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ABSTRACT

M. ILHAM AIDID. 2020. The Influence of Service Quality on Customer
Satisfaction in JeneTallasa Bathing Tour, Gowa Regency. Thesis of
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dizaman yang modemitas saal ini, peningkatan teknologi yang
ditunggangi oleh sadar pengetahuan semakin mengalami peningkatan yang
signifikan, Hasil demi hasi karya telah membantu manusia dalam
mengerjakan aktiviiasnya baik dalam segi pekerjaan atau hal-hal yang lain.
Sehingga daii hal ini melahirkan pandangan baru dalam mindset manusia.
Bahkan datam stimulus perjalanannya peran teknologitelah menyentuhsendi-
sendi kehidupan manusia yang begitu kompleks, dan pemikiran manusianya
setiap hari dalam aktivitasnya melakukan berbagai pekerizan yang melahirkan
sebuah kebosanan.

Pada dasamya manusia membutuhkan ruang 2tau dalam hal ini waktu
yang luang untuk kembali merefresh otaknya dari berbagai tekakan dalam
aktivitasnya yang monoton, hal ini dapat berfungsi setaqai suatu media untuk
memberikan istirahat kepada ofak untuk dapat meghilangkan kejenuhan dan
stres dalam aktivitasnya. Dan perlunya dipahami bahwa kehidupan manusia
tidak dasarkan pada pola berfikir untuk tetap bekerja dan bekerja, tetapi
perlunya pula dipahami bahwa setiap organ dalam tubuh manusia
memeriukan ruang atau waktu untuk menyegarkan otak dari segala tekanan
aklivitas sehari-hari. Segala kejenuhan akan terasa hilang, apabila
menginterpretasikan ruang yang dibutuhkan otak untuk melihat dan menikmati

keindahan alam di luar sana. Memberikan waktu untuk berwisata merupakan




salah satu cara untuk menghilangkan kejenuhan dan rasa stres dalam otak
dar tekanan rutinitas sehari-hari.

Mengurangi tingkat rasa setres pada otak pada umumnya dilakukan
dengan cara memgenjungl tempat pariwisata. Keglatan pariwisata itu sendri
dapat di sebut sebagai aktivitas mengunjungi lokasi yang memiliki keindahan
dan menikmati suasananya, dimana hal inl dapat bertujuan untuk rekreasl dan
menikmati kekayaan alam. Menurut Undang-undang No.10 tahun 2009
tentang Kepariwisataan, adalah segala bentuk kegiatan wisata yang didukung
oleh berbagai macam sarana dan fasilitas yang disediakan oleh masyarakat.
pengusaha dan pemeriniah.

Pariwisata merupakan salah satu cara untuk meningkatkan kemajuan
ekonomi masyarakat. Pariwisata telah menjadi akfivitas scsial ekonomi, dan
industri datam skala besar yang menghasilkan pertumbuhan ekonomi Di
sektor pariwisata di Negara Indonesai memillki berbagai macani lokasi yang
dijadikan sebagi tempat untuk berwisata, dari hal ini produk wisata Indonesia
memillki peranan yang begitu perting dalam menunjang pendapatan Negara
dan kelancaran ekonoml mansyarakat, ini dapat dikarenakan potens
indonesai dari segi kemaritiman, daratan dan budaya sangat banyak dan
potensi ini memungkinkan memperoleh pendapatan Negara, dengan begitu
banyaknya tempat lokasi pariwisata di Indonesia telah mengundang berbagia
macam wisatawan baik dalam negri maupun dari luar negeri.

Dalam hal tersebut stimulus perjalanan dan kiprah pariwisata Indonesia
membantu pemerintah dan masyarakat melakukan berbagai upaya dan usaha
untuk menambahkan rasa kenyamanan bagi wisatawan, dengan melakukan

berbagai proses kontaminasi budaya dan tetap mengutamakan penyediaan



sarana dan prasana dalam menunjang Kenyamanan dan keamanan
wisatawan, dan melakukan pembersihan padalokasi wisata.

Apabila service quality yang diterapkan oleh perusahaan sangat
kompetitif maka tentunya para wisatawan akan merasakan kenyamanan dan
berdampak positif terhadap image baik bagi pengelola lokasi wisata dan juga
peningkatan customer satisfaction akan lercapai. Service guality merupakan
karcis atau tiket untuk memasuki kompetesi global, yang sangat kompetitif,
Lupiyoadi dan A.Hamdani (2016), sedangkan qustomer safisfaction merupakan
hasil penilaian yang didasarkan pada apa yang diperoleh oleh konsumen di
sektor pelayanan atau kinerja (kolter, 2018),.

Dengan kata lain, kepuasan konsumen akan diperoleh keluka harapan
dar konsumen ferkait pelayanan relevan, dan pada akhimya ini akan
berdampak baik bagi prusahaan, dan akan menambah jumiah peningkatan
wisatawan,

Potensi pariwisata di Indonesia telah menjadi rujukan bagi wisatawan baik
dalam negeri maupaun luar negri, dari sekian banyaknya lokasi wisata di
Indonesia, salah satu yang menjadi lokasi favorit bagi keluarga adalah lokasi
wisata air, salah satu lokasi pairiwisata di lndonesia adalah Sulawesi selalan
atau tepatnya di kabupaten gowa.Di Kabupaten Gowa terdapat salah satu
tempat rekreasi favorit para keluarga, yaitu Permandian Jenetallasa
Sileo,Permandian Jenetallasa Sileo menjadi salah satu objek wisata favorit
karena tempatnya yang cocok untuk berkumpul dengan keluarga, teman dan
orang terdekat. Di Permandian Jenetallasa Sileo, wisatawan tidakhanya
disajikan dengan permandian air, namun pihak pengelola menyediakan tempat

bermain bagi anak-anak.



Selain Permandian Jenetallasa Sileo, Kabupaten Gowa juga banyak
memiliki tempat wisala air lainnya sehingga menimbulkan persaingan yang
ketat dalam menarik para pengunjung. Oleh karena itu para pengelola dituntut
untuk memberi layanan yang memuaskan kepada para pengunjung untuk
mendapatkan kepuasan pengunjung sehingga berkunjung kembali dan dapat
menambah pengunjung baru.Salah salu upaya yang dilakukan untuk
meningkatkan customer safisfaction adalah dengan meningkatkan service
quality Permandian Jenelallasa Sileo.Senvice quality dapat dinilai dari customer
satisfaction. Cleh karena itu customer satisfaction adalah hal sangat penting
untuk diperhatikan oleh pengelola Permandian Jenetallasa Silen.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelii lertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Service Quality Terhadap
Customer Satisfaction Di Permandian Jenetallasa Sileo Kecamatan
Bajeng Kabupaten Gowa",

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian lalar belakang di atas, meka peneliti merumuskan
masalah guna membalasi penehtian agar memperoleh hasil yang relevan:
“Apakah Service Quality Berpengaruh Terhadap Cusformer Satisfaction Di

Permandian Jenetallasa Sileo Kecamatan Bajeng Kabupaten Gowa"?.



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah
“Untuk mengetahui pengaruh Service Quality Terhadap Customer Satisfaction
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Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan perbandingan bag
penelitian-penelitian selanjutnya.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Service Quality

Service quality adalah sesualu yang bagi penyedia jasa merupakan
sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Keunggulan suatu produk jasa
dapat dilihat dari keunikan serta ki:alitas yang diperhatikan oleh jasa tersebut,
apakah sesuai dengan yang diharapkan dan keinginan pelanggan. Service
qualify adalah kontruksi yang sulit dipahami dan absiak yang sulit di
defisinikan dan diukur (Udo, Bagchi, &Kirs, 2015).

‘Eshetie. Seyoum dan Ali (2016:74) menyatakan bahwa Service quality
menjadi alat ukur untuk menilai bahwa pelayanan yang diberikan sesuai
dengan harapan pelanggan. Demikian juga menurut C.Gronroos dalam Albarq
(2017:701)

Service quality adelah hasil perbandingan antara harapan danpersepsi
tentang pelayanan yang diberkan dengan pelayanan vang didapatkan.
Kualitas yang rendah skan menimbulkan ketidakpuasan, untuk itu upaya
perbaikan  sistem Service guality penting untuk dilakukan bagi
keberlangsungan bisnis, dimana dengan adanya Service guality yang baik
nilai yang dihantarkan kepada pelanggan menjadi lebih positif, dan akan
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Sebaliknya pelayanan yang
berkualitas akan meningkatkan kepuasan dan meminimalkan kegagalan
layanan sehingga dapat menarik dan mempertahankan pelanggan. Service
quality menjadi kunci utama bagi perusahaan untuk menarik minat pelanggan
dan meningkatkan keuntungan hingga dapat bersaing dengan para

kompetitor.



Jadi service quality adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang
dilakukan oleh pihak pengelola, yang dasamya tidak berwujud baik yang
dilakukan melalui interaksi secara langsung atau dari fasilitas yang diberikan
kepada pengunjung dengan semaksimal mungkin memberikan perhatian atau
informasi yang dibutuhkan oleh pengunjung agar pengunjung tersebut

senantiasa merasa nyaman dan senang terhadap apa yang diberikan.

1. Dimensi Service Quality
Parasuraman.  dalam Luplyozdl (2018) terdapat lima dimensi

SERVQUAL (Service Quality) sebagai berikut:

a. Reliabilitas (Relability) adalah kemampuan penyedia layanan jasa untuk
memberkan layanan tanpa membuat kesalahan apapun dan
memberikan layanannya sesuai dengan waktu yang disepakati sejak
pertama kali dengan akurat.

b. Daya Tanggap (Responsiveness) kemampuan para karyawan untuk
melayani para konsumen dan merespons permiataannya, serta
memberikan informasi kapan layanan akan diberikan dan kemudian
memberikan jasa secara cepat.

c. Jaminan (Assurance) perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan
rasa kepercayaan pelanggan dan perusahaan bisa menciptakan rasa
aman bagi para pelanggannya. Dalam hal iniperilaku karyawan yang
dimaksud adalah dengan bersikap sopan dan menguasai pengetahuan
dan keterampilannya dalam menangani setiap pertanyaan atau masalah
pelanggan.

d. Empati (Emphaty) perusahaan memahami masalah pelanggan dan

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian




pammalkqpadapempehnmdmmmnﬂldiamupmmlyﬂm

nyaman,

. Bukti fisik (Tangibles) meliputi daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,

Y

d. Kesenjangan antara penyerahan jasa dan komunikasi ekstemal,
Harapan konsumen di pengaruhi pemyataan yang di keluarkan
perwakilan dan iklan perusahaan.




e Kesenjangan antara persepsi jasa dan jasa yang diharapkan
Kesenjangan ini terjadi apabila konsumen tersebut memiliki persepsi
keliru tentang mutu jasa tersebut.

Wil a %

tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan
untuk mencapai visinya
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d. Review
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif
bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional . Proses ini

sendiri berasal dari bahasa latin ‘salis” (artinya cukup baik, memadai) dan
“factio” (melakukan atau membuat). Kepuasan dapat diartikan sebagai “upaya
pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai "Menurut Kotler
(2018:177)
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yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

Hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan,
Pelanggan cenderung memilih produk atau jasa yang memberikan
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d. Waklu Penyerahan
Waktu penyerahan yang dimaksud adalah baik pendistribusian
maupun penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu
dan sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati,
e. Keamanan
Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannys yang ftidak membahayakan
pelanggan tersehut.
2. Metode Pengukuran Customer Satisfaction
Berikut ini mengukur kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono
danGregoriusCandra (2017) ada empat metode untuk mengukur customer
satisfaction, yaitu ;
a. Sistem Keluhan dan Saran
industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir
bagi petanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu
dapat benipa kotak saran dan telepon pengaduan bagi pelanggan.Alur
informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan industri dapat
bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah,
b. Survei Kepuasan Pelanggan
Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran
kepuasan pelanggan. Industi yang responsif mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengadakan survei berkala, yaitu dengan
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari
pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai

kinerjaindustri. Selain itu ditanyakan tentang kinerja industri saingannya.



13

c. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan)

Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura
menjadi pelanggan dan melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik
lemah yang dialami waktu’ membeli produk dari industri sendiri
maupunindustri saingannya.Selain itu pelanggan bayangan melaporkan
apakah wiraniaga tersebut menanganinya dengan baik atau tidak.

d. Analisa Pelanggan yang Beralih

Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi
atau berpanti pemasck untuk mengetahui penvebabnya (apakah
harganya finggi. pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat
diandalkan dan seterusnya, sehingga dapat diketanui tingkat kehilangan
pelanggan).

C. Hubungan Service Quality Dengan Customer Satisfaction

Service quality vang diharapkan konsumen dibeniuk berdasarkan
pengalaman di masa lalu pembicaraan dari mulut ke mulut, dan iklan dari
perusahaan jasa. Seielah menernma iy, pelanggan kemudian
membandingkan jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.Jika jasa yang
dirasakan kurang dari harapan, maka besar kemungkinan untuk tidak
menggunakan jasa itu kembali. Sedangkan jika merasa puas dengan jasa
yang dirasakan, maka besar kemungkinan untuk menggunakan jasa itu
kembali."Service quality mempunyai hubungan yang erat dengan customer
satisfaction. Service quality memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan industri. Service quality

sangat dibutuhkaan terutama di industi jasa mengingat konsumennya
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memiliki keinginan untuk selalu dipenuhi dan dipuaskan. Konsumen selalu
mengharapkan pelayanan yang maksimal dari penyedia jasa, dalam hal ini
W'WWMEMMMMWMwm
a dengan

apa yang diharapkan

'S
I.Fl

NN

&
(N

\

\

-

\




15

2. Puti Pengaruh Service Quality Dan Analisis Hasil
Rahmalia, E-Service Quality Terhadap Deskriptif ~ penelitian
Syafruddin  Customer Satisfaction Yang Kuantitatif.  ini

Chan Dimediasi Oleh Perceived Value menunjukk




(2019)

Pada Pelanggan PT.Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Di Kota
g?:gﬂhceh Vol.10, No.1, April
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Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti merumuskan hipotesis guna
mm fokus penelitian agar hasil penelitian yang diperoleh relevan,




BAB [il

METODOLOGI PENELITIAN

| A, Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kuantitatif karena
data yang dikumpulkan dalam bentuk angka-angka dari kuesioner. Menurut
Sugiyono (2017:8), Penelitian Kuentitatif adalah metode peneliian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentul, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, anaiisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang ditetapkan.

B. Lokasi dan Waktu penelitian
Lokas) penelitian akan dilakukan di Permandian Jenelallasa Sileo
Kecamatan Bajeng Kabupaten Gowa.Peneliian ini dilakukan hingga pada

masa penyelesaian proposal ini kurang lebih dua bulan mulai bulan Mei
sampai Juni, 2020.

C. Definisi Teori Variabel Dan Pengukuran

1. Operasional Variabel Penelitian.

NO | Variabel Definisi | Indikator
1 | ServisQuality | Service 8. Konsep pelayanan
(%) qualityMerupakan hasil perusahaan sesuai
perbandingan antara harapan konsumen.
harapan dan persepsi b. Kecakapan pegawali
tentang pelayanan dalammemberikan
yang diberikan dengan pelayanan sangat
pelayanan yang membentuk konsumen.
didapatkan, c. Akuniabilitas perusahaan
memberikan rasa aman
| kekpada konsumen.
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pengukuran variable, yang dalam hal ini terukur melalui angka, berikut ini
pengkuran Skala Likert peneliti:

'No Item Pengukuran Indeks Pengkuran
1 Sangat Tidak Setuju 1
2 | Tidak Setuju 2
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n: jumlah sampel
N : jumiah populasi

untuk memperoleh bahan-bahan yang relevan, akurat, dan, terpercaya. Teknik

pengumpulan data pada penelitian ini adalah :

1. Observasi yaitu mengadakan pengamatan langsung dan sistematik pada
proses penerapan service quality terhadap pengunjung.




2. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada responden untuk

kuesioner tersebut.

Apabila Iyirung > raner, kesimpulannya item koesioner tersebut valid,

Apabila riyieung < eatel. kesimpulannya item koesioner tersebut tidak valid.
2. Uji Realibilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang

merupakan indikator dari variabel. Realibilitas di ukur dengan uiji statistik




Cronbach Alpha (a). Suatu variabel dikatakan realibel jika memberikan
nilai Cronbach Alpha=> 0,60.
Analisis Regresi Liniar sederhana adalah analisis untuk mengetahui

kecil dari nyata yang ditentukan atau Tyirung > Tranel- Hipotesis nol dan

hipotesis alternative yang di usulkan dan diuji t adalah :

8) Thitung > Tranei@tau P-value <a, ditolak HO, yang berarti bahwa suatu
faktor X memiliki pengaruh terhadap faktor Y.

) Thitung < Teaber 8tau P-value > a, diterima HO, yang berarti bahwa
sualu faktor X tidak mempunyai pengaruh terhadap faktor




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Sejarah Singkat Lokasi penelitian.

Udara yang sejuk, juga air yang bersih dan alami, dengan
pepohonan yang rindang. Menjadi sebuah daya larik tersendiri bagi para
wisatawan, baik lokal maupun manca negara, yang ingin bersantai dan
menikmati pemandangan yang indah. Kabupaten Gowa salah satu
daerah di Sulawesi Selatan yang memiliki banyak potensi alam, mulai dari
pegunungan, sungai, permandian maupun pertanian,Pemerintah
Kabupaten Gowa, Sulawesi Selatan menambah daftar destinasi
wisatanya yakni Permandian Jenetallasa yang beriokasi di Kabupaten
Gowa yang merupakan salah satu daerah penyangga Kota Makassar ini
menjadi alternatif utama dalam berwisata, bak wisata alam maupun
permandian. Desa Paraikatte, Sileo I, Kecamatan Bajeng, Kabupaten
Gowa dari arah sungguminasa setelah jembatan belok kiri melewati desa
parang banoa dan kampili.

Desa Paraikatte adalah pemekaran dari Desa Pabentengang pada
tahun 1889 yang langsung dipimpin oleh H.Juanda Baharuddin.
Kemudian tahun itu juga tepatnya bulan MNovember 1999 diadakan
penunjukan kepala desa, Bapa Mustamin Muchsin Dg.sikki yang menjadi
kepala desa pertama di Desa Paraikatte Pada masa pemerintahannya,
Beliau menata infrastruktur yang ada di Desa Paraikkatte Mulai dan

pembangunan Kantor Desa Paraikkatte, Pembangunan Balai Pertemuan,
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Pengerasa jalan dan pembuatan jalan tani. Selama Pemerintahan beliau
Desa Paraikatte mengalami kemajuan baik baik penataan lingkungan
maupun peningkatan pembangunan dan juga social antara pemerintah
dan masyarakat.

Pada tahun 2000 pemerintsh dijabat sementara oleh bapak
Mustamin muchsin Dg.sikki. Kemudian Pada tahun 2005 Diadakan
pemilihan kepala desa yang pertarna terpilih bapak Mustamin Muchsin
Dg.sikki tetapi menjabat hanya 4 bulan karena meninggal dunia.
Kemudian tahun 2006 Diiakukan lagi pemifihan Kepala Desa yang kedua
kalinya yang terpilin bapak Haeruddin, S.Sos Sebagai Kepala Desa Ke
Dua, Menjabat selama satu periode sampai Juni tahun 2014 Kemudian
Dijabat Oleh Pelaksana Harian Kepala Desa Paraikkatte, Bapak H.
Muh.Dahlan S.lp sampai Februari 2017. Dan pada tahun 2017 Di adakan
pemilihan Keoala Desa Yang Ke tiga, Di ikuti Empat calon lainnya,
Kemudian yang terpifih bapak Muh.Jufri sebagai kepala desa yang ke
tiga. Dimana Mempunyai rasa social tinggi kepada mesyarakatnya.

Pada tanggal 21 Desember2015 Telah di bangun permandian
oleh bapak H.Baharuddin lebe' DgAmpangdi desa tersebut yang
dinamakan permandian jenelallasa. Kenapa permandian jenetallasa,
selain karena Tallasa merupakan nama dari ibu beliau Tallasa Dg.Jinne,
juga karena adanya mata air dilokasi permandian itu sendir, airkolam
yang dipakai itu langsung dan mata air selai itu pula Pemilik wahana
permandian Jene Tallasa, H.Ampang yang ditemui mengatakan, tempat

tersebut diberi nama Jene Tallasa, karena aimya yang tidak pernah surut,
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meskipun dalam musim kemarau kemudian di bersihkan melalui mesin
dil.

Desember 2016 di bukalah permandian tersebut oleh Bupati
Gowa, Bapak Adnan Purichta Ichsan dan dihadiri juga oleh Kapolres
Gowa, dan para kepala dinas di Kab.Gowa. Wisata permandian Jene
Tallasa dapat ditempuh selama 23 menit dari kota Sungguminasa.
Jaraknya hanya 15 kilometer dari jalan poros Makassar-Gowa, atau

Baharaddun Lebe' Dg.Ngampang mempakan sosok dari pemilik
dari permandian je;netallasa beliau lebih akrab di sapa . Ampang, di
dampingi sosok istri yang sangat luar biasa Hj.Syamsinar (hj.sambara’).
Beliau memiliki 2 orang anak Yusran dan Agung Pratama.

Awal dari karimya menjadi seorang pengusaha ialah modal 200
ribu dari sang Ayah Alm. Lebe’ Dg.bunga dan Ibu Taliasa Dg.linne.
Kemudian beliau menggunakan modal tersebut untuk berdagang beras
menggunakan speda yangdipinjamkan oleh Sahaya Dglira keluarga darni
H.Baharuddin Lebe Dg.Ampang. yang kemudian beliau meiliki pabrik
beras yang masih sangat minim, di tahun 2004 beliau mendapat bantuan
dan berhasil mengembangkan pabrik beras yang beliau punya.
Banyaknya pesanan beras dan gabah membuat pabrik beras ini
berkembang begitu pesat. Di tahun 2007 beliau mencoba mewujudkan
mimpi di masa kecil, menjadikan Kampung Sileo ini sebagai kampung
yang akan di kunjungi banyak orang.Mengubah lahan mati menjadi lahan
produktif merupakan salah satu idenya, mengapa dikatakan lahan mati

karena setiap musim hujan volume air besar, dan musim panas, tanahnya




jdi sangat keras, orang makassar memberi istilah Tanah Balang. Akhirnya
4 petak tanah inilah yang di jadian empang. Masyarakat pun berdatangan
untuk menjual tanah mereka, dengan senang hati beliau membeli lahan
tersebut hingga akhimya mencapai 20 hektar.

Wisata permandian jenetailasa sileo, memiliki 6 kolam untuk
dewasa dan anak-anak. Kolam besar memiiiki ukuran 20x15 meter. Kami
juga menyediakan sarana musik band yang dapat dipergunakan
pengunjung dan juga sarana memancing ikan. Keberadaan permandian
dan wahana permainan ini menurut Bupati Gowe tidak hanya dapat
membenkan kesenangan kepada pengunjung tetapi lebit dari itu vakni
bagaimana mendatangkan kesejahleraan bagi masyaiakat sekitar
sebagai wujud paradigma baru pariwisata yaituBagaimana pariwisata
tersebut mendatangkan kesejahteraan masyarakal sekitar. Ini
menandaken akselerasi perekonomian semakin baik sebab dengan
kehadiran Permandian Jenetallasa diharapkan dapat menyerap tenaga
kerja sehingoa dapat menurunkan angka pengangguran dan kemiskinan
di Kabupaten Gowa,

Kemudian ditahun 2018 beliau kembali untuk berinisiatif untuk
membangun permadian kedua, hingga sekarang masih dalam tahap
pembangunan. Dengan molivasi agar masyarakt sekitar permandian
memiliki lapangan kerja. Dan itu merupakan tujuan utama dar sosok
H.Baharuddin Lebe'Sejak adanya objek wisata permandian Jene Tallasa
di Desa Paralkatte, sangatiah bermanfaat dan ikut membantu
perkembangan pembangunan di desa tersebut. Sebab, dengan adanya

permandian tersebut, kampung kami ini terasa hidup dengan ramainya
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para pengunjung yang datang berbondong-bondong mendatangi wahana
wisata ini terutama pada hari libur.
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2. Struktur organisasi

BAGAN STRUKTUR ORGANISAS| PERMANDIAN JENETALLASA SILEQ KECAMATAN
BAJENG KABUPATEN GOWA

TERIMAHKASIH TELAH BERKUNJUNG KETEMPAT KAMI
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3. Visi Dan Misi
a. Visi
“Menjadi tempat wisata buatan terbesar di Sulawesi Selatan

| '\."5’\"' i
TERAR 7/”ll“
L\ T

landasan dalam dalam mengelompokkan hingga mengkategorikan
Mymgnmp&mdmwdmnmmm.dmm.
tujuan dalam penetapan karakteristik responden ialah untuk mengetahui
sebuah gambaran mengenai objek dalam peneltian. Adapun dalam
pengelompokkan karakteristik responden yakni, jenis kelamin, usia,




pendidikan dan pendapatan, berikut ini hasil interpretas responden terkait
variabel dalam penelitian ini:

a. Karakteristik responden dari segi jenis kelamin

0 £
Nidlht -
\\\\\“*\A\y%’ )

terkait jenis kelamin, teriihat bahwa rasion jumlah responden yang
menjadi pengunjung dari jasa permandian perusahan, ialah jenis
kelamin perempuan, dimana hasil perolehan rasio jenis kelamin
perempuan menyentuh angka 50 responden atau dengan persentase
B5%, sedang untuk jenis kelamin laki-laki yang menjadi custemer
pada perusahaan ini berjumiah 25 responden, sehingga dapat
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pengunjuang dalam jasa permadian perusahaan.

k\_;\‘t",ﬁ./fé

\\\' A\‘ Y v &/,/ -
}I\"\.,.lf\:\“T“”:”('{',*‘ /'/

) I
i
.y b

terkait jenis usia, terlihat bahwa rasio jumlah responden yang menjadi
pengunjung dari jasa permandian perusahan, ialah karakteristik usia
20 - 29 tahun, dimana hasil perolehan rasio 53 responden,atau
dengan persentase 70%, sedang untuk responden berumur 30- 39
tahun berda pada angka 22 responden atau dengan persentase
sebesar 30%, sehingga dapat diasumsikan bahwa karakteristik yang



dominan menjadi pengunjung ialah responden yang berumur 20- 29
tahun,

c. Karakteristik responden dari segi pendidkan

aspondital pendididkan dimaksudkan agar,
kegiatan pene ./ \\ atar belakang pendiddikan

jenjang pendididkan

N
L

Nl -

¢ \Wieriil/
N B Yz
* \ tik resp. %’

terkait jenjang pendidikan, teriihat bahwa rasio jumlah responden
yang mendominasi yakni responden yang memiliki latar belakang
pendidikan S1, dengan perolehan angak sebesar 45 responden
dmmmmmﬁﬂ%.kmmﬂhmmﬂmtﬂbawﬂ:k@dmyaw
responden yang memiliki jenjang pendidikan SMA, dengan perclehan
angka sebesar 25 responden dengan persentase sebesar 33% dan
terkahir yakni responden yang memiliki jenjang pendidikan S2,
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S

dengan perolehan angka sebesar 5 responden, (7%), dengan hasil
ini, maka dapat di asumsikan bahwa responden yang mendominasi

dalam penelitian ini ialah responden yang memiliki jenjang pendidkan
S1.

d. Karakteristik ilan
Kara satu hal yang penting
> ) dalam objek
dapat
< A )
tas,
)
L)

%

i R 51%

19%

4 Jumiah 75 100%

Sumber : Data perusahaan 2020
Berdasarkan hasil tabel 4.4 mengenai karakteristik responden
terkait penghasilan, terlihat bahwa rasio jumiah responden yang
mendominasi yakni responden yang memiliki penghasilan 3 juta — 5
juta, dengan perolehan angka sebesar 39 responden dengan
persentase 51%, kemudian responden terbanyak kedua yakni
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responden yang memiliki penghasilan 1 juta sampai 3 juta, dengan
perolehan angka sebesar 22 responden dengan persentase sebesar
30% dan terkahir yakni responden yang memiliki penghasilan 5 juta -
7 juta, dengan perolehan angka sebesar 14 responden, (19%),
dengan hasil ini, maka dapat disasumsikan bahwa responden yangg
memiliki penghasilan pada kisaran 3 juta — 5 juta merupakan
responden yangmendominasi dalam kagiatan penelitian ini.

2. Analisis variabel penalitian

Analiais variabel bertujuan untuk melihat hasil dari bagaimana
persepsi responden terkait vaniabe! dalam penelitian, tentunya hal ini
disesuaikan dengan hasil dari karakteristik responden, korelasi ini
diharapakan membentuksuatu jawaban dan interpretasi yang sesuai
dengan permasalahan, kemudian untuk meningkatkan dan
mempercish customar satisfision pada peruszhaanmaka dipandang
perunya melakukan pendekatan melalui variabel dalam objek
penelitian ini, yakini poses penerapan service quality kepada
konsumen. Untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan atau
persepsi responden mengenai prosespenerapan service quality oleh
perusahaan, yang disajikan sebagai berikut :

a. Analisis variabel service quality
Pentingnya pendekatan melalui variabel service quality akan
berdampak pada output custemer satisfision, hal ini tentunya
merupakan korelasi dua sisi yang saling berkaitan, menurut salah

satu ahli C.Gronroos dalam Albarg (2017:701) Service quality adalah
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hasil perbandingan antara harapan dan persepsi tentang pelayanan
yang diberikan dengan pelayanan yang didapatkan. Kualitas yang
rendah akan menimbulkan ketidakpuasan, untuk itu upaya perbaikan
sistem Service quality penting untuk dilakukan bagi keberlangsungan
bisnis, dimana dengan adanya Service quality yang baik nilai yang
dihantarkan kepada pelanggan menjadi lebih positif, dan akan
memberikan kepuasan kepeda pelanggan. Sebaliknya, pelayanan

yang berkuslitas akan meningkatkan kepussan dan meminimalkan

kegagalan layanan sehingga dapat menarik dan mempertahankan

pelanggan. Service quality menjadi kunci utama bagi perusahaan

uniuk menarik minat pelanggan dan meningkatkan keuntungan
hingga dapat bersaing dengan para kompetitor. Berikut ini hasil
interpretasi responden terkail variabel service Quality .

Tabel 4.6 interpretasi responden terkait service quality

item Pernyataan STS| TS [ KS [ S | SS [ Total
Mm@ @@ ®

Konseg pelayanan 2 | 6. 120 | 21 | 317
perusahaan sesuai
harapan konsumen

Kecakapan pegawal 2 2. |11 [ 38| 24 | 311
dalam memberikan |
membentuk konsumen

3

Akuntabilitas perusahaan 2 4 43 20 312
| memberikan rasa aman
| kepada konsumen

4

Pemberian rasa peduli 9 | 81| 15 | 306
oleh karyawan sangat
sesuai haapan ‘

pelanggan lug

sangat membantu
konsumen dan sesuai
dengan harapan

| konsumen

Fasilitas perusahaan ‘ 17 | 38 | 20 | 303

Nilai Rata-Rata




Berdasarkan hasil tabel 4.6 mengenai interpretasi reponden
terkait variabel penerapan service quality, maka diperoleh hasil
bahwa, dar keseluruhan responden yang berjumiah 75 responden,
diperoleh hasil yakni, sebagian besar responden menjawab setuju, hal
ini terlihat pada indikater pertama pada variabel ini yang menyentuh
angka jawaban responden sebesar 40 responden, indikator kedua
sebesar 38 responden, indikator kefiga sebesar 49 responden, dan
pada indikalor keempat jawaban responden menventuh angka
sebesar 51 responden, serta indikoior yang terakhir dalam penelitian
ini menyentuh angka 38 responden, sehingga dari hasil ini maka
dapat diasumsikan bahwa pada variabel indepent, responden
mendominasi menjawab setuju. Sedangkan perclehan nilai rata- rata,
atau dalam hal ini adalah nilai mean tetinggi yailu indikator pertama
dengan angka 4,23, dengan hasil perolehan ini, maka dapat
diasumsikan bahwa indikator yang dominan membentuk variable
independent adalah indikator pertama.

. Analisis variabe! customer satisfision

Customer satisfision pada dasamya merupakan hasil iktihar dari
perusahaan terkait bagaiaman penerapan kebijakan perusahan dalam
melayani costomemya, tentunya pada setiap perusahan memiliki
standar oprasional prosedur dalam menjamin kepuasan konsumen,
Menurut Swan at al (1980), dalam buku Tjiptono (2015), customer
satisfaction adalah evaluasi sadar atau penilaian kognitif menyangkut
apakah kinerja produk atau jasa relaif bagus atau jelek, atau apakah

produk atau jasa cocok atau tidak cocok dengan tujuan pemakaian.
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Kata kepuasan (satisfaction sendiri berasal dari bahasa latin “satis”
(artinya cukup baik, memadai) dan ‘factic" (melakukan atau
membuat) Kepuasan dapat diarikan sebagai “upaya pemenuhan
sesuatu” atau ‘“membual sesuatu memadai" Menurut Kotler
(2018:177) customer Satisfaclion adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja
(hasil) produk yang -dipikirkan terhadap kinera (atau hasil) yang
diharapkan. Berikut ini hasil interpretasi responden mengenai variabel
custome; satisfaction :
Tabei 4.7 interpretasi terkait customer satisfaction

item Pernyataan STS 'TS [KS |S |SS | Total
(1)__[(2) [(3) | (4) | (5)

Mean

Mutu produk dan kualitas jasa 2 |13 |37 |23 (308

perusahaan telah meningkatkan
rasa man pada konsumen

4.08

konsumen dilandasi oleh

Meningkatkan rasa nyaman ! 16 (82 |7 | 291

pemberian mutu pelayanan oleh
pernisaghaan )

3.88

Rasic harga pada perusahaan 2 |12(63 |8 | 202
sesual dengan kemampuan

3.20

konsumen di akibatkan nleh
pemberian informasi produk
yang transparan dan konsisten
dari perusahaan

3.92

Meningkatkan rasa nyaman dan 1 |14 |49 [11 | 295
puas konsumen dilandasi oleh
jaminan pemberian rasa aman
oleh pegawaai

Nilai Rata-Rata

3.93

11971

Berdasarkan hasil ,tabel 4.7 mengenai interpretasi reponden
terkait variabel atau output responden{custemer satisfasion), maka

diperoleh hasil bahwa, dari keseluruhan responden yang berjumiah 75




42

responden, diperoleh hasil yakni, sebahagian besar responden
menjawab setuju, hal ini terfihat pada indikator pertama pada variabel
ini yang menyentuh angka jawaban responden sebesar 37
responden, indikator kedua sebesar 52 responden, indikator ketiga
sebesar 53 responden, dan pada indikator keempat jawaban
responden menyentuh angka sebesar 44 responden, sera indikotor
yang terakhir dalam penelitian ini menyentuh angka 49 responden,
sehingga dari hasi ini maka dapat diasumsikan bahwa pada variabel
dependent responden mendominasi menjawab setuju. Sedangkan
peroiehan nila mean atau nilai rata-rata tertinggi diperoleh pada
indikator pertama pada variable dependent sebesa; 4,08, dan
bermakna bahwa nilai rata-rata tersebul indikator yang membentuk
variable dependent.

3. Pengujian isatrument penelitian
Pengujian insttument penelitian  merupakan sebuah tindakan
pendekatan dalam peneltian terkait objek pada peneltian, hal
dimaksudkan agar adanya korglasi antar alat yang menjadi tolak ukur
penelitian dangan masalah dalam penelitian, guna pula mmperoleh hasil

yang kompetitif, berikut ini pengujian instrument dalam penettian:

a. Uji validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur

oleh kuesioner tersebutUji validitas digunakan untuk menguij




kecermatan suatu instrumen penelitian dalam mengukur apa yang
ingin diukur, dimana menurut Ghozali (2009 : 142) bahwa uji validitas
digunakan untuk mengetahui sah/valid tidaknya suatu kuisioner.

asi jawaban responden pada
Berikut ini hasil pengujian
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pertanyaan sudah valid, dikatakan sudah valid karena memiliki nilai
r hitung lebih besar dari pada nilai r table.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur,
apakah alat ukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap




Ghozali bahwa instrumen penelitian dapat andal/reliabel apabila

memiliki nilai cronbach's alpa di atas 0,60. Dalam kaitannya dengan

uraian tersebut di atas, dapat disajikan hasil pengujian reliabilitas

yang dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.8 uji reliabilitas

Cronbach's
No Variabel ‘".‘m':“ nl’ﬂa Item ’t'::::f" Keterangan
eleted
i “Service (uaiity L ; 060 Rellabel
2 |Custemer Satisfasion| & 0,729 0.60 Rellabel

Berdasarkan tabel 4.9 yakni hasil penguiian reliabilitas yang
menunjukkan bahwa dari 10 item pertanyaan dan variabel distribusi

terhadap volume penjualan, terfihat bahwa semua item pertanyaan

sudah handal (reliable) sebab semua item pertanyaan memiliki nilai

cronbach's &lphaitem deleted yang di atas dari 0,60

4. Analisis pengaruh Independen terhadap Dependen (Hipotesis)

Analisis Regresi Linier sederhana adalah analisis untuk mengetahui

hubungan antara varnabe! independen dengan variabel dependen dengan

menggunakan linear namun dalam penelitian ini hanya digunakan saat

variabel dependen sehingga disebut regresi linear sederhana, berikut ini

hasil pengujian liner regresi sederhana :

Tabel 4.10 hasil ragkuman perhitungan regresi linear sederhana

Koefisein T hitung Nilai sig
regresi Nilai contant
,231 14.967 2,614 011

SumbaWPSS




Berdasarkan hasil di atas persamaan regresi linear sederhana
tersebut di alas dapat dijelaskan sebagai berikut :
Persamaan Regresi Linear Sederhana :

Y =44.967 + 0,231x + e

a. Konstanta sebesar 14 967 menunjukkan bahwa jika varibael
indepent  dianggap bemilai 0, maka custemer safisfaction (Y)
adalah sebesar 14.067. atau tanpa adanya proses penerapan
service ‘quality (X), maka ‘akan berdampak pada peningkatan
cuslemer satisfasionn pada perusahaan permandian JeneTallasa
Kabupaten Gowa.

b. Variabel service quality (X) memiliki koefisien regresi sebesar
0.231. Ini menunjukkan bahwa jika vanabel indepent naik sebesar
satu satuan ;/maka akan memberikan pengaruh terhadap veriabel
dependet sebesar 0,231 atau dapat juga dijelaskan batwa variabel
service quality memiliki sumbangasi pengaruh terhadap
peningkatan custemes salisfasion pada perusahaan permandian
Jenetallasa kabupaten Gowa.

c. UJi regresi linear sederhana digunakan untuk menguji pengaruh
satu variable bebas terhadap variable terikat (X terhadap Y), atau
membandingkan nilai signifikansi 0,011 dengan nilai probabilitas
0.05. Adapun Pesamaan regresi yaitu X= 14,967 mengandung arti
bahwa nilai konsisten variabel partisipasi adalah sebesar 0,231
dan koefosien tersebut bemilai positif. Sehingga dapat dikatakan

bahwa ada pengaruh positif variabel X terhadap Y.




d. Uji hipotesis (Uji parsial), dengan uji t bertujuan menganalisis
besamya pengaruh masing-masing perubah independen secara
individual (parsial) terhadap perubah dependen. Hasil dari uji t
menunjukkan masing-masing pengaruh independen terhadap
perubah dependen jika p-vaiue lebih kecil dar nyata yang
ditentukan @@y Thimng = Tbel- PeNgUjian. uji signifikan antara
varibael service quafty terhadap variabel custemer satisfasion
diperoleh hasii bahwa Pengaruh variable independent terhadap,
vanizbe! dependent dalam hasil uji regres! diatas bermakna bahwa
nitai t hitung lebih besar dar nilai t table ( 2.614> 1,992) dan
ditunjang oleh nilai perclehan signifikan pada variabel ini iebih kecil
dari nilai probabifitas yang ditentukan oleh peneiti ( 0,011<0,05)
sehingga dari hasil ini maka disimpulkan bahwa proses penerapan
kebijakan service quality oleh perusahaan terhadap custemer
satisiasion berdampak dan berpengaruh positif, sehingga
hipotetsis diterima

C. PembahasanHasil Penelitian

Pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
perusahaan dalam menerapkan proses service qualify dalam meningktkan
customer safisfaction pada perusahaan. Cimana dalam penelitian ini
memiliki memiliki hanya variabel independent dan dependet.Dari hasil
seluruh uji statistic diasumsikan bahwa , sebagai berikut

Pada dasamya setiapperusahaan atau organisasi memiliki sandar
oprasioan| dalam menjalankan aktivitas, dalam penenlitian ini memfokuskan

bagaimana pengaruh service gquality yang diterapkan perusahaan dalam
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rangka memperoleh customer satisfisfasion. Service quality adalah hasil
perbandingan antara harapan danpersepsi tentang pelayanan yang
diberikan dengan pelayanan yang didapatkan. Kualitas yang rendah akan
menimbulkan ketidakpuasan, unfuk itu upaya perbaikan sistem Service
quality penting untuk dilakukan bagi keberlangsungan bisnis, dimana
dengan adanya Service quality yang baik nilal yang dihantarkan kepada
pelanggan menjadi lebih positif, dan 2kan memberikan kepuasan kepada
konsumen. Menuiut Eshetie, Seyoumn dan Ali (2016.74) menyatakan bahwa
Service quaiify menjadi alat ukur untuk menilai bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam hubungannya customer
satisfaclion merupakan rasa yang diterima konsumen terhadap segala
bentuk pelayana yang diterapkan perusahan, baik yang bersifat fisik,
mupaui abstrak.Dengan demikian dapat diasumsikan bahwa terciptanya
suasana customer safisfaction dimonaotoring oleh bagaimamana penerapan
service qualily yang di implementasikan oleh perusahaan.

Pendekatan dalam penelitian ini diukur pula'den_ﬂﬂn hasil observasi
lapangan yang dilakukan oleh peneliti guna memperoleh data dan gambaran
mengenai bagaimana penerapan service quality yang diterapkan oleh
perusahaan. Dimana peneliti memperoleh hasil observasi lapangan bahwa:
penerapan service qualitypada perusahaan fersebul sangat dikategorikan
kompetitf, hal ini dibuktikan dengan adanya fasilitas-fasiliias yang
memberikan konsumen rasa nyaman dan puas, beberapa fasilitas yang
dimiliki oleh perusahaan diantaranya, Kasebo gratis, menu makana dan
dengan harga terjangkau, fasilitias keselamatan dengan ditangani oleh

ahlinya (dokter), hingga penyediaan mobil ambulance gratis kepada




konsumen. Dari fasilitas ini tentunya sangatberdampak positif terhadap
kesan kepada konsumen.

Sehubungan hasil observasi lapngan yang dilakukan oleh peneliti
maka data observasi diregulasikan dala bentuk uji statistic data diamana
dalam hasul ini diperoleh nilai koefisen regresi untuk variabel bebas (sevice
quality) yakni sebesar 0,231 dan nilai signifikan sebesar 0,11 yang mana ini
berarti bahwa proses penerapan service gquality oleh perusahaan
berpengaruh posilif \erhadap customer satisfasion. Hasil ini didukung pula
oleh hasil peneiitian terdanulu yang dilakukan oleh Anesia Zahriatul'Aini
(2018), dengan judul Pengaruh Service Quality Dan Customer Trust
Termadap Custorner Satisfaction Serta Dampaknya Pada Customer Loyality
Perbankan Syanah. Vol6, WNo.2 (2018), dimana hasil penelitian ini
menyebuikan bahwa.Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality,
custormer frust, customer satisfaction dan customer loyaity pada bank
syariah dikola banda aceh sudah relatif baik, service guality mempunyai
pengaruh terhadap customer satisfaction, custorner trust berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty, dan \ardapat pengaruh customer
satisfaction terhadap cusfomer loyally serta terdapat pengaruh direct dan
indirect service quality, customer frust terhadap customer satisfaction dan
berdampak terhadap customer loyally pada bank syarah di kota banda

aceh.




BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji statistik, melalui media komputer, maka dipeorieh
hasil kesimpulan sebagai berikut :

Berdasarkan hasil pendekatan penelitian, maka diperoleh kesimpulan
bahwa Service Quality (kualitas pelayanan), yang dilakukan pada pengelola
permandian tersebut {alah kegiatan atau rangkain kegiatan yang dilakukan
melalui witeraksi secara langsung atau dari fasilitas yang terbaik seperti
Daya tanggap, Jaminan yg diberikan, Empati (dapat memahami masalah
pengunjung), Bukti Fisik (seperti harga ya murah,fasiitas yang diberikan,
Perlengkapan dan material yang digunakan kepada pengunjung dengan
semaksimal mungkin agar Kepuasan pelanggan (Qustomer safisfaction)
dapat di senangi.Sehingga kemampuan perusahaan untuk memperoleh
customer sabsfaction dan sisi pelangpan yaitu mengenai apa yang telah
dirasakan pelanggan atas pelayanan yang telah uiberikan dibandingkan
dengan apa yang mereke inginkan sehingga dapat dikategorikan sangat

mumpuni.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka dipercleh pula saran bagi
perusahaan, guna dalam penerapan variabel penelitian dapat di lakuakan
pembaharuan dengan inovosi kreatif, berikut ini saran dalam penelitian ini:
Disarankan kepada pihak perusahaan, agar sekiranya lebih

memperhatiakan dari segi kecakapan pegawai dalam meberikan pelayanan
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1. KOESIONER
Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner
Lampiran : Pengisian Kuesioner




TANGGAPAN ANDA MENGENAI ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION PADA PERMANDIAN
JENETALLASA SILEO KECAMATAN BAJENG KABUPATEN GOWA




A. Service Quality (X)

)




B. Costumer sasfaction(Y)
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*_ Corelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RALIABILITAS Y
Reliability Statistics
Craonbach's Alpha
Based on
Standardized
Cronbach's Alpha llems
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Coefficients®
Standardized
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Model B8 Std. Emmor Beta t Sig.
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a Dependent Variable: CUSTEMER SATISFASION
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