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Repurchase Intention Paket Wisata Dengan Kepuasan Konsumen 

Sebagai Variabel Mediasi 

 

Fadillah, 

Universitas Medan Area, Medan, Indonesia 

 

 

Abstrak 

 

 

Persaingan yang semakin ketat dalam industri pariwisata menuntut perusahaan jasa 

perjalanan wisata untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna menciptakan 

kepuasan konsumen dan mendorong minat pembelian ulang (repurchase intention). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention paket wisata dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi pada konsumen PT. Yuki Tour Indonesia. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Structural 

Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS). Sampel penelitian 

berjumlah 250 konsumen yang dipilih menggunakan teknik total sampling. 

Instrumen penelitian terdiri dari skala kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan 

repurchase intention. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap repurchase intention (β = 0,592; p < 0,05) serta berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (β = 0,442; p < 0,05). Kepuasan 

konsumen juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention (β 

= 0,393; p < 0,05). Selain itu, kepuasan konsumen terbukti memediasi secara 

signifikan hubungan antara kualitas pelayanan dan repurchase intention (β = 0,174; 

p < 0,05). Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan berperan 

penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong pembelian ulang 

paket wisata. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, repurchase intention 
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The Effect of Service Quality on Repurchase Intention of Tour 

Packages with Customer Satisfaction as a Mediating Variable 

 

 
Fadillah, 

Universitas Medan Area, Medan, Indonesia 

 

 

Abstract 

 

 

Increasing competition in the tourism industry requires travel service companies to 

improve service quality in order to create customer satisfaction and encourage 

repurchase intention. This study aims to analyze the effect of service quality on tour 

package repurchase intention with customer satisfaction as a mediating variable 

among customers of PT. Yuki Tour Indonesia. 

This study employed a quantitative approach using Structural Equation Modeling 

(SEM) with a Partial Least Squares (PLS) technique. The sample consisted of 250 

customers selected using a total sampling technique. Research instruments included 

scales of service quality, customer satisfaction, and repurchase intention. 

The results indicate that service quality has a positive and significant effect on 

repurchase intention (β = 0.592; p < 0.05) and on customer satisfaction (β = 0.442; 

p < 0.05). Customer satisfaction also has a positive and significant effect on 

repurchase intention (β = 0.393; p < 0.05). Furthermore, customer satisfaction 

significantly mediates the relationship between service quality and repurchase 

intention (β = 0.174; p < 0.05). These findings confirm that improving service 

quality plays an important role in enhancing customer satisfaction, which in turn 

encourages tour package repurchase intention. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, repurchase intention 
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1 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 Seiring dengan perkembangan zaman, dunia pariwisata juga semakin 

mengalami perkembangan yang pesat. Perkembangan pesat dalam bidang 

pariwisata tersebut didukung dengan adanya kekayaan alam maupun wisata budaya 

yang semakin luas dan mudah untuk dinikmati para wisatawan. Kondisi ini juga 

sejalan dengan tumbuhnya bisnis dibidang penyediaan jasa perjalanan wisata 

(Fitriana et al., 2021). Perkembangan industri pariwisata juga tidak terlepas dari 

promosi pemerintah terhadap sektor wisata, keindahan alam, dan budaya di lokasi 

tersebut (Munaf & Widaningsih, 2024). Saat ini, pariwisata merupakan salah satu 

industri penting yang menjadi andalan bagi sejumlah negara, termasuk Indonesia 

(Hakiki et al., 2023).  

Pariwisata memainkan peran penting dalam perekonomian dan merupakan 

industri yang paling cepat berkembang secara global, serta dapat mendorong 

pertumbuhan ekonomi lainnya (Setiawan & Sayuti, 2017). Sektor pariwisata 

memainkan peran strategis dalam meningkatkan pendapatan negara, menciptakan 

lapangan kerja, dan memperkenalkan budaya lokal ke dunia internasional, ataupun 

sebaliknya (Azzahra et al., 2024). United National World Tourism (UNWTO) 

menyatakan bahwa 9% dari total Gross Domestic Product (GDP) di dunia 

disumbangkan dari sektor pariwisata. Industri pariwisata dianggap mampu dalam 

menarik tenaga kerja, karena menjadikan industri pariwisata sebagai 1 dari 11 

profesi yang paling dominan menarik tenaga kerja (Sabon et al., 2018).  

Peningkatan minat wisata juga disebabkan karena sebagian besar individu 

menjadikan traveling sebagai kebutuhan primer yang harus dipenuhi (Hermawan 
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& Hendrastomo, 2017). Travelling dianggap sebagai penawar yang dapat 

menghilangkan rasa lelah maupun stres akibat pekerjaan ataupun aktivitas rutin 

lainnya (Hikmah et al., 2022). Travelling memiliki peran penting dalam pemenuhan 

kepuasan hidup seseorang. Kegiatan ini juga menjadi salah satu strategi coping 

stress yang dapat ditempuh bagi para pekerja ataupun individu lainnya untuk 

melepaskan dirinya dari berbagai beban dan masalah yang sedang dihadapi 

(Murdhiono et al., 2019). Hasil penelitian menunjukkan bahwa generasi milenial 

yang berusia 24-35 tahun lebih banyak melakukan travelling dan menjadikan 

kegiatan tersebut sebagai prioritas dibanding dengan urusan ataupun pengeluaran 

lainnya (Saputra & Pidada, 2021).  

Minat pariwisata yang terus meningkat di Indonesia menjadi salah satu 

pemicu berkembangnya travel agent (Nawangsasi & Purnami, 2021). Travel agent 

merupakan bisnis yang berkecimpung di sektor jasa perjalanan. Travel agent 

berperan dalam melayani penjualan tiket untuk perjalanan ataupun layanan 

menginap dan juga jasa kendaraan (Imanuel, 2019). Saat ini, para wisatawan 

cenderung lebih sering menggunakan jasa travel agent dalam melakukan travelling. 

Hal ini disebabkan kesibukan mereka yang cukup menghabiskan waktu sehari-hari, 

sehingga sulit untuk menyiapkan liburan tanpa bantuan travel agent. Sebagai 

penyedia jasa, perusahaan travel berperan memberikan referensi wisata menarik 

yang dikemas secara lengkap beserta fasilitas yang dibutuhkan oleh wisatawan 

(Arjana, 2021).  

Peningkatan kegiatan travelling, secara otomatis juga meningkatan 

pertumbuhan sektor industri di jasa travel agent. Kondisi ini pada akhirnya 

menimbulkan persaingan yang ketat antar pelaku usaha perjalanan wisata. Seiring 
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dengan hal tersebut, maka para konsumen mempunyai banyak pilihan dan juga 

akses yang lebih luas terhadap informasi, sehingga membuat mereka lebih selektif 

dalam memilih layanan yang diinginkan (Riofita et al., 2024). Dengan adanya 

travel agent, para konsumen dapat melakukan perjalanan sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan dan diinginkan mereka. Sebanyak 71% para pengguna jasa 

mendapatkan informasi tentang travel agent dari rekomendasi kerabat maupun 

saudaranya (Imanuel, 2019).  

Persaingan yang semakin tinggi di sektor pariwisata, membuat perusahaan 

saling berpacu dalam menciptakan serta menentukan strategi pemasaran yang baik 

dan tepat untuk memulai maupun mengembangkan bisnis di bidang jasa pariwisata 

(Baskoro et al., 2024). Strategi pemasaran akan mempengaruhi minat konsumen 

untuk melakukan proses pembelian, apabila dirumuskan dengan promosi, harga, 

produk, serta destinasi wisata yang sesuai dengan keinginan konsumen 

(Kespandiar, 2022). Perkembangan dunia industri pariwisata menjadi fenomena 

baru yang saat ini sedang marak di Indonesia. Adanya persaingan yang semakin 

ketat dalam dunia bisnis membuat perusahaan perlu untuk terus melakukan inovasi 

dalam menyediakan produk atau jasa yang berkualitas sehingga pelanggan akan 

memiliki nilai tambah tersendiri pada produk atau jasa yang ditawarkan tersebut 

(Rizka & Farida, 2024).  

Kondisi ini juga dilakukan oleh perusahaan tempat penelitian dilakukan. 

Perusahaan tersebut selalu melakukan evaluasi untuk mempertahankan serta 

meningkatkan strategi perusahaan dalam menyediakan jasa travelling yang 

memuaskan, sehingga mampu memberikan pelayanan maksimal bagi konsumen. 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Yuki Tour, yaitu perusahaan yang menyediakan 
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jasa travelling dengan berbagai penawaran khusus yang mampu meningkatkan 

minat konsumen dalam melakukan perjalanan wisata. Salah satu penawaran yang 

ada ialah dengan mengembangkan berbagai pilihan paket wisata. Paket wisata 

merupakan sebuah produk perjalanan terorganisir yang dirancang dan dijalankan 

oleh agent travel, termasuk penentuan durasi perjalanan, destinasi, penginapan, 

transportasi, serta penyajian makanan dan minuman. Keberadaan paket wisata 

dapat menawarkan banyak pilihan yang menarik bagi para wisatawan, karena dapat 

memudahkan dalam hal penghematan tenaga, waktu, biaya dan kualitas pelayanan 

(Louie et al., 2023). PT. Yuki Tour sendiri memiliki berbagai pilihan paket wisata, 

mulai dari tujuan domestik hingga mancanegara. 

Paket wisata domestik yang ditawarkan pada PT. Yuki Tour yaitu berupa 

trip ke daerah-daerah yang terkenal dengan potensi wisatanya, seperti Banda Aceh, 

Tangkahan, Berastagi, Danau Toba, Sibolga-Kalimatung, Bukit Tinggi, Pulau 

Banyak, Yogyakarta, Bromo, Labuan Bajo, Bali dan Lombok. Paket tersebut 

menawarkan durasi serta harga yang berbeda-beda. Tidak hanya paket wisata 

domestik, paket mancanegara juga ditawarkan oleh PT. Yuki Tour. Mulai dari paket 

Explore 3 Negara (Malaysia, Singapura, Thailand), hingga paket Trip Spesial 

dengan destinasi Thailand. Jenis paket wisata yang terdapat di PT. Yuki Tour, 

membuat para konsumen semakin mudah dalam menentukan destinasi, serta biaya 

maupun waktu yang sesuai dengan keinginan mereka. Tidak hanya paket wisata, 

PT. Yuki Tour juga memfasilitasi penyewaan bus pariwisata bagi para konsumen 

yang ingin berpergian tanpa membeli paket wisata di perusahaan tersebut.   

Evaluasi dan pengembangan terhadap paket wisata yang ditawarkan selalu 

dilakukan oleh PT. Yuki Tour untuk mengoptimalkan pelayanan yang diberikan 
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kepada konsumen. Umumnya, para konsumen akan memilih produk ataupun jasa 

berdasarkan pengalaman yang sudah mereka rasakan ketika menggunakan produk 

atau jasa tersebut. Jika mereka menyukai produk ataupun jasa tersebut, maka hal 

itu akan mendorong pelanggan untuk memiliki minat dalam melakukan pembelian 

ulang (Wiyata et al., 2020). Minat pembelian ulang disebut juga dengan repurchase 

intention, yaitu suatu keputusan konsumen untuk melakukan pembelian kembali 

atas produk atau jasa tertentu dengan mempertimbangkan kemungkinan hasil yang 

akan terjadi dan dipengaruhi oleh tingkat kesukaan terhadap produk tersebut 

(Rahmawati et al., 2018a).  

Repurchase intention juga didefinisikan sebagai proses pembelian ulang 

yang dilakukan konsumen pada suatu produk atau jasa dikarenakan adanya 

pengalaman yang telah dirasakan dari pembelian sebelumnya. Oleh sebab itu, 

pengalaman yang dirasakan pelanggan merupakan salah satu faktor yang perlu 

diperhatikan bagi perusahaan penyedia produk ataupun jasa (Ayaumi & Komariah, 

2021). Dengan adanya pengalaman baik yang diberikan perusahaan terhadap 

konsumen, serta didukung dengan reputasi perusahaan yang juga baik, maka akan 

meningkatkan peluang repurchase intention pada perusahaan penyedia jasa travel 

(Wolok, 2018). Repurchase intention merupakan hal yang perlu diperhatikan bagi 

setiap perusahaan, hal ini berguna untuk mengetahui seberapa besar ketertarikan 

konsumen terhadap barang maupun jasa yang ditawarkan perusahaan. Secara 

otomatis, tingkat ketertarikan yang besar pada konsumen akan berefek pada 

keuntungan perusahaan (Hasmalarita, 2022).  

Peneliti melakukan pra-survey terhadap 15 konsumen PT. Yuki Tour, dari 

hasil tersebut diketahui bahwa ketiga belas konsumen sudah pernah melakukan 
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repurchase intention di perusahaan tersebut, baik dengan paket wisata yang sama, 

ataupun dengan paket wisata yang berbeda. Sebagian besar konsumen mengaku 

bahwa kondisi itu dikarenakan adanya kepercayaan yang tinggi atas PT. Yuki Tour. 

Para staff yang ramah, komunikatif, serta fast respon, juga menjadi salah satu faktor 

yang membuat konsumen melakukan repurchase intention. Tidak hanya itu, 

konsumen juga merasa bahwa perusahaan menawarkan paket yang cukup sesuai 

dengan apa yang mereka harapkan. Kondisi inilah yang membuat para konsumen 

memiliki niat untuk melakukan pembelian ulang. Meskipun demikian, kedua 

konsumen merasa belum tertarik melakukan pembelian ulang dengan sebab ingin 

melihat keunggulan dan penawaran dari travel agent lainnya. 

Penelitian lainnya yang dilakukan Kotler et al (2014) menyebutkan 

repurchase intention sebagai sebuah evaluasi yang diberikan konsumen terhadap 

suatu perusahaan yang mereka kunjungi untuk membeli barang atau jasa yang 

mereka butuhkan. Dengan adanya evaluasi tersebut, maka para konsumen dapat 

memutuskan akan melakukan pembelian ulang atau tidak (D. A. Putra & Verinita, 

2018). Menurut Zullaihah dan Setyawati (2021), repurchase intention dipengaruhi 

oleh beberapa faktor, yaitu kepuasan konsumen sebesar 37%, identitas merek 

sebesar 24%, iklan, harga, dan kualitas yang masing–masing sebesar 13%. Dari 

persentasi tersebut maka terlihat bahwa kepuasan konsumen mempunyai pengaruh 

yang tinggi terhadap repurchase intention. Kepuasan konsumen merupakan hasil 

dari perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima pelanggan setelah 

mengkonsumsi barang atau jasa (Wolok, 2018).   

Kurniasih (2012) menjelaskan bahwa terciptanya kepuasan konsumen dapat 

memberikan manfaat yang cukup besar dalam membentuk hubungan harmonis 
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antara perusahaan dan konsumen. Hubungan yang harmonis ini akan memberikan 

dasar yang baik bagi konsumen untuk melakukan pembelian ulang (repurchase 

intention). Penelitian yang dilakukan Yan et al. (2015), A. D. Putri dan Astuti 

(2017) serta Raihana dan Setiawan (2018) mendukung pernyataan tersebut. 

Menurut mereka, kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap repurchase intention atau niat pembelian ulang. Selain itu, kepuasan 

konsumen juga menjadi salah satu faktor yang memiliki pengaruh terhadap 

kelangsungan hidup perusahaan untuk bertahan dan berkembang dalam persaingan 

bisnis (Asmarani & Usman, 2018).  

Kepuasan konsumen menyangkut tentang apa yang diharapkan mereka 

terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan. Berdasarkan data pra-survey 

yang dilakukan terhadap 15 konsumen dari PT. Yuki Tour, diketahui bahwa 13 

diantaranya menyatakan sangat puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan 

tersebut. Menurut mereka, fasilitas, ketepatan waktu, destinasi, serta harga yang 

ditawarkan sangat sesuai dengan ekpektasi yang ada. Tidak hanya itu, kebersihan 

bus serta kecakapan tim PT. Yuki Tour dalam menjalankan tugasnya juga menjadi 

nilai tambah dimata para konsumen. Meskipun demikian, dua sampel penelitian 

lainnya merasa hanya cukup puas ketika menggunakan jasa PT. Yuki Tour.  

Kedua konsumen tersebut merasa bahwa perusahaan perlu melakukan 

penambahan paket wisata dengan destinasi yang lebih terperinci serta pilihan lokasi 

yang lebih banyak. Salah satu kosumen juga menyatakan bahwa terdapat salah 

seorang staff yang kurang responsif terhadap keluhan dan pertanyaan pelanggan. 

Menurutnya, kondisi tersebut memang dikarenakan kondisi perusahaan yang lagi 

sibuk. Meskipun ia mampu mengerti situasi tersebut, namun konsumen tersebut 
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tetap berharap agar seluruh staff mampu responsif dalam situasi apapun. Mereka 

pun berharap agar perusahaan tersebut tetap selalu melakukan evaluasi dari setiap 

perjalanan untuk mengembangan inovasi yang dapat meningkatkan kepuasan para 

konsumen semakin lebih tinggi.  

Kepuasan konsumen menjadi salah satu emosi subjektif dan penilaian 

objektif yang menentukan pilihan konsumen dalam memenuhi kebutuhan atau 

tujuan mereka (Irwanto & Subroto, 2022). Tolak ukur kepuasan konsumen 

mempengaruhi bagaimana konsumen kembali dan menyarankan pada orang lain 

mengenai baik atau buruk suatu layanan yang digunakan (Abdullah, 2016). 

Kemampuan pemilik usaha dalam mengatasi berbagai tantangan juga menjadi salah 

satu tolak ukur kepuasan konsumen. Selain itu, pelayanan yang ramah dan cepat 

juga merupakan strategi dalam meningkatkan kepuasan konsumen (Jannah, 2024). 

Hal tersebut dikarenakan pengalaman terhadap pelayanan merupakan segala 

sesuatu yang dapat dievaluasi oleh konsumen setelah melakukan pembelian (Arifi, 

2016).  

Kondisi tersebut menuntut setiap perusahaan travel agent untuk terus 

meningkatkan kualitas jasa yang lebih baik dan juga benar-benar memahami selera 

konsumen agar dapat bersaing dengan travel agent lainnya. Dalam perusahaan jasa, 

memenuhi kepuasan dari konsumen merupakan hal yang harus dikelola dengan 

baik (Ismail & Yusuf, 2021). Tingkat persaingan yang ketat di dunia industri 

pariwisata menuntut para pengusaha ataupun pemilik perusahaan untuk lebih peka, 

kritis, dan reaktif terhadap perubahan yang ada. Setiap perusahaan harus berupaya 

menghasilkan dan menyampaikan barang maupun jasa yang diinginkan konsumen, 
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serta menempatkan orientasi kepuasan konsumen sebagai tujuan utama untuk 

mendapatkan para konsumen yang setia (Kristianto & Wahyudi, 2019).  

Salah satu usaha yang dapat dilaksanakan oleh perusahaan dalam menjaga 

pelanggan yaitu dengan memberikan kepuasan dan pelayanan prima kepada 

pelanggannya (Agiesta et al., 2021). Sejalan dengan pernyataan tersebut, 

Rahmadani et al (2019) membuktikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai efek 

secara langsung terhadap kepuasan konsumen. Hal ini juga diperkuat dengan 

kondisi konsumen yang saat ini cenderung lebih kritis dan memiliki ekspektasi 

tinggi terhadap kualitas pelayanan. Layanan yang tidak memenuhi ekspektasi dapat 

mengurangi kepuasan para konsumen. Konsumen akan menganggap kualitas 

pelayanan yang diberikan baik ketika layanan sesuai dengan apa yang 

diharapkannya, begitupun sebaliknya apabila layanan yang diberikan kepada 

konsumen tidak sesuai dengan harapannya, maka kualitas pelayanan dianggap 

kurang baik (Agiesta et al., 2021). 

Kualitas pelayanan merupakan rangkaian bentuk istimewa dari suatu 

produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam memuaskan 

kebutuhan dan keinginan masyarakat (Sadewa, 2018). Persepsi akan kualitas 

pelayanan merupakan hasil dari membandingkan pelayanan yang dirasakan dengan 

apa yang diharapkan konsumen (Supartiningsih, 2017). Apabila sebuah perusahaan 

memberika pelayanan dengan baik, maka kepuasan konsumen akan mengalami 

peningkatan (Maramis et al., 2018). Konsumen akan menilai buruk jika merasa 

pelayanan masih kurang atau tidak sesuai ekspektasi (Barata, 2013). Penilaian 

pelanggan terhadap hasil kualitas layanan terdapat dari perbandingan ekspektasi 

sebelum pelayanan dengan pelayanan aktual pelanggan. Layanan dianggap bagus 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



 

10 

 

jika persepsi melebihi harapan atau memadai. Namun, ketika layanan hanya setara 

dengan harapan, maka layanan akan dianggap buruk, dan kurang jika tidak sesuai 

dengan harapan konsumen (Silvestri et al., 2017).  

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh berbagai faktor, yaitu tangible atau 

bukti fisik, reliability (kendala), assurance (asuransi), responsiveness (respon), dan 

empathy (empati). Kelima faktor ini merupakan model yang sering dipergunakan 

dalam menganalisis atau mengukur kualitas dari layanan dalam industri jasa 

sebagai acuan riset pasar atau mengukur kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 

1988). Pada dasarnya, kualitas pelayanan yang baik bukan berasal dari perusahaan 

yang mengawali, namun dari pemahaman dan pemenuhan ekspektasi konsumen 

(Putri & Utomo, 2017). Kualitas pelayanan dapat dicirikan dengan ketersediaan 

tenaga kerja, tanggung jawab terhadap pelanggan, pengetahuan dan keterampilan 

yang unggul pada staff, serta pelayanan yang cepat dan akurat (Kasmir, 2017). 

Dengan pelayanan yang berkualitas, konsumen akan cenderung memiliki minat 

yang besar terhadap jasa yang ditawarkan (Kasinem, 2021).  

Pada bisnis pariwisata, kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat 

dengan keberhasilan sebuah perusahaan. Kualitas pelayanan menggabarkan 

bagaiamana pelayanan yang diberikan oleh pemandu wisata serta bagaimana cara 

perusahaan menyelesaikan beragam complain yang diberikan para konsumen 

(Riyadi et al., 2024). Di tengah persaingan bisnis pada bidang pariwisata yang terus 

mengalami peningkatan, para penyedia layanan jasa saling berlomba memberikan 

kualitas pelayanan yang maksimal (Ardista, 2021). Dalam upaya meningkatkan 

kualitas layanan, PT. Yuki Tour memanjakan konsumen dengan berbagai paket 

wisata yang menarik. Tidak hanya itu, mereka juga menyediakan tour guide yang 
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11 

 

handal, serta fasilitas transport dan penginapan dengan kualitas baik. Hal ini 

menjadi perhatian khusus PT. Yuki Tour agar dapat menjangkau konsumen dan 

memikat daya tarik konsumen untuk tetap mempercayakan perjalannya kepada PT. 

Yuki Tour.  

Pelayanan yang perusahaan berikan harus memperhatikan kualitas standar 

yang diberikan kepada konsumen. Kualitas tersebut juga harus melebihi ekspektasi 

yang diharapkan konsumen, sehingga para konsumen dapat memperoleh kualitas 

yang maksimal serta dapar membuat konsumen tetap bertahan menggunakan jasa 

pada perusahaan tersebut (Rohaeni & Marwa, 2018). Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Anwar dan Wardani (2021), ditemukan bahwa kualitas pelayanan 

sangat penting dalam mempengaruhi minat pembelian ulang (repurchase intention) 

konsumen. Penelitian dari Harfania (2023) menemukan bahwa terdapat pengaruh 

positif antara kualitas pelayanan terhadap repurchase intention. Repurchase 

intention terjadi dikarenakan adanya respon positif konsumen dari kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan (Aufa & Kamal, 2015).  

Penelitian lainnya menunjukkan bahwa konsumen yang mendapatkan 

kualitas pelayanan optimal dari suatu perusahaan akan merasakan kepuasan 

terhadap produk atau jasa yang mereka beli dari perusahaan, sehingga berdampak 

pada minat pembelian ulang atau repurchase intention. Hal ini juga didukung 

dengan hasil penelitian dari Andari dan Mathori (2023) yang menunjukkan hasil 

bahwa kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention terhadap. Penelitian lainnya juga dilakukan oleh Maf’idayu 

dan Vania (2022) terhadap 100 responden juga menunjukkan hasil yang sama 
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dimana kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention.  

Berdasarkan pemaparan di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

terkait pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Pada Paket 

Wisata Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi.  

1.2. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap repurchase 

intention pada konsumen jasa travel? 

2. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen jasa travel? 

3. Apakah ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap repurchase intention 

pada konsumen jasa travel? 

4. Apakah ada peran mediasi kepuasan konsumen terhadap pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap repurchase intention pada konsumen jasa travel? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap repurchase intention 

pada konsumen jasa travel. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

jasa travel. 

3. Untuk menguji pengaruh kepuasan konsumen terhadap repurchase 

intention pada konsumen jasa travel. 
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4. Untuk menguji peran mediasi kepuasan konsumen terhadap pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap repurchase intention pada konsumen jasa 

travel. 

1.4. Hipotesis Penelitian 

 Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan, maka hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap repurchase intention pada 

konsumen jasa travel. 

2. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen jasa travel. 

3. Ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap repurchase intention pada 

konsumen jasa travel. 

4. Ada peran mediasi kepuasan konsumen dalam pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap repurchase intention pada konsumen jasa travel. 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.5.1. Manfaat Teoretis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat serta menjadi 

referensi dalam ilmu psikologi khususnya psikologi industri dan 

organisasi yang berakitan dengan teori kualitas pelayanan, 

repurchase intention, dan kepuasan konsumen. 

2. Hasil penelitian ini juga dimaksudkan untuk memperkuat atau 

memperbarui pemahaman tentang hubungan antara kualitas 

pelayanan, repurchase intention, dan kepuasan konsumen, serta 

peran kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. 
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1.5.2. Manfaat Praktis 

1. Penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi perusahaan penyedia 

paket wisata mengenai aspek-aspek kualitas pelayanan yang paling 

signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong 

tindakan repurchase intention. Dengan demikian, perusahaan dapat 

memperbaiki atau menyempurnakan strategi pelayanan mereka 

untuk mempertahankan pelanggan. 

2. Hasil penelitian dapat digunakan oleh pelaku industri pariwisata, 

seperti agen perjalanan atau operator tur, untuk menyusun strategi 

bisnis yang lebih efektif dalam menarik dan mempertahankan 

pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan. 

3. Hasil penelitian ini dapat menjadi tolak ukur bagi perusahaan dalam 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan, sehingga para 

konsumen dapat merasakan pengalaman yang lebih memuaskan saat 

menggunakan jasa paket wisata, dan menciptakan pengalaman 

perjalanan yang lebih baik. 

4. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti lain 

yang akan mengangkat tema yang sama namun dengan sudut 

pandang yang berbeda.  
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Repurchase Intention 

2.1.1. Definisi Repurchase Intention 

Repurchase intention merupakan suatu kegiatan berupa minat 

pembelian ataupun kunjungan kembali yang dilakukan oleh konsumen di masa 

yang akan datang  (Adiputra & Sutopo, 2016). Dalam hal ini, konsumen akan 

mempertimbangkan informasi yang ditangkap panca indra berdasarkan 

alternatif yang ada (Fishbein & Ajzen, 2015). Umumnya, ketika konsumen 

telah melakukan pembelian kembali maka hal tersebut sudah menunjukkan 

bahwa produk ataupun jasa yang ditawarkan perusahaan telah memenuhi 

harapan mereka, sehingga para konsumen siap untuk menggunakan kembali 

produk tersebut dalam jumlah yang lebih banyak (İstanbullu et al., 2019).  

Keputusan konsumen dalam melakukan repurchase intention juga 

disebabkan karena adanya ketertarikan untuk melakukan pembelian 

berdasarkan pengalaman transaksi di masa lampau karena konsumen merasa 

puas atas produk yang ditawarkan oleh pelaku usaha (Foster & Sidharta, 2019). 

Repurchase intention dalpalt diperoleh denga ln ca lra l   membalngun dan l menjallin 

hubungaln denga ln balik serta l selal llu menyaljikaln nilali daln jugal meningkaltkaln 

ralsa l puals palda l konsumen. Tingkalt kepua lsaln membualt konsumen mempunyali 

nialt yalng semalkin kualt untuk mengulalng sualtu pembelialn (Varga et al., 2014). 

Penelitian lainnya menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap repurchase intention (Kusuma & Suryani, 

2017). Dengan demikian, repurchase intention menjadi salah satu faktor yang 

mempengaruhi hubungan antara pelanggan dan perusahaan dimasa depan, 
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yang memberikan dampak keuntungan serta kesuksesan bagi perusahaan 

(Satria, 2019). 

Pendapat yang sejalan juga dikemukakan oleh Sedalo et al. (2022), 

menurutnya repurchase intention menjadi salah satu faktor yang mampu 

memberikan keuntungan bagi perusahaan baik penyedia barang maupun jasa. 

Memahami repurchase intention konsumen merupakan keuntungan bagi 

perusahaan, sebab konsumen yang merasa puas terhadap suatu produk atau jasa 

tertentu akan cenderung melakukan pembelian ulang dibandingkan konsumen 

yang merasa kurang puas (Ibzan et al., 2016). Secara lebih lanjut, minat 

ataupun keinginan konsumen dalam melakukan pembelian ulang menjadi salah 

satu faktor keberhasilan perusahaan (Febrianti & Keni, 2021). 

Repurchase intention terjadi ketika konsumen memiliki komitmen 

untuk membeli kembali produk atau jasa tertentu (Liang et al., 2018). Kondisi 

ini muncul ketika konsumen merasa kualitas produk ataupun kualitas layanan 

sesuai dengan apa yang mereka harapkan (Faradiba & Astuti, 2013). Kondisi 

ini juga berkaitan dengan pengalaman konsumen jika konsumen mendapatkan 

pengalaman yang positif dan merasa puas terkait dengan penggunaan produk 

atau jasa tersebut, maka hal tersebut akan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian secara (Al-Adwan et al., 2022). 

Berdasarkan uraian dan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa 

repurchase intention merupakan suatu tingkat kemungkinan maupun 

kesediaan konsumen untuk melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk 

atau layanan di masa depan, yang dipengaruhi oleh pengalaman konsumsi 

sebelumnya, tingkat kepuasan, dan kepercayaan terhadap penyediaan layanan.   
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2.1.2. Aspek Repurchase Intention 

 Fishbein & Ajzen (2015) memaparkan tiga aspek dalam repurchase 

intention, diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Attitude (sikap) 

Sikap ini mengarah pada perasaan maupun penilaian terhadap suatu 

objek. Disaat individu percaya bahwa tingkah lakunya menghasilkan 

dampak positif, individu akan memiliki sikap positif, begitupun 

sebaliknya. Sehingga ketika konsumen merasakan dan menilai 

bahwa perilaku pembelian yang ia lakukan menghasilkan outcome 

positif seperti timbulnya kepuasan, maka konsumen akan bersikap 

positif terhadap perilaku pembelian berikutnya. 

2. Subjective Norms (norma subjektif) 

Konsumen yang melakukan pembelian ulang, biasanya akan 

dipengaruhi orang lain seperti keluarga, pasangan, sahabat, dan 

media sosial. Ketika konsumen percaya bahwa banyaknya referensi 

bisa memotivasinya untuk membeli ulang. Contohnya ialah pujian 

yang didapatkan konsumen ketika menggunakan suatu produk. 

 

3. Behavioral Control (kontrol perilaku) 

Kontrol perilaku ditunjukkan dengan ada atau tidaknya faktor-faktor 

yang meningkatkan dan mengurangi seseorang dalam berperilaku. 

Dalam minat beli ulang, contoh faktor yang memfasilitasi atau 

meningkatkan ialah adanya kepuasan, kualitas produk baik, harga, 

dan pemenuhan kebutuhan. 
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Aspek lainnya dari repurchase intention dikemukakan oleh Hasan 

(2018). Teorinya menjelaskan empat aspek dari repurchase intention, 

diantaranya adalah: 

1. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 

produk.  

2. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk 

mereferensikan kepada orang lain.  

3. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku 

seseorang yang memiliki preferensial utama pada produk, 

preferensial ini hanya dapat diganti bila terjadi sesuatu dengan 

produk preferensinya.  

4. Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang 

yang selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya 

dan mencari informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari 

produk yang sama.  

Penelitian ini merujuk pada aspek repurchase intention yang 

dikemukakan oleh Fishbein dan Ajzen (2015) yang terbagi menjadi tiga 

aspek, yaitu attitude (sikap), subjective norms (norma subjektif), dan 

behavioral control (kontrol perilaku).  

2.1.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Repurchase Intention 

Kotler dan Keller (2018) menjelaskan bahwa repurchase intention 

dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor. Menurut pendapatnya, faktor-

faktor tersebut dirincikan sebagai berikut: 

1. Budaya dan kelas sosial 
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Faktor ini dapat memengaruhi minat seorang konsumen dalam 

melakukan pembelian. Konsumen membentuk persepsi, keinginan, 

dan perilaku yang dipelajari sejak masa kecil, yang pada akhirnya 

membentuk persepsi yang berbeda-beda di antara mereka.  

2. Psikologis 

Faktor psikologis meliputi pengalaman pembelajaran individu dari 

peristiwa masa lalu, serta pengaruh sikap dan keyakinan individu. 

Pengalaman pembelajaran dapat diartikan sebagai perubahan 

perilaku akibat pengalaman sebelumnya. Keinginan konsumen 

untuk melakukan pembelian kembali sangat dipengaruhi oleh 

pengalaman pembelajaran individu, yang pada gilirannya 

mempengaruhi tindakan dan keputusan pembelian.  

3. Pribadi 

Faktor pribadi mencakup gaya hidup konsumen serta konsep diri 

yang merupakan cara seseorang melihat diri sendiri dan sebagai 

representative dari apa yang dipikirkan.  

 

4. Sosial 

Faktor sosial melibatkan pengaruh dari kelompok referensi kecil. 

Kelompok ini merupakan sekumpulan individu yang mempengaruhi 

sikap, opini, norma dan perilaku konsumen 

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi repurchase intention juga 

dipaparkan oleh Nurhayati et al (2013). Dalam teorinya disebutkan 
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bahwa terdapat empat faktor yang dapat mempengaruhi repurchase 

intention, diantaranya: 

1. Keputusan konsumen 

Konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang berdampak pada 

peningkatan citra perusahaan, peningkatan pelanggan, serta 

terjadinya peningkatan niat pembelian ulang.  

2. Preferensi merek 

Faktor ini digambarkan sebagai suatu penyusunan atribut 

deferensiasi yang mempunyai pengaruh terhadap persepsi 

pembelian pada suatu konsumen.  

3. Pengalaman pelanggan 

Pengalaman yang positif terhadap suatu produk akan menyebabkan 

niat beli ulang menjadi lebih tinggi.  

4. Harga 

Harga merupakan suatu atribut yang mudah digunakan dalam 

membuat perbandingan, sehingga dengan lebih mudah dapat 

menberikan pengaruh yang sensitive terhadap niat beli ulang.  

 

Faktor lainnya dikemukakan oleh Putri (2016), dalam penelitiannya 

menyebutkan bahwa terdapat enam faktor yang mempengaruhi 

repurchase intention, yaitu : 

1. Kepuasan pelanggan 
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Pelanggan yang merasa puas dapat membantu terbentuknya 

konsumen yang loyal, sehingga berdampak dalam proses 

pembelian ulang. 

2. Kualitas layanan 

Kualitas layanan yang baik akan berdampak pada kepuasan 

konsumen dan menghasilkan pembelian ulang yang lebih sering. 

3. Preferensi merek 

Preferensi merek merupakan kecenderungan konsumen untuk 

membeli produk dari suatu merek tertentu karena menyukai merek 

tersebut dibandingkan merek yang lain. Perusahaan yang bisa 

mengembangkan preferensi merek yang baik akan mampu bertahan 

dari serangan para pesaing. 

4. Kualitas produk 

Kualitas produk merupakan karakteristik produk yang dapat 

diterima oleh konsumen. 

5. Perceived values 

Nilai yang dirasakan konsumen dianggap sebagai hasil yang 

dibandingkan sendiri oleh konsumen tersebut antara manfaat yang 

dirasakan dan pengorbanan yang dilakukan dengan biaya yang 

dikeluarkan. 

6. Harga 

Harga yang terjangkau dan kualitas produk yang baik dapat 

memunculkan kepuasan konsumen yang telah mengkonsumsinya, 

sehingga mempengaruhi untuk proses pembelian kembali. 
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Dari pendapat di atas, dapat diketahui bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi repurchase intention menurut Kotler dan Keller (2018) 

meliputi faktor budaya dan kelas sosial, psikologi, pribadi, dan sosial. 

Faktor lain dikemukakan oleh Nurhayati et al. (2013). Dalam teorinya, 

dijelaskan bahwa keputusan konsumen, preferensi merek, pengalaman 

pelanggan, dan harga juga menjadi faktor yang dapat mempengaruhi 

repurchase intention pada konsumen. Putri (2016) juga memaparkan 

enam faktor, yaitu kepuasan pelanggan, kualitas layanan, preferensi 

merek, kualitas produk, perceived value, dan harga. 

2.2. Kualitas Pelayanan 

2.2.1. Definisi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan produk maupun jasa 

yang diharapkan untuk memenuhi keinginan konsumen. Selain itu, kualitas 

pelayanan juga digambarkan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan konsumen, baik 

dari produk maupun jasa serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan konsumen (Tjiptono, 2014). Kualitas pelayanan menjadi salah satu 

ukuran atas keberhasilan dalam memberikan jaminan kepuasan bagi 

konsumen. Konsumen dapat memberikan penilaian terhadap suatu pelayanan 

secara obyektif dalam usaha menciptakan kepuasan. Oleh sebab itu, kualitas 

pelayanan harus berangkat dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada 

persepsi konsumen (Kotler et al., 2014). 

Kualitas pelayanan mengacu pada penilaian-penilaian konsumen 

terhadap inti pelayanan, yaitu pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan 

organisasi pelayanan. Saat ini, kebanyakan konsumen sudah memperlihatkan 
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tuntutan terhadap pelayanan prima. Konsumen bukan lagi hanya membutuhkan 

produk yang bermutu namun mereka lebih suka menikmati kenyamanan 

pelayanan (Tasunar, 2006). Kualitas pelayanan yang prima menjadi hal penting 

yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap 

dijadikan pilihan oleh pelanggan. Berdasarkan definisi di atas, maka kualitas 

pelayanan dapat diartikan sebagai pengendalian dari keunggulan untuk 

memenuhi keinginan pelanggan (Lubis, 2013). 

Sembiring et al. (2014) menggambarkan kualitas pelayanan sebagai 

tingkat perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan 

yang mereka terima. Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus 

diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan 

pilihan oleh pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dipersepsikan, 

semakin meningkat pula kepuasan pelanggan. Artinya, jika jasa yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 

berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk (Kartono, 2007). 

Berdasarkan uraian dan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan dan konsistensi yang dicapai 

oleh suatu perusahaan maupun penyedia layanan dalam memenuhi atau 

melebihi kebutuhan, harapan, dan preferensi konsumen melalui interaksi, 

proses, serta hasil layanan yang diberikan. Kualitas pelayanan mencakup 

aspek-aspek terukur maupun tidak terukur yang secara keseluruhan 
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memengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap penyedia layanan 

tersebut. 

2.2.2. Indikator Kualitas Pelayanan 

  Parasuraman et al (1985) memaparkan lima indikator dari kualitas 

pelayanan. Kelima indikator tersebut diantaranya adalah:  

1. Tangible (bukti fisik) 

Bukti fisik (nyata) dalam pelayanan yang dapat dilihat oleh 

konsumen. Seperti fasilitas yang disediakan, peralatan yang 

digunakan, penampilan karyawan, dan konsumen lain yang 

menggunakan fasilitas pelayanan.  

2. Reliability (nyata) 

Kemampuan dalam menampilkan serta memberikan pelayanan yang 

tepat dan dapat diandalkan. Umumnya perusahaan harus 

memberikan pelayanan yang akurat sejak awal dan memberikan 

pelayanan sesuai janji. 

 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

Kesediaan ataupun kesiapan dari penjual dalam membantu 

konsumen serta cepat dalam memberikan layanan.  

4. Assurance (Jaminan) 

Kesediaan ataupun kesiapan untuk memberikan bantuan kepada 

konsumen seperti yang telah dijanjikan kepada konsumen.  

5. Empathy (Empati)  
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Empati digambarkan dengan kemampuan menjaga dan memberikan 

perhatian konsumen. 

Kotler dan Keller (2012) memaparkan lima indikator lainnya dari 

kualitas pelayanan. Kelima indikator tersebut diantaranya adalah:  

1. Reliability (keterandalan) 

kemauan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan 

terpercaya.  

2. Responsiveness (keresponsifan) 

Kemampuan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa 

dengan cepat dan ketanggapan.  

3. Confidence (keyakinan) 

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 

untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau assurance. 

4. Empathy (empati) 

Syarat untuk peduli, memberikan perhatian, pribadi bagi pelanggan.  

5. Tangible (berwujud) 

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan media komunikasi.  

 

Penelitian ini merujuk pada indikator kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al (1985) yang terbagi menjadi lima 

indikator, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (nyata), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (Jaminan), dan empathy (Empati). 
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2.2.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Tjiptono dan Chandra (2016) memaparkan lima faktor yang dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Kelima faktor tersebut adalah:  

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Faktor ini menjelaskan bahwa jasa atau layanan diproduksi dan 

dikonsumsi pada saat bersamaan sehingga hal ini kerap kali 

membutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan dalam proses 

penyampaian layanan. Sehingga hal ini dapat memunculkan 

berbagai macam persoalan yang berhubungan dengan interaksi 

antara penyedia layanan dan pelanggan layanan bisa saja terjadi.  

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi 

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan 

dapat pula menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya 

variabilitas layanan yang dihasilkan. Misalnya terkait masalah upah 

rendah, pelatihan yang kurang memadai, atau bahkan tidak sesuai 

dengan kebutuhan organisasi, tingkat perputaran karyawan terlalu 

tinggi, motivasi kerja karyawan rendah, dan lain-lain.  

 

 

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai 

Dukungan tersebut bisa berupa perkakas atau peralatan, material, 

pakaian seragam, pelatihan keterampilan, maupun informasi 

(misalnya prosedur operasi). Dukungan lainnya dapat berupa 

pemberdayaan karyawan yang bertujuan untuk meningkatkan 
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kemampuan dalam menguasai serta melaksanakan pekerjaan dan 

tugasnya, serta bertanggung jawab atas output kerja pribadi dan 

mengemban tanggung jawab bersama atas kinerja unit dan 

organisasi.  

4. Gap komunikasi 

Gap komunikasi dapat berupa penyedia layanan memberikan janji 

yang terlalu berlebihan, penyedia layanan tidak bisa selalu atau salah 

menyajikan informasi terbaru kepada para konsumen. Gap 

komunikasi ini dapat terjadi apabila pesan komunikasi yang 

disampaikan oleh penyedia layanan tidak dipahami konsumen, 

penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera 

menindaklanjuti keluhan dan atau saran yang disampaikan oleh para 

konsumen. 

5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama  

Hal ini memunculkan tantangan bagi penyedia layanan dalam hal 

kemampuan memahami kebutuhan spesifik konsumen individual 

dan memahami perasaan konsumen terhadap penyedia layanan dan 

layanan spesifik yang diterima. 

 

 Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan juga 

dipaparkan oleh Kasmir (2017). Dalam teorinya disebutkan bahwa 

terdapat tujuh faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, 

diantaranya: 

1. Jumlah tenaga kerja 
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Banyaknya jumlah tenaga kerja yang ada di dalam suatu perusahaan. 

2. Kualitas tenaga kerja 

Faktor ini meliputi pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki oleh 

tenaga kerja.  

3. Motivasi karyawan 

Motivasi karyawan digambarkan sebagai suatu dorongan yang 

dimiliki oleh karyawan untuk melakukan suatu kegiatan atau 

pekerjaan.  

4. Kepemimpinan 

Kepemimpinan diartikan sebagai suatu proses yang dapat 

mempengaruhi individu. Proses ini umumnya dilakukan oleh atasan 

kepada bawahan supaya dapat bertindak sesuai dengan kehendak 

atasan demi tercapainya tujuan perusahaan.  

5. Budaya organisasi 

Budaya organisasi merupakan sebuah sistem dalam suatu 

perusahaan yang dianut oleh semua anggota organisasi dan menjadi 

pembeda antara organisasi yang satu dengan organisasi yang lain.  

 

 

6. Kesejahteraan karyawan 

Faktor ini menggambarkan segala hal yang berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan-kebutuhan karyawan oleh suatu perusahaan.  
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7. Lingkungan kerja dan faktor lainnya meliputi sarana dan prasarana 

yang digunakan, teknologi, layout gedung dan ruangan, kualitas 

produk dan lain sebagainya 

Dari pendapat di atas, dapat diketahui bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2016) 

meliputi faktor produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan, 

intensitas tenaga kerja yang tinggi, dukungan terhadap pelanggan 

internal kurang memadai, gap komunikasi, dan memperlakukan semua 

pelanggan dengan cara yang sama. Faktor lain dikemukakan oleh Kasmir 

(2017) yang menjelaskan bahwa jumlah tenaga kerja, kualitas tenaga 

kerja, motivasi karyawan, kepemimpinan, budaya organisasi, 

kesejahtraan karyawan, dan lingkunngan kerja juga menjadi faktor yang 

dapat mempengaruhi kualitas pelayanan.  

2.3. Kepuasan Konsumen 

2.3.1. Definisi Kepuasan Konsumen  

Kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi perasaan senang 

maupun sedih yang dirasakan konsumen setelah membandingkan kinerja atau 

hasil yang diterima dengan harapan mereka. Konsumen akan merasa puas 

ketika hasil yang diterimanya sesuai atau melebihi harapannya (Kotler & 

Keller, 2012). Umumnya, seorang konsumen dapat mengalami berbagai 

tingkat kepuasan, diantaranya ketika hasil yang didapat dibawah harapan, 

konsumen akan merasa kecewa. Sebaliknya, apabila hasil sesuai dengan 

harapan, maka konsumen akan merasa puas. Tidak hanya itu, konsumen juga 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



 

30 

 

dapat merasa sangat puas dan senang ketika hasil yang didapat melebihi 

harapan mereka (Setiawan et al., 2019).  

Menurut Qomariah (2018) menggambarkan kepuasan konsumen 

sebagai label yang digunakan oleh konsumen untuk meringkas suatu himpunan 

aksi atau tindakan yang terlihat, terkait dengan produk ataupun jasa. 

Menurutnya, kepuasan konsumen juga diartikan sebagai perasaan positif yang 

berhubungan dengan produk atau jasa selama menggunakan atau setelah 

menggunakan jasa maupun produk tertentu. Sejalan dengan definisi tersebut, 

Tjiptono dan Chandra (2016) menjelaskan kepuasan konsumen sebagai situasi 

kognitif konsumen yang berhubungan dengan kesepadanan 

(kesesuaian/kesenangan) maupun ketidaksepadanan (tidak senang) dari hasil 

yang diperoleh dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan.  

Kepuasan konsumen juga didefinisikan sebagai sebuah kondisi 

psikologis, dikarenakan konsumen membandingkan biaya yang dikeluarkan 

dengan hasil yang didapatkan kemudian membuat keputusan berdasarkan 

penilaiannya tersebut (Qi et al., 2013). Kepuasan konsumen dapat ditinjau dari 

beberapa indikator, diantaranya melihat dari kualitas produk yang dihasilkan, 

kualitas pelayanan yang diberikan, harga produk, kemudahan mengakses 

produk, serta cara mengiklankan produk (Fadhli & Pratiwi, 2021). Pada 

dasarnya, ke lpulasan telrjadi saat kulalitas mellelbihi harapan, kelinginan, dan 

kelbultulhan konsulmeln, te ltapi tidak telrjadi jika kulalitas tidak melmelnulhi atau l 

mellelbihi standar te lrselbu lt. Konsmeln yang tidak pu las de lngan produlk atau l 

layanan yang melrelka telrima mulngkin akan melncari pelnyeldia lain yang dapat 

melmelnulhi ke lbultulhan melrelka (Nasution, 2015).  
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Umumnya, konsumen yang merasa puas akan memberikan respon yang 

baik terhadap pelayanan dan produk serta bersedia untuk membeli produk lain 

yang ditawarkan. Konsumen juga dapat membantu proses promosi dari mulut 

ke mulut atau word of mouth (Kotler & Keller, 2012). Sebaliknya, 

ketidakpuasan konsumen akan menimbulkan sikap negatif terhadap merek 

maupun penyedia jasa, berkurangnya kemungkinan pembelian ulang, peralihan 

merek dan berbagai macam perilaku komplain (Tjiptono, 2002). Kepuasan 

konsumen juga dijadikan salah satu alasan konsumen dalam memutuskan 

dimana tempat mereka akan berbelanja atau menggunakan jasa (Fadhli & 

Pratiwi, 2021). 

Berdasarkan uraian dan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen didefinisikan sebagai tingkat kesenangan atau kepuasan 

yang dirasakan konsumen terhadap pengalaman mereka setelah mengkonsumsi 

atau menggunakan suatu produk, layanan, atau interaksi yang diberikan oleh 

suatu perusahaan atau organisasi. 

2.3.2. Indikator Kepuasan Konsumen 

Kotler & Keller (2012) memaparkan tiga indikator dari kepuasan 

konsumen. Ketiga indikator tersebut diantaranya adalah:  

1. Niat beli ulang 

Konsumen yang puas akan melakukan pembelian ulang pada 

produk barang atau jasa di tempat yang sama. Konsumen juga 

mungkin akan membeli produk baru atau menggunakan produk 

yang lebih mahal (up-buying) dari perusahaan.  
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2. Loyalitas konsumen 

Kepuasan konsumen berdampak positif terhadap sikap 

loyalitas. Konsumen akan lebih sulit dibujuk untuk berpindah ke 

perusahaan pesaing, lebih bersedia untuk membayar harga produk 

yang lebih mahal dan lebih toleran terhadap kesalahan yang 

mungkin dilakukan oleh penyedia barang dan jasa.  

3. Word of mouth yang positif 

Word of mouth merupakan komunikasi informal yang berisi 

tentang evaluasi terhadap suatu produk atau jasa. word of mouth 

yang positif dapat dicontohkan dengan menceritakan pengalaman 

yang menyenangkan, merekomendasikan kepada orang lain dan 

memperlihatkan kesukaannya secara jelas terhadap produk barang 

atau jasa. Sedangkan word of mouth yang negatif terlihat dari 

perilaku menyebarkan cerita bohong, menceritakan pengalaman 

yang tidak menyenangkan dan menceritakan keluhan pribadi. 

Konsumen yang tidak puas berpotensi untuk menceritakan 

pengalaman buruknya sehingga dapat berdampak buruk bagi 

reputasi dan keberlangsungan perusahaan.  

Tjiptono dan Chandra (2016) memaparkan lima indikator dari 

kepuasan konsumen. Kelima indikator tersebut diantaranya adalah: 

1. Kesesuaian harapan 

Seltiap konsulmeln ulmulmnya melmiliki elkspelktasi yang selsulai 

delngan produ lk yang helndak dibellinya.  
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2. Minat membeli kembali 

Hal ini ulmulmnya telrjadi saat selselorang konsulmeln melrasa 

selnang de lngan layanan dan produlk yang dibe lrikan olelh sulatul 

pelrulsahaan.  

3. Kesediaan merekomendasikan 

Biasanya, selbulah pe lrulsahaan akan belrulpaya ulntulk melminta 

konsulmeln seltianya ulntulk teltap melrelkomelndasikan barang atau l 

produlk me lrelka, baik itu l produlk baru l   mau lpuln yang suldah ada 

selbellulmnya.  

4. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama 

Ketika konsumen merasa puas dengan produk dari suatu 

perusahaan, mereka cenderung akan mencari produk lain yang 

ditawarkan oleh perusahaan yang sama karena konsumen telah 

menetapkan produk dari perusahaan tersebut berkualitas dan sesuai 

dengan kebutuhan mereka. 

5. Menciptakan citra merk 

Merk suatu perusahaan dapat dikenal oleh masyarakat umum 

ketika produk dengan merek tersebut memenuhi kebutuhan 

konsumen atau berhasil memberikan kepuasan kepada semua 

konsumennya.  

 Penelitian ini merujuk pada indikator kepuasan konsumen yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012) yang terbagi menjadi tiga 

bagian yaitu, niat beli ulang, loyalitas konsumen, dan Word of mouth 

yang positif. 
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2.3.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

 Indrasari (2019) menyatakan bahwa kepuasan konsumen bersumber 

dari beberapa faktor, yaitu: 

1. Kualitas produk atau jasa 

Konsumen akan merasa puas setelah mengevaluasi bahwa produk 

atau jasa yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas setelah mendapat pelayanan yang baik 

atau sesuai dengan yang diharapkannya.  

3. Emosional 

Konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan 

kagum saat dia menggunakan produk tertentu yang memiliki tingkat 

kepuasan yang tinggi.  

4. Harga  

Produk dengan kualitas yang sama namun dengan harga yang lebih 

murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumen. 

 

 

5. Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya lebih untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa akan cenderung puas akan 

produk atau jasa tersebut. 

Amir (2012) juga memaparkan berbagai faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Faktor-faktor tersebut, diantaranya adalah: 
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1. Pelayanan 

Pelayanan merupakan kunci utama dari keberhasilan dalam berbagai 

usaha yang bergerak di bidang jasa. 

2. Kualitas Produk 

Kualitas produk sebagai representasi terhadap kualitas perusahaan 

itu sendiri. 

3. Harga 

Penawaran harga menjadi tolak ukur bagi konsumen terhadap 

kualitas produk yang dibeli. 

4. Promosi 

Promosi menjadi salah satu kegiatan yang berfungsi sebagai alat 

untuk mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian atau 

penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. 

Dari pendapat di atas, dapat diketahui bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Indrasari (2019) meliputi 

faktor kualitas produk atau jasa, kualitas pelayanan, emosional, harga, 

dan biaya. Pendapat lain dikemukakan oleh Amir (2012) yang 

menjelaskan bahwa kepuasan konsumen juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor pelayanan, kualitas produk, harga, dan promosi.  

2.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket 

Wisata 

 Perkembangan zaman membuat persaingan semakin ketat dalam bidang 

usaha dan organisasi. Persaingan tersebut memicu para pengusaha untuk terus 

melakukan evaluasi dan inovasi agar mampu bertahan dalam dunia bisnis yang 
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sedang dijalani (Aditi, 2018). Salah satu langkah yang dapat dilakukan para 

pengusaha dalam mempertahankan bisnisnya ialah dengan meningkatkan 

peluang konsumen dalam melakukan pembelian ulang atau repurchase 

intention. Umumnya, konsumen cenderung lebih selektif dalam keputusan 

pembelian ulang. Sebelum melakukan pembelian ulang, para konsumen akan 

memastikan bahwa produk dan layanan yang mereka pilih memenuhi harapan 

dan kebutuhan mereka (Pamenang & Soesanto, 2016). Repurchase intention 

menjadi elemen krusial dalam mencapai dan meningkatkan profitabilitas bagi 

para pengusaha (Suhaily & Darmoyo, 2017).  

Repurchase intention melibatkan kepercayaan konsumen terhadap kinerja 

produk di masa depan, hal ini penting dalam suatu bisnis karena merupakan 

bagian dari penjualan jangka panjang (Safitri et al., 2023). Sejalan dengan hal 

tersebut, maka para pelaku bisnis harus menyiapkan strategi yang baik untuk 

menyenangkan hati dan membangun rasa antusias konsumen dalam 

mengkonsumsi produk maupun jasa, sehingga membuat para konsumen 

menjadi terkesan (Harfania, 2023). Salah satu strategi yang dapat dilakukan 

para pengusaha yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang maksimal 

kepada konsumen yang melakukan pembelian produk maupun jasa. 

Memperhatikan kualitas pelayanan menjadi salah satu cara agar konsumen 

tidak berpindah ke perusahaan lain (Firdausy et al., 2024).  

Pernyataan diatas juga diperkuat dari hasil penelitian yang menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap repurchase 

intention (Widyartini & Purbawati, 2019). Kualitas pelayanan menjadi salah 

satu strategi manajemen yang harus diperhatikan perusahaan agar mampu 
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bertahan ditengah banyaknya persaingan bisnis, serta mendapat kepercayaan 

dari konsumen (Albi et al., 2021). Kualitas pelayanan ditentukan oleh 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan sesuai dengan apa yang 

diharapkan dan diinginkan konsumen berdasarkan kebutuhan mereka 

(Ratnasari et al., 2020). Kualitas pelayanan menjadi rangkaian istimewa dari 

suatu pelayanan yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan para 

konsumen (Sadewa, 2018).  

Penelitian yang dilakukan oleh Siregar et al (2023) menyatakan bahwa 

terdapat hubungan positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention. Menurutnya, perusahaan yang memberikan kualitas 

pelayanan optimal, akan mengakibatkan timbulnya repurchase intention. 

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh Widyartini & Purbawati (2019), 

menurutnya meningkatkan repurchase intention dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Dalam industri 

jasa pariwisata, kualitas pelayanan memberikan peranan yang sangat penting 

karena konsumen tidak hanya melakukan pembelian terhadap paket wisata, 

namun juga merasakan layanan pemandu wisata dan tenaga pendukung lainnya 

(Irsyad & Nugraha, 2024).  

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan sangat berpengaruh terhadap repurchase 

intention. Hal tersebut memberi makna bahwa ketika perusahaan memberikan 

pelayanan yang optimal serta mampu memenuhi keinginan dan harapan para 

konsumen, maka para konsumen akan cenderung percaya pada perusahaan dan 

melakukan repurchase intention terhadap produk ataupun jasa yang 
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ditawarkan perusahaan (Yanti & Ferayani, 2023). Kualitas pelayanan juga 

menjadi salah satu strategi pengembangan yang dapat dilakukan para 

pengusaha dalam menarik pelanggan baru (Musarofah, 2020). 

2.5. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Paket 

Wisata 

 Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan utama yang ingin dicapai 

dalam aktivitas bisnis (Tjiptono & Diana, 2019). Kepuasan merupakan sebuah 

reaksi yang ditunjukkan seseorang pasca pembelian sebuah produk ataupun 

jasa. Kondisi ini dapat ditunjukkan dalam bentuk kemarahan, ketidakpuasan, 

netralitas, kegembiraan dan kesenangan. Secara lebih ringkas, kepuasan 

konsumen digambarkan sebagai situasi kognitif seorang konsumen terhadap 

kesesuaian atau ketidaksesuaian barang ataupun jasa yang diperolehnya dari 

perusahaan (Ibrahim & Thawil, 2019). Keberhasilan suatu produk dalam 

memenuhi kebutuhan konsumen sangat penting untuk menciptakan kepuasan. 

Jika kinerja produk atau jasa lebih baik dari yang diharapkan, konumen tidak 

hanya akan puas, tetapi juga sangat senang. Sebaliknya, konsumen mungkin 

akan kecewa jika kinerjanya tidak sesuai harapan. Dengan demikian, rasa puas 

yang diterima konsumen akan membuat mereka setia terhadap perusahaan 

(Aulawi, 2016).  

Kepuasan konsumen akan timbul ketika seseorang mengalami pengalaman 

yang baik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan (Irnandha, 

2016). Perusahaan yang berpusat pada konsumen, menjadikan kepuasan 

konsumen sebagai hal yang penting bagi perusahaan untuk memperoleh 

kepercayaan dari konsumen agar tetap menggunakan jasa mereka (Putra, 
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2020). Dalam hal ini, seorang pemimpin perusahaan harus menyediakan 

produk unggul dan terus berupaya untuk meningkatkan kualitas layanannya 

agar tingkat kepuasan konsumen menjadi optimal (Ardista, 2021). Pelayanan 

yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, sehingga kepuasan 

konsumen menjadi syarat penting yang akan mendatangkan keuntungan bagi 

perusahaan (Wijayanti & Hutauruk, 2023). Sejalan dengan hal tersebut, maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (Caniago, 2022). 

 Kualitas pelayanan merupakan sebuah kegiatan ataupun tindakan yang 

dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun (Kotler 

& Keller, 2018). Kualitas pelayanan dapat memotivasi pelanggan untuk 

berkomitmen kepada produk dan layanan tertentu dalam meningkatkan kinerja 

perusahaan (Suhardi et al., 2023). Dengan kata lain, ketika kualitas pelayanan 

meningkat maka kepuasan konsumen juga mengalami peningkatan (Maramis 

et al., 2018). Konsumen akan memberikan penilaian yang buruk ketika 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai ekspektasi. Pada akhirnya penilaian ini 

akan berpengaruh terhadap jumlah konsumen (Barata, 2013).  

Penelitian yang dilakukan oleh Sumertana et al (2016) menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan antar kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan. Aditya dan Kusumadewi (2017) juga memaparkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini berarti ketika kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maksimal, 

maka konsumen juga akan merasakan kepuasan yang optimal terhadap barang 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



 

40 

 

maupun jasa yang diberikan perusahaan. Berbagai penelitian telah dilakukan 

untuk menguji hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen di 

industri jasa. Nugraha dan Salsabila (2023) menegaskan pentingnya peran 

kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di industri jasa hotel 

dan perjalanan.  

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Perusahaan yang memberikan pelayanan secara maksimal kepada 

para konsumen akan membuat konsumen merasa puas dengan berbagai 

pelayanan yang diberikan. Sebaliknya, jika semakin rendah kualitas pelayanan 

yang diberikan maka semakin rendah juga kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen (Ofela & Agustin, 2016). Dengan demikian, perusahaan dianggap 

perlu untuk melakukan pelatihan dan evaluasi pada karyawan agar dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik (Wijaya, 2017). 

2.6. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Repurchase Intention Paket 

Wisata 

 Repurchase intention didefinisikan sebagai siklus pembelian kembali yang 

berkaitan erat dengan proses pemikiran spesifik pembeli dalam memilih 

disposisi untuk menggunakan suatu barang ataupun jasa (Jaber et al., 2021). 

Ketertarikan konsumen untuk melakukan pembelian ulang (repurchase 

intention) muncul ketika mereka merasa puas dengan produk atau jasa yang 

telah mereka gunakan. Kepuasan konsumen ini dapat mendorong terjadinya 

word of mouth yang positif (Rakhmawati et al., 2019). Konsumen yang merasa 

puas, akan cenderung merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada 
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orang lain. Dengan demikian, perusahaan akan mampu meningkatkan 

repurchase intention konsumen serta menarik konsumen baru. Selain itu, 

umpan balik positif dari pelanggan yang puas juga dapat memperkuat reputasi 

perusahaan dan membantu perusahaan melakukan inovasi lebih lanjut (Fazizah 

et al., 2024).  

 Kepuasan konsumen menjadi hal utama yang perlu diperhatikan oleh pelaku 

bisnis. Upaya perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumen merupakan 

salah satu strategi untuk menarik Konsumen dalam melakukan pembelian 

ulang terkait jasa ataupun produk yang ditawarkan oleh perusahaan (Hamid et 

al., 2022). Indikator kepuasan konsumen dalam mempengaruhi repurchase 

intention dipengaruhi oleh terpenuhinya harapan yang diberikan oleh produk 

atau jasa, tidak adanya komplain atas hasil konsumsi produk, puas atas kinerja 

produk inti, dan puas atas manfaat produk maupun jasa yang diberikan 

(Arsyanti & Astuti, 2016). Pelanggan akan merasa puas jika kebutuhan dan 

keinginan mereka dipenuhi dengan layanan yang berkualitas tinggi. Jika 

konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, mereka akan 

kembali melakukan pembelian di perusahaan tersebut (Tjiptono & Chandra, 

2016). 

Kepuasan konsumen merupakan faktor kunci dalam keberhasilan sebuah 

bisnis jasa, karena konsumen yang puas akan cenderung menjadi loyal dan 

melakukan pembelian ulang. Tidak hanya itu, para konsumen juga akan 

memberikan rekomendasi positif kepada orang lain terkait barang dan jasa 

yang ditawarkan perusahaan (Nugraha & Salsabila, 2023). Setelah konsumen 

membeli produk tersebut konsumen akan merasa puas ataupun tidak dan 
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terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Para konsumen juga cenderung akan 

menceritakan tentang pengalaman yang ia rasakan dari barang maupun jasa 

yang dibelinya kepada orang lain (Kotler & Keller, 2018). Bila kepuasan 

konsumen terhadap barang ataupun jasa jauh dibawah apa yang diharapkan, 

maka konsumen akan kehilangan minat terhadap perusahaan. Demikian pula 

sebaliknya, jika barang ataupun jasa yang mereka nikmati memenuhi atau 

bahkan melebihi tingkat kepentingannya, maka konsumen akan cenderung 

memakai lagi barang atau jasa tersebut (Handoko, 2017).  

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen 

memiliki pengaruh terhadap repurchase intention. Perusahaan yang mampu 

memberikan perasaan puas terhadap konsumen yang membeli maupun 

menggunakan jasa mereka, akan membuat para konsumen melakukan 

repurchase intention (Toding & Mandagi, 2022). Penelitian yang dilakukan 

oleh Zullaihah dan Setyawati (2021) juga menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention. 

Kepuasan yang sudah tercipta dapat memberikan manfaat bagi perusahaan 

berupa hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan, sehingga 

para konsumen akan memperlihatkan peluang membeli yang lebih tinggi dalam 

kesempatan berikutnya (Nugrahanto et al., 2015).  

2.7. Peran Mediasi Kepuasan Konsumen Dalam Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata 

Repurchase intention terhadap paket wisata di perusahaan tour and travel 

merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan, karena peningkatakan 

repurchase intention dapat memberikan dampak positif dan kesuksesan bagi 
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perusahaan. Repurchase intention dapat terjadi karna adanya respon pelanggan 

yang menunjukkan keinginan dalam membeli ulang suatu produk ataupun jasa. 

Respon positif tersebut, membuat konsumen melakukan pembelian secara 

berulang-ulang (Anggita & Trenggana, 2020). Repurchase intention juga 

dinilai sebagai kunci keberhasilan bagi setiap perusahaan dalam melayani 

konsumen (Tarofder et al., 2016). Secara umum, repurchase intention 

berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan serta nilai yang diperoleh pada 

saat pembelian atau hubungan yang telah terjadi sebelumnya (Putra & Farida, 

2021)  

Sejalan dengan hal tersebut, maka dapat terlihat bahwa ketertarikan 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang dipengaruhi dengan adanya 

perasaan puas setelah menggunakan produk ataupun jasa yang ditawarkan 

perusahaan (Rakhmawati et al., 2019). Dengan demikian, kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi terjadinya repurchase 

intention (Liao et al., 2016). Kepuasan konsumen merupakan sikap, penilaian, 

dan respons emosional yang ditunjukkan konsumen setelah proses pembelian 

ataupun konsumsi suatu produk serta evaluasi terhadap pengalaman 

mengonsumsi suatu produk dan jasa tersebut (Karya, 2016). Perusahaan yang 

berpusat pada konsumen, menjadikan kepuasan konsumen sebagai tujuan dan 

sasaran pemasaran. Perusahaan diharapkan dapat lebih baik dalam 

memperhatikan tingkat kepuasan konsumennya. Ketika kepuasan meningkat, 

maka para konsumen akan cenderung lebih sering menggunakan agent travel 

dan menimbulkan keuntungan perusahaan (Anshori et al., 2020). 
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Pengalaman konsumen menjadi salah satu pendekatan pemasaran yang 

dapat menjadi prediktor positif bagi kepuasan konsumen (Pramudita, 2013). 

Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Ariasa et al (2020) 

yang menyatakan bahwa semakin baik pengalaman yang diterima oleh 

konsumen maka semakin tinggi pula kemungkinan kepuasan pelanggan akan 

terjadi. Menurut Logiawan (2014) kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

kesuksesan bagi sebuah perusahaan, karena jika pelanggan merasa puas maka 

ia akan datang kembali dengan sendirinya. Dalam bidang usaha travel, ketika 

konsumen merasa puas terhadap perusahan tersebut, maka hal itu akan 

mendorong minat konsumen untuk kembali kepada travel yang ia gunakan 

tersebut (Safrina et al., 2023).  

Kepuasan konsumen dapat didorong oleh berbagai faktor, salah satunya 

adalah kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen (Asti 

& Ayuningtyas, 2020). Kualitas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam membeli barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

konsumen (Ofela & Agustin, 2016). Kualitas pelayanan menjadi salah satu 

syarat dari suatu perusahaan dalam menjaga pelanggan, tingginya kualitas 

pelayanan yang diberikan akan tercermin pada aspek kepuasan pelanggan. 

Peranan pelayanan menjadi bagian yang sangat penting dalam rangka 

keberhasilan suatu bisnis (Asbar & Saptari, 2017). 

Pelayanan merupakan salah satu elemen penting untuk mempertahankan 

perusahaan dalam era global yang penuh persaingan, sehingga apabila 
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perusahaan ingin dapat bersaing, maka pelayanan kepada konsumen harus 

benar-benar dijaga (Rohman, 2017). Kualitas pelayanan dapat digambarkan 

dengan sikap kesopanan dan kata-kata yang disampaikan penjual kepada 

konsumen yang membeli produk (Prihatminingtyas, 2017). Kualitas pelayanan 

dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas 

pelayanan yang nyata mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya 

mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu 

perusahaan (Ogi et al., 2016). Banyak perusahaan bangkrut karena tidak dapat 

memberikan pelayanan yang maksimal terhadap pelanggan. Bagi pelanggan, 

kualitas pelayanan merupakan bahan pertimbangan dalam mengambil 

keputusan pembelian di masa-masa mendatang. Karena pelayanan dapat 

mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk atau jasa yang dijajakan 

(Surti & Anggraeni, 2020). 

Kualitas pelayanan juga dapat dikaitkan dengan repurchase intention, dalam 

hal ini kualitas pelayanan juga menjadi faktor yang dapat menentukan 

terjadinya repurchase intention (Putri, 2016). Adixio dan Saleh (2013) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap 

niat pembelian ulang melalui mediasi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

tersebut juga selaras dengan penemuan Yulita (2014) yang menyatakan bahwa 

semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan akan memberikan kepuasan 

pelanggan dan kepuasan pelanggan yang dihasilkan akan meningkatkan 

pembelian ulang.  
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2.8. Kerangka Konsep 

Berikut adalah gambaran kerangka konsep yang dijadikan dasar 

melakukan analisa dalam penelitian ini: 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konsep 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1. Waktu dan Tempat Penelitian 

 Penelitian ini akan dilaksanakan di Yuki Tour Indonesia yang merupakan 

sebuah perusahaan travel yang beralamat di Jl. Williem Iskandar, Pancing. No. 

114C, Kel. Indra Kasih, Kec. Medan Tembung, Kota Medan, Sumatra Utara. 

Pelaksanaan penelitian akan dilakukan pada bulan Maret 2025 sampai bulan April 

2025.  

3.2. Bahan dan Alat 

3.2.1. Skala Repurchase Intention 

Repurchase Intention diukur dengan memodifikasi skala yang sudah 

dikembangkan oleh Jeffry et al (2023) berdasarkan pada aspek yang 

dikemukakan oleh Fishbein dan Ajzen (2015), yaitu attitude (sikap), subjective 

norms (norma subjektif), dan behavioral control (kontrol perilaku). Skala 

tersebut mempunyai 18 item pertanyaan, dimana pada indikator attitude (sikap) 

terdiri dari empat item, subjective norms (norma subjektif) terdiri dari lima 

item, behavioral control (kontrol perilaku) terdiri dari enam item dan intensi 

terdiri dari tiga item. Skala ini menggunakan format likert yang terdiri dari lima 

rentang pilihan atas jawaban, yaitu Sangat Setuju, Setuju, Netral, Tidak Setuju 

dan Sangat Tidak Setuju. Skala disajikan dalam bentuk pernyataan mendukung 

(favorable) dan tidak mendukung (unfavorable). Nilai yang diberikan bergerak 

dari 1 sampai 5. Bobot penilaian untuk pernyataan yang mendukung 

(favorable), yaitu: 5 (Sangat Setuju), 4 (Setuju), 3 (Netral), 2 (Tidak Setuju), 1 

(Sangat Tidak Setuju). Sedangkan untuk pernyataan yang tidak mendukung 

(unfavorable), yaitu: 1 (Sangat Setuju), 2 (Setuju), 3 (Netral), 4 (Tidak Setuju), 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



 

48 

 

dan 5 (Sangat Tidak Setuju). Skala tersebut memiliki nilai reliabilitas .952 dan 

nilai cronbach alpha .942.  

Tabel 3.1 Blueprint Skala Repurchase Intention 

No Aspek 
Item 

Favourable 

Item 

Unfavourable 
Jumlah 

1 Attitude (sikap) 1,4,7 6 4 

2 Subjective norms 

(norma subjektif)  
2,5,8,11 13 5 

3 Behavioral control 

(kontrol perilaku) 
3,9,12,14,15 10 6 

4 Intensi 16,17,18  3 

 Total 12 3 18 

 

3.2.2. Skala Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan diukur dengan memodifikasi skala yang sudah 

dikembangkan oleh (Novitasari, 2021) berdasarkan pada indikator yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al (1985), yaitu tangible (bukti fisik), 

reliability (reliabilitas), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

dan empathy (empati). Skala tersebut mempunyai 20 item pertanyaan, dimana 

pada indikator tangible (bukti fisik) terdiri dari tiga item, reliability 

(reliabilitas) terdiri dari lima item, responsiveness (daya tanggap) terdiri dari 

lima item, assurance (jaminan) terdiri dari empat item, dan empathy (empati) 

terdiri dari tiga item. Skala ini menggunakan format likert yang terdiri dari lima 

rentang pilihan atas jawaban, yaitu Sangat Setuju, Setuju, Netral, Tidak Setuju 

dan Sangat Tidak Setuju. Skala disajikan dalam bentuk pernyataan mendukung 

(favorable) dan tidak mendukung (unfavorable). Nilai yang diberikan bergerak 

dari 1 sampai 5. Bobot penilaian untuk pernyataan yang mendukung 

(favorable), yaitu: 5 (Sangat Setuju), 4 (Setuju), 3 (Netral), 2 (Tidak Setuju), 1 

(Sangat Tidak Setuju). Sedangkan untuk pernyataan yang tidak mendukung 
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(unfavorable), yaitu: 1 (Sangat Setuju), 2 (Setuju), 3 (Netral), 4 (Tidak Setuju), 

dan 5 (Sangat Tidak Setuju). Skala tersebut memiliki nilai reliabilitas sebesar 

.939 dan koefisien korelasi item total yang bergerak dari .301 hingga .789. 

Tabel 3.2 Blueprint Skala Kualitas Pelayanan 

No Indikator 
Item 

Favourable 

Item 

Unfavourable 
Jumlah 

1 Tangible  1,14 16 3 

2 Reliability   2,13,19 6,17 5 

3 Responsiveness  3,12,20 9,18 5 

4 Assurance  4,11 7,15 4 

5 Empathy 5,10 8 3 

 Total 12 8 20 

 

3.2.3. Skala Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen diukur dengan memodifikasi skala yang sudah 

dikembangkan oleh (Novitasari, 2021) berdasarkan pada indikator yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012), yaitu niat beli ulang, loyalitas 

konsumen, word of mouth yang positif. Skala tersebut mempunyai 21 item 

pertanyaan, dimana pada indikator niat beli ulang terdiri dari tujuh item, 

loyalitas konsumen terdiri dari tujuh item, dan word of mouth yang positif 

terdiri dari tujuh item. Skala ini menggunakan format likert yang terdiri dari 

lima rentang pilihan atas jawaban, yaitu Sangat Setuju, Setuju, Netral, Tidak 

Setuju dan Sangat Tidak Setuju. Skala disajikan dalam bentuk pernyataan 

mendukung (favorable) dan tidak mendukung (unfavorable). Nilai yang 

diberikan bergerak dari 1 sampai 5. Bobot penilaian untuk pernyataan yang 

mendukung (favorable), yaitu: 5 (Sangat Setuju), 4 (Setuju), 3 (Netral), 2 

(Tidak Setuju), 1 (Sangat Tidak Setuju). Sedangkan untuk pernyataan yang 

tidak mendukung (unfavorable), yaitu: 1 (Sangat Setuju), 2 (Setuju), 3 (Netral), 

4 (Tidak Setuju), dan 5 (Sangat Tidak Setuju). Skala tersebut memiliki nilai 
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reliabilitas sebesar .892 dan koefisien korelasi item total yang bergerak dari 

.311 hingga .778. 

Tabel 3.3 Blueprint Skala Kepuasan Konsumen 

No Indikator 
Item 

Favourable 

Item 

Unfavourable 
Jumlah 

1 Niat beli ulang 1,9,15,20 4,12,17 7 

2 Loyalitas 2,7,14,19 5,10,16 7 

3 Word of mouth 

yang positif 
3,8,13,21 6,11,18 7 

 Total 12 9 21 

 

3.3. Metode Penelitian 

3.3.1. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu metode penelitian 

dengan berlandaskan pada filsafat positivisme. Metode kuantitatif digunakan 

untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pendekatan metode 

kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif 

eksplanatif. Pendekatan ini menjelaskan hubungan dari beberapa variabel 

bebas dan variabel tidak bebas dalam penelitian. Pendekatan ini juga akan 

menjelaskan hubungan dan pengaruh melalui pengujian hipotesis (Sugiyono, 

2017). 

3.3.2. Identifikasi Variabel 

Variabel penelitian merupakan suatu atribut, sifat maupun nilai dari 

seseorang, suatu objek ataupun kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari lalu ditarik suatu kesimpulannya 
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(Sugiyono, 2017). Adapun variabel yang akan digunakan dalam penelitian ini 

adalah:  

1. Variabel Bebas/Independent  : Kualitas Pelayanan 

2. Variabel Terikat/Dependent : Repurchase Intention 

3. Variabel Mediasi/Intervening : Kepuasan Konsumen 

3.3.3. Definisi Operasional 

Definisi oprasional merupakan uraian penjelasan secara jelas dan 

terperinci yang berkaitan dengan variabel penelitian yang biasanya dirumuskan 

berdasarkan ciri maupun karakteristik dari variabel yang dapat diamati (Azwar, 

2017). Adapun definisi oprasional yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu: 

3.3.3.1.Repurchase Intention 

Repurchase intention merupakan kecenderungan psikologis 

individu untuk mengulangi perilaku pembelian terhadap produk atau 

layanan yang sama di masa mendatang. Niat ini mencerminkan 

evaluasi internal konsumen yang didasarkan pada pengalaman 

konsumsi sebelumnya, tingkat kepuasan emosional dan kognitif, 

serta kepercayaan terhadap kualitas dan konsistensi penyedia 

layanan atau produk. 

Suatu tingkat kemungkinan maupun kesediaan konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk atau 

layanan di masa depan, yang dipengaruhi oleh pengalaman 

konsumsi sebelumnya, tingkat kepuasan, dan kepercayaan terhadap 

penyediaan layanan.  Semakin tinggi skor pada hasil skala, maka 

dapat dikatakan semakin tinggi repurchase intention yang dilakukan 
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konsumen. Sebaliknya, semakin rendah hasil yang didapatkan maka 

semakin rendah pula repurchase intention yang dilakukan konsume. 

Repurchase intention diukur menggunakan aspek attitude (sikap), 

subjective norms (norma subjektif), dan behavioral control (kontrol 

perilaku). 

3.3.3.2.Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan dan 

konsistensi yang dicapai oleh suatu perusahaan maupun penyedia 

layanan dalam memenuhi atau melebihi kebutuhan, harapan, dan 

preferensi konsumen melalui interaksi, proses, serta hasil layanan 

yang diberikan. Kualitas pelayanan mencakup aspek-aspek terukur 

maupun tidak terukur yang secara keseluruhan memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap penyedia layanan 

tersebut. Semakin tinggi skor pada hasil skala, maka dapat dikatakan 

semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. 

Sebaliknya, semakin rendah hasil yang didapatkan maka semakin 

rendah pula kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. Kualitas 

pelayanan diukur menggunakan indikator tangible (bukti fisik), 

reliability (reliabilitas), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). 

3.3.3.3.Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai tingkat 

kesenangan atau kepuasan yang dirasakan konsumen terhadap 

pengalaman mereka setelah mengkonsumsi atau menggunakan 
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suatu produk, layanan, atau interaksi yang diberikan oleh suatu 

perusahaan atau organisasi. Semakin tinggi skor pada hasil skala, 

maka dapat dikatakan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan 

konsumen. Sebaliknya, semakin rendah hasil yang didapatkan maka 

semakin rendah pula kepuasan yang dirasakan konsumen. Kepuasan 

konsumen diukur menggunakan indikator niat beli ulang, loyalitas 

konsumen, word of mouth yang positif. 

3.4. Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan keseluruhan individu maupun objek yang diteliti 

dengan karakteristik yang sama dan akan dikenai generalisasi hasil penelitian 

(Azwar, 2017). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen di Yuki 

Tour Indonesia yang sudah melakukan perjalanan berulang melalui travel tersebut. 

Keseluruhan konsumen ini berjumlah 250 orang.  

3.4.1. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

total sampling. Total sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang 

berarti pengambilan sampe diambil berdasarkan dengan jumlah populasi yang 

ada (Sugiyono, 2017). Berdasarkan teknik total sampling, maka total partisipan 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 250 orang. 

3.5. Teknik Analisa Data  

Analisa data dalam penelitian ini direncanakan menggunakan analisis 

statistik inferensial. Statistik menggunakan analisis SEM. Berdasarkan tujuan 

dilakukannya penelitian ini, maka variabel yang dianalisa adalah konstruk eksogen 

yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel X dan kepuasan konsumen sebagai 
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variabel mediasi. Konstruk endogen yaitu repurchase intention sebagai variabel Y. 

Dalam penelitian ini yang akan diuji adalah seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap repurchase intention. Dengan 

memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, maka uji statistik yang 

dilakukan yaitu dengan menggunakan pendekatan Structural Equation Model 

(SEM) atau model persamaan struktural. Untuk menguji hipotesis penelitian, maka 

teknik analisis yang digunakan adalah pendekatan metode Structural Equation 

Model (SEM) yang dioperasikan melalui program Partial Least Square (PLS) 

dengan menggunakan software SmartPLS (Haryono, 2017).   

3.6. Prosedur Kerja 

3.6.1. Tahap Persiapan 

  Pada tahap ini, terdapat beberapa hal yang dilakukan peneliti yaitu :  

a. Melakukan survey awal kepada PT. Yuki Tour untuk mengetahui 

fenomena yang ada di perusahaan tersebut untuk menentukan judul 

penelitian yang sesuai. 

b. Mengumpulkan teori dan data mengenai kualitas pelayanan, 

repurchase intention, dan kepuasan konsumen dari jurnal maupun 

text book. 

c. Menentukan alat ukur yang sesuai untuk menilai kualitas pelayanan, 

repurchase intention, dan kepuasan konsumen pada konsumen. 

d. Menentukan jumlah partisipan yang dilakukan berdasarkan data dari 

PT. Yuki Tour Indonesia. 

e. Membuat surat izin penelitian yang dilakukan dengan berkoordinasi 

terhadap pihak Program Studi (Prodi) 
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f. Meminta izin penggunaan alat ukur kepada para peneliti  

g. Memberi surat izin penelitian terhadap pihak PT. Yuki Tour 

3.6.2. Tahap Pelaksanaan 

 Tahap pelaksanaan diawali dengan melakukan koordinasi dengan 

pihak PT. Yuki Tour terkait dengan proses pelaksanaan, waktu, beserta 

informasi lainnya. Penelitian dilakukan dengan cara menyebarkan 

google form kepada para konsumen dengan kriteria yang sesuai dengan 

penelitian ini. Data pribadi berupa nomor handphone konsumen 

didapatkan dari pihak PT. Yuki Tour.  

3.6.3. Pengolahan Data 

  Tahap pengolahan data dilakukan peneliti setelah semua skala telah 

terkumpul. Peneliti menggunakan metode Structural Equation Model 

(SEM) yang dioperasikan melalui program Partial Least Square (PLS) 

dengan menggunakan software SmartPLS. 
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BAB V  

KESIMPULAN & SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Kesimpulan yang didapatkan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention pada paket wisata dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel mediasi, sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention, 

dengan nilai koefisien sebesar 0,592 (kolom Original Sample), dan 

signifikan, dengan nilai P-Values = 0,000 < 0,05 (H1 diterima). 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen, 

dengan nilai koefisien sebesar 0,442 (kolom Original Sample), dan 

signifikan, dengan nilai P-Values = 0,000 < 0,05 (H2 diterima). 

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention, 

dengan nilai koefisien sebesar 0,393 (kolom Original Sample), dan 

signifikan, dengan nilai P-Values = 0,000 < 0,05 (H3 diterima). 

4. Kepuasan Konsumen signifikan memediasi hubungan antara Kualitas 

Pelayanan dan Repurchase Intention, dengan nilai koefisien sebesar 0,174 

(kolom Original Sample), dan signifikan, dengan nilai P-Values = 0,000 < 

0,05 (H4 diterima). Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan tidak hanya berpengaruh secara langsung terhadap niat 

pembelian ulang konsumen, tetapi juga secara tidak langsung melalui 

peningkatan kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Dengan 

demikian, kepuasan konsumen berperan sebagai mediator yang 
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memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dengan repurchase 

intention dalam konteks paket wisata Yuki Tour Indonesia. 

5. Nilai R-Square dari variabel Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0,196, 

yang berarti Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan variabel Kepuasan 

Konsumen sebesar 19,6%, sedangkan sisanya sebesar 80,4% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain. 

6. Nilai R-Square dari variabel Repurchase Intention adalah sebesar 0,711, 

yang berarti Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen mampu 

menjelaskan variabel Repurchase Intention sebesar 71,1%, sedangkan 

sisanya sebesar 28,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

5.2. Saran 

Saran yang peneliti berikan kepada berbagai pihak dapat bermanfaat 

diantaranya secara metodologis maupun secara praktis: 

1. Bagi Konsumen 

Konsumen mempertimbangkan pengalaman pribadi maupun ulasan dari 

pelanggan lain sebagai bahan evaluasi terhadap penyedia jasa, serta tidak 

ragu memberikan masukan yang konstruktif guna membantu peningkatan 

layanan. Selain itu, konsumen perlu memahami secara jelas isi dan cakupan 

layanan dalam paket wisata yang ditawarkan agar harapan yang dibangun 

sesuai dengan kenyataan, sehingga tingkat kepuasan tetap terjaga dan 

keputusan untuk menggunakan kembali jasa tersebut dapat dilakukan secara 

lebih objektif.  
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2. Bagi Yuki Tour Indonesia 

Yuki Tour disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya 

secara menyeluruh, baik dari aspek ketepatan waktu, kejelasan informasi, 

sikap ramah dan responsif dari staf, hingga kenyamanan fasilitas yang 

diberikan, karena hal tersebut terbukti berperan penting dalam membentuk 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, menjaga konsistensi pelayanan dan 

rutin mengumpulkan umpan balik dari pelanggan menjadi langkah strategis 

agar perusahaan dapat memahami kebutuhan dan harapan konsumen secara 

lebih baik, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan keberlanjutan bisnis. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan penelitian, 

baik dari segi wilayah geografis, jenis perusahaan wisata, maupun pilihan 

layanan wisata yang di teliti agar hasil yang diperoleh lebih representatif 

dan generalisasi temuan menjadi lebih kuat. Selain itu, peneliti selanjutnya 

dapat mempertimbangkan untuk menambahkan variabel lain, seperti 

kepercayaan konsumen, citra merek, atau harga, yang juga berpotensi 

memengaruhi niat pembelian ulang secara signifikan. Penggunaan metode 

kualitatif atau campuran juga dapat dipertimbangkan agar diperoleh 

pemahaman yang lebih mendalam terkait perilaku konsumen dalam industri 

pariwisata. 
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Lampiran 1 Informed Consent 

INFORMED CONSENT 

Saya merupakan mahasiswi Pasca Sarjana Program Studi Psikologi Universitas 

Sumatera Utara (UMA) yang bernama Fadillah. Saat ini saya sedang melakukan 

penelitian untuk memenuhi tugas akhir saya. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengalaman subjek selama menggunakan jasa travel. Pengambilan data 

dalam penelitian ini menggunakan tiga buah skala. Skala pertama berisi 20 buah 

item pernyataan, skala kedua berisi 21 buah item pernyataan, dan skala ketiga berisi 

18 item pernyataan. Estimasi waktu yang dibutuhkan dalam pengisian skala 

tersebut adalah kurang lebih 20 menit. Jumlah responden dalam penelitian ini 

sebanyak 250 orang yang terdiri dari seluruh konsumen di Yuki Tour Indonesia 

yang sudah melakukan perjalanan berulang melalui travel tersebut. Anda diminta 

kesediaan untuk ikut berpartisipasi sebagai responden dalam penelitian ini. Adapun 

beberapa peraturan yang harus Anda patuhi, yaitu Anda bersedia mengikuti proses 

penelitian dari awal hingga akhir dan akan memberikan informasi yang sejujur-

jujurnya sesuai dengan pengalaman diri Anda serta informasi yang dapat 

dipertanggungjawabkan. Keseluruhan data dalam penelitian ini akan diolah hanya 

untuk kepentingan penelitian dan akan terjamin kerahasiaanya. Anda diberikan 

kesempatan untuk menanyakan hal yang belum jelas sehubungan dengan penelitian 

ini. Hasil penelitian ini akan dipublikasikan secara professional.  
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Lampiran 2 Lembaran Persetujuan partisipasi Subjek Penelitian 

 

LEMBAR PERSETUJUAN PARTISIPASI SUBJEK PENELITIAN 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :  

Nama :  

Usia :  

Jenis Kelamin :  

 

Menyatakan persetujuan untuk dapat ikut berpartisipasi sebagai responden 

pada penelitian yang terkait dengan pengalaman subjek selama menggunakan jasa 

travel. Saya menyatakan bahwa keikutsertaan saya dalam penelitian ini dilakukan 

secara sukarela atau tanpa paksaan dari pihak manapun.  

Saya juga memperkenankan kepada peneliti untuk menggunakan data-data 

yang saya berikan sesuai dengan kepentingan dan tujuan penelitian. Saya 

menyadari dan memahami bahwa data yang saya diberikan dan yang akan 

digunakan memuat informasi-informasi yang jelas tentang diri saya. Walaupun 

demikian, berbagai informasi tersebut hanya saya izinkan untuk diketahui oleh 

peneliti.  

Sebagai responden penelitian ini, saya menyetujui untuk mengisi skala yang 

di berikan peneliti. Bila di kemudian hari diperlukan wawancara, saya juga 

memperkenankan peneliti untuk memakai alat bantu perekam agar menghindari 

kesalahan atau adanya informasi yang tidak lengkap yang akan digunakan dalam 

menganalisis penelitian tersebut.  

 

 

Medan,  
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LEMBAR PERSETUJUAN PARTISIPASI SUBJEK PENELITIAN 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :  

Nama :  

Usia :  

Jenis Kelamin :  

Menyatakan persetujuan untuk memberikan izin kepada konsumen saya 

dalam berpartisipasi sebagai responden pada penelitian yang terkait dengan 

pengalaman subjek selama menggunakan jasa travel. Saya menyatakan bahwa 

keikutsertaan konsumen saya dalam penelitian ini dilakukan secara sukarela atau 

tanpa paksaan dari pihak manapun.  

Saya juga memperkenankan kepada peneliti untuk menggunakan data-data 

yang saya berikan sesuai dengan kepentingan dan tujuan penelitian. Saya 

menyadari dan memahami bahwa data yang saya diberikan dan yang akan 

digunakan memuat informasi-informasi yang jelas tentang diri saya. Walaupun 

demikian, berbagai informasi tersebut hanya saya izinkan untuk diketahui oleh 

peneliti.  

Sebagai pemilik travel dalam penelitian ini, saya menyetujui untuk 

memberikan izin kepada peneliti melakukan penelitiannya kepada konsumen saya. 

Bila di kemudian hari diperlukan wawancara, saya juga memperkenankan peneliti 

untuk memakai alat bantu perekam agar menghindari kesalahan atau adanya 

informasi yang tidak lengkap yang akan digunakan dalam menganalisis penelitian 

tersebut.  

Medan,  

Peneliti        Direktur Utama  

 

      PT YUKI TOUR INDONESIA 
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Lampiran 3 Lembar Identitas Responden  

 

LEMBAR IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin     : 

2. Usia      : 

3. Suku      : 

4. Alamat     : 

5. Pendidikan Terakhir    : 

6. Pekerjaan     : 

7. Status Pernikahan    : 

8. Jenis Paket Wisata Yang Di Beli   : 

9. Tanggal Pembelian Paket Wisata  : 

10. Pembelian Paket Wisata Yang Ke Berapa : 

11. Jelaskan penilaian anda mengenai keuntungan dan kerugian menggunakan 

travel ini ? 

 

 

 

 

12. Sebutkan pihak yang mendukung dan tidak mendukung anda menggunakan 

travel ini ? 

 

 

 

 

13. Faktor apa saja yang memudahkan dan mempersulit anda untuk menggunakan 

jasa travel ini? 

 

 

 

 

14. Ceritakan pengalaman anda mengenai layanan yang diberikan pihak travel ? 
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15. Jika dibandingkan dengan harapan anda, bagaimana pendapat anda mengenai 

layanan tersebut ? 
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Lampiran 4 Izin Penggunaan Skala 
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Lampiran 5 Skala I 

SKALA I 

Baca dan pahamilah setiap pernyataan yang terdapat pada skala tersebut. Jawablah 

setiap pernyataan dalam skala secara jujur dan sesuai dengan kondisi Anda saat ini. 

Pilihlah satu dari pilihan jawaban yang paling sesuai dengan kondisi diri Anda 

dengan memberi tanda ceklis (√) pada jawaban yang Anda pilih, yaitu : SS (Sangat 

Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak Setuju). 

Apabila Anda ingin mengubah jawaban, Anda dapat memberikan tanda ceklis (√) 

yang baru pada jawaban yang anda pilih, dan mencoret jawaban sebelumnya. Bila 

Anda telah selesai mengerjakan seluruh pernyataan dalam skala, mohon periksa 

kembali setiap jawaban Anda agar tidak ada pernyataan yang terlewati. 

No Item STS TS N S SS 

1 Penampilan karyawan di kantor PT Yuki Tour Indonesia 

sopan dan rapi 

     

2 Saya tidak perlu menunggu lama untuk mendapatkan 

informasi dan pelayanan dari PT Yuki Tour Indonesia 

     

3 Karyawan bersedia menjawab pertanyaan saya        

4 Karyawan memiliki pengetahuan yang baik tentang 

semua paket wisata 

     

5 Pelayanan kepada konsumen adil dan tidak dibeda-

bedakan 

     

6 Saya tidak segera dilayani oleh karyawan      

7 Fasilitas paket tour tidak sesuai keinginan anda      

8 Konsumen umum diperlakukan berbeda dari konsumen 

VIP  

     

9 Saya kesulitan mendapatkan informasi di kantor PT 

Yuki Tour Indonesia 

     

10 Karyawan memberikan perhatian kepada konsumen      

11 Keamanan dan kenyamanan konsumen selalu 

diperhatikan 

     

12 Karyawan menanggapi keluhan dengan cepat dan tepat      

13 Layanan yang diberikan sesuai dengan prosedur yang 

berlaku 

     

14 Ruangan kantor PT Yuki Tour Indonesia nyaman      

15 Karyawan kurang sopan kepada konsumen      
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16 Peralatan kegiatan tour kurang memadai      

17 Layanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang saya 

butuhkan   

     

18 Keluhan saya tidak ditanggapi oleh PT Yuki Tour 

Indonesia 

     

19 Layanan yang diberikan sesuai dengan yang saya 

butuhkan 

     

20 Karyawan PT Yuki Tour Indonesia memberikan 

informasi secara detail 
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Lampiran 6 Skala II 

SKALA II 

Baca dan pahamilah setiap pernyataan yang terdapat pada skala tersebut. Jawablah 

setiap pernyataan dalam skala secara jujur dan sesuai dengan kondisi Anda saat ini. 

Pilihlah satu dari pilihan jawaban yang paling sesuai dengan kondisi diri Anda 

dengan memberi tanda ceklis (√) pada jawaban yang Anda pilih, yaitu : SS (Sangat 

Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak Setuju). 

Apabila Anda ingin mengubah jawaban, Anda dapat memberikan tanda ceklis (√) 

yang baru pada jawaban yang anda pilih, dan mencoret jawaban sebelumnya. Bila 

Anda telah selesai mengerjakan seluruh pernyataan dalam skala, mohon periksa 

kembali setiap jawaban Anda agar tidak ada pernyataan yang terlewati. 

 

No Item STS TS N S SS 

1 Saya bersedia membeli ulang kembali paket wisata tour 

di PT Yuki Tour Indonesia 

     

2 PT Yuki Tour Indonesia menjadi pilihan utama saya 

untuk berlibur  

     

3 Saya berminat untuk mengajak teman-teman atau 

keluarga menggunakan jasa PT Yuki Tour Indonesia 

     

4 Saya lebih memilih menggunakan PT Yuki Tour 

Indonesia daripada menggunakan travel lain 

     

5 Saya akan berpindah ke travel lain jika merasa kecewa 

dengan pelayanan PT Yuki Tour Indonesia 

     

6 Saya tidak pernah menyarankan penggunaan PT Yuki 

Tour Indonesia kepada orang lain 

     

7 PT Yuki Tour Indonesia menjadi pilihan utama saya 

untuk kedepannya 

     

8 Saya berminat untuk menyarankan penggunaan PT Yuki 

Tour Indonesia pada orang lain 

     

9 Kemudahan yang diberikan PT Yuki Tour Indonesia 

membuat saya terdorong untuk menggunakannya 

Kembali 

     

10 Saya tidak menggunakan PT Yuki Tour Indonesia disaat 

terdesak 

     

11 Saya enggan memberi referensi untuk menggunakan PT 

Yuki Tour Indonesia pada teman atau keluarga 

     

12 Saya merasa cukup sekali saja menggunakan fasilitas PT 

Yuki Tour Indonesia 

     

13 Saya senang bisa memperkenalkan PT Yuki Tour 

Indonesia ke orang lain 
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14 Saya dapat menikmati pelayanan PT Yuki Tour 

Indonesia sebagai pilihan berlibur 

     

15 Saya akan lebih sering menggunakan fasilitas PT Yuki 

Tour Indonesia 

     

16 Saya akan berpindah ke travel lain jika harga paket PT 

Yuki Tour Indonesia mengalami kenaikan 

     

17 Saya tidak akan pernah menggunakan fasilitas PT Yuki 

Tour Indonesia lagi 

     

18 Saya rasa tidak penting untuk memberitahukan manfaat 

berlibur menggunakan jasa PT Yuki Tour Indonesia 

kepada orang lain 

     

19 Saya bersedia membayar paket wisata PT Yuki Tour 

Indonesia meskipun mengalami kenaikan 

     

20 Saya bersedia mencoba jika ada pilihan paket baru yang 

ditawarkan PT Yuki Tour Indonesia 

     

21 Saya menceritakan pengalaman menyenangkan saya 

menggunakan PT Yuki Tour Indonesia 
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Lampiran 7 Skala III 

SKALA III 

Baca dan pahamilah setiap pernyataan yang terdapat pada skala tersebut. Jawablah 

setiap pernyataan dalam skala secara jujur dan sesuai dengan kondisi Anda saat ini. 

Pilihlah satu dari pilihan jawaban yang paling sesuai dengan kondisi diri Anda 

dengan memberi tanda ceklis (√) pada jawaban yang Anda pilih, yaitu : SS (Sangat 

Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak Setuju). 

Apabila Anda ingin mengubah jawaban, Anda dapat memberikan tanda ceklis (√) 

yang baru pada jawaban yang anda pilih, dan mencoret jawaban sebelumnya. Bila 

Anda telah selesai mengerjakan seluruh pernyataan dalam skala, mohon periksa 

kembali setiap jawaban Anda agar tidak ada pernyataan yang terlewati. 

 

A. Dengan melakukan pembelian ulang paket wisata dalam waktu 3 tahun ke depan, saya akan : 

  

No Item STS TS N S SS 

1 Mendapatkan produk dan layanan terbaik yang 

ditawarkan PT Yuki Tour Indonesia  

     

4 Menikmati perjalanan dengan fasilitas nyaman dari PT 

Yuki Tour Indonesia   

     

6 PT Yuki Tour Indonesia tidak uptodate memberitahu 

perubahan jadwal penerbangan dari maskapai   

     

7 Merasa sangat puas dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh PT Yuki Tour Indonesia   

     

 

B. Dalam 3 tahun kedepan.... : 

No Item STS TS N S SS 

3 Sosial media PT Yuki Tour Indonesia sering 

menginformasikan promo sehingga membuat saya ingin 

membeli paket wisata 

     

9 Rekan-rekan saya sering membahas keuntungan 

membeli produk paket wisata di PT Yuki Tour Indonesia 

     

10 Orang-orang disekitar tidak yakin untuk membeli 

produk paket wisata di PT Yuki Tour Indonesia 

     

12 Pasangan saya lebih suka menggunakan jasa dari PT 

Yuki Tour Indonesia  

     

14 Keluarga saya akan berlibur menggunakan PT Yuki 

Tour Indonesia  
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15 Teman-teman di sosial media saya banyak yang  

merekomendasikan PT Yuki Tour Indonesia  

     

 

C. Hal-hal yang memudahkan saya untuk melakukan pembelian ulang paket wisata dalam waktu 

3 tahun ke depan adalah : 

No Item STS TS N S SS 

2 Banyaknya pilihan paket wisata baru yang ditawarkan 

PT Yuki Tour Indonesia di social media membuat saya 

ingin terus melakukan pembelian paket wisata 

     

5 Promo diskon yang di tawarkan PT Yuki Tour Indonesia 

membuat saya ingin melakukan pembelian kembali 

produk paket wisata  

     

8 Komunikasi fast respon dengan admin kantor PT Yuki 

Tour Indonesia membuat saya ingin melakukan 

pembelian paket wisata  

     

11 Kemudahan dalam mendapatkan informasi online dari 

PT Yuki Tour Indonesia membuat saya terdorong untuk 

terus menggunakannya kembali 

     

13 Kenaikan harga high season di PT Yuki Tour Indonesia 

cukup signifikan   

     

D. Dalam waktu 3 tahun kedepan : 

 

No Item STS TS N S SS 

16 Saya berniat melakukan pembelian ulang paket wisata di 

PT Yuki Tour Indonesia 

     

17 Saya berencana melakukan pembelian ulang paket 

wisata di PT Yuki Tour Indonesia 

     

18 Saya akan berusaha untuk melakukan pembelian ulang 

paket wisata di PT Yuki Tour Indonesia 
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Lampiran 8 Tabulasi Responden Skala Kualitas Pelayanan 

TABULASI RESPONDEN SKALA KUALITAS PELAYANAN 

No. INSIAL KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9 KP10 KP11 KP12 KP13 KP14 KP15 KP16 

1 R 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

2 NHS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 2 

3 P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 Forni 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 M 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

6 K 3 3 3 3 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1 1 

7 LS 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

8 Sri 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 Ika 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 

10 Luthfi 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

11 R 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 

12 ASA 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

13 Nia 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

14 Qisu 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

15 AA 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

16 yun 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

17 NHP 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

18 Kiki 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

19 WD 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

20 Y 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

21 Morgan 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 D 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 Dita Mith 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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No. INSIAL KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9 KP10 KP11 KP12 KP13 KP14 KP15 KP16 

24 J 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

25 MissCho 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

26 Hany 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

27 Nawir 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

28 I 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

29 Rina 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 

30 Hagi 3 2 2 3 2 3 2 2 1 3 3 2 3 3 1 2 

31 RAH 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

32 Dian 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

33 habibi 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

34 V 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

35 skwt 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 

36 N 2 2 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2 

37 X 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

38 jihan clau 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 

39 Rs 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

40 mreza 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

41 DEDEK 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 

42 SYLVIA 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

43 DFB 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

44 INSAN 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

45 NM 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

46 SYARIF 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

47 R 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
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48 EKA 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

49 SNZ 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

50 DEAN 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

51 SW 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

52 LEWI 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

53 IAG 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

54 ENDAH 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

55 REN 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

56 DLM 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

57 NURIKA 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

58 NS 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

59 JEREMY 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

60 DPS 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

61 TIA 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

62 MARIA 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

63 PETRA 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 

64 cornel 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

65 IKAA 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

66 RA 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

67 D 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

68 PSS 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

69 A 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

71 RS 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
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72 RRP 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

73 FMS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

74 gita 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

75 BOCUL 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 

76 WG 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

77 J 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

78 FANDY 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

79 GE 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

80 WIDI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

81 WANDA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

82 KRISTIN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

83 A 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

84 RIN 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

85 SHIELD 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 IZAN 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

87 DE 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

88 AZMI 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

89 GGAH 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

90 F 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

91 EBU 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

92 U 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

93 FLH 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 

94 TKN 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

95 SAKH 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 
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96 DERIAN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

97 MYH 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

98 RS 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

99 MD 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

100 cac 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

101 adison 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

102 MP 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

103 Cintya 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

104 ep 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

105 lh 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 

106 lita 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 

107 Qadri 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

108 mhs 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

109 Maya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

110 Arthur 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

111 rizka 4 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

112 Aisyah 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

113 jkh 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

114 Ade 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

115 Andry 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

116 as 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

117 Asrani 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

118 Riri 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

119 Hadi 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
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120 Nila 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

121 rika 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

122 shs 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

123 Fadil 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

124 FS 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

125 adi 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

126 Putra hara 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

127 Àmir 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

128 Tamsil 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

129 Abdul 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

130 irma 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

131 pani 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

132 febri 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 

133 Farida 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

134 rahmay 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

135 anna 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

136 irna 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

137 MS 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

138 MK 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

139 IM 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

140 Risqon 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

141 ijah 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

142 Rizky 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

143 wati 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 
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144 IS 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

145 SS 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

146 NN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

147 DH 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

148 fnb 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

149 mnb 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

150 kht 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

151 riri 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

152 ricky 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

153 ksh 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

154 mara 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

155 lol 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

156 lom 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

157 Devi 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

158 pulungan 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

159 hey 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

160 elsa 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

161 eas 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

162 Fikri 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 

163 ksg 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 

164 djdsdh 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

165 dakjk 3 3 2 3 3 2 1 2 1 3 3 3 3 2 1 2 

166 putri 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

167 dm 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
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168 rsr 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

169 Doharni 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 

170 gabe 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

171 ahg 5 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

172 pratama s 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 

173 RM 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

174 DAA 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

175 Saif 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

176 es 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

177 rasid 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

178 angga 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 

179 Rudi 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

180 CG 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

181 Sahrul 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 

182 dn 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

183 eu 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 

184 tami 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

185 sri 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

186 dje 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

187 hha 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

188 uehd 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 

189 eid 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

190 ad 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 

191 Putri 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
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192 sha 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

193 AS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

194 Novi 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

195 Anie 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

196 sari 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

197 CR 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

198 AYI 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

199 JH 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

200 KK 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

201 L 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

202 ZZ 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 

203 JAY 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 

204 HAN 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

205 SS 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

206 LIKA 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

207 PUTRI 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

208 KEVIN 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 

209 ZR 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

210 XX 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

211 ANDI 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

212 QQ 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

213 HH 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

214 YEYE 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

215 bee 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 
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216 silfa 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

217 YFG 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

218 fg 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

219 kr 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

220 lina 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

221 JOS 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

222 sari 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

223 saras 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

224 gita 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

225 melinda 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

226 ilham 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

227 hh 2 3 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 

228 prs 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

229 yrh 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

230 cil 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

231 ROY 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

232 kid 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

233 haha 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

234 rey 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 1 

235 jeje 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

236 FAN 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

237 han 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

238 shakira 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

239 ahmad 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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240 jeny 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

241 fadilla 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 

242 agnes 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 

243 anjelika 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

244 boy 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

245 RIO 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

246 karina 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

247 YAN 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

248 sahada 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

249 rahma 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

250 yer 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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LANJUTAN TABULASI RESPONDEN SKALA KUALITAS PELAYANAN 

No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

1 R 5 4 5 5 93 

2 NHS 2 2 3 3 53 

3 P 5 5 5 5 100 

4 Forni 4 4 4 4 83 

5 M 4 4 5 5 92 

6 K 1 1 3 3 44 

7 LS 2 2 2 2 39 

8 Sri 4 4 5 5 98 

9 Ika 1 1 2 2 33 

10 Luthfi 5 5 4 5 96 

11 R 4 4 4 5 83 

12 ASA 4 4 5 4 86 

13 Nia 4 4 5 5 93 

14 Qisu 5 5 5 4 95 

15 AA 4 4 4 5 86 

16 yun 4 4 5 5 92 

17 NHP 4 4 4 5 84 

18 Kiki 4 4 5 5 85 

19 WD 4 4 5 5 87 

20 Y 4 4 5 5 84 

21 Morgan 5 5 5 5 100 

22 D 4 4 5 5 84 

23 Dita Mith 2 2 2 2 40 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

24 J 5 5 5 4 95 

25 MissCho 4 4 5 4 87 

26 Hany 4 4 5 4 89 

27 Nawir 4 4 5 5 83 

28 I 4 4 5 4 86 

29 Rina 1 2 2 2 40 

30 Hagi 1 1 3 2 44 

31 RAH 4 4 5 4 85 

32 Dian 5 5 5 5 94 

33 habibi 1 2 3 2 39 

34 v 5 5 5 4 95 

35 skwt 4 4 5 4 88 

36 N 1 2 3 3 40 

37 X 5 5 5 5 95 

38 jihan clau 1 2 3 2 40 

39 rs 5 5 5 4 95 

40 mreza 4 4 5 4 87 

41 DEDEK 2 2 3 2 40 

42 SYLVIA 4 4 5 4 86 

43 DFB 5 5 5 4 94 

44 INSAN 4 4 5 4 86 

45 NM 4 4 5 4 86 

46 SYARIF 5 5 5 5 96 

47 R 4 4 5 4 87 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

48 EKA 4 4 5 4 86 

49 SNZ 4 4 5 4 87 

50 DEAN 4 4 5 4 86 

51 SW 5 5 5 5 95 

52 LEWI 4 4 5 4 87 

53 IAG 5 4 5 5 95 

54 ENDAH 5 5 5 4 94 

55 REN 2 2 2 2 40 

56 DLM 2 2 2 2 40 

57 NURIKA 3 3 2 2 49 

58 NS 3 3 2 2 49 

59 JEREMY 3 3 2 2 49 

60 DPS 3 3 2 2 49 

61 TIA 3 3 2 2 49 

62 MARIA 3 3 2 2 49 

63 PETRA 1 1 2 2 31 

64 cornel 3 3 2 2 49 

65 IKAA 3 3 2 2 49 

66 RA 4 4 5 4 87 

67 D 2 2 2 2 40 

68 PSS 4 4 4 4 86 

69 A 3 3 3 3 60 

70 Y 3 3 3 3 60 

71 RS 4 4 5 5 87 

  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



 

126 

 

No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

72 RRP 3 3 4 4 71 

73 FMS 3 3 3 3 60 

74 gita 3 3 4 4 71 

75 BOCUL 3 3 4 4 70 

76 WG 3 3 3 3 60 

77 J 3 3 4 4 71 

78 FANDY 5 5 4 5 94 

79 GE 3 3 2 2 49 

80 WIDI 3 3 3 3 60 

81 WANDA 3 3 3 3 60 

82 KRISTIN 3 3 3 3 60 

83 A 3 3 4 4 72 

84 RIN 4 4 4 5 88 

85 SHIELD 3 3 3 3 60 

86 IZAN 3 3 4 4 71 

87 DE 4 4 5 4 87 

88 AZMI 3 3 4 4 71 

89 GGAH 3 3 4 4 71 

90 F 4 4 5 4 87 

91 EBU 3 3 4 4 71 

92 U 3 3 4 4 71 

93 FLH 3 3 2 2 50 

94 TKN 4 4 5 4 85 

95 SAKH 3 3 4 4 71 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

96 DERIAN 3 3 3 3 60 

97 MYH 4 4 5 4 85 

98 RS 4 3 4 4 74 

99 MD 5 5 4 4 93 

100 cac 3 3 3 3 60 

101 adison 3 3 3 4 70 

102 MP 4 4 4 5 86 

103 Cintya 4 4 4 4 75 

104 ep 3 3 4 4 71 

105 lh 3 3 4 4 72 

106 lita 3 3 4 4 74 

107 Qadri 4 4 5 4 86 

108 mhs 3 3 3 3 60 

109 Maya 3 3 3 3 60 

110 Arthur 3 3 4 4 74 

111 rizka 4 4 5 4 86 

112 Aisyah 3 3 4 4 71 

113 jkh 3 3 4 4 71 

114 Ade 5 5 5 4 95 

115 Andry 3 3 4 4 71 

116 as 4 4 5 4 86 

117 Asrani 3 3 4 4 71 

118 Riri 3 3 4 4 71 

119 Hadi 4 4 5 4 86 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

120 Nila 3 3 3 3 60 

121 rika 3 3 4 4 71 

122 shs 3 3 2 2 49 

123 Fadil 4 4 5 4 88 

124 FS 3 3 3 4 71 

125 adi 3 3 4 4 71 

126 Putra hara 4 4 5 4 86 

127 Àmir 3 3 4 4 71 

128 Tamsil 3 3 4 4 71 

129 Abdul 4 4 5 4 89 

130 irma 4 4 4 4 75 

131 pani 3 3 4 4 71 

132 febri 3 3 4 4 72 

133 Farida 3 3 3 3 60 

134 rahmay 3 3 4 4 71 

135 anna 3 3 4 4 72 

136 irna 5 5 5 5 94 

137 MS 4 4 5 4 86 

138 MK 4 4 4 4 85 

139 IM 5 5 5 4 95 

140 Risqon 3 3 4 4 71 

141 ijah 3 3 4 4 71 

142 Rizky 3 3 4 4 71 

143 wati 3 3 4 4 71 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

144 IS 3 3 4 4 71 

145 SS 3 3 4 4 71 

146 NN 3 3 3 3 60 

147 DH 4 4 5 4 87 

148 fnb 3 3 4 4 71 

149 mnb 3 3 4 4 71 

150 kht 4 4 5 4 86 

151 riri 3 3 4 4 71 

152 ricky 4 4 5 4 85 

153 ksh 3 3 4 4 72 

154 mara 4 4 5 4 87 

155 lol 5 5 5 5 97 

156 lom 5 5 5 4 94 

157 Devi 4 4 5 4 86 

158 pulungan 4 4 5 4 88 

159 hey 4 4 5 4 86 

160 elsa 5 5 5 5 95 

161 eas 4 4 5 4 84 

162 Fikri 4 4 5 4 85 

163 ksg 4 4 4 5 89 

164 djdsdh 4 4 5 5 86 

165 dakjk 2 1 3 2 45 

166 putri 5 5 5 5 96 

167 dm 4 4 5 4 86 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

168 rsr 4 4 5 4 87 

169 Doharni 1 2 2 2 37 

170 gabe 4 4 5 4 86 

171 ahg 4 4 5 4 86 

172 pratama s 1 1 2 2 36 

173 RM 5 5 5 4 94 

174 DAA 4 4 5 5 88 

175 Saif 4 4 5 4 86 

176 es 5 5 5 4 95 

177 rasid 2 2 2 2 40 

178 angga 2 1 2 2 34 

179 Rudi 5 5 5 5 96 

180 CG 4 4 5 5 87 

181 Sahrul 4 4 4 4 84 

182 dn 4 4 5 4 87 

183 eu 1 1 2 3 45 

184 tami 4 4 4 5 85 

185 sri 5 5 5 5 94 

186 dje 4 4 5 5 87 

187 hha 4 4 5 4 87 

188 uehd 3 3 2 2 48 

189 eid 4 4 5 5 88 

190 ad 2 1 2 2 34 

191 Putri 4 4 5 4 87 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

192 sha 5 5 5 4 94 

193 AS 5 5 5 5 100 

194 Novi 4 4 5 4 87 

195 Anie 4 4 5 4 87 

196 sari 4 4 5 4 87 

197 CR 4 4 5 4 87 

198 AYI 4 4 4 5 88 

199 JH 4 4 4 5 83 

200 KK 3 3 3 3 60 

201 L 4 4 4 5 86 

202 ZZ 4 4 4 4 84 

203 JAY 5 5 4 5 91 

204 HAN 5 4 5 5 97 

205 SS 5 5 4 4 92 

206 LIKA 4 4 4 5 86 

207 PUTRI 4 5 4 4 84 

208 KEVIN 4 4 4 4 85 

209 ZR 5 4 5 5 96 

210 XX 4 4 5 4 85 

211 ANDI 4 4 4 5 87 

212 QQ 4 4 4 4 85 

213 HH 4 4 5 4 87 

214 YEYE 4 4 5 4 86 

215 bee 4 4 5 5 87 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

216 silfa 4 4 4 4 82 

217 YFG 4 4 4 5 85 

218 fg 4 4 5 5 87 

219 kr 4 4 5 4 86 

220 lina 4 4 5 5 96 

221 JOS 4 4 5 3 84 

222 sari 4 4 4 5 86 

223 saras 4 4 4 4 85 

224 gita 4 4 5 4 95 

225 melinda 4 4 5 4 83 

226 ilham 4 4 5 4 86 

227 hh 2 2 1 1 34 

228 prs 4 4 4 4 84 

229 yrh 5 5 4 5 96 

230 cil 4 4 4 4 82 

231 ROY 4 4 3 4 84 

232 kid 4 5 4 4 94 

233 haha 4 4 5 4 97 

234 rey 1 2 4 4 74 

235 jeje 5 5 5 5 100 

236 FAN 5 5 5 4 96 

237 han 1 2 3 2 39 

238 shakira 1 2 3 2 38 

239 ahmad 3 3 3 3 60 
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No. INSIAL KP17 KP18 KP19 KP20 TOTAL 

240 jeny 1 2 3 2 39 

241 fadilla 1 2 3 2 39 

242 agnes 1 2 3 2 39 

243 anjelika 4 4 5 5 83 

244 boy 4 4 5 5 83 

245 RIO 4 4 5 4 82 

246 karina 5 4 5 5 96 

247 YAN 4 4 5 5 84 

248 sahada 4 4 4 4 86 

249 rahma 4 4 4 5 88 

250 yer 2 2 2 2 40 
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Lampiran 9 Tabulasi Responden Skala Repurchase Intention 

TABULASI RESPONDEN SKALA REPURCHASE INTENTION 

No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

1 R 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

2 NHS 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 48 

3 P 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

4 Forni 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 75 

5 M 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 87 

6 K 2 3 1 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 42 

7 LS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

8 Sri 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

9 Ika 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

10 Luthfi 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 81 

11 R 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 77 

12 ASA 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 82 

13 Nia 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

14 Qisu 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 79 

15 AA 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 5 5 78 

16 yun 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

17 NHP 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 78 

18 Kiki 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 78 

19 WD  5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 82 

20 Y 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 80 

21 Morgan 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

22 D 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 79 

23 Dita 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 
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Mitha 

No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

24 J 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 79 

25 MissCho 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 81 

26 Hany 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 83 

27 Nawir 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 79 

28 I 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 81 

29 Rina 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 40 

30 Hagi 2 2 1 3 2 2 1 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 40 

31 RAH 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 82 

32 Dian 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 79 

33 habibi 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 41 

34 v 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 81 

35 skwt 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 81 

36 N 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 41 

37 X 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 81 

38 jihan clau 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 41 

39 rs 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 80 

40 mreza 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 80 

41 DEDEK 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 38 

42 SYLVIA 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 82 

43 DFB 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 81 

44 INSAN 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 80 

45 NM 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 82 

46 SYARIF 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 80 

47 R 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 80 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

48 EKA 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 79 

49 SNZ 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 80 

50 DEAN 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 80 

51 SW 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 81 

52 LEWI 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 81 

53 IAG 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

54 ENDAH 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 80 

55 REN 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

56 DLM 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

57 NURIKA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

58 NS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

59 JEREMY 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

60 DPS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

61 TIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

62 MARIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

63 PETRA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

64 cornel 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

65 IKAA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

66 RA 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 79 

67 D 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

68 PSS 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 79 

69 A 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

70 Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

71 RS 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 81 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

72 RRP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

73 FMS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

74 gita 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

75 BOCUL 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

76 WG 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

77 J 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

78 FANDY 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 80 

79 GE 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 38 

80 WIDI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

81 WANDA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

82 KRISTIN 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52 

83 A 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

84 RIN 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 82 

85 SHIELD 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

86 IZAN 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

87 DE 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 79 

88 AZMI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

89 GGAH 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

90 F 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 80 

91 EBU 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

92 U 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

93 FLH 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 37 

94 TKN 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 80 

95 SAKH 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

96 DERIAN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

97 MYH 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 80 

98 RS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

99 MD 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 80 

100 cac 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

101 adison 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 73 

102 MP 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 80 

103 Cintya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

104 ep 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

105 lh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

106 lita 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

107 Qadri 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 79 

108 mhs 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

109 Maya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

110 Arthur 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

111 rizka 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 81 

112 Aisyah 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

113 jkh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

114 Ade 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 81 

115 Andry 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

116 as 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 81 

117 Asrani 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

118 Riri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

119 Hadi 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 79 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

120 Nila 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

121 rika 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

122 shs 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 37 

123 Fadil 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 81 

124 FS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

125 adi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

126 Putra har 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 80 

127 Àmir 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

128 Tamsil 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

129 Abdul 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 81 

130 irma 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

131 pani 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

132 febri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

133 Farida 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

134 rahmay 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

135 anna 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

136 irna 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 79 

137 MS 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 78 

138 MK 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 79 

139 IM 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 80 

140 Risqon 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

141 ijah 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

142 Rizky 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

143 wati 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

144 IS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

145 SS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

146 NN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

147 DH 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 79 

148 fnb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

149 mnb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

150 kht 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 81 

151 riri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

152 ricky 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 80 

153 ksh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

154 mara 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 80 

155 lol 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

156 lom 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 3 4 79 

157 Devi 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 81 

158 pulungan 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 44 

159 hey 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 79 

160 elsa 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 81 

161 eas 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 5 80 

162 Fikri 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 81 

163 ksg 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 82 

164 djdsdh 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 82 

165 dakjk 3 2 1 2 2 2 1 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 41 

166 putri 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 81 

167 dm 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 81 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

168 rsr 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 79 

169 Doharni 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

170 gabe 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 80 

171 ahg 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 81 

172 pratama s 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 35 

173 RM 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 79 

174 DAA 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 81 

175 Saif 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 81 

176 es 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 79 

177 rasid 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

178 angga 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

179 Rudi 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 80 

180 CG 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 78 

181 Sahrul 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 81 

182 dn 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 80 

183 eu 2 3 1 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 45 

184 tami 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

185 sri 5 4 4 5 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 81 

186 dje 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 81 

187 hha 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 82 

188 uehd 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 44 

189 eid 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 81 

190 ad 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

191 Putri 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 81 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

192 sha 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 27 

193 AS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

194 Novi 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 80 

195 Anie 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 79 

196 sari 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 82 

197 CR 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 81 

198 AYI 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 79 

199 JH 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

200 KK 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52 

201 L 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 81 

202 ZZ 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

203 JAY 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 80 

204 HAN 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

205 SS 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 80 

206 LIKA 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 26 

207 PUTRI 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 78 

208 KEVIN 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

209 ZR 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

210 XX 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5 4 80 

211 ANDI 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

212 QQ 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

213 HH 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 79 

214 YEYE 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 81 

215 bee 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

216 silfa 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 78 

217 YFG 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 80 

218 fg 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 79 

219 kr 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 80 

220 lina 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

221 JOS 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 80 

222 sari 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

223 saras 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 80 

224 gita 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

225 melinda 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 81 

226 ilham 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 41 

227 hh 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 79 

228 prs 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 77 

229 yrh 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

230 cil 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 77 

231 ROY 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 81 

232 kid 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

233 haha 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

234 rey 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 77 

235 jeje 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

236 FAN 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

237 han 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 38 

238 shakira 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 38 

239 ahmad 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52 
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No. INSIAL RI1 RI2 RI3 RI4 RI5 RI6 RI7 RI8 RI9 RI10 RI11 RI12 RI13 RI14 RI15 RI16 RI17 RI18 TOTA 

240 jeny 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 39 

241 fadilla 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 38 

242 agnes 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 40 

243 anjelika 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 81 

244 boy 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 77 

245 RIO 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 5 5 5 81 

246 karina 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

247 YAN 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 41 

248 sahada 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 82 

249 rahma 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 82 

250 yer 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 
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Lampiran 10 Tabulasi Responden Skala Kepuasan Konsumen 

TABULASI RESPONDEN SKALA KEPUASAN KONSUMEN 

No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

1 R 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

2 NHS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

3 P 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 Forni 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 3 

5 M 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

6 K 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

7 LS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

8 Sri 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

9 Ika 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 Luthfi 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

11 R 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

12 ASA 4 3 4 3 3 5 3 3 4 5 4 5 3 4 3 4 

13 Nia 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

14 Qisu 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

15 AA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

16 Yun 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

17 NHP 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 

18 Kiki 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

19 WD 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 

20 Y 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 

21 Morgan 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 D 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
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23 Dita Mith 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

24 J 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

25 MissCho 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

26 Hany 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

27 Nawir 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 1 3 3 2 3 

28 I 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

29 Rina 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 2 2 3 

30 Hagi 2 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 1 3 2 2 2 

31 RAH 3 3 4 4 3 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

32 Dian 2 2 3 2 3 1 3 2 3 1 2 1 3 3 2 2 

33 habibi 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 

34 v 3 3 2 3 2 1 3 2 2 2 1 2 3 3 2 2 

35 skwt 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

36 N 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 3 3 3 2 

37 X 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

38 jihan clau 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 1 3 3 2 3 

39 rs 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 2 1 3 2 2 1 

40 mreza 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

41 DEDEK 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 3 3 2 3 

42 SYLVIA 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

43 DFB 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 

44 INSAN 3 2 3 2 2 1 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 

45 NM 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

46 SYARIF 2 3 3 2 3 1 3 2 3 2 1 1 3 2 2 1 

47 R 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

48 EKA 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

49 SNZ 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

50 DEAN 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

51 SW 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

52 LEWI 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

53 IAG 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

54 ENDAH 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

55 REN 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

56 DLM 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

57 NURIKA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

58 NS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

59 JEREMY 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

60 DPS 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

61 TIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

62 MARIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

63 PETRA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

64 cornel 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

65 IKAA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

66 RA 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 1 1 3 2 3 2 

67 D 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

68 PSS 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

69 A 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 Y 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

71 RS 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

72 RRP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 FMS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

74 gita 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

75 BOCUL 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

76 WG 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

77 J 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 FANDY 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

79 GE 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

80 WIDI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

81 WANDA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

82 KRISTIN 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 

83 A 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

84 RIN 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 4 5 4 3 3 4 

85 SHIELD 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 IZAN 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

87 DE 2 3 3 2 2 1 3 2 3 2 1 2 3 2 2 2 

88 AZMI 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

89 GGAH 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

90 F 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

91 EBU 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

92 U 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

93 FLH 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

94 TKN 2 3 3 2 3 1 3 2 3 2 1 2 3 2 2 2 

95 SAKH 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

96 DERIANI 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

97 MYH 3 3 2 3 2 1 3 2 3 1 2 1 3 2 3 2 

98 RS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

99 MD 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

100 cac 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

101 adison 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

102 MP 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 Cintya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

104 ep 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

105 lh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

106 lita 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

107 Qadri 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

108 mhs 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

109 Maya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

110 Arthur 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

111 rizka 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

112 Aisyah 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

113 jkh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

114 Ade 3 3 2 3 2 1 3 2 3 2 2 1 3 2 3 2 

115 Andry 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

116 as 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 

117 Asrani 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

118 Riri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

119 Hadi 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 1 3 2 3 2 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

120 Nila 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

121 rika 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

122 shs 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

123 Fadil 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

124 FS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

125 adi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

126 Putra hara 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

127 Àmir 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

128 Tamsil 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

129 Abdul 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

130 irma 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

131 pani 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

132 febri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

133 Farida 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

134 rahmay 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

135 anna 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

136 irna 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

137 MS 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

138 MK 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

139 IM 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

140 Risqon 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

141 ijah 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

142 Rizky 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

143 wati 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

144 IS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

145 SS 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

146 NN 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

147 DH 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

148 fnb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

149 mnb 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

150 kht 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

151 riri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

152 ricky 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 1 3 2 3 1 

153 ksh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

154 mara 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

155 lol 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

156 lom 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

157 Devi 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

158 pulungan 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

159 hey 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

160 elsa 2 3 2 2 3 1 3 2 2 2 1 2 3 3 3 2 

161 eas 3 3 2 2 3 1 3 2 2 2 2 1 2 3 3 2 

162 Fikri 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

163 ksg 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

164 djdsdh 4 3 4 3 4 5 3 3 4 5 4 5 3 4 4 5 

165 dakjk 3 3 3 2 3 1 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 

166 putri 2 3 3 3 3 1 2 2 3 1 2 1 3 2 2 2 

167 dm 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

168 rsr 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

169 Doharni 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

170 gabe 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

171 ahg 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

172 pratama s 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

173 RM 3 2 3 3 2 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 

174 DAA 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 

175 Saif 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 

176 es 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

177 rasid 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 

178 angga 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

179 Rudi 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

180 CG 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

181 Sahrul 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

182 dn 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

183 eu 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 1 

184 tami 3 2 3 3 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 

185 sri 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

186 dje 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

187 hha 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

188 uehd 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 

189 eid 5 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

190 ad 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

191 Putri 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

192 sha 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 2 

193 AS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

194 Novi 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

195 Anie 3 2 2 3 3 1 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 

196 sari 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 

197 CR 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

198 AYI 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

199 JH 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 3 2 2 1 

200 KK 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 

201 L 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

202 ZZ 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 1 3 2 2 2 

203 JAY 2 3 2 2 3 2 3 2 3 1 2 1 2 2 3 2 

204 HAN 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

205 SS 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

206 LIKA 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 2 3 2 

207 PUTRI 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

208 KEVIN 2 2 3 2 2 1 2 2 3 1 1 2 2 2 3 2 

209 ZR 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

210 XX 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 5 4 4 

211 ANDI 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 

212 QQ 2 2 2 3 2 2 2 3 2 1 2 1 3 3 2 3 

213 HH 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 2 1 2 2 2 1 

214 YEYE 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 

215 bee 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

216 silfa 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

217 YFG 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 1 1 2 2 1 

218 fg 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

219 kr 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

220 lina 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

221 JOS 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

222 sari 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 3 2 2 2 

223 saras 3 2 3 2 3 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 2 

224 gita 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

225 melinda 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 3 2 3 1 

226 ilham 2 3 2 2 3 1 3 2 3 1 2 1 3 2 3 2 

227 hh 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 3 

228 prs 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 

229 yrh 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

230 cil 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

231 ROY 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

232 kid 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

233 haha 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

234 rey 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 1 3 2 2 3 

235 jeje 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

236 FAN 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

237 han 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 1 1 3 2 2 3 

238 shakira 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 

239 ahmad 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 
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No. INSIAL KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 KK8 KK9 KK10 KK11 KK12 KK13 KK14 KK15 KK16 

240 jeny 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 3 3 3 3 

241 fadilla 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

242 agnes 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 

243 anjelika 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

244 boy 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

245 RIO 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

246 karina 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

247 YAN 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 

248 sahada 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

249 rahma 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 

250 yer 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 
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LANJUTAN TABULASI RESPONDEN SKALA KEPUASAN KONSUMEN 

No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

1 R 4 4 4 5 5 99 

2 NHS 2 2 2 2 2 57 

3 P 5 5 5 5 5 103 

4 Forni 1 1 2 2 2 46 

5 M 4 4 5 5 5 97 

6 K 2 2 3 2 3 54 

7 LS 2 2 2 2 2 42 

8 Sri 4 4 5 5 5 100 

9 Ika 5 5 5 5 5 105 

10 Luthfi 2 2 3 3 3 56 

11 R 4 4 4 4 4 82 

12 ASA 4 5 3 4 3 79 

13 Nia 4 4 5 5 5 100 

14 Qisu 2 2 3 3 3 56 

15 AA 4 4 4 4 4 82 

16 yun 4 4 5 5 5 100 

17 NHP 4 4 4 5 4 90 

18 Kiki 4 4 3 4 4 82 

19 WD 4 4 4 5 5 95 

20 Y 2 2 3 3 3 57 

21 Morgan 5 5 5 5 5 105 

22 D 4 4 3 4 4 82 

23 Dita Mith 2 2 2 2 2 42 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

24 J 2 2 3 3 3 56 

25 MissCho 4 4 5 5 4 92 

26 Hany 4 4 5 4 5 93 

27 Nawir 2 2 2 2 2 48 

28 I 4 4 5 5 4 94 

29 Rina 1 1 2 3 2 43 

30 Hagi 1 2 3 2 3 47 

31 RAH 5 5 3 4 4 82 

32 Dian 2 1 3 2 3 46 

33 habibi 2 2 3 3 3 51 

34 v 1 1 3 3 2 46 

35 skwt 2 2 3 3 3 56 

36 N 1 2 2 2 2 47 

37 X 2 2 3 3 3 56 

38 jihan clau 1 1 3 3 3 49 

39 rs 2 1 3 2 3 46 

40 mreza 2 2 3 3 3 56 

41 DEDEK 1 3 2 2 2 47 

42 SYLVIA 4 4 5 4 4 92 

43 DFB 4 4 5 5 4 94 

44 INSAN 2 1 3 2 3 46 

45 NM 4 4 4 5 4 92 

46 SYARIF 2 1 3 2 3 45 

47 R 2 2 3 3 3 56 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

48 EKA 2 2 3 3 3 56 

49 SNZ 2 2 3 3 3 56 

50 DEAN 2 2 3 3 3 56 

51 SW 4 4 5 4 5 93 

52 LEWI 4 4 5 4 5 92 

53 IAG 5 5 5 5 5 102 

54 ENDAH 4 4 5 4 4 93 

55 REN 2 2 2 2 2 42 

56 DLM 2 2 2 2 2 42 

57 NURIKA 3 3 3 2 2 47 

58 NS 3 3 3 2 2 47 

59 JEREMY 3 3 3 2 2 47 

60 DPS 3 3 3 2 2 47 

61 TIA 3 3 3 2 2 47 

62 MARIA 3 3 3 2 2 47 

63 PETRA 2 2 2 2 2 42 

64 cornel 3 3 3 2 2 47 

65 IKAA 3 3 3 2 2 46 

66 RA 2 1 3 2 2 46 

67 D 2 2 2 2 2 42 

68 PSS 2 2 3 3 3 56 

69 A 3 3 3 3 3 63 

70 Y 3 3 3 3 3 63 

71 RS 4 4 5 4 5 91 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

72 RRP 3 3 4 4 4 82 

73 FMS 3 3 3 3 3 63 

74 gita 3 3 4 4 4 80 

75 BOCUL 4 4 4 4 4 84 

76 WG 3 3 3 3 3 63 

77 J 3 3 3 4 4 81 

78 FANDY 2 2 3 3 3 56 

79 GE 3 3 3 2 2 47 

80 WIDI 3 3 3 3 3 63 

81 WANDA 3 3 3 3 3 63 

82 KRISTIN 2 2 2 3 3 49 

83 A 3 3 3 4 4 79 

84 RIN 5 4 3 4 4 80 

85 SHIELD 3 3 3 3 3 63 

86 IZAN 3 3 3 4 4 79 

87 DE 1 2 2 3 3 46 

88 AZMI 3 3 3 4 4 79 

89 GGAH 3 3 3 4 4 79 

90 F 2 2 3 3 3 56 

91 EBU 3 3 3 4 4 79 

92 U 3 3 3 4 4 79 

93 FLH 3 3 3 2 2 47 

94 TKN 1 1 3 2 3 46 

95 SAKH 3 3 3 4 4 81 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

96 DERIANI 3 3 3 3 3 63 

97 MYH 1 1 2 3 2 45 

98 RS 3 3 3 4 4 79 

99 MD 2 2 3 3 3 56 

100 cac 3 3 3 3 3 63 

101 adison 3 3 3 4 4 79 

102 MP 4 4 4 4 4 84 

103 Cintya 3 3 3 4 4 79 

104 ep 3 3 3 4 4 79 

105 lh 3 3 4 4 4 80 

106 lita 4 4 4 4 4 82 

107 Qadri 2 2 3 3 3 56 

108 mhs 3 3 3 3 3 63 

109 Maya 3 3 3 3 3 63 

110 Arthur 3 3 3 4 4 79 

111 rizka 4 4 5 4 4 91 

112 Aisyah 3 3 3 4 4 79 

113 jkh 3 3 3 4 4 79 

114 Ade 1 1 3 2 2 46 

115 Andry 3 3 3 4 4 79 

116 as 4 4 5 4 5 90 

117 Asrani 3 3 3 4 4 79 

118 Riri 3 3 3 4 4 79 

119 Hadi 2 1 3 2 3 46 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

120 Nila 3 3 3 3 3 63 

121 rika 3 3 3 4 4 79 

122 shs 3 3 3 2 2 47 

123 Fadil 4 4 5 4 5 91 

124 FS 3 3 3 4 4 79 

125 adi 3 4 3 4 4 80 

126 Putra hara 2 2 3 3 3 56 

127 Àmir 4 4 4 4 4 83 

128 Tamsil 3 3 3 4 4 79 

129 Abdul 4 4 5 4 5 94 

130 irma 3 3 3 4 4 79 

131 pani 3 3 3 4 4 79 

132 febri 3 3 3 4 4 79 

133 Farida 3 3 3 3 3 63 

134 rahmay 3 3 3 4 4 79 

135 anna 3 3 3 4 4 79 

136 irna 4 4 5 4 5 93 

137 MS 2 2 3 3 3 56 

138 MK 4 4 5 4 5 94 

139 IM 4 4 5 4 4 92 

140 Risqon 3 3 3 4 4 79 

141 ijah 3 3 3 4 4 79 

142 Rizky 3 3 3 4 4 79 

143 wati 3 3 3 4 4 79 

  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 13/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)13/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Fadillah - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Paket Wisata Dengan ....



L 

 

163 

 

No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

144 IS 3 3 4 4 4 80 

145 SS 4 4 4 4 4 82 

146 NN 3 3 3 3 3 63 

147 DH 2 2 3 3 3 56 

148 fnb 3 3 4 4 4 80 

149 mnb 3 3 3 4 4 79 

150 kht 4 4 5 4 5 91 

151 riri 3 3 3 4 4 79 

152 ricky 2 1 3 2 3 45 

153 ksh 4 4 4 4 4 82 

154 mara 2 2 3 3 3 56 

155 lol 4 5 5 5 5 100 

156 lom 2 2 3 3 3 56 

157 Devi 4 4 5 5 4 92 

158 pulungan 2 2 3 3 3 56 

159 hey 2 2 3 3 3 56 

160 elsa 1 1 3 2 3 46 

161 eas 1 1 2 3 2 45 

162 Fikri 4 4 5 4 5 93 

163 ksg 4 4 4 5 4 91 

164 djdsdh 3 5 3 3 3 80 

165 dakjk 2 1 3 3 2 47 

166 putri 1 1 2 3 3 45 

167 dm 4 4 5 5 4 93 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

168 rsr 2 2 3 3 3 56 

169 Doharni 2 2 2 2 2 42 

170 gabe 2 2 3 3 3 56 

171 ahg 2 2 3 3 3 56 

172 pratama s 2 2 2 2 2 42 

173 RM 1 2 3 2 2 45 

174 DAA 4 4 4 5 4 91 

175 Saif 2 2 3 3 3 56 

176 es 2 2 3 3 3 56 

177 rasid 1 1 2 2 2 37 

178 angga 5 5 5 5 5 101 

179 Rudi 2 2 3 3 3 56 

180 CG 2 2 3 3 3 56 

181 Sahrul 2 2 3 3 3 57 

182 dn 2 2 3 3 3 56 

183 eu 2 2 2 3 3 47 

184 tami 1 2 2 3 2 45 

185 sri 4 4 4 4 4 84 

186 dje 4 4 4 4 4 84 

187 hha 4 4 4 4 4 84 

188 uehd 2 2 2 2 3 50 

189 eid 4 4 5 4 4 90 

190 ad 2 2 2 2 2 42 

191 Putri 4 4 5 4 5 92 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

192 sha 2 1 3 2 3 46 

193 AS 5 5 5 5 5 105 

194 Novi 2 2 3 3 3 56 

195 Anie 1 2 3 2 2 45 

196 sari 4 4 4 4 5 94 

197 CR 2 2 3 3 3 56 

198 AYI 4 4 5 4 4 91 

199 JH 2 1 2 3 3 43 

200 KK 2 2 2 2 3 46 

201 L 4 4 4 5 5 92 

202 ZZ 1 1 3 2 3 46 

203 JAY 1 2 3 3 2 46 

204 HAN 4 4 5 5 5 103 

205 SS 2 2 3 3 3 56 

206 LIKA 1 1 2 2 3 43 

207 PUTRI 4 4 5 4 4 91 

208 KEVIN 1 1 3 2 3 42 

209 ZR 4 4 5 5 5 100 

210 XX 4 4 5 5 4 90 

211 ANDI 1 1 2 3 2 43 

212 QQ 2 1 2 3 2 45 

213 HH 2 2 3 2 3 46 

214 YEYE 4 4 5 4 5 91 

215 bee 1 1 2 3 2 44 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

216 silfa 4 4 4 4 4 89 

217 YFG 2 1 2 3 2 41 

218 fg 4 4 5 4 4 89 

219 kr 4 4 4 5 4 92 

220 lina 4 5 5 4 5 102 

221 JOS 4 4 5 4 4 89 

222 sari 2 1 2 2 3 43 

223 saras 2 1 2 2 2 45 

224 gita 5 5 5 5 5 103 

225 melinda 2 1 3 2 3 45 

226 ilham 1 1 2 3 2 44 

227 hh 2 2 2 3 3 47 

228 prs 1 1 3 2 3 45 

229 yrh 4 5 5 5 5 102 

230 cil 4 4 5 4 4 88 

231 ROY 4 4 4 4 4 89 

232 kid 4 4 5 5 5 101 

233 haha 4 5 5 5 5 97 

234 rey 2 2 3 2 2 46 

235 jeje 4 5 5 4 5 100 

236 FAN 5 5 5 5 5 105 

237 han 2 2 2 3 3 48 

238 shakira 2 2 2 2 2 50 

239 ahmad 2 2 3 3 3 57 
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No. INSIAL KK17 KK18 KK19 KK20 KK21 TOTAL 

240 jeny 1 1 3 3 3 47 

241 fadilla 1 2 2 3 2 43 

242 agnes 1 2 2 3 2 43 

243 anjelika 4 4 4 4 4 83 

244 boy 1 2 2 2 2 44 

245 RIO 4 4 3 4 4 82 

246 karina 5 4 5 5 5 100 

247 YAN 1 2 2 3 2 44 

248 sahada 4 4 4 5 4 93 

249 rahma 4 4 5 4 5 94 

250 yer 1 1 2 2 2 37 
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Lampiran 11 PLS 

PLS 

 

Path Coefficient 

 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 

Repurchase 

Intention 

Kepuasan Konsumen (0.924)     

Kualitas Pelayanan 0.442 (0.907)   

Repurchase Intention 0.655 0.766 (0.933) 

 

Specific Indirect Effect 

 Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kualitas Pelayanan 

-> Kepuasan 

Konsumen -> 

Repurchase 

Intention 

0.174 0.172 0.025 7.071 0.000 

 

Total Effect 

 
Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kualitas Pelayanan -> 

Repurchase Intention 
0.592 0.594 0.063 9.380 0.000 

Kepuasan Konsumen -> 

Repurchase Intention 
0.393 0.390 0.056 6.968 0.000 

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan Konsumen 
0.442 0.443 0.056 7.947 0.000 

 

Outer Lading  

 Kepuasan 

Konsumen 
Kualitas Pelayanan 

Repurchase 

Intention 

KK1 0.955   

KK10 0.920   

KK11 0.889   

KK12 0.880   

KK13 0.933   

KK14 0.948   

KK15 0.953   

KK16 0.906   

KK17 0.885   
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KK18 0.881   

KK19 0.865   

KK2 0.943   

KK20 0.934   

KK21 0.942   

KK3 0.946   

KK4 0.950   

KK5 0.920   

KK6 0.911   

KK7 0.935   

KK8 0.949   

KK9 0.947   

KP1  0.918  

KP10  0.898  

KP11  0.900  

KP12  0.897  

KP13  0.916  

KP14  0.913  

KP15  0.910  

KP16  0.904  

KP17  0.911  

KP18  0.908  

KP19  0.907  

KP2  0.900  

KP20  0.896  

KP3  0.903  

KP4  0.917  

KP5  0.910  

KP6  0.887  

KP7  0.916  

KP8  0.906  

KP9  0.921  

RI1   0.944 

RI10   0.942 

RI11   0.926 

RI12   0.925 

RI13   0.938 

RI14   0.933 

RI15   0.887 

RI16   0.934 

RI17   0.937 
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RI18   0.929 

RI2   0.936 

RI3   0.926 

RI4   0.935 

RI5   0.940 

RI6   0.947 

RI7   0.950 

RI8   0.932 

RI9   0.930 

 

Construct Reliability and Validity  

 Cronbach's 

alpha 

Composite reliability 

(rho_c) 

Average variance 

extracted (AVE) 

Kepuasan Konsumen 0.991 0.992 0.853 

Kualitas Pelayanan 0.989 0.989 0.823 

Repurchase Intention 0.991 0.992 0.870 

 

Fornel Larcker Criterion 

 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 

Repurchase 

Intention 

Kepuasan Konsumen (0.924)     

Kualitas Pelayanan 0.442 (0.907)   

Repurchase Intention 0.655 0.766 (0.933) 

 

HTMT 

 Kepuasan Konsumen Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan 0.416   

Repurchase Intention 0.646 0.766 

 

Model Fit 

 Estimated model 

SRMR 0.080 
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Fit Summary  

Boostrapping  

Mean, StDev, T-Values,p-Values 

 
Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kepuasan Konsumen -> 

Repurchase Intention 
0.393 0.390 0.056 6.968 0.000 

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan Konsumen 
0.442 0.443 0.056 7.947 0.000 

Kualitas Pelayanan -> 

Repurchase Intention 
0.592 0.594 0.063 9.380 0.000 

 

Total Indirect Effect  

Mean, STDEV, T values, p values 

 Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kualitas Pelayanan 

-> Kepuasan 

Konsumen -> 

Repurchase 

Intention 

0.174 0.172 0.025 7.071 0.000 

R-Square 

 R-square 

Repurchase Intention 0.711 

Kepuasan Konsumen 0.196 

Q-Square 

 Q² (=1-SSE/SSO) 

Repurchase Intention 0.614 

Kepuasan Konsumen 0.154 
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Lampiran 12 Deskriptif 

DESKRIPTIF 

Statistik Deskriptif berdasarkan Empirik 

Variabel Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas Pelayanan 31 100 76.12 18 

Kepuasan Konsumen 37 105 68.42 20.38 

Repurchase Intention 26 90 69.14 17.59 

 

Statistik Deskriptif berdasarkan Hipotetik 

Variable Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas Pelayanan 20 100 60 13.33 

Kepuasan Konsumen 21 105 63 14 

Repurchase Intention 18 90 54 12 

 

Distribusi Frekuensi dan Persentase Analisa Data Deskriptif 

Karakteristik Frekuensi Persentase % 

Jenis Kelamin 

Perempuan 134 53,6 

Laki-Laki 116 46,4 

Total 250 100% 

Usia  

22 – 25 tahun 33 13,2 

26 – 30 tahun 140 56 

31 – 35 tahun 56 22,4 

36 – 40 tahun 21 8,4 

Total 250 100% 

Pendidikan Terakhir 

Diploma 38 15,2 

S1 98 39,2 

S2 20 8 

SMA 94 37,6 

Total 250 100% 

Pekerjaan 

Ibu Rumah Tangga 25 10 

Pegawai Swasta 108 43,2 

Pelajar/Mahasiswa 18 7,2 

PNS/TNI/POLRI 29 11,6 

Wiraswasta 70 28,0 

Total 250 100% 

Jenis Paket Wisata yang dibeli 

Paket Wisata Domestik 190 76 

Paket Wisata Mancanegara 60 24 

Total 250 100% 
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Lampiran 13 Kategorisasi 

KATEGORISASI 

Kategorisasi berdasarkan Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan Frekuensi Persentase 

Rendah: X < 46.67 41 16.4 

Sedang: 46.67 <= X <= 73.33 180 72 

Tinggi: X > 73.33 29 11.6 

Jumlah 250 100 

 

Kategorisasi berdasarkan Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen Frekuensi Persentase 

Rendah: X < 48.03 73 29.2 

Sedang: 48.03 <= X <= 88.80 115 46 

Tinggi: X > 88.80 62 24.8 

Jumlah 250 100 

 

Kategorisasi berdasarkan Repurchase Intention 

Repurchase Intention Frekuensi Persentase 

Rendah: X < 51.55 51 20.4 

Sedang: 51.55 <= X <= 86.74 177 70.8 

Tinggi: X > 86.74 22 8.8 

Jumlah 250 100 
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