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MOTTO 

 

 

                                             

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

( surah Al-Baqarah ayat 286) 

 

                                                                                           

"Berangkatlah, baik merasa berat atau ringan. Dan berjihadlah dengan harta dan 

jiwamu di jalan Allah." (At Taubah ayat 41) 

 

                            
                                                                                   

    

Wahai orang-orang yang beriman bersabarlah kamu, kuatkanlah kesabaranmu 

kemudian tetaplah bersiap-siaga dalam bertaqwa kepada Allah. Agar kamu 

beruntung. (Surat Al-Imran ayat 200) 

 

                 
                  

Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan  

(Quran Surat Al-Insyirah Ayat 5) 

 

“Janganlah kamu bersikap lemah dan janganlah pula kamu bersedih hati, 

padahal kamulah orang orang yang paling tinggi derajatnya jika kamu beriman." 

(Surat Ali Imran ayat 139)  



 
 

vii 
 

KATA PENGANTAR 

Segala puji syukur kupanjatkan hanya pada ALLAH SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat, karunia serta hidayah-Nya, sehingga penulis dapat 

menyusun dan menyelesaikan skripsi dengan judul ANALISIS SERVICE 

QUALITY,KELENGKAPAN FASILITAS DAN EXPERIENCE TERHADAP 

CUSTOMER LOYALTY DESTINASI WISATA PUNCAK REMBANGAN 

JEMBER (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Prodi Manajemen di 

Universitas Muhammadiyah Jember). 

Skripsi ini merupakan karya penulis dan merupakan salah satu syarat dalam 

memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Jember. Dalam penyusunan hingga terselesaikannya skripsi ini, 

penulis menyadari telah banyak pihak yang membantu, membimbing dan 

mendorong serta memberi semangat pada penulis. Penulis sadar tanpa bantuan 

dari berbagai pihak, penulis akan mengalami kesulitan dalam menyelesaikan 

skripsi ini. Untuk itulah pada kesempatan kali ini, penulis mengucapkan terima 

kasih dan penghargaan yang sebesar-besarnya kepada : 

1. Ibu Maheni Ika Sari, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Jember; 

2. Bapak Achmad Hasan Hafidzi SE, MM Selaku Kaprodi Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember; 

3. Bapak Toni Herlambang DR, MM Selaku dosen penguji Saya yang telah 

banyak memberikan masukan terhadap skripsi saya. 

4. Ibu Feti Fatimah S.E. MM selaku dosen pembimbing I dan 

5. Ibu Jekti Rahayu Se.M,Si selaku dosen pembimbing II yang telah banyak 

meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan, pengarahan dan saran 

sehingga penulisan skripsi ini dapat terselesaikan. 

6. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan 

yang bermanfaat bagi penulis. 

7. Bapak dan Ibu yang selalu support dalam segala hal dari saya kecil sampai 

bisa menyelesaikan skripsi ini. 

8. Rekan-rekan seperjuangan Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Jember yang telah banyak memberi bantuan dan masukan yang sangat 

berguna dalam menyusun skripsi ini. 

Atas amal baik yang telah diberikan pada penulis semoga Allah SWT 

memberikan balasan yang sesuai dan semoga rahmat serta hidayah-Nya 

diberikan kepada kita semua. Besar harapan penulis semoga skripsi ini berguna 

bagi penulis khususnya dan bermanfaat bagi semua pihak yang membacanya. 

 

Jember, 10 Juni 2021 

 

 

Sandi Pranata 



 
 

viii 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL  ...................................................................................... i 

HALAMAN PERNYATAAN  ........................................................................ ii 

HALAMAN PEMBIMBINGAN  ................................................................... iii 

HALAMAN PENGESAHAN ......................................................................... iv 

HALAMAN PERSEMBAHAN ...................................................................... v 

MOTTO ........................................................................................................... vi 

KATA PENGANTAR ..................................................................................... vii 

DAFTAR ISI .................................................................................................... viii 

DAFTAR TABEL ............................................................................................ x 

DAFTAR GAMBAR ....................................................................................... xi 

DAFTAR LAMPIRAN ................................................................................... xii 

ABSTRAK ....................................................................................................... xiii 

ABSTRACT ...................................................................................................... xiv 

 

BAB 1 PENDAHULUAN................................................................................ 1 

1.1 Latar Belakang Masalah ................................................................... 1 

1.2 Perumusan Masalah .......................................................................... 7 

1.3 Tujuan Penelitian .............................................................................. 8 

1.4 Manfaat Penelitian ............................................................................ 8 

 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA ...................................................................... 9 

2.1  Landasan Teori ................................................................................. 9 

2.1.1 Definisi Pemasaran ........................................................................ 9 

2.1.2 Manajemen Pemasaran ........................................................... 9 

2.1.3 Pariwisata ............................................................................... 9 

2.1.4 Serivice Quality ...................................................................... 10 

2.1.5 Kelengkapan Fasilitas ............................................................ 12 

2.1.6 Experience .............................................................................. 12 

2.1.7 Loyalitas pelanggan................................................................ 13 

2.2  Penelitian Terdahulu ........................................................................ 13 

2.3  Kerangka Konseptual ....................................................................... 18 

2.4  Hipotesis Penelitian ......................................................................... 19 

2.4.1Pengaruh service Quality  Terhadap costumer loyalty ............ 19 

2.4.2 Pengaruh Kelengkapan Fasilitas Terhadap costumer loyalty. 19 

2.4.3 Pengaruh Experience Terhadap costumer loyalty ..................  20 

2.4.4 Pengaruh Service Quality,Kelengkapan Fasilitas,Experience 

Terhadap Cutomer Loyalty ...................................................... 20 

 

BAB 3 METODE PENELITIAN ................................................................... 21 
3.1  Identifikasi Variabel Penelitian ........................................................ 21 

3.1.1 Variabel Independen .............................................................. 21 

3.1.2 Variabel Dependen ................................................................. 21 



 
 

ix 
 

3.2  Definisi Oprasional Variabel ........................................................... 21 

3.3  Jenis Data ......................................................................................... 24 

3.3.1 Data Primer ............................................................................ 24 

3.3.2 Data Sekunder ........................................................................ 24 

3.4  Teknik Pengambilan Sampel ........................................................... 24 

3.4.1 Populasi .................................................................................. 24 

3.4.2 Sampel .................................................................................... 24 

          3.5  Teknik Pengumpulan Data ............................................................... 25 

          3.6  Variabel Penelitian ........................................................................... 26 

                 3.6.1 Skala pengukuran variable ...................................................... 26 

3.7  Teknik Analisis Data ........................................................................ 27 

3.7.1 Uji Validitas ........................................................................... 27 

3.7.2 Uji Reliabilitas ....................................................................... 28 

3.7.3 Uji Asumsi Klasik .................................................................. 28 

3.7.4 Regresi Linear Berganda ........................................................ 29 

3.7.5 Uji Hipotesis ........................................................................... 29 

3.7.6 Uji Koefisien Determinasi ...................................................... 30 

 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN ........................................................... 31 

4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian ................................................. 31 

4.1.1 Profil Wisata Puncak Rembangan Jember ............................. 31 

4.2  Karakteristik Responden .................................................................. 32 

4.3  Analisis Indeks Jawaban Responden ............................................... 34 

4.4  Hasil Dan Pembahasan .................................................................... 40 

4.5  Teknik Analisis Data ........................................................................ 41 

4.5.1 Pengujian Instrumen Data ...................................................... 41 

4.6  Uji Asumsi Klasik ............................................................................ 43 

4.6.1 Uji Multikolonieritas .............................................................. 43 

4.6.2 Uji Heteroskedastisitas ........................................................... 44 

4.6.3 Uji Normalitas ........................................................................ 45 

4.7  Uji Regresi Linier Berganda ............................................................ 47 

4.8  Uji Hipotesis .................................................................................... 48 

4.8.1 Uji T ....................................................................................... 48 

4.8.2 Uji F ....................................................................................... 49 

4.8.3 Koefisien Determinasi ............................................................ 50 

4.9  Pembahasan...................................................................................... 50 

 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN ........................................................... 54 

5.1  Kesimpulan ...................................................................................... 54 

5.2  Saran ................................................................................................ 54 

               5.2.1 Saran Untuk wisata rembangan Jember dan Bagi Penulis ........ 54 

  

DAFTAR PUSTAKA ...................................................................................... 56 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 



 
 

x 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 

1.1   Fasilitas Wisata Puncak Rembangan Jember ............................................ 3 

1.2   Hasil quisoner pra survey .......................................................................... 6 

1.3   Jumlah Pengunjung yang Berwisata    di Objek Wisata Rembangan........ 7 

2.1   Penelitian Terdahulu Yang Relevan .......................................................... 14 

2.2   Penelitian Terdahulu Yang Relevan .......................................................... 15 

2.3   Penelitian Terdahulu Yang Relevan .......................................................... 16 

2.4   Penelitian Terdahulu Yang Relevan .......................................................... 17 

3.1   Pengukuran Skala Likert ........................................................................... 27 

4.1   Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin ................................................. 33 

4.2   Service Quality (X1).................................................................................. 33 

4.3   Service Quality (X1).................................................................................. 34 

4.4   Service Quality (X1).................................................................................. 35 

4.5   Service Quality (X1).................................................................................. 35 

4.6   Service Quality (X1).................................................................................. 36 

4.7   Kelengkapan Fasilitas (X2) ....................................................................... 36 

4.8   Kelengkapan Fasilitas (X2) ....................................................................... 37 

4.9   Kelengkapan Fasilitas (X2) ....................................................................... 37 

4.10 Experience (X3) ........................................................................................ 38 

4.11 Experience (X3) ........................................................................................ 38 

4.12 Experience (X3) ........................................................................................ 39 

4.13 Loyalitas Pelanggan (Y) ............................................................................ 39 

4.14 Loyalitas Pelanggan (Y) ............................................................................ 40 

4.15 Hasil Uji Validitas ..................................................................................... 40 

4.16 Hasil Uji Reabilitas ................................................................................... 41 

4.17 Hasil Multikolonieritas .............................................................................. 42 

4.18 Analisis Regresi Linier Berganda ............................................................. 43 

4.19 Hasil Uji T ................................................................................................. 47 

4.20 Hasil Uji F ................................................................................................. 48 

4.21 Hasil Uji Koefisien Determinasi ............................................................... 49 

  



 
 

xi 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 

2.1  Kerangka Pemikiran ................................................................................... 18 

4.1  Struktur Organisasi wisata Rembangan ..................................................... 32 

4.2  Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis kelamin ...................................... 32 

4.3  Frekuensi Responden Berdasarkan usia ..................................................... 34 

4.4  Hasil Uji Heteroskedastisitas ..................................................................... 44 

4.5  Hasil Uji Normalitas................................................................................... 46 

 

  



 
 

xii 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

1 Kuesioner Penelitian .............................................................................................. 58 

2 Data Responden ..................................................................................................... 62 

3 Karakteristik Responden ........................................................................................ 66 

4 Hasil Tanggapan Responden .................................................................................. 67 

5 Uji Validitas Dan Reliabilitas ................................................................................ 72 

6 Uji Asumsi Klasik .................................................................................................. 77 

7 Dokumentasi Responden ........................................................................................ 84 

8 Surat ijin Penelitian ................................................................................................ 85 

9 Dokumentasi Survei Tempat Wisata Puncak Rembangan Jember......................... 86 

 
 


