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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi kepuasan konsumen akan memiliki pengaruh bagi faktor lain,
terutama bagi minat berkunjung ulang dari konsumen. Kepuasan konsumen tidak akan timbul
dengan sendirinya tanpa hadirnya dari sebuah kualitas pelayanan, promosi dan harga yang telah
dirasakan oleh konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh setiap variabel yaitu kualitas
pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan konsumen di Kediri Eco Park?

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode pengambilan sampel
menggunakan teknik sampling non probability sampling dengan jumlah sampel 40 responden yang
diperoleh dengan menggunakan teori Sugiyono. Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis
statistik deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji koefisien determinasi dan uji
hipotesis dengan bantuan program SPSS for windows Versi 23.

Hasil dari penelitian ini adalah secara parsial kualitas pelayanan (X1) memperoleh nilai thiwung
sebesar 2,294 signifikan pada 0,028, tue adalah sebesar 2,028 yang berarti thiung > taper dan nilai
signifikan kualitas pelayanan sebesar 0,028 < 0,05. Promosi (X2) memperoleh nilai thwng Sebesar
4,756 signifikan pada 0,000, tu.e adalah sebesar 2,028 yang berarti thiung > taner dan nilai signifikan
promosi sebesar 0,000 < 0,05. Harga (X3) memperoleh nilai thiwng Sebesar 3,200 signifikan pada 0,003,
tner @dalah sebesar 2,028 yang berarti thiwung > taner dan nilai signifikan harga sebesar 0,003 < 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, promosi dan harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi, Harga, Kepuasan Konsumen

Purwaning Rahayu Diastuti | 14.1.02.02.0102 simki.unpkediri.ac.id
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LATAR BELAKANG

Di era bisnis saat ini kemajuan
dan pertumbuhan industri sangat
cepat. Industri pariwisata dianggap
paling cepat perkembangannya.
Undang-undang nomor 10 tahun
2009 tentang kepariwisataan
dikemukakan bahwa  pariwisata
adalah “berbagai macam kegiatan
wisata dan didukung berbagai
layanan yang disediakan oleh
masyarakat, pengusaha, pemerintah.
Manfaat adanya pariwisata adalah
meningkatkan kesempatan berusaha
bagi masyarakat yang tinggal
disekitar ~ objek wisata, sektor
pariwisata dapat menyerap tenaga
kerja yang dapat meningkatkan
pendapatan dan kesejahteraan
penduduk. Dengan adanya pariwisata
masyarakat  senantiasa  menjaga
keutuhan dan kelestarian objek
wisata.

Adanya persaingan bisnis
yang banyak, perusahaan dituntut
lebih memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen. Setiap
perusahaan dituntut untuk
memberikan pelayanan yang baik
untuk membuat konsumen merasa
puas. Persaingan bisnis wisata di
kota kediri  semakin  banyak,

kepuasan konsumen telah menjadi
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pusat penting setiap perusahaan. Hal
ini dikarenakan inti dari keberhasilan
adalah  memberi  kualitas  dan
kepuasan bagi  konsumen dan
konsumen.
(2015:78)
Kepuasan  konsumen dipandang

kepuasan kepada

Menurut Tjiptono

sebagai “evaluasi yang memberikan
hasil dimana pengalaman yang
dirasakan setidaknya sama baiknya
(sesuai) dengan yang diharapkan”.
Salah  satu cara  untuk
memuaskan  konsumen  adalah
dengan memberikan kualitas
pelayanan yang baik  kepada
konsumen, kualitas pelayanan yang
ramah, serta menggunakan sistem
yang mudah  dipahami  para
konsumen, sehingga konsumen tidak
merasa kesulitan dengan pelayanan
yang diberikan dapat memenuhi
harapan konsumen. Masalah yang
timbul terkait kualitas jasa yaitu
pelayanan yang kurang cepat
terhadap pemesanan makanan di
foodpark Kediri Eco Park, kurang
tertatanya lahan parkir. Pihak
pengelola atau karyawan seharusnya
memberikan kualitas terbaik
terhadap konsumen. Pengelolaan
Kediri Eco Park masih dalam tahap
pengembangan, menambah fasilitas
yang ada, memperbaiki fasilitas.

simki.unpkediri.ac.id
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Dengan adanya kualitas pelayanan
yang baik maka konsumen akan
merasa puas dan pengalamannya
akan disebar ke konsumen Ilain.
Sedangkan adanya pelayanan yang
kurang baik maka akan timbul
ketidakpuasan ~ konsumen  untuk
memakai jasa itu dan tidak
melakukan kunjungan kembali.

Menurut Lupiyoadi (2014:216)
“Kualitas pelayanan  merupakan
kondisi yang berhubungan dengan
produk, jasa, sumber daya manusia,
proses dan lingkungan  yang
memenuhi  harapan  seseorang”.
Disimpulkan bahwa setiap manusia
membutuhkan pelayanan di dalam
kehidupannya sesuai dengan harapan
yang diinginkannya.

Dalam menarik dan
meningkatkan kepuasan konsumen,
promosi  dibutuhkan dalam hal
mempengaruhi kepuasan konsumen.
Baik atau buruknya promosi dapat
mempengaruhi tinggi atau rendahnya
kepuasan konsumen. Promosi yang
baik akan membuat konsumen
tertarik akan produk atau jasa yang
ditawarkan.Promosi yang dilakukan
Kediri Eco Park masih terbilang
kurang optimal, hal ini dikarenakan
pihak Kediri Eco Park masih

melakukan ~ promosi di  media
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facebook saja. Hal ini menyebabkan
wisata edukasi Kediri Eco Park
belum terlalu dikenal masyarakat. Isi
promosi yang benar adalah sesuai
dengan keadaan maka kepuasan
konsumen akan naik, dan promosi
yang isinya tidak sesuai dengan
keadaan maka kepuasan konsumen
akan  turun.  Menurut  Buchari
(2011:179) “Promosi adalah sejenis
komunikasi yang memberi
penjelasan dan meyakinkan calon
konsumen mengenai barang dan jasa
dengan tujuan untuk memperoleh
perhatian, mendidik, mengingatkan
dan meyakinkan calon konsumen”.
Selain kualitas pelayanan dan
promosi, harga juga mempengaruhi
kepuasan konsumen. Dengan
banyaknya pesaing maka harga
secara langsung sangat menentukan
kepuasan konsumen. Adanya harga
khusus dan menarik akan membuat
konsumen untuk berkunjung. Hal ini
dikarenakan jika harga terlalu tinggi
tanpa adanya kualitas yang baik akan
menimbulkan rasa kecewa bagi
konsumen. Harga yang ditawarkan
Kediri Eco Park tergolong murah
sehingga mengabaikan kualitas dan
tidak adanya variasi harga seperti
harga tiket masuk orang dewasa dan
anak-anak terbilang sama, hal ini

simki.unpkediri.ac.id
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menyebabkan menurunnya kepuasan
konsumen. Pihak pengelola harus
pandai dalam menentukan dan
menetapkan harga. Menurut Oentoro
dalam Sudaryono (2016:216) harga
adalah “suatu nilai tukar yang bisa
disamakan dengan uang atau barang
lain untuk manfaat yang diperoleh
dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu
tertentu dan tempat tertentu”.

Kediri Eco Park merupakan
wahana wisata alam  dengan
menggabungkan  antara  konsep
edukasi dan wisata. Kediri Eco Park
sudah berdiri pada 1 desember 2016
dan berlokasi di jalan kelapa
kelurahan ketami kecamatan
pesantren kota kediri. Tempat wisata
ini menyediakan berbagai wahana
dan fasilitas seperti kolam tangkap
ikan, playgroud, kolam renang,
kolam pemancingan, kolam perahu
kano, terapi ikan, green house,
wahana untuk bersantai (hamock dan
gazebo), flying fox dan foodpark.
Kediri Eco Park juga menyediakan
event service seperti  outbond
,outhing class, gathering, birthday
cerebrate, garden party, wedding,
reunion. Kediri Eco Park buka setiap
hari mulai pukul 08.00-17.00 WIB.
Untuk dapat masuk di Kediri Eco
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Park  konsumen hanya perlu
membayar tiket masuk per orang
seharga Rp. 5.000,00 untuk hari
senin-kamis, sedangkan hari sabtu-
minggu Rp. 8.000,00 dan untuk hari
jumat free tiket masuk. Selain itu
untuk menikmati fasilitas yang ada di
Kediri Eco Park konsumen bisa
memilih jenis paket harga yang di
tawarkan, vyaitu Paket Outbond
(paket 1 Rp. 35.000,/peserta untuk
50 peserta, paket 2  Rp.
50.000.,/peserta minimal 30 peserta,
paket 3 Rp. 65.000,/peserta minimal
30 peserta). Selanjutnya Paket
Outing Class (Rp. 35.000,-/ minimal
30 peserta).

Permasalahan di atas pernah
diteliti oleh Harahap (2014), dalam
jurnalnya yang berjudul ‘“analisis
pengaruh kualitas pelayanan, harga
dan promosi terhadap kepuasan
pengunjung di museum
ronggowarsito semarang”. Hasil dari
penelitian  tersebut  menunjukkan
adanya pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan, harga dan
promosi terhadap kepuasan
pengunjung di museum
ronggowarsito semarang. Kemudian
permasalah yang hampir sama
pernah diteliti oleh Fernando (2017),
dengan judul “harga, kualitas

simki.unpkediri.ac.id
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pelayanan, promosi dan pengaruhnya

terhadap  kepuasan  pengunjung
suroboyo carnival night”. Hasil
penelitian ~ menunjukkan  bahwa
harga, kualitas pelayanan dan
promosi  berpengaruh  terhadap
kepuasan pengunjung.

Berdasarkan latar belakang

yang telah dijelaskan diatas, maka
peneliti tertarik mengambil judul
“Kualitas Pelayanan, Promosi,
Harga dan Pengaruhnya Terhadap
Kepuasan Konsumen di Kediri

Eco Park”.

METODE
Penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian yang
datanya dinyatakan dalam bentuk

jumlah atau angka yang dihitung

secara sistematik dan didalam
penelitian yang dilakukan
menggunakan rumus statistik.

Teknik penelitian yang digunakan

adalah kausalitas. Sampel dalam

penelitian ini  sebanyak 40

responden,  untuk  menentukan
sampel yang akan digunakan maka
dalam penelitian ini menggunakan
teknik sampling non probability
sampling, sedangkan jenis non

probability sampling yang dipilih

adalah sampling Insidental.
Instrumen penelitian yang digunakan
adalah berupa kuesioner, observasi
dan wawancara. Kuesioner dengan
menggunakan  pengukuran  skala
Likert. Analisis data dalam penelitian
ini menggunakan analisis statistik
deskriptif, uji asumsi klasik, analisis
regresi linier berganda, uji koefisien
determinasi, uji hipotetsis (uji t dan
ujii F). Data vyang diperoleh
selanjutnya dianalisis menggunakan

program SPSS for windows versi 23.

HASIL DAN KESIMPULAN
A. Hasil Penelitian

1. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan konsumen
1

o

000
o

Expected Cum Prob
o

00
()

Observed Cum Prob

Gambar 3.1

Grafik Normal Probability Plot
Sumber: Data primer diolah yang diolah
tahun 2018

simki.unpkediri.ac.id
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Berdasarkan  hasil  uji
normalitas pada gambar 3.1
menunjukkan bahwa titik data
menyebar disekitar garis

diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal. Dengan demikian
data dapat dikatakan normal.
2. Uji Multikolonearitas
Tabel 3.1

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

3. Uji Autokorelasi
Tabel 3.2

Model Summary”

Model R R Adjusted Std. Durbin-
Square R Error of | Watson
Square the
Estimate
1 ,880° 774 755 2,30921| 2,041

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas pelayanan ,

Promosi
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber: data primer yang diolah tahun 2018

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
Kualitas ,521 1,918
1 pelayanan
Promosi ,518 1,932
Harga ,806 1,241

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber: data primer yang diolah tahun 2018

Pada model regresi yang baik
seharusnya antar variabel independen
tidak terjadi korelasi. Berdasarkan
tabel 3.1 dapat dilihat bahwa variabel
kualitas pelayanan ,promosi, dan
harga memiliki nilai  Tolerance
sebesar 0,521 ; 0,518 ; 0,806 yang
lebih besar dari 0,10 dan VIF sebesar
1,918 ; 1,932 ; 1,241 yang lebih kecil
dari 10, dengan demikian dalam
model ini tidak ada masalah
multikolinieritas, hal ini berarti antar
variabel independen tidak terjadi

korelasi.
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Hasil Uji Autokorelasi

Berdasarkan tabel 3.2 nilai DW
hitung lebih besar dari (du) = 1,659
sedangkan 4 — du = 4 — 1,721 =
2,279. Hal ini menunjukkan 1,659 <
2,041 < 2,341, sehingga model
regresi tersebut sudah bebas dari
masalah autokorelasi. Hal ini berarti
ada Kkorelasi antara kasalahan
penganggu pada periode t dengan
kesalahan pengganggu pada periode

t-1 (sebelumnya).

4. Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan konsumen

o
DG
°
g o
2 ° e o
g
& o >
5
°
A I’ ) ? o
& % o
2 CHE
3 °
a o ®
c - °
H °
‘»
#
2
T - o
o
Value

Grafik Scaterplots
Sumber: data primer yang diolah tahun 2018
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Berdasarkan ~ gambar 3.2
diketahui titik-titik menyebar secara
acak serta tersebar baik diatas
maupun dibawah angka 0 dan sumbu
Y, hal ini dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas pada
model regresi, sehingga model
regresi layak untuk digunakan dalam
melakukan pengujian.

5. Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 3.3
Hasil Analisis Regresi Linear

Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,351 1,440
Kualitas ,189 ,082 ,252

1 pelayanan
Promosi ,490 ,103 524
Harga ,283 ,089 ,283

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
Sumber: data primer yang diolah 2018

Berdasarkan Tabel 3.3 maka
didapat persamaan regresi linier

berganda sebagai berikut :

T=23514+01891+0490 32+ 02835+ ¢

a. Konstanta = 2,351
Jika variabel kualitas
pelayanan (X1), promosi (X2),
harga (X3) = 0, maka kepuasan

Purwaning Rahayu Diastuti | 14.1.02.02.0102
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konsumen (Y) akan menjadi
2,351.
b. Koefisien X1 =0,189
Setiap penambahan 1 satuan
kualitas pelayanan (X1) dengan
promosi (X2) dan harga (X3)
tetap atau tidak berubah, maka
akan meningkatkan kepuasan
konsumen (YY) sebesar 0,1809.
Sebaliknya, jika kualitas
pelayanan (X1) turun 1 satuan
dengan asumsi promosi (X2)
dan harga (X3) tetap dan tidak
berubah,maka akan menurunkan
kepuasan konsumen (YY) sebesar
0,189.

c. Koefisien X2 = 0,490

Setiap penambahan 1lsatuan
promosi (X2) dengan kualitas
pelayanan (X1) dan harga (X3)
tetap atau tidak berubah, maka
akan meningkatkan kepuasan
konsumen (Y) sebesar 0,490.
Sebaliknya, jika promosi (X3)
turun 1 satuan dengan asumsi
kualitas pelayanan (X1) dan
harga (X3) tetap dantidak
berubah,maka akan menurunkan
kepuasan konsumen (YY) sebesar
0,490.

d. Koefisien X3 =0,283

Setiap penambahan 1
satuan harga (X3) dengan kulitas

simki.unpkediri.ac.id
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pelayanan (X1),dan
(X2) tetap dan tidak berubah,

maka

promosi

akan meningkatkan
kepuasan konsumen (Y) sebesar
0,283. Sebaliknya, jika harga
(X3) turun 1 satuan dengan
asumsi kualitas pelayanan (X1)
dan promosi (X2) tetap dan tidak
berubah,maka akan menurunkan
kepuasan konsumen (Y) sebesar
0,283.

6. Uji Koefisien Determinan

Tabel 3.4

Model Summaryb

yang tidak dikaji dalam penelitian

ni.
7. Ujit
Tabel 3.5
Hasil Uji Regresi Parsial
(Ujit)
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficient
S
B Std. Beta
Error
(Constant) 2,351| 1,440 1,633 ,111
Kualitas ,189 ,082 ,252| 2,294| ,028
pelayanan
Promosi ,490 ,103 5241 4,756 ,000
Harga ,283 ,089 ,2831 3,200 ,003

Model R R Adjusted Std. Durbin-
Squar R Error of | Watson
e Square the
Estimate
1 ,880% 774 ,755| 2,30921| 2,041

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas pelayanan ,

Promosi
b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
Sumber: data primer yang diolah 2018

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Sumber: data primer yang diolah 2018

Purwaning Rahayu Diastuti | 14.1.02.02.0102

Hasil Koeisien Determinan
Berdasarkan hasil analisis pada
tabel 3.4 diperoleh nilai Adjusted R

Square sebesar 0,755, dengan
demikian  menunjukkan  bahwa
kualitas pelayanan, promosi dan

harga dapat menjelaskan kepuasan
konsumen sebesar 75,5% dan sisanya

yaitu 24,5% dijelaskan variabel lain

Ekonomi - Manajemen

1)  Pengujian hipotesis 1
Berdasarkan hasil perhitungan
pada SPSS for windows versi
23 dalam tabel 3.5 diperoleh
nilai sig. Variabel Kkualitas

pelayanan adalah probabilitas

< 0,05 yang berarti maka Hy

ditolak yaitu kualitas
pelayanan  tidak  memiliki
pengaruh  yang  signifikan

terhnadap kepuasan konsumen
dan H, diterima yaitu kualitas
pelayanan memiliki pengaruh
yang

signifikan  terhadap

simki.unpkediri.ac.id
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2)

3)

Dari
perbandingan  thiung dibanding
tianel SEDESAr 2,294 >2,028 maka
Ho ditolak dan H, diterima. Hal

kepuasan  konsumen.

ini  berarti ada pengaruh
signifikan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen
Kediri Eco Park.

Pengujian hipotesis 2
Berdasarkan hasil perhitungan
pada SPSS for windows versi
23 dalam tabel 3.5 diperoleh
nilai

sig. Variabel promosi

adalah probabilitas < 0,05 yang

berarti Hy ditolak yaitu
promosi tidak memiliki
pengaruh  yang  signifikan

terhadap kepuasan konsumen
dan H, diterima yaitu promosi

yang
signifikan terhadap kepuasan

memiliki ~ pengaruh
konsumen. Dari perbandingan
thiung dibanding tuper Sebesar
4,756 > 2,028 maka Hy ditolak
dan H, diterima. Hal ini berarti
ada

pengaruh  signifikan

promosi terhadap kepuasan
konsumen Kediri Eco Park.
Pengujian hipotesis 3
Berdasarkan hasil perhitungan
pada SPSS for windows versi
23 dalam tabel 3.5 diperoleh

nilai sig. Variabel harga adalah
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probabilitas < 0,05 yang berarti
Ho ditolak vyaitu harga tidak
yang
signifikan terhadap kepuasan

memiliki pengaruh

konsumen dan H, diterima
yaitu harga memiliki pengaruh
yang
kepuasan

signifikan  terhadap

konsumen.  Dari
perbandingan thiwng dibanding
taber Sebesar 3,200 > 2,028
ditolak dan H,

diterima. Hal ini berarti ada

maka Hg

pengaruh  signifikan  harga
terhadap kepuasan konsumen

Kediri Eco Park.

8. Uji F
Tabel 3.6
Hasil Uji Regresi Simultan
(Uji F)
ANOVA?®
Model Sum of | df Mean F Sig.
Squares Square
Regression | 657,531 3| 219,177|41,102| ,000°
1 Residual 191,969 | 36| 5,332
Total 849,500 | 39

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas pelayanan ,

Promosi

Sumber: data primer yang diolah 2018

pada

Berdasarkan hasil perhitungan

SPSS for windows versi 23

dalam tabel 3.6 diperoleh nilai sig.

adalah 0,00. Hal ini menunjukkan
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bahwa nilai signifikan uji F variabel
kualitas pelayanan, promosi dan
harga, probabilitas < signifikansi
berarti Hp ditolak yaitu kualitas
pelayanan, promosi dan harga secara
simultan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dan H, diterima
yaitu kualitas pelayanan, promosi
dan harga  secara  simultan
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen. Dari perbandingan Fhiwung
dibanding Fpe diperoleh 41,102 >
2,866 maka Hy ditolak yaitu kualitas
pelayanan, promosi, dan harga secara
simultan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen, dan H, diterima
yaitu kualitas pelayanan, promosi,
dan harga  secara  simultan
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen. Hal ini berarti ada
pengaruh secara simultan (bersama-
sama) antara Kkualitas pelayanan,
promosi, dan harga terhadap

kepuasan konsumen Kediri Eco Park.

KESIMPULAN

Pada bagian ini akan
disimpulkan hasil penelitian yang
telah  dilakukan yang dianggap
bermanfaat bagi pihak Kediri Eco
Park. Penelitian ini mencoba meneliti
mengenai kualitas pelayanan, promosi,

danharga terhadap kepuasan

Purwaning Rahayu Diastuti | 14.1.02.02.0102
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konsumen Kediri Eco Park. Dari
rumusan masalah penelitian yang
diajukan, maka analisis data yang
telah dilakukan dan pembahasan yang
telah  dikemukakan  pada  bab
sebelumnya, maka dapat ditarik
simpulan sebagai berikut :

1. Variabel kualitas pelayanan secara
parsial  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan konsumen di
Kediri Eco Park.

2. Variabel promosisecara parsial
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Kediri Eco
Park.

3. Variabel hargasecara parsial
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Kediri Eco
Park.

4. Variabel kualitas pelayanan,
promosi, dan harga secara secara
simultan (bersama-sama)
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Kediri Eco
Park.
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