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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Diskripsi Objek Penelitian

Putra Utama Futsal adalah Usaha di bidang jasa, yaitu usaha dibidang penyewaan lapangan futsal. Putra Utama Futsal Sudah cukup terkenal di dunia olahraga terlebih di bidang futsal dan di daerah Sukoharjo. Putra Utama Futsal yang dulunya merupakan Lahan Kosong kini telah beralih fungsi menjadi tempat olahraga. Putra Utama Futsal terletak di desa Jetis, Kec. Sukoharjo, Kabupaten Sukoharjo, Jawa Tengah, Putra Utama Futsal memiliki karyawan 5 orang dan mampu melayani sehari lebih dari 100 orang. Putra Utama Futsal mampu menjamin untuk menjangkau banyaknya pelanggan yang datang untuk bermain futsal, dan memberikan strategi handal untuk mempertahankan, menjaga juga menambah pelanggan untuk tetap setia dengan memberikan kualitas pelayanan demi mengharapkan adanya kenyamanan serta menimbulkan rasa puas dari pelanggan maupun calon pelanggan.  Putra Utama Futsal memiliki 3 cara pembayaran, yaitu dengan membayarkan deposit di awal, membayarkan uang dengan cara bulanan, dan membayarkan uang di akhirpermainan
B. Diskripsi Responden

Penelitian ini menggunakan sampel berjumlah 100 Responden dari populasi pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo. Diskripsi Responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini ditinjau dari :

1. Jenis Kelamin

Data responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini dapat diterangkan sebagai berikut:
Tabel IV.1

Diskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

	No.
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Prosentase(%)

	1.
	Laki-laki
	80
	80

	2.
	Perempuan
	20
	20

	Jumlah 
	100
	100


Sumber: Data primer tahun 2019

Berdasarkan hasil tabel IV.1 menunjukkan bahwa responden yang menjadi pelanggan atau peserta PUMA Futsal Sukoharjo di dominasi oleh jenis kelamin Laki-Laki  sebanyak 80 orang dari 100 responden.
2. Umur

Data responden berdasarkan umur dalam penelitian ini dapat diterangkan sebagai berikut:

Tabel IV.2

Diskripsi Responden Berdasarkan Umur

	No.
	Umur
	Frekuensi
	Prosentase(%)

	1.
	< 18 tahun
	6
	6

	2.
	19 – 24 tahun
	41
	41

	3.
	25 – 29 tahun 
	32
	32

	4.
	30 – 34 tahun
	11
	11

	5.
	> 34 tahun
	10
	10

	Jumlah 
	100
	100


Sumber: Data primer tahun 2019

Berdasarkan hasil tabel IV.2 di atas menunjukkan bahwa responden yang menjadi pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo yang berumur kurang dari 18 tahun sebanyak 6 orang, umur 19-24 tahun sebanyak 41 orang, umur 25-29 tahun sebanyak 32 orang, 30-34 tahun sebanyak 11 orang, dan di atas 34 tahun ke atas sebanyak 10 orang. Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo rata rata berada pada kategori usia remaja dan dewasa.

3. Pekerjaan

Data responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini dapat diterangkan sebagai berikut:

Tabel IV.3

Diskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan

	No.
	Pekerjaan
	Frekuensi
	Prosentase(%)

	1.
	Wirausaha
	16
	16

	2.
	Karyawan
	45
	45

	3.
	Lain-lain
	39
	39

	
	
	
	

	Jumlah 
	100
	100


Sumber: Data primer tahun 2019

Berdasarkan hasil tabel IV.3 di atas menunjukkan bahwa pekerjaan pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo Wirausaha sebanyak 16%, Karyawan  45%, dan Lain-lain 39%.
4. Pendapatan per bulan

Data responden berdasarkan pendapatan per bulan dalam penelitian ini dapat diterangkan sebagai berikut:
Tabel IV.4

Diskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan per Bulan

	No.
	Pendapatan per Bulan
	Frekuensi
	Prosentase(%)

	1.
	Kurang dari Rp 1.000.000
	14
	14

	2.
	Rp 1.100.000 – Rp 2.000.000
	28
	28

	3.
	Rp 2.100.000 – Rp 3.000.000
	39
	39

	4.
	Rp 3.100.000 – Rp 4.000.000 
	13
	13

	5.
	Di atas Rp 4000.000
	6
	6

	Jumlah 
	100
	100


Sumber: Data primer tahun 2019

Berdasarkan hasil tabel IV.4 di atas menunjukkan bahwa dilihat dari pendapatan per bulan pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo rata rata berpenghasilan Rp 2.100.000 – Rp 3.000.000.
C. Hasil Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.Uji normalitas dapat dilihat pada grafik Normal P-P Plot dan histogram berikut ini:
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Sumber : Data primer tahun 2019

Gambar IV.1 Grafik Histogram Normalitas
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Sumber : Data primertahun 2019
Gambar IV.2Grafik Normal P-P Plot
Pada gambar IV.1 di atas pada normal Plot dapat disimpulkan bahwa grafik histogram memberikan pola distribusi yang normal karena membentuk lengkungan cekung seperti lonceng. Pada gambar IV.2 grafik   P-P plot of regresion standardized residual di atas terlihat bahwa data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis histograf. Dapat disimpulkan kedua gambar grafik di atas menunjukkan bahwa model regresi layak digunakan karena memenuhi asumsi normalitas. Selain itu, pengujian normalitas dalam penelitian ini juga menggunakan uji Kolmogrov-Smirnov-Test. Hasil pengujian normalitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel IV.5
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
	
	
	Unstandardized Residual

	N
	100

	Normal Parametersa,,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	1.86866213

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.051

	
	Positive
	.031

	
	Negative
	-.051

	Kolmogorov-Smirnov Z
	.513

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.955


Sumber : Data primer tahun 2019
Hasil pengujian Kolmogrov-Smirnov-Test menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig (2-tailed) lebih besar dari 0,05 (0,955 > 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa persamaan regresi untuk model dalam penelitian ini memiliki sebaran data yang normal.
2. Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Model regresi yang baik tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam regresi dapat dilihat dari besarnya tolerance  dan lawannya. Jika tolerance value >0,10 dan VIF < 10 maka tidak terjadi multikolonieritas. Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel IV.6
Hasil Uji Multikolinearitas

3. Coefficientsa

	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	
	(Constant)
	
	

	
	Daya Tanggap
	.920
	1.088

	
	Jaminan
	.896
	1.116

	
	Bukti Langsung
	.732
	1.367

	
	Kepedulian
	.940
	1.064

	
	Kehandalan
	.780
	1.281


Sumber : Data primer tahun 2019
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas, diperoleh nilai tolerance variabel Daya Tanggap 0,920,  nilai tolerance variabel Jaminan 0,896, nilai tolerance variabel Bukti Langsung 0,732, nilai tolerance variabel Kepedulian 0,940, nilai tolerance variabel Kehandalan 0,780 yang semuanya > 0,10. Nilai VIF untuk variabel Daya Tanggap 1,088 nilai VIF variabel Jaminan 1,116, nilai VIF variabel Bukti Langsung 1,367, nilai VIF variabel Kepedulian 1,064, nilai VIF variabel Kehandalan 1,281 yang semuanya < 10. Jadi model regresi pada penelitian ini tidak ada multikolinearitas antar variabel bebas. 

1. Uji heteroskedastisitas
Digunakan untuk menguji ada tidaknya heteroskedastisitas, dalam penelitian ini menggunakan gambar scatterplot hasil olah SPSS Statistics 17 dan  uji Glejser. Ada tidaknya heteroskedastisitas diketahui dengan melihat signifikannya terhadap derajat kepercayaan 5%. Hasil uji heteroskedastisitas dengan gambar scatterplot dapat ditunjukkan dalam gambar berikut:
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Gambar IV.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Data primer tahun 2019

Pada gambar IV.3 scatterplot di atas menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara acak yang tersebar di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi ini. Hasil uji heteroskedastisitas dengan uji glejser dapat ditunjukkan dalam tabel berikut:
Tabel IV.7
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficientsa
	Model
	Sig.

	
	

	1
	(Constant)
	.962

	
	Daya Tanggap
	.186

	
	Jaminan
	.711

	
	Bukti Langsung
	.089

	
	Kehandalan
	.909

	
	Kehandalan
	.071


Dependent Variable: RES2
Sumber : Data primer tahun 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai probabilitas (Sig.) dari masing-masing variabel independen adalah Daya Tanggap bernilai 0,186 , Jaminan bernilai 0,711, Bukti Langsung bernilai 0,089, Kehandalan bernilai 0,909, Kehandalan bernilai 0,071 yang ke semuanya lebih besar dari 0,05. Dengan demikian dapat dinyatakan model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas.
D. Analisis Data

1. Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian, dan Kehandalan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut:

Y = a + b1XD+ b2XJ+ b3XB+b4XE+ b5XK+ e

Dimana:

Y


= Variabel dependen (kepuasan pelanggan)

a


= Konstanta

b1, b2, b3,b4, b5
= Koefisien garisregresi

XB,XK,XD,XA,XE
= Variabel independen

(Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian, Kehandalan)

e


=  error/variabel pengganggu

Tabel IV.8
Analisis Regresi Linier Berganda

2. Coefficientsa
	Model
	Unstandardized       Coefficients

	
	B
	Std. Error

	1
	(Constant)
	10.614
	3.381

	
	Daya Tanggap
	.016
	.113

	
	Jaminan
	.066
	.114

	
	Bukti Langsung
	.098
	.117

	
	Kepedulian
	.034
	.045

	
	Kehandalan
	.261
	.111


Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data Primer tahun 2019
Berdasarkan hasil di atas dapat dirumuskan model regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y = 10.614 + 0,016X1 + 0,066X2+ 0,098X3 + 0,034X4+ 0,261X5 + e

a. Nilai konstanta sebesar 10.614 artinya apabila variabel independen yaitu Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian, dan Kehandalan nilainya adalah 0 (nol), maka variabel kepuasan pelanggan(Y) akan berada pada angka 10.614.
b. Variabel Daya Tanggap (X1) dari perhitungan regresi linier berganda nilai = 0,016. Hal ini berarti bahwa jika Daya Tanggap meningkat, sementara variabel Jaminan, Bukti Langsung , Kepedulian, dan Kehandalan tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,016.

c. Variabel Jaminan (X2) dari perhitungan regresi linier berganda nilai = 0,066. Hal ini berarti bahwa jika Jaminan meningkat, sementara variabel Daya Tanggap, Bukti Langsung, Kepedulian, dan Kehandalan tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,066.

d. Koefisien variabel Bukti Langsung (X3) dari perhitungan regresi linier berganda nilai = 0,098. Hal ini berarti bahwa jika Bukti Langsung  meningkat, sementara variabel Daya Tanggap, Jaminan, Kepedulian, dan Kehandalan tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,098.

e. Koefisien variabel Kepedulian (X4) dari perhitungan regresi linier berganda nilai = 0,034. Hal ini berarti bahwa jika Kepedulian meningkat, sementara variabel Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, dan Kehandalan tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,034.

f. Koefisien variabel Kehandalan (X5) dari perhitungan regresi linier berganda nilai = 0,261. Hal ini berarti bahwa jika Kehandalanmeningkat, sementara variabel Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, dan Kepedulian tetap, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,261.

2. Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Langsung, Kepedulian, dan Kehandalan secara simultan terhadap kepuasaan pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo. Hasil uji F dapat dilihat dari hasil output analisis data sebagai berikut:

Tabel IV.9
Hasil Uji F

ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	  51.142
	5
	10.228
	2.781
	.022a

	
	Residual
	345.698
	94
	3.678
	
	

	
	Total
	396.840
	99
	
	
	


Sumber : Data primer tahun 2019

Adapun perhitungannya sebagai berikut :

a. Menyusun hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha)
1) Ho : β1 = β2 = β3 = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi antara daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan secara simultan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
2) Ha : β1 ≠ β2 ≠ β3 ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi antara daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan secara simultan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
b. Tingkat signifikan (α) = 0,05
	= α ; (k – 1 ; n – k)

	= 0,05 ; (6 – 1 ; 100 – 6)

	= 0,05 ; (5 ; 94)

	=2,31



c. Kriteria pengujian
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Gambar IV.4 Kurva Uji F
Hoditerima
: F ≤ F (α, k-1,n-k)

Hoditolak

: F ≥ F (α, k-1,n-k)

d. Menghitung nilai F
Diketahui nilai Fhitung pada tabel di atas sebesar 2,781.

e. Keputusan
Hasil analisis data yang telah didapatkan, maka dapat diketahui bahwa nilai Fhitung adalah sebesar 2,781, dikarenakan Fhitung > Ftabel (2,781 > 2,31) dan signifikansi 0,022 < 0,05 maka Ho ditolak. Dapat disimpulkan Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifikansi antara daya tanggap, asuransi, bukti langsung, empati, dan kehandalan secara simultan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo..

3. Uji t
Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabel independen memiliki daya pengaruh terhadap variabel dependen. Syarat dalam pengujian apabila nilai signifikansi < 0,05 maka variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen dan apabila nilai signifikan > 0,05 maka variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Hasil uji t dapat dilihat dari hasil analisis data sebagaiberikut:
Tabel IV.10
Hasil Uji t

Coefficients

	Model
	

	
	t
	Sig.

	1
	(Constant)
	3.139
	.002

	
	DayaTanggap
	.145
	.885

	
	Jaminan
	.581
	.563

	
	BuktiLangsung
	.844
	.401

	
	Kepedulian
	.757
	.451

	
	Kehandalan
	2.347
	.021


Dependent Variable: KepuasanPelanggan

Adapun perhitungannya adalah sebagai berikut :

a. Pengaruh variabel daya tanggap (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagaiberikut:

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:

Ho : β = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi daya tanggap terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Ha : β ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi daya tanggap terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

2) Tingkat signifikansi (0.05)

	=  (α/2 ; n – k)

	=  (0,05/2 ; 100 – 6)

	=  (0,025 ; 94)

	= 1,985


3) Kriteria Pengujian

Ho diterima jika -1,985 ≤ thitung≤ 1,985

Ho ditolak jika thitung≤ -1,985 atau thitung≥ 1,985
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Gambar IV.5 Kurva Uji t Daya Tanggap

4) Menghitung nilai t

5) Diketahui nilai thitungpada tabel di atas sebesar 0,145.

6) Keputusan

Nilai ttabel> thitung (1,985 > 0,145) dan nilai signifikansi 0,885 > 0,05 maka Ho diterima. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikansi daya tanggap terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

b. Pengaruh variabel Jaminan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagaiberikut:

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:

Ho : β = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi Jaminan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Ha : β ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi Jaminan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
2) Tingkat signifikansi (0.05)

	=  (α/2 ; n – k)

	=  (0,05/2 ; 100 – 6)

	=  (0,025 ; 94)

	= 1,985


3) Kriteria Pengujian

Ho diterima jika -1,985 ≤ thitung ≤ 1,985

Ho ditolak jika thitung ≤ -1,985 atau thitung ≥ 1,985
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Gambar IV.6 Kurva Uji t Daya Tanggap
4) Menghitung nilai t

Diketahui nilai thitungpada tabel di atas sebesar 0,581.
5) Keputusan 

Nilai ttabel> thitung (1,985 > 0,581 dan nilai signifikansi 0,563 > 0,05 maka Ho diterima. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikansi Jaminan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
c. Pengaruh variabel bukti langsung  (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagaiberikut:

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:

Ho : β = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi bukti langsung terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Ha : β ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi bukti langsung terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
2) Tingkat signifikansi (0.05)

	=  (α/2 ; n – k)

	=  (0,05/2 ; 100 – 6)

	=  (0,025 ; 94)

	= 1,985


3) Kriteria Pengujian

Ho diterima jika -1,985 ≤ thitung ≤ 1,985

Ho ditolak jika thitung ≤ -1,985 atau thitung ≥ 1,985
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Gambar IV.7 Kurva Uji t Daya Tanggap

4) Menghitung nilai t

Diketahui nilai thitungpada tabel di atas sebesar 0,844.
5) Keputusan

Nilai ttabel> thitung (1,985 > 0,844) dan nilai signifikansi 0,401 > 0,05 maka Ho diterima. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikansi bukti langsung terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
d. Pengaruh variabel Kepedulian (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagaiberikut:

1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:

Ho : β = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi Kepedulian terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Ha : β ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi Kepedulian terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
2) Tingkat signifikansi (0.05)

	=  (α/2 ; n – k)

	=  (0,05/2 ; 100 – 6)

	=  (0,025 ; 94)

	= 1,985


3) Kriteria Pengujian

Ho diterima jika -1,985 ≤ thitung ≤ 1,985

Ho ditolak jika thitung ≤ -1,985 atau thitung ≥ 1,985
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Gambar IV.8 Kurva Uji t Daya Tanggap

4) Menghitung nilai t

Diketahui nilai thitungpada tabel di atas sebesar 0,757.
5) Keputusan

Nilai ttabel> thitung (1,985 > 0,757) dan nilai signifikansi 0,451 > 0,05 maka Ho diterima. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikansi Kepedulian terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
e. Pengaruh variabel kehandalan (X5) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebagaiberikut:
1) Menentukan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif:

Ho : β = 0, tidak ada pengaruh yang signifikansi kehandalan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

Ha : β ≠ 0, ada pengaruh yang signifikansi kehandalan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.
2) Tingkat signifikansi (0.05)

	=  (α/2 ; n – k)

	=  (0,05/2 ; 100 – 6)

	=  (0,025 ; 94)

	= 1,985


3) Kriteria Pengujian
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Ho diterima jika -1,985 ≤ thitung ≤ 1,985

Ho ditolak jika thitung ≤ -1,985 atau thitung ≥ 1,985

Gambar IV.9 Kurva Uji t Daya Tanggap

4) Menghitung nilai t

Diketahui nilai thitungpada tabel di atas sebesar 2,347.
5) Keputusan
Nilai ttabel< thitung (1,985 < 2,347) dan nilai signifikansi 0,021 < 0,05 maka Ho ditolak. Dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifikansi kehandalan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo.

4. Koefisien determinasi
Hasil koefisien determinasi atau R² dapat dilihat dari hasil output analisis data sebagai berikut:

Tabel IV.11
Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary
	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.359a
	.129
	.083
	1.918


Sumber : Data primer tahun 2019
Berdasarkan hasil analisis di atas maka diperoleh nilai Adjusted R Square (R²) sebesar 0,083 atau 8,3%. Artinya determinasi atau sumbangan variabel daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan secara simultan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo sebesar 8,3%. Sisanya sebesar 91,7% dipengaruhi oleh variabel lain seperti harga, promosi, produk dan lain-lain.
E. Pembahasan

1. Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan pada kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo. Hal ini didasarkan pada hasil penelitian yang dapat dilihat dari Fhitung sebesar 2,817 dan signifikansinya kurang dari 5% yaitu 0,020. Hasil tersebut membuktikan bahwa semakin tinggi daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan maka pada kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal Sukoharjo mengalami peningkatan secara nyata. Secara garis besar, pengaruh daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan yang paling dominan dalam kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal adalah kehandalan karena memiliki nilai thitung paling besar yaitu 2,351. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa pengaruh daya tanggap, Jaminan, bukti langsung, Kepedulian, dan kehandalan secara simultan berpengaruh signifikan pada kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nilasari dan Istiatin (2015) bahwa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, Jaminan dan Kepedulian secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan pada kepuasaan pelanggan.

2. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa Daya Tanggap secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hal ini didasarkan pada hasil thitung yaitu sebesar 0,148, koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,017  dan signifikansinya lebih dari 5% yaitu 0,882.Artinya apabila daya tanggap yang ada tidak tinggi, maka kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal akan berkurang. Hasil penelitian ini dapat ditemukan bahwa variabel Daya Tanggap berpangaruh positif tapi tidak signifikan ini menunjukkan bahwa peningkatan Daya Tanggap tidak mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan PUMA Futsal. Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Viona Aprilia (2017) bahwa daya tanggap tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa Jaminan secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hal ini didasarkan pada hasil thitung yaitu sebesar 0,787, koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,089 dan signifikansinya kurang dari 5% yaitu 0,433. Artinya Hasil ini dapat ditemukan bahwa variabel Jaminan berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan PUMA Futsal. Nilai positif dari jaminan menunjukkan semakin tinggi jaminan yang diberikan maka akandiikuti dengan semakin tingginyapeningkatan kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan denganpenelitian yang dilakukan oleh Paramarta (2008:53) yang menyatakan jaminan tidakmempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009:52) jaminan “Berkenaan denganpengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.” Hal ini kemungkinan terjadi karena pada saat ini pelanggan PUMA Futsal tidak terlalu memperhatikan aspek jaminan yang diberikan oleh PUMA Futsal.

4. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa bukti langsung secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hal ini didasarkan pada hasil thitung yaitu sebesar 0,791, koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,093 dan signifikansinya kurang dari 5% yaitu 0,431. Artinya Hasil ini dapat ditemukan bahwa variabel Bukti Langsung berpengaruh positif tapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan PUMA Futsal. Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Viona Aprilia (2017) bahwa daya tanggap tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan.

5. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa Kepedulian secara parsial berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hal ini didasarkan pada hasil thitung yaitu sebesar 0,658, koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,030 dan signifikansinya kurang dari 5% yaitu 0,512. Hasil penelitian ini dapatditemukan bahwa variabel Kepedulian berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan PUMA Futsal. Nilai yang tidak signifikan ini menunjukkan bahwa Kepedulian tidak mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan PUMA Futsal. Nilai positif dari Kepedulian menunjukkan semakin tinggi Kepedulian yang diberikan maka akan diikuti dengan semakin tingginya peningkatan kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Paramarta (2008:53) yang menyatakan Kepedulian tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Parasuraman, et al (2000, dalam Wayan,2008:46) menjelaskan Kepedulian merupakan kepedulian, perusahaan memberikan perhatian yang berbeda kepada pelangggannya.

6. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa kehandalan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal. Hal ini didasarkan pada hasil thitung yaitu sebesar 2,351, koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,261 dan signifikansinya kurang dari 5% yaitu 0,021. Artinya apabila keandalan yang ada semakin tinggi, maka kepuasaan pelanggan di PUMA Futsal akan meningkat. Keandalan yang baik akan memberikan dampak positif bagi setiap pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo. PUMA Futsal harus terus menerus meningkatkan keandalan guna membangun citra perusahaan sehingga memiliki reputasi perusahaan yang baik. Keandalan yang diberikan oleh Putra Utama Futsal termasuk kualitas pelayanan yang baik. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat variabel keandalan yang baik akan dipertimbangkan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini keandalan terbukti menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PUMA Futsal Sukoharjo. Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mustaqim (2017) bahwa keandalan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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