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ABSTRAK

PENGARUH FASILITAS, PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN PENGUNJUNG BINJAI SUPERMALL

IBNU SABIL FATAHILLAH
1905160155
sabilfatahillah9@gmail.com

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh pengaruh fasilitas,
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pengunjung binjai supermall baik
secara parsial maupun simultan. Pendekatan penelitian ini adalah asosiatif.
Populasinya adalah seluruh pengunjung binjai supermall dan sampelnya sebanyak
100 pengunjung binjai supermall. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan teknik wawancara, studi dokumentasi, observasi, dan angket.
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Uji Analisis Regresi Liner
Berganda, Uji Hipotesis (Uji t dan Uji F), dan Koefisien Determinasi. Pengolahan
data dalam penelitian ini menggunakan program software SPSS (Statistic Package
for the Social Sciens) versi 29.00. Terdapat pengaruh positif variabel fasilitas
(X1) terhadap variabel kepuasan pengunjung (Y) yang ditunjukkan thitung l€bih
besar dari tgpe (0.318 > 1.985) dengan angka signifikan 0.751>0,05, Maka
berdasarkan pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa secara pasrial tidak
ada pengaruh positif dan tidak signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan
pengunjung. Terdapat pengaruh positif variabel pelayanan (X2) terhadap variabel
kepuasan pengunjung (YY) yang ditunjukkan thiwung lebih besar dari taper traper (6.116
> 1.985) dengan angka signifikan 0.001>0,05, Maka berdasarkan pengambilan
keputusan dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
pelayanan terhadap kepuasan pengunjung. Terdapat pengaruh positif variabel
promosi (X3) terhadap variabel kepuasan pengunjung (YY) yang ditunjukkan thitung
lebih besar dari twper (1.038 < 1.985) dengan angka signifikan 0.302>0,05, Maka
berdasarkan pengambilan keputusan dapat disimpulkan ada pengaruh signifikan
antara promosi terhadap kepuasan pengunjung. Pengujian yang dilakukan secara
simultan menunjukan bahwa variabel fasilitas (X1), pelayanan (X2) dan promosi
(X3) berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung (Y). Berdasarkan hasil dari
penelitian dengan melakukan pengujian SPSS, Maka diperoleh nilai Fhitung
(34.940)> Fpel (2,70) dengan tingkat signifikan sebesar (0.001<0,05). Maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara simultan yang
menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan fasilitas, pelayanan dan promosi
bersama sama terhadap kepuasan pengunjung.

Kata Kunci : Fasilitas, Pelayanan, Promosi, Kepuasan Pengunjung
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ABSTRACT

THE EFFECT OF FACILITY, SERVICE AND PROMOTION ON
VISITOR SATISFACTION AT BINJAI SUPERMALL

IBNU SABIL FATAHILLAH
1905160155
sabilfatahillah9@agmail.com

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238

This study aims to determine how the influence of facilities, services and
promotions on visitor satisfaction binjai supermall either partially or
simultaneously. This research approach is associative. The population is all binjai
supermall visitors and the sample is 100 binjai supermall visitors. Data collection
techniques in this study used interview techniques, documentation studies,
observations, and questionnaires. Data analysis techniques in this study used
Multiple Liner Regression Analysis Test, Hypothesis Test (t test and F test), and
the Coefficient of Determination. Data processing in this study used the SPSS
(Statistics Package for the Social Sciences) software version 29.00. There is a
positive effect of the facility variable (X1) on the visitor satisfaction variable (Y)
which is shown to be tcount greater than ttable (0.318 > 1.985) with a significant
number of 0.751 > 0.05. So based on decision making it can be concluded that
partially there is no positive influence and not significant between facilities on
visitor satisfaction. There is a positive effect of the service variable (X2) on the
visitor satisfaction variable (Y) which is shown tcount is greater than ttable (6.116
> 1.985) with a significant number of 0.001> 0.05, so based on decision making it
can be concluded that there is a positive and significant influence between service
to visitor satisfaction. There is a positive effect of the promotion variable (X3) on
the visitor satisfaction variable (Y) which is shown tcount is greater than ttable
(1.038 <1.985) with a significant number of 0.302> 0.05. So based on decision
making it can be concluded that there is a significant influence between promotion
on visitor satisfaction . Tests carried out simultaneously showed that the variable
facilities (X1), service (X2) and promotion (X3) had an effect on visitor
satisfaction (). Based on the results of the study by conducting the SPSS test, the
Fcount value (34,940) > Ftable (2.70) was obtained with a significant level of
(0.001 <0.05). So Ho is rejected and Ha is accepted. This shows that
simultaneously which states that there is a significant influence of facilities,
services and promotions together on visitor satisfaction.

Keywords : Facilities, Services, Promotions, Visitor Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perusahaan dalam menjalankan bisnis di era globalisasi menghadapi
persaingan bisnis yang semakin ketat di samping itu, perusahaan harus dapat
memilih dan melaksanakan strategi yang tepat. Pelanggan adalah aset dalam
perusahaan serta kunci keberlangsungan bisnis dari suatu perusahaan. Kini bisnis
semakin maju seiring dengan perkembangan zaman, terutama pada bidang retail.
Bukan hal mudah untuk bisa memulai bisnis selain dari modal yang besar,
pertumbuhan ekonomi juga akan sangat mempengaruhi tingkat penjualan, dan
pemilihan lokasi strategis juga akan menjadi bahan pertimbangan (Rahmi &
Nainggolan, 2023).

Perusahaan berupaya untuk mencari strategi yang tepat dalam menghadapi
persaingan. Perusahaan akan mampu bersaing dengan perusahaan lain jika
memiliki strategi-strategi yang lebih unggul dari perusahaan pesaing. Pada
umumnya perusahaan menginginkan seorang pelanggan yang bertahan selamanya,
karena pelanggan yang setia merupakan suatu hal yang berharga bagi perusahaan.
Mencermati hal tersebut, strategi yang dapat dilakukan perusahaan dalam
mempertahankan eksistensi perusahaan adalah memfokuskan diri dalam fasilitas,
pelayanan dan promosi agar kepuasan pengunjung terpenuhi.

Keberhasilan perusahaan dalam memberikan kepuasan pada pengunjung
ditentukan dengan hubungan yang tercipta antara perusahaan dengan pengunjung

nya. Kepuasan pengunjung bagi perusahaan sangat penting sebagai dasar untuk



membentuk hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang/teratur dan terciptanya
loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi pihak perusahaan (Toriman, 2016). Kepuasan pengunjung
adalah sebagai evaluasi pelanggan atas produk atau jasa. Apakah produk atau jasa
tersebut telah memenuhi kebutuhan atau harapannya atau tidak (Santoso &
Japarlanto, 2015). Salah satu faktor yang mempengaruh kepuasan pengunjung
yaitu fasilitas.

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang
disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen
(Mardiyani et al.,, 2015). Fasilitas sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pengunjung yang bertujuan untuk melayani dan mempermudah kegiatan atau
aktivitas pengunjung yang dilakukannya. Jika fasilitas yang disediakan oleh Mall
atau tempat perbelanjaan memadai seperti tempat untuk duduk, kamar mandi yang
bersih maka akan membuat pengunjung merasa nyaman dan puas. Selain itu
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung yaitu pelayanan.

Pelayanan adalah keunggulan yang diinginkan pengunjung dan pertahanan
atas tingkat keunggulan agar memenuhi keinginan dan kebutuhan pengunjung
(Saputra & Ardani, 2020). Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan
berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan pengunjungnya (Oniansyah et al., 2019).

Pelayanan dapat diartikan seperti perbandingan layanan yang di inginkan
untuk layanan yang diterima secara nyata. Pusat perbelanjaan seperti Mall sebagai

hal yang paling di utamakan adalah pelayanan yang baik sebagai strategi



perusahaan. Tolak ukur suatu keputusan pembelian ada pada pelayanan,
dikarenakan pemberian pelayanan yang baik membuat ketertarikan konsumen
untuk membeli suatu produk dan akan terus melakukan pembelian ulang ditempat
yang sama. Selain itu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung Yyaitu
promosi. Dalam menjaga pelayanan agar dapat memenangkan persaingan dengan
adanya sarana dan prasarana yang memadai (Aisha & Kurnia, 2018).

Salah satu penunjang dalam kepuasan pengunjung yaitu strategi promosi.
Apabila promosi penjualan sebuah perusahaan seperti Mall bagus dan menarik
pengunjung maka saat mereka terpenuhi harapan pasca pembelian maka
pengunjung akan merasa terpuaskan (Ali et al., 2022). Promosi merupakan alat
yang digunakan untuk mencapai target penjualan pada sebuah strategi
pemasaran yang bertujuan menigkatkan keuntungan perusahaan (Sutrisno &
Darmawan, 2022). Apabila promosi penjualan sebuah perusahaan menarik,
bagus dan menarik pembeli maka saat mereka terpenuhi harapan pasca
pembelian maka konsumen akan merasa terpuaskan (Darmawan, 2021).

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Kota Binjai, ekonomi Kota
Binjai tahun 2022 tumbuh sebesar 4,18 persen, lebih titinggi dibanding capaian
tahun 2021 yang tumbuh sebesar 2,23 persen. Dari sisi produksi, pertumbuhan
tertitinggi terjadi pada Lapangan Usaha Penyediaan Akomodasi dan Makan
Minum sebesar 9,57 persen. Dari sisi pengeluaran, pertumbuhan tertitinggi pada
Komponen Pembentukan Modal Tetap Bruto sebesar 6,98 persen. Tiga lapangan
usaha yang memberi peran dominan terhadap PDRB Kota Binjai menurut
lapangan usaha pada tahun 2022 yaitu: lapangan usaha perdagangan besar dan

eceran, reparasi mobil dan sepeda motor sebesar 30,24 persen; lapangan usaha



konstruksi sebesar 12,08 persen; serta lapangan usaha industri pengolahan sebesar
11,61 persen. Berdasarkan sisi pengeluaran, komponen pengeluaran konsumsi
rumah tangga (PKRT) memberi kontribusi terbesar yaitu sebesar 58,37 persen;
menyusul komponen pembentukan modal tetap bruto sebesar 32,31 persen; dan

komponen Konsumsi pemerintah sebesar 5,70 persen.
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Gambar 1. Pertumbuhan Ekonomi Kota Binjai Tahun 2021

Sumber (https://binjaikota.bps.qo.id)

Bisnis ritel di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat. Hal
ini ditandai dengan semakin banyak bisnis ritel yang bermunculan, baik ritel
modern maupun ritel tradisional yang berkembang. Berdasarkan publikasi
databoks.katadata.co.id bersumber dari data Badan Pusat Statisik (BPS) pada
tahun 2021 toko retail di Indonesia mencapai 3,61 juta unit. Kinerja penjualan
eceran diprakirakan tumbuh positif pada Desember 2022. Menurut survei yang
dilakukan oleh Bank Indonesia penjualan ritel Desember 2022 sebesar 216,4, atau

tumbuh positif 0,04%.


https://binjaikota.bps.go.id/

Ritel merupakan mata rantai yang penting dalam dalam proses distribusi
barang dan merupakan mata rantai terakhir dalam suatu proses distribusi. Semua
aktifitas ritel bertujuan untuk menjual barang atau jasa langsung kepada
konsumen akhir atau pengguna pribadi. Dalam bisnis ritel tidak hanya menjual
barang dan jasa tetapi juga mengingkatkan nilai dari barang dan jasa yang akan
dikonsumsi oleh konsumen (Nisa & Nuvriasari, 2022). Binjai Supermall
merupakan pusat perbelanjaan pertama di Binjai. Mall ini didirikan pada tahun
2007. Mall ini terdiri dari 3 lantai dengan penyewa - penyewa yang sudah terkenal
kepada perusahaan luhur baik skala nasional maupun internasional. Binjai
Supermall berlokasi di Jl.Soekarno-Hatta, No-14, Timbang Langkat, Sumatera
Utara. Pada mall tersebut memeiliki struktur bangunan hanya standrart nasional
dan tidak terlalu untuk ukuran sebuah mall karena Cuma 3 lantai dan masih
terdapat beberapa toko yang tidak ada dan harga yang diberikan juga masih lebih
mahal dari pada mall lain. Kurangnya Promosi yang di lakukan serta fasilitas yang
kurang mendukung.

Berdasarkan hasil observasi awal dengan menyebarkan kuisioner yang
dilakukan oleh peneliti pada pengunjung Binjai Supermall terdapat 55%
pengunjung yang berbelanja kebutuhan pokok setiap sebulan sekali, selain itu,
terdapat 25% pengunjung berbelanja kebutuhan seperti barang atau makanan yang
hanya ada di mall dan terdapat 20% pengunjung yang sering berkunjung ke binjai
supermall untuk jalan-jalan, makan siang atau nonton bioskop setiap 2 sampai 3
kali dalam seminggu.

Hasil observasi mengenai hal yang menarik tentang binjai supermall

menurut pengunjung sebanyak 45%, seperti parkiran yang luas, kebutuhan yang



diinginkam tersedia, toilet yang cukup bersih. Sedangkan hal yang tidak menarik
tenatng Binjai Supermall menurut pengunjung sebanyak 25%, seperti Binjai
Supermall yang sangat jarang mengadakan event seperti streetfood, bazar, fashion
show, lomba mewarnai untuk anak — anak dan lain sebagainya dan 20%
pengunjung menganggap fasilitas yang disediakan masih kurang memuaskan
seperti tempat duduk untuk istirahat masih sedikit dan tidak adanya lift pada
Binjai Supermall. Sedangkan 10% pengunjung menganggap pelayanan pada
Binjai Supermall juga masih kurang baik seperti security di beberapa petugas
kebersihan yang cuek.

Hasil observasi mengenai promosi yang dilakukan binjai supermall yaitu
potongan harga yang dilakukan diwaktu tertentu seperti diskon akhir tahun dan
juga untuk pembelian dalam jumlah besar. Namun demikian ternyata hal tersebut
masih belum sesuai dengan yang diharapkan, hal ini disebabkan masih kurangnya
minat konsumen dalam melakukan pembelian produk dan banyaknya produk
pesaing yang berlomba memberikan potongan harga yang bersaing dengan mutu
yang standar untuk menarik perhatian konsumen, hal tersebut dapat dilihat dari
pengunjung yang tertarik hanya 45% dan 55% nya tidak tertarik.

Berdasarkan beberapa uraian dan fenomena diatas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Fasilitas, Pelayanan dan

Promosi Terhadap Kepuasan Pengunjung Binjai Supermall”

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :



1. Kepuasan pengunjung yang masih rendah karena pengunjung yang masih
sering berpindah ke mall lainnya yang berada disekitar kota binjai

2. Fasilitas yang diberikan masih belum memadai

3. Pegawai Mall yang jutek saat memberi pelayanan kepada pengunjung

4. Promosi yang dilakukan belum menarik minat pengunjung

1.3 Batasan Masalah
Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung, namun dalam
penelitian ini penulis hanya membatasi pada fasilitas, pelanan dan promosi yang
akan diteliti pada pengunjung Mall di Kota Binjai.
1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan indentifikasi masalah yang dikemukakan penulis, maka
rumusan masalahnya adalah :
1. Apakah ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota
Binjai?
2. Apakah ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pengunjung Mall di
kota Binjai?
3. Apakah ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota
Binjai?
4. Apakah ada pengaruh fasilitas, pelayanan dan promosi terhadap kepuasan
pengunjung Mall di kota Binjai?
1.5 Tujuan Penelitian
Dari uraian yang penulis kemukakan diatas maka tujuan dalam penilitian

ini antara lain :



1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh fasilitas
terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota Binjai.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh pelayanan
terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota Binjai.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh promosi
terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota Binjai.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh fasilitas,

pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pengunjung Mall di kota Binjai.

1.6 Manfaat Penelitian
Dari uraian yang telah dikemukakan diatas adapun manfaat yang bisa
didapatkan dalam penilitian ini adalah sebagai berikut :
1. Manfaat praktis, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
dalam hal fasilitas, pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pengunjung
Mall di kota Binjai. Penelitian ini juga diharapkan dapat berguna bagi
masyarakat ataupun mahasiswa dalam lainnya untuk dijadikan referensi
dalam penilitian selanjutnya yang membahas topic yang sama.
2. Manfaat teoritis, penelitian ini diharapakan dapat dijadikan referensi dan

bahan pustaka untuk penbandingan bagi penilitian selanjutnya.



BAB 2

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kepuasan Pengunjung

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pengunjung

Kepuasan pengunjung merupakan respons pembeli terhadap ketidak
sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian (Rismayanti, 2021). Untuk mempertahankan
Kinerja bisnis, banyak peritel berupaya memberikan kepuasan untuk
mempertahankan pengunjung nya (Woen & Santoso, 2021).

Kepuasan pengunjung adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dengan harapan-harapanya (Mufidah, 2021). Kepuasan pengunjung
adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari
membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang
diharapkan (Almira, 2021). Jika pengunjung merasa puas dengan hal yang sudah
dilakukan seperti berkujung ke suatu tempat perbelanjaan atau wisata, maka
pengunjung akan melakukan pembelian ulang atau mendatangin ulang tempat
tersebut. Jadi sangat penting untuk memberi kepuasan dan kenyaman kepada
pengunjung.

Kepuasan pengunjung adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan

antara apa yang diterima dan harapakannya, dan kepuasan pengunjung merupakan
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faktor yang sangat penting dalam menentukan kualitas barang atau jasa (Gultom

& Fahmi, 2021).

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pengunjung adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh pengunjung

terhadap ekspetasi produk atau kinerja produk.

2.1.1.2 Metode Untuk Mengukur Kepuasan Pengunjung
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk
mengukur dan memantau kepuasan pengunjung nya dan pengunjung pesaing.
(Kotler, 2014) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan
pengunjung yaitu:
1) Sistem Keluhan dan Saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pengunjung perlu memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para pengunjung nya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran
yang diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau atau yang
sering dilewati pengunjung), menyediakan kartu komentar, menyediakan
saluran telepon khusus. Meskipun demikian karena metode ini cenderung pasif,
maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan dan
ketidakpuasan pengunjung.
2) Survei Kepuasan Pengunjung
Perusahaan mengirimkan daftar pertanyaan atau menelfon pengunjung terkhir
sebagai sampel acak dan menanyakan apakah mereka amat puas, puas, biasa

aja, kurang puas, atau amat tidak puas terhadap berbagai aspek Kkinerja
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perusahaan. Mereka juga meminta pendapat pembeli tentang kinerja para

pesaing mereka.

3) Belanja Siluman
Perusahaan dapat membayar orang-orang untuk bertindak sebagai pembeli
potensial guna melaporkan hasil temuan mereka tentang kekuatan dan
kelemahan yang mereka alami ketika membeli produk perusahaan atau produk
pesaing.
4) Analisis pengunjung yang Hilang
Perusahaan harus menghubungi para pengunjung yang berhenti membeli atau
yang berganti pemasok untuk mempelajari sebabnya. Ketika perusahaan
kehilangan pengunjung, perusahaan akan melakukan usaha yang mendalam
untuk mempelajari kegagalan mereka.
2.1.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pengunjung
Faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen atau
pengunjung (Tjiptono, 2018) yaitu :
1) Produk
Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan konsumen |,
produk tetap menciptakan kepuasan konsumen
2) Harga
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk atau jasa yang
mencermikan seberapa besar kualitas produk atau jasa tersebut.

3) Promosi
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Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk atau jasa

tersebut pada konsumen sasaran.

4) Lokasi
Tempat merupakan bagian atribut perusahaan yang berupa lokasi perusahaan
yang penting untuk menarik konsumen.

5) Pelayanan
Pelayanan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan kepada konsumen
dalam memenuhi usaha memuaskan konsumen.

6) Fasilitas
Fasilitas merupakan alat atribut perusahaan yang berupa perantara guna
mendukung kelancaran operasional perusahaan yang berhubungan dengan
konsumen.

7) Suasana
Suasana merupakan faktor pendukung karena apabila perusahaan
mengesankan maka, konsumen mendapatkan kepuasan konsumen tersendiri.

8) Display
display merupakan suatu cara penataan produk, terutama produk barang yang
diterapkan oleh perusahaan tertentu dengan tujuan untuk menarik minat
konsumen.

2.1.2.4 Indikator Kepuasan Pengunjung

Menurut (Hawkins dan Lonney, 2015) Indikator Kepuasan pengunjung

yaitu sebagai berikut ini :
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1) Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk
yang diharapkan oleh pengunjung dengan yang dirasakan oleh pengunjung

2) Minat berkunjung kembali, merupakan Kkesedian pengunjung untuk
berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait.

3) Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan pengunjungpengpe
untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau
keluarga.

2.1.2 Fasilitas

2.1.2.1 Pengertian Fasilitas

Fasilitas adalah segala sesuatu kebutuhan pengunjung yang disediakan
secara fisik oleh pengelola dan dijaga kebersinannya guna menunjang
kenyamanan saat berada di suatu tempat (Sari & Suyuthie, 2022). Fasilitas adalah
sarana untuk melancarkansuatu kegiatan atau pekerjaan pelaksanaan fungsi dan
memberikan kemudahan kepada penggunanya untuk suatu tujuan tertentu.
Fasilitas merupakan suatu yang dapat memudahkan dan memperlancar
pelaksanaan suatu usaha (Larasati et al., 2022).

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang
disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen
(Mardiyani et al., 2015). Segala fasilitas yang disediakan diharapkan dapat
memenuhi semua kebutuhan pengunjung, fasilitas merupakan sarana prasarana
yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan
dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang disediakan sesuai

dengan kebutuhan, maka pengunjung akan merasa puas. Perusahaan yang
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memberikan suasana menyenangkan dengan desain fasilitas yang menarik akan
mempengaruhi nasabah dalam melakukan transaksi .(Oetama & Sari, 2017).
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa Fasilitas
merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak
penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen.
2.1.2.2 Unsur — Unsur Fasilitas
Adapun menurut (Tjiptono, 2018) wunsur — wunsur Yyang harus
dipertimbangkan dalam fasilitas yaitu :
1) Pertimbangan atau Perencanaan Spesial
Aspek -aspek seperti simetri, proporsi, tekstur dan lain - lain
dipertimbangkan dan dikombinasikan agar pengunjung nyaman
2) Perencanaan Ruangan
Unsur ini mencakup perancangan interior dan arsitektur
3) Perlengkapan atau Perabotan
Perlengkapan atau sarana memiliki berbagai fungsi, seperti tempat duduk
yang tersedia di berbagai sudut untuk pengunjung beristirahat.
4) Tata Cahaya
Beberapa hal yang diperlukan dalam mendesain tata cahaya adalah cahaya di
siang hari, warna dan jenis.
2.1.2.3 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Fasilitas
Menurut (Tjiptono, 2018) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
dalam fasilitas yaitu :

1) Sifat dan Tujuan Organisasi Jasa



2)

3)

4)

5)

6)
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Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagai persyaratan desainnya,
misalnya desain rumah sakit perlu mempertimbangkan ventilasi yang
memadai, ruang peralatan medis yang representatif, ruang tunggu pasien yang
nyaman (dilengkai TV, tersedia cukup tempat untuk berbaring) kamar pasien
yang nyaman, ruang dokter dan kamar praktek yang bisa menjamin privasi
(misalnya: kedap udara, tidak tembus pandang).

Ketersediaan Tanah

Setiap perusahaan jasa yang membutuhkan tanah untuk mendirikan lokasi
fasilitasnya perlu memperhatikan kemampuan finansialnya, peraturan
pemerintahan berkaitan dengan kepemilikan tanah dan lain-lain.

Fleksibilitas

Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila volume permintaan sering
berubah, dan apabila spesifikasi jasa cepat berkembang, sehingga resiko
keuangan menjadi besar. Kedua kondisi ini menyebabkan fasilitas jasa harus
dapat disesuaikan dengan mudah dan memperhitungkan pada kemungkinan
perkembangan dimasa yang akan datang.

Faktor Estetis

Fasilitas jasa yang tertata rapi, menarik, dan estetis akan meningkatkan sikap
positif pelanggan terhadap suatu jasa.

Masyarakat dan Lingkungan Sekitar

Masyarakat terutama pemerhati masalah sosial, lingkungan hidup, dan
lingkungan disekitar fasilitas jasa memainkan peranan penting dan
berpengaruh besar terhadapperusahaan.

Biaya Kontribusi dan Operasi
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Kedua jenis biaya ini berpengaruh desain fasilitas. Biaya kontruksi

dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bahan bangunan yang digunakan.

2.1.2.4 Indikator Fasilitas

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Menurut (Tjiptono, 2017) Indikator Fasilitas yaitu sebagai berikut :
Pertimbangan atau Perencanaan Spesial
Aspek -aspek seperti simetri, proporsi, tekstur dan lain — lain
dipertimbangkan dan dikombinasikan agar pengunjung nyaman
Perencanaan Ruangan
Unsur ini mencakup perancangan interior dan arsitektur
Perlengkapan atau Perabotan
Perlengkapan atau sarana memiliki berbagai fungsi, seperti tempat duduk
yang tersedia di berbagai sudut untuk pengunjung beristirahat.
Tata Cahaya
Beberapa hal yang diperlukan dalam mendesain tata cahaya adalah cahaya di
siang hari, warna dan jenis.
Pesan-Pesan yang Disampaikan Secara Grafis
Aspek penting dan saling terkait dalam unsur ini adalah penampilan
visual, penempatan, pemilihan bentuk fisik, pemilihanwarna, pencahayaan,
dan pemilihan bentuk perwajahan lambang atau tanda yang di pergunakan
untuk maksud tertentu. Seperti foto, gambar berwarna, poster, petunjuk
peringatan atau papan informasi (yang ditempatkan pada lokasi/tempat untuk
konsumen).

Unsur Pendukung



17

Keberadaan fasilitas utama tidak lengkap tanpa adanya fasilitas pendukung

lainnya, seperti : tempat ibadah, toilet, tempat parkir, tempat  lokasi

makan dan minum, area yang luas yang selalu diperhatikan keamanannya.
2.1.3 Pelayanan

2.1.3.1 Pengertian Pelayanan

Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
olen suatu pihak kepada pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikkan  apapun. Hubungan kualitas pelayanan dan
kepuasan pengunjung sangat penting bagi perusahaan, karena dengan
terpenuhinya kepuasan pengunjung berarti perusahaan telah memberikan kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh pengunjung dengan maksimal. Pelayanan dari
suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya (Atmadjati, 2018).

Perusahaan harus jeli dan mampu memberikan perhatian yang lebih
kepada pengunjungnya. Pelayanan yang diberikan bermacam-macam mulai dari
yang ringan sampai pelayanan yang tergolong berkelas. Tentu saja pelayanan
diberikan harus sesuai dengan apa yang dibutuhkan para pengunjung.
Perusahaan berlomba—lomba memberikan pelayanan yang terbaik dalam
mendukung kemajuan perusahaan dan menjaga loyalitas konsumen (Julius,
2016). Pelayanan adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan (Kasmir, 2017).
Pelayanan ini adalah salah satu usaha untuk memenuhi berbagai

kebutuhan serta keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur

kesuksesan suatu lembaga jasa yang diberikan kepada konsumen (Larasati et al.,
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2022). Pelayanan merupakan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pengunjung serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan

pengunjung. Dalam sebuah perusaan atau industri pelayanan merupakan pembeda

antara perusahaan lainnya (Oetama & Sari, 2017).

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa

Pelayanan adalah perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan

tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya.

2.1.3.2 Tujuan dan Manfaat Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat memberikan beberapa manfaat (Simamora,

2013) diantaranya yaitu :

1)

2)

3)

4)

Layanan yang istimewa (nilai layanan yang benar-benar dialami melebihi
harapan konsumen) atau sangat memuaskan mereka suatu basis untuk
penerapan harga premium. Perusahaan yang memberikan kepuasan tinggi
bagi pelanggannya dapat menetapkan suatu harga yang signifikan.

Layanan istimiwa membuka peluang untuk diverifikasi produk dan harga,
misalnya pelayanan yang dibedakan menurut kecepatan pelayanan yanf
diminta.

Menetapkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal tidak hanya potensial
untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi juga untuk produk-produk baru
dari perusahaan.

Pelanggan terpuaskan merupakan sumber informatif positif dari perusahaan
dan produk-produk bagi pihak luar, bahkan mereka dapat menjadi pembela

bagi perusahaan khususnya dalam menangkal isu-isu negatif.



5)

6)

7)
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Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan baik dalam hal
intelejen pemasaran dan pengembangan pelayaran atas produk perusahaan
pada umumnya.

Kualitas yang baik berarti menghemat biaya-biaya seperti biaya untuk
memperoleh pelanggan baru, untuk memperbaiki kesalahan,membangun
kembali citra karena wanprestasi dan sebagaimya.

Kualitas layanan yang didesain dan dii,plementsikan secara memadai bukan
hanya memuaskan pelanggan tetapi juga memberikan kepuasan kerja kepada

karyawannya.

2.1.3.3 Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan

Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang

kondusif bagi organisasi untuk menyempurnakan kualitas, organisasi

bersangkutan harus mampu mengimplementasikan delapan prinsip utama yang

berlaku bagi perusahaan. Adapun delapan dimensi pengukuran kualitas yang

terdiri atas aspek-aspek (Tjiptono & Chandra, 2011) sebagai berikut:

1)

2)

Kinerja (performance)

Kinerja disini dirujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, atribut-
atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek kinerja individu. Kinerja beberapa
produk biasanya oleh didasari oleh preferensi subjectif konsumen yang pada
dasarnya bersifat umum.

Keragaman produk (features)

Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk intik yang dapat

menambah nilai suatu produk. Keragman produk biasanya diukur secara



3)

4)

5)

6)
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subjectif oleh masing-masing individu (dalam hal ini konsumen) yang
menunjukan adanya perbedaan kualitas suatu produk atau jasa.

Keandalan (realibility)

Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk
mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode.
Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas sangat berarti bagi
konsumen dalam memilih produk.

Kesesuaian (conformance)

Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas suatu barang adalah
kesesuaian dalam dengan standart dalam industrinya. Kesesuaian suatu
produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu penyelesaian
termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang tidak
dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan lain.

Ketahanan atau daya tahan (durability)

Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis.
Secara teknis, ketahanan suatu produk didefinisikan sebagai sejumlah
kegunaan yang diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan kualitas.
Secara ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk
dilihat dari jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan dan
keputusan untuk mengganti produk.

Kemampuan pelayanan (service ability)

Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi,
kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukan

bahwa konsumen tidak hanya memerhatikan adanya penurunan kualitas



7)

8)
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produk tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan pelayanan,
proses komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan akan
kerusakan produk dan pelayanan lainnya.

Estetika (esthetic)

Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika suatu
produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen,
bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau. Dengan
demikian, estetika jelas merupakan penilaian dan refleksi u=yang dirasakan
oleh konsumen.

Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-
atribut produk atau jasa. Namun pada umumnya, konsumen memiliki
informasi tentang produk secara tidak langsung, misalnya melalui merek,
nama, dan negara produsen.

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan antara

lain (Tjiptono, 2012, hal.185), yaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

Sumber daya manusia, misalnya deskripsi pekerjaan, rekrutmen dan seleksi
karyawan , pelatihan dan pengembangan.

Organisasi/struktur, meliputi integritas atau koordinasi antar fungsi.
Pendukung system, yakni factor teknis, computer dan database.

Pengukuran (measurement), yakni pengevaluasian kinerja dan pemantauan
keluhan dan kepuasan pelanggan.

Layanan yaitu meliputi nilai tambah, rentang dan kualitas pelayanan,

memuaskan kebutuhan dan ekspektasi.
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2.1.3.4 Indikator Pelayanan
Menurut (Oniansyah et al., 2019) Indikator pelayanan adalah sebagai
berikut :
1) Tangible (bukti Fisik)
Meliputi fasilitas  fisik, perlengkapan pegawai dan saran komunikasi.
2) Reliability (kehandalan)
Kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan
serta sesuai dengan yang telah dijanjikan
3) Responsiveness (daya tanggap)
Keinginan para staff untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap
4) Assurance (jaminan)
Mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staff, bebas dari bahaya, resiko maupun keraguan
5) Empathy
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan

perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.

2.1.4 Promosi
2.1.4.1 Pengertian Promosi

Promosi merupakan salah satu bagian dari rangkaian kegiatan pemasaran
suatu produk barang ataupun jasa. Promosi adalah suatu bidang kegiatan
marketing dan merupakan komunikasi yang dilaksanakan perusahaan kepada
pembeli atau konsumen yang memuat pemberitaan (information), membujuk

(persuation) dan mempengaruhi (influence). Promosi merupakan salah satu
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variabel dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh
perusahaan dalam memasarkan suatu produk (Sunyoto, 2014).

Promosi merupakan hal yang perlu diperhatikan perusahaan dalam menjalankan
kegiatannya untuk mencapai pasar sasaran sehingga produk yang ditawarkan
diketahui konsumen (Arianty, 2016). Kegiatan pemasaran yang satu ini dilakukan
untuk memberitahu pembeli tentang keberadaan produk dipasar atau
kebijaksanaan pemasaran tertentu yang baru ditetapkan perusahaan. Promosi
penjualan merupakan salah satu strategi yang efektif untuk digunakan oleh
perusahaan dalam rangka meningkatkan volume penjualan produknya secara
signifikan dalam kurun waktu yang singkat (Daulay et al, 2021).

Promosi merupakan alat yang digunakan untuk mencapai target
penjualan pada sebuah strategi pemasaran yang bertujuan menigkatkan
keuntungan perusahaan (Sutrisno & Darmawan, 2022). Apabila promosi
penjualan sebuah perusahaan menarik, bagus dan menarik pembeli maka
saat mereka terpenuhi harapan pasca pembelian maka konsumen akan merasa
terpuaskan (Darmawan, 2021).

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa Promosi
adalah alat yang digunakan untuk mencapai target penjualan pada sebuah
strategi pemasaran yang bertujuan menigkatkan keuntungan perusahaan.
2.1.4.2 Tujuan dan Manfaat Promosi

Tujuan utama dari promosi adalah menginformasikan, mempengaruhi dan
membujuk serta mengingatkan pelanggan sasaran tentang perusahaan dan bauran
pemasarannya (Arianty, 2016). Secara rinci tujuan promosi dapat dijabarkan

sebagai berikut :
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1) Menginformasikan
a) Menginformasikan pasar mengenai keberadaan suatu produk baru
b) Memperkenalkan cara pemakaian yang baru dari suatu produk
c) Menyampaikan perubahan harga kepada pasar
d) Membangun citra perusahaan
2) Membujuk pelanggan sasaran
a) Untuk membentuk pilihan merek
b) Mengalihkan pilihan ke merek tertentu
c) Mengubah persepsi pelanggan terhadap atribut produk
3) Mengingatkan
a) Meningatkan pembeli bahwa produk yang bersangkutan dibutuhkan dalam
waktu dekat
b) Mengingatkan pembeli akan tempat — tempat yang menjual produk
c) Menjaga agar ingatan pertama pembeli jauh pada produk perusahaan
2.1.4.3 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Promosi
Faktor — faktor yang mempengaruhi bauran promosi merupakan faktor
yang menetukan perkembangan atau kemajuan dari metode promosi tersebut.
Promosi juga dipengaruhi oleh beberapa faktor (Tjiptono, 2018). Faktor-faktor
tersebut antara lain :
1) Faktor produk
Dengan mempertimbangkan karakteristik dan cara produk itu dibeli,

dikonsumsi dan dipersiapkan.
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2) Faktor pasar
Melalui tahap-tahap PLC (Produk Life Cycle) yaitu perjalanan penjualan dari
suatu produk dalam masa hidupnya.

3) Faktor pelanggan

Ada dua strategi yang digunakan dalam faktor pelanggan yaitu :

a) Push strategy, yaitu aktivitas promosi produsen kepada perantara (personal
selling atau trade promotions) dengan tujuan agar para perantara itu
memesan kemudian menjual serta mempromosikan produk yang
dihasilkan oleh produsen.

b) Pull strategy, yaitu aktivitas promosi produsen kepada konsumen akhir
(iklan dan customer promotions) dengan tujuan agar mereka mencarinya
pada para perantara, yang pada gilirannya kemudian perantara memesan
produk yang dicari konsumen kepada produsen.

4) Faktor Anggaran
Apabila perusahaan memiliki dana promosi yang besar, maka peluangnya
untuk menggunakan iklan yang bersifat nasional juga besar.
5) Faktor bauran Promosi
Bagaimana cara mengkomunikasikan produknya dengan melihat dari segi
merek, distribusi serta daur hidup produknya.
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi promosi (Sunyoto, 2012)
diantara lain :
1) Sifat Pasar
Faktor yang mempengaruhi bauran promosi bersifat pasaran meliputi tiga

variabel, yaitu luasnya geografi pasar, tipe pelanggan, konsentrasi pasar.
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3)

4)
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Sifat Produk

Jika berkaitan dengan sifat produk, seorang manajer pemasaran harus cermat
dan tepat dalam menggunakan pasar sasaran sebelum menentukan jenis
bauran promosinya. Misalnya produk komputer, pasar sasarannya adalah
pelajar, mahasiswa, perkantoran, dan orang yang mempunyai aktifitas tinggi
dalam iptek.

Daur Hidup Produk

Strategi suatu produk akan dipengaruhi oleh tahap dasar hidup produk. Pada
tahap perkenalan produsen harus menstimulus permintaan primer. Disamping
itu perantara harus diyakinkan dengan berbagai cara, sehingga ia benar-benar
bertanggung jawab dalam membantu pemasarannya.

Dana Yang Tersedia

Dana yang tersedia merupakan faktor yang menentukan, karena program

periklanan tidak akan berhasil jika dana sangat terbatas.

2.1.4.4 Indikator Promosi

Indikator-indikator promosi lainnya (Kotler & Keller, 2018) diantaranya

adalah :

1)

2)

3)

4)

Frekuensi promosi adalah jumlah promosi penjualan yang dilakukan dalam
suatu waktu melalui media promosi penjualan.

Kualitas promosi adalah tolok ukur seberapa baik promosi penjualan
dilakukan.

Kuitansi promosi adalah nilai atau jumlah promosi penjualan yang diberikan
konsumen.

Waktu promosi adalah lamanya promosi yang dilakukan oleh perusahaan.
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5) Ketepatan atau kesesuaian sasaran promosi merupakan faktor yang
diperlukan untuk mencapai target yang diinginkan perusahaan.
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi promosi (Sunyoto, 2018)

diantara lain :

1) Sifat Pasar
Faktor yang mempengaruhi bauran promosi bersifat pasaran meliputi tiga
variabel, yaitu luasnya geografi pasar, tipe pelanggan, konsentrasi pasar.

2) Sifat Produk
Jika berkaitan dengan sifat produk, seorang manajer pemasaran harus cermat
dan tepat dalam menggunakan pasar sasaran sebelum menentukan jenis
bauran promosinya. Misalnya produk komputer, pasar sasarannya adalah
pelajar,mahasiswa, perkantoran, dan orang yang mempunyai aktifitas tinggi
dalam iptek.

3) Daur Hidup Produk
Strategi suatu produk akan dipengaruhi oleh tahap dasar hidup produk. Pada
tahap perkenalan produsen harus menstimulus permintaan primer. Disamping
itu perantara harus diyakinkan dengan berbagai cara, sehingga ia benar-benar
bertanggung jawab dalam membantu pemasarannya.

4) Dana Yang Tersedia
Dana yang tersedia merupakan faktor yang menentukan, karena program

periklanan tidak akan berhasil jika dana sangat terbatas.
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2.2 Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual merupakan sintesa tentang hubungan antar variabel

yang disusun dari berbagai teori yang telah dideskripsikan (Sugiyono, 2018).

2.2.1 Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pengunjung

Fasilitas adalah segala sesuatu kebutuhan pengunjung yang disediakan
secara fisik oleh pengelola dan dijaga kebersihannya guna menunjang
kenyamanan saat berada di suatu tempat (Sari & Suyuthie, 2022).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Farhan & Chair, 2021) menyatakan
secara parsial fasilitas mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan
pengunjung. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Oetama & Sari, 2017)
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah et al., 2019)
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Penelitian yang dilakukan oleh (Kurniawan & Brian, 2022)
menyatakan secara parsial fasilitas mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan pengunjung.

2.2.2 Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung

Pelayanan merupakan setiap tindakan atau Kkegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikkan apapun. Hubungan kualitas pelayanan dan
kepuasan pengunjung sangat penting bagi perusahaan, karena dengan
terpenuhinya kepuasan pengunjung berarti perusahaan telah memberikan kualitas

pelayanan yang diharapkan oleh pengunjung dengan maksimal. Pelayanan dari
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suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya (Oniansyah et al., 2019).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Arianty, 2016) menyatakan bahwa
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah et al., 2019) menyatakan
bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Oetama & Sari, 2017)
menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung.
2.2.3 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pengunjung

Promosi merupakan hal yang perlu diperhatikan perusahaan dalam
menjalankan kegiatannya untuk mencapai pasar sasaran sehingga produk yang
ditawarkan diketahui konsumen (Arianty, 2016). Tanpa promosi keberadaan
produk kurang mendapat perhatian dari konsumen atau bahkan pelanggan tidak
tahu sama sekali mengenai produk tersebut. Pelanggan yang tidak mengetahui
sebuah produk akan memperkecil atau meniadakan kemungkinan untuk menjadi
pelanggan yang loyal atau setia. Jadi, promosi merupakan salah satu aspek yang
penting dalam manajemen pemasaran dan sering dikatakan sebagai proses
berlanjut. Dengan promosi menyebabkan orang yang sebelumnya tidak tertarik
untuk membeli suatu produk akan menjadi tertarik dan mencoba produk sehingga
konsumen melakukan pembelian.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Farisi & Siregar, 2020) menyatakan
bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pengunjung. Penelitian yang dilakukan oleh (Arianty, 2016) menyatakan bahwa
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pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Astuti & Abdullah, 2017) menyatakan
bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Aditi & Hermansyur,
2018) menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung.
2.2.4 Pengaruh Pengaruh Fasilitas, Pelayanan dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pengunjung

Kepuasan Pengunjung merupakan pendorong utama bagi kemajuan suatu
perusahaan seperti Mall. Kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika fasilitas, pelayanan
dan promosi meningkat maka kepuasan pengunjung secara otomoatis juga akan
meningkat, tetapi sebaliknya jika fasilitas, pelayanan dan promosi menurun maka
kepuasan pengunjung juga akan menurun. Meningkat dan menurunnya kepuasan
pengunjung dikarenakan faktor fasilitas, pelayanan dan promosi yang sudah
berjalan dengan baik atau malah sebaliknya.

Dari uraian kerangka konseptual tersebut, maka penulis membuat gambar
kerangka konseptual agar dapat lebih jelas pengaruh dari setiap variable bebas

terhadap variable terikat. Berikut ini skema gambar kerangka konseptual :
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Kepuasan

r@‘nj ung

Pelayanan

Gambar 2.1 Paradigma Penelitian
2.3 Hipotesis

Hipotesis adalah kesimpulan sementara atas jawaban sementara dari
pertanyaan yang ada pada pertemuan masalah penelitian. Berdasarkan batasan dan
rumusan masalah juga kerangka konseptual diatas, maka hipotesis penelitian
dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengunjung pada Mall di Kota
Binjai

2. Ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada Mall di Kota
Binjai

3. Ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pengunjung pada Mall di Kota
Binjai

4. Ada pengaruh fasilitas, Pelayanan dan Promosi terhadap kepuasan

pengunjung pada Mall di Kota Binjai



BAB 3

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian yang dilakukan terdiri dari empat variabel yaitu Fasilitas (X1),
Pelayanan (X2) dan Promosi (X3) sebagai variable bebas, Kepuasan Pengunjung
(Y) sebagai variable terikat. Pendekatan dalam penelitian ini adalah
denganmenggunakan pendekatan assosiatif. Menurut (Juliandi et al., 2015)
pendekatan asosiatif adalah suatu pendekatan penelitian dimana peneliti tersebut
bertujuan untuk menganalisis permasalahan bahwa adanya hubungan suatu
variable dengan variable lainnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan analisis jalur. Yang menggambarkan dan meringkaskan berbagai
kondisi, situasi dan variabel sedangkan analisis jalur sering disebut sebagai
analisis generasi kedua dari analisis multirvariate. Analisis data bersifat

kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

3.2 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah suatu usaha yang dilakukan untuk mendeteksi
varibel-variabel dengan konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah penelitian
dan untuk memudahkan pemahaman dalam penelitian. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
3.2.1 Variabel Dependen (Variabel Terikat Y)

Variabel Dependen sering disebut juga sebagai variable terikat. Variabel
Dependen merupakan jenis variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi oleh

variabel independen. Variabel ini secara matematis disimbolkan dengan huruf
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(Y), bagi kebanyakan peneliti dalam desain penelitiannya, variabel dependen
umumnya digunakan hanya satu variabel saja. (Sugiyono, 2018).

Variabel terikat (YY) yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepuasan
Pengunjung. Kepuasan pengunjung merupakan respons pembeli terhadap ketidak
sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian (Rismayanti, 2021). Adapun indikator dalam

menilai Kepuasan pengunjung adalah sebagai berikut :

Tabel 3.1
Indikator Kepuasan Pengunjung
No. Indikator Keputusan Investasi
1 Kesesuaian harapan

2 Minat berkunjung kembali
3 Kesediaan merekomendasikan

Sumber (Hawkins dan Lonney, 2015)

3.2.2 Variabel Independen (Variabel Bebas)

Variabel Independen sering disebut dengan variabel bebas. Variabel Bebas
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan
timbulnya variable terikat. Variabel Independen merupakan jenis variabel yang
dipandang sebagai penyebab munculnya variabel dependen yang diduga sebagai
akibatnya (Sugiyono, 2018). Adapun Variable Independen yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebagia berikut :
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3.2.2.1 Fasilitas (X1)

Variabel bebas (X1) yang digunakan dalam penelitian ini adalah Fasilitas.
Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan
oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen (Mardiyani et

al., 2015). Adapun indikator-indikator Fasilitas adalah sebagai berikut :

Tabel 3.2
Indikator Fasilitas
No. Indikator Fasilitas
1 | Pertimbangan
2 | Perencanaan ruangan
3 | Perlengkapan atau perabotan
4 | Tata cahaya
5 | Pesan-Pesan yang Disampaikan Secara Grafis
6 | Unsur Pendukung

Sumber (Oniansyah et al., 2019)
3.2.2.2 Pelayanan (X2)

Variabel bebas (X2) yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Pelayanan. Pelayanan ini adalah salah satu usaha untuk memenuhi berbagai
kebutuhan serta keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur
kesuksesan suatu lembaga jasa yang diberikan kepada konsumen (Larasati et al.,
2022). Adapun indikator-indikator Pelayanan adalah sebagai berikut :

Tabel 3.3
Indikator Pelayanan

No. | Indikator Pelayanan
Tangible (bukti Fisik)
Reliability (kehandalan)
Responsiveness (daya tanggap)
Assurance (jaminan)

6 Empathy

(Sugiyono, 2018).

BAlWIN| -
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3.2.2.3 Promosi (X3)
Variabel bebas (X3) yang digunakan dalam penelitian ini adalah Promosi.
Promosi merupakan salah satu bagian dari rangkaian kegiatan pemasaran suatu

produk barang ataupun jasa. Adapun indikator-indikator Promosi adalah sebagai

berikut :
Tabel 3.4
Indikator Promosi
No. Indikator Promosi
1 Frekuensi promosi
2 Kualitas promosi
3 Kuitansi promosi
4 Waktu promosi
6 Ketepatan

Sumber (Kotler & Keller, 2018)

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian
3.3.1 Tempat Penelitian
Penelitian ini direncanakan pada Pengunjung Mall di Kota Binjali,
Sumatera Utara

3.3.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan oleh penulis mulai dari Maret 2023.



Tabel 3.5

Rincian Waktu Penelitian
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No Jenis April Mei Juni Juli Agustus September
Kegiatan 2[3[4[1]2[3[4]1]2]3 2[3[4(1[2[3]4|1] 234
1 Pengajuan
Judul
2 Prariset
Penelitian
3 Penyusunan
Proposal
4 Bimbingan
Proposal
5 Seminar
Proposal
6 Revisi
Proposal
7 Penyusunan
Skripsi
8 Bimbingan
Skripsi
9 Sidang
Meja Hijau

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018).

Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah Pengunjung Mall yang

berada di Kota Binjai. Alasan penulis memilih pengunjung Mall yang berada di

kota binjai karena penulis memiliki keyakinan Pengunjung Mall tersebut
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memahami mengenai fasilitas, pelayanan, promosi untuk kepuasan mereka atau
pengunjung.
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Jika populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan
waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi
tersebut (Sugiyono, 2018).

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik aksidental sampling |,
sampling aksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
sapa saja yangsecara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel (Sugiyono,2018). Adapun yang menjadi sampel dalam penelitian ini
adalah sebanyak 100 Pengunjung Mall yang berada di kota Binjai dengan

menggunakan rumus lemeshow.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner
kepada responden. Dan biasanya para peneliti menyebarkan kuesioner secara
tertutup. Teknik skala yang dilakukan merupakan teknik skala likert dirancang
untuk menguji tingkat kesetujuan responden terhadap suatu pernyataan atau
pertanyaan. Tingkat kesetujuan itu pada umumnya memiliki pernyataan gradasi
dari yang sangat positif sampai sangat negatif dan dibagi atas skor penilaian yaitu
Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Kurang Setuju (3), Setuju (4) dan
Sangat Setuju (5) responden diminta melingkari nomor pilihan ganda yang ada

atau membuat ceklis dalam table yang tersedia untuk penilaiannya.
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Tabel 3.5
Instrumen Skala Likert

Keterangan Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Selanjutnya angket yang telah disusun akan diuji kelayakannya melalui

pengujiam Validitas dan Reliabilitas.
1. Uji Validitas

Menguiji validitas berarti menguji sejauh mana ketepatan atau kebenaran
suatu instrumen sebagai alat ukur variabel penelitian. Jika instrumen valid/ benar
maka hasil pengukuran kemungkinan akan benar.
a. Tujuann Melakukan Pengujian Validitas

Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid atau tidaknya
instrument penelitian yang telah dibuat. Valid berarti instrument tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.

b. Rumusan Statistik Untuk Pengujian Validitas

. n Y xy—-(Qx)Xy)
Vin X x2-(3x)2}{n X y2-(Ty)?}

Sumber (Arikunto, 2010).

Keterangan :

r = Item instrumen variabel dengan totalnya



n
> xi
2yl

= Jumlah sample

= Jumlah pengamatan variabel x

= Jumlah pengamatan variabel y

(3>.x1)2 = Jumlah kuadrat Pengamatan variabel x

(3.yi)2 = Jumlah pengmatan variabel y

(3.x1)2 = Kuadrat jumlah pengamatan variabel x

(3yi)2 = Pengamatan jumlah variabel y
Yxiyi =Jumlah hasil kali variabel x dan y
c. Kriteria pengujian validitas instrument
1. Tolak Ho atau terima Ha jika nilai korelasi adalah positif dan probabilitas
yang dihitung < nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (sig 2-
tailed < a0,05).
2. Terima Ho atau tolak Ha jika nilai korelasi adalah negatif dan probabilitas

yang dihitung > nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (Sig 2-

tailed >a0,05)

Tabel 3.6
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Fasilitas (X1)
Item-Total Statistics
Item Sig < 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
Pernyataan
X1.1 0,001 < 0,05 0.750 >0,195 Valid
X1.2 0,001 < 0,05 0.679 >0,195 Valid
X1.3 0,001 < 0,05 0.564 >0,195 Valid
X1.4 0,001 < 0,05 0.703 >0,195 Valid
X1.5 0,001 < 0,05 0.798 >0,195 Valid
X1.6 0,001 < 0,05 0.784 >0,195 Valid
X1.7 0,001 < 0,05 0.749 >0,195 Valid
X1.8 0,001 < 0,05 0.676 >0,195 Valid
X1.9 0,001 < 0,05 0.561 >0,195 Valid
X1.10 0,001 < 0,05 0.696 >0,195 Valid
X1.11 0,001 < 0,05 0.797 >0,195 Valid
X1.12 0,001 < 0,05 0.782 >0,195 Valid

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)




Tabel 3.7
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Pelayanan (X2)

Item-Total Statistics
Item Sig < 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
Pernyataan
X2.1 0,001 < 0,05 0.852 >0,195 Valid
X2.2 0,001 < 0,05 0.876>0,195 Valid
X2.3 0,001 < 0,05 0.887>0,195 Valid
X2.4 0,001 < 0,05 0.824>0,195 Valid
X2.5 0,001 < 0,05 0.814>0,195 Valid
X2.6 0,001 < 0,05 0.789>0,195 Valid
X2.7 0,001 < 0,05 0.858>0,195 Valid
X2.8 0,001 < 0,05 0.874>0,195 Valid
X2.9 0,001 < 0,05 0.886>0,195 Valid
X2.10 0,001 < 0,05 0.823>0,195 Valid

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Tabel 3.8
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Promosi (X3)

Item-Total Statistics
Item Sig< 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
Pernyataan
X3.1 0,001 < 0,05 0.668>0,195 Valid
X3.2 0,001 < 0,05 0.670>0,195 Valid
X3.3 0,001 < 0,05 0.470>0,195 Valid
X3.4 0,001 < 0,05 0.594>0,195 Valid
X3.5 0,001 < 0,05 0.682>0,195 Valid
X3.6 0,001 < 0,05 0.721>0,195 Valid
X3.7 0,001 < 0,05 0.692>0,195 Valid
X3.8 0,001 < 0,05 0.779>0,195 Valid
X3.9 0,001 < 0,05 0.806>0,195 Valid
X3.10 0,001 < 0,05 0.786>0,195 Valid

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)

Tabel 3.9

Item-Total Statistics
Item Sig < 0,05 Rhitung > Rtabel Keterangan
Pernyataan
Y.l 0,001 < 0,05 0.773>0,195 Valid
Y.2 0,001 < 0,05 0.809>0,195 Valid
Y.3 0,001 < 0,05 0.733>0,195 Valid
Y.4 0,001 < 0,05 0.828>0,195 Valid
Y.5 0,001 < 0,05 0.760>0,195 Valid

41
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| Y.6 | 0001<005 | 0.749>0,195 | Valid |

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas memiliki berbagai nama lain seperti kepercayaan, kehandalan,
kestabilan (Juliandi et al., 2015.). Tujuan pengujian reliabilitas adalah untuk
melihat apakah instrument penilitian merupakan instrument yang handal dan
dapat dipercaya maka hasil penilitian juga dapat memiliki tingkat keterpercayaan
yang tinggi.
a. Tujuan melakukan Uji reliabilitas

Pengujian Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat
ukur dapat menghasilkan data yang reliable. Teknik yang dipakai untuk menguiji
reliabilitas pada penelitian ini menggunakan cronbach Alpha.

b. Rumus statistic untuk pengujian reabilitas

r:[(k—

Sumber (Juliandi & Irfan, 2013)

Keterangan :

r = Reliabilitas instrument (cronbach alpha)

k = Banyaknya butir pernyataan atau banyaknya soal

> ¢ b*> = Jumlah varians butir pernyataan
012 = Varians total

c. Kriteria pengujian relibilitas
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Tabel 3.10
Uji Realibilitas

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Keterangan

Fasilitas 0.908 > 0.06 12 Reliable
Pelayanan 0.957 > 0.06 10 Reliable

Promosi 0.874 > 0.06 10 Reliable
Kepuasan 0.865> 0.06 6 Reliable

Pengunjung

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)
3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data ini merupakan jawaban dari rumusan masalah yang
akan meneliti apakah masing-masing variabel bebas Fasilitas, Pelayanan dan
Promosi tersebut berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan
Pengunjung, baik secara parsial maupun secara simultan. Berikut ini adalah teknik

analisa data yang digunakan untuk menjawab rumusan masalah dalam penelitian.

3.6.1 Regresi Linear Berganda
Model regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebasterhadap variabel terikat (Juliandi et al., 2015) Analisis regresi
linear berganda ini digunakan untuk mengetahui pengaruh fasilitas, pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan pengunjung Mall yang berada di Kota Binjai. Secara
umum persamaan regresi berganda sendiri adalah sebagai berikut :
Y =a+ BiXy + BoXo+ PaXs+ €

Keterangan : Y = Kepuasan Pengunjung

a = Konstanta

B = Koefisien Regresi

X1 = Fasilitas

X, = Pelayanan

X3=Promosi
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€ = Standart Error

Sebelum melakukan analisis regresi berganda terlebih dahulu melakukan
uji lolos kendala linier atau uji asumsi klasik.
3.6.2 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik regresi berganda memiliki tujuan untuk melihat apakah
dalam model regresi yang digunakan dalam penelitian ini merupakan model yang
terbaik. Jika model merupakan model yang terbaik, maka hasil analisis regresi
layak dijadikan sebagai rekomendasi untuk pengetahuan atau untuk tujuan
pemecahan masalah praktis (Juliandi et al., 2015) Adapun syarat-syarat yang
dilakukan untuk uji asumsi klasik meliputi :
3.6.2.1 Uji Normalitis
Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model regresi,
variabel dependen dan independennya memiliki distribusi normal atau tidak. Jika
data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka
model regresi memenuhi asumsi normalitas. Menurut (Juliandi et al., 2015)uji
normalitas yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan :

1) Uji NormalP-P Plot of Regression Standardized Residual
2) Uji ini dapat digunakan untuk melihat model regresi normal atau tidaknya
dengan syarat yaitu:
a) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal atau grafik historisnya menunjukkan pola distribusi

normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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b) Jika data menyebar jauh dari diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

3) Uji kolmogorov smirnovUji ini bertujuan agar dalam penelitian ini dapat
mengetahui berdistribusi normal atau tidaknya antara variabel independen
dengan variabel dependen ataupun keduanya.

a) Jika angka signifikansi > 0,05 maka data mempunyai distribusi
yang normal.

b) Jika angka signifikansi < 0,05 maka data tidak
mempunyaidistribusi yang normal.

b. Uji Multikolinearitas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model egresi ditemukan adanya
adanya korelasi antara variabel independen dan variabel bebas. Model regresi
yang baik seharusnya bebas dari uji multikolinearitas atau tidak terjadi kolerasi
diantara variabel independen. di dalam model regresi dapat diketahui dari
nilaitoleransi dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai toleransi lebih
besar dari 0,1 atau nilai VIF lebih kecil dari 10, maka dapat disimpulkan tidak
terjadinya multikolinieritas pada data yang akan diolah.
c. Uji Heterokedastisitas

Menurut (Juliandi et al., 2015) “ Heterokedastitas digunakan untuk
menguji apakah dalam model regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual
dari suatu pengamatan yang lain”. Jika variasi residual dari suatu pengamatan
yang lain tetap, maka disebt homokedasittas, dan jika varians berbeda disebut

heterokedastitas. Model yang baik adalah tidak terjadiheterokedastitasi. Dasar
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pengambilan keputusannya adalah jika pola tertentu, seperti titik-titik (poin-poin)
yang ada membentuk satu pola tertentu teratur, maka terjadi heterokedastistas.
Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik poin-poin menyebar dibawah dan
diatas angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterkedastisitas (Juliandi et al.,
2015).
3.6.3 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis adalah analisis data yang paling penting Karen
berperan untuk menjawab rumusan masalah penilitian, dan membuktikan
hipotesis penilitian (Juliandi et al., n.d.)
3.6.3.1Uji-t

Uji-t bertujuan untuk melihat apakah ada pengaruh secara parsial antara
variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) (Iskandar & Hafni, 2015).
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan Significance Level 0,05 (a=5%).
Uji-t dipergunakan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara individual
terdapat hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel terikat (Y).

Untuk menguji signifikan hubungan digunakan rumus uji statistik t

sebagai berikut :

Sumber (Juliandi & Irfan, 2013)
Keterangan : t = nilai hitung
r = koefisien korelasi
n = banyaknya korelasi

Tahap — tahap :
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1) Bentuk pengujian
a) HO:rs =0, artinya tidak terdapat hubungan signifikan antara variabel
bebas (X) dengan variabel (Y).
b) HO:rs #0, artinya terdapat hubungan signifikan antara variabel bebas
(X) dengan variabel terikat (Y).
2) Kriteria pengambilan keputusan
a) jika — tiabel < thitung < ttabel, pada a = 5%, df = n-2 maka HO diterima.
b) Jika thitung > tiabel atau thitung< -tabel Maka HO ditolak.

Pengujian Hipotesis :

Terima Hy

Tolak Hy Tolak Hy

Gambar 3.1
Kriteria Pengujian Hipotesis t
3.6.3.2. Uji F (F-test)

Uji F disebut juga sebagai Uji ANOVA yaitu kegunaan uji F hampir sama
dengan uji t. Uji F bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan rata-
rata atau nilai tengah suatu data (Sugiyono, 2018).

Sebuah program aplikasi SPSS, dimana jika struktur modal (p-value) <

0,005, maka secara simultan keseluruhan variabel independen memiliki pengaruh

secara bersama-sama pada tingkat siginifikan 5%.
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Pengujian Uji F (F-test) sebagai berikut :

2
R/k

" (1— R?)(n—k-1)

Fn

(Sugiyono, 2018).

Keterangan : F, = Nilai F hitung
R = Koefisien koreksi ganda
K = Jumlah variable independent
N = Jumlah sampel
Tahap — tahap :
1) Bentuk pengujian
a) HO:p =0, artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap
variabel dependen
b) HO: B # 0, artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel
dependen
2) Pengambilan keputusan
a) Jika Fnytang > Fravel atau —Fhitung <- Franel, maka HO ditolak.

b) \]ika Fhitungs Ftabe| atau - Fhitung Z ‘FtabeL maka HO diterlma
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Pengujian hipotesis :

o ditolak

s

( Ho diterima Ftabel Fhilung

Gambar3.2 Pengujian Hipotesis F

3.6.4. Koefisien Determinasi (R-Square)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui presentase
besarnya pengaruh variabel dependen dengan cara mengkuadratkan koefisien
yang ditemukan. Dalam penggunaannya koefisien determinasi ini dinyatakan
dalam bentuk persentase (%).

Rumus Uji Koefisien Determinasi :

D = R? X 100%

(Sugiyono, 2012).
Keterangan: D = Determinasi
R = Nilai korelasi

100% = persentase kontribusi



BAB 4

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Deskripsi Hasil Penelitian

Dalam penelitian ini penulis mengolah data angket dalam bentuk data

yang terdiri dari 12 pernyataan untuk variabel fasilitas (X1), 10 pernyataan untuk

variabel pelayanan (X2), 10 pernyataan untuk variabel promosi (X3), 8

pernyataan untuk variabel kepuasan pengunjung (Y). Angket yang disebarkan

diberikan kepada 100 pengunjung Binjai Supermall sebagai responden sampel

penelitian dengan menggunakan skala likert berbentuk tabel cheklist yang terdiri

dari 5 (lima) opsi pernyataan dan bobot penelitian sebagai berikut :

Tabel 4.1
Instrumen Skala Likert
Keterangan Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2

Sangat Tidak Setuju (STS)

Sumber (Sugiyono, 2018)

Berdasarkan ketentuan penelitian skala likert dari tabel di atas dapat

dipahami bahwa ketentuan di atas berlaku baik di dalam menghitung variabel.

Dengan demikian untuk setiap responden yang menjawab angket penelitian, maka

skor tertinggi diberikan beban nilai 5 dan skor terendah diberikan beban nilai 1.

50
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4.1.2 Deskripsi Identitas Responden
Data di dalam tabel-tabel di bawah ini menunjukkan identitas responden yang
terdiri dari jenis kelamin dan usia.

Tabel 4.2
Data Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Identitas Jumlah Responden Persentase
1. Perempuan 76 76%
2. Laki - Laki 24 24%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)

Tabel 4.3
Data Identitas Responden Berdasarkan Usia
Identitas Jumlah Responden Persentase
20 - 29 51 51%
30 -39 19 19%
40 - 49 15 15%
50 - 59 15 15%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)
4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 4 variabel yaitu kepuasan
pengunjung (), fasilitas (X1), pelayanan (X2), Promosi (X3). deskripsi data
setiap pernyataan menampilkan jawaban setiap responden terhadap pernyataan
yang diberikan kepada responden.
4.1.3.1 Variabel Kepuasan Pengunjung

Tabel 4.4
Angket Skor Untuk Variabel Kepuasan Pengunjung (Y)

Alternatif Jawaban
No SS S KS TS STS Jumlah
Per F % F % F % F % F % F %
1 37 37% 57 57% 6 57% - - - - 100 | 100%
2 42 42% 45 45% 13 45% - - - - 100 | 100%
3 36 36% 50 50% 13 50% 1 1% - - 100 | 100%
4 39 39% 50 50% 11 50% - - - - 100 | 100%
5 39 39% 56 56% 5 56% - - - - 100 | 100%
6 40 40% 48 48% 12 48% - - - - 100 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)
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Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai Saya merasa senang berkunjung di Binjai Supermall
karena memiliki berbagai toko yang sesuai dengan harapan saya, mayoritas
responden menjawab 57%

Dari jawaban mengenai Saya merasa senang berkunjung di Binjai Supermall
karena memiliki pelayanan yang baik, mayoritas responden menjawab 45%
Dari jawaban mengenai Saya akan berkunjung kembali di Binjai Supermall
setiap ingin membeli barang kebutuhan, mayoritas responden menjawab 50%
Dari jawaban mengenai Saya akan berkunjung kembali di Binjai Supermall
karena pelayanan nya yang baik dan tempat yang nyaman, mayoritas
responden menjawab 50%

Dari jawaban mengenai Saya merekomendasikan Binjai Supermall kepada
orang terdekat saya, mayoritas responden menjawab 56%

Dari jawaban mengenai Saya merekomendasikan Binjai Supermall di media

sosial mayoritas responden menjawab 48%

4.1.3.2 Variabel Fasilitas (X1)

Tabel 4.5
Angket Skor Untuk Variabel Fasilitas (X1)

Alternatif Jawaban
No SS S KS TS STS Jumlah
Per F % F % F % F % F % F %
1 47 47% 48 48% 5 5% - - - 100 | 100%
2 39 39% 49 49% 11 11% 1 1% - - 100 | 100%
3 36 36% 39 39% 23 23% 2 2% - - 100 | 100%
4 43 43% 45 45% 11 11% 1 1% - - 100 | 100%
5 44 44% 36 36% 18 18% 2 2% - - 100 | 100%
6 35 35% 41 41% 20 205 3 3% 1 1% 100 | 100%
7 48 48% 47 47% 5 5% - - - 100 | 100%
8 40 40% 48 48% 11 11% 1 1% - - 100 | 100%
9 37 37% 38 38% 23 23% 2 2% - - 100 | 100%
10 44 44% 44 44% 11 11% 1 1% - - 100 | 100%
11 45 45% 35 35% 18 18% 2 2% - 100 | 100%
12 36 36% 40 40% 20 205 3 3% 1% 100 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)
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Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai Saya merasa nyaman dengan fasilitas yang diberikan
seperti toilet dan lainnya, mayoritas responden menjawab 48%

Dari jawaban mengenai Saya merasa Binjai Supermall sudah memperhatikan
kepuasan pengunjung, mayoritas responden menjawab 49%

Dari jawaban mengenai Saya merasa nyaman dengan tata letak ruangan
Binjai Supermall, mayoritas responden menjawab 39%

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall memiliki ruangan yang cukup luas,
mayoritas responden menjawab 45%

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall memiliki toilet yang bersih dan
berada disetiap lantai, mayoritas responden menjawab 44%

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall memiliki tempat istirahat disetiap
sudut, mayoritas responden menjawab 41%

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall memiliki pencahayaan yang
nyaman dipandang, mayoritas responden menjawab 48%

Dari jawaban mengenai Setiap ruangan memiliki cahaya yang cukup,
mayoritas responden menjawab 48%

Dari jawaban mengenai Adanya beberapa pesan yang disampaikan secara
grafis, mayoritas responden menjawab 38%

Dari jawaban mengenai Pesan yang disampaika tidak mengganggu
pemandangan mata, mayoritas responden menjawab 44%

Dari jawaban mengenai Parkiran yang luas, mayoritas responden menjawab

45%
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Dari jawaban mengenai Tempat perbelanjaan yang lengkap, mayoritas

responden menjawab 40%

4.1.3.3 Variabel Pelayanan (X2)

Tabel 4.6
Angket Skor Untuk Variabel Pelayanan (X2)

Alternatif Jawaban
No SS S KS TS STS Jumlah
Per | F % F % F % F % F % F %
1 | 35| 35% |45| 45% |10| 10% |10| 10% |2 | 2% | 100 | 100%
2 | 30| 30% |48 | 48% |14 | 14% 8 8% 1| 1% | 100 | 100%
3 | 37| 37T% |44 | 44% |12 | 12% 8 8% 1| 1% | 100 | 100%
4 | 34| 34% |45| 45% |14 | 14% 6 6% 1| 1% | 100 | 100%
5 41| 41% |45| 45% |10 | 10% 6 6% - - 100 | 100%
6 42| 42% |43 | 43% |13 | 13% 4 4% - - 100 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai Transaksi yang diproses dengan cepat, mayoritas
responden menjawab 45%

Dari jawaban mengenai Tempat pemberlanjaan yang disediakan Binjai
Supermall lengkap untuk mendukung kegiatan sehari — hari, mayoritas
responden menjawab 48%

Dari jawaban mengenai Mampu menyajikan kebutuhan pengunjung,
mayoritas responden menjawab 44%

Dari jawaban mengenai Memberikan penyelesaian dan penanganan pelayanan
dengan cepat, mayoritas responden menjawab 45%

Dari jawaban mengenai Memberikan penyelesaian dan penanganan pelayanan
dengan cepat, mayoritas responden menjawab 45%

Dari jawaban mengenai Memiliki pelayanan yang ramah dan baik, mayoritas

responden menjawab 43%
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kepada

8. Dari jawaban mengenai Memberikan jaminan kepada kendaraan yang

dititipkan, mayoritas responden menjawab 43%

9. Dari jawaban mengenai Memberikan perhatian secara khusus kepada

pengunjung, mayoritas responden menjawab 43%

10. Dari jawaban mengenai Mampu membantu pengunjung yang kesulitan saat

4.1.3.4 Variabel Promosi (X3)

berbelanja, mayoritas responden menjawab 43%

Tabel 4.7

Angket Skor Untuk Variabel Promosi (X3)

Alternatif Jawaban
No SS S KS TS STS Jumlah
Per | F % F % F % F % F % F %
1 |49 | 47% |46 | 48% 5 5% - - - 100 | 100%
2 | 41| 39% |47 | 49% |11 | 11% 1 1% - - 100 | 100%
3 | 38| 36% |36]| 39% |23| 23% 2 2% - - 100 | 100%
4 | 45| 43% |43 | 45% | 11| 11% 1 1% - - 100 | 100%
5 |46 | 44% |34 | 36% |18 | 18% 2 2% - - 100 | 100%
6 | 37| 35% |39| 41% |20 205 3 3% 1| 1% | 100 | 100%
7 | 37| 35% |43 | 45% |10 10% |10| 10% |2 | 2% | 100 | 100%
8 | 32| 30% |47 | 48% |14 | 14% 8 8% 1| 1% | 100 | 100%
9 | 38| 37T% |42| 44% |12 | 12% 8 8% 1| 1% | 100 | 100%
10 |36 | 34% |43 | 45% |14 | 14% 6 6% 1| 1% | 100 | 100%

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023)

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall banyak melakukan promosi,

mayoritas responden menjawab 49%

Dari jawaban mengenai Binjai Supermall banyak melakukan promosi,

mayoritas responden menjawab 47%
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3. Dari jawaban mengenai Melakukan promosi secara giat melalui media sosial
dan media cetak, mayoritas responden menjawab 38%

4. Dari jawaban mengenai Iklan yang disediakan Binjai Supermall menarik,
mayoritas responden menjawab 43%

5. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall melakukan promosi yang menarik,
mayoritas responden menjawab 44%

6. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall melakukan promosi yang menarik
untuk berkunjung, mayoritas responden menjawab 41%

7. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall melakukan promosi di waktu yang
tepat, mayoritas responden menjawab 43%

8. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall melakukan pembaharuan terhadap
produk yang baru keluar guna memenuhi kebutuhan pengunjung, mayoritas
responden menjawab 47%

9. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall memanfaatkan media sosial untuk
mempromosikan, mayoritas responden menjawab 42%

10. Dari jawaban mengenai Binjai Supermall mengunggah info produk yang
dipromosikan setiap bulannya melalui website, mayoritas responden

menjawab 43%
4.2 Analisis Data

4.2.1 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik merupakan model analisis yang dipakai adalah analisis
regresi linear berganda. Dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas. Adapun uji asumsi klasik sebagai

berikut :
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a. Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data
mengikuti atau mendekati distribusi normal (Santoso, 2019). Normalitas data
merupakan hal yang penting karena data yang terdistribusi normal maka data

tersebut dianggap dapat mewakili populasi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PENGUNJUNG (Y)
10 )

Expected Cum Prob

00 02 o4 oo on 10

Observed Cum Prob

Gambar 4.1 Uji Normalitas
Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)
Berdasarkan gambar 4.1. normal probibality plots terlihat bahwa titik-titik

menyebar sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, Sehingga
dapat disimpulkan bahwa residul terdistribusi secara normal dan model regresi.
Jadi, syarat normalitas sudah terpenuhi.
b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearita artinya variabel independen yang terdapat dalam
model regresi memiliki hubungan linear yang sempurna atau mendekati sempurna

(Purnomo, 2017). Nilai cutoff yang umumnya dipakai untuk menunjukkan adanya
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uji multikolinearitas adalah tidak terjadi gejala multikolinearitas, jika nilai
Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10.
Berdasarkan hasil output SPSS, maka besar nilai VIF dan tolerance value

dapat dilihat pada tabel 4.8. dibawah ini.

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Cuollinearity Statistics
Model B Std. Errar Beta t Sig. Talerance WIF
1 (Constant) 11.914 1722 6918 =0.001 ]
FASILITAS (1) 0.029 0.091 0.062 0318 0.751 013 7.651
FELAYANAMN [X2) 0.205 0033 0541 6116 =0.001 0636 1.571
FROMGSI (£3) 0.1457 0152 01498 1.038 0.302 0137 7.298

a. Dependent Yariable: KEPUASAMN PENGUMNJUNG ()

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Berdasarkan tabel 4.8. menunjukkan bahwa masing-masing variabel
independen memiliki nilai tolerance > 0.10 yang berarti bahwa tidak adanya
korelasi diantara variabel independen. Dalam hasil perhitungan VIF juga dapat
menunjukkan hal yang paling sama, dimana masing-masing variabel nilai
independen dapat memiliki nilai VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak

adanya gejala multikolinearitas.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas adalah uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui
apakah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan
kepengamatan lainnya (Juliandi, 2015). Model regresi yang memenubhi
persyaratan adalah dimana terdapat kesamaan varian dari residual satu
pengamatan kepengamatan yang lain tetap atau disebut heteroskedastisitas.
Berdasarkan hasil output SPSS maka diagram scatterplot dapat dilihat pada

Gambar 4.2 dibawah ini.
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Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PENGUNJUNG (Y)
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Gambar 4.2 Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Berdasarkan gambar 4.2. diatas dapat dilihat bahwa titik-titik acak
(random), baik diatas maupun dibawah angka O pada sumbu Y dan tidak
menunjukkan pola atau bentuk tertentu. Maka asumsi untuk uji heteroskedastisitas
dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dapat digunakan tidak terjadi

heteroskedastisitas.

4.2.2 Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen). Analisis regresi
linear berganda ini digunakan untuk mengetahui pengaruh fasilitas, pelayanan dan

promosi terhadap kepuasan pengunjung binjai supermall.

Y =a+ B X1+ BoXo+ BaXz+ &

Keterangan : Y = Kepuasan Pengunjung

a = Konstanta



B = Koefisien Regresi

X1 = Fasilitas

X, = Pelayanan

X3 = Promosi

€ = Standart Error

Berikut adalah tabel yang merupakan hasil output SPSS.

Tabel 4.9. Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
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Caollinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF

1 (Constant) 11.914 1722 6918 =0.001
FASILITAS (1) 0.029 0.091 0.062 0.318 0.751 0.131 7.651
PELAYANARN (£2) 0.205 0.033 0.541 6116 =0.001 0.636 1.571
PROMOSI (X3) 0.157 0152 0.198 1.038 0.302 0.137 7.298

a. Dependent Wariable: KEPUASAN PENGUMNJUNG ()

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Dari tabel diatas dapat ditentukan persamaan regresinya berdasarkan

kolom B yang merupakan koefisien regresi pada tiap variabelnya. Jadi persamaan

regresinya adalah sebagai berikut.

Y =a+ B X+ BoXo+ BaXz+ &

Kinerja Karyawan = 11.914 + 0.029 + 0.205 + 0.157 + €

Berikut penjelasan mengenai hasil persamaan regresi dapat implementasikan

sebagai berikut :
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Nilai konstanta sebesar 11.914 menunjukkan fasilitas, pelayanan dan promosi
dalam keadaan tetap dimana tidak mengalami perubahan atau sama dengan
nol, maka kepuasan pengunjung memiliki nilai 11.914.

. Nilai koefisien fasilitas sebesar 0.029 dengan arah positif menunjukkan

bahwa fasilitas mengalami kenaikan maka akan diikuti oleh kenaikan
kepuasan pengunjung sebesar 0.029 dengan asumsi variabel independen
lainnya dianggap tetap.
Nilai koefisien pelayanan sebesar 0.205 dengan arah positif menunjukkan
bahwa pelayanan mengalami kenaikan maka akan diikuti oleh kenaikan
kepuasan pengunjung sebesar 0.205 dengan asumsi variabel independen
lainnya dianggap tetap.

. Nilai koefisien promosi sebesar 0.157 dengan arah positif menunjukkan
bahwa fasilitas mengalami kenaikan maka akan diikuti oleh kenaikan
kepuasan pengunjung sebesar 0.157 dengan asumsi variabel independen

lainnya dianggap tetap.

4.2.3 Pengujian Hipotesis

4.2.3.1 Uji t (Parsial)

Dilakukan untuk menguji apakah variabel independen terhadap variabel

dependen. Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitungan dengan t tabel

atau melihat nilai. (Sugiyono, 2018).

1) Bentuk pengujiannya sebagai berikut :

- HO : rs = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan

variabel terikat (Y).
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- HO : rs # 0, artinya terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y).
2) Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut :
- Jika — thitung < — ttabel atau thitung < ttabel maka Ho diterima.
- Jika — thitung > — ttabel atau thitung > ttabel maka Ho ditolak.
Berdasarkan hasil output SPSS 29 maka hasil uji t dapat dilihat pada tabel

4.9. dibawah ini :

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Errar Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 11.914 1722 6.918 =0.001
FASILITAS ({1) 0.029 0.091 0.062 0318 0.751 013 7.651
FELAYANAMN [X2) 0.205 0033 0541 6116 =0.001 0636 1.571
FROMGSI (£3) 0157 0152 01498 1.038 0.302 0137 7.298

a. Dependent Variahle: KEPUASAN PENGUNJUNG (Y)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

a. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pengunjung

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah fasilitas berpengaruh secara
individual (parsial) dam mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak
terhadap kepuasan pengunjung. Data hasil pengelolahan data SPSS Versi 29,
maka hasil uji t yang diperoleh sebagai berikut :

thitung = 0318

ttabe] 1985
Kriteria pengambilan keputusan :
1) HO diterima jika : -1.985< thiwng < 1.985, pada o= 5% dan df = 96
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......................... 3 Terima H, T

Tolak Ho :

Jis=s o 2l g

1 '

-1.985 0.318 1.985
Gambar 4.3 Kriteria Pengujian Hipotesis Uji i (Fasiiiias)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh fasilitas terhadap
kepuasan pengunjung, maka diperoleh nilai thiung Untuk variabel fasilitas adalah
0.318 dan tipher dengan a = 5% sebesar 1.985. Variabel fasilitas memiliki nilai
thitung lebih besar dari tianel (0.318 > 1.985) dengan angka signifikan 0.751>0,05.
Maka berdasarkan pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak
dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial tidak ada pengaruh
positif namun tidak signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan pengunjung.

b. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah pelayanan berpengaruh secara
individual (parsial) dam mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak
terhadap kepuasan pengunjung. Data hasil pengelolahan data SPSS Versi 29,
maka hasil uji t yang diperoleh sebagai berikut :

6.116

thitung
taber = 1.985

Kriteria pengambilan keputusan :

1) HO diterima jika : -1.985< thjtung < 1.985, pada a = 5% dan df = 96

2) HO ditolak jika : thitung> 1.985 atau —thiwng < -1.985 pada o = 5% dan df = 96
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Gambar 4.4 Kriteria Pengujian Hipotesis Uji t (Pelayanan)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan pengunjung, maka diperoleh nilai tyiwng untuk variabel pelayanan adalah
6.116 dan tiper dengan o = 5% sebesar 1.985. Variabel fasilitas memiliki nilai
thitung lebih besar dari tianel (6.116 > 1.985) dengan angka signifikan 0.001<0,05.
Maka berdasarkan pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak
dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh positif
dan signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan pengunjung.

c. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pengunjung

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh secara
individual (parsial) dam mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak
terhadap kepuasan pengunjung. Data hasil pengelolahan data SPSS Versi 29,
maka hasil uji t yang diperoleh sebagai berikut :

1.038

thitung
taber = 1.985

Kriteria pengambilan keputusan :

1) HO diterima jika : -1.985 < thjung < 1.985, pada a. = 5% dan df = 96

2) HO ditolak jika : thitung> 1.985 atau —thiwng < -1.985 pada o = 5% dan df = 96
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......................... 3 Terima H, T

Tolak Ho :

Jis=s o 2l g

-1.985 1.985 3,3715
Gambar 4.5 Kriteria Pengujian Hipotesis Uji i (Firoimosi)

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh promosi terhadap
kepuasan pengunjung, maka diperoleh nilai thiwung Untuk variabel promosi adalah
1.038 dan tuape dengan o = 5% sebesar 1.985. Variabel fasilitas memiliki nilai
thitung 1ebih besar dari tuaper (1.038< 1.985) dengan angka signifikan 0.302>0,05.
Maka berdasarkan pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak
dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh positif
dan tidak signifikan.

2. Uji F (Simultan)
a. Bentuk Pengujiannya sebagai berikut :
- HO : rs = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y)
- HO : rs # 0, artinya terdapat pengaruh antara variabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y)
b. Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah :
- Jika fhing < fraer maka Ho diterima, artinya fasilitas, pelayanan dan promosi
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
- Jika fhitung > ftabel maka Ho ditolak, artinya fasilitas, pelayanan dan

promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
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Berdasarkan hasil output SPSS maka hasil uji F dapat dilihat pada tabel 4.11

sebagai berikut :

ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sia.
1 Regression 462,766 3 154,255 34.840 <0.001"
Residual 423.824 86 4415
Total BB6.590 g9

a. DependentVariable: KEFUASAN PEMGLINJUNG ()
h. Predictors: (Constant), PROMOSI (£3), PELAYAMNARN (£2), FASILITAS (x1)

Dari uji ANOVA atau F test di dapat nilai Fniwung (34.940)> Fianel (2,70)
dengan tingkat signifikasi 0.001. Karena profibabilitas signifikan jauh lebih kecil
dar 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara
serempak yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan fasilitas, pelayanan

dan promosi secara bersama sama terhadap kepuasan pengunjung.

4.2.4 Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

Menurut (Sugiyono, 2012) koefisien determinasi pada intinya mengatur
seberapa jauh dalam menerangkan variasi variabel dependen.cara lain untuk
melihat kesesuaian modeln regresi linear yaitu dengan mengukur konstribusi yang
diberikan oleh variabel bebas (X) dalam memprediksi nilai Y.

Berdasarkan hasil output SPSS, maka hasil uji koefisien determinasi dapat

dilihat pada tabel 4.10. dibawah ini.

Model Summany®

Adjusted R Std. Error of the
Maodel F R Sgquare Square Estimate Dwrbin-Watson

1 0.722° 0.522 0.507 210 1.741

a. Predictors: (Constant), PROMOSI (£3), PELAYANARM (22), FASILITAS (€1)
b. DependentVariahle: KEPUASAN PEMGUMNJUMNG )

Sumber : Pengolahan Data SPSS 29.00 (2023)
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Berdasarkan tabel 4.10. diatas dapat dilihat bahwa nilai R=0,722 untuk
hubungan antar variabel dan R Square= 0,522 berarti 52,2% menunjukkan bahwa
kemampuan variabel independen yaitu fasilitas, pelayanan dan promosi dalam
menjelaskan variabel dependen yaitu kepuasan pengunjung adalah sebesar 52,2%.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengunjung dipengaruhi oleh
fasilitas, pelayanan dan promosi dalam menjelaskan kepuasan pengunjung sebesar
52,2%, sedangkan sisanya sebesar (100%-52,2% = 47,8%) yang telah dipengaruhi
oleh faktor lain yang belum mampu menjelaskan oleh variabel independen dalam

model penelitian ini.

4.3 Pembahasan
Penelitian ini mengungkapkan tentang Pengaruh fasilitas, pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan pengunjung, dengan hipotesis yang telah ditetapkan.

Berikut penjelasannya mengenai masing-masing variabel.

4.3.1 Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pengunjung

Terdapat pengaruh positif variabel fasilitas (X1) terhadap kepuasan
pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiwung lebih besar dari tape (0.318 < 1.985)
dengan angka signifikan 0.751>0,05, Maka berdasarkan pengambilan keputusan
dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa
secara pasrial tidak ada pengaruh positif dan tidak signifikan antara fasilitas
terhadap kepuasan pengunjung.

Fasilitas adalah segala sesuatu kebutuhan pengunjung yang disediakan
secara fisik oleh pengelola dan dijaga kebersihannya guna menunjang

kenyamanan saat berada di suatu tempat (Sari & Suyuthie, 2022).
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Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Farhan & Chair, 2021) menyatakan
secara parsial fasilitas mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan
pengunjung. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Oetama & Sari, 2017)
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah et al., 2019)
menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Penelitian yang dilakukan oleh (Kurniawan & Brian, 2022)
menyatakan secara parsial fasilitas mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan pengunjung.

4.3.2 Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung

Terdapat pengaruh positif variabel pelayanan (X2) terhadap kepuasan
pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiung lebin besar dari twpe (6.116 > 1.985)
dengan angka signifikan 0.001>0,05, Maka berdasarkan pengambilan keputusan
dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa
secara pasrial ada pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan terhadap
kepuasan pengunjung.

Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikkan apapun. Hubungan kualitas pelayanan dan
kepuasan pengunjung sangat penting bagi perusahaan, karena dengan
terpenuhinya kepuasan pengunjung berarti perusahaan telah memberikan kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh pengunjung dengan maksimal. Pelayanan dari
suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu

memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya (Oniansyah et al., 2019).
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Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Arianty, 2016) menyatakan bahwa
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Oniansyah et al., 2019) menyatakan
bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengunjung. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Oetama & Sari, 2017)
menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung.

4.3.3 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pengunjung

Terdapat pengaruh positif variabel promosi (X1) terhadap kepuasan
pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiwung lebin besar dari twpe (1.038 < 1.985)
dengan angka signifikan 0.302>0,05, Maka berdasarkan pengambilan keputusan
dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa
secara pasrial tidak ada pengaruh signifikan antara promosi terhadap kepuasan
pengunjung. Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Anggraeini, 2019) menyatakan
bahwa promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pengunjung.

Promosi merupakan hal yang perlu diperhatikan perusahaan dalam
menjalankan kegiatannya untuk mencapai pasar sasaran sehingga produk yang
ditawarkan diketahui konsumen (Arianty, 2016). Tanpa promosi keberadaan
produk kurang mendapat perhatian dari konsumen atau bahkan pelanggan tidak
tahu sama sekali mengenai produk tersebut. Pelanggan yang tidak mengetahui
sebuah produk akan memperkecil atau meniadakan kemungkinan untuk menjadi
pelanggan yang loyal atau setia. Jadi, promosi merupakan salah satu aspek yang

penting dalam manajemen pemasaran dan sering dikatakan sebagai proses
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berlanjut. Dengan promosi menyebabkan orang yang sebelumnya tidak tertarik
untuk membeli suatu produk akan menjadi tertarik dan mencoba produk sehingga
konsumen melakukan pembelian.

4.3.4 Pengaruh Fasilitas, Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan
Pengunjung

Berdasarkan hasil dari penelitian dengan melakukan pengujian SPSS
dengan Anova (Analysis Of Variance), Maka diperoleh nilai Fhitung (34.940)>
Fravel (2,70) dengan tingkat signifikan sebesar (0.001<0,05). Karena profibabilitas
signifikan jauh lebih kecil dar 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini
menunjukan bahwa secara simultan yang menyatakan bahwa ada pengaruh
signifikan fasilitas, pelayanan dan promosi secara bersama sama terhadap
kepuasan pengunjung.

Kepuasan Pengunjung merupakan pendorong utama bagi kemajuan suatu
perusahaan seperti Mall. Kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika fasilitas, pelayanan
dan promosi meningkat maka kepuasan pengunjung secara otomoatis juga akan
meningkat, tetapi sebaliknya jika fasilitas, pelayanan dan promosi menurun maka
kepuasan pengunjung juga akan menurun. Meningkat dan menurunnya kepuasan
pengunjung dikarenakan faktor fasilitas, pelayanan dan promosi yang sudah

berjalan dengan baik atau malah sebaliknya.



BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat diambil kesimpulan yaitu

sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif variabel fasilitas (X1) terhadap variabel kepuasan
pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiwung lebih besar dari tiape (0.318 > 1.985)
dengan angka signifikan 0.751>0,05, Maka berdasarkan pengambilan
keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini
menunjukkan bahwa secara pasrial tidak ada pengaruh positif dan tidak
signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan pengunjung.

2. Terdapat pengaruh positif variabel pelayanan (X2) terhadap variabel
kepuasan pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiwng lebih besar dari tiaper tiabel
(6.116 > 1.985) dengan angka signifikan 0.001>0,05, Maka berdasarkan
pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha
diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara pasrial ada pengaruh positif dan
signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan pengunjung.

3. Terdapat pengaruh positif variabel promosi (X3) terhadap variabel kepuasan
pengunjung (Y) yang ditunjukkan thiwung lebih besar dari tiape (1.038 < 1.985)
dengan angka signifikan 0.302>0,05, Maka berdasarkan pengambilan
keputusan dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini
menunjukkan bahwa secara pasrial tidak ada pengaruh signifikan antara

promosi terhadap kepuasan pengunjung.
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Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukan bahwa variabel
fasilitas (X1), pelayanan (X2) dan promosi (X3) berpengaruh terhadap
kepuasan pengunjung (Y). Berdasarkan hasil dari penelitian dengan
melakukan pengujian SPSS, Maka diperoleh nilai Fhiung (34.940)> Fiapel
(2,70) dengan tingkat signifikan sebesar (0.001<0,05). Maka Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara simultan yang menyatakan
bahwa ada pengaruh signifikan fasilitas, pelayanan dan promosi bersama

sama terhadap kepuasan pengunjung.

5.2 Saran

1.

Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian yang sama dapat
mengembangkan penelitian tujuan yang ingin diteliti dan lebih memfokuskan
terhadap apa yang diteliti.

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu bahan
pertimbangan kepada Binjai Supermal agar memperhatikan fasilitas agar
pengunjung merasa nyaman.

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu bahan
pertimbangan kepada Binjai Supermal agar memperhatikan pelayanan agar
pengunjung merasa nyaman, seperti pekerja yang ramah dan membantu.
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu bahan
pertimbangan kepada Binjai Supermal agar memperhatikan promosi agar
pengunjung lebih tertarik untuk berkunjung kembali.

Kepada peneliti selanjutnya diharapkan kalau bisa menambah variabel

peletian agar lebih akurat tentang kepuasan pengunjung
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6. Diharapkan agar binjai supermall untuk menambah fasilitas atau
memperbaiki fasilitas yang sudah usang agar kepuasan pengunjung
meningkat

7. Diharapkan promosi di binjai supermall untuk ditingkatkan dan ditambah
agar kepuasan pengunjung meningkat

5.3 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan ilmiah, namun

demikian masih memiliki keterbatasan yaitu :

1. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden melalui
kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang
sebenarnya. Hal ini terjadi karena adanya perbedaan pemikiran, anggapan dan
pemahaman pada setiap responden, juga faktor lain seperti kejujuran dalam
pengisian pendapat responden dalam kuesionernya.

2. Penelitian ini hanya mengambil sampel sebanyak 100 responden dari

pengunjung Binjai Supermall
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Output Data SPSS V.29

1. Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Varlable: KEPUASAN PENGUNJUNG (Y)
10

Expected Cum Prob

a2 o4 as os 1o

Observed Cum Prob
Hasil Uji Multikolineritas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefflicients Coefficients Caollinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Caonstant) 11.914 1722 6918 =0.001
FASILITAS (1) 0.029 0.091 0.062 0.318 0.751 01N 7.651
FELAYANAN [%2) 0.205 0033 0.541 G116 =0.001 0.636 1.571
FROMOSI (£3) 0157 0152 0198 1.038 0.302 0137 7.298

a. Dependent Wariable: KEPUASAN PENGUMNJUNG ()

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scumtwrplol
Dependent Variable: KEPUASAN PENGUNJUNG (M)

Regression Studentized Residual
.
.
.
L

Regression Standardzed Pracicted Vaiue
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Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Madel R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 0.722% 0522 0.507 2101 1.741

a. Predictors: (Constant), PROMOSI (£3), PELAYAMNAN (22), FASILITAS (€1)
b. DependentVariahle: KEPUASAN PEMGUMNJUMNG )

2. Analisis Regrenasi Linear Berganda

Hasil Regrenasi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefflicients Coefficients Caollinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Caonstant) 11.914 1722 6918 =0.001
FASILITAS (1) 0.029 0.091 0.062 0.318 0.751 01 7.651
FELAYANAN [%2) 0.205 0033 0.541 G116 =0.001 0.636 1.571
FROMOSI (£3) 0.157 0152 0198 1.038 0.302 0137 7.298
a. Dependent Wariable: KEPUASAN PENGUMNJUNG ()
3. Pengujian Hipotesis
Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Errar Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 11.914 1722 6.918 =0.001
FASILITAS (1) 0.029 0.091 0.062 0318 0.751 01 7.651
FELAYANAMN (X2) 0.205 0.033 0.541 6116 =0.001 0.636 1.571
FROMOSI (X3) 0.1a7 01452 0198 1.038 0.302 0137 7.298
a. Dependent Yariable: KEPUASAN PENGUMNJUNG (Y)
Uji F
a
ANOVA
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sia.
1 Regression 462,766 3 154,255 34,940 <0.001"
Residual 423824 96 4415
Total B886.590 499

a. DependentVariable: KEPUASAN PEMGLINJUNG ()

b. Predictors: (Constant), PROMOSI (3), PELAYANAN (X2), FASILITAS (%1)



4. Koefisien Determinasi
Uji Koefisien Determinasi (R-Squad)

Model Summany®

Adjusted R Std. Error of the
Maodel R R Square Square Estimate Durbin-Watson
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1 0.722% 0.522 0.507 2101 1.741

a. Predictors: (Constant), PROMOSI (x3), PELAYANARM (22), FASILITAS (€1)
b. DependentVariahle: KEPUASAN PEMNGUMNJUMNG )



