BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang telah penulis
lakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan pada Layanan E-Commerce (Studi Kasus Pada

Mahasiswa Pengguna Tiket.Com di STP AMPTA)”, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil Uji F, variabel Kualiatas Pelayanan (X1) dan Harga (X2)
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) pada layanan tiket.com. Hal ini dapat dilihat dari
nilai Friung (44,245) > dari Frabe (3,09) dengan nilai signifikansi 0,000 <
0,05, maka Ha® diterima dan Ho' ditolak.

2. Berdasarkan Uji t, menunjukkan bahwa dari dua variabel bebas
(independen) dalam penelitian ini, yaitu Kualiatas Pelayanan (X1) dan
Harga (X2), masing-masing berpengaruh terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan pada layanan tiket.com karena variabel Kepuasan Pelanggan
(2,950) dan Harga (5,419) memiliki nilai thitung > travel (1,985), dengan nilai
terbesar pada thitung terdapat pada variabel Harga (X2), hal ini menunjukkan
bahwa Harga merupakan variabel yang lebih dominan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan daripada variabel Kualitas Pelayanan, di mana

berdasarkan nilai koefisien regresi jika variabel Harga ditingkatkan maka
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Kepuasan Pelanggan akan meningkat sebesar 0,352. Artinya Ha?ditolak dan
Ho? diterima.

3. Berdasarkan uji koefisien determinasi, diperoleh nilai R? sebesar 0,477 yang
berarti bahwa nilai variabel Kualiatas Pelayanan (X1) dan Harga (X2)

memiliki pengaruh sebesar 47,7% terhadap variabel Kepuasan Pelanggan

().

. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pengujian, dan pembahasan pada BAB
sebelumnya, maka penulis ingin memberikan beberapa saran terhadap layanan
tiket.com, yaitu:

1. Tiket.com perlu lebih mengoptimalkan hal-hal yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada para penggunanya untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satunya dengan cara
meningkatkan respon yang lebih cepat terhadap masalah para pengguna
tiket.com.

2. Tiket.com bisa lebih meningkatkan kepuasan pelanggan dari segi harga
yang ditawarkan, dengan memberikan harga yang menarik dan sesuai
dengan kualitas sehingga sehingga dapat bersaing dengan online travel
agent lainnya tanpa menurunkan nilai produk dan jasa yang ditawarkan
tiket.com.

3. Tiket.com dapat memberikan penjelasan tentang syarat dan ketentuan yang
berlaku, terutama mengenai sistem reservasi, agar pelanggan lebih paham

dan tidak kecewa dengan pelayanan tiket.com.



DAFTAR PUSTAKA
Hasan, Ali. (2015). Tourism Marketing. Yogyakarta: CAPS.
Kotler, Philip & Kevin Lane Keller. (2013). Alih Bahasa: Benyamin Molan.
Manajemen Pemasaran. Edisi Ketiga belas. Jilid 1. Cetakan Keempat.

Jakarta: PT. Indeks.

Santosa. (2019). Statistika Hospitalitas. Edisi Revisi/oleh Santosa. Edisi 1. Revisi.
Cetakan kedua. Yogyakarta: Deepublish.

Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA. (2021). Pedoman Pengendalian Mutu
Penyusunan Skripsi. Yogyakarta: Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA.

Sugiyono. (2019). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Edisi Kedua.
Cetakan Ke-1. Bandung: Penerbit CV. Alfabeta.

Sujarweni, V Wiratna. (2015). Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi.
Yogyakarta: Pustaka Baru Press.

Tjiptono, Fandy & Gregorius Chandra. (2011). Service, Quality, and Satisfaction.
Yogyakarta: CV ANDI.

. (2012). Pemasaran Strategik. Edisi Kedua. Yogyakarta: CV ANDI.

Yamit, Zulian. (2013). Manajemen Kualitas Produk dan Jasa. Edisi Pertama,
Cetakan Keenam. Yogyakarta: Ekonisia.

Sumber Jurnal dan Skripsi

Andhini, A., & Khuzaini, K. (2017). Pengaruh transaksi online shopping, dan
kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen pada e-commerce.

Jurnal lImu dan Riset Manajemen (JIRM), 6(7).
(http://jurnalmahasiswa.stiesia.ac.id/index.php/jirm/article/download/175
3/1763)

Irmawati, D. (2011). Pemanfaatan e-commerce dalam dunia bisnis. Jurnal lImiah
Orasi Bisnis—ISSN, 2085, 1375.
(https://www.academia.edu/download/36013991/PEMANFAATAN_E-
COMMERS_DALAM_DUNIA_BISNIS.pdf)

Kurnia, E. (2017). Pengaruh Desain, Label Dan Kemasan Terhadap Mutu Produk
Olahan Makanan (Studi Kasus Pusat Sentra Jajanan Khas Oleh-Oleh Di
Bengkel Perbaungan, Sumatera Utara). Jurnal Ilmiah Simantek,
1(3).(http://sciencemakarioz.org/jurnal/index.php/SIMANTEK /article/vie
w/135)



http://jurnalmahasiswa.stiesia.ac.id/index.php/jirm/article/download/1753/1763
http://jurnalmahasiswa.stiesia.ac.id/index.php/jirm/article/download/1753/1763
https://www.academia.edu/download/36013991/PEMANFAATAN_E-COMMERS_DALAM_DUNIA_BISNIS.pdf
https://www.academia.edu/download/36013991/PEMANFAATAN_E-COMMERS_DALAM_DUNIA_BISNIS.pdf
http://sciencemakarioz.org/jurnal/index.php/SIMANTEK/article/view/135
http://sciencemakarioz.org/jurnal/index.php/SIMANTEK/article/view/135

Pradana, M. (2017). Klasifikasi bisnis e-commerce di Indonesia. dalam Jurnal
Modus, ISSN:  0852-1875, Vol.27 (2): 163-174, 2015.
(https://ojs.uajy.ac.id/index.php/modus/article/view/554)

Sasongko, F. (2013). Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
restoran ayam penyet ria. Jurnal Strategi Pemasaran, 1(2), 1-7.
(http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-
pemasaran/article/view/519)

Setyowati, E. (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Citra Merek
Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Pemediasi. Jurnal Manajemen Dayasaing, 18(2), 102-112.
(http://journals.ums.ac.id/index.php/dayasaing/article/view/4507)

Sudyasjayanti, C. (2018). Dimensi Kualitas Layanan Pada Online Travel Agencies
Di Indonesia.
(https://journal.ubm.ac.id/index.php/ncci/article/view/1228/1057)

Susanto, S.S., Indrawan, J.A., & Widjaja, D. C. (2019). Pengaruh Harga, E-
Servqual, dan Kemudahan Dalam Penggunaan Aplikasi Online Travel
Agent (OTA) Terhadap Loyalitas Pengguna Aplikasi OTA Di Surabaya.
Jurnal Hospitality dan Manajemen Jasa, 7(2).
(http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-
perhotelan/article/view/10221)

Setyarko, Y. (2016). Analisis persepsi harga, promosi, kualitas layanan, dan
kemudahan penggunaan terhadap keputusan pembelian produk secara
online. Jurnal Ekonomika dan Manajemen, 5(2), 128-147.
(http://journal.budiluhur.ac.id/index.php/ema/article/view/329)

Tarigan, P. R. A. (2018). Skripsi. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Konsumen Kita-Kita Tour and Travel).

Neliyatun. (2018). Skripsi. Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga dan Citra
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan (Studi Pada Pengguna Traveloka di Bandar Lampung).

Sumber Internet
Daily Social. Most Popular Onilne Travel Agent Services. 2018.

https://dailysocial.id/post/laporan-dailysocial-survey-online-travel-
agencies-ota-2018/ (diakses pada tanggal 02/06/2020 pukul 10:50).

Kata Data. Negara dengan pertumbuhan E-Commerce Tercepat di Dunia. 2019.
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-



https://ojs.uajy.ac.id/index.php/modus/article/view/554
http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-pemasaran/article/view/519
http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-pemasaran/article/view/519
http://journals.ums.ac.id/index.php/dayasaing/article/view/4507
https://journal.ubm.ac.id/index.php/ncci/article/view/1228/1057
http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-perhotelan/article/view/10221
http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-perhotelan/article/view/10221
http://journal.budiluhur.ac.id/index.php/ema/article/view/329
https://dailysocial.id/post/laporan-dailysocial-survey-online-travel-agencies-ota-2018/
https://dailysocial.id/post/laporan-dailysocial-survey-online-travel-agencies-ota-2018/
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia

negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia (diakses pada
tanggal 02/06/2020 pukul 10:32).

Top Brand Award. 2019. Top Brand Index fase 2. https://www.topbrand-

award.com/en/2019/07/situs-online-booking-tiket-pesawat-dan-travel-
fase-2-2019/(diakses tanggal 02/06/2020 pukul 11:15).

Kata Data. Indonesia peringkat ke lima dunia dalam jumlah pengguna internet.

2019.  https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/11/indonesia-
peringkat-kelima-dunia-dalam-jumlah-pengguna-internet  (diakses pada
tanggal 15/06/2020 pukul 23:15).

.Pertumbuhan Travel Online Indonesia. 2019.
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/10/14/pariwisata-tumbuh-
potensi-travel-online-indonesia-tertinggi-di-asia-tenggara (diakses pada
tanggal 16/06/2020 pukul 11:02).

dan gambaran tiket.com dalam website.
https://tiket.com/?gclid=Cj0KCQiAkePyBRCEARISAMy5Scus__1ZY70
WBgEuGcajgernw6DgPNOPRtH3d051X7h5mgaHRVP65bAaAIBXEAL
w_wcB&aclsrc=aw.ds (diakses pada tanggal 24/03/2021 pukul 12:30).



https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/04/25/indonesia-jadi-negara-dengan-pertumbuhan-e-commerce-tercepat-di-dunia
https://www.topbrand-award.com/en/2019/07/situs-online-booking-tiket-pesawat-dan-travel-fase-2-2019/
https://www.topbrand-award.com/en/2019/07/situs-online-booking-tiket-pesawat-dan-travel-fase-2-2019/
https://www.topbrand-award.com/en/2019/07/situs-online-booking-tiket-pesawat-dan-travel-fase-2-2019/
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/11/indonesia-peringkat-kelima-dunia-dalam-jumlah-pengguna-internet
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/09/11/indonesia-peringkat-kelima-dunia-dalam-jumlah-pengguna-internet
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/10/14/pariwisata-tumbuh-potensi-travel-online-indonesia-tertinggi-di-asia-tenggara
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/10/14/pariwisata-tumbuh-potensi-travel-online-indonesia-tertinggi-di-asia-tenggara
https://tiket.com/?gclid=Cj0KCQiAkePyBRCEARIsAMy5Scus__1ZY7OWBgEuGcajqernw6DqPNOPRtH3d05IX7h5mgaHRVP65bAaAlBXEALw_wcB&gclsrc=aw.ds
https://tiket.com/?gclid=Cj0KCQiAkePyBRCEARIsAMy5Scus__1ZY7OWBgEuGcajqernw6DqPNOPRtH3d05IX7h5mgaHRVP65bAaAlBXEALw_wcB&gclsrc=aw.ds
https://tiket.com/?gclid=Cj0KCQiAkePyBRCEARIsAMy5Scus__1ZY7OWBgEuGcajqernw6DqPNOPRtH3d05IX7h5mgaHRVP65bAaAlBXEALw_wcB&gclsrc=aw.ds

LAMPIRAN



Lampiran 1 Surat Pengantar Penelitian

_ YAYASAN PENDIDIKAN RAIYA SEJAHTERA
SEKOLAH TINGG! PARTWISATA AMPTA
YOGYAKARTA

A Loboscks Avctendyin K G (Temped, Galurung ., Dopob, Semari) Vegydara coan
Turp | fice: (0272] L5416 - 43215 Voabehn  wawsrgia 36 H Emad ~ielGaTon szke, amgadeanuead

Womee: 04110 AMPTAXIIZILI 12 Marz: 2021
Hal  :Feegantar Ohszrasi

Kepada yth Kepala Bagian
Kermahasivwian § 12 AMPTA
Di Tempat

Dengan Houat,

Kami vang bertanda trgar dibawsh loi Xelws Sokoleh Toazdl Penwizily AMFTA
Yogyikarm, manzmngkan bahwa ©

HMama - Valerie Amard Tiffany Rosisg

NIM L AITIoudES

Prodi + Jsuhe Pengtanan Wiset (Nizlama 1¥)

Tabim Aladeesih - 20202021

Alzeryrs. Ieian Adisucpio, Kamp. PILL, C1-2, Sungai Regm, Ruby Raya
Nowar Telp T DEGSE.2365-3434

Mezan ek Giidnkan melakssnddan cbosrvesi guna Penyysinan Lapurass Penzlitian denpun
Jodnl -

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN £-COMMERCE (Stwdi Kasus
A Pada Mahaskswa Penggana Tikelcow di STF AMPTA)”

Demikin permetonan ki, eas seziuan de Kerjeseenaeya dinzapkon warrskesih,

Sormal Kami,
& -‘ﬁ;:‘i.}.

o

|; ;‘( Adh "4‘ 2\
\k\v/’/ i

LT

5. Phhateo, M



Lampiran 2 Surat Keterangan Penelitian

YAYASAN PENDIDIKAN KARYA SEJAHTERA
SEKOLAH TINGGI PARIWISATA AMPTA
YOGYAKARTA

‘-
21 Lakeda Lsiaieits Ken S [Inmea, Coluwrgal, Depos, 5 emen] vigyakaiu 5574 o
TRl 0T4) 225115 - S04 Wt wa e an M Frad o ZeTe e d "'"'3"""‘"

SURAL KETERANGAN

Namar: SSTVQAMPTATVI0T!

Sehulong dergan aamt pengactar cheevss namor 04 L0 AN X0, make saya
yang hemamls targgun di heveh ini:

Namn = Fiun Dammacino, S 1P, M S

NIDN (IS2I0ERG0T

Jakxstun * Kepat Hapiee Kamohasisacan STP AMEPTA
Menerargian bakn.

Nava P Valens Amande Niffany Rosang

NV SALITI0MES

Prodi s Ueahs Fesjalanan Wisea (1Y)

Ben teloh ockshubaa paaelinan ¢ 810 A1 TA Yogyubatiy poda tongzal 20 sermpos 28
hares 2027, untuk medenhapi dics (da peoyosuan lxpoesn penclshim varg begudul:
“Pengaruk Koalitas Pdayanan dan Moz Tersedup Kepuasan Pelanggnn pada
Layanan E-Conmerce (Staddi Kasus Padn Makesiswa Peogguss tiket.com di STP
AMPTA Yopyuharta)"
Dizmiikian ketscarggan im dilucs awedc diperpunakan schagsimama mesioa,

Yo.yau:la A3 4\;:3 2021




Lampiran 3 Kuisioner Penelitian

SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER

Yogyakarta, Maret 2021

Dengan hormat,

Sehubungan dengan pelaksanaan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan E-Commerce
(Studi kasus pada mahasiswa pengguna tiket.com di STP AMPTA) dalam rangka

menyelesaikan tugas akhir, maka saya:

Nama : Valerie Amanda Tiffany Rosang

NIM 417100468

Program Studi : Usaha Perjalanan Wisata - D4

Perguruan Tinggi : Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta

Memohon kesediaan Saudara/i untuk meluangkan waktunya dalam mengisi
daftar pertanyaan dibawah ini sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Semua
keterangan dan jawaban yang Saudara/i berikan hanya untuk kepentingan
penelitian. Atas ketersediaan dan partisipasi Saudara/i dalam mengisi kuisioner ini

saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Valerie Amanda Tiffany Rosang



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN E-COMMERCE
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Pengguna
tiket.com di STP AMPTA)
Bagian Satu: Identitas Responden
Petunjuk Pengisian:

Isilah daftar pertanyaan berikut dengan cara memberi tanda checklist (\) pada salah
satu jawaban yang tersedia atau mengisi bagian kosong sesuai dengan persepsi
Saudara/i.

Identitas Saudara/i akan saya jamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
kepentiangan penelitian.

1. No. Responden : (Diisi oleh peneliti)

2. Nama

3. Usia

4. Jenis kelamin Laki-laki
Perempuan

5. Program Studi Usaha Perjalanan Wisata
Pariwisata

Pengelola Perhotelan

O 0O O 0O 0O O

Perhotelan



Bagian Kedua: Kuisioner

Petunjuk Pengisian:

1. Isilah daftar pertanyaan berikut dengan cara memberi tanda checklist (V) pada salah
satu jawaban yang tersedia sesuai dengan persepsi Saudara/i. Tidak ada jawaban
benar atau salah, peneliti lebih melihat angka-angka terbaik dari persepsi
Saudara/i.

2. Jawaban yang tersedia berupa angka yang mempunyai arti sebagai berikut:

5: Sangat Setuju (SS)
4: Setuju (S)
3: Netral (N)
2: Tidak Setuju (TS)
1: Sangat Tidak Setuju (STS)
NO PERNYATAAN JAWABAN

4

3

2

Kualitas Pelayanan

Reability (kehandalan)

Tiket.com memberikan layanan yang mudah, cepat, akurat, dan

! terpercaya.
2 | Transaksi di tiket.com dapat dilakukan dengan mudah dan cepat.
Responsiveness (daya tanggap)
3 Tiket.com memberikan informasi yang uptodate, jelas, dan mudah
dimengerti.
A Tiket.com memiliki layanan Customer Service (WhatsApp, Email,
dan Call Center) 24 jam yang mudah dihubungi.
Assurance (jaminan)
5 | Tiket.com selalu mengutamakan keamanan pelanggan.
6 | Customer service tiket.com sangat membantu saat ada masalah.
Emphaty (empati)
. Tiket.com menawarkan rekomendasi produk sejenis sebagai
referensi.
8 | Tiket.com selalu menangani masalah pelanggan dengan cepat.

Tangibles (kejelasan)

9

Tiket.com memiliki tampilan website yang menarik.

10

Website tiket.com memiliki tampilan yang tertata baik dan

memudahkan pelanggan.




Harga

Kete

rjangkauan Harga

1

Tiket.com memberikan harga yang terjangkau dibanding situs sejenis.

Kese

suaian Harga dengan Kualitas Produk

Harga yang diberikan tiket.com sesuai dengan kualitas yang

dirasakan.

Daya Saing Harga

3

Tiket.com menawarkan harga yang kompetitif dan dapat bersaing

dengan layanan sejenis.

Kese

suaian Harga dengan Manfaat

Harga yang diberikan tiket.com sesuai dengan manfaat yang

didapatkan.

Kepuasan Pelanggan

Re-purchase (pembelian ulang)

1

Saya akan menggunakan kembali layanan tiket.com.

Word of mouth

Saya akan merekomendasikan tiket.com kepada keluarga dan teman

saya.

Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama

3

Saya akan membeli produk yang dipromosikan oleh tiket.com.
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Variabel Harga (X2)

No Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total
1 4 3 3 3 13
2 4 5 3 4 16
3 4 4 4 4 16
4 3 4 4 4 15
5 2 3 2 3 10
6 2 3 3 3 11
7 4 4 4 4 16
8 3 3 3 3 12
9 4 4 4 4 16

10 3 4 4 3 14
11 2 3 4 3 12
12 3 3 3 3 12
13 4 4 4 4 16
14 3 3 4 4 14
15 3 4 5 4 16
16 4 4 4 4 16
17 5 5 5 5 20
18 3 4 3 4 14
19 4 4 5 4 17
20 2 2 3 2 9

21 4 4 5 4 17
22 5 5 5 5 20
23 2 4 4 4 14
24 1 1 2 2 6

25 3 3 3 3 12
26 5 5 4 5 19
27 5 4 4 4 17
28 4 3 3 3 13
29 4 3 4 4 15
30 4 3 4 3 14
31 5 5 5 5 20
32 3 3 4 3 13
33 3 3 4 4 14
34 3 4 4 3 14
35 5 5 5 5 20
36 5 5 4 5 19
37 4 5 5 5 19
38 3 3 4 4 14
39 4 4 4 4 16
40 3 3 4 3 13
41 3 3 3 3 12
42 4 4 4 4 16
43 4 4 3 4 15
44 4 4 3 5 16
45 3 3 4 3 13
46 4 4 5 4 17
47 4 4 5 4 17
48 4 5 5 5 19
49 3 3 3 3 12
50 3 3 3 3 12
51 3 5 4 5 17
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Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No Responden Y1 Y2 Y3 Total
1 3 3 3 9
2 5 4 3 12
3 4 4 4 12
4 3 3 3 9
5 2 3 3 8
6 3 3 3 9
7 4 4 4 12
8 4 4 4 12
9 4 4 4 12
10 3 4 3 10
11 3 3 4 10
12 3 4 3 10
13 4 4 4 12
14 3 3 4 10
15 3 3 3 9
16 4 4 4 12
17 5 5 5 15
18 3 3 3 9
19 4 4 5 13
20 3 3 3 9
21 4 4 4 12
22 5 5 5 15
23 4 4 4 12
24 5 4 4 13
25 3 4 4 11
26 5 5 5 15
27 5 5 3 13
28 3 4 4 11
29 3 3 3 9
30 3 3 3 9
31 4 4 4 12
32 3 3 3 9
33 3 3 3 9
34 3 4 4 11
35 5 5 5 15
36 4 5 5 14
37 5 5 5 15
38 4 4 4 12
39 4 4 3 11
40 4 4 3 11
41 3 3 3 9
42 4 4 4 12
43 4 4 3 11
44 5 4 3 12
45 3 3 3 9
46 4 3 3 10
47 4 4 3 11
48 4 4 3 11
49 4 3 4 11
50 3 4 3 10
51 4 4 4 12




52 3 4 5 12
53 3 3 4 10
54 2 3 3 8
55 4 4 4 12
56 3 4 3 10
57 5 3 3 11
58 4 4 4 12
59 4 4 3 11
60 4 3 4 11
61 4 4 4 12
62 4 3 3 10
63 5 5 5 15
64 4 3 4 11
65 4 4 4 12
66 5 5 5 15
67 5 4 5 14
68 4 4 3 11
69 3 2 3 8
70 4 3 3 10
71 4 4 3 11
72 3 2 3 8
73 5 5 5 15
74 3 3 3 9
75 4 4 3 11
76 3 3 3 9
77 4 3 3 10
78 4 4 3 11
79 3 4 4 11
80 4 3 3 10
81 4 4 3 11
82 3 3 4 10
83 4 4 4 12
84 4 4 4 12
85 4 4 4 12
86 3 3 3 9
87 5 5 3 13
88 4 4 5 13
89 4 4 4 12
90 4 4 4 12
91 4 4 4 12
92 5 4 5 14
93 5 5 5 15
94 3 3 3 9
95 4 5 5 14
96 5 4 4 13
97 4 3 4 11
98 4 4 3 11
99 5 5 4 14
100 4 4 4 12
Total 384 378 370 1132
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Lampiran 5 Hasil Olah Data

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

Total
X11 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X15 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10| X1

X1.1 Pearson
1].483™ | .450"|.729™ | .407"|.520™ | .365"|.532™ | .405"| .463"|.761™

Correlation
Sig. (2-
.007| .013| .000| .025] .003| .048| .002| .026| .010| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.2 Pearson
483 1].526™ | .408"|.560™|.537""| .359| .429"| .318| .315].691™

Correlation
Sig. (2-
.007 .003| .025| .001| .002| .052| .018| .087| .090| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.3 Pearson
450" | .526™ 1|.467"|.570™ | .437"|.536™|.649™ | .000| .458"|.738""

Correlation
Sig. (2-
.013] .003 .009| .001| .016| .002| .000( 1.000| .011| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.4 Pearson
729" | .408" | 467 1| .396"|.636™| .301| .364"| .264| .305[.703"

Correlation

Sig. (2-

) .000| .025( .009 .030( .000| .106| .048| .158| .102| .000
tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.5 Pearson
407" | .560™ | .570™ | .396" 1| .397°| .301(.466™| .317( .380"|.695™

Correlation

Sig. (2-

) .025( .001| .001] .030 .030| .106| .010| .088| .039| .000
tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.6 Pearson
520" | .537™| .437"|.636™| .397" 1].645™ | .413"| .313| .458"|.763™

Correlation

Sig. (2-

) .003| .002| .016| .000| .030 .000| .023| .092| .011| .000
tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

X1.7 Pearson
365" | .359(.536™ | .301| .301|.645™ 1].615™| .327| .317].696™

Correlation
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Sig. (2-
0-( .048| .052( .002| .106] .106| .000 .000| .078| .088| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.8 Pearson
532" | .429%|.649™ | .364"|.466™ | .413"|.615™" 1| .375"| .488™ | .775™
Correlation
Sig. (2-
.002| .018| .000| .048] .010| .023| .000 .041| .006| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.9 Pearson
) 405"| .318| .000| .264| .317| .313| .327| .375" 1| .315].523™
Correlation
Sig. (2-
.026 | .087| 1.000| .158] .088| .092( .078| .041 .090( .003
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.10 Pearson
) 463"| .315| .458| .305| .380"| .458"| .317]|.488™| .315 1].624™
Correlation
Sig. (2-
) .010( .090( .011| .102) .039| .011| .088| .006| .090 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOtaI Pearson ok ok *x **x *k ok *k *k *k *k
76177 .6917|.738™ | .7037 | .695™" | .7637 | .696 | .7757 | .523™" | .624 1
X1 Correlation
Sig. (2-
) .000( .000( .000| .000| .000| .000| .000| .000| .003| .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Hasil Uji Validitas Harga (X2)

Correlations
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total X2

X2.1 Pearson Correlation 1 712" .580™ 727 871"

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000

N 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson Correlation 712" 1 .643™ .887™ .914™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson Correlation .580™ .643™ 1 712" .819™

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson Correlation 727 .887™ 712" 1 .932™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30
Total X2 Pearson Correlation 871" .914™ .819™ .932™ 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)
Correlations
Y1l Y2 Y3 Total Y

Y1 Pearson Correlation 1 822" 582" .916™

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000

N 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 822" 1 .644™ .923™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 582" .644™ 1 .824™

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000

N 30 30 30 30
Total Y Pearson Correlation .916™ 923" 824 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Hasil Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
878 10

Hasil Uji Reabilitas Harga (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.900 4

Hasil Uji Reabilitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.861 3
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Lampiran 6 Tabel Product Moment (r)

TABEL STATISTIK
Taled PRODUCT MOMENT ()

Sumber: Statistika Hospitalitas, Santosa (2019:210)

araf Signifikan | [ TarafSignifikan| |Taxaf Signifikan
"5 [ 1on ["[ 5% | 19 || 5% | 1%
3| 0597 | 0099 |27] 0,381 | 0,487 [55] 0.266 | 0345
4| 0950 0990 |28 0374 | 0,478 |60| 0254 | 0,330
5| 1,878 | 0959 |29 0,367 | 0,470 |65| 0244 | 0,317
6| 0811 | 0917 (30 0,361 | 0,463 |70| 0.235 | 0,306
7 | 0,754 ’ 0,874 |31 0,355 | 0,456 |75 0,227 | 0,256
8| 0707 ' 0832 [32{ 0349 | 0,419 |80| 0220 | 0,286
9 | 0,666 0798 |33| 0344 | 0,442 |85| 0.213 | 0,278
10| 0632 | 0,765 |34| 0,339 | 0,236 |90| 0207 ' 0,270
il| 0,602 0735 |35 0,334 | 0,420 [95! 0,202 | 0283
12| 0,576 | 0708 [35) 0,329 | 0,424 |10, 0,195 | 0,256
3] 0,553 t 0682 {37! 0325 | 0,418 (12| 0,176 | 0220
14| 0532 | 0661 [38! 0320 | 0.413 |15] 0152 | 0210
15| 0,514 | 0.641 [39 0316 | D48 |17 0,148 | 0,154
16, 0,497 | 0,622 40| 0212 0,408 {20! 0,138 | 0,181
17| 0,482 | 0,606 {41]| 0,308 | 0,398 30| 0,113 | 6,148
18| 0,468 0,550 |42] 0,304 | 0,393 (40! 0.098 | 0,128
19| 0,456 | 0,575 |43} 0301 | 0,389 50| 0,088 | 3115
20| 0444 | 0361 |44| 0,257 | 0,384 (60| 0,080 | 0,105
21| 0433 | 0,549 [45] 0,294 | 0380 P00 0,072 | 0,007
22§ 0,423 | 0537 |46; 0291 | 0,376 BOO, 0,070 | 0,091
23| 0,413 | 0,526 |47| 0288 | 0,372 900] 0,065 | 0,086
24| 0,404 | €515 [48] 0,284 | 0,358 0,062 | 0,081
25 0,296 | 0,505 [49] 0,281 | 0,364 |
26| 0384 | 0,496 [50] 0,278 | 0,361 E
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Lampiran 7 Tabel t

Tl Perseminse DRstrbosa o (df — &1 1 30)
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Lampiran 8 Tabel F

Ttk Forserises gbiousl F uwiuk Procbabiiia = 0,05

it vl ke psrsnlaag iR

dfumtaa
parabat
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Lampiran 9 Lembar Bimbingan
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