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ABSTRAK

Penelitan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi
Terhadap Kepuasan Wisatawan dan WOM di Kawasan Wisata Raja
Ampat”. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi terhadap Kepuasan Wisatawan dan
WOM di Kawasan Wisata Raja Ampat. Populasi penelitian ini adalah
semua wisatawan domestik yang berkunjung di Kawasan Wisata Raja
Ampat adalah tempat wisata yang memiliki keunikan pada keindahan alam
yang terletak di kabupaten Raja Ampat (Waisay). Sampel penelitian
sebanyak 150 responden merupakan wisatawan domestik yang berkunjung
ke Raja Ampat. Data hasil penelitian selanjutnya dianalisis dengan
Structural Equation Model (SEM). Berdasarkan hasil analisis diketahui
bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan dengan koefisien
regresi terhadap WOM di kawasan Raja Ampat. Variabel kualitas layanan
berpengaruh signifikan dengan koefisien regresi positif terhadap kepuasan
pelanggan, namun tidak signifikan dengan koefisien regresi positif
terhadap WOM dan Variabel lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan
dengan koefisien regresi positif terhadap kepuasan dan WOM.

Kata kunci : Layanan, Lokasi, Kepuasan, WOM
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ABSTRACT

Research entitled "The Influence of Service Quality, Location
Against Satisfaction of Travelers and WOM in Raja Ampat Tourism Area".
This study aims to explain and analyze the Influence of Service Quality,
Location to the Satisfaction of Travelers and WOM in Raja Ampat
Tourism Area. The population of this study are all domestic tourists who
visit the Raja Ampat Tourism Area is a tourist place that has a uniqueness
on the natural beauty located in the district of Raja Ampat (Waisay). The
sample of 150 respondents is domestic tourists who visit Raja Ampat. The
data of the research are then analyzed with Structural Equation Model
(SEM). Based on the results of the analysis is known that the satisfaction
of tourists has a significant influence with the regression coefficient of
WOM in Raja Ampat area. Service quality variable has significant effect
with positive regression coefficient on customer satisfaction, but not
significant with positive regression coefficient to WOM and location
variable has significant influence with positive regression coefficient on
satisfaction and WOM.

Keywords: Service, location, satisfaction, WOM
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Nilai merupakan kata kunci yang dapat menjadikan sukses dan tidaknya
bisnis atau pemasaran. Hal ini sejalan dengan definisi pemasaran yang
menyatakan bahwa aktivitas dari lembaga dan proses untuk menciptakan,
berkomunikasi, menyampaikan dan bertukar penawaran yang bernilai bagi
pelanggan, klien, mitra dan masyarakat luas (AMA, 2008). Nilai merupakan
perbandingan antara manfaat dengan pengorbanan yang dilakukan oleh
seseorang. Manfaat dapat berupa manfaat fungsional, ekonomi ataupun
emosional. Sedangkan pengorbanan dapat berupa pengorbanan uang, waktu,

tenaga atau resiko (Kotler dan Keller, 2016).

Era informasi saat ini membuat penyebaran informasi menjadi sangat
mudah dan cepat, dengan munculnya berbagai fasilitas alat komunikasi. Dengan
adanya sosial media seperti facebook, twitter dan instagram sebagai alat
komunikasi saat ini yang kita ketahui banyak sekali digunakan oleh masyarakat
luas membuat semakin mudahnya kita dalam menyebarkan informasi. Produk
wisata merupakan salah satu produk yang bernilai karena dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan. Dukungan pengelolaan manajemen pariwisata yang
baik membuat wisatawan memperoleh layanan yang baik dari setiap obyek
wisata yang dikunjungi. Pengalaman positif konsumen atas kunjungan wisata

banyak diceritakan konsumen melalui media sosial di internet. Kesediaan



konsumen untuk menceritakan “men-posting” pengalaman positif tersebut
termasuk salah satu komunikasi Word Of Mouth (WOM). WOM vyang positif
dapat memberikan kontribusi yang semakin tingginya minat orang lain untuk
mengunjungi tempat wisata. Hal ini karena WOM memberikan pengaruh pada

peningkatan citra daerah kunjungan wisata (destination image).

Dalam usaha WOM, untuk memuaskan pelanggan adalah hal yang sangat
penting. Konsumen yang percaya pada penyedia jasa atau terlibat dalam proses
pembelian cenderung untuk berpartisipasi dalam rekomendasi dari mulut ke
mulut Word of Mouth dan pembelaan terhadap penyedia jasa sebagai bagian dari
keinginan, untuk meningkatkan keinginan dan untuk meningkatkan komitmen
mereka dalam memberikan kepuasan, maka perusahaan perlu mengetahui antara
keinginan atau harapan pelanggan dengan tingkat kenyataan atau kinerja

perusahaan itu sendiri.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang di pikirkan terhadap (kinerja
atau hasil) yang di harapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan
tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler and Keller, 2009). Sehingga
menjadi salah satu faktor yang dapat di pengaruhi oleh aspek kepuasan yang di
rasakan oleh konsumen terhadap kualitas pelayanan, karena pertumbuhan pesaing
yang semakin berkompetitif yang bergerak di bidang industri wisata untuk dapat
memperhatikan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, perusahaan perlu

meningkatkan kualitas pelayanan yang nantinya memenuhi kebutuhan dan



keinginan konsumen. Hal ini sangat perlu diperhatikan khususnya didaerah yang

memiliki tempat wisata yang unik seperti di kepulauan Raja Ampat, Papua Barat.

Kepulauan Raja Ampat merupakan salah satu wisata bahari, yang terbaik
di Indonesia dan dikenal oleh seluruh dunia. Karena keelokan alamnya yang
sangat mempesona, eksotis dan menakjubkan. Kepulauan Raja Ampat terletak di
Provinsi Papua Barat tepatnya di Kabupaten Raja Ampat. Kepulauan Raja Ampat
terdiri dari pulau Waigeo, pulau Misool, pulau Salawati dan pulau Batanta.
Kepulauan Raja Ampat merupakan pulau terbesar dengan jumlah berkisar 610
pulau, akan tetapi hanya ada 35 pulau yang di huni oleh penduduk yang tinggal di

kampung-kampung kecil yang berbeda pulau.

Sebagian besar penduduk di Kepulauan Raja Ampat berprofesi sebagai
nelayan. Kepulauan Raja Ampat memberikan sensasi yang sungguh berbeda,
karena penginapan, restaurant dan pemandangannya yang sangat berbeda
dibandingkan tempat wisata lainnya. Penginapan di Kepulauan Raja Ampat
memberikan pilihan dengan harga yang di tawarkan bervariatif, sehingga para
wisatawan dapat memilih tempat penginapan sesuai dengan keinginan mereka.
Bagi para wisatawan yang mengambil pilihan penginapan resort, dapat melihat
pemandangan yang menakjubkan serta lebih dekat dengan alam sehingga

pemandangan tersebut menjadi sesuatu yang menarik dari penginapan resort.

Karena adanya pertumbuhan industri pariwisata di Kepulauan Raja
Ampat maka sarana yang dapat menunjang keberlangsungan perkembangan
wisata di Kepulauan Raja Ampat perlu adanya penambahan industri resort
sebagai penyedia akomodasi yang beragam dan pelayanan yang dapat

memberikan fasilitas, sarana transportasi yang dapat menunjang di Kepulauan



Raja Ampat. Sehingga perekonomian dapat bertumbuh signifikan dan
memberikan pengaruh pada kebutuhan kualitas sumber daya manusia. Hal ini,
karena masih adanya kesenjangan yang menghambat pertumbuhan pariwisata di

Papua.

Akses menuju Kepulauan Raja Ampat perjalanannya memakan biaya
yang cukup mahal dan waktu yang lama namun akses menuju kepulauan Raja
Ampat tidak lah terlalu sulit. Para wisatawan dari luar daerah yang datang
berkunjung perlu mengunakan transportasi udara dan mendarat di Kota Sorong,
kemudian naik angkutan umum menuju ke dermaga dengan mengunakan kapal
rakyat yang berlayar pukul 14.00 WIT menuju lbu Kota Raja Ampat atau yang di
sebut dengan waisai, dengan biaya Rp 120.000 per orang selama kurang lebih 2
jam perjalanan. Sedangkan untuk menjelajahi kepulauan Raja Ampat dapat
menyewa boat dengan kisaran harga 8-30 juta, karena biaya tranportasi yang
mahal di sarankan para wisatawan yang datang berkunjung ke Raja Ampat secara
berkelompok dan berpatungan dengan para wisatawan yang lainnya. Waktu yang
tepat untuk menjelajahi kepulauan Raja Ampat mulai pukul 07.00 WIT sampai

petang karena dapat berlayar ke lima pulau tersebut.

Karena adanya kesenjangan harga dan infrastruktur, Pemerintah pusat
bertekad untuk mengembangkan bandara Waisai. Pemerintah ingin bandara
tersebut dapat melayani jalur penerbangan langsung dari bandara-bandara
internasional di luar Papua Barat. Di upayakan agar penerbangan bisa dilakukan
secara langsung dari ujung pandang (Makassar) ke Raja Ampat, serta dari
Manado ke Raja Ampat, langkah tersebut untuk mendukung pengembangan

pariwisata bahari di daerah tersebut. Pemerintah Raja Ampat sudah menyerahkan



aset bandara Ibu Kota Raja Ampat (Waisai) kepada kementrian perhubungan agar
pembangunan bandara tersebut dapat segera dilakukan. Hal ini perlu
direalisasikan karena akan meningkatkan tingkat kepuasan para wisatawan yang
berkunjung ke Kepulauan Raja Ampat. Tidak hanya itu saja, untuk mengukur
kepuasan wisatawan juga perlu dilihat dari kemudahan tempat, harga maupun

kualitas pelayanan.

Berikut ini adalah data dalam bentuk grafik batang, kunjungan yang
berasal dari wisatawan Domestik dan Internasional dari tahun 2008 hingga tahun

2015.
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Gambar 1.1 Data Pengunjung di Kepulauan Raja Ampat

Terbukti bahwa dari data di atas total jumlah pengunjung wisatawan

meningkat dari tahun ketahun. Dari data diatas total jumlah pengunjung



internasional memiliki jumlah pengunjung lebih banyak dari pada pengunjung
domestik tiap tahunnya. Angka ini berdasarkan wisatawan yang membayar tarif

jasa lingkungan.

Dari data diatas terlihat bahwa jumlah pengunjung wisatawan yang
berasal dari pengunjung domestik lebih sedikit, agar pengunjung domestik lebih
banyak berkunjung di Kawasan Wisata Raja Ampat, maka dengan adanya Word
of mouth dapat memberikan informasi. Seseorang tidak akan keberatan untuk
memposting, menceritakan dan merekomendasikan dari mulut ke mulut terhadap
penyedia jasa sehingga membuat orang lain berkeinginan untuk berkunjung di
Kawasan Wisata Raja Ampat. Oleh karena itu, peneliti berfokus pada pengunjung

domestik saja.

Beberapa penelitian dan riset yang telah melakukan penelitian tentang
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan
terhadap WOM, lokasi terhadap kepuasan konsumen, lokasi terhadap WOM dan
kepuasan terhadap WOM dengan melalui kepuasan antara lain; penelitian dari
(Fransiskus, 2012), penelitian dari (Anik, 2013), penelitian dari (Anita dan
Rahanatha, 2015), penelitian dari (Purwandari, 2015), penelitian dari (Satmoko et
al, 2016). Dari penelitian terdahulu hingga sekarang mengalami perkembangan
yang cukup signifikan sepanjang pengetahuan dalam mengkaji pengaruh kualitas
pelayanan, lokasi. Berdasarkan informasi dan pengetahuan peneliti, penelitian
tentang WOM dan kepuasan wisatawan dikawasan Wisata Raja Ampat yang
dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan, lokasi belum pernah dilakukan. Oleh
sebab, itu peneliti melakukan penelitian tentang WOM dan kepuasan wisatawan

dikawasan Wisata Raja Ampat yang di pengaruhi oleh: kualitas pelayanan, lokasi



yang belum pernah dilakukan penelitian, oleh sebab itu peneliti berupaya untuk
melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi
Terhadap Kepuasan Wisatawan dan WOM di Kawasan Wisata Raja

Ampat.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka permasalahan yang

dapat di rumuskan sebagai masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
wisatawan di kawasan Raja Ampat ?
2. Apakah terdapat pengaruh lokasi terhadap kepuasan wisatawan di
kawasan wisata Raja Ampat ?
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap WOM di
kawasan wisata Raja Ampat?
4. Apakah terdapat pengaruh lokasi terhadap WOM di kawasan wisata
Raja Ampat?
5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap WOM di kawasan
wisata Raja Ampat?
1.3, Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini
sebagai berikut:
1. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan wisatawan di kawasan Raja Ampat.
2. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh lokasi terhadap

kepuasan wisatawan di kawasan wisata Raja Ampat.



3. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap WOM di kawasan wisata Raja Ampat?

4. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh lokasi terhadap
WOM di kawasan wisata Raja Ampat?

5. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap

WOM di kawasan wisata Raja Ampat?

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian di harapkan dapat bermanfaat sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Dapat sebagai media untuk membuat analisis, menambah
pengetahuan dalam melakukan penelitian terhadap kualitas
pelayanan dan lokasi yang dapat mempengaruhi kepuasan wisatawan
dan WOM di Kawasan wisata Raja Ampat bagi pengunjung yang
menikmati wisata.

2. Bagi Pihak Waiwo Dive Resort
Penelitian ini dapat di jadikan informasi sehingga dapat di
manfaatkan sebagai bahan pertimbangan untuk keputusan pada
peningkatan kualitas pelayanan, lokasi untuk wisatawan.

3. Bagi Akademik

Sebagai bahan tambahan referensi khususnya di bidang pemasaran.



1.5. Batasan Masalah

Penelitian ini membatasi pada kepuasan wisatawan domestik dan WOM
terhadap Wisata Raja Ampat yang di pengaruh oleh dua variabel yang terdiri dari

kualitas pelayanan, Lokasi (kemudahan tempat).
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KAJIAN PUSTAKA

2.1. Pemasaran

Menurut  American  Marketing  Association (AMA) pemasaran
didefinisikan sebagai suatu aktivitas atau lembaga dalam proses untuk
menciptakan, berkomunikasi, menyampaikan dan bertukar penawaran yang
bernilai bagi pelanggan, klien, mitra dan masyarakat luas. Nilai merupakan
perbandingan antara manfaat dengan pengorbanan yang dilakukan oleh
seseorang. Manfaat dapat berupa manfaat fungsional, ekonomi ataupun
emosional. Sedangkan pengorbanan dapat berupa pengorbanan uang, waktu,
tenaga atau resiko. Untuk menyampaikan nilai, umumnya melalui produk yang
ditawarkan kepada pelanggan (Kotler dan Keller, 2016). Produk adalah segala
sesuatu yang dapat ditawarkan kedalam pasar untuk diperhatikan, dimiliki,
dipakai atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan suatu keinginan/semua
kebutuhan. Produk dapat berupa suatu benda (object), rasa (service), kegiatan
(acting), orang (person), tempat (place), organisasi dan gagasan dimana suatu
produk akan mempunyai nilai lebih dimata konsumen, jika memiliki keunggulan

dibanding dengan produk lain sejenis (Kotler dan Keller, 2007).

Produk jasa meliputi produk inti dan produk tambahan. produk inti
adalah komponen utama yang memberikan manfaat penyelesaian masalah yang
dicari pelanggan. Contohnya, jasa transportasi memberikan solusi kebutuhan
seseorang atau benda untuk berpindah dari satu lokasi ke lokasi yang lain.

Layanan tambahan adalah penghantaran produk inti biasanya di barengi dengan

11
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berbagai aktivitas layanan lain, mempermudah penggunaannya dan memperkuat
nilainya bagi keseluruhan pengalaman pelanggan. Produk inti cenderung menjadi
komoditas industri semakin maju dan persaingan meningkat, sehingga pencarian
terhadap keunggulan kompetitif sering kali ditekankan pada layanan tambahan.
Menambah layanan tambahan atau meningkatkan level kinerja harus dilakukan
dengan cara meningkatkan persepsi terhadap nilai produk inti dan memungkinkan
penyedia layanan mengenakan harga yang lebih tinggi. Proses penghantaran yang
digunakan untuk menghantarkan produk inti dan seluruh layanan tambahan
sebagai berikut : a. cara berbagai komponen jasa dihantarkan kepada pelanggan,
b. peranan pelanggan dalam proses tersebut, c. waktu yang dibutuhkan dalam
proses penghantaran, d. tingkatan dan gaya layanan yang ditawarkan.

The Flower of Service merupakan produk inti sering kali memiliki
kesamaan pada elemen layanan tambahan (Lovelock, Wirtz dan Mussry, 2010).

Terdapat dua layanan tambahan yaitu :

a. Layanan tambahan yang mempermudah, yang dibutuhkan untuk
penghantaran layanan atau memberikan bantuan dalam penggunaan
produk inti.

b. Layanan tambahan yang memperkuat, yang menambah nilai bagi

pelanggan.



Tabel 11.1

Elemen Layanan Tambahan

13

Elemen yang mempermudah

Elemen yang memperkuat

Informasi, pelanggan membutuhkan
informasi yang relevan untuk
mendapatkan nilai penuh dari
barang dan jasa.

Konsultasi, melibatkan dialog untuk
mengetahui kebutuhan pelanggan
kemudian mengembangkan solusi
yang sesuai.

Penerimaan Pesanan meliputi :
aplikasi, pengisian pesanan, reservasi
atau cek in.

Keramahan, terkait dengan keramahan
yang ideal dapat menunjukkan
kegembiraan saat bertemu pelanggan
baru dan menyambut kembali
pelanggan lama.

Penagihan, tagihan yang tidak
akurat, tidak terbaca atau tidak
lengkap memiliki resiko
mengecewakan pelanggan. Cukup
puas dengan pengalaman mereka
atau lebih buruk dan ketidak
sempurnaan.

Penyimpanan meliputi : penyimpanan
mantel, pemindahan, pengurusan,
penyimpanan bagasi, penyimpanan
barang berharga, penitipan anak dan
hewan pemeliharaan.

Pembayaran, pelanggan
mengharapkan kemudahan dan
kenyaman dalam melakukan
pembayaran.

Pengecualian meliputi : layanan
tambahan yang berbeda diluar
kebiasaan proses penghantaran
layanan. Mengantisipasi pengecualian
serta membuat rencana dan petunjuk
untuk keadaan-keadaan tidak terduga
seperti : a. permintaan khusus, b.
pemecahan masalah, c. penanganan
keluhan/saran/pujian, d. restitusi.

“Flower of service” di distribusikan dan dihantarkan melalui saluran fisik

dan elektronik terpilih. Aliran informasi berkaitan dengan kelopak informasi dan

mungkin juga kelopak konsultasi; negosiasi hingga kelopak pengambilan pesanan

dan mencapai kelopak penagihan dan pembayaran, produk mengalir kesisa

kelopak lainnya dan juga layanan inti. Membedakan layanan inti dan tambahan

menjadi hal yang penting karena banyak layanan inti mengharuskan adanya

lokasi fisik yang sangat membetasi ditribusi (informasi, promosi, negosiasi dan
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produk). Lima pelayanan tambahan adalah layanan berbasis informasi,
konsultasi, penerimaan pesan, penagihan pembayaran melibatkan produk inti

berwujud fisik (Lovelock, Wirtz dan Mussry, 2010).

Definisi ini mengakui bahwa manajemen pemasaran adalah proses yang
melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian yang mencakup
barang, jasa dan gagasan yang tergantung pada pertukaran dengan tujuan
menghasilkan kepuasan bagi pihak yang terlibat. Sedangkan konsep pemasaran
mengatakan bahwa kunci untuk meraih tujuan organisasi adalah menjadi efektif
dari pada pesaing dalam memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan dan

memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar.

2.2.  Word of Mouth (WOM)

Dalam literatur pemasaran, banyak riset telah mengemukakan bahwa
Word of Mouth merupakan peran penting dalam proses pilihan produk dan
pemilihan penyedia layanan (Gilly et al, 1998). Word of Mouth (WOM) dapat
didefinisikan sebagai sumber komunikasi informal antara pengirim dan penerima
tentang layanan yang baik (Murray, 1991). Sweeney et al, (2008) mengemukakan
bahwa potensi WOM berdampak pada persepsi atau tindakan tergantung pada
sifat hubungan antara pengirim dan penerima, kekayaan dan kekuatan dalam
penyampaian pesan. Word of Mouth (WOM) telah diidentifikasi sebagai sumber
utama pengaruh informasi dalam pengambilan keputusan konsumen dalam
melakukan pembelian kembali serta wahana untuk mengungkapkan kepuasan
atau ketidakpuasan dengan pengalaman layanan (Repo, 1999).

Word of Mouth bisa positif dan negatif. Jika pelanggan

merekomendasikan kepada orang lain tentang pelayanan atau kebaikkan yang
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positif maka pelanggan tersebut puas. Namun, jika pelanggan mengeluh kepada
orang lain tentang pelayanan atau kebaikan yaitu negatif maka pelanggan tidak
puas atau mengecewakan. Tentu saja, semua pemasar mempromosikan WOM
positif ketimbang WOM negatif. Tetapi di dunia nyata, situasinya berbeda.
Konsumen yang puas mungkin menghasilkan WOM positif mengenai layanan,
sementara konsumen yang tidak puas memiliki kecenderungan kuat untuk
memberi tahu orang lain tentang kemarahannya dan bahkan membesar-besarkan
pengalaman buruk tersebut (Wang, 2011). Ennew et al, (2000) mengemukakan
bahwa WOM positif dari pelanggan yang puas dapat meningkatkan pembelian.
Gremler dan Brown, (1996) mengemukakan bahwa pelanggan yang bersedia
menawarkan mengkomunikasikan WOM positif lebih cenderung menjadi
pelanggan setia. WOM positif dapat sebagai alat periklanan yang lebih efektif
dan sangat penting bagi perusahaan (Mazzarol et al, 2007).

Komentar positif yang lebih spesifik dari pelanggan yang puas dapat
meningkatkan pembelian, sementara komentar negatif dari konsumen yang tidak
puas dapat mengurangi pembelian (Ennew et al, 2000). Gremler dan Brown,
(1996) mengemukakan bahwa pelanggan yang bersedia menawarkan pesan
WOM positif lebih cenderung menjadi pelanggan setia. WOM dapat memberikan
manfaat baik dari segi retensi dan akuisisi. WOM menawarkan kepada konsumen
kemampuan untuk membuat pilihan yang lebih tepat. sehingga dapat memperoleh
manfaat dari pengurangan risiko yang dirasakan dari perilaku pembelian tertentu.
. Word of mouth adalah komunikasi interpersonal bahkan lebih individu seperti
anggota kelompok referensi atau konsumen dan tenaga penjual (Assael, 1995).
Menurut Lloyd et al, (2011) word of mouth merupakan komunikasi informal

yang dilakukan secara langsung kepada konsumen mengenai kepemilikan
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perusahaan, penggunaan layanan atau karakteristik jasa secara lebih spesifik dan
juga mengenai layanan penjualan. Sedangkan menurut Lam et al, (2009) word of
mouth adalah bentuk komunikasi dari satu orang ke orang lain, yaitu sebagai
penerima pesan dan penyampai pesan, dimana penerima pesan tidak bersifat
komersial, mengenai merek suatu produk/jasa. Word of mouth sebagai
komunikasi independen mengenai produk dan jasa antara konsumen melalui

saluran non-pemasaran di mana pemasok yang tidak terlibat (Silverman, 2001).

Word of mouth mengacu pada evaluasi dalam bentuk lisan dari kinerja
perusahaan, yang berhubungan positif dengan kepuasan dan berisi pernyataan
positif atau negatif dari konsumen tentang produk yang dijual di pasar dan sangat

membantu untuk pengambilan keputusan pembelian (Buttle, 1998).

Word of mouth memiliki karakteristik (Buttle, 2008) sebagai berikut:

a. Valence, wom dapat bersifat positif dan negatif. WOM yang bersifat
positif terjadi ketika konsumen puas, sedangkan WOM yang bersifat
negatif ketika konsumen merasa kecewa dengan Kinerja dari
produk/jasa.

b. Focus, perusahaan berusaha menciptakan WOM pada perantara,
supplier, karyawan, dan referral.

c. Timing, pelanggan melakukan WOM setelah proses pembelian atau
setelah mendapatkan pengalaman atau pasca mengkonsumsi suatu
produk/ jasa.

d. Solicitations, WOM dapat ditawarkan atau pun dengan permohonan.

e. Intervention, perusahaan secara pro-aktif melakukan intervensi untuk

merangsang dan mengelola aktivitas word of mouth.
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Indikator Word Of Mouth menurut (Babin et al, 2005) sebagai berikut :

a. Cerita positif Keinginan konsumen dalam membicarakan hal-hal
positif tentang kualitas layanan perusahaan atau kualitas produk yang
dikonsumsinya kepada orang lain.

b. Rekomendasi Adalah keinginan konsumen untuk memberikan
rekomendasi kepada orang lain yang membutuhkan informasi
mengenai produk yang berkualitas. Sehingga pelanggan lain ingin
mencoba produk tersebut.

c. Ajakan.

2.3. Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan telah diakui dalam pemikiran dan praktik pemasaran
sebagai tujuan penting dari semua aktivitas bisnis (Wang dan Lo, 2002). Selain
memiliki kepentingan bisnis berdasarkan pengaruh terhadap niat membeli
kembali dan mengkomunikasikan dari mulut ke mulut, kepuasan pelanggan juga
diberi label sebagai alat promosi termurah (Pizam dan Ellis, 1999).
Menggabungkan proses pembelian dan konsumsi dengan fenomena post-
purchase (Kandampully dan Suhartanto, 2000). Kepuasan pelanggan dapat
menjadi panduan untuk melacak dan mengembangkan kinerja bisnis saat ini dan

berpotensial (Zairi, 2000).

Kepuasan konsumen adalah evaluasi oleh konsumen setelah pembelian
pelayanan yang melibatkan pertimbangan, apakah pelayanan yang dipilih
memberikan kualitas pelayanan yang sama atau lebih tinggi dari pada alternatif

yang tersedia. Umumnya, konsumen mengukur kepuasan dengan
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membandingkan apa yang mereka harapkan sebelum membeli pelayanan apa

yang mereka terima (Engel et al, 1990).

Kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” (cukup baik,
memadai) dan ‘“facio” (melakukan atau membuat) sehingga secara sederhana
kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu yang memadai (Tjiptono, 2009). Kepuasan pelanggan merupakan reaksi
emosional jangka pendek pelanggan terhadap kinerja jasa tertentu. Pelanggan
menilai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan mereka setelah menggunakan jasa
dan menggunakan informasi untuk memperbaharui persepsi mereka tentang
kualitas, tetapi sikap terhadap kualitas tidak bergantung pada pengalaman.
Konsumen tidak hanya menilai kepuasan berdasarkan informasi dari mulut ke
mulut atau iklan perusahaan. Namun, pelanggan harus benar-benar menggunakan
suatu jasa untuk mengetahui puas atau tidaknya dengan hasilnya (Lovelock dan

Lauren, 2007).

Menurut Swastha, (2010) ada lima kepuasan pelanggan : kualitas
pelayanan, harga, faktor emosional, lokasi dan kemudahan untuk mendapatkan

jasa.

a. Kualitas pelayanan konsumen akan puas setelah mengunakan jasa
tersebut yang sesuai atau malah melampaui harapan. Kualitas
pelayanan tergantung pada tiga hal : sistem teknologi dan manusia.
Faktor manusia memegang kontribusi sekitar 70%, oleh karena itu
kepuasan terhadap kualitas pelayanan sulit di tiru oleh perusahaan

lain.
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b. Harga, untuk konsumen yang sensitif terhadap harga, biasanya harga
yang murah adalah sumber kepuasan yang penting karena akan
mendapatkan value for money yang tinggi.

c. Faktor emosional adalah rasa bangga, rasa percaya diri, simbol
sukses bagian dari kelompok organisasi merupakan contoh emotional
value yang mendasari kepuasan konsumen.

d. Lokasi (place) lokasi adalah salah satu faktor penting dalam
mewujudkan kepuasan pelanggan, lokasi yang tepat atau strategis
misalnya, gerai yang lokasinya strategis akan lebih sukses di
bandingkan gerai yang berlokasi kurang strategis meskipun keduanya
menjual produk yang sama.

e. Kemudahan untuk mendapatkan jasa tersebut misalnya, konsumen
akan semakin puas apabila relatif mudah dan efisien dalam
mendapatkan pelayanan.

Beberapa hasil penelitian terdahulu menjelaskan bahwa kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Restoran Suka
Sambal Foodcourt Solo Grand Mall (Fransiskus, 2012). Kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Star Clean Car Wash Semarang
(Satmoko et al, 2016). Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth
(WOM) pada Pengunjung Timezone Plaza Surabaya (Anik, 2013). Kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Politeknik
Indonusa Surakarta (Purwandari, 2015). Kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap Word of Mouth (WOM) pada Industri Perawatan Kesehatan
(Chaniotakis dan Lymperopoulos, 2009). Kepuasan berpengaruh signifikan

terhadap Word of Mouth (WOM) pada Industri Kesehatan Masyarakat (Kitapci et
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al, 2014). Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM)
pada Restaurant Patronage in Korea (Babin et al, 2015). Sehubungan dengan hal

ini maka dalam penelitian ini di kemukakan hipotesis :

H1 : Ada Pengaruh Antara Kepuasan Wisatawan di Objek Wisata Raja

Ampat Terhadap Word of Mouth (WOM)

2.4. Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan sebagai penentu dari kepuasan pelanggan dan
mengkomunikasikan dari mulut ke mulut (Lang, 2011). Keterkaitan antara
konsep penelitian dapat diringkas sebagai berikut: Kualitas layanan yang
dirasakan adalah ungkapan kepuasan (Lee et al, 2000), (Murray dan Howat,
2002) Kualitas layanan yang dirasakan memiliki efek langsung dan tidak
langsung terhadap niat perilaku seperti WOM positif (Ladhari, 2009) Ada
hubungan positif antara kualitas layanan dan kepuasan (Lee et al, 2011) dan
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Kuo et al,
2009).

Kualitas layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen
(Parasuraman et al, 1990). Ada lima indikator untuk mengukur kualitas
pelayanan menurut Parasuraman et al, (1990), vyaitu: (1) tangibility, (2)
reliability, (3) responsiveness, (4) assurance, dan (5) empathy. SERVQUAL
digunakan untuk menilai persepsi konsumen dan harapan mengenai kualitas
pelayanan.

a. Tangibles yaitu suasana, tampilan umum, fasilitas fisik, kamar,

restoran, peralatan, personalia, dan bahan komunikasi.
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b. Keandalan yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan yang
dijanjikan secara dependably dan akurat.

c. Responsiveness vyaitu kesediaan yang tulus untuk membantu
konsumen dan memberikan pelayanan tepat waktu.

d. Jaminan yaitu pengetahuan, kesopanan semua karyawan dan
kemampuan untuk menginspirasi kepercayaan pada konsumen.

e. Empati yaitu pertimbangan, perhatian yang diberikan kepada

konsumen.

Kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas
perusahan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat kualitas,
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung

harga yang lebih tinggi dan biaya yang lebih rendah (Kotler dan Keller, 2009).

Beberapa hasil penelitian terdahulu menjelaskan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada
Restoran Suka Sambal Foodcourt Solo Grand Mall (Fransiskus, 2012). Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Star
Clean Car Wash Semarang (Satmoko et al, 2016). Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Pengunjung
Timezone Plaza Surabaya (Anik, 2013). Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap Word of Mouth (WOM) pada Politeknik Indonusa Surakarta
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(Purwandari, 2015). Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Word of Mouth (WOM) pada Industri Perawatan Kesehatan (Chaniotakis dan
Lymperopoulos, 2009). Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Industri Kesehatan Masyarakat (Kitapci et al, 2014). ).
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Restaurant Patronage in Korea (Babin et al, 2015). Sehubungan dengan hal ini

maka dalam penelitian ini di kemukakan hipotesis :

H2 : Ada Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan di Objek Wisata Raja

Ampat Terhadap Kepuasan Konsumen

H3 : Ada Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan di Objek Wisata Raja

Ampat Terhadap Word of Mouth (WOM)

2.5. Lokasi

Istilah lokasi sering disebut sebagai tempat kegiatan perusahaan yang
dapat dijangkau oleh konsumen dalam membuat produk yang dijual atau yang
dihasilkan dan tersedia bagi pasar sasaran (Kotler, 2009). Adapun lokasi yang
berhubungan dengan bagaimana cara penyampaian produk kepada konsumen dan
dimana lokasi yang strategis (Lupiyoadi, 2010). Menurut Tjiptono dan Chandra,
(2010) pemilihan lokasi fisik memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor-

faktor berikut:

1. Akses, yaitu lokasi yang dilalui mudah di jangkau sarana transportasi

umum.
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2. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas
dari jarak pandang normal.

3. Lalu lintas, menyangkut dua pertimbangan utama : banyak orang
yang berlalu lalang bisa memberikan peluang besar terjadinya
impulse buying yaitu kepuasan pembelian yang sering terjadi spontan
atau tampa perencanaan dan kepadatan, kemacetan lalu lintas yang
bisa menjadi hambatan.

4. Tempat parkir yang luas nyaman dan aman.

5. Ekspansi yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk memperluas
usaha di kemudian hari.

6. Lingkungan vyaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan.

7. Kompetisi yaitu lokasi pesaing dalam menentukan lokasi usaha perlu
di pertimbangkan apakah di jalan atau daerah telah terdapat banyak
usaha yang sejenis atau tidak.

8. Peraturan pemerintah yang berisi ketentuan untuk mengatur lokasi
dari usaha-usaha tertentu.

Lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan.

Suatu bisnis yang terletak di keramaian atau mudah dijangkau oleh konsumen
menjadi salah satu strategi yang dilakukan pelaku bisnis sebelum menjalankan
bisnisnya. Faktor lokasi yang baik adalah relative untuk setiap jenis usaha yang
berbeda (Swasta dan Handoko, 1997). Pemilihan lokasi yang baik merupakan
keputusan yang sangat penting. Lokasi juga mempengaruhi pertumbuhan usaha

di masa mendatang (Lamb, 2001).
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Lokasi merupakan tempat dimana perusahaan melakukan operasi. Dalam
hal ini ada tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi (Lupiyoadi, 2001)

yaitu:

1. Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan), apabila keadaan
seperti ini maka lokasi menjadi sangat penting. Perusahaan sebaiknya
memilih tempat dekat dengan konsumen sehingga mudah dijangkau,
atau dengan kata lainnya strategis.

2. Pemberi jasa mendatangi konsumen, dalam hal ini lokasi tidak terlalu
penting tetapi yang harus diperhatikan adalah penyampaian jasa
harus tetap berkualitas.

3. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu langsung, berarti service
provider dan konsumen berinteraksi melalui sarana tertentu seperti
telepon, komputer, dan surat.

Hasil penelitian terdahulu menjelaskan bahwa lokasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan lokasi berpengaruh signifikan
terhadap Word of Mouth (WOM) pada Politeknik Indonusa Surakarta
(Purwandari, 2015). Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth
(WOM) pada Pengiriman Informasi Word of Mouth Berbasis DTN dengan
Prioritas dan Tenggat Waktu (Ishimaru et al, 2010). Sehubungan dengan hal ini

maka di kemukakan hipotesis :

H4 : Ada Pengaruh Antara Lokasi Wisata di Raja Ampat Terhadap

Kepuasan Konsumen

H5 : Ada Pengaruh Antara Lokasi Wisata di Raja Ampat Terhadap Word

of Mouth (WOM)
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2.6. Model Penelitian

Model penelitian ini menggunakan 4 variabel. Variabel kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi. Secara

diagramatis model penelitian tersebut adalah sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan

,
H2

\ ~~a >
F Kepuasan t]_, WOM
’ \/V

Lokasi

Gambar I1.1 Model Penelitian (Purwandari, 2015).



BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi

Lokasi penelitian berada di Kabupaten Raja Ampat (Waisay) tepatnya di
daerah wisata Kepulauan Raja Ampat. Adapun memilih lokasi tersebut karena
Kepulauan Raja Ampat merupakan salah satu tujuan wisata yang mempunyai

keindahan alam.

3.2. Unit Analisis

Dalam penelitian ini unit analisisnya adalah responden individual yaitu

wisatawan yang berkunjung ke daerah wisata Kepulauan Raja Ampat.

3.3. Populasi & Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah semua wisatawan domestik yang

berkunjung ke kawasan wisata Raja Ampat.

Sampel dikumpulkan dengan teknik Non-Probability sampling dengan
mengunakan convenience sampling. Jumlah sampel 5 atau 10 dikali jumlah
pertanyaan yang akan dimanfaatkan dengan jumlah indikator sebanyak 25 (Hair,

1995).

26



27

3.4.  Jumlah Sampel

Kualitas sampel akan mempengaruhi kualitas penelitian (Sekaran, 2003).
Salah satu yang berhubungan dengan kualitas sampel adalah ketepatan dan

jumlah.

Minimal sampel= jumlah indikator x 5

=25x5

=125

Maksimal sampel = jumlah indikator x 10

=25x10

=250

Berdasarkan rumus diatas maka sampel yang ideal digunakan dalam
penelitian ini adalah 150 sampel. Dalam hal ini peneliti menyebarkan kuesioner

dengan membagikan form tertulis kepada calon responden.

3.5. Defenisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini berupa variabel-variabel
kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepuasan konsumen. Pengertian masing-

masing variabel tersebut dijelaskan sebagai berikut :

27
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Defenisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel

Definisi Operasional

Indikator

Kualitas

(X1)

Pelayanan

Upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan
penyampaian dalam
mengimbangi harapan
konsumen (Parasuraman

et al, 1990).

Sarana transportasi
udara, Sarana
transportasi laut,
Resort, Restaurant,
Tempat wisata alam
yang handal, Tenaga
kerja yang handal
dalam melayani, Cepat
dan profesional dalam
melayani wisatawan,
Pekerja yang tanggap
terhadap kebutuhan dan
masalah yang dihadapi
wisatawan,
Memberikan jaminan
keamanan, Memberikan

jaminan informasi.
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Variabel

Definisi Operasional

Indikator

Lokasi (X2)

Tempat yang tersedia
untuk melayani sebagai
produk yang dapat di jual
dan dihasilkan oleh
perusahaan, sehingga
perusahaan perlu memilih
tempat yang mudah
dijangkau oleh konsumen

(Menurut Kotler, 2009).

Mudah di jangkau,
Kelengkapan objek
wisata, Kemudahan
menjangkau satu obyek
dengan obyek yang
lain, Mudah untuk
mengetahui informasi
dengan media yang
tersedia, Jaminan
keamanan selama di
perjalanan menuju Raja

Ampat.

Kepuasan (Y1)

Perasaan senang atau
kecewa seseorang yang
muncul setelah
membandingkan kinerja
terhadap hasil yang di
harapkan (Kotler dan
Keller, 2009). Ada lima
kepuasan : kualitas

pelayanan, harga, faktor

Kualitas pelayanan
setelah mengunakan
jasa tersebut yang
sesuai atau malah
melampaui harapan,
Harga, Faktor
emosional, Lokasi yang
tepat atau strategis

dalam mewujudkan




30

emosional, lokasi dan kepuasan pelanggan,
kemudahan untuk Kemudahan untuk
mendapatkan jasa mendapatkan jasa.

(Swastha, 2010).

Variabel Definisi Operasional Indikator

WOM (Y2) Komunikasi interpersonal | Kualitas pelayanan,
antara dua bahkan lebih Harga, Lokasi,
individu seperti anggota | Transpotasi,
kelompok referensi atau | Kelengkapan obyek
konsumen dan tenaga wisata.

penjual (Assael, 1995).

3.6. Instrumen Pengumpulan Data

Penelitian ini  menggunakan data primer yang dikumpulkan
menggunakan kuesioner. Data primer diperoleh dengan memberikan kuesioner
secara langsung pada Sampel yang mengunjungi daerah wisata Kepulauan Raja
Ampat yang selanjutnya diminta untuk mengisi kuesioner melalui form yang
sudah disediakan. Kuesioner mengenai variabel kualitas pelayanan, lokasi,
kepuasan konsumen dan WOM. Bentuk kuesioner tertutup yang disertai dengan

data responden.



31

3.7. Skala

Dalam penelitian ini instrumen-instrumen pengukuran yang digunakan
berdasarkan pada penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya dan
sedikit modifikasi untuk penyesuaian terhadap penelitian ini. Alat penelitian yang
digunakan berupa kuesioner ini berisi daftar pertanyaan yang berhubungan
dengan masalah yang akan diteliti. Skor untuk Skala Likert adalah berupa

pertanyaan atau pernyataan positif.

1. Sangat setuju : 5
2. Setuju : 4
3. Kurang setuju : 3
4. Tidak setuju : 2
5. Sangat tidak setuju : 1

3.8. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengukur sah atau tidak
validnya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan/pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2006). Pengujian dilakukan
dengan mengkorelasikan skor pada masing-masing item dengan skor totalnya
kemudian diolah dengan bantuan program SPSS for Windows dengan level of
significant = 5% dengan minimal 30 responden. Kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan/pernyataan yang diajukan pada kuesioner mampu mengungkapkan

sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner.
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Mengukur validitas dengan membuat korelasi antar skor butir pertanyaan
dengan total skor kostruk atau variabel. Caranya dengan membandingkan nilai r
hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-k, dimana (n) adalah
jumlah sampel penelitian. Adapun pengambilan keputusan untuk menguiji

validitas indikatornya adalah:

1. Jika r hitung > r tabel dan nilai positif atau signifikan < 0,05 maka
butir atau pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid.
2. Jika r hitung < r tabel dan signifikan > 0,05 maka butir atau

pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan tidak valid.



Tabel 111.2 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Penelitian
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Indikator r hitung sig Keterangan
Kualitas pelayanan
KI'1 0,625 0,000 Valid
Kl 2 0,331 0,037 Valid
KI3 0,382 0,015 Valid
Kl 4 0,415 0,008 Valid
KI5 0,402 0,010 Valid
KI 6 0,677 0,000 Valid
Kl7 0,564 0,000 Valid
KI8 0,376 0,017 Valid
Kl 9 0,629 0,000 Valid
KI'10 0,676 0,000 Valid
Lokasi
Lkl 0,837 0,000 Valid
Lk 2 0,652 0,000 Valid
Lk 3 0,452 0,003 Valid
Lk 4 0,471 0,003 valid
Lk 5 0,541 0,000 valid
Kepuasan Pelanggan
Kpl 0,526 0,000 valid
Kp2 0,598 0,000 valid
Kp3 0,504 0,000 valid
Kp4 0,707 0,000 valid
Kp5 0,717 0,000 valid
WOM
WOoM1 0,559 0,000 valid
WOM2 0,724 0,000 valid
WOoMm3 0,855 0,000 valid
WOM4 0,829 0,000 valid
WOM5 0,824 0,000 valid

Sumber : data primer diolah, 2018
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Uji validitas instrument mengunakan 40 responden. Dari table diatas
dapat diketahui bahwa masing-masing item pertanyaan memiliki r hitung > dari
sig (0,000) dengan tingkat signifikan 0,05 bernilai positif. Dengan demikian butir

pertanyaan tersebut dinyatakan valid.

3.9.  Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur
konsistensi kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2006).
Adapun pengambilan keputusan untuk pengujian reliabilitas yaitu suatu konstruk
atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,70

(Nunnally, 1994).

Dengan dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

a. Suatu kontruk/ variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai
Cronbach Alpha > 0,70 (Nunnally, 1994)
b. Suatu kontruk/ variabel dikatakan tidak reliabel jika memberikan

nilai Cronbach Alpha < 0,70 (Nunnally, 1994)
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Tabel 111.3

Hasil pengujian Reliabilitas Variabel penelitian

No | Variabel Angka Alpha Kesimpulan
1 | Kualitas layanan 0,723 Reliabel
2 | Lokasi 0,720 Reliabel
3 | Kepuasan Pelanggan 0,741 Reliabel
4 | Word of Mouth 0,797 Reliabel

Sumber : data primer diolah, 2018

Dari keterangan tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-masing
variabel memiliki Cronbach Alpha > 0,70. Dengan demikian variabel kualitas
pelayanan, lokasi, kepuasan pelanggan dan word of mouth dapat dikatakan

reliabel.

3.10. Analisis Data

Dalam penelitian ini data dianalisis dengan menggunakan model
persamaan structural (SEM) yang diolah dengan menggunakan Amos. Dengan
menggunakan Amos, sebuah model yang kompleks dapat dengan mudah diuji,
baik hubungan indikator-indikator dengan konstruknya, atau hubungan antar

konstruk (Santoso, 2015).

3.10.1. Analisis Diskriptif Responden

Alat pengambil data yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa
kuesioner, yaitu sejumlah item pertanyaan maupun pernyataan tertulis yang

digunakan untuk memperoleh informasi dari responden. Pada bagian pertama,




36

responden diminta untuk mengisi data-data yang bersifat sebagai data yang
berkaitan dengan konteks penelitian yaitu:
1. Data Identitas Responden
a. Nama
b. Jenis Kelamin
c. Pekerjaan
d. Usia
e. Tingkat Pendidikan
f. Rata-Rata Penghasilan Perbulan
2. Penilaian Responden terhadap:
a. Kualitas Pelayanan
b. Lokasi
c. Kepuasan Konsumen
d. WOM
Identitas dan penilaian responden tersebut akan dianalisis dengan
menggunakan angka rata-rata yang dihitung menggunakan tabel dengan bantuan
komputer dengan menggunakan program SPSS.

3.10.2. Analisis SEM (Structural Equation Modelling)

Langkah yang dilakukan untuk menguji SEM adalah sebagai berikut:
3.10.2.1. Uji Kualitas Data
a. Normalitas data
e Pertama adalah menghitung CR dari tingkat kemencengan
(skewness) sebuah variabel, dengan proses:

Menghitung standar error dari skewness:
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B
S.e= |—_
‘\,JJ".'

dimana N adalah jumlah sampel.

Menghitung critical ratio (CR) dari skewness:

Lkewneszs Sampesl
CR=——mm8M8

.8
¢ Kedua adalah menghitung CR dari tingkat keruncingan (kurtosis)
sebuah variabel, dengan proses:

Menghitung standar error dari kurtosis:

24

se= |—
N

Menghitung critical ratio (CR) dari kurtosis:

Kurtosis Sampel

5.

e Ketiga adalah membandingkan CR skewness maupun kurtosis
dengan standar tertentu.
Pada umumnya digunakan tingkat kepercayaan 99%. Pada
tingkat kepercayaan tersebut, tingkat signifikansi adalah 100%-
99%=1% dan angka z adalah £2,58. Dengan demikian, sebuah
distribusi dikatakan normal jika angka CR skewness atau angka
CR kurtosis ada diantara -2,58 sampai +2,58. Namun jika
angka ada dibawah -2,58 atau diatas 2,58, distribusi dapat

dikatakan tidak normal.
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b. Outlier
Data outlier bisa dilihat dari nilai mahalonobis distance yang memiliki
nilai p1 dan p2. Suatu data termasuk outlier jika nilai p1 dan p2 yang dihasilkan

bernilai < 0,05.

3.10.2.2. Uji Konfirmatori

Confirmatory Factor Analysis (CFA) bertujuan untuk menguji apakah
indikator-indikator tersebut merupakan indikator yang valid sebagai pengukur
konstruk laten (unidimensional). Pada proses ini maka tiap faktor akan
dikorelasikan satu dengan yang lain dan dilakukan untuk masing-masing

konstruk eksogen maupun endogen.

Proses selanjutnya yang dilakukan setelah membangun CFA konstruk

maupun endogen adalah dengan melihat hasil Goodnes of Fit Index.

Jika model sudah fit, maka langkah selanjutnya adalah melihat nilai
standardized loading untuk mengetahui tingkat kevalidan sebuah indikator
(unidimensional). Nilai cut-off untuk indikator dapat dikatakan valid jika

minimum 0,5.

Adapun uji konfirmatori (CFA) dengan menguji validitas dan reliabilitas

konstruk.

1. Uji Validitas
Model pengukuran menunjukkan bagaimana variabel manifes
(indikator) merepresentasikan variabel laten untuk diukur yaitu

dengan menguji validitas dan reliabilitas variabel laten melalui
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analisis faktor konfirmatori. Penelitian ini akan menguji validitas

konstruk dengan melihat validitas konvergen.

Validitas konvergen akan didapat dalam pengolahan SEM pada
AMOS dengan melihat nilai factor loading atau disebut juga
parameter lambda (1). Nilai factor loading yang tinggi menunjukkan
bahwa indikator konvergen pada satu titik. Selanjutnya dalam SEM,
terdapat nilai squared multiple correlations yaitu kuadrat nilai
korelasi antar variabel dengan indikatornya. Selanjutnya nilai
tersebut dikalikan dengan 100%, hasil persentase tersebut
menunjukkan apakah indikator dapat menjelaskan konstruk atau
tidak, sedangkan sisa persentase dijelaskan oleh unique factor, dalam
hal ini adalah kesalahan pengukuran. Selanjutnya ketika sebuah
indikator memiliki nilai CR pada tabel regression weights lebih besar
dari dua kali standar kesalahan (s.e), maka indikator tersebut dapat

dikatakan sahih mengukur variabel yang diukurnya.

Selain melihat nilai CR, Santoso (2012) mengatakan bahwa kolom
estimate pada tabel regression weights menunjukkan nilai kovarians
antara variabel laten dengan indikatornya. Untuk mengetahui apakah
indikator menjelaskan variabel laten atau tidak, selanjutnya dapat
dilakukan uji hipotesis. Jika nilai probabilitas indikator lebih kecil

dari 0,05, maka hipotesis nol ditolak.
Uji Reliabilitas
Ukuran reliabilitas yang digunakan yaitu Construct Reliability

Construct Reliability (C — R) diperoleh melalui rumus:
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(£ Standardized loading)®
(E Standardized loading)?+ L &;

Construct Reliability =

Nilai batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkatan

reliabilitas yang dapat diterima adalah C — R >0,7.

3.10.2.3. Uji GOF Structural Equation Modelling (SEM)

Teknis analisis data menggunakan Structural Equation Modelling
(SEM), dilakukan untuk menjelaskan secara menyeluruh hubungan antar
Variabel yang ada dalam penelitian. SEM digunakan bukan untuk merancang
suatu Teori, tetapi lebih ditujukan untuk memeriksa dan membenarkan suatu
model. Oleh karena itu, syarat utama menggunakan SEM adalah membangun
suatu model hipotesis yang terdiri dari model Structural dan model pengukuran
dalam bentuk diagram jalur yang berdasarkan justifikasi teori. SEM merupakan
sekumpulan teknik statistic yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian
hubungan secara simultan. Hubungan itu dibangun antara suatu atau beberapa
Variabel independen. Untuk pengujian Hipotesis, membandingkan Probabilitas

dengan tingkat signifikasi 5% (Ferdinand, 2006).

Uraian masing-masing Goodness of fit index dapat dijelaskan sebagai

berikut (Ghozali, 2004) :
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a) Chi Square Statistic

Ukuran Fundamental dan Overall Fit adalah Likelihood-ratio chi-
square (x2) Nilai chi-square yang tinggi relative terhadap degree of
freedom menunjukkan bahwa matrik kovarian atau korelasi yang
diobservasi dengan yang diprediksi berbeda secara nyata dan ini
menghasilkan probabilitas (p) lebih kecil dan tingkat signifikasi (y).
Sebaliknya nilai chi-square yang kecil akan menghasilkan nilai
Probabilitas (p) yang lebih besar dan tingkat signifikansi (y) dan ini
menunjukan bahwa input matrik kovarian antara prediksi dengan observasi
sesungguhnya tidak berbeda secara signifikan karena mengharapkan
bahwa model yang diusulkan cocok atau fit dengan data observasi.

b) GFI (Goodness-Of-Fit-Index)

GFI (Goodness-Of-Fir-Index) dikembangkan oleh Joreskong dan
Sorbom (1984) yaitu ukuran Non-Statistik yang nilainya berkisar dan nilai
0 (poor fit) sampai 1.0 (Perfect Fit). Nilai GFI tinggi menunjukan Fit yang
lebih baik dan berapa nilai GFI yang dapat diterima sebagal nilai GFI.

c) AGFI (adjusted Goodness of fit GFI)

Adjusted goodness of fit merupakan membandingkan proposed
model dengan baseline model sering disebut dengan null model, Null
model realistic dimana model-model yang lain harusnya diatasnya.

d) TLI (Trucker Lewis index)

Tucker—Lewis Index atau dikenal dengan nonformed fit index

(NNFI). Pertama kali disusulkan sebagai alat untuk mengevaluasi analisis
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Faktor, tetapi sekarang dikembangkan untuk SEM. Ukuran ini
menggabungkan ukuran Parsimonya kedalam indek komparsi antara
Proposed Model dan Null model dan nilai TLI berkisar dan 0 sampai 1.0.
Nilai TLI yang direkomendasikan adalah sama atau > 0.90. Program Amos
akan memberikan nilai TLI dengan Perintah /tli.

e) RMSEA (The Root Mean Square Error Of Appoximation)

Root mean Square Error Of Appoximation merupakan ukuran yang
mencoba memperbaiki Kecendrungan Statistic Chi-square menolak model
dengan jumlah sampel yang besar. Nilai RMSEA antara 0.05 sampai 0.08
merupakan ukuran yang dapat diterima. Hasil uji empiris RMSEA cocok
untuk menguji model konfirmator atau competing model strategy dengan
jumlah sampel besar. Program Amos akan memberikan Nilai RMSEA
dengan perintah /rmsea.

Tabel 111.4

Indikator Pengujian Goodnes Of Fit

Goodness Of Fit Index Cut Of Value
Chi-Squares Diharapkan Kecil
Probability = 0,05

GFlI 0-1,0

AGFI =0,90

TLI = 0,90

RMSEA = 0,08

Sumber : (Ghozali, 2004)
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Uji Kecocokan Model pada SEM terbagi menjadi 3 (tiga) bagian, yaitu:
1. Uji Kecocokan Absolut dengan komponennya seperti :

e Chi square, mengukur seberapa dekat matrik kovarian hasil
prediksi model dan matrik kovarians sampel data.

e Goodness Of Fit Indeks (GFI), menggambarkan tingkat
kesesuaian model secara keseluruhan yang dihitung dari residual
kuadrat dari model yang diprediksi dibandingkan dengan data
yang sebenarnya.

e Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA),
merupakan ukuran yang menggambarkan kecenderungan chi-

square menolak model dengan ukuran sampel yang besar.

2. Uji Kecocokan Inkremental seperti:

e Adjusted Goodness Fit of Index (AGFI), merupakan
pengembangan dari GFI yang telah disesuaikan dengan rasio dari
degree of freedom.

e Tucker Lewis Index (TLI), merupakan indeks kesesuaian
inkremental yang membandingkan model yang diuji dengan
baseline model

e Normed Fit Index (NFI), merupakan ukuran perbandingan
dengan proposed model dan null model.

e Comparative Fit Index (CFI), merupakan indeks kesesuaian

inkremental. indeks ini relatif tidak sensitif terhadap besarnya

sampel dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan model.
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e Incremental Fit Index (IFI), digunakan untuk mengatasi masalah
parsimoni dan ukuran sampel, dimana tersebut terkait dengan
NFI.

e Relative Fit Index (RFI), merupakan turunan dari NFI dan CFlI.

3. Uji Kecocokan Parsimoni seperti:

e Parsimonius Goodness of Fit Index (PGFI) dan Parsimonius
Normed Fit Index (PNFI), digunakan untuk membandingkan
kecocokan yang lebih baik pada model alternatif.

e Akaike Information Criterion (AIC) dan Consistent Akaike
Information  Criterion (CAIC), merupakan indeks yang
meggambarkan kecocokan perbandingan antar model.

Berdasarkan keterangan tersebut berikut adalah indikator yang

dianjurkan dalam melakukan uji kecocokan model:



Tabel I11.5

Indikator Uji Kecocokan Model (GOF)
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Jenis Ukuran Ukuran Kategori
Chi-Square >0,05
Goodness Of Fit Index (GFI) >0,90
Absolut Fit Measure | Root Mean Square Error Of <0,08
Approximation (RMSEA)
Root Mean Square Residual (RMR) <0,05
Adjusted Goodness Of Fit Index > 0,90
(AGFI)
Incremental Eir Tucker Lewis Index (TLI) >0,90
Measure Comparative Fit Index (CFI) >0,90
Incremental Fit Index (IFI) > 0,90
Relative Fit Index (RFI) >0,95

Parsimonious Fit
Measure

Parsimonious Normed Fit Index

Semakin Besar,

(PNFI) Semakin Baik
Parsimonious Googness Of Fit Index Semakin Besar,
(PGFI) Semakin Baik
Akaike Information Criterion (AIC) Positif dan Lebih
Kecil
Consistent Akaike Information Positif dan Lebih
Criterion (CAIC) Kecil

Perhitungan terhadap angka pada koefisien dan indikator yang dilakukan

dengan bantuan komputer dengan menggunakan program SPSS dan AMOS 21.

3.10.2.4. Uji Hipotesis

Hipotesis-hipotesis akan diuji dengan melihat hasil analisis tanda dan

besaran dan signifikan valuenya sesuai dengan yang telah dikemukakan, bila

tanda sesuai teori dan signifikan < 0,05 dinyatakan terbukti/diterima, sedangkan

bila tanda tidak sesuai teori dan signifikan > 0,05 maka hipotesis ditolak.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab IV ini merupakan analisis hasil penelitian mengenai
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi Terhadap Kepuasan Wisatawan dan
WOM di Kawasan Wisata Raja Ampat”. Pembahasan analisis hasil

penelitian ini terdiri dari :

1. Deskriptif gambaran umum responden, penilaian responden
terhadap variabel-variabel penelitian.

2. Analisis Structural Equation Model (SEM) yang terdiri dari uji
kualitas data, uji konfirmatori, convergent validity, dan
composite reliability, uji kesesuaian (GOF) structural dan uji
hipotesis.

Bab sebelumnya telah dijelaskan bahwa pengumpulan data
penelitian dilakukan dengan cara memberikan kuesioner secara langsung
kepada respoden penelitian yaitu para pengunjung wisatawan dikawasan
wisata Raja Ampat. Dalam penelitian ini disebarkan 150 kuesioner pada
150 responden. Kuesioner yang dikembalikan sebanyak 150 eksemplar,
sehingga respon rate-nya sebanyak 100,0%. Kuesioner yang terjawab

lengkap dan layak dianalisis dalam penelitian ini sebanyak 150 kuesioner.

Rincian perolehan kuesioner dalam penelitian ini dapat dilihat pada

lampiran rekapitulasi data. Setelah data terkumpul, kemudian data di
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editing, diberi coding dan di tabulating. Untuk selanjutnya dianalisis

dengan bantuan komputer melalui program SPSS dan AMOS.

4.1. Gambaran Umum Responden
Berdasarkan hasil penelitian pengambaran responden yang telah

dilakukan terhadap 150 responden, maka dapat dijelaskan sebagai berikut:

4.1.1. Jenis Kelamin Responden
Berdasarkan jenis kelamin, maka responden dalam penelitian ini
diklasifikasikan sebagai berikut:
Tabel 1V.1

Jenis Kelamin Responden

No | Jenis Kelamin | Jumlah Presentase
1 | Pria 68 45.3%
2 | Wanita 82 54, 7%
Total 150 100%
Sumber : Data Primer, Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel V.1 di atas dapat disimpulkan bahwa
responden dalam penelitian ini sebagian besar adalah wanita dengan
jumlah 82 responden atau 54,7%. Hal ini menunjukkan bahwa responden
pengunjung wisatawan dikawasan wisata Raja Ampat adalah kaum wanita.
4.1.2. Pekerjaan Responden

Distribusi pekerjaan penelitian ini sebagai berikut :
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Tabel 1V.2

Distribusi Pekerjaan Responden

No Pekerjaan Jumlah Persentase
1 | Swasta 65 43,3%

2 | Pegawai Negeri 31 20,7%

3 | Pelajar 23 15,3%

4 | Ibu Rumah Tangga 31 20,7%
Total 150 100,0%

Sumber : Data Primer, Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel IV.2 di atas dapat diketahui bahwa responden
dalam penelitian ini adalah sebagian besar memiliki pekerjaan swasta
dengan jumlah 65 responden atau 43,3%. Sebagian kecil adalah pelajar
dengan jumlah 23 responden atau 15,3%. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar responden pengunjung wisatawan dikawasan wisata Raja
Ampat, mayoritas pada pekerjaan swasta.

4.1.3. Usia Responden
Distribusi usia responden penelitian ini sebagai berikut :
Tabel 1V.3

Distribusi Usia Responden

No | Usia (thn) | Jumlah Persentase

1 <15 1 0,7%

2 15-25 37 24,7%

3 26-35 56 37,3%

4 36-45 33 22%

5 46-55 22 14,7%

6 >55 1 0,7%
Total 150 100%

Sumber : Data Primer, Diolah, 2018.
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Berdasarkan Tabel IV.3 di atas dapat diketahui bahwa responden
dalam penelitian ini adalah sebagian besar berusia antara 26-35 tahun
sebanyak 56 responden atau 37,3% dan sebagian kecil berusia < 15 dan
>55 tahun sebanyak 1 responden atau 0,7%. Hal ini menunjukkan bahwa
usia pengunjung wisatawan dikawasan wisata Raja Ampat, mayoritas pada
usia dewasa.

4.1.4. Tingkat Pendidikan Responden
Berdasarkan tingkat pendidikan, maka responden dalam penelitian

ini diklasifikasikan sebagai berikut :

Tabel IV.4

Tingkat Pendidikan Responden

No Pendidikan Jumlah Persentase
1 SMP 1 0,7%
2 SMA 37 24, 7%
3 D3 19 12,7%
4 S1 91 60,7%
5 S2 2 1,3%
150 100,0%

Sumber : Data Primer, Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel 1V.4 tersebut dapat di ketahui bahwa responden
dalam penelitian ini adalah sebagian besar berpendidikan S1 dengan
jumlah 91 responden atau 60,7% dan sebagian kecil berpendidikan SMP
dengan jumlah 1 responden atau 0,7%. Hal ini menunjukkan bahwa dari
segi tingkat pendidikan jumlah pengunjung wisatawan dikawasan wisata

Raja Ampat, mayoritas memiliki tingkat pendidikan S1 atau sedang kuliah.



4.1.5. Rata-rata Penghasilan Perbulan Responden
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Distribusi penghasilan penghasilan perbulan, maka responden

dalam penelitian ini disklasifikasikan sebagai berikut :

Rata-rata Penghasilan Perbulan Responden

Tabel 1V.5

No Penghasilan Perbulan | Jumlah | Persentase
1 <2jt 56 37,3%
2 2-5 jt 40 26,7%
3 5-10 jt 45 30,0%
4 >10 jt 9 6,0%
150 | 100,0%

Sumber : Data Primer, Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel V.5 tersebut dapat di ketahui bahwa responden

dalam penelitian ini yaitu sebagian besar memiliki penghasilan perbulan

<2jt atau 37,3% dan sebagian kecil memiliki penghasilan 5-10jt atau
30,0%. Hal ini menunjukkan bahwa penghasilan perbulan dari jumlah

responden yang merupakan pengunjung wisatawan dikawasan wisata Raja

Ampat, mayoritas memiliki penghasilan perbulannya pada Ibu Rumah

Tangga.

Data hasil pengisian kuesioner selanjutnya dianalisis dengan

penilaian responden dan Structural Equation Model (SEM) setelah data

diuji validitas, reliabilitas dan outlier. Berdasarkan hasil analisis dengan

SEM diperoleh hasil sebagai berikut:
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4.2. Penilaian Responden Terhadap Variabel-Variabel
Penelitian

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, variabel yang dinilai

oleh responden adalah kualitas pelayanan, lokasi, kepuasan dan WOM

(word of mouth).

Kriteria penilaian menggunakan Interval Skala dengan interval :

Nilai Maksimum Ideal—Nilai Minimum Ideal

Interval = Kelas Interval
Interval = ? =0,8
Tabel 1V.6 Skala Interval
Interval Kategori
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk
1,80 s/d 2,59 Buruk
2,70 s/d 3,39 Cukup Baik
3,40 s/d 4,19 Baik
4,20 s/d 5,00 Sangat Baik

Berikut ini analisis deskriptif variabel penelitian.



4.2.1. Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel IV.7

Penilaian Responden Terhadap Kualitas Pelayanan
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Item Variabel Rata-rata | Kategori
Sarana .transportaSI udara menuju Raja Ampat 417 Baik
memadai
. . . . Sangat
Sarana transportasi laut menuju Raja Ampat memadai 4,24 Baik
Tempat penginapan dikawasan wisata Raja Ampat 4,04 Baik
sangat mudah dan cukup
Resjtal_Jran dikawasan wisata Raja Ampat menyajikan 4,08 Baik
variasi menu
Prasar_ana wisata alam dikawasan wisata Raja Ampat 4.06 Baik
tersedia
Tenaga kerja yang melayani handal 4,01 Baik
Tanggap, sigap dan professional 3,48 Baik
Ketika wisatawan ada masalah, maka pelayanan yang
ada dikawasan Raja Ampat dapat cepat tanggap dan 3,97 Baik
membantu
Kawasan wisata Raja Ampat memberikan jaminan .
. : 4,11 Baik
keamanan terhadap wisatawan yang berkunjung
Kawasan wisata Raja Ampat memberikan jaminan
informasi kepada wisatawan ketika berada dikawasan 4,06 Baik
wisata
Kualitas Pelayanan 4,02 Baik

Sumber : Data Primer Diolah, 2018.
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Berdasarkan Tabel 1V.7 dari 150 responden yang diambil sebagai
sampel, diketahui secara umum skor jawaban responden menilai kualitas
pelayanan adalah 4,02 yang artinya baik dengan skor tertinggi 4,24 dan

mamiliki skor terendah 3,48.

4.2.2. Variabel Lokasi

Tabel 1V.8

Penilaian Responden Terhadap Lokasi

Item Variabel Rata-rata | Kategori

Lokasi wisata di Raja Ampat mudah dijangkau 3,53 Baik

Raja Ampat menawarkan kelengkapan objek wisata

yang bermacam-macam 4,17 Baik

Akses objek wisata yang satu dengan yang lainnya

mudah untuk dijangkau 3,94 Baik

Sangat mudah dalam informasi tentang lokasi

wisata alam Raja Ampat memiliki keunikan dan ke 4,21 Sangat
. . ) . Baik
indahan alam selama dikawasan wisata Raja Ampat
Adanya Ja.mlnan keamanan selama diperjalanan 4,08 Baik
menuju Raja Ampat

Lokasi 3,99 Baik

Sumber : Data Primer Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel IV.8 dari 150 responden yang diambil sebagai
sampel, diketahui secara umum responden menilai skor lokasi adalah 3,99

artinya baik dengan skor tertinggi 4,21 dan memiliki skor terendah 3,53.
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4.2.3. Variabel Kepuasan
Tabel IV.9

Penilaian Responden Terhadap Kepuasan

Item Variabel Rata-rata Kategori
Raja Ampat memberikan pelayanan yang sesuai 360 Baik
harapan
Biaya yang di keluarkan ketika mengunjungi 371 Baik

Raja Ampat sesuai dengan apa yang di dapatkan

Raja Ampat memberikan nuansa alam yang

dapat menenangkan pikiran 4,39 Sangat Baik

Tempat wisata yang di tawarkan sangat strategis

dalam memberikan kepuasan berwisata 4,31 Sangat Baik

Ketika berada di Raja Ampat sangat mudah

dalam mencari segala kemudahan pelayanan 3,62 Baik

Kepuasan 3,94 Baik

Sumber : Data Primer Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel 1V.9 dari 150 responden yang diambil sebagai
sampel, diketahui secara umum responden menilai kepuasan dengan skor
3,94 artinya baik dengan skor tertinggi 4,39 dan mamiliki skor terendah

3,62.



4.2.4. Veriabel WOM (Word of Mouth)

Tabel 1V.10

Penilaian Responden terhadap WOM
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Item Variabel Rata-rata | Kategori
Tidak keberatan untuk menceritakan hal-hal positif )
tentang layanan yang di tawarkan dikawasan wisata 4,08 Baik
Raja Ampat
Tidak keberatan untuk menceritakan hal-hal positif ]
tentang biaya yang kompetitif, di tawarkan 4,04 Baik
dikawasan wisata Raja Ampat
Tidak keberatan untuk menceritakan tentang ke
indahan atau pesona yang di tawarkan dikawasan 4,41 Baik
wisata Raja Ampat
Tidak keberatan untuk menceritakan tentang ke 443 Sangat
unikan wisata dikawasan wisata Raja Ampat ' Baik
Tidak keberatan untuk menceritakan tentang .

: : . 3,99 Baik
petualangan laut dikawasan wisata Raja Ampat

WOM 4,19 Baik

Sumber : Data Primer Diolah, 2018.

Berdasarkan Tabel 1V.10 dari 150 responden yang diambil sebagai

sampel, diketahui secara umum responden menilai skor Word of Mouth

4,19 artinya baik dengan skor tertinggi 4,43 dan mamiliki skor terendah

3,99.
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4.3. Uji Kualitas Data

Untuk menguji apakah data layak untuk dianalisis maka perlu
dilakukan pengujian kualitas data. Pengujian ini terdiri dari 2 hal yaitu Uji
Normalitas dan Outlier evaluasi yang dipakai untuk tujuan tersebut jika
angka CR skewness atau angka CR kurtosis ada diantara -2,58 sampai
+2,58 maka distribusi dapat dikatakan normal. Namun jika angka ada
dibawah -2,58 atau diatas 2,58 distribusi dapat dikatakan tidak normal.
Hasil uji kualitas data dengan melihat kriteria normalitas secara rinci dapat

dilihat pada tabel.



4.3.1. Uji Normalitas

Tabel IV.11

Hasil Perhitungan Skewness
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Variable min  max  Skew c.r. kurtosis c.r.
KL10 1,000 5,000 -1,522 -7,611 6,966 17,416
WOM5 2,000 5,000 -198 -992 -1,041 -2,603
KS5 2,000 5,000 -121 -606 -,802 -2,006
KL9 2,000 5,000 -425 -2,123 1,865 4,663
KL8 3,000 5,000 ,021 ,105 -,498 -1,246
KL7 2,000 5,000 280 1,402 -,629 -1,574
KL6 1,000 5,000 -500 -2,500 1,275 3,187
KL5 3,000 5,000 ,009 ,044 ,059 ,148
LK5 1,000 5,000 -1,115 -5,574 6,462 16,156
LK4 3,000 5,000 ,194 ,972 -,092 -,229
LK3 2,000 5,000 -172 -858 -,236 -,590
LK1 2,000 5,000 ,141 ,706 -, 702 -1,755
LK2 2,000 5,000 -351 -1,754 -, 277 -,692
KS4 2,000 5,000 -310 -1,550 ,658 1,645
KL4 3,000 5,000 ,165 ,824 ,892 2,231
KL1 2,000 5,000 -589 -2,943 ,299 147
KL2 2,000 5,000 -085 -427 1,295 3,239
KL3 2,000 5,000 -223 -1,113 1,420 3,549
WOM4 2,000 5,000 -629 -3,145 ,578 1,445
WOM3 2,000 5,000 -446 -2,232 ,633 1,582
WOM2 2,000 5,000 -273 -1,365 -1,102 -2,754
WOM1 2,000 5,000 -560 -2,801 -,816 -2,039
KS1 2,000 5,000 -296 -1,478 -,617 -1,543
KS2 2,000 5,000 -358 ~-1,789 -,619 -1,547
KS3 3,000 5,000 278 1,391 -1,527 -3,817
Multivariate 110,336 18,389

Sumber : Analisis data primer, 2018
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Hasil uji normalitas pada tabel 1V.11 menunjukkan bahwa
normalitas data dapat diterima untuk analisis lebih lanjut. Nilai skewness
value menunjukkan normalitas apabila dibawah harga mutlak + 2,58.

4.3.2. Uji Outlier

Uji ini bertujuan apakah data yang diperoleh terdapat yang jauh
menyimpang dari data yang lain (harus tersebar secara homogen). Data
yang diluar kesamaan lain harus dikeluarkan dari kelompok. Berdasarkan
hasil analisis pada lampiran 6 dapat diketahui bahwa angka koefisien
mahalanobis d-squared berada antara 15,480-67,827 angka tersebut berada
pada lampiran 6 dan hanya ada satu data yang tidak layak.

4.4. Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor

Analysis)

Analisis  faktor  konfirmatori  bertujuan  untuk  menguji
unidimensionalitas dari indikator-indikator pembentuk masing-masing
variabel laten. Variabel-variabel laten atau konstruk yang digunakan pada
model penelitian ini terdiri dari 4 variabel laten dengan jumlah

keseluruhan terdiri dari 25 indikator.



Goodness of Fit untuk masing-masing variabel (Uji Konfirmatory)

Tabel IV.12
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Variabel | X2 p CMIN/ | RMSEA< | GFI | TLI | CFl | Ket
sangat | (=0,05) | DF 0,08 > > >
kecil <2 090 | 090 |090
Kualitas | 3500 | g2 |1.72 | 0,074 0922 | 0,94 | 0,960 | Baik
layanan
Layanan | 872 |0,064 |143 |0,078 0,947 | 0,924 | 0,958 | Baik
Kepuasan | g /o 10074 |146 | 0,065 0,901 | 0,956 | 0,978 | Baik
konsumen
‘r:]vgl:fh"f 1056 | 0064 |155 |0,052 0,989 | 0,958 | 0,929 | Baik

Sumber : Analisis data primer, 2018

Berdasarkan hasil pengujian terhadap variabel laten dengan melihat

kriteria sebagaimana tabel 1V.12 di atas, maka diketahui bahwa hasil

analisis memenuhi persyaratan.




Hasil Uji Konfirmatori Item-ltem Variabel Penelitian

Tabel 1V.13
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Convergent Composite
Indikator Al &i validity Reliable Ket
CR | P

Kualitas 0,690 | Reliabel
pelayanan
Kl 1 0,346 0,880 1,000 | 0,000 Valid
Kl 2 0,367 0,865 2,942 | 0,000 Valid
Kl 3 0,593 0,648 3,375 | 0,000 Valid
Kl 4 0,586 0,657 3,200 | 0,000 Valid
KI5 0,641 0,589 3,209 | 0,000 Valid
Kl 6 0,362 0,869 2,678 | 0,000 Valid
K17 0,346 0,880 2,465 | 0,000 Valid
Kl 8 0,416 0,827 2,705 | 0,000 Valid
K19 0,251 0,937 2,020 | 0,000 Valid
Kl 10 0,322 0,896 2,343 | 0,000 Valid
Lokasi 0,665 Reliabel
Lkl 0,689 0,525 1,000 | 0,000 Valid
Lk 2 0,759 0,424 6,072 | 0,000 Valid
Lk 3 0,595 0,646 5,137 | 0,000 Valid
Lk 4 0,303 0,908 2,975 | 0,000 Valid
Lk 5 0,266 0,929 2,809 | 0,000 Valid
Kepuasan 0,762 | Reliabel
Pelanggan

Kpl 0,931 0,133 1,000 | 0,000 Valid
Kp2 0,923 0,148 17,476 | 0,000 Valid
Kp3 0,143 0,980 1,698 | 0,000 Valid
Kp4 0,068 0,995 0,804 | 0,000 Valid
Kp5 0,815 0,336 13,933 | 0,000 Valid
WOM 0,885 Reliabel
wOoM1 0,889 0,210 1,000 | 0,000 Valid
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Convergent Composite
Indikator Al &i validity Reliable Ket
CR P
WOM2 0,943 0,111 18,502 | 0,000 Valid
WOM3 0,511 0,739 6,706 | 0,000 Valid
WOM4 0,565 0,681 7,555 | 0,000 Valid
WOM5 0,918 0,157 17,043 | 0,000 Valid

Sumber : Analisis data primer, 2018

Berdasarkan hasil pengujian validitas dan relibilitas pada tabel
IV.13 dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator dan konstruk laten
dalam penelitian ini dinyatakan valid dan reliabel hal ini mencerminkan
koefisien Composite Reliability > 0,60 sehingga seluruh pertanyaan dalam
kuesioner pada item-item pertanyaan pada variabel kualitas pelayanan,

lokasi, kepuasan dan WOM adalah reliabel.

4.5, Analisis Struktural

Analisis struktural adalah uji untuk mengetahui atau menguji
apakah model yang digunakan sesuai (GOF) Goodness of Fit untuk

membuat prediksi hubungan struktural antar variabel.

Hasil dan gambaran tentang uji model struktural (Structural
Equation Modelling) berdasarkan analisis dengan menggunakan AMOS

adalah sebagai berikut :
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Gambar V.1 Model Struktural

Goodness of Fit Indices
Chi-squares =242,609
Probabilities = ,063

DF = 266
CFl = 913
AGFI =.944
GFI =.924
RMSEA =.,076
TLI 402

=1
CMINDF  =1,857

Ringkasan tentang kriteria penilaian dan hasil-hasil analisis

berdasarkan gambar V.1 adalah seperti hasil uji ada pada tabel 1V.14

dibawah ini :
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Tabel IV.14

Analisis Kesesuaian Model

Goodln ne;zxof Fit Cut Off Value AEZISiislis Keterangan
Chi — Square Diharapkan kecil | 242, 609 Baik
Probability >0,05 0,063 Baik
CMIN/DF <2,00 1,857 Baik
GFI >0,90 0,924 Baik
AGFI >0,90 0,944 Baik
TLI >0,90 1,402 Baik
CFI >0,90 0,913 Baik
RMSEA <0,08 0,076 Baik

Sumber : Analisis data primer, 2018

Analisis SEM pada tabel V.14 menunjukkan bahwa Kriteria
goodness of fit dalam penelitian ini dinyatakan sesuai/layak. Berdasarkan
hasil uji normalitas bahwa nilai RMSEA < nilai kritisnya = 0,08, GFI >
0,90, TLI dan CFI > 0,90. Hal ini berarti model persamaan structural

dalam penelitian ini adalah fit (sesuai atau dapat dimanfaatkan).

Hasil-hasil analisis data untuk tanda dan angka koefisien regresi ,
critical ratio dan probability value (sig) dapat disampaikan pada tabel

IV.15 sebagai berikut:



Tabel 1V.15

Hasil Pengujian Pengaruh Variabel Bebas terhadap Variabel
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Tergantung
Pengaruh Variabel Bebas [0 | Koefisien | Critical Sig | Kesimpulan
variabel tergantung Regresi Ratio

Kualitas  Layanan-Kepuasan +0,29 +1,700 | 0,000 | Signifikan
Konsumen
Lokasi -Kepuasan konsumen +0,38 +2,819 | 0,000 | Signifikan
Kualitas Layanan-WOM +0,01 +0,068 | 0,094 Tidak

signifikan
Lokasi — WOM + 0,04 +0,670 | 0,000 | Signifikan
Kepuasan Konsumen - WOM + 0,85 +9,356 | 0,000 | Signifikan
N : 150

Sumber : data primer diolah, 2018

Berdasarkan tabel

IV.15 diketahui bahwa pengaruh variabel

kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen dan Word of

Mouth, diuraikan pada sub bab sebagai berikut:

4.6.

Pengujian Hipotesis dan Pembahasan

4.6.1. Pengujian pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap

variabel kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa variabel kualitas
layanan mempunyai nilai signifikansi kurang dari 0,05 (nilai sig 0,000),
dengan koefisien regresi dari pengujian ini adalah positif +0,29. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan wisatawan. Artinya apabila kualitas pelayanan semakin
bertambah, maka kepuasan wisatawan semakin bertambah.

Berdasarkan hasil ini dapat diketahui bahwa hipotesis H2 terbukti

ada pengaruh antara kualitas pelayanan di objek wisata Raja Ampat
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terhadap kepuasan pengunjung wisatawan. Sehubungan dengan hal ini
maka penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang menjelaskan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen; Restauran Suka Sambal Foodcourt Solo Grand Mall
(Fransiskus, 2012); Star Clean Car Wash Semarang (Satmoko et al, 2016);
Pengunjung Timezone Plaza Surabaya (Anik, 2013); Politeknik Indonusa
Surakarta (Purwandari, 2015); Industri Perawatan Kesehatan (Chaniotakis
dan Lymperopoulos, 2009); Industri Kesehatan Masyarakat (Kitapci et al,
2014); Restaurant Patronage in Korea (Babin et al, 2009) .

4.6.2. Pengujian pengaruh variabel lokasi wisata terhadap kepuasan

konsumen

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa variabel lokasi
mempunyai nilai signifikansi kurang dari 0,05 (nilai sig 0,000) dengan
koefisien regresi dari pengujian ini adalah positif +0,38. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel lokasi berpengaruh positif terhadap
kepuasan wisatawan. Artinya semakin mudahnya akses lokasi maka akan
semakin meningkatkan kepuasan wistawan.

Berdasarkan hasil ini dapat diketahui bahwa hipotesis H4 terbukti
ada pengaruh antara lokasi wisata di Raja Ampat terhadap kepuasan
pengunjung wisatawan. Sehubungan dengan hal ini maka penelitian ini
sesuai dengan hasil penelitian yang menjelaskan bahwa lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen; Politeknik Indonusa

Surakarta (Purwandari, 2015).
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4.6.3. Pengujian pengaruh variabel kualitas layanan terhadap WOM

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa variabel kualitas
layanan mempunyai nilai tidak signifikansi sebesar 0,094 dengan
Koefisien regresi positif sebesar +0,01. Hal ini menujukan bahwa variabel
kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap WOM. Artinya
bahwa melalui kepuasan terlebih dahulu untuk wisatawan menceritakan
melalui WOM.

Berdasarkan hasil ini dapat diketahui bahwa hipotesis H3 terbukti
ada pengaruh antara kualitas pelayanan di objek wisata Raja Ampat
terhadap WOM. Sehubungan dengan hal ini maka tidak terbukti dengan
hasil penelitian yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap WOM; Restauran Suka Sambal Foodcourt Solo Grand
Mall (Fransiskus, 2012); Star Clean Car Wash Semarang (Satmoko et al,
2016); Pengunjung Timezone Plaza Surab aya (Anik, 2013); Politeknik
Indonusa Surakarta (Purwandari, 2015); Industri Perawatan Kesehatan
(Chaniotakis dan Lymperopoulos, 2009).

4.6.4. Pengujian pengaruh variabel lokasi wisata terhadap WOM

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa variabel lokasi
mempunyai nilai signifikansi kurang dari 0,05 (nilai sig 0,000) dengan
koefisien regresi dari pengujian ini adalah positif sebesar +0,04. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap

WOM. Artinya akses lokasi mudah untuk dikunjungi, maka wisatawan
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cenderung berpartisipasi merekomendasikan dari mulut ke mulut.

Berdasarkan hasil ini dapat diketahui bahwa hipotesis H5 terbukti
ada pengaruh antara lokasi wisata di Raja Ampat terhadap WOM.
Sehubungan dengan hal ini maka terbukti dengan hasil penelitian yang
menjelaskan bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap WOM,;
Politeknik Indonusa Surakarta (Purwandari, 2015); Pengiriman Informasi
Word of Mouth Berbasis DTN dengan Prioritas dan Tenggat Waktu
(Ishimaru et al, 2010).

4.6.5. Pengujian pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap

WOM

Berdasarkan hasil analisis bahwa variabel kepuasan mempunyai
nilai signifikan kurang dari 0,05 (nilai sig 0,000) dengan nilai koefisien
regresi positif adalah +0,85. Hal ini menujukan bahwa variabel kepuasan
wisatawan berpengaruh positif terhdap WOM. Artinya apabila wisatawan
puas dalam proses pembelian cenderung berpartisipasi merekomendasikan
dari mulut ke mulut.

Berdasarkan hasil ini dapat diketahui bahwa hipotesis H1 terbukti
ada pengaruh antara kepuasan wisatawan di objek wisata Raja Ampat
terhadap WOM. Sehubungan dengan hal ini maka terbukti dengan hasil
penelitian yang menjelaskan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap WOM; Restauran Suka Sambal Foodcourt Solo Grand Mall
(Fransiskus, 2012); Star Clean Car Wash Semarang (Satmoko et al, 2016);

Pengunjung Timezone Plaza Surabaya (Anik, 2013); Politeknik Indonusa
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Surakarta (Purwandari, 2015); Industri Perawatan Kesehatan (Chaniotakis
dan Lymperopoulos, 2009); Industri Kesehatan Masyarakat (Kitapci et al,

2014); Restaurant Patronage in Korea (Babin et al, 2009).



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Bab V ini menjelaskan kesimpulan dari analisis hasil penelitian
mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi Terhadap Kepuasan
Wisatawan Dan WOM di Kawasan Wisata Raja Ampat. Kesimpulan dan

saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Hasil analisis menujukkan bahwa Kualitas Layanan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan. Hal ini
dapat diartikan apabila kualitas pelayanan meningkat melebihi
harapan, maka kepuasan wisatawan juga akan meningkat.

2. Hasil analisis menujukkan bahwa Lokasi mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan. Hal ini dapat diartikan
apabila semakin mudahnya akses lokasi maka akan semakin
meningkatkan kepuasan wistawan.

3. Hasil analisis menujukkan bahwa Kualitas Layanan tidak pengaruh
positif dan signifikan terhadap WOM. Hal ini dapat diartikan bahwa
melalui kepuasan terlebih dahulu untuk wisatawan menceritakan
melalui Word of Mouth.

4. Hasil analisis menujukkan bahwa Lokasi mempunyai pengaruh positif

dan signifikan terhadap WOM. Hal ini dapat diartikan apabila akses
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lokasi mudah untuk dikunjungi, maka wisatawan cenderung
berpartisipasi merekomendasikan dari mulut ke mulut.

5. Hasil analisis menujukkan bahwa Kepuasan Wisatawan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap WOM. Hal ini dapat diartikan
semakin tinggi kepuasan wisatawan, maka akan meningkatkan
(WOM). Meningkatkan (WOM) merupakan media yang penting bagi
penyebaran informasi dikawasan wisata Raja Ampat.

5.2. Implikasi Penelitian

Berdasarkan temuan dalam penelitian ini menjelaskan terhadap kepuasan

wisatawan dan WOM dikawasan wisata Raja Ampat yang dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, lokasi memberikan implikasi kepada pelaku usaha seperti;
Investor, Swasta dan Masyarakat Penduduk perlu membangun dan meningkatkan
kualitas pelayanan, jaminan keamanan, tempat lokasi yang nyaman, mudah untuk
dikunjungi agar wisatawan domestik maupun turis merasa nyaman dikawasan
tersebut. Kepuasan wisatawan akan menyebarkan informasi kepada pihak lain
melalui (WOM) merupakan media yang penting bagi pengelola-pengelola
dikawasan wisata Raja Ampat.

5.3. Saran

Berdasarkan temuan dari hasil presepsi atau evaluasi responden saran
yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1. Penilaian kualitas pelayanan agar tetap dipertahankan, untuk lebih baik perlu
ditingkatkan terutama pada karyawan yang kurang tanggap, sigap dan
professional memiliki nilai rata-rata terendah sebesar 3,48 dengan kategori
baik, sedangkan nilai rata-rata yang paling tertinggi sebesar 4,24 dengan

kategori sangat baik pada item variabel sarana transportasi laut menuju Raja
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Ampat memadai, jumlah nilai rata-rata kualitas pelayanan adalah 4,02
dengan kategori baik.

Penilaian lokasi agar tetap dipertahankan, untuk lebih baik perlu ditingkatkan
terutama pada lokasi wisata di Raja Ampat mudah dijangkau memiliki nilai
rata-rata terendah sebesar 3,53 dengan kategori baik, sedangkan nilai rata-rata
yang paling tertinggi sebesar 4,21 dengan kategori sangat baik pada item
variabel sangat mudah dalam informasi tentang lokasi wisata alam Raja
Ampat memiliki keunikan dan keindahan alam selama dikawasan wisata Raja
Ampat, jumlah nilai rata-rata lokasi adalah 3,99 dengan kategori baik.
Penilaian kepuasan agar tetap dipertahankan, untuk lebih baik perlu
ditingkatkan terutama pada lokasi ketika berada di Raja Ampat sangat mudah
dalam mencari segala kemudahan pelayanan memiliki nilai rata-rata terendah
sebesar 3,62 dengan kategori baik, sedangkan nilai rata-rata yang paling
tertinggi sebesar 4,39 dengan kategori sangat baik pada item variabel Raja
Ampat memberikan nuansa alam yang dapat menenangkan pikiran, jumlah
nilai rata-rata kepuasan adalah 3,94 dengan kategori baik.

Penilaian (WOM) agar tetap dipertahankan, untuk lebih baik perlu
ditingkatkan terutama pada item variabel tidak keberatan untuk menceritakan
tentang petualangan laut dikawasan wisata Raja memiliki nilai rata-rata
terendah sebesar 3,99 dengan kategori baik, sedangkan nilai rata-rata yang
paling tertinggi sebesar 4,43 dengan kategori sangat baik pada item variabel
tidak keberatan untuk menceritakan tentang keunikan wisata dikawasan
wisata Raja Ampat, jumlah nilai rata-rata (WOM) adalah 4,19 dengan

kategori baik.
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, LOKASI TERHADAP
KEPUASAN WISATAWAN DAN WOM DI KAWASAN WISATA RAJA
AMPAT

Kepada Yth:

Bapak / Ibu Responden

di Tempat
Assalamualaikum Wr, Wb.

Dalam rangka memenuhi tugas Tesis saya pada Program Pasca Sarjana
Universitas Islam Indonesia Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen, maka dengan
segala kerendahan hati saya mengharapkan bantuan Bapak / lbu untuk mengisi
kuesioner mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi Terhadap

Kepuasan Wisatawan dan WOM di Kawasan Wisata Raja Ampat”.

Pengumpulan data ini semata-mata hanya akan digunakan untuk
penyusunan tesis dan dijamin kerahasiaannya. Jawaban yang Bapak / Ibu berikan
juga akan menjadi masukan yang sangat berharga bagi saya maupun bagi Wisata

Raja Ampat sebagai obyek dari penelitian.

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas bantuan
dan kesediaan Bapak / lbu yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi

kuesioner ini.

Hormat Saya

Indri Thegar, SE



KUESIONER PENELITIAN

IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama
2. Jenis Kelamin

a. Pria

b. Wanita
3. Pekerjaan

a. Swasta

b. Pegawai Negeri

c. Pelajar

d. Ibu Rumah Tangga
4. Usia
5. Tingkat Pendidikan

a. SD

b. SMP

c. SMA
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6. Rata-rata Penghasilan Perbulan :
a. <2.000.000
b. 2.000.000-5.000.000
c. 5.000.000-10.000.000
d. >10.000.000

Il. PETUNJUK PENGISIAN

1. Mohon memberi tanda silang (X) pada jawaban yang Bapak / Ibu anggap
paling sesuai dan mohon mengisi bagian yang membutuhkan jawaban
tertulis.

2. Setelah mengisi kuesioner ini mohon Bapak / Ibu dapat memberikan
kembali kepada yang menyerahkan kuesioner.

3. Keterangan Alternatif Jawaban:
a. SS : Sangat Setuju
b. S :Setuju
¢. KS : Kurang Setuju
d. TS :Tidak Setuju

e. STS : Sangat Tidak Setuju



A. Kualitas Pelayanan (X;)
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Alternatif Jawaban

No | Daftar Pertanyaan
SS| S |KS|TS|STS
1 | Sarana transportasi udara menuju Raja
Ampat memadai
2 | Sarana transportasi laut menuju Raja Ampat
memadai
3 | Tempat penginapan di kawasan wisata Raja
Ampat sangat mudah dan cukup
4 | Restauran di kawasan wisata Raja Ampat
menyajikan variasi menu
5 | Prasarana wisata alam dikawasan wisata
Raja Ampat tersedia
6 | Tenaga kerja yang melayani handal
7 | Tanggap, sigap dan professional
8 | Ketika wisatawan ada masalah, maka
pelayan yang ada di kawasan Raja Ampat
dapat cepat tanggap dan membantu
9 | Kawasan wisata Raja Ampat memberikan
jaminan keamanan terhadap wisatawan yang
berkunjung
10 | Kawasan wisata Raja Ampat memberikan
jaminan informasi kepada wisatawan ketika
berada dikawasan wisata
B. Lokasi (X3)
No | Daftar Pertanyaan Alternatif Jawaban
SS|S|KS|TS|STS
1 | Lokasi wisata di Raja Ampat mudah dijangkau
2 | Raja Ampat menawarkan kelengkapan objek
wisata yang bermacam-macam
3 | Akses objek wisata yang satu dan lainnya
smudah untuk dijangkau
4 | Sangat mudah dalam informasi tentang lokasi
wisata alam Raja Ampat memiliki keunikan dan
keindahan alam selama di kawasan wisata Raja
Ampat
5 | Adanya Jaminan keamanan Selama di

perjalanan menuju Raja Ampat




C. Kepuasan (Y3)
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No

Daftar Pertanyaan

Alternatif Jawaban

SS|S|KS |TS|STS

1 | Raja Ampat memberikan pelayanan yang sesuai
harapan

2 | Biaya yang dikeluarkan ketika mengunjungi Raja
Ampat sesuai dengan apa yang didapatkan.

3 | Raja Ampat memberikan nuansa alam yang dapat
menenangkan pikiran

4 | Tempat wisata yang ditawarkan sangat strategis
dalam memberikan kepuasan berwisata

5 | Ketika berada di Raja Ampat sangat mudah dalam
mencari segala kemudahan pelayanan

D. Word Of Mouth (WOM) (Y>)
No | Daftar Pertanyaan Alternatif Jawaban
SS|S|KS|TS|STS

1 | Tidak keberatan untuk menceritakan hal-hal
positif tentang layanan yang di tawarkan di
Kawasan Wisata Raja Ampat

2 | Tidak keberatan untuk menceritakan hal-hal
positif tentang biaya yang kompetitif, di tawarkan
di Kawasan Wisata Raja Ampat

3 | Tidak keberatan untuk menceritakan tentang
keindahan atau pesona yang di tawarkan di
Kawasan Wisata Raja Ampat

4 | Tidak keberatan untuk menceritakan tentang
keunikan Wisata di Kawasan Wisata Raja Ampat

5 | Tidak keberatan untuk menceritakan tentang

petualangan laut di Kawasan Wisata Raja Ampat

Kritik dan Saran:
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Lampiran 2 : Uji Instrumen (40 Sampel)

Correlations

TOTAL
KUALITAS
KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | KL10 | LAYANAN
KL1 Pearson
Correlati 1| 94| 383 | ,116| ,221| ,249| ,285| ,330"| ,139| ,155 625"
on
Sig. (2-
tailed) 230| ,015| ,478| ,170| ,121| ,075| ,038| ,391| ,340 ,000
N
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL2 Pearson
Correlati | ,194 1| ,066| -090] -123| ,279| ,059] -176| ,212| ,331 331"
on
Sig. (2-
tailed) ,230 688| 582| ,451| ,270| ,717| 276 ,189| ,037 ,037
N
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL3 Pearson
Correlati | ,383"| ,066 1] ,390" | -,080| ,206| ,080| ,038] -,020] -,011 ,382
on
Sig. (2-
tailed) ,015| ,688 ,013| ,623| ,203| ,625| ,814| ,904| ,945 ,015
N
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL4 Pearson
Correlati | ,116| -,090 | ,390 1| ,342°| ,253]| ,352"| ,082| ,000]| -,065 415"
on
Sig. (2- 100
tailed) 478 582 ,013 031| 115( 026 615| 77 | 692 ,008
N
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL5 Pearson
Correlati | ,221] -123| -,080| ,342" 1| ,208| ,289| ,045| ,247| ,142 402"
on
Sig. (2-
tailed) 70| 451 ,623| ,031 197 | 070 ,783| ,125| ,383 ,010
N
40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
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KL6 Pearso
N 249 ,179| ,206| ,253| ,208 1| ,185| ,025 444|534 677"
Correla
tion
Sig. (2-
; 1211 ,270] ,203| ,115( ,197 ,252 | ,879| ,004 | ,000 ,000
tailed)
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL7 Pearso
N 285,059 ,080(,352"| ,289| ,185 1| ,208| ,299| ,263 564"
Correla
tion
Sig. (2-
; ,0751 ,717| ,625| ,026| ,070| ,252 ,199| ,061 ] ,101 ,000
tailed)
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL8 Pearso
n ,330 - «
« ,038| ,082| ,045] ,025| ,208 11 ,103] ,229 376
Correla , 176
tion
Sig. (2-
; ,0381| ,276| ,814| ,615]| ,783| ,879| ,199 5251 ,155 ,017
tailed)
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL9 Pearso
n - 444 691" -
1 212 2471’ «| ,2 1 11’ N 2
Correla ,139 020 ,000] , ,299 | ,103 ,629
tion
Sl.g' (2- ;3911 ,189 | ,904 1,00 ,1251 ,004 | ,061| ,525 ,000 ,000
tailed) 0
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
KL10 Pearso
n . - - 534" 691 -
1 1 14277 2 2297 1 7
Correla 155,33 ,011] ,065]| "’ 263 | ,229 676
tion
Sig. (2-
; ,3401 ,037| ,945| ,692| ,383| ,000| ,101] ,155| ,000 ,000
tailed)
N 40| 40| 40| 40| 40| 40| 40| 40| 40| 40 40
TOTAL Pearso
KUALITAS n ,625 . .| 415 .|.677°| 564 .|,6297| 676
LAYANAN Correla (331382 +[ 402 ’ o376 . ’ !
tion
Sig. (2-
; ,000( ,037| ,015| ,008] ,010{ ,000| ,000]| ,017| ,000] ,000
tailed)
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

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

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




RELIBILITAS

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

723

11
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Correlations
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LK1 LK2 | LK3 LK4 | LK5 TOTAL_LOKASI

LK1 Pearson 1| ,378"| ,247| 85| ;332 837"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,016 | ,124| ,254| ,036 ,000

N 40| 40| 40| 40| 40 40
LK2 Pearson 378" 1| ,338"| -,032| ,168 652"

Correlation

Sig. (2-tailed) 016 033| .844| 301 ,000

N 40 40 40 40 40 40
K3 Pearson 247| 338" 1| -019| -085 452"

Correlation

Sig. (2-tailed) 124| 033 909| ,603 ,003

N 40| 40| 40| 40| 40 40
LK4 Pearson 185 -,032| -,019 1| -,352" ATL

Correlation

Sig. (2-tailed) 254 844 ,909 ,026 ,003

N 40| 40| 40| 40| 40 40
LKS Pearson 332°| ,168| -,085] -,352" 1 541"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,036( ,301| ,603| ,026 000

N 40| 40| 40| 40| 40 40
TOTAL_LOKAS Pearson_ 837" | 6527 4527 | a71+| 541" 1
I Correlation

Sig. (2-tailed) ,000| ,000| ,003| ,003[ ,000

N 40| 40| 40| 40| 40 40

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

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

RELIABILITAS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 720
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KS1 | KS2 | KS3 | KS4 | KS5 | TOTAL_KEPUASAN
KS1 Pearson .
) 1| ,061| ,137| ,199| ,232 ,526
Correlation
Sig. (2-tailed) , 708 ,398| ,217| ,150 ,000
N 40 40 40 40 40 40
KS2 Pearson - -
) ,061 1| ,569 , 3021 ,107 ,598
Correlation
Sig. (2-tailed) , 708 ,000| ,058| ,511 ,000
N 40 40 40 40 40 40
KS3 Pearson . -
) , 137 | ,569 1| -,026| ,107 ,504
Correlation
Sig. (2-tailed) ,398| ,000 8721 ,511 ,001
N 40 40 40 40 40 40
KS4 Pearson o "
) ,199( ,302| -,026 1| ,534 , 707
Correlation
Sig. (2-tailed) ,217| ,058| ,872 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
KS5 Pearson . .
) , 2321 ,107| ,107]| ,534 1 717
Correlation
Sig. (2-tailed) , 150 ,511| ,511| ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
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TOTAL_KEPUASA Pearson - - . . o
) ,526 | ,598 | ,504 | ,707 | ,717 1
N Correlation
Sig. (2-tailed) ,000( ,000| ,001| ,000| ,000
N 40 40 40 40 40 40
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
RELIABILITAS
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
, 741 6
Correlations
wOM1 | WOM2 | WOM3 | WOM4 | WOM5 | TOTAL_WOM
WOM1 Pearson N - -
] 1 ,378 ,545 ,200 ,222 ,559
Correlation
Sig. (2-tailed) ,016 ,000 ,215 ,169 ,000
N 40 40 40 40 40 40
WOM2 Pearson . - - - -
. ,378 1| ,454 ,530 454 724
Correlation
Sig. (2-tailed) ,016 ,003 ,000 ,003 ,000
N 40 40 40 40 40 40
WOM3 Pearson . - - - -
] ,545 ,454 1| ,594 ,658 ,855
Correlation
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Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
WOM4 Pearson - - - -
) ,200| ,530 ,594 1| ,697 ,829
Correlation
Sig. (2-tailed) ,215 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
WOM5 Pearson - - - .
] 222 ,454 ,658 ,697 1 ,824
Correlation
Sig. (2-tailed) ,169 ,003 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40
TOTAL_WOM  Pearson - - - o o
) ,559 724 ,855 ,829 ,824 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 40 40 40 40 40 40

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

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

RELIABILITAS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 797
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KL

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
5| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| a| a| 5| 4 4| 44| 4| 4| a| 4| 4|4 4 4 4 4 4 4
5/ 4| 4| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 5|5| 5| 5| 4| 5| 5|5| 5| 5| 5| 5| 5|5 4 5 5 5 5| 48
5/ 5| 5| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 44| 4| 5| 5| 5| 55| 5| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
4 4| 5| 4| 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 3] 4| 3| 4| 4|4 4| a| 5] 3| 3|4 4 4 4 4 4 4
5/ 5| 5| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 55| 4| 3| 4| 5| 44| 5| 5| 5| 4] 4|5 5 4 5 4 4| 44
4 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4|4 4] 4 4| 4| 4|4 4| 4| 4| 4| a4 4 4 4 4 4 4
4 4| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 5|5 4| 3| 4| 4| 5|4 5| 4| 5| 4| 4| 4 4 4 5 5 4| 44
41 5] 4] 5| 5] 5| 4| 4] 5| 5|5| 4| 4| 5| 4| 54| 4| 5| 4| 4| 4] 4 5 5 4 4 4| 44
4 4| 4] 5| 5] 5| 4| 4| a| 54| 4] 3| 5| 4| 44| 5| 4| 4| 5| 4] 4 4 4 5 4 4| 42
4 4| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 3| 5| 4|4 4| 4| 5] 5| 4|4 4 4 5 5 5| 46
2| 5| 3] 4| 4| 4| 3| 4| a| 5| 4| 3| 4 2| a| 43| 4| a| 4| 4 a4 5 5 5 5 5 5
4 5| 4| 5] 5| 4| 4| 5| 4| 5|5 4| 4| 3| 4| 4| 4] 4| a| 5| 4| 4|4 4 4 4 4 4 4
3] 4 3| 3| 4| 4| 3| 5| 5| 54| 3| 5| 3| 4| 44| 4| 4| 5| 4| 3| 4 5 5 4 5 5| 48
4 4| 4] 3| 3] 4| a| 5| 5|54 4| 5| 4| 4] 44| 5| 5] 5| 5| 5|5 4 4 4 4 4 4
5| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 54| 3| 5| 3| 3| 44| 4] 4| 5| 5] 5|5 5 5 4 5 5| 48




KL

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
4 4| 4| 3] 3| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4|4 5| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
3] 4| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 3| 34| 4| 3| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 4] 4| a| 5| 5| 44| 4| 4| 5| 5| 5|5| 4| 5| 4| 5| 4] 4 5 5 4 4 5| 46
3| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 3| 4| 5| 5|4 4| 4| 5| 4| 3| 4 5 5 5 5 5 5
5| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 5|5| 5| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 5 5 4 4 4| 44
4 4| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 45| 5| 4| 4| 5| 44| 5| 4] 4| 5] 5|5 4 4 4 4 4 4
3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 5|4 4 3] 4| 4| 4| 4] 4| a| 4| 4| a4 5 5 5 5 5 5
3] 5| 3] 3| 4| 3| 5| 4] 5| 5| 4| 5| 3] 4| 4| 5|4 5| 5| 5] 5| 3|5 4 5 4 5 5| 46
3| 4| 4 3| 4 4| a| 4| a| 44| 4| 3| 4| 4| 4a[4a| 4| 5] 5| 4] 5|5 5 5 5 5 5 5
3| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 3| 4] 3] 3| 3| 4| 4|3 4| a| 4| 4| a4 5 5 5 5 5 5
3| 4| 4| 4| 5] 4| a| 4| a| 44| a| 3] a| 4| 44| 3| 5] 4| 5| 5] 4 5 5 5 5 5 5
3| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4|4 5| 3] 4| 4| 4| 4] 4| 3| 4| 4| a4 5 4 4 4 4] 42
4 4| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 5|4 5| 4] 5| 4| 4|4 5| 4| 4] 5| 4| 4 5 5 4 4 4| 44
4 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4 4] 4| 5| 4| 4] 4| 4| 4 4| 4|4 5 5 5 5 5 5
5| 4| 5| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 44| 5| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 5 4 4 4 5| 44
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KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | 10 | KL | LK1 | LK2 | LK3 | LK4 | LKS | LK | KS1 | KS2 | KS3 | KS4 | KS5 | KS | WOM1 | WOM2 | WOM3 | WOM4 | WOM5 | WOM
3 5| 4 41 4 41 4 4 5| 4] 4 4 3 41 4 41 4 5 4 3 4 3|4 5 5 5 5 5 5
3 41 4 41 4 41 4 41 4] 4| 4 4 3 41 4 41 4 4 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
4| 4 5 4| 4 5 3 5 5| 5| 4 3 4 4| 4 4| 4 5 5 5 5 515 4 5 4 5 4 44
5 41 4 3 5 3| 4 41 4] 4| 4 4 5 41 4 41 4 3 5 5 5 515 5 5 5 5 5 5
3 5| 4 41 4 41 4 41 4] 4| 4 4 3 41 4 41 4 5 5 5 5 515 5 5 5 5 5 5
5 41 4 3 4 4| 4 5 41 3| 4 4 5 41 4 41 4 5 5 5 5 515 5 5 5 5 5 5
5 4 5 41 4 41 5 41 4] 4| 4 5 5 5] 4 5|5 4 5 4 5 41 4 5 5 5 5 5 5
3 41 4 41 4 41 4 5 5/ 5| 4 4 3 4| 4 4| 4 4 4 4 5 41 4 5 5 5 5 5 5
41 4| 4 41 4 5 5 5 3| 4] 4 5 4 4| 4 4| 4 4 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
2 3 3 3 4 41 2 41 4] 4|3 2 2 41 4 313 5 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
41 4| 4 5 5 41 4 4 5| 4] 4 4| 4 4| 4 4| 4 5 5 4 5 515 5 5 5 5 5 5
41 4| 4 41 4 41 4 41 4] 4| 4 41 4 41 4 41 4 5 5 5 5 515 5 5 5 5 5 5
5 51 4 41 4 5 5 41 4] 4| 4 4 5 51 4 41 4 5 5 5 5 515 4 4 4 4 4 4
41 4| 4 41 4 41 4 4| 4| 5| 4 4| 4 4| 4 5| 4 5 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
41 4 3 4 5 51 4 5 41 4] 4 41 4 41 5 41 4 4 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
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KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
4 4| 4| 5] 5| 5| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4|4 5| 5| 5| 4] 4[5 5 5 5 5 5 5
4 4| 4| 4| 4| 4| 4| a| 5| 4| 4| 4] 4 4| 4| 4|4 5| 5| 5] 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
4 5 5| 4| 4] 4| a| 4| a| 44| 4| 4| a| 3| 44| 5| 4| 5[ 4] 5|5 5 5 5 5 5 5
3 3| 4| 5| 4| 1| 4| 5| 2| 1|3 4] 3| 5| 5| 1|4 5| 4| 5| 2| 4| 4 5 4 5 3 4| 42
4 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 4| 4| 5| 5|5 4| 4| 4| 4| 5] 4 5 5 4 4 4| 44
4] 4] 4| 5] 5| 5| 5| 4| 5|5|5| 5| 4| 4| 4| 54| 4| 4| 5] 5] 5[5 5 5 5 4 4] 46
5/ 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 55| 5| 5| 4| 4| 55| 4| 4| 4| 4| 5| 4 5 4 4 5 4| 44
3] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 3| 4 4| 44| 4| 4| 4| 4] 5] 4 5 5 4 4 4| 44
4 4| 5| 5| 4] 5| 5| 4| 4| 44| 5| 4| 4| 4| 44| 4| 4| 5| 4| 3] 4 5 5 4 4 4| 44
3| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 3|3 4| 3| 3| 5| 3|4 4| 5| 5] 3| 3|4 5 5 5 5 5 5
3| 5| 4| 4| 4] 4| a| 3| 3| 44| a| 3| 3| 4| 44| 4| 5] 5| 3| 3| 4 5 5 5 5 5 5
4 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4|4 5] 4] 4] 5] 3[4 3| 5| 5] 3| 2[4 5 5 5 5 5 5
3] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 3| 4| 4| 34| 4| 5| 4| 5| 4| 4 4 4 4 4 5| 42
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 3[4 5 4 5 5 4 46
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| a| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| a| 4| 4| 4 4 4 5 5 4| 44
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KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 44| a| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 5 4 4 42
4 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| a4 3] 4| 5| 4| 4|4 4| a| 4| 4| a4 4 4 4 4 4 4
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 44| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4] 4| 4 4 4 5 4 4 42
5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 5| 4| 5| 44| 4| 4| 4| 4| 5] 4 4 4 4 4 4 4
5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 5| 4| 5| 44| 4| 4| 4| 4] 4| 4 5 5 5 5 5 5
5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 5| 4| 5| 44| 4| 4| 5| 4] 4] 4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 4| a| 3| a| a| a4 3] 4| 4| 4| a4 4| a| 4| 4| a4 4 4 4 4 4 4
4 4| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 4| 4] 3| 4| 5| 5| 4|4 4| 4| 5| 5| 4|4 5 4 4 5 4| 44
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 44| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4] 4] 4 4 4 4 4 4 4
5 5| 4| 4| 5| 4| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 5| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4| 4|4 4 5 4 4 4 42
4 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4] 3 4] 4| 4| 4[4[ 4| 4| 4| 4| a4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 4| a| 3| 4| 4| 4|4 5 4| 5| 5| 4|5 4| 4| 4| 4| a4 5 5 4 4 4 44
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 44| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 5| 4] 3| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4| a4 5 4 5 5 4| 46
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 44| 4| 5| 5| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4




KL

KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | 10 | KL | LK1 | LK2 | LK3 | LK4 | LKS | LK | KS1 | KS2 | KS3 | KS4 | KS5 | KS | WOM1 | WOM2 | WOM3 | WOM4 | WOM5 | WOM
5 5| 4 41 4 3 3 41 4] 4| 4 3 5 5 5 41 4 4 4 4 3 3|4 4 4 4 5 4 4.2
5 51 4 41 4 41 3 41 4] 4| 4 3 5 41 4 41 4 4 4 4 4 41 4 4 4 5 5 5 4.6
41 4| 4 41 4 51 4 41 4| 4| 4 41 4 5] 4 41 4 4 4 4 4 41| 4 4 4 4 4 4 4
5 41 4 41 4 4| 3 41 4] 4| 4 3 5 41 4 3|4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 5 5 44
5 5| 4 41 4 5 3 41 4] 4| 4 3 5 41 4 41 4 4 4 4 4 41 4 4 4 5 4 4 4.2
5 5 5 5 4 41 5 3 3| 3| 4 5 5 5 3 3|4 3 3 4 4 313 4 4 4 4 4 4
5 41 4 41 4 41 3 4 5/ 5| 4 3 5 3 3 41 4 4 4 4 4 41 4 5 5 5 5 5 5
5 41 4 41 4 5 3 41 4| 4| 4 3 5 4| 4 3|4 3 3 4 4 3|3 5 5 5 5 5 5
5 4 5 5 5 4| 3 41 4] 4| 4 4 5 3 3 41 4 4 4 5 5 515 5 5 5 5 5 5
5 41 4 41 4 41 3 4 3| 5|4 3 5 41 5 3| 4 3 4 5 4 3] 4 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 3 4| 4| 415 3 5 5 5 4| 4 4 4 5 5 41 4 5 4 5 5 4 4.6
41 4 3 4 3 5 3 4| 4| 3| 4 3 4 3 3 4|3 3 3 4 4 313 3 4 4 4 3 3.6
5 5 5 5 5 41 3 41 4] 4| 4 3 5 5 5 41 4 4 4 5 5 41 4 5 4 4 5 4 44
41 4| 4 41 4 41 3 4| 4| 4] 4 3 4 4| 4 5| 4 4 5 5 5 515 5 5 5 5 5 5
41 4| 4 41 4 4| 2 3 41 4] 4 2 4 41 4 41 4 2 2 4 4 2|3 2 2 4 4 3 3




KL

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
5| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| a| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 3] 4 5 5 5 5 5 5
5 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 44| 3| 5| 5| 4| 54| 3| 3| 5| 5| 2| 4 3 3 5 4 2| 34
4 4| 3| 4| 3| 3 3| 3| a| a4 3] 4| 4| 3| 4[4 3] 2| 5] 5] 3[4 3 3 3 3 3 3
4 4| 3| 4| 4| 3| 2| 3| a| a4 2| 4| 4| 5| 4|4 2| 2| 5] 5] 2|3 2 2 4 4 3 3
5/ 5| 3| 4| 4| 3| 2| 3| 4| 44| 2| 5| 4| 3] 44| 3| 3| 5| 5| 3| 4 4 3 4 4 3| 36
4 4| 4| 4| 5] 3| 2 3| a| 44| 2] 4| 5[ 5] 24| 2| 2] 5] 5] 2] 3 2 3 5 5 3| 36
5/ 5/ 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5|5| 5| 5| 5| 5| 5|5| 5| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
5/ 5| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 5] 5| 4 4 5 4 4 5 4| 44
4 4| 4| 4| 3| 3| 2| 4| 4| 4|4 2 4 4| 4| 4[4 3| 3| 5] 5] 24 2 2 4 4 3 3
5/ 5| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 4 5 4 4 5 4| 44
4 4| 4| 4| 4| 3| 2| 3| 4| 4|4 2 4| 4| 4| 4[4 2| 2| 5] 5] 3|3 3 3 4 4 3| 34
5/ 5| 5| 5| 5| 4| 3| 4| 4| 44| 3| 5| 4| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 3| 3| 2| 3| 4| a4 2 4 3| 4| 4|3 3| 3| 5| 5| 3|4 3 3 4 4 3| 34
5/ 5/ 5| 5| 5| 5|/ 5|/ 5|] 5|/ 5|5| 5| 5| 5| 5| 5|5| 5| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
5/ 5| 5| 5| 5| 5| 3| 4| 4| 45| 3| 5| 5| 4| 44| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 5 5 4| 44




KL

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
4 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 4| a4 3] 4| 4| 4| 4|4 2| 2| 5] 5] 2|3 3 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3] 4| 3| 4| 4|4 3| 3| 5] 4| 2|3 3 3 4 4 3| 34
5/ 5/ 5| 5| 5/ 5|/ 5|/ 5|/ 5|/ 5|5| 5| 5| 5| 5| 5/5| 5| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 5
4 4| 4| 4| 4| 3| 2| 3| a| a4 2 4| 4| 4| 4|4 2| 2| 5] 5] 33 3 3 5 5 3| 38
4 4| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3] 4| 4| 4| 4|4 2| 2| 4| 4| 2|3 3 3 4 4 2| 32
5| 5| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4 a4 4 4 4 5 4| 42
5| 5| 4| 4| 4| 5| 3| 4| 4| 44| 3| 5| 5| 4| 54| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 4 5 5 4| 44
4 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4] 3] 4| 4| 4| 3[4 3| 3| 4| 4| 3|3 5 4 4 5 4| 44
4 4| 4| 4| 3] 5| 3| 4| a| 34| 3] 4| a| 4| a4 2| 2| 4| 4] 3|3 3 3 5 5 3| 38
5 5| 3| 4| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 2| 5| 4| 5| 4[4[ 3| 2| 5] 5| 2|3 3 3 5 5 3| 38
4 4| 3| 4| 4] 4| 3] 3| 2 4|4a| 3] 4| a| 5| 44| 3| 3] 5[ 5] 2] 4 3 3 4 4 4] 36
4 4| 2| 4| 4| 5| 2| 3| a| a4 2 4| 3] 4| 4|3 2| 2| 4| 5] 23 2 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 4| a| 2| 3| 5| 3| 4] 2 4 3| 4| 4|3 2| 3| 4| 4| 2|3 3 3 5 5 2| 38
4 4| 4| a| 4] 4| 3] 3| a| 44| 3] 4| 3 4| a4 2| 2| 4| 4] 33 3 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 4| 5| 2| 3| 4| 4|4 2 4] 2| 4| 5[3] 3| 3| 5| 5| 2|4 2 3 4 4 3| 34




KL

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 10 KL LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK KS1 KS2 KS3 KS4 KS5 KS wom1 WOom2 wom3 wom4 WOM5 WOM
4 4| 4| 4| 4| 5| 2| 3| 4| 4|4 2 4] 3] 4| 4] 3] 3| 3| 5| 5| 24 3 3 4 4 3| 34
2| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 54| 3| 4| 4| 5| 44| 2| 2| 5| 5] 3|3 3 3 5 5 3| 38
4 4| 4| 4| 4| 4| 2| 3| 4| 4|4 2 4] 3] 4| 54 2| 2| 4 4| 2|3 3 3 4 4 3| 34
4 2 4| 4| 3| a| 3| a| a| a| 4| 3] 4| 4| 4| a4 2| 2| 4| 4| 23 3 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 5| 3| 3| 5| 5| 4| 4] 3] 4| 4| 5| 4| 4] 3| 3| 4| 4| 3|3 3 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 4] 3| 3| 4| 5| 44| 3] 4| 3| 4| 44| 3| 3] 4| 4] 33 3 3 4 4 3| 34
5 5| 4| 4| 4| 3| 3| 5| 5| 4| 4| 3| 4| 3 4| 44| 3| 3| 4| 4] 3|3 3 3 4 5 3| 34
4 4| 5| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 5| 4] 3| 5| 4|4 3| 3| 4| 4| 2|3 3 3 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 4] 3| 3| 4| 5| 44| 3] 4| a| 4| 44| 3| 3] 4| 4] 3|3 3 5 4 4 3| 34
4 4| 4| 4| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 4| 5| 4 4| 5| 4| 4] 3| 3| 4 4| 3|3 3 3 4 4 3| 34
4 4| 5] 4| 5] 3| 3 4| a| 44| 3] 4| a| 4| a4 3| 3] 4| 4] 3|3 4 3 4 4 3| 36
4 4| 4| 4| 4| 3| 3| a| 3| 4|4 3] 4| 4| 4| 5| 4] 4| a| 4| 4| a4 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 5| 4| 3| 3| 5| 3| 4| 4| 3] 4| 4| 5| 4| 4] 3| 3| 4| 4| 3|3 4 3 3 3 3| 32
4 4| 4| 4| 4] 3| 3| 5| a| 44| 3] 4| 5| 4| 44| 3| 3] 4| 4] 33 4 4 4 4 4 4
4 4| 4| 4| 4| 3| 3| a| 3| 4| a| 4| 4| 4| 4| 4|4 3] 3| 4| 4| 3|3 3 3 4 4 3| 34




KL

KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | 10 | KL | LK1 | LK2 | LK3 | LK4 | LKS | LK | KS1 | KS2 | KS3 | KS4 | KS5 | KS | WOM1 | WOM2 | WOM3 | WOM4 | WOM5 | WOM
41 4| 4 41 4 3 3 41 4] 5| 4 3 4 41 4 5| 4 3 3 4 4 313 3 4 5 4 3 3.6
41 4| 4 41 4 41 3 41 4] 4| 4 41 4 3 5 41 4 3 3 4 4 313 3 3 4 5 3 3.4
4| 4| 4 5 4 5 3 3 41 3|4 3 4 3| 4 4| 4 3 3 4 4 313 5 3 5 4 3 3.4
41 4| 4 41 4 4| 3 3 41 2| 4 41 4 3| 4 41 4 3 3 4 4 313 3 3 4 4 3 3.4
41 4| 4 41 4 5 3 3 41 4| 4 3 4 3| 4 41 4 3 3 5 5 313 3 3 4 2 3 34
4| 4| 4 4 3 4| 3 3 41 1|3 3 4 5 5 41 4 3 3 5 5 313 2 3 5 4 3 3.4
41 4 3 4 3 41 4 41 4] 4| 4 3 4 3| 4 51 4 2 2 5 5 313 3 3 4 4 3 3.4
41 4| 4 4 3 51 4 3 41 4| 4 41 4 3| 4 41 4 2 2 4 4 313 3 3 4 3 3 34
5 4 3 4 3 4| 5 3 41 4| 4 3 4 4| 5 4| 4 2 2 4 4 313 3 3 2 4 3 3.4
41 4| 4 3 4 41 5 4 51 41| 4 41 4 3] 4 51 4 3 3 4 4 313 2 3 4 4 3 34
4 5| 4 4 3 5| 4 3 5| 4] 4 3 4 3| 4 4| 4 3 3 4 4 313 3 3 4 4 3 3.4
41 4| 4 41 4 51 4 4 5| 41| 4 3 4 3| 4 41 4 3 3 4 4 313 3 3 4 5 4 3.6
41 4 3 4 3 41 4 41 4] 4| 4 3 4 41 5 41 4 3 3 4 4 313 3 3 4 4 3 34
4| 4| 4 4 3 4| 3 4 5| 4] 4 4| 4 3| 4 5| 4 3 3 4 4 313 4 3 4 4 3 3.6
41 4| 4 4 3 4| 3 5 41 4] 4 41 4 3| 4 41 4 3 3 4 4 313 4 4 4 4 4 4




Notes

Output Created

03-May-2018 17:44:46
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Comments
Input Data D:\jurnal ling\frequency.sav
Active Dataset DataSetl
Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in 150
Working Data
File
Missing Definition of User-defined missing values
Value Missing are treated as missing.
Handling
Cases Used Statistics are based on all
cases with valid data.
Syntax FREQUENCIES
VARIABLES=Jenis_Kelamin
Pekerjaan Usia Pendidikan
Penghasilan
ISTATISTICS=MODE
/ORDER=ANALYSIS.
Resources Processor Time 0:00:00.000
Elapsed Time 0:00:00.136
[DataSetl] D:\jurnal ling\frequency.sav
Statistics
Jenis_Kelamin Pekerjaan Usia Pendidikan | Penghasilan
N Valid 150 150 150 150 150
Missing 0 0 0 0 0
Mode 2.00 1.00 32 5.00 1.00
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Frequency Table
Jenis_Kelamin
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid Pria 68 45.3 45.3 45.3
Wanita 82 54.7 54.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid Swasta 65 43.3 43.3 43.3
Pegawai Negeri 31 20.7 20.7 64.0
Pelajar 23 15.3 15.3 79.3
Ibu Rumah 31 20.7 20.7 100.0
Tangga
Total 150 100.0 100.0
Usia
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid 14 1 7 4 7
16 1 7 4 1.3
18 2 1.3 1.3 2.7
19 1 7 4 3.3
20 5 3.3 3.3 6.7
21 5 3.3 3.3 10.0
22 7 4.7 4.7 14.7
23 6 4.0 4.0 18.7
24 6 4.0 4.0 22.7
25 4 2.7 2.7 25.3
26 1 7 4 26.0
27 3 2.0 2.0 28.0
28 10 6.7 6.7 34.7
29 2 1.3 1.3 36.0
30 6.0 6.0 42.0
31 1.3 1.3 43.3
32 14 9.3 9.3 52.7
33 5 3.3 3.3 56.0
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34 6 4.0 4.0 60.0
35 4 2.7 2.7 62.7
36 3 2.0 2.0 64.7
37 1 T 7 65.3
38 5 3.3 3.3 68.7
39 2 1.3 1.3 70.0
40 4 2.7 2.7 72.7
41 4 2.7 2.7 75.3
42 5 3.3 3.3 78.7
43 3 2.0 2.0 80.7
44 3 2.0 2.0 82.7
45 3 2.0 2.0 84.7
46 4 2.7 2.7 87.3
47 1 7 7 88.0
48 5 33 3.3 91.3
49 1 7 7 92.0
50 5 3.3 3.3 95.3
51 2 1.3 1.3 96.7
52 2 1.3 1.3 98.0
53 1 T 7 98.7
55 1 7 7 99.3
56 1 T 7 100.0
Total 150 100.0 100.0
Pendidikan
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid SMP 1 T 7 T
SMA 37 24.7 24.7 25.3
D3 19 12.7 12.7 38.0
S1 91 60.7 60.7 98.7
S2 2 1.3 1.3 100.0
Total 150 100.0 100.0
Penghasilan
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid <2 juta 56 37.3 37.3 37.3
2 juta - 5 juta 40 26.7 26.7 64.0
5 juta - 10 juta 45 30.0 30.0 94.0
>10 juta 9 6.0 6.0 100.0
Total 150 100.0 100.0




Lampiran 5 Uji Kualitas Data

Assessment of normality (Group number 1)
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Variable min  max  skew c.r.  kurtosis c.r.
KL10 1,000 5,000 -1,044 -5221 8,193 20,482
WOM5 2,000 5,000 -147 -735 -1,140 -2,850
KS5 2,000 5,000 -121 -606 -,802 -2,006
KL9 2,000 5,000 -126 -628 3,996 9,991
KL8 3,000 5,000 262 1,310 -,825 -2,063
KL7 2,000 5,000 ,190 ,950 -,605 -1,512
KL6 1,000 5,000 -070 -348 421 1,054
KL5 3,000 5,000 ,004 ,020 ,061 ,152
LK5 1,000 5,000 -1,479 -7,393 9,391 23,476
LK4 3,000 5,000 ,387 1,936 ,804 2,010
LK3 2,000 5,000 -120 -,600 ,105 ,264
LK1 2,000 5,000 391 1,957 -,443 -1,108
LK2 2,000 5,000 -036 -181 -,683 -1,707
KS4 2,000 5,000 -256 -1,281 , 761 1,903
KL4 3,000 5,000 ,209 1,047 1,220 3,049
KL1 2,000 5,000 -474 -2,371 171 427
KL2 3,000 5,000 493 2,466 -,222 -,556
KL3 2,000 5,000 -234 -1,168 1,970 4,926
WOM4 3,000 5,000 -101 -505 -1,163 -2,908
WOM3 3,000 5,000 ,116 ,581 -1,320 -3,300
WOM2 2,000 5,000 -247 -1,237 -1,119 -2,798




Variable min  max  skew c.r. kurtosis C.I.
WOM1 2,000 5,000 -416 -2,079 -1,063 -2,657
KS1 2,000 5,000 -256 -1,279 -,562 -1,405
KS2 2,000 5,000 -324 -1,621 -,559 -1,398
KS3 3,000 5,000 361 1,803 -1,459 -3,648
Multivariate 210,293 35,049
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Lampiran 6 Uji Outlier
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Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group humber 1)

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
49 122,545 ,000 ,000
23 67,827 ,000 ,000
96 57,063 ,000 ,000
55 53,173 ,001 ,000
34 52,946 ,001 ,000
81 51,321 ,001 ,000

3 49,726 ,002 ,000
36 48,516 ,003 ,000
87 47,558 ,004 ,000
57 46,742 ,005 ,000
51 46,104 ,006 ,000

5 45,880 ,007 ,000
85 45,792 ,007 ,000
31 44932 ,009 ,000
11 44,860 ,009 ,000
40 44667 ,009 ,000
33 44432 010 ,000

7 42,304 017 ,000
19 41,561 ,020 ,000
18 41,247 022 ,000




Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
52 39,882 ,030 ,000
8 39,835 ,030 ,000
12 39,533 1,033 ,000
9 39,059 ,036 ,000
4 38,890 ,038 ,000
21 38,517 ,041 ,000
50 38,383 ,042 ,000
48 38,004 ,046 ,000
58 37,966 047 ,000
92 37,196 ,055 ,000
95 36,986 ,058 ,000
15 36,769 ,061 ,000
70 36,555 ,064 ,000
30 36,544 064 ,000
26 36,403 ,066 ,000
56 36,290 ,067 ,000
93 36,239 ,068 ,000
84 36,235 ,068 ,000
28 35,892 ,073 ,000
13 35,685 ,077 ,000
41 34,973 ,089 ,000
114 34,638 ,095 ,000
37 34,388 ,100 ,000
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
14 33,058 1,130 ,000
39 32,706 ,139 ,000
79 32,401 147 ,000

2 32,151 154 ,000
115 31,941 160 ,000
82 31,551 171 ,000
20 30,880 ,193 ,000
99 30,571 ,204 ,000
110 30,570 ,204 ,000
54 30,518 ,205 ,000
46 30,472 207 ,000
10 30,174 218 ,000
17 28,889 ,269 ,003
16 28,355 292 ,012
45 28,201 ,299 ,013
117 27,779 318 ,031
72 26,948 358 ,165
94 26,894 361 ,141
43 26,764 ,368 ,142
86 26,448 384 ,205
83 26,163 ,399 270
105 26,109 ,402 ,240
113 25,934 411 ,262
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
25 25,348 ,443 ,495
27 25,142 454 ,542
68 25,048 ,460 529

116 24,319 501 ,822
22 23,494 549 973
76 23,473 550 ,964
24 23,145 569 ,983
38 22,857 586 ,991
29 22,279 620 ,999
97 22,236 ,622 ,998
88 21,788 648 1,000
98 21,788 648 1,000

100 21,788 ,648 ;999
44 21,698 653 ,999
90 21,021 ,691 1,000

1 21,003 ,692 1,000

136 20,743 707 1,000

133 20,275 732 1,000
64 19,675 ,764 1,000
59 19,160 ,789 1,000
91 18,926 ,801 1,000

122 18,857 ,804 1,000

118 18,739 ,809 1,000
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
111 17,976 ,843 1,000
35 17,827 ,850 1,000
65 17,287 ,871 1,000
109 17,130 ,877 1,000
120 16,928 ,884 1,000
121 16,928 ,884 1,000
53 16,332 ,905 1,000
102 16,163 ,910 1,000
150 15,726 ,923 1,000
101 15,598 926 1,000
104 15,480 ,929 1,000
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Lampiran 7 Uji Konfirmatory

Variabel kualitas Layanan

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
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Estimate S.E. C.R. P Label
KL1 <--- PELAYANAN 1,000
KL2 <--- PELAYANAN ,788 268 2942 *** par 1
KL3 <--- PELAYANAN 1,309 ,388 3,375 *** par 2
KL4 <--- PELAYANAN 1,191 372 3,200 *** par_3
KL5 <--- PELAYANAN 1,490 464 3,209 *** par 4
KL6 <--- PELAYANAN 1,019 380 2,678 *** par 5
KL7 <--- PELAYANAN 1,220 495 2,465 *** par_6
KL8 <--- PELAYANAN 1,075 397 2,705 *** par 7
KL9 <--- PELAYANAN ,582 288 2,020 *** par_8
KL10 <--- PELAYANAN 823,351 2,343 *** par 9
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
KL1 <--- PELAYANAN ,346
KL2 <--- PELAYANAN ,367
KL3 <--- PELAYANAN ,593
KL4 <--- PELAYANAN ,586
KL5 <--- PELAYANAN ,641
KL6 <--- PELAYANAN ,362




112

Estimate
KL7 <--- PELAYANAN ,346
KL8 <--- PELAYANAN ,416
KL9 <--- PELAYANAN ,251
KL10 <--- PELAYANAN ,322
Variabel Lokasi
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label
LK1 <--- LOKASI 1,000
LK2 <--- LOKASI 965 159 6,072 *** par_l
LK3 <--- LOKASI 624 121 5,137 ***  par_2
LK4 <--- LOKASI 251 ,084 2975 *** par_3
LK5 <--- LOKASI 236,084 2,809 *** par_4
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
LK1 <--- LOKASI ,689
LK2 <--- LOKASI ,759
LK3 <--- LOKASI ,595
LK4 <--- LOKASI ,303
LK5 <--- LOKASI ,266




Variabel Kepuasan

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
KS1 <--- KEPUASAN 1,000
KS2 <--- KEPUASAN 1,010 ,058 17,476 *** par_1
KS3 <--- KEPUASAN ,087 ,051 1,698 *** par_2
KS4 <--- KEPUASAN ,047 058 ,804  ***  par_3
KS5 <--- KEPUASAN ,900 ,065 13,933 *** par 4
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
KS1 <--- KEPUASAN ,931
KS2 <--- KEPUASAN ,923
KS3 <--- KEPUASAN ,143
KS4 <--- KEPUASAN ,068
KS5 <--- KEPUASAN ,815
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Variabel WOM

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
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Estimate S.E. C.R. P Label
WOM1 <--- WORD 1,000
WOM?2 <--- WORD 969 ,052 18,502 *** par_1
WOM3 <--- WORD 344 051 6,706 *** par_2
WOM4 <--- WORD 398 ,053 7,555 ***  par_ 3
WOM5 <--- WORD 923 ,054 17,043 *** par_4

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
WOM1 <--- WORD ,889
WOM?2 <--- WORD ,943
WOM3 <--- WORD 511
WOM4 <--- WORD ,565
WOM5 <--- WORD ,918




Lampiran 8 Uji Structural Equation Model

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
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Estimate S.E. C.R. P Label
KEPUASAN <--- PELAYANAN -1,075 4,322 -249 072 par_15
KEPUASAN <--- LOKASI 1,614 1,657 974 ***  par_16
WORD <--- KEPUASAN 314 958 562 ***  par 17
WORD <--- LOKASI 2,439 3,222 057  ***  par_18
WORD <--- PELAYANAN -4,253 6,859 -620  ***  par_19
KS3 <--- KEPUASAN ,113 ,053 2,142 032 par_1
KS2 <--- KEPUASAN 1,044 ,065 18,824 *** par 2
KS1 <--- KEPUASAN 1,000
WOM1 <--- WORD 1,000
WOM2 <--- WORD 1,003 ,042 23,851 *** par 3
WOM3 <--- WORD ,331 ,046 7,117  ***  par_4
WOM4 <--- WORD ,368 ,047 7,843  ***  par 5
KL3 <--- PELAYANAN 1,000
KL2 <--- PELAYANAN (24 ,222 3,270 ,001 par_6
KL1 <--- PELAYANAN ,700 ,285 2,454 014 par 7
KL4 <--- PELAYANAN ,658 212 3,111 ,002 par_8
KS4 <--- KEPUASAN 072,060 1,203 ,229 par 9
LK2 <--- LOKASI 1,063 112 9,515 *** par_10
LK1 <--- LOKASI 1,000
LK3 <--- LOKASI ,510 ,091 5,619 *** par_11
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Estimate  S.E. C.R. P Label
LK4 <--- LOKASI 173 ,070 2,466 ,014 par_12
LK5 <--- LOKASI ,238 ,075 3,165 ,002 par_13
KL5 <--- PELAYANAN 1,406 ,316 4,443  ***  par_20
KL6 <--- PELAYANAN 2,647 ,506 5,227  ***  par_21
KLY <--- PELAYANAN 2,784 523 5324  *** par_22
KL8 <--- PELAYANAN 2,547 ,492 5,173  ***  par_23
KL9 <--- PELAYANAN ,686 ,209 3,284 ,001 par_24
KS5 <--- KEPUASAN 974 ,067 14575  ***  par_25
WOM5 <--- WORD 914 046 19,663 *** par_26
KL10 <--- PELAYANAN ,919 ,251 3,656  ***  par_27
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Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CR. P Label
KEPUASAN <--- PELAYANAN 1,139 ,670 1,700 **% - par_15
KEPUASAN <--- LOKASI 464 165 2,819 **% par_16
WORD <--- KEPUASAN 871,093 9,356 Fx* - par_17
WORD <--- LOKASI ,053  ,079 ,670 ***  par_18
WORD <--- PELAYANAN ,022 327 ,068 ,094  par_19
KS3 <--- KEPUASAN ,082  ,052 1,572 **k o par_1
KS2 <--- KEPUASAN 1,060 055 19,397 *%%  par 2
KS1 <--- KEPUASAN 1,000
WOM1 <--- WORD 1,000
WOM2 <--- WORD 967 ,050 19,170 *%%  par 3
WOM3 <--- WORD 324 051 6,331 **k - par_4
WOM4 <--- WORD ,362 ,053 6,808 ***  par_5
KL3 <--- PELAYANAN 1,000
KL2 <--- PELAYANAN 399 228 1,750 **%k - par_6
KL1 <--- PELAYANAN 231,315 , 7135 **k o par_7
KL4 <--- PELAYANAN ,300  ,213 1,409 ***  par_8
KS4 <--- KEPUASAN ,033 ,059 554 *F*k - par_9
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Estimate S.E. C.R. P Label

LK2 <--- LOKASI ,074 084 ,887 ***%  par_10
LK1 <--- LOKASI 1,000

LK3 <--- LOKASI 296,077 3,828 F*E - par_11
LK4 <--- LOKASI ,096 063 1,517 **Ek - par_12
LK5 <--- LOKASI ,196 063 3,101 ***  par_13
KLS5 <--- PELAYANAN ,805 274 2,943 **% par_20
KL6 <--- PELAYANAN , 166 317 2,415 ,016 par_21
KLY <--- PELAYANAN 3,517 743 4,733 **%  par_22
KL8 <--- PELAYANAN 1,743 408 4,275 *** par_23
KL9 <--- PELAYANAN 329 245 1,344 179 par_24
KS5 <--- KEPUASAN 925 1,066 13,950 ***  par_25
WOMb5 <--- WORD 914 052 17,451 ***  par_26
KL10 <--- PELAYANAN 711,290 2,454 **E - par_27

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
KEPUASAN <--- PELAYANAN ,287
KEPUASAN <--- LOKASI ,381
WORD <--- KEPUASAN ,847
WORD <--- LOKASI ,042
WORD <--- PELAYANAN ,005
KS3 <--- KEPUASAN ,132
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Estimate
KS2 <--- KEPUASAN ,944
KS1 <--- KEPUASAN ,908
WOM1 <--- WORD ,894
WOM2 <--- WORD ,946
WOM3 <--- WORD ,485
WOM4 <--- WORD 517
KL3 <--- PELAYANAN ,376
KL2 <--- PELAYANAN ,154
KL1 <--- PELAYANAN ,067
KL4 <--- PELAYANAN ,123
KS4 <--- KEPUASAN ,047
LK2 <--- LOKASI ,074
LK1 <--- LOKASI , 761
LK3 <--- LOKASI ,286
LK4 <--- LOKASI 121
LKS5 <--- LOKASI ,231
KL5 <--- PELAYANAN ,288
KL6 <--- PELAYANAN ,226
KL7 <--- PELAYANAN ,829
KL8 <--- PELAYANAN ,560
KL9 <--- PELAYANAN ,118
KS5 <--- KEPUASAN ,817
WOM5 <--- WORD ,915




120

Estimate

KL10 <---

PELAYANAN

,231

Covariances

: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
PELAYANAN <--> LOKASI 170,040 4,287  ***  par_29
el4 <--> el5 -019 023 -795 426 par_ 14
ek9 <--> ¢kl10 117,030 3,936 *** par_28
ew4 <--> ewb ,048 017 2,863 ,004 par_30

Correlations

: (Group number 1 - Default model)

Estimate
PELAYANAN <--> LOKASI 1,266
el4 <--> el5 -,066
ek9 <--> ekl0 ,343
ew4 <--> ewb ,291

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
PELAYANAN ,041 017 2,372 ,018 par 31
LOKASI 438 107 4,107 *** par_32
Z1 323 ,060 5,417 ***  par_33
Z2 151,029 5,237 ***  par_34
ep3 248 029 8,622 *** par 35
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Estimate S.E. C.R. P Label
ep2 ,089 ,020 4,443 ***  par_36
epl 140 ,023 6,167 *** par 37
ewl 172,025 6,889 ***  par_38
ew?2 ,075 ,016 4,838 *** par_39
ew3 236,028 8,488 *** par_40
ew4 248 029 8,422 ***  par 41
ek3 250 1,029 8,618 *** par_42
ek2 269 1,031 8,615 *** par_43
ekl 497 058 8,623 *** par 44
ek4 243,028 8,623  *** par_45
ep4 319,037 8,630 *** par_46
el2 448 052 8,632  ***  par_47
ell 317 ,080 3,962 *** par_48
el3 431 050 8,638 *** par_49
el4 270 ,031 8,623 *** par 50
el5 ,297 034 8,674 *** par 51
ek5 296 ,034 8,605 *** par_52
ek6 449 052 8,596  *** par 53
ek7 232,037 6,320 *** par_54
eks 274,032 8,499 *** par 55
ek9 317 037 8,620 *** par 56
ep5 278 037 7,483 *** par 57
ewb , 112,018 6,231  *** par_58
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Estimate S.E. C.R. P Label

ek10 ,369 ,043 8,589  *** par 59
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
KEPUASAN ,503
WORD ,781
KL10 ,054
WOM5 ,837
KS5 ,668
KL9 ,014
KL8 ,314
KL7 ,687
KL6 ,051
KL5 ,083
LK5 ,053
LK4 ,015
LK3 ,082
LK1 ,580
LK2 ,005
KS4 ,002
KL4 ,015
KL1 ,004
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Estimate
KL2 ,024
KL3 ,142
WOM4 ,267
WOM3 ,235
WOM2 ,895
WOM1 ,800
KS1 ,824
KS2 ,891
KS3 ,017




