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ABSTRAK 

 

Semakin bertumbuhnya transportasi udara, maka seiring waktu berjalan telah 

banyak munculnya perusahaan maskapai penerbangan, yang ditandai 

beroperasinya berbagai jenis perusahaan penerbangan di Indonesia. PT. Paras 

Tour Travel  merupakan salah satu perusahaan travel agent yang menjadi mitra 

kerja perusaha mini, terdapat berbagai macam jenis jasa pelayanan antara lain, 

paket tour, dokumen perjalanan, hotel, dan berbagai tiket pesawat. Tujuan utama 

dari peneltian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh lokasi dan 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Paras Tour And Travel Batam, 

baik secara parsial maupun simultan. Rasio yang digunakan sebagai variabel 

independen yaitu lokasi dan pelayanan, sedangkan yang digunakan sebagai 

variabel dependen adalah kepuasan konsumen. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data PT Paras Tour Ans Travel mulai bulan september-

februari tahun 2020. Metode pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

teknik pemilihan sampel purposive sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan 

kriteria dan pertimbangan tertentu. Model yang digunakan untuk menganalisis 

data dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Dari hasil penelitian 

setelah dilakukan pengujian diketahui bahwa variabel lokasi secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Secara simultan variabel lokasi dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT Paras Tour And Travel Batam. 

 

Kata Kunci :Lokasi, Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

The growing growth of air transportation, then over time there have been many 

emergence of airline companies, which are marked by the operation of various 

types of airlines in Indonesia. PT. Paras Tour Travel is one of the travel agent 

companies that become mini-business partners, there are various types of services 

including, tour packages, travel documents, hotels, and various airplane tickets. 

The main purpose of this research is to find out how the influence of location and 

service on consumer satisfaction at PT Paras Tour And Travel Batam, both 

partially and simultaneously. The ratio used as an independent variable is 

Location and Services While the used as the dependent variable is Consumer 

Satisfaction. The data used in this study is PT Paras data from September-

February 2020. The sample selection method in this study uses the purposive 

sampling technique, which is sample selection based on certain criteria and 

considerations. The model used to analyze the data in this study is Multiple Linear 

Regression. From the research results after testing it is known that the Location 

variable partially has a positive and significant effect on Consumer Satisfaction. 

Service variable has a positive and significant effect on Consumer Satisfaction. 

Simultaneously Location and Service variables have a positive and significant 

effect on consumer satisfaction at PT Paras Tour And Travel Batam. 

 

Keywords: Location, Service and Consumer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologiIpada zaman sekarang menjadiIsalah satu faktor yang 

sangat berpengaruh terhadap perkembangan alat transportasi sebagai salah satu 

sarana yang diperlukan dalam efisieni waktu dan kecepatan (Hidayat & Samputra, 

2020). Terutama bagi kalangan eksekutif yang cenderung menggunakan 

transportasi yang efisien, efektif, dan menjangkau daerah yang rumit, sarana 

transportasi yang sesuai adalah dengan menggunkan pesawat terbang. Semakin 

berkembangnya transportasi udara, maka dengan seiring waktu telah berjalan 

banyak munculnya perusahaan maskapai penerbangan yang beroperasi. Berbagai 

jenis perusahaan penerbangan di Indonesia. Dengan semakin banyaknya maskapai 

penerbangan maka semakin ketat pula persaingan dalam mencari konsumen. 

Dengan ketatnya mencari konsumen maka pihak maskapai penerbangan 

melakukan inovasi dalam hal pelayanan maupun pencarian lokasi perusahaan itu 

sendiri. Maskapai penerbangan yang sekarang beroperasi seperti, Garuda 

Indonesia atau Citilink , Lion Air, Wings, Batik Air, Sriwijaya, Air Asia, dan 

banyak laginmaskapai penerbangan yang sedangnberoperasi dinIndonesia 

(Hidayat & Samputra, 2020). 

Dalam hal pemasaran ini pihak maskapai penerbangan tidak dapat melayani 

secara langsung seluruh konsumennya. Dengan semakin banyaknya konsumen 

yang menggunakan jasa penerbangan, maka pihak maskapai
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penerbangan harus mencari rekan bisnis yang bisa membantu memasarkan produk 

atau jasanya dengan saling memberikan keuntungan yang seimbang bagi kedua 

belah pihak. Hal ini mendorong adanya kerja sama yang terarah dengan baik 

antara maskapai penerbangan dan pihak travel. Ini memungkinkan bagi mereka 

untuk meminta pihak Paras Tour And Travel selaku travel agent untuk mengurus 

segala kebutuhan dan kepentingan perjalanan konsumen.  

 PT Paras Tour And Travel  merupakannsalah satu perusahaanntravel agent 

yang menjadinmitra kerja perusaha mini. PT Paras Tour And Travel didirikan 

pada tahun 2008 oleh bapak Syahrizal selaku pemilik utama dalam Travel Paras 

terdapat berbagai macam jenis pelayanan jasa antara lain, paket tour, dokumen 

perjalanan, pemesanan hotel, dan berbagai tiket pesawat terbang. Dalam 

pengupayaan operasional dan pelayanan pada pelanggan, perusahaan telah 

memaksimalkan segala sesuatu seperti melengkapi diri dengan menggunakan 

peralatan yang sudah menggunakan sistem komputerisasi Online dengan 

perusahaan maskapai Garuda Indonesia, dengan tujuan utuk memudahkan dalam 

pemesanan tiket pesawat.  

 Pihak maskapai penerbangan seperti Garuda Indonesia dengan PT Paras 

Tour Travel tentunya sudah terjadi kesepakatan kerjasama seperti halnya dalam 

pembayaran komisi penjualan produk atau tiket pesawat yang telah dijualkan dari 

travel agent, serta berbagai macam cara untuk membuat kemudahan bagi Paras 

Travel dalam melayani konsumen yang akan menggunakan jasa penerbangan 

seluruh maskapai tersebut. 
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 Dalam melakukan reservasi tiket Citilink, Paras Travel menggunakan 

sebuah computer yang reservasi perjalanannya telah terhubung ke pihak maskapai 

penerbangan melalui jaringan internet. Sistemnini akan memudahkan untuk 

meninjau jadwalLpenerbangan. Jumlah kursi yang masih terdapat di setiap 

kelasnya secara akurat. 

 Permasalahan yang terjadi pada PT Paras tour and travel yang pertama 

adalah lokasi perusahaan yang kurangnstrategis menjadi masalahnbesar 

terhadapnkepuasan konsumen. Agar dapatnmemenangkan persaingan perusahaan 

harus bisa memendapatkan hati konsumenndenganncara memilih lokasinyang 

tepat atau strategisidan pelayanan yang baik sehingga dapat mencakup kepuasan 

konsumen. Konsumen juga memiliki pandangan berbeda terhadap faktor lokasi 

tempat tinggalnya. lokasi juga merupakan salah satu faktor penting untuk nasabah 

dalam capai serta suasana lingkungan yang nyaman akan menarik bagi nasabah 

(Hendrison & NE Husda  2020). Jadi perusahaan harus bisa menilai suatu tempat 

atau lokasi yang cocok untuk tempat tinggal, karena setiap konsumen memiliki 

cara pandang atau selera yang berbeda terhadap lokasi tempat tinggalnya. Lokasi 

yang mudah dijangkau atau lokasi tempat tinggal yang dekat keramaian atau bisa 

jadi konsumen mencari tempat tinggal yang dekat dari tempat bekerjanya dan ada 

juga konsumen yang mencari ketenangan sehingga tempat tinggal yang jauh dari 

keramaian atau pabrik. Sehingga perusahaan harus menyesuaikan lokasi 

perusahaan dengan kebudayaan dan kebiasaan masyarakat di kota tersebut. 

Berikut data harga maskapai Citilink pada tahun 2019. 
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Tabel 1.1 Data Harga Group Citilink PT Paras Tour And Travel 

No. Hari/Tanggal Harga Rute 

1. Kamis,01/08/2019 – 24/04/2019 Rp 1.650.000 

Rp 1.350.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

2. Minggu,25/08/2019 – 30/04/2019 

 

Rp 1.600.000 

Rp 1.300.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

3. Minggu,01/09/2019 – 03/05/2019 Rp 1.635.000 

Rp 1.270.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

4. Rabu, 04/09/2019 – 17/05/2019 Rp 1.628.000 

Rp 1.200.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

5. Selasa, 17/09/2019 – 31/05/2019 Rp 1.600.000 

Rp 1.050.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

6. Selasa, 01/10/2019 – 05/06/2019 Rp 1.390.000 

Rp 1.050.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

7. Minggu,06/10/2019 – 14/06/2019 Rp 1.400.000 

Rp 1.134.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

8. Selasa,15/10/2019 – 31/06/2019 Rp 1.390.000 

Rp 1.340.000 

Bth-lop 

Bth-sub 

Sumber : PT Paras Tour And Travel (2019) 

BerlandaskankannTabel 1.1, dapat dilihatnbahwa penetapannharga tiket 

padanmaskapai Garuda Citilink padantanggal 01-08-2019 mengalaminkenaikan 

dannpenurunan. Pihak Citilink Group menaikkannharga tiket tertinggibpada hari 

rabu tanggal 06-10-2019 dikarenakan terjadi lonjakan penumpang yang sangat 

tinggi menggunakan maskapai penerbangan. Semakin tinggi permintaan suatu rute 

penerbangan maka harga cenderung naik, pada awal bulan September  merupakan 

puncak terjadinya lonjakan penumpang yang ingin melakukan penerbanagan 

antara lain rute Batam – Surabaya, Batam – Lombok. 

Selain itu masalah lain adalah pelayanan, dalam pelayanan banyak sekali 

ditemukan permasalahan yaitu pelayanan kurang maksimal dikarenakan 

perbedaan karakter dari berbagai pelanggan yang sulit dipahami oleh berbagai 
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staff. Selain itu staff kurang merespon pembeli jika terdapat kendala dalam 

melakukan pembelian tiket. Pelayanan yangnbaik merupakannsalah satu kunci 

kesuksesannsuatu produkndalam perusahaan. Pelayanan merupakan tanggapan 

individu terhadapa kinerja layanan dari penyedia jasa yang diterimanya 

(Hendrison & NE Husda, 2020).  

Tujuan utama dari pelayanannyang dilakukannoleh pihak Paras Travel 

kepadankonsumen adalah kepuasannpelanggan yangnmenjadi prioritasnutama di 

dalamnmelayani paran konsumennya. Dari semuanpelayanan penjualanljasa yang 

dilakukanloleh Paras Travel dalam penangananlkonsumen dilakukanloleh ticketer, 

yang merupakannujung tombak dari pelayanannjasa kepada konsumennsecara 

langsung. Berdasarkan observasi, masalah kurangnya pelayanan disebabkan oleh 

perbedaan karakter dan kurangnya kepuasan konsumen. 

Permasalahan yang selalu ditemukan pada PT Paras Tour And Travel ialah 

dengan tidak datangnya lagi konsumen mengakibatkan kurangnya jumlah 

penjualan yang dapat merugikan pihak perusahaan, hal ini dapat dilihat dari 

perkembangan pada tahun 2019 masih belum mengalami kenaikan yang 

signifikan. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja yang dia rasakan dengan dengan harapan (Munawir, 2018). Adapun data 

penjualan tiket pada PT Paras Tour And Travel dapatndilihat pada tabelnberikut. 

Ini dapatldilihat pada Tabel 1.2 dilbawah ini diperlihatkan datalpenjualan 

tiketlmaskapai Lion Air dan Citilink padaltahun 2019 diperolehlinformasi 

sebagailberikut: 
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Tabel 1.2 Data Penjualan Tiket Pada PT Paras Tour And Travel Tahun 2019 

MASKAPAI 

PENERBANGAN 

 Bulan April – September 

April Mei Juni Juli Agus Sept 

Lion Air 50 40 56 55 60 35 

Citilink 60 50 68 59 70 53 

Jumlah 110 90 128 114 130 88 

Sumber : PT Paras Tour And Travel (2019) 

 BerdasarkanITabel 1.2 dapatIdilihat bahwaIangka penjualanItiket di PT 

Paras pada maskapai Lion Air dan Citilink tahun 2019 mengalamiIpertumbuhan 

yang fluktuakif dari bulan April hinggaISeptember. PenurunanIvolume penjualan 

tiketItertinggi terjadiIpada bulan September dengan penjualan 88 tiket. Sedangkan 

kenaikannvolume penjualanntiket tertinggi pada bulanlAgustus 2019 dengan 

penjualan 130 tiket. Kenaikan dan penurunan volume penjualan ini akan 

berdampak terhadap kepuasannkonsumen. 

 Penelitian dikuat oleh Penelitian yang dilakukan oleh (Brian Desky 

Andreawan, 2018), Pengaruhlkualitas pelayanan, lokasildan harga terhadap 

kepuasan konsumen pangkas rambutlandika di kotalKediri, hasilIpenelitiannya 

menunjukkan bahwa KualitasIpelayanan, Lokasi dan harga berpengaruh 

signifikanIterhadap kepuasanIkonsumen. 

Berdasarkan latar belakang di atas, dari masalah yang dialami  dari segi 

lokasi yang kurang strategis dari jangkauan konsumen serta pelayanan yang 

diberikan masih jauh dari kurang sehingga menyebabkan kepuasan yang didapati 

oleh konsumen kurang puas, ditambah lagi tingkat persaingan pada perusahaan 

tour and travel yang begitu banyak baik secara online maupun tidak online, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: “ PENGARUH 
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LOKASI DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

PADA PT PARAS TOUR AND TRAVEL BATAM ”. 

1.2.  Identifikasi Masalah 

BerdasarkanIuraian pada latar belakangIpenelitian yang telah diIbahas di 

atas, dapat di identifikasikanImasalah-masalah yang muncul padaIpenelitian yang 

dilakukanIdi travel sebagai berikut : 

1. Lokasi perusahaan yang kurang strategis menjadi faktor penting terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Pelayanan tidak maksimal dikarenakan perbedaan karakter konsumen yang 

berbeda-beda. 

3. Kepuasan konsumen berkurang diakibatkan lokasi perusahaan yang 

kurang strategis dan perbedaan karakter konsumen yang berbeda-beda. 

1.3.  Batasan Masalah 

BatasanImasalah dalamIpenelitian ini adalah: 

1. VariabelIindependen yang ditelitiIdalam penelitian iniIadalah lokasiIdan 

pelayanan. 

2. VariabelIdependen yang diteliti dalamIpenelitian ini adalahIkepuasan 

konsumen. 

3. RespondenIdalam penelitian iniIadalah konsumen yangIdatang untuk 

membeliIdan calon konsumenIyang dating hanya untukIbertanya tentang 

tiket. 
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1.4.  Rumusan Masalah 

Berdasarkannlatar belakang di atas makandapat rumusannmasalahIsebagai 

berikutI: 

1. ApakahIlokasi berpengaruhIterhadap kepuasanIkonsumen pada PT Paras 

TourIAnd TravelIBatam? 

2. ApakahIpelayanan berpengaruhIterhadap kepuasanIkonsumen pada PT  

Paras TourIAnd TravelIBatam ? 

3. ApakahIlokasi dan pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasanIkonsumen pada PT Paras TourIAnd TravelnBatam? 

 

1.5.  Tujuan Penelitian 

BerdasarkanIlatar belakang masalahIdiatas, maka tujuan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahuiIpengaruh lokasi terhadapIkepuasan konsumenIpada PT 

Paras Tour And Travel Batam. 

2. UntukImengetahui pengaruhIpelayanan terhadap kepuasanIkonsumen pada 

PT Paras TourIAnd TravelIBatam. 

3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi dan pelayanan secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasanIkonsumen pada PT ParasITour And 

TravelIBatam. 
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1.6.  Manfaat Penelitian 

 Dari hasil penelitian yang dilakukan diharapkan nantinya akan dapat 

memberi manfaat antara lain sebagai berikut : 

1.6.1. Manfaat Praktis 

PenelitianIini diharapkan dapatImemberikan masukan bagiIkemajuan 

pemilihan lokasi danIpeningkatan pelayanan terhadap konsumenImengenai 

prosedur reservasiItiket pesawat melalui Tour and Travel. 

1.6.2. Manfaat Teoritis 

Diharapkan dapat memberikan implementasi pemilihan lokasi dan dokumen 

pasasi serta psikologi pelayanan yang telah didapat selamaIperkuliahan di 

UniversitasIPuteraIBatam. 



10 
 

 
 



 

11 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1.  KajianTeori 

2.1.1. Lokasi 

2.1.1.1. Pengertian Lokasi 

Lokasi merupakan salah satu variabel atau faktor penting dari pemasaran 

jasa yaitu saluran distribusi atau lokasi tak luput pula memberikan andil dalam 

kesuksesan suatu perusahaan retail. Karenamharus diakui bahwa konsumen 

ataumcalonmkonsumen akan sangat terbantu sekali apabila ketika mereka 

mengiginkan untuk sesegera mungkin menikmati produk atau jasa tersebut. 

Konsumen cenderung lebih memilih tempat yang menawarkan produk yang 

bervariasi dan lengkap menyangkut kedalaman, luas, dan kualitas keragaman 

barang yang ditawarkan oleh penjual (Oetomo, 2012:6). Semua hal tersebut 

dilakukan perusahaanmagar terjadi kenaikan dari tingkat pembelian konsumen. 

Karena terdapat berbagai macam produk sejenis yangmditawarkan oleh 

berbagaimmacam perusahaan. 

Suatu lokasi disebut strategis bila berada dipusat kota, kepadatan populasi, 

kemudahan mencapainya menyangkut kemudahan transportasi umum, kelancaran 

lalu lintas dan arahnya tidak membingungkan konsumen. Sejalan dengan semakin 

menjamurnya bisnis atau usaha yang menawarkan produk atau jasa yang sejenis, 

perbedaan yang sangat tipis sekalipun pada lokasi dapat berdampak kuat pada 

pangsa pasar dan kemampuaan sebuah usaha. Di samping itu, keputusan 

pemilihan suatu lokasi juga menceminkan komitmen jangka panjang perusahaan
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dalam hal keuangan, karena merubah lokasi yang buruk kadangkala sulit 

dilakukan dan sangat mahal ( M. Aziz Mukhlis 2019 : 9). 

 Dari pengertianIdiatas penulis membuat kesimpulanIbahwa lokasi berperan 

penting dalamImenentukan kepuasan konsumen. TerlebihIterhadap penjualan tiket 

pada PT Paras Tour And Travel, pada hakikatnya semakinMstrategis lokasi 

perusahaanMtersebutMberartiMsemakin baik, makaImain banyakIpermintaan. 

2.1.1.2. Faktor - Faktor Yang Mempengruhi Lokasi 

 AdapunIfaktor-faktorIyang mempengaruhi lokasi yang harus 

dipertimbangkan dalam menentukan suatu lokasi usaha bisnis yang akan 

dilakukan  (Mukhlis 2019 : 9), antara lain sebagai berikut : 

1. Akses, misalnya lokasi yang dapat dengan mudah dilalui atau dijangkau 

sarana tranportasi umum. 

2. Visibilitas, misalnya lokasi yang dapat dilihat dengan jelas dari tepi jalan 

atau jarak pandang normal manusia. 

3. Tempat parker yang luas, aman dan nyaman yang baik bagimkendaraan 

roda dua juga bagi kerndaraan roda empat. 

4. Ekspansi, yaitu tersediamtempat yangmcukup luas untuk pelebaran atau 

perluasanIusaha dikemudianIhari. 

5. Lingkungan,Iyaitu daerah sekitar yangImendukung jasa yangIditawarkan. 

2.1.1.3. Indikator Lokasi 

 Terdapat 5 indikator lokasi yang dapat dijadikan sebagai pendukung dalam 

varibael lokasi ( Mukhlis 2019 : 1- 9) yaitu : 

1. Aksess 
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2. Visibilitass 

3. Tempatiparkir luas, nyaman daniaman 

4. Ekspensi 

5. Lingkungani 

2.1.2. Pelayanan 

2.1.2.1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanannyang bagus dapat menjadinsalah satunsyarat kesuksesannsuatu 

produkndalamnperusahaan. defenisinpelayanannadalah kegiatan yangndilakukan 

denganncara memberikan suatunjasa oleh suatunpihak kepadanpihak lain, yang 

padaldasarnya tidak berwujudldan tidaklmengakibatkan kepemilikanlapapun juga 

(Kotler, 2016:83). Produksinyandapat dikaitkanlatau tidak dikaitkanlpada 

satunproduk fisik. Pelayanan merupakannperilaku produsen dalamnrangka 

memenuhi kebutuhanndan keinginan konsumenndemi tercapainyankepuasan pada 

konsumenlitu sendiri. Kolter juganmengatakan bahwanperilakuntersebut dapat 

terjadilpadansaat sesudah dan sebelumnterjadinya transaksindan jika pelayanan 

bertaraf tinggi akannmenghasilkan kepuasan yangntinggi serta pembeliannulang 

yang lebihnsering. Pelayanannadalah suatu produknyang tidaknnyata (intangible) 

dari suatu hasilnkegiatan timbalnbalik antara pemberi jasa (producer) dan 

penerimanjasa (customer) melalui beberapa aktivitas untuk memenuhi 

kebutuhannnasabah ( Adrian, 2015:72). Pelayanannmerupakan hal untuk melayani 

dan menyediakan segala apa yang diperlukan pelanggan. Pelayanannmerupakan 

suatumbentukmpelayananmyang diselenggarakan oleh penyedia layanan 

(produsen.atau.instansi.pemerintah) kepada pengguna layanann tersebut (Algifari, 
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2016:2). Layanan dapat berupa barang yang dihasilkan dari suatu proses produksi 

atau dapat pula berupa pelayanan  yang ditawarkan.  

Pelayanannmerupakan kegiatannyang tidak dapatndidefinisikan secara 

tersendirinyang pada hakikatnyanbersifat intangiblen(tidakiteraba) yang 

merupakannpemenuhan kebutuhanidan tidak harus terikat pada penjualaniproduk 

atau.pelayanan lain (Rumengan, 2013 : 168). Pelayananidapat juga,dikatakan 

sebagai aktivitasnmanfaat dannkepuasan yang ditawarkan untuk dijual.  

Dari pernyataan diatasndapat diartikan bahwammerupakannkegiatan atau 

tindakannyangnpenting untuknmenarik konsumen agar tertarik melakukan suatu 

keputusan pembelian. Semakin baiknpelayanan yang akannmempengaruhi.tingkat 

pembeliannkonsumen sehinggamusahantersebut akanmdinilainsemakinnbermutu. 

Sebaliknya apabilanpelayanan yang PT Paras Tour And Travel diberikannkurang 

baik dan memuaskan, maka usahantersebut jugandinilai kurangnbermutu. Oleh 

karena itu usaha untuknmeningkatkan kualitasnpelayanan harusnterus 

dilakukannagar dapat memaksimalkannkualitas jasa. 

2.1.2.2. Faktor Utama Yang Memengaruhi Buruknya Kualitas Pelayanan 

 Terdapat beberapa faktor yang dapat menyebabkan kualitas suatu jasa 

menjadi buruk (Tjiptono, 2011:85), diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Produk dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Salah satu karakteristik jasa yang sangat penting adalah inseparability 

yang artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang bersamaan 

sehingga dalam memberikan jasa dibutuhkan kehadiran dan partisipasi 

pelanggan. Akibatnya timbul masalah-masalah sehubungan dengan adanya 
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interaksi antara produsen dan konsumen jasa yang disebabkan karena tidak 

terampil dalam melayani pelanggan, penampilan yang tidak sopan, kurang 

ramah, cemberut, dan sebagainya. 

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi 

Keterlibatan tenaga kerja yang intensif dalam penyampaian jasa dapat 

menimbulkan masalah dalam kualitas yaitu tingkat variabilitas yang tinggi 

disebabkan oleh tingkat upah dan pendidikan karyawan yang masih 

relative rendah, kurang perhatian, dan tingkat kemahiran karyawan yang 

tinggi. 

3. Dukungan terhadap pelanggan internal yang kurang memadai 

Karyawan front line merupakan ujung tombak dari sistem pemberian jasa. 

Supaya mereka dapat memberikan jasa yang efektif, maka mereka perlu 

dapat pemberdayaan dan dukungan dari fungsi utama manajemen sehingga 

nantinya mereka akan dapat mengendalikan dan menguasai cara 

melakukan pekerjaan, sadar dan konteks dimana pekerjaan dilaksanakan, 

bertanggung jawab atas output kinerja pribadi, bertanggung jawab bersama 

atas kinerja unit dan organisasi, keadilan dalam distribusi balas jasa 

berdasarkan kinerja dan kinerja kolektif. 

4. Kesenjangan komunikasi  

Komunikasi merupakan faktor yang esensial dalam kontrak dengan 

karyawan. Jika terjadi gap dalam komunikasi, maka akan menimbulkan 

penilaian dan persepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan. 

Kesenjangan komunikasi dalam pelayanan meliputi memberikan janji 
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yang berlebihan sehingga tidak dapat memenuhinya, kurang menyajikan 

informasi yang baru kepada pelanggan, pesan kurang dipahami pelanggan, 

dan kurang tanggapnya perusahaan terhadap keluhan pelanggan. 

5. MemperlakukanIsemua pelangganIdengan cara yangIsama 

PelangganIadalah manusia yang bersifatIunik, karena merekaImemiliki 

perasaan danIemosi. Sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau 

bahkan menuntut jasa yang bersifat personal dan berbeda dengan 

pelanggan lain. Hal ini menimbulkan tantangan bagi perusahaan agar 

dapat memahami kebutuhan-kebutuhan khusus pelanggan individual dan 

memahami perasaan pelanggan sehubungan dengan pelayanan perusahaan 

kepada mereka. 

6. Perluasan atau pengembangan jasa secara berlebihan 

Di satu sisi, memperkenalkan jasa baru atau memperkaya jasa lama dapat 

meningkatkan peluang pemasaran dan menghindari terjadinya pelayanan 

yang buruk. Akan tetapi bila terlampau banyak menawarkan jasa baru dan 

tambahan terhadap jasa yang sudah ada, maka hasil yang dieroleh tidaklah 

selalu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah-

masalah seputar standar kualitas jasa. 

7. Visi bisnis jangka pendek 

Visi jangka pendek (seperti orientasi pada pencapaian target penjualan dan 

laba tahunan, penghematan biaya, peningkatan produktivita tahunan, dan 

lain-lain) bisa merusak kualitas jasa yang sedang dibentuk untuk jangka 

panjang. 
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2.1.2.3. Prinsip Kualitas Pelayanan Jasa 

Untuknmenciptakan suatu.gaya manajemen dannlingkungan yangnkondusif 

bagi perusahaanmjasa denganmmemperbaiki kualitas, perusahaannharus bisa 

memenuhinenam prinsip.utama (Tjiptono, 2011:75),.yang berlaku bagi 

perusahaannmanufaktur,maupunnperusahaan jasa, sebagainberikut: 

1. Kepemimpinan 

Strategi kualitas perusahaannharusmmerupakanninisiatif dan komitmen 

dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan 

untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. 

2. Pendidikan 

Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-

aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut 

meliputi konsep kualitas sebagai trategi bisnis alat dan teknikni plementasi 

strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi 

kualitas. 

3. Perencanaan 

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan 

kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk 

mencapai visinya. 

4. Review 

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manajemen untuk mengubah sesuatu perilaku organisasional. Proses ini 
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merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang 

konstan dan terus-menerus untuk mencapai tujuan kualitas. 

5. Komunikasi 

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi dalam perusahaan.  

6. Penghargaan dan pengakuan  

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam 

implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik 

perlu diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. 

2.1.2.4. Indikator Pelayanan 

Menurut (Syahsudarmi, 2018 : 51) ada lima indikator  pelayanan yaitu: 

1. Bukti fisik (tangible) 

Berkenaan dengan penampilan fisik terhadap fasilitas layanan, peralatan 

atau perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi 

perusahaan. Sebagai contoh investasi dekorasi dan pencahayaan akan 

dilakukan oleh jasa salon yang khusus melayani klien vip (very important 

person) dengan tarif yang mahal yang meyakini bahwa dekorasi dan 

pencahayaan mempengaruhi baiknya jasa salon tersebut. 

2. Kehandalan (reliability) 

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan 

yang dijanjikan akurat sejak pertama kali. Sebagai contoh sebuah 

perusahaan mungkin memilih konsultan berdasarkan reputasi. Apabila 

konsultan tersebut mampu memberikan apa yang diingainkan klien, klien 
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tersebut akan puas dan membayar free konsultasi. Namun, apabila 

konsultan tersebut gagal mewujudkan apa yang diinginkan oleh klien,  free 

tidak akan dibayar penuh (tergantung dalam negosiasi awal). 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan 

segera. PT Paras dengan kata lain apakah ada keinginan para staff untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan kepada konsumen. 

4. Jaminan (assurance) 

Berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemapuan 

mereka dalam menumbuhkan rasa percaya diri (trust) dan keyakinan 

pelanggan (confidence). Bila klien yang menggunakan jasa konsultan, 

klien tentu ingin mendapat jaminan bahwa konsultan yang akan disewa 

benar-benar ahli dan kompeten dalam mengatasi masalahnya. 

5. Empati (empathy) 

Berarti bahwa perusahaan mengalami masalah para pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggannya, serta memberikan perhatian 

personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 

2.1.3. Kepuasan Konsumen 

2.1.3.1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

 Kepuasan konsumen ialah suatu keadaan di mana harapan konsumen 

terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen 

(Sangadji & Sopiah, 2013:181). Harapan konsumen atas suatu barang atau jasa 
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yang diberikan oleh perusahaan merupakan upaya terbaik dalam memenuhi 

keinginan untuk mencapai kepuasan konsumen maka pengusaha lebih 

memikirkan tindakan yang dilakukan sesuai dengan harapan-harapan yang 

dimiliki konsumen. 

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan 

sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Tuju & Loindong, 2018:199). 

Konsumen merasa puas setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan 

harapan-harapan yang temukan sesuai dengan keadaan sebenarnya menghasilkan 

rasa senang atas manfaat dari sebuah produk maupun jasa yang diberikan oleh 

perusahaan. 

 Kepuasan konsumen adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan kinerja 

produk yang dirasakan (Septiani, 2018:102-114). Kepuasan konsumen terjadi 

diakibatkan atas peristiwa yang terjadi antara sekarang terhadap pengalaman yang 

dirasakan menjadikan tolak ukur dalam menilai kepuasan ataupun kekecewaan 

dalam memenuhi ekspektasi konsumen. 

2.1.3.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keluhan Konsumen 

Sejumlah faktor yang mempengaruhi keluhan konsumen telah diidentifikasi 

(Sangadji & Sopiah, 2013:244-245). Perilaku keluahn konsumen meningkat 

apabila: 

1. Tingkat ketidakpuasan meningkat 

2. Sikap konsumen untuk mengeluh meningkat 

3. Jumlah manfaat yang diperoleh dari sikap mengeluh meningkat 
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4. Perusahaan disalahkan atas suatu masalah 

5. Produk tersebut penting bagi konsumen 

6. Sumber-sumber yang tersedia bagi konsumen untuk mengeluh meningkat 

2.1.3.3. Faktor-Faktor Yang Mendorong Kepuasan Konsumen 

Menurut (Daryanto & Setyobudi, 2014:53-54) faktor-faktor yang 

mendorong kepuasan adalah sebagai berikut ; 

1. Kualitas produk  

Konsumen akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan produk 

yang memiliki kualitas baik.  

2. Harga  

Untuk konsumen yang sensitif, harga murah adalah sumber kepuasan dan 

bagi konsumen yang tidak sensitif terhadap harga, komponen harga relatif 

tidak penting.  

3. Kualitas pelayanan  

Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal yang meliputi sistem, 

teknologi, dan manusia.  

4. Faktor emosional  

Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup, seperti 

pakaian, kosmetik, dan mobil, faktor emosional merupakan faktor yang 

penting untuk menentukan kepuasan konsumen. Rasa bangga dan percaya 

diri merupakan nilai emosional yang mendasari kepuasan konsumen.  

5. Biaya dan kemudahan  
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Konsumen akan semakin puas apabila biaya relatif murah, nyaman, dan 

efisien dalam memperoleh produk atau pelayanan. 

2.1.3.4. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut (Tjiptono, 2011: 453-454) indikator-indikator kepuasan konsumen:  

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)  

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu 

menanyakan secara langsung kepada konsumen seberapa puas mereka 

menggunakan produk atau jasa yang diberikan perusahaan.  

2. Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectation)  

Kepuasan diukur berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara 

harapan konsumen dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah 

atribut atau dimensi penting.  

3. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent)  

Kepuasan konsumen diukur dengan cara menanyakan apakah konsumen 

akan berbelanja atau menggunakan produk atau jasa perusahaan lagi.  

4. Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)  

Apabila konsumen merasa puas maka akan merekomendasikan kepada 

orang lain untuk menggunakan produk ataupun jasa perusahaan. 
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2.2. Penelitian Terdahulu 

 Penelitian terdahulu berfungsi untuk menjelaskan keterkaitan dengan 

penelitian sebelumnya. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No NamalPeneliti/Tahunldan 

Judul Penelitian 

Variabell MmHasil 

1. Brian DeskylAndreawan 

(2018), Pengaruhlkualitas 

pelayanan, lokasildan harga 

terhadaplkepuasan konsumen 

pangkas rambutlandika di 

kotalKediri. 

 

KualitasI 

pelayanan, 

Lokasi danI 

harga dan 

kepuasanII 

konsumenI 

HasilIpenelitian 

menunjukkan bahwa 

KualitasIpelayanan, 

Lokasi dan harga 

berpengaruh 

signifikanIterhadap 

kepuasanIkonsumen. 

2. Stivani Yanti Atmanegara, 

Dwi Cahyono, Nurul 

Qomariah, Abadi Sanosra 

(2019), PengaruhlKualitas 

Pelayanan,lCitra Perusahaan, 

Dan LokasilTerhadap  

kepuasanlkonsumen Hotel 

Ijen View Bondowoso. 

Kualitass 

Pelayanan,m 

Citra 

perusahaan, 

lokasi dan 

kepuasan 

konsumen 

 

HasilIpenelitian 

menyatakan bahwa 

KualitasIPelayanan, 

Citra perusahaan, 

lokasiImemiliki 

pengaruh positif dan 

signifikanIterhadap 

kepuasanIkonsumen 

 

3. NabilaIMariska Iskandarsyah, 

Sorayanti Utami (2017), 

PengaruhIHarga, Lokasi, Dan 

FasilitasITerhadapIKepuasan 

KonsumenIPadaIPerumahan 

Murah DiIHadrah Property 

Harga, Lokasi, 

DanIFasilitas 

DanIKepuasan 

Konsumen 

Hasillpenelitian 

menyatakan bahwa 

hargaldan lokasi 

memilikilpengaruh 

positif danlsignifikan 

terhadaplkepuasan 

konsumen.m 

4. Maretta Ginting (2015) 

PengaruhlLokasi, Kualitas 

ProdukIDan Kualitas 

PelayananITerhadap 

KepuasanIKonsumen Pasar 

TradisionalIDi kecamatan 

Medan Johor 

Lokasi, 

Kualitas 

ProdukIDan 

KualitasI 

Pelayanan 

TerhadapI 

Kepuasan 

Konsumen 

HasilIpenelitian 

menyatakan bahwa 

Lokasi, Kualitas 

ProdukIDan Kualitas 

Pelayanan memiliki 

pengaruhIpositif dan 

signifikanI 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

5 M. AzizIMukhlis (2017) 

Pengaruh Lokasi dan Kualitas 

PelayananITerhadap 

KepuasanIPelanggan 

LokasiIdan 

Kualitas 

PelayananI 

TerhadapI 

Hasillpenelitian 

menyatakanIIbahwa  

LokasiIIIdan Kualitas 

PelayananIImemiliki 
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Pada JasaIPengiriman J & T 

di MuaraIBulian 

KepuasanI 

Pelanggan 

pengaruhlpositif dan 

Signifikanlterhadap 

KepuasanlPelanggan 

6. Hendrison, Nur Elfi Husda 

(2020) Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Lokasi Dan 

Citra Perusahaan Terhadap 

Kepuasaan Nasabah Pada PT 

Asuransi Reliance Indonesia 

Kualitas 

Pelayanan 

Lokasindan n 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabahn 

Hasillpenelitian 

menunjukkanlbahwa 

Kualitas Pelayanan 

Lokasildan secara 

simultannberpengaruh 

kuat terhadap 

Kepuasan Nasabahn 

7. Tarsisius Kana (2018) The 

Effect of Location and 

Facilities Services User 

Satisfaction Container 

Loading and Unloading in 

Port Of Indonesia IV 

(Persero) Branch Merauke 

Location and 

Facilities 

Services on 

User 

Satisfaction 

Thelresults of the 

studyistate 

thatLocation and 

Facilities servicelhave 

a positiveland 

significantlinfluence 

on UserlSatisfaction. 

Sumber : Data Sekunder diolah, 2019 

2.3. Kerangka Pemikiran 

 Kerangkan pemikiran dimaksudkan untuk menggambarkan paradigm 

penelitian sebagai jawaban atas masalahIpenelitian. DalamIkerangka pemikiran 

yangIditeliti penulis berjudulIPengaruh Lokasi dan PelayananITerhadap Kepuasan 

Konsumen Pada PT Paras Tour And Travel Batam terdapatIvariabel bebasIyaitu 

lokasi dan Pelayanan yang mempengaruhi variabel terikat yaitu kepuasan 

konsumen. 

2.3.1 Hubungan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Konsumen cenderung lebih memilih tempat yang menawarkan produk yang 

bervariasi dan lengkap menyangkut kedalaman, luas, dan kualitas keragaman 

barang yang ditawarkan oleh penjual (Rumengan, 2013 : 168). Semua hal tersebut 

dilakukan perusahaanmagar terjadi kenaikan dari tingkat pembelian konsumen. 

Karena terdapat berbagai macam produk sejenis yangmditawarkan oleh berbagai 

macam perusahaan. 
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Jadi dapatnpenulis simpulkannbahwa bahwallokasi berperanlpenting dalam 

menentukan kepuasan konsumen. Terlebihlterhadap penjualan tiket pada PT Paras 

Tour And Travel pada hakikatnya semakin strategis lokasi perusahaan tersebut 

berarti semakin baik, maka makin banyak permintaan. 

2.3.2 Hubungan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

 Jasa bukannsaja hadirnsebagai produknutama, namun juga dalamnwujud 

layanan pelengkapndalam pembelian produknfisik. Kini setiapnkonsumen tidak 

lagi sekedarnsebuahnproduk fisik, tetapi juga aspek jasa. PelayananImerupakan 

salah satu aspek penting dalam mempertahankan bisnis dan memenangkan 

persaingan untuk memperebutkan konsumen. Pelayanannadalah kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, padaidasarnya 

tidaknberwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Taufik, 2015 : 12). 

 Jadi dapat penulis simpulkan bahwa pelayanannberkaitan eratndengan 

persepsi pelangganntentang mutu suatu usaha.nSemakin baik pelayanannyang 

akan mempengaruhintingkat pembelian konsumennsehingga usaha tersebutnakan 

dinilainsemakinnbermutu. Sebaliknyanapabila pelayanan yangndiberikan kurang 

baik dannmemuaskan, maka usahantersebut juga berpengaruhnterhadap tingkat 

pembelian. 

2.3.3 Hubungan Lokasi Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

 Dengan adanya pemilihan lokasi yang strategis dan pelayanan yang baik 

dapat menarik empati dan kepuasan tersendiri yang diterima oleh konsumen untuk 

membeli produk atau jasa yang kita tawarkan. Oleh sebab itu adanya hubungan 
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positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Adapun di kerangka 

penelitian dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran  

 

 

 

 

 

2.4. Hipotesis 

 Berdasarkannkerangka pemikiran yang telahIdisusunnsebelumnya, maka 

hipotesisIyangldiajukan dalamIpenelitian iniladalah hipotesisIalternatif (Ha) yaitu 

hipotesislyang menolak hipotesisInol (Ho) atau hipotesislyang menyatakanlbahwa 

tidak adanpengaruh lokasi dan pelayanannterhadap kepuasan konsumen tiket di 

Paras Tour And Travel. Hipotesis alternatif dalam penelitiannini adalahnsebagai 

berikutl: 

H1: Lokasi berpengaruhIsignifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada PT Paras Tour And Travel. 

H2 : Pelayanan berpengaruh signifikanIsecara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pada PT Paras TourIAnd Travel. 

H3: Lokasi dan pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen pada PT Paras Tour And Travel.L 

H1 

H2 

H3 

Lokasi  

(X1) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 

Pelayanan 

(X2) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kausalitas yang disusun untuk 

meneliti kemungkinan adanya hubungan sebab-akibat antara variabel (Sugiyono, 

2012 : 205), yaitu variabel bebas dan variable terikat antara lokasi dan pelayanan 

terhadapIvariabel kepuasanIkonsumen pada PTIParas TourIAnd TravelIBatam. 

Sampel diambil menggunakaniteknik probality samplingidengan metode simple 

randomisampling dari semua populasi konsumen Paras Tour AndTravel Batam 

dengan menggunakanikuesioner sebagainalat pengukuranndata. Berikut ini adalah 

gambar alur penelitian yaitu, sebagai berikut :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Gambar 3.1 Diagram Alur Penelitian 

 

 

LATAR BELAKANG 

LANDASAN TEORI 

METODE PENELITIAN 

LOKASI (X1) PELAYANAN(X2) 

KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

PENGOLAHAN DATA 

KESIMPULAN DAN SARAN 
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3.2.  Operasional Variabel 

3.2.1. Variabel Independen 

Variabelnindependen yang digunakanndalam penelitian ininada dua, 

yaitu: 

1. Lokasi 

Lokasi merupakan segala sesuatuiyang berhubungan dengan lokasi fisik dan 

aktivitas barang termasuk took atau pabrik dan metode distribusi yang 

digunakan untuk mengirim barang keterangan pelanggan (Juhanis, 

2014:78). 

2. Pelayanan 

Pelayananndefenisinpelayanan adalah setiap tindakannatau kegiatan 

yangndapat ditawarkan olehnsuatu pihaknkepada pihak (Kotler, 2016:83).  

3.2.2. Variabel Dependen 

 Variabelndependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen.  

(Sangadji & Sopiah, 2013:181) kepuasannkonsumen ialah suatu keadaan dimana 

harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima 

oleh konsumen. 
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Tabel 3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

No  Variabel 

Penelitian 

Defenisi Operasional Indikator 

 1 Lokasi Menurutl(Juhanis, 2014:78), 

lokasimmerupakan segala 

sesuatu yangnberhubungan 

dengan lokasimfisik dan 

aktivitas barangmtermasuk 

took/ kantor/ pabrik, dan 

metodemdistribusi yang 

digunakan untuknmengirim 

barangmketerangan 

pelanggan.m 

1. Akaes 

2. Visibilitasm 

3. Tempat parkir luas, 

nyaman daniaman 

4. Ekspensi 

5. Lingkunganm 

 

2 Pelayanan (Adrian,2015:72) 

Pelayanannadalah suatu 

produknyang tidaknnyata 

dari suatu hasilnkegiatan 

timbalnbalik antara pemberi 

jasa dan penerimanjasa 

melaluinbeberapa aktivitas 

untuknmemenuhi 

kebutuhannnasabah. 

1. Buktinfisik 

2. Kehandalanm 

3. Dayantanggap 

4. Jaminanm 

5. Empatin 

3 Kepuasan,

Konsumen

I 

MenurutI(Tuju & Loindong, 

2018: 1799)mkepuasan 

konsumenmadalahIIIIsejauh 

manammanfaatIIIIIIIsebuah 

produkmdirasakan sesuai 

dengan apa yangidiharapkan 

pelanggan. 

1. Kepuasan pelanggan 

keseluruhan.m 

2. Konfirmasiiharapan.  

3. Minatipembelianiulang 

4. Kesedian untukn 

merekomendasi   

 

3.3. Populasiidan Sampel  

3.3.1. Populasi 

 Populasi diartikan sebagai wilayah generalisai yang terdiri atas  

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang bisa 

ditetapkannoleh penelitinuntuk (Sugiono, 2018 : 297). dipelajarindan kemudian 

ditariknkesimpulannya. Populasindalam penelitianiini adalahiresponden yang 

melakukan pembelianntiket di PT ParasnBatam yangnberjumlah 660iorang. 
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3.3.2. Sampel 

 Sampel adalah sebagian dari populasi. Pada penelitian ini, penentuan sampel 

dilakukan menurut ketentuan Slovin. Slovin memasukkan unsur kelonggaran 

ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat 

ditoleransi. Nilai toleransi ini dinyatakan dalam persentase (Sanusi, 2012 : 101). 

Rumus Slovin yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Rumus 3.1 Rumus Slovin 

ni=    N 

1i+iNe
2 

 Sumberi: i(Sanusi,i2012:101) 

Dimanai: i 

n : Jumlahnsampel 

N : Jumlahnpopulasi 

e : Batasitoleransinkesalahan 

 Dengannmemakai margin of errornsebesar 5%, maka jumlahnsampel  

minimal yangndapat diambilnadalahisebesar : 

n =    N 

  1i+ie
2 

n =                 660  

  1 + (660 x 0,05
2
) 

   =           660 

  1 + (660 xi0.0025) 

   = 249,056 
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 Berkaitan dengannperhitungan diatas, makanjumlah sampeliyang.digunakan 

adalahn249,056nresponden. Agarnpenelitian ininmenjadinlebih fit makansampel 

diambilnmenjadi 249 responden. Jadinsampel yang akan digunakanmdalam 

penelitian ininadalah berjumlah 249nresponden. 

3.4.  Teknik Pengumpulan Data 

 Dalamiipenelitian ini datanyang dikumpulkaniimenggunakaniidaftar 

pertanyaaniatau kuesioner dalamiproses pengumpulanidata. Kuesionerimerupakan 

cara pengumpulanidata dengan memberikanidaftar pertanyaan kepadairesponden 

yang telahimembeli tiket di PT Paras TouriAnd Traveliuntuk mengetahuiidata 

mengenai pengaruhiiilokasi, ipelayanan sertankepuasan konsumen 

dengannmenggunakan alatiibantu berupaiidraft atau isiannpertanyaan. Skala 

pengukurannyang digunakaniidalam kuesionernini adalahiiiskalanlikert. 

Menurutn(Sanusi, 2012 : 59) skalanlikert adalahmskala yangndidasarkan 

padanpenjumlahan sikapnresponden merespon pernyataannberkaitan indikator-

indikator suatunkonsep atau variabelnyang diukur. Untuknkeperluan 

analisisnkuantitatif, maka jawabanndi berinskor 

Tabel 3.2 Skala Likert 

No Pernyataan Skor 

1. Sangatisetuju (SS)nn I5 

2. SetujuI(S)nm I4 

3. NetralI(N)nm I3 

4. TidakIsetuju (TS)nm I2 

5. SangatItidakIsetujuI(STS)n I1 

  Sumber :I(Ginting & Albert, 2016) 
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3.5.  Metode Analisis Data 

 Dalamipenelitian ini teknik analisisidata yang digunakan adalahiteknik 

analisis kuantitatif yangiakan dicari pengaruh dari variabeliindependeniterhadap 

variabelIdependen. DalamIpenelitianIkuantitatif, analisisidata.merupakan,kegiatan 

setelahIdatandari seluruhnresponden ataunsumber datanterkumpul. Setelah data 

diperoleh dari sampelnyang mewakilinpopulasi, langkahnberikutnya adalah 

menganalisisnyanuntuk menguji hipotesisnpenelitian. Pengolahanndata dalam 

penelitian ininmenggunakan programnSPSS 

3.5.1. Analisis Deskriptif 

 Statistikndeskriptif adalahnstatistik yang digunakannuntuknmenganalisis 

dataidengan caranmendeskripsikan atau menggabarkanndata yang telah.terkumpul 

sebagaimananadanya tanpa bermaksudnmembuat kesimpulannyang berlakuiuntuk 

umum ataungeneralisasin(Sugiyono, 2012 : 147). Penyajianndatandalam statistik 

deskkriptifnadalahnmelalui tabel,igrafik,idiagramnlingkaran, perhitungannmodus, 

median, mean,ipersentase dannperhitungan penyebaranndata melaluinperhitungan 

rata-ratandan standarndeviasi. 

3.5.2. Uji Kualitas Data 

3.5.2.1. Uji Validitas 

 Validitasiadalahnderajat yang menunjukanndimana suatu tes mengukurnapa 

yang hendakndiukur (Sanusi, 2012 : 77). Uji validitasndapat diperolehndengan 

menggunakannbantuan programnSPSS. Dalamnpengambilan keputusannuntuk 

menguji validitasndari indikatornya adalahnsebagai berikutn(Wibowo, 2012 : 37) 
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1. Jika rhitung > rtabel , makanitem pada pertanyaanndinyatakan berkorelasi 

signifikannterhadap skor total itemntersebut, maka itemndinyatakannvalid. 

2. ApabilaIrhitung <Irtabel, makanitem-itemIpada pertanyaanndinyatakanItidak 

berkorelasinsignifikan terhadapnskor total itemmtersebut,nmakanitem 

dinyatakan tidaknvalid. 

Tabel 3.3 Range Validitas 

IntervalIKoefisienIKorelasi TingkatIHubungan 

0,80 -i1,000 SangatiKuat 

1,60i- 0,799 Kuati 

0,40i- 0,599I CukupIKuat 

0,20i- 0,399I Rendahi 

0,00i-0,199I SangatIRendah 

   Sumber: (Wibowo, 2012 : 36) 

3.5.2.2. Uji Reliabilitas 

 Reliabilitasnadalah istilahiyang dipakainuntuk menunjukkannsejauh mana 

suatu hasilnpengukuran relatif konsistennapabila pengukuran pengukuranidiulangi 

dua kaliiatau lebih. Reliabilitasnjuga dapatnmenunjukkan dapatndipercayanatau 

tidak.nUji ini digunakannuntuk mengetahuindan mengukur tingkatnkonsisten alat 

ukurnya (Wibowo, 2012 : 52 ). 

 

Tabel 3.4 Indeks Koefisien Reliabilitas 

Skor Total Item Pernyataan Kriteria  

< 0,20 SangatiRendah 

0,20 -i0,399 Rendah 

0,40 -i0,599  Cukupi 

0,60 -i0,799 Tinggi 

0,80 - 1,00 SangatiTinggi 

 Sumber : (Wibowo, 2012 : 53) 
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3.5.3. Uji Asumsi Klasik 

 Ujinasumsindigunakan untuknmemberikan.pre-test, ataunuji awal.terhadaap 

suatuiperangkat ataunintrumen yang digunakan,dalam pengumpulanidatanbentuk 

data dannjenis datanyang akan diproses lebih lanjutndari suatunkumpulan data 

awalnyang telahndiperoleh (Wibowo, 2012 : 61). 

3.5.3.1. Uji Normalitas  

 Uji normalitas adalahnuntuk melihat apakah nilaimresidual terdistribusi 

normal atau tidak.iModel regresi yang baik adalah memiliki nilai residual yang 

terdistribusi normal.iJadi uji normalitas bukanndilakukan pada masing-masing 

variabel tetapi pada nilai residualnya (Priyatno, 2012 : 144). 

 Uji normalitasndapat dilakukan dengan menggunakannhisogram regression 

residual yang sudah di standarkan, analisisnchi square dan juga menggunakan 

nilai kolmogorov smirnov. Kurvannilai residualnterstandarisasi dikatakanInormal 

jikannilainkolmogorov-smirnovmZ < Z tabeliatau nilainprobabilitynSig (2 

tailed)i> a ;iSig > 0,05n(Wibowo, 2012 : 62). 

3.5.3.2. Uji Multikolinieritas 

 Multikolinearitasnadalah keadaanIdimananpada modelIregresinditemukan 

adanya korelasinsempurna ataunmendekati ssempurna antarnvariabel independen. 

Pada model regresinyang baik seharusnyantidak terjadi korelasinsempurna atau 

mendekatinsempurna di antaranvariabel bebas, korelasinyan1 ataunmendekatin1 

(Priyatno, 2012 : 151). 

 Untuknmendeteksi adanatau tidaknyanmultikolinieritas didalamnmodel 

regresi adalahnsebagai berikutn(Wibowo, 2012 : 87).  
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1. JikanVIF > 10, makanmenunjukkan terdapatngejalanmultikolinieritas 

2. JikanVIF < 10, makantidak terdapatngejalaImultikolinieritas 

3.5.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

 Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas. Berbagai 

macam uji heterokedastisitas yaitu dengan uji Glejser, dilakukan dengan cara 

meregresikan antara variabel independen dengan nilai absolut residualnya. Jika 

nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual lebih dari 

0,05 maka tidak terjadi masalah heterokedastisitas (Priyatno, 2012 : 158). 

3.5.4. Uji Pengaruh 

3.5.4.1. Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah analisis untuk mengukur besarnya 

pengaruh antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel 

dependen dan memprediksi variabel dependen dengan menggunakan variabel 

independen. Dalam regresi linier berganda terdapat asumsi klasik yang harus 

terpenuhi, yaitu nilai residual terdistribusi normal, tidak adanya multikolinearitas, 

tidak adanya heterokedastisitas dan tidak adanya autokorelasi pada model regresi 

(Priyatno, 2012 : 127). 

Rumus 3.2 Persamaan Regresi Linier Berganda 

Y = a + b1X1+ b2X2+…..+ bnXn 

 Sumber: (Priyatno,.2012 : 136) 

Keterangan: 

Y  =   Variabel dependen (nilai yang diprediksikan) 
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X1 dan X2 =   Variabel independen 

a  =   Konstanta (nilai Y apabila X1, X2…..Xn = 0) 

b  =   Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan) 

3.5.4.2. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 Analisis.ini digunakanndalam hubungannya untuknmengetahui jumlahnatau 

persentasensumbangan pengaruhnvariabel bebas.dalam modelnregresi yangisecara 

serentak,bersama-sama memberikannpengaruh terhadap,variabelntidak bebas. Jadi 

koefisienIangka yangnditunjukkan memperlihatkanIsejauh mana modelIyang 

terbentukIdapat.menjelaskan,kondisi yang,sebenarnya..Nilai koefisienideterminasi 

adalahndiantara nolndan satu. Jika koefisienndeterminasi = 1, artinya variabel-

variabel independennmemberikannsemua informasinyang dibutuhkannuntuk 

emprediksinvariasi variabelndependen. Jika koefisienndeterminasi = 0, artinya 

variabelnindependen tidak mampunmenjelaskan variasi-variasinvariabel.dependen 

(Wibowo, 2012 : 135). 

3.5.5. Uji Hipotesis 

 Dalamnuji ini metodeIpengambilan keputusanndidasarkan dari.analisisIdata, 

baik dariIpercobaan yangnterkontrol, maupun darinobservasi (tidakIterkontrol). 

Dalam statistic.sebuahIhasil bisa dikatakan.signifikan secaraIstatistik jika kejadian 

tersebut hampirntidak mungkin disebabkannoleh faktor yangnkebetulan, sesuai 

denganIbatas probabilitasnyang sudahIditentukan debelumnya.nDalam penelitian 

ini, penelitinnmenggunakan duaIujinberikutIyaitu: 
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3.5.5.1. Uji t (Uji Parsial) 

 Uji tndigunakan untukimenganalisisipengaruh variabeliindependeniterhadap 

variabelndependen secaranparsial.nHasil dariiuji Tidapat dilihatndari hasilioutput 

SPSS.iApabila Thitung lebih besarndari Ttabeliserta tingkatnsignifikannya (pi= 

value) lebihnkecil darin5%, makanhal ini menunjukkan H0nditolak, hal ininberarti 

ada pengaruh signifikannantara variabel independennsecara parsialn(sanusi, 2017 

:  133).  

3.5.5.2. Uji F (Uji Simultan) 

 Uji FIdimaksudkan untuk melihatIkemampuan meyeluruh dariIvariabel 

bebas untuk dapat atau mampuImenjelaskan tingkah laku atau keragamanIvariabel 

Y dan jugaIdimaksudkan untuk mengetahuiIapakah semua variabel bebas 

memilikiIkoefisien regresi sama dengan nol. IMenurut (sanusi, 2017 : 126) untuk 

menentukan apakahIkoefisien berganda signifikanIatau tidak dikonsultasikan 

dengan Ftabel sehinggaIperlu ditentukan nilai FhitungIberdasarkan nilaiIkoefisien 

korelasiIberganda. 

1. Jika nilai signifikann< 0,05mmaka variabelnindependent secaransimultan 

 berpengaruhnterhadap variabelndependen. 

2. jikannilai signifikan >i0,05 makaivariabel independentisecara simultanitidak 

 berpengaruhnsignifikan terhadapnvariabelndependen. 

3.6. Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.6.1.  Lokasi Penelitian 

Dalamnpenelitian ini,.penulis memilih Paras Tour & Travel Komplek Ruko 

Bunga Raya Blok A 27 Batam Cantre Jl. Abulyatama sebagai objek penelitian. 
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Berkaitan dengan itu pengambilannkesimpulan yang diperolehndari 

penelitianihanya terbatasnpada.objek yangnditeliti. Adapunnini dilakukannuntuk 

mengetahui pengaruhnlokasi dan pelayanan terhadapnkepuasan konsumen 

padanPT ParasiTouriAnd iBatam. 

3.6.2. Jadwal Penelitian  

 Waktunpenelitian ini akannberlangsung pada bulannMaret sampai dengan 

bulannAgustus 2020. 

Tabel 3.5 Jadwal Penelitian 

Keterangan Maret April Mei Juni Juli Agustus 

Pengajuan 

judul 

            

Bab I 

            

Bab II 

            

Bab III 

            

Kuesioner 

            

Mengolah 

data 

            

Bab IV 

            

Bab V 

            

Daftar 

Pustaka 

            

Daftar isi 

            

Abstrak 

            

Penyerahan 

hasil 

penelitian 

            

Sumber: Peneliti, 2020


