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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, fasilitas dan Word of Mouth terhadap minat
berkunjung ulang melalui kepuasan Wifi.id Corner Telkom Kebumen. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah
harga, fasilitas dan word of mouth, sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan dan minat berkunjung ulang.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel incindental sampling
dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif menggunakan analisis jalur.
Berdasarkan hasil analisis jalur dan uji t yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa harga, fasilitas, dan word of
mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Fasilitas dan kepuasan berpengaruh terhadap minat berkunjung
ulang, namun variabel harga dan word of mouth tidak berpengaruh terhadap minat berkunjung ulang. Harga, fasilitas
dan word of mouth mempengaruhi kepuasan dengan kontribusi 68% sedangkan minat berkunjung ulang
dipengaruhi oleh variabel harga, fasilitas, word of mouth dan kepuasan dengan kontribusi 41,5 % .

Kata Kunci: Harga, Fasilitas, Word of Mouth, Kepuasan dan Minat Berkunjung Ulang

A. PENDAHULUAN

1.

Latar Belakang

PT Telkom merupakan pionir
produk telekomunikasi di Indonesia
(Septiari, 2014). Pada tahun 2013,
Telkom pertama kalinya menyebar
ribuan Wifi ke pelosok Indonesia.
Menurut CNN Indonesia, pada tahun
2015 jaringan Wifi.id sudah tersebar di
lebih dari 100.000 lokasi di Indonesia
yang berarti jaringan Wifi.id merupakan
jaringan paling luas di Indonesia.
Tujuan dari  PT  Telekomunikasi
Indonesia  (Tbk)  mengembangkan
jaringannya yaitu dengan komitmen
ingin  menghilangkan  kesenjangan
digital di sudut-sudut kota di Indonesia.

Usaha Telkom dalam bentuk lain
yang bertujuan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan yaitu dengan
Wifi.id Corner yang disebar di beberapa
lokasi  strategis.  Wifi.id  Corner
diharapkan dapat menjadi tempat yang
nyaman bagi  pelanggan  untuk
menggunakan layanan Wifi.id dari
Telkom. Alasan dibangunnya Wifi.id
Corner adalah karena adanya access
point dengan kecepatan 100 Mbps.

Selain itu, fasilitas dalam bentuk fisik
pun dapat membuat pelanggan nyaman,
seperti tempat duduk yang dilengkapi
dengan cautan listrik yang sangat
dibutuhkan.

Pada tahun 2017, pengguna Wifi.id
Corner sudah lebih dari 1 Milyar di
seluruh Indonesia. Tidak hanya di kota-
kota besar saja, pengguna Wifi.id pun
merambah ke kota Kebumen. PT
Telkom meluncurkan Wifi Corner di
berbagai titik juga dilakukan di kota
kecil ~ seperti  Kebumen  karena
komitmennya  untuk  memperluas
jaringannya tersebut.

Beberapa titik yang dipasang
Wifi.id di kota Kebumen tentu saja
dimaksudkan agar memudahkan
masyarakat untuk mengunakan akses
layanannya dimanapun dan kapanpun.
Berdasarkan  keterangan dari  PT
Telkom Cabang Kebumen, Wifi.id
Corner di  kecamatan  Kebumen
merupakan tempat yang paling banyak
dikunjungi dari pada tiga kecamatan
lain seperti Kutowinangun,
Karanganyar dan Gombong.
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Selain itu, PT Telkom Cabang
Kebumen juga menjelaskan bahwa
pengguna Wifi.id Corner di kecamatan
Kebumen semakin meningkat setiap
bulannya. Dalam menciptakan minat
berkunjung terhadap suatu jasa tidaklah
mudah, terlebih lagi untuk menciptakan
minat berkunjung ulang. Ada beberapa
faktor yang mempengaruhi hal tersebut.
Minat beli atau berkunjung ulang adalah
perilaku pelanggan dimana pelanggan
merespon  positif terhadap kualitas
produk/jasa dari suatu perusahaan dan
berniat menggunakan kembali jasa
perusahaan tersebut (Cronin dan Taylor,
1992).

Strategi dari PT. Telkom dalam
penetapan harga yaitu penjualan kuota
menggunakan voucher dengan harga
murah. Pengguna bisa menggunakan
jasa internet selama 6 jam dengan
jaringan untuk mengakses internet yang
cepat dan lancar sebagai timbal balik
dari pembelian voucher tersebut.

Fasilitas merupakan faktor yang tak
kalah penting untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Fasilitas dalam
usaha jasa berhubungan erat dengan
yang dirasakan pelanggan, Kkarena
pelanggan akan memberikan penilaian
atas jasa yang telah mereka peroleh.
Menurut Tjiptono (2004: 43), persepsi
yang diperoleh dari interkasi pelanggan
dengan fasilitas berpengaruh terhadap
kualitas jasa yang diminta pelanggan.

PT Telkom menyediakan fasilitas
yang lengkap dan nyaman berupa akses
internet yang cepat dan stabil, kursi dan
meja yang dilengkapi dengan cautan
listrik yang banyak jumlahnya, tempat
yang teduh, tempat parkir yang luas
dengan adanya pos satpam untuk
menjaga keamanan, serta mushola
untuk  beribadah bagi pelanggan
muslim. Usaha PT Telkom dalam
memberikan fasilitas fisik yang lengkap
semestinya bertujuan agar pelanggan
memberikan penilaian yang baik bagi
layanan yang diberikan.

Tingginya kunjungan pengunjung
ke Wifi.id Corner Kebumen salah
satunya berasal dari informasi yang
sering dipromosikan oleh pihak PT
Telkom dikarenakan informasi sebagai
salah satu hal yang paling dibutuhkan
oleh masyarakat. Informasi dapat

menyebar dengan cepat melalui
komunikasi. Komunikasi di dunia
pemasaran merupakan peran penting
untuk meningkatkan penjualan. Dilihat
dari sisi konsumen, komunikasi turut
membantu dalam minat berkunjung
(Aprilia, F., dkk, 2015).

Pada tempat-tempat yang
menyediakan fasilitas seperti hotspot
wifi, potensi pasar yang didapatkan
cukup besar. Hampir semua pelaku
bisnis yang terlibat akan saling
berkompetisi menawarkan fasilitas-
fasilitas yang ada. Hal ini membuat
pengunjung menghadapi banyak pilihan
untuk berkunjung dengan
mempertimbangkan  fasilitas-fasilitas
selain tersedianya hotspot wifi tersebut.

Salah satu hal vyang dapat
menumbuhkan minat berkunjung ke
salah satu tempat adalah pengaruh
orang di sekitarnya yang
mengkomunikasikan  pengalamannya
dalam melakukan kunjungan. Menurut
Aprilia, F., dkk (2015), word of mouth
merupakan salah satu alat bauran
promosi jasa yang diyakini untuk
mempengaruhi  orang lain  dalam
melakukan minat berkunjung.

Word of mouth  merupakan
komunikasi interpersonal antara dua
bahkan lebih individu seperti anggota
kelompok referensi atau konsumen dan
tenaga penjual (Assael, 1995). Setiap
orang mempunyai pengaruh atas
pembelian terus menerus melalui
komunikasi. Rekomendasi dari mulut ke
mulut merupakan salah satu faktor
penting yang berpengaruh terhadap
keputusan seseorang dalam membeli
atau menggunakan suatu produk/jasa.

Apabila fasilitas dan harga yang
ditawarkan oleh PT Telkom sesuai
dengan keinginan pelanggan, maka
setiap pengunjung akan
mengkomunikasikan ~ pengalamannya
selama berkunjung kepada orang lain.
Agar PT Telkom dapat meningkatkan
pengunjungnya, maka perlu dipahami
pentingnya pengaruh cerita dari satu
orang ke orang lainnya (WoM) dan
pengaruhnya pada perilaku paska
kunjungan  yaitu  kepuasan  dan
berkunjungan kembali sebagai bentuk
komitmen atas kepuasan yang dirasakan
pengunjung selama berkunjung di
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Wifi.id Corner Kebumen (Parastiwi dan
Farida, 2016).

Adanya pelanggan yang
berkunjung ulang memberikan dampak
positif bagi perusahaan jasa begitupun
pada PT Telkom Kebumen. Dampaknya
adalah  PT  Telkom mendapatkan
keuntungan penjualan dan semakin
banyaknya pengguna layanan Wifi.id
Corner dengan jumlah pengunjung yang
meningkat. Oleh karena itu, penting
bagi perusahaan jasa mendapatkan
informasi untuk mengetahui strategi
bersaing yang harus dilakukan agar para
pelanggan dapat berkunjung ulang.

Dengan minat berkunjung ulang
bagi para pengguna layanan yang sangat
bermanfaat bagi PT Telkom, penelitian
ini berusaha untuk mengkaji faktor-
faktor yang mempengaruhi minat
berkunjung ulang dalam diri pelanggan
meliputi harga dan fasilitas terhadap
minat  berkunjung ulang  melalui
kepuasan pada pengguna layanan
Wifi.id Telkom Kebumen. Penulis
mempertimbangkan ~ Wifi.id  Corner
untuk  dijadikan  pilihan  karena
perusahaan jasa ini merupakan salah
satu vendor operator terkemuka yang
menyediakan  tempat untuk para
pengguna internet agar dapat menikmati
layanannya dengan puas dan nyaman.

Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menjelaskan pengaruh fasilitas,
harga dan word of mouth terhadap
minat  berkunjung ulang  melalui
kepuasan pada Pengguna Wifi.ld
Corner Telkom Kebumen.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang

di atas, maka rumusan masalah sebagai

berikut:

1. Bagaimana pengaruh harga
terhadap kepuasan pada pelanggan
Wifi.id Corner Telkom Kebumen?

2. Bagaimana  pengaruh  fasilitas
terhadap kepuasan pada pelanggan
Wifi.id Corner Telkom Kebumen?

3. Bagaimana pengaruh wom terhadap
kepuasan pada pelanggan Wifi.id
Corner Telkom Kebumen?

4. Bagaimana pengaruh harga
terhadap minat berkunjung ulang
pada Wifi.id Corner Telkom
Kebumen?

5. Bagaimana pengaruh  fasilitas
terhadap minat berkunjung ulang
pada Wifi.id Corner Telkom
Kebumen?

6. Bagaimana pengaruh wom terhadap
minat berkunjung ulang pada
Wifi.id Corner Telkom Kebumen?

7. Bagaimana pengaruh  kepuasan
terhadap minat berkunjung ulang
pada Wifi.id Corner Telkom
Kebumen?

Tujuan Penelitian
Tujuan dari  penelitian  yang

dilakukan adalah sebagai berikut :

1) Untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap kepuasan pada pelanggan
Wifi.id Corner Telkom Kebumen.

2) Untuk  mengetahui pengaruh
fasilitas terhadap kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Telkom
Kebumen.

3) Untuk mengetahui pengaruh wom
terhadap kepuasan pada pelanggan
Wifi.id Corner Telkom Kebumen.

4) Untuk mengetahui pengaruh harga
terhadap minat berkunjung kembali
pada pelanggan Wifi.id Corner
Telkom Kebumen.

5) Untuk  mengetahui pengaruh
fasilitas terhadap minat berkunjung
kembali pada pelanggan Wifi.id
Corner Telkom Kebumen.

6) Untuk mengetahui pengaruh wom
terhadap minat berkunjung kembali
pada pelanggan Wifi.id Corner
Telkom Kebumen.

7) Untuk mengetahui pengaruh
kepuasan terhadap minat
berkunjung kembali pada
pelanggan Wifi.id Corner Telkom
Kebumen.

B. TINJAUAN PUSTAKA

Definisi Variabel
a. Minat Berkunjung Ulang
Menurut Cronin, dkk. (1992)
dalam Faradiba 2013, minat
berkunjung ulang merupakan suatu
minat yang didasarkan atas
pengalaman berkunjung
sebelumnya. Minat berkunjung
ulang pada dasarnya adalah
perilaku positif pelanggan
terhadap kepuasan suatu
perusahaan dan berniat melakukan



Pengaruh Harga, Fasilitas dan Word of Mouth terhadap Minat Berkunjung Ulang melalui Kepuasan sebagai Variabel

Intervening (Studi pada Pengguna Wifi.ld Corner Telkom Kebumen)

kunjungan kembali perusahaan

tersebut. Dalam penelitian di

Wifi.id Corner ini variabel minat

berkunjung ulang dibatasi pada:

1) Kecenderungan pelanggan
untuk berkunjung

2) Kecenderungan pelanggan
untuk merekomendasikan
kepada orang lain

3) Tempat tersebut merupakan
preferensi utama bagi
pelanggan

4) Pelanggan cenderung mencari
informasi  positif mengenai
tempat yang dikunjungi

Kepuasan Pelanggan
Menurut ~ Tjiptono  (1996),
harapan-harapan pelanggan
merupakan perkiraan atau
keyakinan pelanggan tentang apa
yang akan diterimanya bila ia
membeli atau mengonsumsi suatu
prosuk, sedangkan kinerja yang
dirasakan adalah persepsi
pelanggan terhadap apa yang ia
terima  setelah  menggunakan
produk tersebut. Kepuasan
pelanggan didefiniskan oleh Kotler
(1997) sebagai perasaan senang
atau kecewa seseorang Yyang
berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dengan harapan-
harapannya. Batasan penelitian
dari variabel kepuasan pelanggan
adalah segabai berikut:
1) Pelanggan merasa puas secara
keseluruhan
2) Pelanggan merasa apa Yyang
diperolen  sesuai  dengan
harapan
3) Pelanggan merasa puas selama
berkujung
4) Pelanggan memiliki minat
untuk berkunjung ulang
5) Pelanggan bersedia untuk
merekomendasikan tempat
yang dikunjungi

Harga

Menurut Kotler dan Amstrong
(2012: 345), harga merupakan
sejumlah uang yang ditagihkan
atas suatu produk atau jasa, atau
jumlah dari nilai yang ditukarkan

para pelanggan untuk memperoleh
manfaat dari  memiliki  atau
menggunakan suatu produk atau
jasa. Batasan masalah pada
variabel harga pada penelitian ini
adalah:
1) Harga sesuai kualitas atau
jasa
2) Harga terjangkau
3) Harga kompetitif
4) Harga sesuai dengan
manfaat yang diperoleh

Fasilitas
Menurut Tjiptono (2004: 43),

persepsi  yang diperoleh dari

interaksi pelanggan dengan
fasilitas  berpengaruh  terhadap
kualitas jasa yang diminta
pelanggan. Tersedianya fasilitas
fisik dapat menjadi ukuran
kepuasan pelanggan tentang jasa

yang diberikan. Sumayang (2003:

124) menjelaskan ada beberapa hal

yang perlu diperhatikan dalam

penyediaan fasilitas, pada
penelitian ini variabel fasilitas
dibatasi pada:

1) Kelengkapan, kebersihan,
kerapihan  fasilitas  yang
ditawarkan

2) Kondisi dan fungsi fasilitas
yang akan ditawarkan

3) Kemudahan menggunakan
fasilitas yang ditawarkan

Word of Mouth
Word of Mouth merupakan

bentuk pujian, rekomendasi dan

komentar  pelanggan  seputar
pengalaman  pelanggan  atas
layanana jasa atau produk yang
betul-betul mempengaruhi
keputusan pelanggan atau perilaku
pelanggan (Rizqulloh dan Elida,

2015). Menurut Solomon (2002),

worth of mouth adalah informasi

mengenai  suatu produk yang
diteruskan dari suatu individu yang

lain. Rambat (2001)

menyampaikan bahwa wom dapat

diukur dari:

a. Kemauan kosumen untuk
menceritakan  hal  positif
perusahaan kepada orang lain

b. Dorongan dari perusahaan
untuk melakukan rekomendasi
kepada orang lain.
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2. Hipotesis
H1:Motivasi intrinsik diduga
berpengaruh terhadap work
engagement pada dosen STIE Putra
Bangsa Kebumen
H2: Job crafting diduga berpengaruh
terhadap work engagement pada
dosen STIE Putra Bangsa Kebumen
H3:Motivasi intrinsik diduga
berpengaruh terhadap person-job fit
pada dosen STIE Putra Bangsa
Kebumen
H4: Job crafting diduga berpengaruh
terhadap person-job fit pada dosen
STIE Putra Bangsa Kebumen
H5: Person-job fit diduga berpengaruh
terhadap work engagement pada
dosen STIE Putra Bangsa Kebumen
3. Kerangka Konseptual

Harga H4

Minat
— | Fasilitas ——| Kepuasan |~ Berkunjung

Ulang

Word of
Mouth H5

/

C. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif. Menurut
Malhotra (2005:161) penelitian
kuantitatif ~~ merupakan metodologi
penelitian  yang  beruapaya untuk
mengkuantifikasi data dan biasanya
menerapkan bentuk statistik analisis
tertentu. Variabel yang diteliti adalah
Harga (X,), Fasilitas (Xy), Work of
Mouth (X3), Kepuasan (Y;) dan Minat
Berkunjung Ulang (Y>).

2. Teknik Pengambilan Data
Teknik  pengumpulan  data  yang
digunakan dalam penelitian ini adalah:
a. Kuesioner
Kuesioner adalah pengumpulan
data berdasarkan pada jawaban

responden atas sejumlah pertanyaan
yang diajukan mengenai masalah
penelitian yang diajukan.

b. Wawancara

Menurut  Nazir  (2003:  193),
wawancara adalah proses
memperoleh keterangan untuk tujuan
penelitian dengan cara tanya jawab,
sambil bertatap muka antara si
penanya dan pewawancara dengan si
penjawab atau responden dengan
menggunakan alat yang dinamakan
interview guide (panduan
wawancara). Dalam penelitian ini,
wawancara dilakukan oleh pihak-
pihak yang terkait dengan penelitian,
yaitu pengunjung Wifi.id Corner
Telkom Kebumen.

. Instrumen Penelitian

a. Validitas

Uji validitas yaitu pengujian untuk
menentukan tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu  kuisioner. Suatu
kuisioner  dikatakan valid jika
pernyataan pada kuisioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang
diukur oleh kuisioner tersebut.

b. Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas  yaitu  untuk
menunjukkan bahwa suatu instrumen
dapat dipercaya untuk  dapat
dipergunakan sebagai alat
pengumpulan data. Teknik pengujian
ini menggunakan teknik analisis yang
dikembangkan oleh Alpha Cronbach.
Hasil perhitungan adalah reliabel bila
koefisien alphanya lebih besar dari
0,6 artinya dapat dipercaya dan dapat
digunakan untuk penelitian.

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinieritas
Uji asumsi ini bertujuan untuk
menguji apakah ada model regresi
ditentukan korelasi antar variabel
independen.
b. Uji Heteroskedastisitas
Pengujian ini dilakukan untuk
menguji apakah dalam model regresi
terjadi  ketidaksamaan varian dan
residual dari suatu pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah
apabila tidak terjadi
heteroskedastisitas  (varians  yang
berbeda).
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c. Uji Normalitas

Pengujian ini dilakukan untuk
mengetahui apakah dalam sebuah
regresi variabel dependen, variabel

independen, atau keduanya, mempunyai
distribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik adalah distribusi
normal atau mendekati normal.

5. Hipotesis

a. Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji
signifikan secara parsial pengaruh
variabel independen (X1) terhadap
variabel dependen (Y) dalam model
regresi yang sudah dihasilkan. Dalam
penelitian ini digunakan tingkat
signifikansi 5% (a = 0,05).

b. Koefisiensi Determinasi

Koefisien determinasi (R?) pada
intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R?
yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel
dependen yang terbatas. Nilai yang
mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang
dibutuhkan  untuk  memprediksi
variasi variabel dependen (Ghozali,
2009: 87)

6. Analisis Jalur

Analisis jalur merupakan perluasan
dari analisis regresi linier berganda
dimana pengunaan analisis adalah untuk
menaksir hubungan kausalitas antar
variabel (model kausal) yang ditetapkan
sebelumnya berdasarkan teori. Analisis
jalur sendiri tidak dapat digunakan
substitusi bagi peneliti untuk melihat
hubungan kausalitas antar variabel.
Analisis  jalur  digunakan  untuk
menentukan pola hubungan antara tiga
atau lebih variabel dan tidak dapat
digunakan untuk mengkonfirmasi atau
menolak hipotesis kasualitas imajiner.

Analisis jalur dalam pengujian ini
dilakukan ntuk  mengetahui  minat
berkunjung  ulang  (Y,;) terhadap

D. AN
1.

pengaruh harga (X;) fasilitas (X,) wom
(X3) dan kepuasan (Y3).

ALISIS DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas
a. Variabel Harga (X;)
Tabel 1V-6
Hasil Uji Validitas Harga

Batas

r tabel signifikansi

r hitung

Status

0,1654 0,511 0,000

Valid

0,1654 0,772 0,000

Valid

0,1654 0,790 0,000

Valid

0,1654 0,781 0,000

Valid

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa rhiwng lebih besar dari ripel,
sehingga semua item pernyataan yang
dipakai pada  variabel harga
dinyatakan valid (sah).

b. Variabel Fasilitas (X;)
Tabel IV-7
Hasil Uji Validitas Fasilitas

Butir

Batas

r tabel signifikansi

r hitung

Status

0,1654 0,756 0,000

Valid

0,1654 0,780 0,000

Valid

0,1654 0,671 0,000

Valid

0,1654 0,646 0,000

Valid

0,1654 0,331 0,000

Valid

oo (WN

0,1654 0,436 0,000

Valid

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa rhiwnglebih besar dari ripel,
sehingga semua item pernyataan yang
dipakai pada variabel fasilitas
dinyatakan valid (sah).

c. Variabel Word of Mouth (X3)
Tabel 1V-8
Hasil Uji Validitas Word of Mouth

Butir

r tabel | r hitung Batas

Status

1

signifikansi
0,1654 0,891

Valid

2

0,000
0,1654 0,835 0,000

Valid

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa riwngr hitung lebih besar dari
lapel, SENINGQa semua item pernyataan
yang dipakai pada variabel word of
mouth dinyatakan valid (sah).
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d. Variabel Kepuasan (Y3)
Tabel 1V-9
Hasil Uji Validitas Kepuasan

Butir | r tabel | . " _B_a'tas . | Status
hitung | signifikansi

1 0,1654 | 0,663 0,000 Valid

2 0,1654 | 0,838 0,000 Valid

3 0,1654 | 0,718 0,000 Valid

variabel yang dipakai dalam penelitian
ini dinyatakan reliabel (andal) karena
nilai koefisien reliabilitas lebih besar dari

0,60.

3. Hasil Uji Parsial

Tabel IV-14

Hasil Analisis Uji t Struktural |

Coefficients?

4 0,1654 | 0,880 0,000 Valid

5 0,1654 | 0,740 0,000 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa ryiwng ' hitung lebih besar dari
lanel, S€NiNgga semua item pernyataan
yang dipakai pada variabel kepuasan
dinyatakan valid (sah).

e. Variabel Manfaat Berkunjung Ulang

Standardized

Coefficients
Model Beta t Sig.
1 (Constant) -2,219( ,029
Harga 529 | 7,634 ,000
Fasilitas 212 2,971 ,004
xvordOfM"“t 394| 6,704 000

(Y2)
Tabel 1V-10
Hasil Uji Validitas Minat Berkunjung Ulang
Butir | r tabel r Batas Status

hitung | signifikansi

1 0,1654 | 0,778 0,000 Valid

2 0,1654 | 0,529 0,000 Valid

3 0,1654 | 0,831 0,000 Valid

4 0,1654 | 0,778 0,000 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa ryiwng ' hitung lebih besar dari
lavel, S€NiNgga semua item pernyataan
yang dipakai pada variabel Minat
Berkunjung Ulang dinyatakan valid
(sah).

2. Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 1V-11
Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’c Ba_tas Status
Alpha Penerimaan
1 Harga 0,675 0,60 Reliabel
2 Fasilitas 0,666 0,60 Reliabel
3 Word of 0,654 0,60 Reliabel
Mouth
4 Kepuasan 0,877 0,60 Reliabel
5 Minat 0,879 0,60 Reliabel
Berkunjung
Ulang

Sumber: Data primer diolah, 2018
Berdasarkan tabel di atas, hasil
analisis dapat dijelaskan bahwa seluruh

Sumber: Data primer diolah, 2018

a.

Variabel Harga

Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel harga (X1)
mempunyai nilai thitung sebesar
7,634 > t tabel sebesar 1,661 dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05
maka disimpulkan bahwa variabel
harga mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Variabel Fasilitas

Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel fasilitas
(X2) mempunyai nilai thitung sebesar
2,971 > t tabel sebesar 1,661 dengan
tingkat signifikansi 0,004 < 0,05
maka disimpulkan bahwa variabel
fasilitas mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Variabel Word of Mouth

Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel word of
mouth (X3) mempunyai nilai thitung
sebesar 6,704 > t tabel sebesar 1,661
dengan tingkat signifikansi 0,000 <
0,05 maka disimpulkan bahwa
variabel word of mouth mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pada pelanggan Wifi.id
Corner Kebumen.
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Tabel 1V-15
Hasil Analisis Uji t Struktural 11

(Y1) mempunyai nilai thitung sebesar
2,823 > t tabel sebesar 1,661 dengan
tingkat signifikansi 0,006 < 0,05

Coefficients® maka disimpulkan bahwa variabel

Standardized kepuasan mempunyai pengaruh yang
Coefficients signifikan dan positif terhadap minat
berkunjung ulang pada pelanggan
Model Beta t Sig. Wifi.id Corner Kebumen.
1 (Constant) 1,379 171 4. Hasil Uji Determinasi
Har.g.a -,060 -,499 ,619 Tabel 1V-16
Fasilitas 391 3,481 ,001 Hasil Uji Koefisien Determinasi
WordofMout Struktural |
h 0721 746 457 Model Summary”
Kepuasan ,393| 2,823 ,006 R Adjusted R | Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
Sumber: Data primer diolah, 2018 1 ,831° ,690 ,680 1,3618

a. Predictors: (Constant), WordofMouth, Fasilitas, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data primer diolah, 2018

a. Variabel Harga
Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel harga (X1)
mempunyai nilai thitung sebesar - Menurut Ghozali  (2006:90), R?
0,499 > t tabel sebesar 1,661 dengan diambil dari kolom Adjusted R Square,
tingkat signifikansi 0,619 > 0,05 dari tabel di atas nilai koefisien
maka disimpulkan bahwa variabel determinasi Adjusted R Square diperoleh
harga tidak mempunyai pengaruh 0,680 artinya 68 % minat berkunjung
yang signifikan terhadap minat ulang dipengaruhi oleh variabel harga,
berkunjung ulang pada pelanggan fasilitas dan word of mouth sedangkan
Wifi.id Corner Kebumen. sebesar (100% - 68%) atau 32 % dapat
b. Variabel Fasilitas dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel fasilitas
(X2) mempunyai nilai thitung sebesar
3,481 > t tabel sebesar 1,661 dengan
tingkat signifikansi 0,001 < 0,05
maka disimpulkan bahwa variabel
fasilitas mempunyai pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap minat
berkunjung ulang pada pelanggan
Wifi.id Corner Kebumen.

c. Variabel Word of Mouth

Berdasarkan hasil analisis di atas
diketahui bahwa variabel word of
mouth (X3) mempunyai nilai thitung
sebesar 0,746 > t tabel sebesar 1,661
dengan tingkat signifikansi 0,457 >

ada dalam model penelitian ini.

Tabel IV-17

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Struktural 11
Model Summary”®

R Adjusted R

Model R Square Square

Std. Error of
the Estimate

1 ,663° 439 ,415

1,3011

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, WordofMouth,

Fasilitas, Harga

b. Dependent Variable: MinatBerkunjungUlang

Sumber: Data primer diolah, 2018

Dari tabel di atas nilai koefisien

determinasi Adjusted R Square diperoleh
0,415 artinya 41,5 % minat berkunjung
ulang dipengaruhi oleh variabel harga,
fasilitas, word of mouth dan kepuasan
sedangkan sebesar (100% - 41,5%) atau

0,05 maka disimpulkan bahwa
variabel word of mouth tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap minat berkunjung ulang

ada pelanggan Wifi.id Corner
Ip<ebumepn 99 58,5 % dapat dijelaskan oleh variabel
d. " Variabel Kepuasan lain yang tidak ada dalam model
Berdasarkan hasil analisis di atas penelitian ini.

diketahui bahwa variabel kepuasan
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5. Hasil Analisis Jalur

Tabel 1V-18

Hasil Uji Koefisien Jalur Struktural |

Coefficients®

Hasil Uji Koefisien Jalur Struktural 11

Tabel IV-19

Coefficients?

Standardized
Coefficients
Model Beta t Sig.
1 (Constant) -2,219| ,029
Harga ,529 7,634 ,000
Fasilitas 212 2,971 ,004
wvordofiou 304| 6704| 000

Standardized
Coefficients
Model Beta t Sig.
1 (Constant) 1,379 171
Harga -,060| -,499 ,619
Fasilitas ,361| 3,481 ,001
xvordOfM"”t o72| 46| 457
Kepuasan 393 | 2,823 ,006

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil output SPSS di
atas, nilai standardized beta (koefisien
jalur) harga sebesar 0,529 dengan
signifikansi 0,000 yang berarti harga

mempengaruhi kepuasan. Nilai
standardized beta (koefisien jalur)
fasilitas  sebesar 0,212  dengan

signifikansi 0,004 yang berarti fasilitas

mempengaruhi kepuasan. Nilai dardized

beta (koefisien jalur) word of mouth

sebesar 0,394 dengan signifikansi 0,000

yang  berarti  word of  mouth

mempengaruhi kepuasan. Besarnya g; =

/(1 =0,690) = 0,557.

Persamaan strukturalnya adalah sebagai

berikut:

Y; = 0,529X; + 0,212 X, + 0,394X; +

0,557

1. Koefiseien jalur untuk X; sebesar
0,529 yang artinya setiap
penambahan satu satuan pada
variabel harga, maka akan menambah
kepuasan sebesar 0,529.

2. Koefiseien jalur untuk X, sebesar

0,212 yang artinya setiap
penambahan satu satuan pada
variabel  fasilitas, maka  akan

menambah kepuasan sebesar 0,212.

3. Koefiseien jalur untuk X3 sebesar
0,394 yang artinya setiap
penambahan satu satuan pada
variabel word of mouth, maka akan
menambah kepuasan sebesar 0,394.

4. Nilai residu yang sebesar 0,557
menunjukkan kepuasan yang tidak
dapat dijelaskan oleh harga, fasilitas
dan word of mouth  diabaikan atau
sama dengan nol.

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil output SPSS di
atas, nilai  standardized  beta
(koefisien jalur) Kkepuasan sebesar
0,393 dengan signifikansi 0,006 yang
berarti  kepuasan  mempengaruhi
minat berkunjug ulang. Besarnya €, =

(1-10,439) = 0,748

Persamaan  strukturalnya

sebagai berikut:

Y,=-0,060X, + 0,351X, + 0,072X;5 +

0,393Y, + 0,748

1. Koefiseien jalur untuk X; sebesar
-0,060 vyang artinya setiap
penambahan satu satuan skala
likert pada variabel harga, maka
akan menurunkan minat
berkunjung ulang sebesar -0,060.

2. Kaoefiseien jalur untuk X, sebesar
0,351 yang artinya setiap
penambahan satu satuan skala
likert pada variabel fasilitas, maka
akan menambah minat
berkunjung ulang sebesar 0,351.

3. Koefiseien jalur untuk X; sebesar
0,072 yang artinya setiap
penambahan satu satuan skala
likert pada variabel word of
mouth, maka akan menambah
minat berkunjung ulang sebesar
0,072.

4. Koefiseien jalur untuk Y sebesar
0,393 yang artinya setiap
penambahan satu satuan skala
likert pada variabel kepuasan,
maka akan menambah minat
berkunjung ulang sebesar 0,393.

5. Nilai residu yang sebesar 0,748
menunjukkan minat berkunjung
ulang yang tidak dapat dijelaskan
oleh harga, fasilitas, word of

adalah
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mouth dan kepuasan diabaikan
atau sama dengan nol.

Berdasarkan hasil output SPSS
persamaan struktural | dan persamaan
struktural 11, hasil analisis jalur antar
variabel word of mouth, kepuasan
dan minat berkunjung ulang dapat
dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 1V-20
Hasil Uji Analisis Jalur

Varibel Variabel

Proba

H Bebas Terikat Beta g | pijitgs | Keterangan
H1 Harga Kepuasan | 0,529 7,634 0,000 Berpengaruh
H2 Fasilitas | Kepuasan 0,212 2,971 0,004 Berpengaruh
Word of
H3 Mouth Kepuasan | 0,394 6,704 0,000 Berpengaruh
Minat .
H4 | Harga | berkunju | -0,060 | -0499 | 0619 Tidak
Berpengaruh
g ulang
Minat
H5 | Fasilitas berkunju 0,351 3,481 0,001 Berpengaruh
g ulang
Minat .
Ho | Wordom | perkunju | 0072 | 0746 | 0457 Tidak
Mouth Berpengaruh
g ulang
Minat
H5 | Kepuasan | berkunju 0,393 2,823 0,006 Berpengaruh
g ulang

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan tabel 1\VV-20 dapat

disimpulkan bahwa:
1. H1 menunjukkan hasil pengujian

analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh variabel harga terhadap
kepuasan. Koefisien beta pada
hubungan harga terhadap
kepuasan adalah sebesar 0,529.
Hasil uji t hitung yang diperoleh
sebesar 7,634 dengan probabilitas
0,000. Probabilitas <0,05 maka
keputusan H, ditolak. Hipotesis
yang menyatakan terdapat
pengaruh variabel harga terhadap
kepuasan diterima.

H2 menunjukkan hasil pengujian
analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh variabel fasilitas
terhadap kepuasan. Koefisien beta
pada hubungan fasilitas terhadap
kepuasan adalah sebesar 0,212.
Hasil uji t hitung yang diperoleh
sebesar 2,971 dengan probabilitas
0,004. Probabilitas <0,05 maka
keputusan H, ditolak. Hipotesis

yang menyatakan terdapat
pengaruh variabel fasilitas
terhadap kepuasan diterima.

. H3 menunjukkan hasil pengujian

analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh variabel word of mouth
terhadap kepuasan. Koefisien beta
pada hubungan word of mouth
terhadap kepuasan adalah sebesar
0,394. Hasil uji t hitung yang
diperoleh sebesar 6,704 dengan
probabilitas  0,000. Probabilitas
<0,05 maka keputusan Ho ditolak.
Hipotesis yang  menyatakan
terdapat pengaruh variabel word
of mouth terhadap kepuasan
diterima.

. H4 menunjukkan hasil pengujian

analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh variabel harga terhadap
minat berkunjug ulang. Koefisien
beta pada hubungan harga
terhadap minat berkunjug ulang
adalah sebesar -0,060. Hasil uji t
hitung yang diperoleh sebesar -
0,499 dengan probabilitas 0,6109.
Probabilitas >0,05 maka
keputusan H; ditolak. Hipotesis
yang menyatakan tidak terdapat
pengaruh variabel harga terhadap
minat berkunjug ulang diterima

. H5 menunjukkan hasil pengujian

analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh variabel fasilitas
terhadap minat berkunjug ulang.
Koefisien beta pada hubungan
fasilitas terhadap minat
berkunjung ulang adalah sebesar
0,351. Hasil uji t hitung yang
diperoleh sebesar 3,481 dengan
probabilitas 0,001 maka
keputusan Ho ditolak. Hipotesis
yang menyatakan terdapat
pengaruh variabel fasilitas
terhadap minat berkunjung ulang
diterima.

. H6 menunjukkan hasil pengujian

analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh  variabel  kepuasan
terhadap minat berkunjug ulang.
Koefisien beta pada hubungan
word of mouth terhadap minat
berkunjung ulang adalah sebesar
0,072. Hasil uji t hitung yang
diperoleh sebesar 0,746 dengan
probabilitas 0,457 maka
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keputusan H; ditolak. Hipotesis
yang menyatakan tidak terdapat
pengaruh variabel word of mouth
terhadap minat berkunjung ulang
diterima.

7. H7 menunjukkan hasil pengujian
analisis jalur untuk mengetahui
pengaruh  variabel  kepuasan
terhadap minat berkunjug ulang.
Koefisien beta pada hubungan
kepuasan terhadap minat
berkunjung ulang adalah sebesar
0,393. Hasil uji t hitung yang
diperoleh sebesar 2,823 dengan
probabilitas 0,006 maka
keputusan H, ditolak. Hipotesis
yang menyatakan terdapat
pengaruh  variabel  kepuasan
terhadap minat berkunjung ulang
diterima.

E. KESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang

telah dilakukan mengenai analisis
pengaruh harga, fasilitas dan word of
mouth terhadap kepuasan dan minat
berkunjung ulang pada pelanggan
pelanggan  Wifi.id Corner Kebumen,
maka penulis dapat menarik kesimpulan
sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan Wifi.id Corner
Kebumen. Hal ini menunjukkan
bahwa harga dapat menstimuli
peningkatan  kepuasan pelanggan
Wifi.id Corner Kebumen.

Fasilitas  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Wifi.id
Corner Kebumen. Hal ini
menunjukkan bahwa fasilitas dapat
menstimuli  peningkatan kepuasan
pada pelanggan Wifi.id Corner
Kebumen.

Word of mouth  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Kondisi ini menunjukkan bahwa
word of mouth dapat menstimuli
peningkatan kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Harga tidak berpengaruh terhadap
minat  berkunjung ulang pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Hal ini menunjukkan bahwa harga
tidak dapat menstimuli peningkatan

minat  berkunjung ulang pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.

5) Fasilitas  berpengaruh  signifikan
terhadap minat berkunjung ulang
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas
dapat menstimuli peningkatan
kepuasan pada pelanggan Wifi.id
Corner Kebumen.

6) Word of mouth tidak berpengaruh
terhadap minat berkunjung ulang
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Kondisi ini menunjukkan bahwa
word of mouth dapat menstimuli
peningkatan kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.

7) Harga dan word of mouth akan
berpengaruh terhadap minat
berkunjung ulang apabila ada
kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Kondisi ini menunjukkan bahwa
kepuasan dapat menjadi mediator
untuk menstimuli peningkatan minat
berkunjung ulang pada pelanggan
Wifi.id Corner Kebumen.

8) Kepuasan berpengaruh  terhadap
minat  berkunjung ulang pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen.
Hal ini membuktikan bahwa variabel
Kepuasan dapat menstimuli
peningkatan Minat berkunjung ulang
pada pelanggan Wifi.id Corner
Kebumen.

2. Saran
Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan, maka penulis memberikan
saran-saran bagi pihak-pihak yang
berkepentingan dalam penelitian ini,
antara lain:

1) Tanggapan harga di Wifi.id Corner
Kebumen pada pelanggan masih
kurang baik menurut responden
harga tidak berpengaruh terhadap
minat berkunjung ulang. Sebaiknya
pihak manajemen dapat
menyesuaikan harga agar
pelanggan memiliki minat untuk
berkunjung ulang.

2) Meskipun fasilitas di  Wifi.id
Corner Kebumen pada pelanggan
sudah  cukup  baik  menurut
responden yang dibuktikan oleh
berpengaruhnya fasilitas terhadap
kepuasan dan minat berkunjung
ulang. Pihak  Wifi.id Corner
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Kebumen sebaiknya lebih
memberikan kenyaman sesuai apa
yang diharapkan pelanggan.
Dengan begitu, pelanggan akan
merasa betah, nyaman dan lebih
bersemangat dalam berkunjung.

3) Tanggapan word of mouth pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen
menurut responden belum cukup
baik terhadap minat berkunjung
ulang  sebaiknya  memberikan
informasi mengenai  perusahaan
serta produknya yaitu Wifi id
Corner kebumen agar masyarakat
lebih mengenal selain itu pihak
perusahaan meberikan pelayanan
yang baik agar pelanggan yang
sudah datang dapat
merekomendasikan kepada
masyarakat lainnya.

4) Tanggapan responden mengenai
harga dan word of mouth yang
kurang baik terhadap  minat
berkunjung ulang ternyata dapat
dimediasi oleh kepuasan. Karena
itu, dengan adanya penetapan harga
dan pengaruh word of mouth
sebaiknya pihak Wifi.id Corner
Kebumen juga berusaha untuk
meningkatkan kepuasan dari kedua
faktor tersebut. Sehingga pada saat
pelanggan merasa puas, pelanggan
akan melakukan kunjungan ulang
ke Wifi.id Corner Kebumen.

5) Tanggapan Kepuasan pada
pelanggan Wifi.id Corner Kebumen
sudah  cukup  baik  menurut
responden, akan tetapi lebih baik
lagi terutama meningkatkan
kualitas dan fasilitas agar pelanggan
mau berkunjung ulang.

6) Untuk penelitian selanjutnya dapat
ditambahkan variabel lain yang
sekiranya dapat mempengaruhi
Minat  berkunjung ulang dan
menentukan kategori produ/jasa,
sehingga hasil penelitian lebih
kompleks dan berkualitas.
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