dengan warna dan tingkat kecerahan. 
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5. Warna  

Ketepatan pemilihan warna berdampak pada kesan konsumen disaat 

memasuki sebuah ruangan, karena kebanyakan konsumen memperhatikan 

tampilan interior perusahaan.Tiga unsur yang terdapat dalam warna: 

a. Corak warna,nama dari senuah warna. Contoh: hitam, putih, kuning. 

b. Nilai warna, gelap dan terangnya sebuah warna. 

c. Intensitas warna, kemurnian dan kekuatan warna. 

2.1.2.4 Indikator Fasilitass 

Tjiptono (2014: 161)menuturkan terdapat beberapa indikator sebagai 

penilaian variable Fasilitas: 

1. PerencanaannSpasial. 

Perancanganruang, penempatan perabotan dan tatletak peralatan yang 

diharapkan mampu merangsang respon emosional maupun intelektual dari 

para konsumen yang datang. 

2. PerencanaannRuangan. 

Rencana penempatan perabotan seefisien mungkin tanpa mengganggu 

konsumen yang datang berkunjung dan tataletak serta aliran sirkulasi yang 

didesain dengan baik. 

3. Perlengkapan dan perabotan. 

Sesuatu yang menunjukan status pemilik atau penggunanya dan sebagai 

tanda penyambutan bagi para konsumen. 
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4. Tata Cahaya. 

Penyesuaian kecerahan dan warna pencahayaan disuaikan dengan aktifitas 

malam dan siang hari. 

5. Warna. 

Pemilihan warna juga berdampak pada perasaan dan emosi konsumen ketika 

datang berkunjung sehingga membutuhkan perhatian dari manajeman. 

2.1.3 Kepuasannkonsumen 

2.1.3.1 Pengertian Kepuasannkonsumen 

Pencapaian profitabilitas jangka panjang perusahaan dapat tercita melalui 

tercapainya kepuasan konsumen, (Priansa, 2017 : 196). Apabila perusahaan ingin 

bertahan dalam persaingan bisnis, perusahaan harus memiliki perhatian khusus 

kepuasan konsumennya. 

Kotler & Keller (2012: 138) menjelaskan bahwa kepuasan (satisfaction) 

adalah membandingkan kinerja yang dipersepsikan jasa/produk terhadap 

ekspektasi sehingga menimbulkan perasaaan senang atau kecewa. Dengan kata 

lain konsumen akan merasa senang apabila jasa/produk mereka terima sesuai atau 

melebihi dengan apa yang mereka inginkan, dan sebaliknya akan kecewa apabila 

jasa/produk yang diterima tidak sesuai atau kurang dengan apa yang 

diinginkannya. 

Priansa (2017: 197)menjelaskian kepuasan merupakanrasa senang atau 

kecewa yang dirasakan seseorang setelah membandingkan sesuatu yang mereka 

peroleh dengan keinginan yang mereka harapkan. Dengan artian konsumen akan 
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merasa terpuaskaapabila terpenuhinya keinginan yang diharapkan, dan merasa 

tidak puas apabila harapan yang dinginkan tidak tercapai. 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan yang dimiliki konsumen ketika mendapatkan barang 

atau jasa yang diinginkan, merasa senang apabila jasa/produk itu sesuai dengan 

ekspektasi dan merasa kecewa apabila tidak sesuai dengan harapannya. 

Umumnya kepuasan konsumen meliputi kombinasi dari tujuh elemen 

utama, di antaranya Menurut Tjiptono (2014: 358) meliputi: 

1. BaranggdannJasaaBerkualitas. 

Kualitas jasa/produk yang baik akan  meningkatkan kepuasan konsumen 

yang dimiliki perusahaan dan mampu meyakinkan konsumen dengan 

kualitas perusahaan. 

2. RelationshippMarketing. 

Loyalitas konsumen sangat dibutuhkan manajemen untuk mempertahankan 

eksistensi perusahaan, maka dibutuhkan hubungan baik antara perusahaan 

dan konsumen ataupun calon konsumen. 

3. ProgramnPromosinLoyalitas. 

Memberikan berbagai promosi kepada konsumen yang yang telah 

menggunakan jasa/produk perusahaan dalam kurun waktu yang telah 

ditentukan perusahaan, tentu akan menjaga kesetiaan dan kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan. 
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4. FokussKepadaaKonsumennTerbaik. 

Berfokus pada konsumen yang yang senantiasa menggunakan jasa/produk 

yang ditawarkan perusahaan seca berulang-ulang adalah bentuk usaha 

manajemen mempertahankan konsumennya agar menjdi konsumen tetap 

yang akan meningkatkan laba perusahaan. 

5. SistemnPenanganannKomplainnSecaraaEfektif. 

Konsumen yang merasa tidak puas akan melakukan komplain terhadap 

perusahaan, maka manajemen harus menyimak dan memahami komplain 

tersebut dan fokus mencari solusi dengan mengutamakan komplain dari 

konsumen. 

6. UnconditionallGuarantees 

Memberikan garansi terhadap konsumen yang menggunkan jasa/produk 

perusahaan adalah bentuk menjaga kepercayaan konsumen, garansi yang 

diberikan mudah dimengerti, mudah didapatkan dengan syarat tidak 

menambah beban konsumen. 

7. ProgramnPay-for-Performance  

Memberikan penghargaan kepada karyawan yang berprestasi dapat 

memotivasi karyawan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumen sehingga kepuasan konsumen dapat terpenuhi yang pada 

akhirnya berdampak pada laba perusahaan. 

2.1.3.2 Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Banyak perusahaan secara sistematisnmengukur kepuasannkonsumen dan 

faktor-faktor yangnmembentuknya.Perusahaannmengukur kepuasannkonsumen 
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secaranreguler karenansalah satunkunci baginretensi konsumennadalahnkepuasan 

konsumen. Priansa (2017: 203) menyatakannbahwa kepuasannkonsumen dapat 

diketahuinmelalui: 

1. SistemnKeluhannSaran 

Denganncara membukankotak saranndan menerimankeluhan, saran,nkritik 

olehnkonsumen ataunbisa jugandisampaikan melaluinkartu informasi, 

customer hot line. Ininsemua dimaksudkan agarnperusahaan lebih 

mengantisipasindan cepatntanggap terhadapnkritik dannsaran tersebut. 

2. SurveynKepuasannKonsumen 

Biasanyanpenelitian mengenainkepuasan konsumenndilakukan melaluinpos, 

telepon ataunwawancara pribadinatau bisanjuga pihaknperusahaan 

mengirimkannangket kenorang-orangntertentu. 

3. PembelinBayangan 

Dalam halnini perusahaannmenyuruh orang-orangntertentu untuknmembeli 

ke perusahaannlain, sehingganpembeli misteriusnini dapat melaporkan 

keunggulanndan kelemahanpelayan-pelayan yangnmelayani. 

4. Analisis Konsumen Yang Beralih 

Perusahaaniyang kehilanganilangganan mencobaiuntuk menghubungiikonsumen 

tersebutndan dibujuknkenapa merekanberhenti, pindahnke perusahaannlain-lain. 

Denganninformasi yangndiperoleh makanperusahaan dapatnlebih meningkat 

kinerjanyandengan cara meningkatkannkepuasan parankonsumen. 
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2.1.3.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Tjibtono & Diana, 2015: 53) Terdapat enam indikator yang 

dapat dijadikan sebagai pendukung dalam variabel Kepuasan, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Kepuasan Konsumen Keseluruhan. 

Cara paling sederhana mengukur kepuasan konsumen adalah langsung 

menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka terhadap produk atau 

jasa spesifik tertentu.  

2. Dimensi Konsumen Pelanggan. 

Umumnya proses ini terdiri atas beberapa langkah. Pertama, 

mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci (determinan) kepuasan konsumen. 

Kedua, meminta pelanggan menilai produk/jasa perusahaan berdasarkan 

item-item spesifik. Ketiga,nmeminta konsumennmenilai 

produk/jasaipesaing berdasarkaniitem-item spesifikiyang sama.iKeempat, 

memintanpara konsumeniuntuk menetukanidimensi-dimensiiyang menurut 

merekaipaling pentingidalam menilaiikepuasan konsumenikeseluruhan. 

3. Konfirmasi ekspektasi. 

Dalamnkonsep1 ini,kepuasanntidak diukurnlangsung, namunndisimpulkan1 

berdasarkannkonfirmasi1 ataundiskonfirmasi1 antaranekspektasi1 konsumen 

dengannkinerjanaktual1 produknperusahaan1 padansejumlah1 atributnatau 

dimensin penting. 
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4. Niat beli ulang. 

Kepuasannkonsumen1 diukurnsecara behavioralndengan1caranmenanyakan 

apakahnkonsumen1 akannmembeli1 produknyang1 samanlagi ataunakan 

menggunakannjasa1 perusahaannlagi. 

5. Kesediaan merekomendasikan. 

Dalamnkasus yangnproduk pembeliannulangnya relatifnlama ataunbahkan 

hanyanterjasi satunkali pembelian (sepertinpembelian mobil, asuransi jiwa, 

turnkeliling duniandan sebagainya), kesediaannkonsumen untuk 

merekomendasikaniprodukikepadantemandanikeluarganyamenjadiiukuran1 

pentingnuntuk1 dianalisisndannditindaklanjuti. 

6. Ketidakpuasan konsumen. 

Paranahli berargumennbahwa pengukurannkepuasan konsumennselama ini 

cukupnbanyak dilandasinperspektif ketidakpuasannkonsumen. Beberapa 

macamnaspek yangnsering ditelaah gunanmengetahui ketidaknpuasan 

konsumen, diantaranya: (a)nkomplain; (b) return (c) garansi; (d) product 

recall (penarikannkembali produkndari pasar); dll. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Penelitianiterdahulu iniimenjadi salahisatu acuanipenulis dalamimelakukan 

penelitiannsehingga penulisndapat memperkayanteori yangndigunakan dalam 

mengkajinpenelitian yangndilakukan. Penelitiannterdahulu berasalndari jurnal 

dengannmelihat hasilnpenelitiannya, adapunnringkasan penelitiannterdahulu akan 

disajikannpada tabelndibawah ini : 
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Tabel 2.1Penelitian Terdahulu 
No Judul Penelitian Peneliti 

(Tahun) 

Variabel Hasil Penelitian 

1. An Analysis of Service 

Quality for Customer 

Satisfaction at Tanzania 

Posts Corporation 

(Nyangarika

, 2016) 

 

Service Quality 

(X) 

Customer 

Satisfaction (Y) 

The results of study show that 

service quality has an effect 

on customer satisfaction. 

2. Analisis kualitas 

pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan 

konsumen pada hotel 

yuta di kota manado 

(Moha & 

Loindong, 

2016) 

 

Kualitas 

pelayanan (X1) 

Fasilitas (X2) 

kepuasan 

konsumen (Y) 

Hasil penelitianimenunjukkan 

kualitas pelayanan dan 

fasilitasiberpengaruh 

terhadapkepuasanikonsumen. 

3. Pengaruhnkualitas 

pelayanannterhadap 

kepuasannpelanggan di 

ahassnsumber jayaimaha 

saktiikecamatan 

rogojampiikabupaten 

banyuwangi 

(Sholeha, 

Djaja, & 

Widodo, 

2018) 

Kualitas 

pelayanan (X) 

kepuasan 

konsumen (Y) 

Terdapatihubungan yang 

signifikaniantaraikualitas 

pelayananiterhadap kepuasan 

pelangganidi AHASS 

SumberiJaya Maha Sakti 

MotoriKecamatan Rogojampi 

Kabupaten Banyuwangi. 

4. PengaruhiFasilitas dan 

KualitasiPelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Penumpangidi Terminal 

RajekwesiiBojonegoro. 

(Cholida, 

2017) 

Fasilitas (X1) 

Kualitas 

pelayanan (X2) 

kepuasan 

konsumen (Y) 

Secaraisimultan 

terdapathubunganiantara 

Fasilitasidan 

Kualitasipelayanan,secara 

parsialifasilitas dani lokasi 

berpengaruhitidak signifikan 

terhadapikepuasan 

penumpang. 

5. Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat 

pada dinas pemadam 

kebakaran kabupaten 

pasaman barat 

(Syaleh, 

2018) 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

kepuasan 

Masyarakat (Y) 

Hasil penelitianimenunjukkan 

kualitas 

pelayananberpengaruh 

terhadapkepuasanimasyarakat

. 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

 Berdasarkanntori yang dipaparkanndiatas, makanpengembangan kerangka 

pemikiranndapat dilihatnseperti gambarndi bawah ini : 

 

      

            

 

 

Gambar 2.1Kerangka Pemikiran 
 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Hipotesismadalah dugaanmsementara yangmkebenarannya masihmharus 

dilakukannpengujian. Hipotesisnini dimaksudkannuntuk1 memberinarah1 bagi 

analisisnpenelitian. Adapunnhipotesis1 yangndigunakan1 dalamnpenelitian1 ini 

adalahnsebagainberikut: 

H1 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya di Kota Batam. 

H2 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan Fasilitas terhadap kepuasan 

Konsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya di Kota Batam. 

H3 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

secara bersama-sama terhadap kepuasan Konsumen PT Batam Inti Sarana 

Adidaya di Kota Batam. 

H1 

H2 

H3

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

 

Fasilitas 

(X2) 

 

Kepuasan 

Pelanggan(Y) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Mencapai tujuan penelitiannyang telah di tetapkan adalahnsalah satu dari 

strategi desain penelitian, yang juganberguna sebagainpanduan untuk menyusun 

strategindan bissa mencakupnseluruh strukturnobservasi darinawal idenhingga 

memperolehnhasil penelitiann(Sujarweni & Endrayanto, 2012: 71). Desain 

penelitianMjuga sebagaiMproses yangMdiperlukan dalamMperencanaan dan 

pelaksanaannpenelitian dannpeneliti dapatnmengkategorikan penelitiannyang 

akanndilakukan apakahntermasuk desainnpenelitian deskriptifnatau eksplanatif 

ataundesain penelitiannlainnya.(Sanusi, 2011:  13). 

Dalamnpenelitian ini metode yangndigunakan adalah metode deskriptif 

dengan pendekatan kuantitatif.Sugiyono (2014: 8) menjelaskanMbahwa 

penelitianndeskriptif adalahnmetode penelitiannyang berlandaskannpada filsafat 

positivisme; salahnsatu metodenpenelitian yangndigunakan untuknmeneliti pada 

populasinatau sampelntertentu; tekniknpengambilan1 sampelnbiasanya1 dilakukan1 

dengannperhitungan 1 teknik1nsampel1 tertentunyang1 sesuai; pengumpulanndata 

kuantitatif/statistikIdengan1 tujuanIuntuk1 mengujiIhipotesis1 yangItelah1 ditetapkan. 

3.2 Operasional Variabel 

Sesuai dengan judulnpenelitian yangndipilih yaitunpengaruh1 kualitas 

pelayananMdan fasilitasMterhadap1 kepuasankonsumen, makaMpenulis 

mengemukakannada1 tiganvariable yaitu:  
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3.2.1 Variable Independen 

Variable terikat (independen)Mdalam penelitianMini adalahMKualitas 

pelayanan (X1)dannFasilitas (X2). 

Tabel 3.1Variabel Independen dan indikatornya 

No 
Variable 

Independen 
Definisi Indikator 

Skala 

Penguk

uran 

1 Kualitas 

Pelayanan 

 

(X1) 

Kualitas pelayanan adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan 

konsumen. 

Tangiable  

Skala 

Likert 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

2 Fasilitas 

(X2) 

 

Fasilitas adalah sumber daya 

fisik yang harus ada sebelum 

suatu jasa dapat ditawarkan 

kepada konsumen. segala 

sesuatu yang memudahkan 

konsumen dalam memperoleh 

kepuasan. 

Spasial 

Skala 

Likert 

Ruangan 

Perlengkapan 

Tata cahaya 

warna 

 

3.2.2 Variable Dependen 

Variablebebas (dependen) dalamMpenelitian iniMadalah Kepuasan 

konsumen. Operasional variable dapatndilihat padantabel berikutnini: 

Tabel 3.2Variabel Independen dan indikatornya 

No 
Varibael 

Dependen 
Indikator 

Skala 

pengukur

an 

1 Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Kepuasan konsumen keseluruhan 

Skala 

Likert 

Dimensi kepuasan pelanggan 

Konfirmasi ekspektasi 

Niat beli ulang 

Kesediaan merekomendasikan 

Ketidakpuasan Konsumen 
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

MenurutnSanusi (2011: 87) populasinadalah seluruh kompulan elemeniyang 

menunjukkaniciri-ciri tertentuiyang dapatidigunakan untuknmembuat kesimpulan. 

Menurut (Sugiyono (2012: 61) populasinadalah wilayahngeneralisasi yangnterdiri 

atasnobjek atau subjeknyang mempunyainkualitas dan karakteristikntertentu yang 

ditetapkan olehnpeneliti untukndipelajari dannkemudian ditariknkesimpulan. 

Populasi dalamnpenelitian ininadalah seluruh konsumen PT Batam Inti Sarana 

Adidaya yang menggunakan jasa perusahaan, sepanjang tahun 2018 berjumlah 

8.738 populasi. 

3.3.2 Sampel 

Sugiyono (2012: 62) mengatakan bagianndari jumlah dannkarakteristik 

yangndimiliki olehnpopulasi disebutsampel.Bilanpopulasi1 besar, dannpeneliti1 

tidaknmungkin1 mempelajarinsemua1 yangnada1 padanpopulasi, misalnyankarena 

keterbatasanndana, tenagandan1 waktu, makanpeneliti1 dapatnmenggunakan1 sampel 

yangndiambil1 darinpopulasi1 itu. 

Sampelndalam observasi ininadalah konsumen PT Batam Inti Sarana 

Adidaya. Sampel yang digunakan dalam observasi ini menggunakannrumus 

Slovinndengan rumus sebagainberikut : 

Rumus 3.1Slovin 
Sumber :(Sujarweni & Endrayanto, 2012: 17) 

Keterangan: 

n = Jumlah1 sampel/jumlah1 responden1 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
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N = Jumlah populasi1 

e = Nilai1 kritis1 ( batas ketelitian) 1 yang diingin1 (persen1 kelonggaran1 

ketidaktelitian1 karena1 kesalahan1 penarikan 1 sampel) 

Populasinyang diamatinberjumlah 8738nkonsumen sepanjang tahun 2018 

yangnakan1 dijadikannpenentuan1 sampel, jadinperhitungan jumlahnsampel1 yang 

ditelitinadalah sebagainberikut: 

𝑛 =
8.738

1 + 8.738(0,1)2
 

=
8.738

1 + 8.738(0,01)
 

= 98,86 

Darisperhitungan 1 disatas, makassampel1 yangsdiambil1 dalamspenelitian1 ini 

adalah1 98,86 sampelsdan dibulatkansmenjadi 100 orang. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Tekniksyangsdigunakan pada sampel penelitianuini adalahuteknik non 

probabilityMsampling denganMteknik purposiveMsampling. NonMProbability 

Sampling adalahuteknik pengambilanusampel yangutidak memberiupeluang atau 

kesempatanusama bagiusetiap unsuruatau anggotaIpopulasi untukudipilih menjadi 

sampel,(Sugiyono, 2014: 84).Porposive sampling merupakan teknik pengambilan 

sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu(Sugiyono, 2014: 

85).Dalamupenelitian iniusampel yanguakan diambil adalah seluruh konsumen di 

JOHN’S Bakery yang dari beberapa konsumen dari kalangan yang berbeda-beda. 
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Sampeluyang dipilihusecara cermatudengan mengambiluobjek penelitian 

yanguselektif danumempunyai ciri-ciriuspesifik danumempunyai kriteriausebagai 

berikut: 

1. Respondenuadalahukonsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya. 

2. Para konsumen yang sudah mengunjungi PT Batam Inti Sarana 

Adidayalebih dari satumkali kunjunganmkarena respondenmmemiliki 

informasiuyang baikudan benarutentang PT Batam Inti Sarana Adidaya. 

3. Minimal responden berumur 15 tahun ke atas. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1 Jenis data 

Dalamupenelitian1 iniipenulis1 menggunakanijenis1 dataipenelitian1 kuantitatif. 

Datauyang1 dapatudinyatakan1 denganu angka-angka, dataukuantitatif1 yaituujenis 

penelitianiyang1 menggunakanirancangan 1 penelitianiberdasarkan1 prosedur1 statistik 

atauudengan1 caraulain1 dariukuantifikasi1 untukumengukur1 variable penelitiannya 

(Sugiyono, 2014: 7). Datauprimer didapatkanulangsung dariukonsumen JOHN’S 

Bakery melaluiupengisianukuesioner. 

3.4.2 Sumber Data 

Teknikupengumpulan1 dataumerupakan1 langkahiyang1 palingistrategis1 dalam 

penelitian, karenautujuan1 utamaudari1 penelitian1 adalahumendapatkan1 data. 

Adapunusumber1 datauyang cendrungupada1 pengertianddari1 

manad(sumbernya)1datasberasal. Berdasarkanshal itusdata yang digunakansdalam 

penelitiansini ada 2, yaitu : 
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3.4.2.1 Data Primer 

Data1 primersmerupakan1 sumbersdata1 yang1 diperolehssecara1 langsungsdari 

sumbernya, (tidaksmelalui mediasperantara)1 data1 primer1sdapat berbentuksopini 

subjek (orang)1 secarasindividu atauskelompok, hasilsobservasi1 terhadapssuatu 

bendasatau1 fisik, kejadiansatau kegiatanshasil pengujian. Adapaunsdata1 primersdi 

dapatsdari1 tanggapansresponden1 terhadapskualitas1 pelayanansdan fasilitassserta 

datasyang menunjukkanskepuasan1konsumen. Data primersdalam observasisini 

adalahshasil tanggapansterhadap kuesionersyang disebar kepadasresponden yang 

merupakanskonsumen PT Batam Inti Sarana Adidaya.  

3.4.2.2 Data Sekunder 

Data1 sekundersyang digunakansdalam1 penelitiansini1 adalahslaporan1 data 

konsumensyang1 diperolehsdari PT Batam Inti Sarana Adidaya tahun 2018. 

Metodesyang dilakukansdalam pengumpulansdata dalam penelitian inisialah : 

1. Observasi 

Observasixmerupakan suatumproses yangmkompleks, suatumproses yang 

tersusunsdari berbagaisproses biologissdan psikhologis. Duasdiantara yang 

terpentingsadalah proses-prosesspengamatan dansingatan. (Sugiyono, 2014: 

145). Teknik pengumpulan data dengan observasi digunakan apabila 

penelitian berhubungan dengan prilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala 

alam dan bila responden yang diamati tidak terlalu besar. 

2. Studi Kepustakaan 

Teknik pengumpulan informasimdari sumber-sumbermtertulis, tinjauan 

pustakasdalam penelitiansini menggalissumber-sumber tertulissseperti buku, 
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jurnal, danslainnya yangsberkaitan dengansvariable penelitiansdan menjadi 

pedomansdalam prosesspenelitian 

3. Kuesioner/Angket 

Data1 dalamspenelitian1 inisdiperoleh1 melaluiskuesioner1 (daftar pertanyaan). 

Kuesionersmerupakan prosesspengumpulan datasyang dilaksanakansdengan 

cara memberisseperangkat pernyataanstertulis kepadaspara respondensuntuk 

dijawab (Sujarweni & Endrayanto, 2012: 94).  

Kuesionersyang dipakaisdi sini adalahsmodel1 tertutupskarena1 jawabanstelah 

disediakan. Danspengukurannya1 menggunakansskala1 likert, menurut (Sujarweni, 

2015)  skala likert1 adalahsdimana1 padasmasing-masing1 jawabansdiberikan1 skor 

sebagaisberikut: 

Tabel 3.3Skala likert 
Keterangan Skala 

Sangat Tidak Setuju 1 

Tidak Setuju 2 

Ragu-ragu 3 

Setuju 4 

Sangat Setuju 5 

 Sumber:(Sujarweni, 2015) 

Sampel1 yang akansdiambil1 adalahsseluruhkonsumen di JOHN’S Bakery 

dari1 kalangansyangsberbeda-beda. 

3.5 Metode Analisis Data 

Analisis1 datasdiartikan1 sebagaisupaya1 datasyang1 sudahstersedia1 kemudian 

diolahsdengan1 statistiksdan dapatsdigunakan1 untuksmenjawab1 rumusansmasalah 

dalammpenelitian. maka, teknikmanalisis datamdapat diartikanmsebagai cara 
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melaksanakanmanalisis terhadapmdata, denganmtujuan mengelolamdata untuk 

menjawabsrumusansmasalah (Sujarweni & Endrayanto, 2012: 121) 

3.5.1 Analisis Deskriptif 

Analisis1 deskriptifmmerupakan1 analisismdata1 untukmmenguji1 generalisasi1 

hasilmpenelitian1 yangmdidasarkan1 atasm1satu 1sampel. Analisis1 deskriptif1mini 

1dilakukansmelalui1 pengujianihipotesis1 deskriptif. Hasilianalisisnya adalahsapakah 

hipotesisspenelitian dapatsdigeneralisasikan ataustidak (Misbahuddin & Hasan, 

2013: 258). apabilashipotesis nol (Ho) diterima, berartishasil penelitiansdapat 

digeneralisasikan. Analisissdesktiptif1 inismenggunakan 1satusvariable atau lebih, 

tapisbersifat1 mandiri. Olehskarena1 itu, analisissini1 berbentuksperbandingansatau 

hubungan. 

3.5.2 Uji Kualitas Data 

Sebelummmenganalisis1 danmmenginterprestasikan1 terlebihmdahulu1 harus 

dilakukansuji kualitassdata yangsterbagi1 menjadis2(dua) yaitu1 ujisvaliditas1 dan 

uji reliabilitas, sebagaisberikut:  

3.5.2.1 Uji Validitas 

Uji1 Validitasmdigunakan1 untukmkecermatan1 suatuminstrument 1dalam 

mengukursapa yangmingin1 di 1ukur. Uji validitasmsering digunakanmuntuk 

mengukurmketepatan suatumitem dalammkuisioner ataumskala, Satumkuesioner 

dinyatakansvalid jikaspertanyaan padaskuesioner mampuimengungkapkan sesuatu 

yangsakan diukursoleh kuesionermtersebut (Priyatno, 2012: 117). Suatu1 

instrumentsdikatakan1 validsjika1 mempunyaisvaliditas1 tinggisyaitu1 correlationsr 
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hitung > r tabelssebaliknya instrumentsyang1 kurangsvalid1 berartismemiliki1 

validitassrendah1 dengansnilai correlationsr hitung< r tabel.  

3.5.2.2 Uji Reliabilitas 

Uji1 Reliabilitasmdigunakan1 untukmmengetahui1 konsistensimalat1 ukur 

biasanyasmenggunakan1 kuesioner1 (maksudnyasapakah alatsukur tersebutsakan 

mendapatkanmpengukuran yangmtetap konsistenmjika pengukuranmdi ulang 

kembali). Metode1syang1 seringsdigunakan1 dalamspenelitian1 untuksmenguku1r 

skalasrentangan (seperti skala likert 1-5) adalahsCronbach Alpha. UJi reliabilitas 

merupakanskelanjutan darisuji validitas dismana itemsyang masukspengujian 

adalahsitem yangsvalid saja. Menggunakansbatasan 0,6 dapat ditentukansapakah 

instrumentsreliablesatau tidak.(Priyatno, 2012: 120). 

3.5.3 Uji Asumsi Klasik 

Model regresisyang baiksadalah yangsmemenuhi seluruhsuji asumsi  

klasik, yaitusdata terdistribusisnormal, tidaksterjadi multikolonieritas,  bebassdari 

autokolerasi, danmhomokedastisitas. Padampenelitian ini, tidakmdilakukan 

autokolerasimkarena penelitianmini menggunakanmkuesioner yangmtidak 

menggunakansobservasi berurutanssepanjang waktu. 

3.5.3.1 Uji Normalitas 

Uji normalitasmbertujuan untukmmengetahui apakahmdata berdistribusi 

dengansnormal ataustidak. Untuksmenguji suatusdata berdistribusisnormal atau 

tidak, dapatsdiketahui dengansmenggunakan Kolmogorov Smirnof Test, sebagai 

syaratsdistribusi normalsadalah nilai probabilitas darisvariabel harus lebihsdari 
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0,05 dansdapat pulasdengan menggunakanspendekatansgrafik yaitu grafiksnormal 

plot (Priyatno, 2010: 54). Padasgrafik normalsplot, dengan asumsi:  

1. Apabilasdata menyebarsdisekitar garis diagonalsdan mengikuti arahsgaris 

diagonalsatau grafikshistogramnya menunjukkanspola distribusisnormal, 

maka modelsregresi memenuhisasumsi normalitas.  

2. Apabilasdata menyebarsjauh darisdiagonal ataustidak mengikutisarah garis 

diagonalsatau grafikshistogram tidaksmenunjukkan polasdistribusi normal, 

makasmodel regresistidak memenuhisuji asumsisnormalitas. 

3.5.3.2 Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitasmkeadaan dimanamterjadi hubunganmlinier yang 

sempurnasatau mendekatissempurna antarasvariabel independensdalam model 

regresi. Uji multikolinearitassdigunakan untuksmengetahui adasatau tidaknya 

hubunganmlinear antarmvariabel independenmdalam modelmregresi. Untuk 

mendeteksisada tidaknyasmultikolonearitas adasbeberapa metode, antaraslain 

denganscara membandingkansnilair2 dengan R2 hasil regresi atau dengan 

menggunakansnilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Apabilasnilai 

tolerance ≤ dari 0,1 ataussama dengansnilai VIF ≥ dari 10, makasmenunjukkan 

adanyasmultikolonierita, dan sebaliknyasapabila nilai tolerance ≥ 0,1 ataussama 

dengansnilai VIF ≤ dari 10, makasmodel regresisbebas darismultikolonieritas 

(Priyatno, 2010: 81). 
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3.5.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

ketidaksamaan varian dari residual pada model regresi. Prasyarat yang harus 

terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya masalah heteroskedastisitas. 

Ada beberapa metode pengujian yang bisa digunakan diantaranya, salah satunya 

dengan melihat pola titik-titik pada scatterplots regresi (Priyatno, 2010: 83) Dasar 

analisisnya sebagai berikut : 

1) Jikasnilai signifikansisantara variabeliindependen dengansresidual lebih dari 

0,5 makastidak terjadismasalah heteroskedastisitas, tetapisjika signifikansi 

kurangsdari 0,5 maka terjadismasalahsheteroskedastisitas. 

2) Jikastitik-titik menyebarsdengan polasyang tidaksjelas diatassdan dibawah 

angka 0 padassumbu Y, maka dapatidisimpulkan bahwaspada modelsregresi 

tidaksterjadi masalahsheteroskedastisitasspada modelsregresi. 

3.5.4 Uji Pengaruh 

Uji pengaruhmbertujuan untukmmengetahui besarnyamkonstirbusi dan 

pengaruhmmasing-masing variabelmindependen terhadapmvariabel dependen. 

Pengujiansyang dilakukansterdiri atassanalisis regresislinier bergandadansanalisis 

koefisiendeterminasi (R2). 

3.5.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisisregresixlinear bergandaxadalah hubunganxsecara linearxantara 

dua ataumlebihvariabelmindependen denganmsatu variabelmdependen 

yangmdigunakan untukmmemprediksi ataummeramalkan suatumnilai variable 

dependen berdasarkan variabel independen (Priyatno, 2012 : 73)(Priyatno, 2012). 
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Dalamxpenelitian ini analisisxregresi bergandaxdigunakan untukxmengetahui 

seberapaxbesar pengaruh variabelxbebasyaitu: Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Adapunmbentuk 

persamaanregresixlinier bergandaxyang digunakanxdalam penelitianxini 

sebagaixberikut : 

Rumus 3.2Regresi Linear Berganda 

Sumber:(Sundayana, 2015 :225) 

 Keterangan : 

 Y   =  Kepuasan Konsumen 

 a   =  Konstanta 

 b1,b2,b3 =  Koefisien regresi 

 X1  =  Kualitas Pelayanan 

 X2  =  Fasilitas 

 e   =  Standart Eror 

3.5.4.2 Analisis Koefisien Determinasi (R²) 

Analisis determinasisdigunakan untuksmengetahui presentasespengaruh 

variabel independen (Y). Koefisiensini menunjukkansseberapa besarspresesntase 

sumbangansvariasi variabel independen. R2 samasdengan 0, makastidak ada 

sedikitspun presentasessumbangan pengaruhsyang diberikansvariabel independen 

terhadapsvariabel dependen, atausvariasi variabel independensyang digunakan 

dalamsmodel tidaksmenjelaskan sedikipun variasisvariabel dependen. Sebaliknya 

R2 sama dengan 1, makampresentase sumbanganmpengaruh yangmdiberikan 

variabel independensterhadap variabel dependensadalah sempurna, atausvariasi 

variabel independensyang digunakansdalam modelsmenjelaskan 100% variasi 

Y =   a + b1 X1 + b2 X2 +e 
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variabel dependen (Priyatno, 2010: 66).Rumussmencari koefisiensdeterminasi 

dengansdua variabelsindependen adalah: 

Rumus 3.3Analisis 

Determinan (R2) 

 

Sumber:(Priyatno, 2010: 66) 

Keterangan :  

R2 = Koefisien determinasi  

ryx1  = Korelasissederhana (productxmomentxpearson) antara X1 dengan Y 

ryx2 = korelasissederhana (productxmomentxpearson) antara X2 dengan Y 

rx1 x2  = Korelasissederhana (productxmomentxpearson) antara X1 dengan X2 

3.5.5 Uji Hipotesis 

Uji Hipotesismartinya mengujimsignifikansi koefisienmregresi linier 

bergandassecara parsialsyang terkaitsdengan pernyataanmhipotesis penelitian 

(Sanusi, 2011: 144). Pengujianshipotesis untukspenelitian inisdilakukan dengan 

menggunakan Uji t (parsial), dan Uji F (simultan), langkah – langkah 

pengujiannyasmengikutisprosedur yangssudah ada. 

3.5.5.1 Pengujian Secara Parsial (Uji t) 

Uji tdapat di terapkan untuksmenguji hipotesissdalam penelitianssatu 

perlakuan. PenggunaansUji t dilakukansuntuk mengetahuisapakah rata-ratashasil 

penelitiansyang telahsdilakukan memenuhiskaidah tertentusatau tidak. Langkah-

langkahspengujian dilakukanssebagai berikut:  

a. Menguji normalitas sebaran data. 

b. Menentukan hipotesis yang akan diuji. 

R2 =
(ryx1)2 + (ryx2)2 − 2. (ryx1 ). (ryx2). (rx1 x2 )  

1 − (rx1 x2 )2
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c. Menentukan nilai  thitung dan ttabel dengan rumus: Sumber: Peneliti 

 

Dan  

 

 Rumus 3.4 Uji t 

Sumber: (Sundayana, 2015: 95) 

d. Menentukan kriteria uji dan membuat kesimpulan. 

3.5.5.2 Pengujian Secara Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuansuntuk menunjukkansapakah semuasvariabel independen 

yangidimasukkan keidalam model secaraisimultan atauibersama-sama mempunyai 

pengaruhsterhadap variabelsdependen (Sujarweni & Endrayanto, 2012: 85). 

a. Membuat hipotesis untuk kasus pengujian F-test di atas, yaitu: 

H0 : b1 = b2 = b3 = 0 

Artinya: tidaksada pengaruhsyang signifikansdari variabelsindependen yaitu   

kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) secarassimultan terhadapsvariabel 

dependensyaitu Kepuasan Pelanggan (Y). 

Ha : b1− b3 > 0 

Artinya: adaspengaruh yangssignifikan darisvariabel independensyaitu  

Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) secara simultan terhadap 

variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). 

b. MenentukanoF tabelodan Fohitung denganotingkat kepercayaanosebesar 95 

% atauotaraf signifikansiosebesar 5 %, maka : 

thitung = 

−
X−µo

s/√n
 

 

ttabel = 𝑡𝑎(dk = n-k) 
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1) JikaoF hitung > F tabel, makaoHo ditolak,berartiomasing-masing 

variabelobebas secaraobersama-sama mempunyaiopengaruh yang 

signifikanoterhadap variabeloterikat. 

2) JikaoF hitung < F tabel,makaoHo diterima,berartiomasing-masing 

variabelobebas secaraobersama-sama tidakomempunyai pengaruh 

yangosignifikan terhadapovariabel terikat. 

3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

Adapunmlokasi danmjadwal penelitiansyang telahmditetapkan, sebagai 

berikut: 

3.6.1 Lokasi Penelitian 

Lokasispada penelitiansini adalah PT Batam Inti Sarana Adidaya yang ber 

alamatsdi KompleksRuko Cipta Puri Blok D No 4 Tiban, Kota Batam,Kepulauan 

Riau 29432.  
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3.6.2 Jadwal Penelitian 

Tabel 3.4Jadwal Penelitian 

Kegiatan 

Waktu Penelitian 

Pertemuan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

Pengajuan Judul 
              

BAB I               

BAB II               

BAB III               

Pengambilan Data               

Pengolahan Data               

BAB IV               

BAB V               

Pengumpulan 

Skripsi 
              

Sumber: Peneliti 

  


