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Abstract

This study aims to analyze the effect of service quality simultaneously and partially on
satisfaction of residents of Tamansari Prospero Sdoarjo Apartments and to find out the dominant
influential variables. This study uses primary data from questionnaires with 110 respondents.
Measurements using a Likert scale and processed statistically using the formula of multiple linear
regression with SPSS version 21 program, namely the F test and t test at a significant level o
(0.05). F Test Results proved correct, Physical Evidence (X1), Reliability (X2), Responsiveness
(X3), Assurance (X4) and Attention (X5) simultaneously had a significant effect on the satisfaction
of Apartment residents. The t-test results proved correct, physical evidence (X1), responsiveness
(X3) and attention (X5) partially had a significant effect. Whereas Reliability (X2) and Guarantees
(X4) proved partially no significant effect. Proved to be true Physical evidence (X1) has a
dominant influence on the satisfaction of residents of Tamansari Prospero Sdoarjo Apartments
"with the largest  (Beta) coefficient of 0.419 compared to the other independent variables. The
magnitude of the influence of the independent variable, namely Service Quality (X) which was
analyzed together on the dependent variable namely Apartment Occupational Satisfaction (Y) with
R Square of 66.8%, while the remaining 33.2% was influenced by other variables not present in
the study this.

Keywords: Physical Evidence, Reliability, Response, Guarantee, Attention, apartment
Occupational Satisfaction

Latar Belakang dikembangkan sebagai daerah  pendukung
Perkembangan kota dengan gaya hidup Surabaya.

masyarakatnya telah menyebabkan terjadinya Kebijakan desentralisasi dari pemerintah
urbanisasi. Masalah kependudukan merupakan pusat Jawa Timur kini telah melaksanakan
masalah bagi perkotaan, makin padat penduduk pekerjaan besar, untuk pembangunan A partemen
kota, semakin menurunkan pola hubungan sebagai tempat hunian modern untuk tenaga
kemasyarakan, karena lingkungan hidup yang professional. Tamansari Prospero merupakan
lebih mengutamakan efisienss dan efektifitas Apartemen pertama di Sidoarjo yang khusus
ekonomi. Pertumbuhan ekonomi menjadi kunci untuk memenuhi hunian untuk menunjang para
penting dalam perkembangan sebuah wilayah professonal dari dalam dan luar negeri.
atau daerah. Pertumbuhan tersebut dapat Terobosan baru, eksklusif dan ekonomis.
dilakukan melalui pembangunan-pembangunan Tamansari Prospero adal ah salah satu mahakarya
yang ada di beberapa daerah terutama daerah untuk menjawab masa depan kota Sidoarjo yang
yang padat penduduk. Kabupaten kota Sidoarjo nantinya bisa menjadi salah satu ikon di kota
terletak di wilayah propins Jawa Timur dengan Sidoarjo

letak geografis yang strategis. Kabupaten kota Apartemen Tamansari Prospero
Sidoarjo dari posisinya yang dekat dengan ibu merupakan hunian vertical yang bergaya modern
kota Jawa Timur, Surabaya telah menjadikan yang terletak di kawasanan premium, lokas yang
Kabupaten kota Sidoarjo sangat potensial untuk strategis dengan fasilitas layanan yang baik,

usaha yang menjanjikan bagi penghuni dan

149



E-ISSN : 2502-8308
P-ISSN : 2579-7980

Jurnal Hasil Penelitian (JHP17)
September 2019, Vol. 04, No. 02, hal 149-158
jurnal.untag-sby.ac.id/index.php/jhp17

pemilik bisnis dalam mengelola bisnisnya.
Pembangunan Apartemen Tamansari Prospero
diharapkan mampu membawa perubahan besar di
sektor perekonomian di kota Sidoarjo. Dalam
rencana pembangunan jangka panjang kota
Sidoarjo, Apartemen akan dikembangkan
menjadi tempat hunian modern untuk para
professional. Selain itu di saat purna kerja
diharapkan dapat sebagai tempat usaha dengan
berbisnis area Commercial Room  (Plaza
Apartemen).

Kualitas pelayanan merupakan kesan utama yang
diterima oleh  konsumen yang dapat
mempengaruhi  kepuasan pada  konsumen
sehingga berkeinginan untuk menggunakan jasa
pada perusahaan yang sama dikemudian hari..
Menurut Tjiptono (2008) ada 5 (lima) dimens
dalam menilai kualitas jasa layanan yaitu “Bukti
Fisk, Keandalan, Daya tanggap, Jaminan, dan
Perhatian”. Kelima dimensi kualitas pelayanan
tersebut harus ditunjukkan dan dibuktikan oleh
perusahaan, sehingga pelanggan merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan. Tujuan penelitian ini adaah untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan penghuni apartemen Tamansari
Prospero Sidoarjo secara simultan dan parsia
serta mengetahui variable yang berpengaruh
dominan.

Definis Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2009 : 143)
“Kualitas (quality) adalah total fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung
pada kemampuannya untuk  memuaskan
kebutuhan vyang dinyatakan atau tersirat”.
Menurut Tjiptono (2008: 247) pada prinsipnya,
definisi “Kualitas pelayanan berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan, serta
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi
harapan pelanggan”.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Berikut lima (5) dimensi besar menurut
Fandy Tjiptono( 2008 : 69) yaitu :
1. Bukti fisik (tangibles)
Meliputi  fasilitas fisk, perlengkapan,
karyawan dan sarana komunikasi.
2. Keanddan (reiability)
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Y aitu kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan  dengan  segeraakurat  dan
memuaskan.

3. Dayatanggap (responsiveness)
Y aitu keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurence)
Yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki oleh karyawan yang bebas dari
bahaya, risiko.

5. Perhatian (emphaty)
Meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

Definis Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen menurut Kotler dan
Keller (2009 : 138) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
Jika kinerja gagal memenuhi ekspetad,
pelanggan akan tidak puas, jika kinerja sesual
dengan ekspetasi, pelanggan akan puas, dan jika
kinerja melebehi ekspetasi, pelanggan akan
sangat puas atau senang. Menurut Egle, e, a
(2010) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purnabeli dimanaalternative
yang di pilih sekurang-kurangnya sama atau

melampaui  harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak
memenuhi  harapan. Kepuasan konsumen

merupakan perbedaan antara yang diharapkan
konsumen (nilai harapan) dengan situasi yang
diberikan perusahaan di dalam usaha memenuhi
harapan konsumen (Mowen. 2001).

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005:366)
caramengukur kepuasan pelanggan ada 6 konsep
inti mengenai obyek pengukuran yaitu:

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan ( Overall

Customer Satisfaction)

Cara mengukur kepuasan pelanggan adalah
dengan langsung menanyakan kepada
pelanggan seberapa puas mereka dengan
produk atau jasa yang diberikan. Ada dua
proses pengukuran. Pertama, mengukur
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk
atau jasa perusahaan. Kedua, menilai dan
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membandingkan kepuasan antar pelanggan
dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap
produk dan jasa pesaing.

. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Berbagai penelitian membagi  kepuasan
pelanggan ke dalam komponen-
komponennya. Terdiri dari empat langkah.
Pertama, mengidentifikas dimensi  kunci
kepuasan pelanggan. Kedua, meminta
pelanggan menilai produk dan jasa
perusahaan berdasarkan item spesifik, seperti
kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau
keramahan staf layanan pelanggan. Ketiga,
meminta pelanggan menilai produk atau jasa
pesaing berdasarkan item spesifik yang sama.
Keempat, meminta para pelanggan untuk
menentukan dimensi-dimensi yang menurut
mereka paling penting daam menila
kepuasan pelanggan.

. Konfirmasi Harapan (Confirmation of
Expectation)

Kepuasan tidak diukur secara langsung,
namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian
atau  ketidaksesuaian  antara  harapan
pelanggan dengan kinerja aktua produk
perusahaan.

. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent)
K epuasan pelanggan diukur secara
behavioral dengan menanyakan kepada
pelanggan apakah akan berbelanja atau
menggunakan jasa perusahaan lagi.

. Kesediaan Untuk Merekomendasi
(Willingness to Recommend)

Dalan kasus produk yang pembelian
ulangnya relatif lama (seperti pembelian
mobil, broker rumah, asuransi jiwa, tur
keliling dunia, dan sebagainya), kesediaan
pelanggan untuk merekomendasikan produk
kepada teman atau keluarganya menjadi
ukuran yang penting untuk dianalisis dan
ditindak lanjuti.

. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer
Dissatisfaction)

Ketidakpuasan pelanggan meliputi  (a)
komplain; (b) retur atau pengembalian
produk; (c) biaya garansi; (d) Penarikan
kembali produk dari pasar); (e) gethok tular
negatif; dan (f) defections (konsumen yang
beralih ke pesaing)

Pengukuran K epuasan Pelanggan

Ada empat metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan yaitu sebagai berikut (Tjiptono, 2008):
1. Sistem keluhan dan saran

2. Ghost shopping

3. Lost customer analysis

4. Survel kepuasan konsumen

Ciri-Ciri konsumen yang puas
Kotler, dkk (2000) mengatakan bahwa ciri-ciri
konsumen yang puas adalah :
a. Loyal terhadap produk
b. Adanyakomunikasi dari mulut ke mulut yang
bersifat positif
¢. Perusahaan menjadi pertimbangan utama
ketika membeli produk lain.

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen

Menurut Kotler (2004: 42) kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja
atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Keberhasilan perusahaan apabila karyawan
mampu memberikan pelayanan yang baik
sehingga pelanggan merasa puas dan di mata
pelanggan citra menjadi positif.
Pengertian Apartemen
Apartemen merupakan tempat tinggal suatu
bangunan bertingkat yang lengkap dengan ruang
duduk, kamar tidur, dapur, ruang makan, jamban,
dan kamar mandi yang terletak pada satu lantai,
bangunan bertingkat yang terbagi atas beberapa
tempat tinggal. (Kamus Umum Bahasa
Indonesia, 1994, p: 69)

Kualitas Layanzan
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Penelitian dilakukan pada bulan April
dan Me 2019 populasinya adalah keseluruhan
Penghuni Tower Fortuna Apartemen Tamansari
Prospero Sidoarjo, yang berjumlah 110 orang.
Tekhnik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan metode Sensus yaitu metode
pengambilan sampel yang melibatkan semua
anggota populas yang berjumlah 110 orang
penghuni Apartemen sebagai responden.

Analisis Diskriptif

Tabel 5.2
Diskriptif Responden Pendlitian
Status Jumlah o
Penghuni/Responden Responden Prosentase (%)
Pemilik 51 46 %
Penyewa 59 54 %
Total 110 100 %
Jenis Kelamin Jumiah Prosentase (%)
Responden
Laki-laki 53 48 %
Perempuan 57 52 %
Total 110 100 %
Pekerjaan Jumiah Prosentase (%)
Responden
Wiraswasta 63 57%
Pegawai Swasta 38 35%
Mahasiswa, Pelgjar, o
Ibu Rumah Tangga 9 8%
Total 110 100 %
Sumber : Data diolah Peneliti
Diskriptif Variabel Penelitian
Tabel 5.3
Bukti Fisik (X1)
Indikator Bukti Fisik (X1) Rata-
rata
X1 | Gedung apartamen dalam kordisi baik 4352
M1z | Lokesi apartemen yargatrategis 415
X3 | Lingkungan spartemen veng baik 440
14 | Tersedianya air vang baik darn lancar 395
X1s | Lersedianya listrik yang bark dan memadat 405
Hie | Tersedianva sym room dalam koudisi yang lavak dan baik 350
X17 | Tersedianya simming pocl dan peol deck yang baik 371
X1z | Pegawai apartemen berpenampilan baik dan rapi 4.13
Xis | Tersedianyva jomlah lift dan tangga darurat vang memadai dar kondis: 3.80
yang baik
o0 | Tersedia area parkir yang memadai dan kondisinya beik 387
X1 | BuktiFisil, baik 4021

Sumber : Input data (Lampiran 2)

Tabel 5.4
Kehandalan (X>)
Indikator Kehandalan (X;) Rata-
rata

X21 | Karyawan dan staf yang memberikan layanan | 4,27

dengan baik dan benar
X2z | Karyawan dan staf yang memberikan layanan | 3,82

sesuai harapan
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X235 | Karyawan dan staf yang memberikan layanan | 4,05
secara professional
Xz Kehandalan, baik 4,02
Sumber : Input data (Lampiran 2)
Tabel 5.5
Daya Tanggap (X3)
Indikator Jaminan (X,) Rata-rata
X41. | Karyawan dan staf yang jujur dan dapat | 4,25
dipercaya
Xsz | Ada jaminan keamanan tingga di | 4,27
apartemen
Xa3 | Ada jaminan kebersihan tingga di | 4,02
apartemen
X4 Jaminan, baik 4,18
Sumber : Input data (Lampiran 2)
Tabel 5.7
Perhatian (X5)
Indikator Perhatian (Xs) Rata-rata
Xs1 | Karyawan dan staf melayani tanpa 4,35
memandang status sosial
Xs2 | Karyawan dan staf memperhatikan 4,27
kebutuhan penghuni apartemen
Xs3 | Karyawan dan staf mengutamakan 4,19
kepentingan penghuni apartemen
Xs Kemudahan, baik 4,27
Sumber : Input data (Lampiran 2)
Tabel 5.8
K epuasan Penghuni Apartemen (Y)
Indikator Kepuasan Penghuni Apartemen (Y) Rata-
rata
Y11 | Andapuasdengan kondisi gedung apartemen | 4,05
Taman Sari Prospero Sidoarjo
Y12 | Anda puas dengan fasilitas penunjang yang | 3,91
telah tersedia di apartemen Taman Sari
Prospero Sidoarjo
Y13 | Anda puas dengan | 4,15
profesionalisme/kemampuan kerja karyawan
dan staf apartemen dalam memberikan
layanan
Y14 | Andapuasdengan layanan karyawan dan staf | 4,11
apartemen dalam menyel esaikan masalah dan
keluhan penghuni apartemen
Y15 | Anda puas dengan kondisi keamanan, | 4,13
kebersihan lingkungan serta kenyamanan di
Taman Sari Prospero Sidoarjo
Y16 | Anda puas secara keseluruhan tingga di | 4,20
Apartemen Taman Sari Prospero Sidoarjo
Y Kepuasan Penghuni Apartemen, puas 4,09
Sumber : Input data (Lampiran 2)

AnalissModel dan Pembuktian Hipotesis
1. Uji Validitas

Dari hasil Uji Validitas variable Bukti

Fisk (X1), Kehandalan (X2), Daya Tanggap
(X3), Jaminan (X4), Perhatian (X5) dan
Kepuasan Penghuni Apartemen (Y) di ketahui
bahwa korelas antara skor butir peryataan
dengan total skor ( Corrected Item Total
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Correation ) masing-masing pernyataan dalam
variable X dan Y lebih dari 0,3 yang berarti
bahwa semua item pernyataan yang di gunakan
dalam variable bukti fisik valid.

2. Uji Réiabilitas

Hasil Uji Reliabilitas diketahui bahwa
nilai alpha Cronbach variable Bukti Fisik ( X1
), Kehandalan ( X2 ), Daya Tanggap ( X3),
Jaminan ( X4), Perhatian ( X5) dan Kepuasan
Penghuni (Y ) lebih dari 0,6 sehingga jawaban
yang di berikan responden dapat di percaya atau
dapat di andalkan/ reliabel.

Uji Asums Klask
1. Uji Normalitas

Hasil pengolahan data dengan program SPSS
versi 21 diketahui bahwa titik-titik menyebar
berimpit di sekitar diagonal, hal ini
menunjukkan bahwa residual terdistribusi secara
normal.

2. Uji Multikaolinearitas

Hasil pengolahan data dengan program
SPSS versi 21 diketahui bahwa
dari kelima variabel bebas yang ada memiliki
nila tolerance > 0,1 dan VIF < 10, maka
penelitian ini bebas dari multikolinearitas.
3. Uji Heter oskedastisitas.

Hasil pengolahan data dengan program SPSS
versi 21 diketahui bahwatitik-titik data tersebar
di daerah antara0 - Y dan tidak membentuk
polatertentu, maka model regresi yang terbentuk
di identifikasi tidak terjadi heteroskedastisitas.

AnalissRegresi Linear Berganda
Persamaan regres linear berganda dari
pengolahan data dengan program SPSS versi 21
adalah sebagai berikut :
Tabel 5.17
Regresi linear Berganda
Coefficients
Unstandzrdized

Coefficients
B Std Error

Model Standardized T Big
Ceefficient

Ecta

{Coatant) | 810 A77 1,508 059

Xi 810 139 A18 5,836 000

X2 075 082 065 834 362

1 X3 142 063 211 2,235 026

x4 034 023 099 1,519 132

X5 179 :0%1 236 29012 004

Sumber : Lampiran 4

Persamaan regresi linear berganda yang di dapat
dari table di atas adalah sebagai berikut :
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Y =0,910 + 0,810 X1 + 075 X2 + 0,142 X3 +
0,034 X4 + 0,179 X5

Berdasarkan persamaan regres linear berganda
di atas dapat dijelaskan bahwa:

1. Nila konstanta sebesar 0,910
menunjukkan bahwa dengan tanpa
variable bukti fisik (X1), kehandalan
(X2), daya tanggap (X3), jaminan
(X4) dan perhatian (X5), maka nilai
kepuasan penghuni sebesar 0,910 .

2. Nila koefisien regresi bukti fisik
(X1) sebesar 0,810 menunjukkan
bahwa setiap perubahan sebesar satu
satuan pada variable bukti fisik (X1)
mengakibatkan  nilai kepuasan
penghuni  mengalami  perubahan
sebesar 0,810 dengan asumsi variable
kehandalan (X2), daya tanggap (X3),
jaminan (X4) dan perhatian (X5)
konstan.

3. Nilai koefisien regresi kehandalan
(X2) sebesar 0,075 menunjukkan
bahwa setiap perubahan sebesar satu
satuan pada variable kehandalan (X 2)
mengakibatkan  nilai kepuasan
penghuni mengalami  perubahan
sebesar 0,075 dengan asumsi variable
bukti fisik (X1), daya tanggap (X3),
jaminan (X4) dan perhatian (X5)
konstan.

4. Nilai koefisien regresi daya tanggap
(X3) sebesar 0,142 menunjukkan
bahwa setiap perubahan sebesar satu
satuan pada variable daya tanggap
(X3) mengakibatkan nilai kepuasan
penghuni  mengalami  perubahan
sebesar 0,142 dengan asumsi variable
bukti fisik (X1), kehandaan (X2),
jaminan (X4) dan perhatian (X5)
konstan.

5. Nila koefisien regresi jaminan (X4)
sebesar 0,034.menunjukkan bahwa
setiap perubahan sebesar satu satuan

pada variable jaminan (X4)
mengakibatkan ~ nilai kepuasan
penghuni  mengalami  perubahan

sebesar 0,034 dengan asumsi variable
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bukti fisik (X1), kehandalan (X2),
dayatanggap (X 3) dan perhatian (X5)
konstan.

6. Nilai koefisien regresi perhatian (X5)
sebesar 0,179 menunjukkan bahwa
setiap perubahan sebesar satu satuan

pada variable perhatian (X5)
mengakibatkan  nilai kepuasan
penghuni  mengalami  perubahan

sebesar 0,179 dengan asumsi variable
bukti fisisk(X1), kehandalan (X2),
daya tanggap (X3) dan jaminan (X4)
konstan.

K oefisien Determinasi Berganda (R?)
Hasi| pengolahan data dengan program SPSS
versi 21 sebagai berikut:

Tabel 5.18
Koefisien Determinasi Berganda (R2)
Anova®
Model R R Adjusted | Std. Error
Square | R Square | of the
Estimete
1 ,817% | ,668 ,652 ,28537

a.Predictors:(Constant),X5,X4,X3,X2,X 1
Sumber : Lampiran 4
Berdasarkan table di atas diketahui bahwa
besarnya R Square (R?) adalah sebesar 0,668.
Hal ini menunjukkan bahwa 66,8% Varias naik
turunnya kepuasan penghuni (Y) dapat
dipengaruhi oleh variasi naik turunnyavariable
bukti fisik (X1), kehandalan (X2), dayatanggap
(X3), jaminan (X4) dan perhatian (X5) ,
sedangkan sisanya sebesar 33,2% dipengaruhi
oleh faktor lain diluar pendlitian.

Pembuktian Hipotesis
1. Pengujian Pengaruh Simultan dengan uji F
Hasil pengolahan data dengan program SPSS
versi 21 sebagai berikut:
Tabel 5.19
Uji Pengaruh Simultan

Anova®
Sum Of | Df
Squares
17,008 | 5
8469 | 104
25477 | 109

Model Mean F

Square
3,402
,081

Sig

Regression 41,769 | ,000°
1 | Residua

Total

a.Dependent Variabel Y
b.Predictors: (Constant),X5,X4,X3,X2,X1
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Table di atas menunjukkan bahwa nilai
signifikansi sebesar 0,000 dan F dengan a = 0,05
berarti (0,000 < 0,05) Ha ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh simultan yang
signifikan antara variable bukti fisik (X1),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan
(X4) dan perhatian (X5) terhadap kepuasan
penghuni (Y).

2.Pengujian Pengar uh Partial dengan uji t
Tabel 5.17 di atas diketahui bahwa:

1. Nila signifikans variable bukti fisik
(X1) sebesar 0,000 dengan a = 0,05
berati (0,000 < 0,05 Ha ini
menunjukkan bahwa variable bukti fisik
secara partial  berpengaruh terhadap
kepuasan penghuni.

2. Nila signifikan kehandalan (X2) sebesar
0,362 dengan a = 0,05 berarti ( 0,362 >
0,05 ). Ha ini menunjukkan bahwa
variable kehandalan secara partial tidak
berpengaruh terhadap kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero
di Sidoarjo

3. Nila signifikans variable daya tanggap
(X3) sebesar 0,026 dengan a = 0,05
berarti (0,026 < 0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa variable daya
tanggap secara partia berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni.

4. Nila dgnifikan jaminan (X4) sebesar
0,132 dengan a = 0,05 berarti (0,132 >
0,05). Ha ini menunjukkan bahwa
variable Jaminan secara partia tidak
berpengaruh terhadap kepuasan
penghuni apartemen Tamansari
Prospero.

5. Nila signifikandg variable perhatian
(X5) sebesar 0,004 dan t-hitung sebesar
2,912. Dengan a = 0,05 berarti (0,004 <
0,05). Ha ini menunjukkan bahwa
variable perhatian secara partia
berpengaruh terhadap kepuasan
penghuni.

Uji Dominan

Dari tabel 5.20 di atas di ketahui bahwa variable
X1 yaitu Bukti fisik memiliki koefisien 3 (Beta)
terbesar yaitu sebesar 0,419 dibandingkan dengan
variable bebas yang lainnya, maka variable X1
merupakan variable bebas yang dominan
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mempengaruhi variable terikat yaitu kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo. Sehingga Hipotesis ke tiga yang di
gjukan dalam penelitian ini terbukti benar.

Pembahasan

1. Pengaruh Simultan

Dari hasil uji hipotesis di dapatkan bahwa
variable bukti fisk, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan perhatian  berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan penghuni apartemen
Tamansari Prospero di Sidoarjo adalah terbukti.
Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa
kepuasan penghuni apartemen Tamansari
Prospero di Sidoarjo di tentukan oleh seberapa
baik bukti fisik, kehadalan, daya tanggab,
jaminan dan perhatian yang di berikan pihak
pengelola atau manajemen apartemen terhadap
pemilik atau penghuni apartemen.

2. Pengaruh Parsial
a. Variabd yang berpengaruh
kepuasan penghuni apartemen.
Bukti fisik (X1), Daya tanggap (X3), dan
Perhatian (X5) secara parsid berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y). Ha
ini di buktikan dengan uji t yang menunjukkan
nilai probabilitas atau nilai signifikansi variable
bukti fisk (X1), daya tanggap (X3 dan perhatian
(X5) lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitiaPn ini
berarti mendukung hipotesis “ Diduga bukti fisik,
daya tanggap dan perhatian secara parsia
berpengarun  terhadap kepuasan penghuni
apartemen Tamansari Prospero di Sidoarjo”.
Variabel bukti fisk (X1) berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y)
karena mempunyai signifikansi yang lebih kecil
dari 0,05. Bukti fisik (X1) merupakan variabel
yang dominan mempengaruhi kepuasan penghuni
apartemen. Hal ini  membuktikan bahwa
kepuasan penghuni apartemen Tamansari
Prospero di Sidoarjo dengan adanya bukti fisik
yang berupa bagunan, faslitas pendukung
lainnya yang baik dan lengkap serta lokasi yang
strategis dan lingkungan yang baik telah di
berikan oleh pihak pengelola atau Mangemen
apartemen merupakan daya tarik bagi penghuni
apartemen. Para Penghuni dapat menikmati atau
menggunakan semua fasilitas bagunan sarana dan
prasarana tersebut dengan baik dan nyaman.
Lokas yang strategis yang dekat dengan fasilitas

terhadap
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umum membuat para Penghuni  memiliki
mobilitas yang tinggi dengan cepat dan mudah
untuk sampe ke tempat Mereka bekerja
Lingkungan apartemen yang baik dapat membuat
Para Penghuni Apartemen merasa aman dan
nyaman. Penampilan para Pegawai
apartemenyang baik juga merupakan daya tarik
tersendiri bagi Penghuni apartemen, sebaik baik
penampilan para Pegawa apartemen akan
membuat para Penghuni semakin nyaman tinggal
di apartemen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
teori Fandi Tjiptono (2008) dan hasil penelitian
dari Prima Dea Arijani & Ragil Haryanto ( 2016
) bahwabukti fisik yang terdiri dari bagunan serta
fadsilitas pendukungnya mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen. Bukiti
fisk ini mempunyai korelass yang positif
terhadap kepuasan. Semakin baik bukti fisik yang
di berikan, maka akan tercipta tingkat kepuasan
yang semakin tinggi.

Variabel dayatanggap (X3) berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y)
karena mempunyai signifikansi yang lebih kecil
dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo dengan adanya daya tanggap yang baik
dari pegawai apartemen yang meliputi pegawai
cepat merespon permintaan penghuni, pegawai
cepat memberi bantuan saat di butuhkan dan
pegawai cepat menangani keluhan penghuni,
yang telah yang telah di lakukan oleh semua
pegawai apartemen kepada pemilik atau
penghuni apartemen, sehingga mereka dapat
menyelesaikan semua permasalahannya dengan
baik. Sikap pegawa apartemen tersebut
berpengarun  terhadap kepuasan penghuni
apartemen. Hasil penelitian ini sgjdan dengan
teori Fandi Tjiptono (2008) dan hasil penelitian
dari Prima Dea Arijani & Ragil Haryanto ( 2016
) bahwa daya tanggap yang terdiri dari respon

dan tindakan pegawai untuk membantu
permasalahan yang di hadapi  penghuni
apartemen mempunya  pengaruh  terhadap

kepuasan penghuni apartemen. Daya tanggap ini
mempunyai  korelasi yang positif terhadap
kepuasan. Semakin baik daya tanggap yang di
berikan oleh para pegawai apartemen, maka akan
tercipta semakin tinggi pula tingkat kepuasan
penghuni apartemen.

Variabel perhatian (X5) berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y)
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karena mempunyai signifikansi yang lebih kecil
dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo dengan adanya perhatian yang baik dari
pegawai apartemen yang meliputi pegawai
melayani tanpa memandang status sosid,
pegawai perhatian terhadap penghuni apartemen
dan pegawa mengutamakan kepentingan
penghuni apartemen, yang telah di lakukan oleh
semua pegawai apartemen kepada pemilik atau
penghuni apartemen, sehingga mereka merasa
nyaman tinggal di apartemen. Sikap pegawai
apartemen tersebut berpengaruh  terhadap
kepuasan penghuni apartemen. Hasil penelitian
ini sgjalan dengan teori Fandi Tjiptono (2008)
dan hasil penelitian dari Prima Dea Arijani &
Ragil Haryanto ( 2016 ) bahwa perhatian yang

terdiri dari respon dan perhatian pegawai
terhadap penghuni apartemen mempunyai
pengaruh  terhadap  kepuasan  penghuni

apartemen. perhatian ini mempunyai korelas
yang positif terhadap kepuasan. Semakin baik
perhatian yang di berikan oleh para pegawal
apartemen, maka akan tercipta semakin tinggi
pulatingkat kepuasan penghuni apartemen.

b. Variabe yangtidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen.

Kehanddan (X2) dan Jaminan (X4) secara
parsia tidak berpengaruh terhadap kepuasan
penghuni apartemen (Y). Ha ini di buktikan
dengan uji t yang menunjukkan nilai probabilitas
atau nilai signifikans variable kehandalan (X2)
dan jaminan (X4) lebih besar dari 0,05. Hasll
penelitian ini berarti menolak hipotesis “ Diduga
bukti fisik, daya tanggap dan perhatian secara
parsia berpengaruh terhadap kepuasan penghuni
apartemen Tamansari Prospero di Sidoarjo”.

Variabel kehandalan (X2) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y)
karena mempunyai signifikansi yang lebih besar
dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo tidak di pengaruhi variable kehandalan
yang berupa pegawai memberi layanan yang
baik, pegawa memberi layanan yang sesual
harapan dan pegawai selalu memberikan layanan
yang professional, hal ini disebabkan karena
Penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo ini  lebih banyak (59%) Dberstatus
penyewa bukan pemilik. Penghuni apartemen
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menempati apartemen hanya sekedar untuk
beristirahat. Kebutuhan Penghuni apartemen,
seperti layanan makanan, minuman, kendaraan
cenderung dipenuhi  sendiri/tidak melibatkan
Pegawai apartemen, karena penghuni apartemen
sebagian besar paraprofessional (Wiraswastadan
Pegawai Swasta) yang lebih banyak beraktifitas
di tempat kerjanya dan kesibukan mereka sangat
padat, sehingga mereka jarang Dberinteraks
dengan pegawal apartemen. Selain itu gaya hidup
penghuni apartemen ini mayoritas bersifat
individualis dan tertutup.

Variabel jaminan (X4) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan penghuni apartemen (Y)
karena mempunyai signifikansi yang lebih besar
dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
penghuni apartemen Tamansari Prospero di
Sidoarjo tidak di pengaruhi variable jaminan
yang berupa pegawai apartemen jujur dan dapat
di percaya, ada jaminan keamanan tinggal di
apartemen dan ada jaminan kebersihan
apartemen. Hal ini di sebabkan karena kamar
apartemen yang relative sempit, untuk
kebersihannya dapat dilakukan sendiri.
Sedangkan kondisi Apartemen sudah dirancang
dengan keamanan berlapis untuk bisa masuk area
apartemen harus memiliki kartu akses khusus
untuk penghuni dan pihak Pengelola telah
memasang kamera CCTV di setiap pintu utama
keluar masuk A partemen.

Luaran Yang Dicapai

Hasil luaran penelitian adalah artikel ilmiah yang
akan dipublikasikan dalam jurnal loka yang
memiliki ISSN dan Poster.

SIMPULAN
1. Hasil uji Fdi ketahui hipotesis pertama
terbukti benar bahwa bukti fisik(X1),
keandalan (X)), daya tanggap (Xs),
jaminan (X4) dan perhatian (Xs),

secara Simultan ada pengaruh
signifikan  terhadap kepuasan
penghuni  Apartemen  Tamansari

Prospero Sidoarjo”.

2. Hasil uji t di ketahui hipotesis kedua
untuk bukti fisik (X1), daya tanggap
(X3) dan perhatian (Xs) terbukti benar
secara parsia ada pengaruh signifikan
terhadap kepuasan  penghuni
Apartemen  Tamansari  Prospero
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Sidoarjo”, sedangkan untuk
kehandalan (X2) dan jaminan (Xai)
terbukti tidak benar secara parsial ada
pengaruh signifikan terhadap
kepuasan  penghuni Apartemen
Tamansari Prospero Sidoarjo”

3. Hasil Uji t di ketahui hipotesis ketiga
terbukti benar bahwa “bukti fisik (X1)
berpengarun  dominan  terhadap
kepuasan  penghuni Apartemen
Tamansari Prospero Sidoarjo”

SARAN

1. Pengelolaatau Mangemen apartemen
Tamansari Prospero Sidoarjo
sebaiknya lebih  memperhatikan

dimensi bukti fisk seperti sarana dan
prasarana serta penampilan pegawai,
karena dimensi ini  mempunyai
pengaruh yang dominan terhadap
kepuasan penghuni apartemen.

2. Pengelola atau Mangjemen apartemen
Tamansari Prospero Sidoarjo
sebaiknya lebih  memperhatikan
dimensi Daya Tanggap dan Perhatian
yang berkaitan dengan
profesionalisme pegawa apartemen,
karena mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan penghuni apartemen.

3. Bagi Peneliti selanjutnya yang tertarik
untuk melakukan penelitian di bidang
yang sama agar dapat
mengembangkan variabel dan
indikator yang di gunakan.
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