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RINGKASAN 

Tata letak yang mudah di jangkau, fasilitas yang memadai dan pelayanan 

yang baik dalam perusahaan  jasa khususnya wisata air buatan sangat 

mempengaruhi kepuasan pengunjung. Beberapa faktor yang  diperhatikan 

perusahaan obyek wisata air “Gita Waterpark” Pulung untuk memberi kepuasan 

kepada konsumen adalah  faktor lokasi, fasilitas dan kualitas pelayanan. Sehingga 

mampu menyedot minat para konsumen untuk berkunjung ke obyek wisata 

tersebut. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : (1) Untuk mengetahui  

seberapa besar pengaruh lokasi,fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada wisata air “GITA WATER PARK” kecamatan Pulung kabupaten 

Ponorogo. (2) Faktor manakah yang paling dominan pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen pada wisata air “GITA WATER PARK” kecamatan Pulung 

kabupaten Ponorogo. kemudian tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk 

mengetahui besarnya pengaruh lokasi,fasilitas dan  kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada wisata air “GITA WATER PARK” Pulung. (2) Untuk 

mengetahui variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen pada wisata air “GITA WATER PARK” Pulung. 

Hasil persamaan regresi linier bergandanya setelah diolah menggunakan 

SPSS 16.0 adalah Y= 2,630 + 0,122. X1 + 0,344. X2 + 0,344. X3 maksut dari 

persamaan tersebut adalah (a) pada saat variabel lokasi, fasilitas dan kualitas 

pelayanan tidak ada atau dalam keadaan konstan maka kepuasan konsumen 



 

 
 

sebesar 2,630. (b) pada saat variabel lokasi naik satu satuan maka kepuasan 

konsumen akan naik sebesar 0,122. (c) pada saat variabel fasilitas naik satu satun 

maka kepuasan konsumen naik sebesar 0,344. (d) pada saat variabel kualitas 

pelayanan naik satu satuan maka kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,376. 

Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan nilai adjusted R square  

pada tabel model summary adalah 0,459 yang berarti 45,9 % tingkat kepuasan 

konsumen di pengaruhi oleh variabel lokasi, fasilitas dan kualitas pelayanan 

sedangkan sisanya 54,1% dipengaruhi variabel lainnya.  

Hasil dari pengujian hipotesis menggunakan uji parsial “t” diketahui 

variabel fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen pada wisata air “Gita waterpark”Pulung , ini dibuktikan dengan nilai t 

hitung > t tabel sedangkan untuk variabel lokasi berpengaruh tetapi tidak 

signifikan karena nilai t hitung < t tabel. Hasil dari uji serempak “F” di dapat nilai 

sebesar 23,333 dan F tabel sebesar 8,58 sehingga F hitung > F tabel yang berarti 

variabel lokasi, fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh secara serempak 

terhadap kepuasan konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Perekonomian global masakini semakin memudahkan para pemain bisnis untuk 

mengenalkan kemampun bersaing di dunia usaha, dengan perekonomian global ini akan 

semakin memungkinkan terjadinya suatu kerjasama perdagangan antar negara-negara di 

seluruh dunia, ini merupakan suatu peluang besar bagi yang mampu memanfaatkannya, 

dengan adanya perdagangan antar negara ini memungkinkan terjadinya peningkatan 

pendapatan bagi perusahaan, tidak hanya memenuhi kebutuhan dalam negeri tetapi 

dengan adanya perdagangan global juga mampu meningkatkan produktifitas perusahaan 

dengan bertambahnya permintaan luar negeri. 

Dengan pemasaran luar negeri tentunya juga akan berpengaruh terhadap 

peningkatan pendapatan, akan tetapi ini juga menjadi sutu ancaman besar bagi perusahaan 

yang tidak mampu memanfaatkan keadaan perekonomian global ini, dengan adanya 

perusahaan asing yang masuk dalam negeri dengan kualitas yang lebih baik daripada 

kualitas perusahaan dalam negeri, ini tentunya akan menjadikan cambukan bagi 

perusahaan dalam negeri. 

Melihat besarnya peluang dan ancaman yang di timbulkan perusahaan harus 

meningkatkan kualitas baik kualitas produk ataupun pelayanan yang diberikan, sehingga 

mampu meraih peluang yang ada dan mengurangi besarnya ancaman, karena tidak dapat 

di pungkiri lagi selain kualitas produk kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh yang 

cukup besar bagi perusahaan agar tetap diminati, karena dengan pelayanan prima mampu 

memberikan nilai tambah bagi perusahaan. 

Dengan kualitas pelayanan yang baik akan semakin mengeratkan hubungan antara 

perusahaan dengan pengunjung, sehingga akan menimbulkan keterkaitan antar keduanya, 



 

 
 

sehingga perusahaan akan mengetahui apa langkah selanjutnya untuk meningkatkan 

pelayanan yang dirasakan kurang optimal dan juga pengunjung akan semakin terpuaskan. 

Pelayanan dengan kualitas tinggi yang diberikan sangat mempengaruhi konsumen 

pada perilaku berikutnya. Jika konsumen merasa puas terhadap layanan yang diberikan 

maka konsumen akan menciptakan niat pembelian pada konsumen. Kualitas layanan 

merupakan faktor penting,  adapun variabel-variabel yang termasuk di dalamnya adalah 

bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). (Fandy, Tjiptono, 2011,h.198) 

Konsep dasar dari kualitas pelayanan adalah seperangkat gambaran produk yang 

dapat menimbulkan kepuasan kepada pelanggan dan kualitas dapat meningkatkan nilai 

tambah suatu produk. 

Dalam suatu study disimpulkan pendapat lima dimensi kualitas layanan Service 

Quality (SERVQUAL) sebagai berikut Zeithami, Berry dan Parasuraman (Fandi 

Tjiptono,2011,h.198): 

1. Keandalan (reliabiliti), kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan sesuai 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, kinerja harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sifat yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi 

2. Keresponsifan (responsiveness), yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat(responsit) dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas, membuat konsumen menunggu tanpa adanya 

alasan yang jelas menyebabkan persepsi negatif terhadap pelayanan 

3. Jaminan (assurance), pengetahuan, sopan santun, serta kemampuan pegawai untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, terdiri dari beberapa 



 

 
 

komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 

keamanan (scurity), kempetensi (competence), sopan santun (courtesy). 

4. Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk menunjukan 

eksistensinya kepada pihak eksternal, penampilan kemampuan sarana dan prasarana 

fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari pelayanan 

yang diberikan 

5. Empati (empaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami apa yang 

diinginkan konsumen, dimana suatu perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan 

mengenai pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki 

waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 

Swalayan Surya Pulung adalah swalayan yang bergerak dibidang jasa, terletak di Ds. 

Pulung Kec. Pulung Kab. Ponorogo, dari beberapa Swalayan yang berada di pulung, 

Swalayan Surya Pulung lah yang paling ramai dikunjungi, dengan rata-rata pembeli 500 

pembeli perhari (data perusahaan) apakah pengunjung merasa puas atas pelayanan yang di 

berikan Swalayan Surya Pulung, sehingga banyak pembeli yang datang di Swalayan Surya 

Pulung. 

Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya mengenai pelayanan terhadap kepuasan 

pembelian. Diantaranya Kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada toko buku 

gramedia Lembuswana di samarinda (Fikri Nur Fahmi 2010), pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pos exspress di PT. POS INDONESIA( PERSERO) Kantor 

POS Cukir (Adi Kurniawan 2012), Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

GOOL FUTSAL Mangga Dua Surabaya(Muhamad Yusri 2013) apakah dari beberapa 

penelitian yang ada sesuai dengan pelayanan di Swalayan Surya Pulung, faktor mana yang 

perlu diprioritaskan agar pembeli merasa puas atas pembelian di Swalayan Surya Pulung  



 

 
 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik mengambil judul skripsi 

ANALISA PENGARUH FAKTOR-FAKTOR  PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PEMBELIAN DI SWALAYAN SURYA PULUNG 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas dapat diambil pokok rumusan 

permasalahan yang dapat mempermudah dalam langkah-langkah penyelesaiannya 

Adapun pokok permasalahannya adalah : 

1. Bagaiamanakah pengaruh faktor Tangibles,Responsiveness, Assurance, Empaty, 

dan Reliability terhadap kepuasan pembelian? 

2. Faktor apa yang paling dominan dari Tangibles, Responsiveness, Assurance, 

Empaty, Reliability terhadap kepuasan pembelian? 

1.3. Batasan Masalah 

1. Faktor kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangibles, Responsiveness, Assurance, 

Empaty, Reliability 

2. Jumlah rata-rata pembeli SWALAYAN SURYA Pulung dalam 1 bulan. 

1.4.Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.4.1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah faktor tangibles, responsiveness, assurance, 

empaty, reliability berpengaruh terhadap kepuasan pembelian di SWALAYAN 

SURYA Pulung 

b. Untuk mengetahui apakah faktor yang paling dominan dari tangibles, 

responsiveness, assurance, empaty, reliability 



 

 
 

1.4.2 Manfaat Penelitian 

a. Bagi SWALAYAN SURYA Pulung 

Sebagai informasi dan sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan 

kebijakan selanjutnya. 

b. Bagi pihak lain 

Sebagai bahan informasi dan bahan pembanding bagi penelitian selanjutnya 

c. Bagi peneliti 

Sebagai tugas akhir perkuliahan untuk memperoleh gelar S1, dan dari  

penelitian ini dapat menambah pemahaman mengenai teori perilaku konsumen 

dalam menggunakan jasa pelayanan, dan menerapkan teori yang telah di 

peroleh di perguruan tinggi 

d. Bagi Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

Hasil penelitian ini dapat di gunakan sebagai bahan bacaan perpustakaan, dan 

sebagai bahan informasi bagi bahan penelitian yang sama 
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