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Abstraksi

Menyikapi sebuah tantangan era globalisasi, keandalan divisi pemasaran
pada suatu perusahaan menempati sebuah posisi yang cukup krusial untuk
menjadi pembahasan dalam manajemen perusahaan. Mengingat fungsi pemasaran
dalam suatu perusahaan merupakan salah satu divisi ujung tombak yang
diharapkan dapat selalu berperan aktif guna menopang eksistensi suatu
perusahaan baik dalam jangka pendek ataupun jangka panjangnya. Hubungan
yang terjadi antara suatu perusahaan dan konsumennya diharapkan akan
membentuk suatu hubungan yang saling bersinergi dan saling bersimbiosis,
karena hanya dengan inilah sebuah tujuan efektifitas dan efisiensi dari berbagai
pihak akan dapat berjalan dengan baik.

Penulis akan mengemukakan akan arti pentingnya suatu bentuk usaha dan
Kinerja perusahaan yang berorientasi pada pelanggannya sebagai aset utama.
Usaha memenuhi cusiomers needs and wants sebaik mungkin adalah sebuah
Jawabannya. Suatu tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen adalah sebuah
penentu akan terwujudnya perilaku loyal dari konsumen itu, yang mana jika hal
ini bekerja dengan baik, maka akan menjadi suatu keuntungan bagi perusahaan itu
sendiri sebagai suatu eksistensi. Namun dalam penerapannya, sebuah usaha untuk
memenuhi customers needs and wants inipun tidak selalu sama berdasarkan jenis
perusahaan dan kategori segmen pelanggannya. Maka dari itu pulalah diperlukan
kejelian ber-empati-dari divisi pemasaran perusahaan untuk dapat menjadi dekat
dengan konsumennya, sehingga dalam hal ini diharapkan akan terjadi suatu
interaksi dua arah yang menjembatani jurang bervariasinga pemahaman dan
keinginan masing-masing pihak yang tujuannya adalah agar dapat terpenuhinya
kebutuhan mereka masing-masing dengan sebaik-baiknya dan seadil-adilnya.

Penelitian ini akan berkonsentrasi terhadap analisa pengaruh yang terjadi
pada Kinerja Perusahaan terhadap - suatu bentuk perilaku  konsumen yang
mengindikasikan Kepuasan dan perilaku Loyalitasnya terhadap perusahaan.
Sebuah tolak ukur Kinerja Perusahaan ini dibagi menjadi 3 bagian inti penilaian
yaitu : persepsi konsumen pada Kualitas Produk perusahaan, Kualitas Layanan
dan persepsi Kewajaran Harga. Dengan penelitian ini diharapkan akan ditemukan
sebuah langkah baru yang akan berfungsi sebagai acuan titik tolak keputusan
manajemen terhadap perkembangan kemajuan perusahaan. Dimana ternyata
ditemukan salah satu kesimpulan, bahwasanya faktor persepsi konsumen pada
Kualitas Produk dan Kewajaran Harga perusahaan adalah dianggap sebagai faktor
berpengaruh yang paling menentukan bagi terciptanya perilaku Loyalitas
Konsumen yang akan menguntungkan bagi perusahaan baik dalam jangka pendek
ataupun jangka panjang.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada faktanya, bentuk perusahaan terbagi menjadi 3 tipe, yaitu :
1. Perusahaan Manufaktur,
2. Perusahaan Jasa,
3. Perusahaan Jasa dan Manufaktur.

Dalam menjalani kegiatannya, ketiga jenis perusahaan ini tidak terlepas
dari hubungannya terhadap Pelanggan (customer, consumer). Tanpa pelanggan
tidak akan ada perusahaan, perusahaan hidup karena mercka berasumsi akan
adanya pelanggan yang tujuannya adalah membeli atau menggunakan output hasil
kinerja mereka. Tanpa pelanggan maka tidak akan ada produk atau jasa apapun
yang dihasilkan oleh perusahaan.

Menyikapi hal ini, maka sudah merupakan hal keharusan bagi suatu
perusahaan untuk sebisa mungkin dapat mengelola pelanggannya, meneliti,
menganalisa sikap, menganalisa customers needs and wants (kebutuhan atau
keinginan pelanggan), yang mana pada akhirnya perusahaan akan dapat menuju 3
hal pada pelanggannya (Ffeddy Rangkuti, 2002) , yaitu :

1. Membangun Customer Relationship > menciptakan kedekatan

dengan pelanggan.




2. Membangun Customer Referrals "> kesediaan pelanggan untuk
memberitahukan kepuasan yang mereka nikmati kepada orang
lain.

3. Membangun Customer Recovery > mengubah kesalahan
dengan segera dan cepat guna meningkatkan komitmen pada

pelanggan sehingga meningkatkan loyalitas.

Pada suatu bahasan tertemtu, suatu usaha pemasaran yang berorientasi
untuk mendapatkan Loyal Customers (Pelanggan Loyal) sebagai aset utama
perusahaan adalah jauh lebih penting daripada sekedar berorientasi pada first time
buyer (pembelian sekali seumur hidup), hal ini adalah guna mendapatkan /
sebagai kemampuan perusahaan untuk dapat mengetahui potensi jual yang
mereka miliki secara terukur, seberapa besar, dan seberapa jauh kapasitas yang
dimiliki, yang kemudian pada akhirnya akan sangat bermanfaat bagi prediksi
eksistensi perusahaan dalam jangka panjang, strategi-strategi bisnis apa saja yang
harus ditempuh dan lain-lain sebagainya.

Namun untuk mendapatkan / menciptakan pelanggan yang loyal bagi
perusahaan bukanlah hal yang mudah. Loyalitas Konsumen ini tercipta adalah
sebagai suatu bentuk perilaku mereka terhadap suatu merk. Sementara itu, suatu
bentuk perilaku konsumen yang menguntungkan bagi perusahaan dapat
diwujudkan dengan adanya faktor-faktor lainnya yang mempengaruhi aspek-
aspek psikologis yang mereka rasakan disaat berinteraksi ~dengan

produk/perusahaan terkait.




Suatu bentuk tingkat Kepuasan Konsumen yang tinggi bﬁk?m berarti akan
menciptakan pelanggan yang loyal, karena untuk mendapatkan kepuasan yang
tinggi diperlukan suatu bentuk pengorbanan yang tinggi pula bagi konsumen. Jika
konsumen ingin puas, maka mereka harus mengeluarkan pengorbanan yang sesuai
pula, semisal dalam hal penetapan harga jual yang tinggi sesuai dengan tingkat
pelayanan yang diinginkan. Jika suatu bentuk pengorbanan yang tinggi ini
dijadikan suatu indikator utama yang membentuk tingkat Apelayanan tanpa
diimbangi aspek psikologis yang akan dirasakan konsumen, maka hampir bisa
dikatakan bahwa loyalitas konsumen tidak akan pernah tercipta. Aspek-aspek
psikologis yang akan dirasakan inilah yang mana pada saatnya nanti akan
membentuk suatu kesimpulan bagi diri konsumen sendiri, apakah mereka akan
bersikap loyal pada merk/perusahaan terkait ataupun justru akan sebaliknya.
Suatu tingkat kinerja Pelayanan yang membentuk proporsi tingkat Kepuasan
Konsumen yang tinggi secara keseluruhan apakah sudah berarti akan
meningkatkan Loyalitas secara langsung, atau mungkin justru suatu perilaku loyal
tidak berefek langsung berdasar tingkat Kepuasan, melainkan akan sangat
terpengaruh secara langsung seiring dengan tingkat kinerja Pelayanan yang
diberikan perusahaan berdasarkan kelompok variabelnya secara proporsional.

Hal-hal inilah yang kemudian semakin memberi alasan betapa pentingnya
bagi suatu perusahaan agar dapat ber-empati atau memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggan (customers needs and wants), baik dalam hal pelayanan

ataupun produk yang diciptakan sebagai nilai jual mereka.




Perilaku konsumen pun menjadi bahasan yang krusial dalam perusahaan,
kedaulatan konsumen menyajikan tantangan yang berat, tetapi pemasaran yang
terampil akan dapat mempengaruhi baik motivasi maupun perilaku bila produk
atau jasa yang ditawarkan di desain untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Keberhasilan penjualan terjadi karena permintaan sudah ada atau masih laten dan
menunggu aktivasi oleh tawaran pemasaran yang tepat. Perlu diperhatikan,
pengeluaran promosi yang tinggi adalah efektif, namun hal ini tidak mencegah
kegagalan dari produk / jasa baru yang diperkenalkan di pasar setiap tahun. Sekali
lagi, relevansi konsumen adalah masalah sentralnya.

Agar suatu ukuran Kepuasan dan Loyalitas Konsumen tersebut bisa
memiliki relevansi pengukurannya, diperlukan adanya suatu standar atribut
pengukuran yang tepat untuk menggambarkan bentuk Pelayanan Perusahaan yang
lengkap secara keseluruhan sesuai dengan kategori bidang perusahaan terkait,
yang mana atribut-atribut tersebut akan tergabung dalam bentuk-bentuk variabel
pengukuran yang lebih makro, antara lain :

1. Persepsi terhadap Kualitas Produk
2. Persepsi terhadap Kualitas Layanan
3. Persepsi terhadap Kewajaran Harga

Melihat perkembangan dunia industri percetakan di tanah air, dapat
dikatakan bahwa industri ini mungkin bukanlah sebagai suatu kategori jenis
industri yang selalu hangat dan tenar dalam bahasan khalayak ramai secara
umum. Namun bukan berarti industri percetakan tidak termasuk kategori

perusahaan yang berpotensi. Mereka tetap mempunyai nilai-nilai basis strategi




pemasaran, differensiasi produk, nilai kompetitif terhadap persaingan, brand
image, brand competition dan berbagai hal lain sama halnya dengan perﬁsahaan-
perusahaan besar lainnya yang mungkin lebih populer bagi konsumen atau
khalayak umum.

Sebagai contoh suatu wacana, pada pabrik percetakan Cahaya Timur
(daerah JI. Taman Siswa) misalnya, perusahaan ini terkenal dengan kehandalan
dan kemampuannya dalam kecepatan dan kapasitas produksinya yang besar.
Perusahaan ini didukung oleh mesin-mesin cetak Super besar dengan keluaran
model tercanggih masa kini untuk bilangan wilayah Jogjakarta, berikut juga
didukung oleh kemampuan sumber daya manusianya yang memiliki skill
memadai dalam operasional mesin. Hal ini menciptakan suatu differensiasi
pelayan yang tersendiri, yaitu kecepatan dalam proses produksi dan kapasitas
banyaknya produk jadi yang bisa di produksi. Dalam suatu bahasan yang lebih
mendetail, perusahaan ini dikatakan bisa mencapai hasil produksi lebih dari
50.000 eksemplar dalam 1 harinya.

Namun berbeda halnya jika kita melihat pada pabrik percetakan Express
(daerah kota baru). Perusahaan ini memiliki kekurangan dalam hal kapasitas
produksi, namun sangat handal untuk kecepatan produksi dalam skala kecil dan
berkesinambungan. Salah satu ciri khasnya adalah, perusahaan ini beroperasional
24 jam setiap hari berikut juga membuka pelayanan bagi konsumen selama masa
kerjanya tersebut. Dengan menerapkan tata kerja jam terbang karyawan dengan

beberapa shift kerja yang banyak, perusahaan ini dapat dikatakan mampu




menghandle segala jenis order kecil dan menengah Kapanpun dan disetiap saat
konsumen menginginkannya.

Berbeda pula halnya jika kita melihat pabrik percetakan Lancar Grafika (di
daerah JI. Magelang). Perusahaan ini, menyajikan kehandalan produksinya dalam
hal kelengkapan peralatan, mulai dari peralatan yang otomatis hingga sampai
peralatan yang manual sekalipun, dimana dapat memenuhi segala jenis order
mulai dari proses pra-produksi, produksi, dan finishing produksi! Hal ini bukan
lain diperuntukkan bagi konsumennya agar dapat menyelesaikan suatu pekerjaan
produksi hanya dalam one stop service (sekali datang langsung jadi), sehingga
dalam hal ini pelanggan tidak perlu bersusah payah untuk mencari tempat
produksi yang lain untuk menyelesaikan ordernya. Selain kendala tenaga yang
teratasi, kendala waktupun akan lebih efisien terjaga.

Bagaimana dengan pabrik percetakan PAS Offset (di daerah Jl. Lowanu).
Perusahaan ini, lebih banyak memberikan pelayanan personal yang interaktif,
yaitu, dengan komunikasi, pelayanan yang baik dan kerja sama yang hangat.
Budaya ramah tamah dan komunikasi ini ditanamkan kepada setiap karyawannya.
Sehingga konsumen akan merasa bagai bersama keluarga sendiri jika mereka
pergi kepabrik untuk sekedar mengecek ordernya ataupun bercakap-cakap tentang
hal lainnya. Walaupun tidak terkecuali pula mereka tetap memiliki komitmen
yang kuat dalam hal kualitas produksinya. Sebagai cere produksinya, perusahaan
ini menitik beratkan kemampuan produksinya dalam bidang pembuatan buku.
Mereka memiliki kemampuan yang cukup dalam hal memproduksi buku bagi

para pengusaha penerbitan ataupun instansi pemerintahan dan perusahaan-




perusahaan swasta lainnya. Peralatan yang dimiliki cukup lengkap dan memadai,
begitupun kemampuan sumber dayanya yang memiliki kemampuan baik. Dalam 1
hari mereka bisa memproduksi buku hingga 2000-5000 eksemplar, dengan
didukung oleh para pekerja home industri dan beberapa peralatan otomatis
pendukung.

Dari ke empat perusahaan tersebut diatas tentu dengan sekilas dapatlah kita
pahami bahwasanya masing-masing perusahaan tersebut memiliki nilai jual dan
daya saingnya sendiri-sendiri. Yang mana secara keseluruhan pelayanan yang
mereka berikan itu selalu mengarah terhadap kebutuhan dan keinginan
konsumennya (customers needs and wants) sesuai dengan kriteria-kriteria segmen
pasarnya masing-masing.

Suatu unsur dasar kualitas produk akan saling berkesinambungan dengan
pelayanan kualitas layanan personalnya. Kedua hal ini akan sangat mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas konsumennya, terutama akan sangat berpengaruh terhadap
perilaku pembelian. Jika suatu perusahaan memiliki kualitas produksi yang
sempurna, namun tidak didukung oleh pelayanan personal yang ramah, informatif
kepedulian dan lain sebagainya, tentu tingkat efek psikologis yang akan dirasakan
konsumennya akan berbeda. Karena dalam hal inipun kita menemukan adanya
kategori pelanggan yang memiliki status sosial yang berbeda-beda dan bertingkat-
tingkat sebagai realita lapangan.

Sebagai contoh dan realitanya, pelanggan-pelanggan dari pabrik PAS
Offset biasa terdiri dari pelanggan-pelanggan instansi pemerintahan dan juga

agen-agen swasta, yang mana dalam hal ini mereka terhitung memiliki kontribusi




sebagai pelanggan yang potensial bagi perusahaan, dimana partisipasi mereka
menunjilkkan kontribusi yang besar hingga omset milyaran rupiah bagi
perusahaan dalam setiap tahunnya. Tentu pelayanan yang diberikan pun tidak
boleh sembarangan begitu saja. Terutama dalam hal berkomunikasi, ber-empati
terhadap keinginan pelanggan dan lain-lain hal sebagainya. Suatu titik beralihnya
pelanggan ke perusahaan lain disaat mereka mendapati suatu kekecewaan tentu
akan memberikan kerugian yang tidak sedikit bagi perusahaan. Dalam hal ini
pulalah mengapa Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga
menjadi bahasan yang krusial sebagai suatu usaha yang memungkinkan untuk
menjaga Kepuasan dan Loyalitas Konsumennya sebagai asset berharga yang
potensial bagi ekéistensi perusahaan dalam jangka panjang.

Maka dari itu, pada penelitian kami kali ini, kami akan sangat
terkonsentrasi untuk meneliti lebih dalam, apa sajakah kiranya hal-hal yang dapat
kami temukan melalui jenis perusahaan berkategori seperti industri percetakan ini.
Baik dalam hal pelayanannya, produknya, ataupun usaha-usahanya untuk dapat
tetap eksis dan memiliki daya saing dalam dunia industri ini. Yang mana tema
penelitian kami disini yaitu berjudul “Analisa Pengaruh Persepsi Atribut Kualitas
Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga terhadap Tingkat Kepuasan dan

Loyalitas Konsumen ; di Pabrik Percetakan PAS Offset Jogjakarta”.




1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang telah dipaparkan diatas maka penuiis berminat
untuk mengadakan penelitian terhadap konsumen dipabrik percetakan PAS Offset
Yogyakarta dan sebagai pokok permasalahannya adalah sebagai berikut :

1. Secara simultan dan parsial, apakah persepsi pada Kualitas Produk,
Kualitas Layanan, dan Kewajaran Harga perusahaan berpengaruh
positif terhadap tingkat Kepuasan dan Loyalitas'Pelénggan ?

2. Apakah variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap
tingkat Loyalitas Pelanggan 7

3. Dari ketiga variabel persepsi pelanggan pada Kualitas Produk,
Kualitas Layanan, dan Kewajaran Harga, variabel manakah yang
berpengaruh paling besar terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan ?

4. Apakah masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan
dan Kewajaran Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

melalui Kepuasan Pelanggan (sebagai variabel antara) ?

1.3 Batasan Masalah

Berdasar rumusan masalah diatas dan untuk mempermudah dalam tahap
pemecahan masalah, peneliti memberi batasan masalah dimana objek penelitian
dalam penelitian ini adalah pabrik percetakan PAS Offset Yogyakarta, dengan
populasi yang diteliti adalah semua pelanggan pabrik di wilayah Yogyakarta.
Sampel (responden) yang akan diambil adalah semua pelanggan pabrik PAS

Offset Yogyakarta yang mudah ditemui di lokasi front-office pabrik, dimana yang
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sebelumnya telah dikategorikan berdasar jenis organisasinya yang tersedia dalam
3 pilihan, yaitu : Instansi pemerintah, Agen Swasta dan Perorangan / keperluan
sendiri. Kemudian variabel-variabel yang akan diteliti terbagi dalam tiga garis
besar, antara lain adalah variabel persepsi pelanggan pada Kinerja Perusahaan,

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk menjelaskan pengaruh secara simultan dan parsial variabel
persepsi pada Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kewajaran
Harga perusahaan terhadap tingkat Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan.

2. Untuk menjelaskan pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap
tingkat Loyalitas Pelanggan.

3. Untuk menemukan variabel kinerja perusahaan yang paling besar
pengaruhnya terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan.

4. Untuk menjelaskan perbandingan pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Kewajaran Harga secara parsial terhadap Loyalitas

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan (sebagai variabel antara).
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1.5 Manfaat Penelitian

Bagi perusahaan :

Sebagai bahan penilaian atau acuan di kemudian hari untuk menuju
profesionalisme bidang spesifikasi yang lebih berkembang.
Bagi pihak luar :

Memberi masukan yang bermanfaat bagi pengusaha-pengusaha baru,
dan juga sebagai bentuk perlunya pemahaman bagi konsumen akan arti
penting suatu tuntutan keseimbangan antara Kualitas Produk, Kualitas
Layanan, dan Kewajaran Harga dari perusahaan langganannya, agar dalam
hal ini posisi sebagai konsumen tidak selalu dirugikan.

Bagi penulis :

Untuk menambah pengetahuan, wawasan dan pengalaman penulis
dalam bidang pemasaran khususnya bidang Manajemen Pemasaran. Serta
untuk memenuhi salah satu syarat kewajiban guna memperoleh gelar

Sarjana Ekonomi pada fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia.




BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) membuktikan sebuah struktur
dan ukuran dari Kualitas Layanan. Mereka mengasumsikan bahwa metode untuk
mengukur Kualitas Layanan dan Kep.uasan Konsumen adalah sama, yaitu dengan
membandingkan antara Harapan dan Kinerja.

Oliver (1993), memberi poin bahwa beberapa interaksi layanan untuk
konsumen perlu sekali untuk ditetapkan jika konsumen terpuaskan, namun untuk
Kualitas Layanan, penilaian dapat saja ditentukan dengan ada atau tidaknya
konsumsi nyata dari layanan tersebut.

Bitner (1990), setelah Kualitas Layanan dan Produk terbedakan, Bitner
memandang bahwa Kualitas Produk menentukan Kepuasan, dan Kepuasan
Konsumen meningkatkan hasil evaluasi dari Kualitas Layanan. Sebuah
kesimpulan berdasarkan analisis ~menerangkan ~bahwa Kualitas Layanan
berpengaruh terhadap kepuasan, lalu kemudian mempengaruhi persepsi terhadap
Kualitas Layanan perusahaan secara signifikan. Teas (1993) mengartikan bahwa
persepsi terhadap Kualitas Layanan mengakumulasikan Kepuasan Konsumen.

Croni dan Taylor (1992) menyatakan bahwa Kualitas Layanan adalah
sebagai awal mula Kepuasan Konsumen. Sebuah kesimpulan yang sama juga

terlihat pada studi yang lain dalam hal ini, yang mana kemudian menyatakan

12
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sebuah pengaruh yang kuat dari persepsi terhadap Kualitas Layanan terhadap
“Kepuasan Konsumen.

Anderson, Fornell dan Lehmann (1994), menegaskan bahwa harga adalah
faktor yang penting bagi kepuasan Kepuasan Konsumen, karena walaupun
konsumen mengevaluasi sebuah nilai dari layanan yang didapatkan, mereka juga
berpikir tentang harga.

Berdasarkan banyak laporan survey empiris dalam bidang pemasaran,
mengindikasikan bahwa objek Harga dan persepsi terhadap Kewajaran Harga
merupakan faktor yang krusial bagi konsumen untuk evaluasi mereka terhadap
kualitas (Zeithaml 1988). Jadi, pada penelitian terdahulu, Harga telah diakui

sebagai suatu bentuk pengorbanan bagi konsumen.

Hubungan Antara persepsi Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kewajaran
Harga dan Kepuasan Konsumen

Penelitian yang terdahulu telah mengkonfirmasikan sebuah hubungan
yang positif antara Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen. Bagaimanapun
juga, mayoritas studi mengindikasikan bahwa Kualitas Layanan mempengaruhi
perilaku hanya tertuju pada Kepuasan (Gotlieb, Grewal dan Brown 1994), bahkan
argumen lainnya mengatakan adanya sebuah efek yang langsung.

Cronin dan Taylor (1992), mengatakan bahwa persepsi terhadap Kualitas
Layanan memiliki pengaruh kuat yang signifikan pada tindakan pembelian,

dimana kesimpulannya menunjukkan suatu pengaruh kuat yang signifikan dari
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persepsi pada Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen, kemudian
mempengaruhi tindakan pembelian secara tidak langsung.

Belakangan, Cronin, Brady dan Hult (2000) menganggap bahwa Kualitas
Layanan dapat saja berpengaruh secara langsung atau tidak langsung terhadap

perilaku tindakan yang menguntungkan secara keseluruhan.

2.2 Landasan Teori

Persepsi (perception)

Persepsi adalah sebuah proses yang dimulai dengan exposure
(penglihatan) dan attention (perhatian) konsumen pada suatu stimuli
(rangsangan)  pemasaran  dan  berakhir sebagai  interpretasi
(tafsiran/terjemahan) bagi konsumen itu sendiri. (Hawkins, 2006).

Persepsi terbentuk dari berbagai aktifitas dimana seorang
individual memperoleh dan menempatkan sebuah arti dari rangsangan
kedalam interpretasinya sendiri. (Hawkins, 2006).

Persepsi dimulai dengan exposure (penglihatan/singkapan). Hal ini
terjadi ketika sebuah rangsangan datang dalam bentuk sebuah susunan
yang menyatu dengan Sensor utama penerima seorang individu. (Hawkins,
2006).

Attention (perhatian) terjadi ketika satu aktivitas rangsangan atau
lebih dari suatu sensor penerima dan sensasi yang dihasilkan masuk

kedalam proses otak. Orang2 mengikuti dgn selektif terhadap sebuah
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rangsangan sebagaimana fungsi dari perangsang, individual, dan faktor
situasional tersebut. (Hawkins, 2006).

Stimulus factor (faktor2 perangsang) adalah karakteristik fisik dari
perangsang ini sendiri, perbandinganya/perbedaaannya, ukuran, hal hebat,
daya tarik perhatian, warna, pergerakan, posisi, pemisahan, pola susunan,

dan jumlah informasi. (Hawkins, 2006).

Kualitas (quality)

e Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985), Kualitas adalah suatu
kesatuan yang kompleks namun terbentuk dan terbangun secara
abstrak, yang mana hal ini membedakan antara banyak industri yang
menggarisbawahi produk dan kualitas layanan mereka sebagai suatu
bentuk pengelolaan perusahaan.

e Zeithaml (1988), memberikan poin, bahwa Kualitas bisa juga
diartikan secara luas sebagai keunggulan atau daya saing, untuk lebih
tepatnya, persepsi terhadap Kualitas bisa juga diartikan sebagai
pendapat konsumen tentang keunggulan dan daya saing sebuah
produk secara keseluruhan.

* Persepsi terﬁadap Kualitas adalah : (Zeithaml)

1. Perbedaan secara objektif atau kualitas sesungguhnya.
2. Merupakan sebuah abstraksi penilaian tingkat tinggi lebih

kepada spesifikasi atribut dari suatu produk.




3. Suatu penilaian secara umum yang mana pada suatu kasus
tertentu menitikberatkan pada sikap konsumen.

4. Suatu pehilaian biasanya terbentuk didalain sebuah set memori
konsumen.

Menurut the American Society of Quality Control, kualitas adalah

keselururuhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau layanan

menyangkut kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah

ditentukan atau yang bersifat laten (Evans dan Dean, 2003). Sedangkan menurut

filasafat Jepang, kualitas adalah “zero defect”, yaitu mengerjakan pertama kali

dengan benar.

Terdapat beberapa variasi definisi kualitas (Evans dan Dean, 2003), antara lain :

1.

2.

3.

Perfection (kesempurnaan)

Consistency (konsistensi/kemantapan)

Eliminating waste (menyingkirkan pemborosan)

Speed of delivery (kecepatan penghantaran)

Compliance with policies and procedures (kesesuaian terhadap kebijakan
dan prosedur)

Providing a good, usable product (penyajian sebuah kebaikan, produk
yang bermanfaat)

Doing it right the first time (melakukan yang tepat pada awalnya)
Delighting or pleasing customers (menyenangkan pelanggan)

Total customer service and satisfaction (Layanan dan kepuasan pelanggan

secara keseluruhan)




Menurut Garvin (1995) terdapat lima perspektif pendekatan terhadap kualitas

produk, yaitu :

1.

Transcendent approach (pendekatan berbasis kepentingan /
keutamaan / Kesempurnaan) ¢> biasanya digunakan untuk
menggambarkan kualitas produk seni. Diwujudkan dalam ekspresi
kegembiraan, kegirangan, maupun antusias yang besar.

Product-based approach (pendekatan berbasis produk) 0> kualitas
produk digambarkan dalam beberapa atribut produk yang bisa diukur.
Penilaian terhadap kualitas produk didasarkan pada pengukuran dari
beberapa atribut-atribut yang melekat pada produk, dengan mengubah
atribut yang bersifat kualitatif menjadi kuantitatif, sehingga ukuran
kualitas bisa dihitung dan diperbandingkan satu dengan yang lain.
User-based approach (pendekatan berbasis pengguna) 0> kualitas
produk terealisasi / tercapai jika kepuasan konsumen maksimal. Sangat
ditentukan oleh banyak sedikitnya jumlah konsumen yang mencapai
kepuasan maksimal. Pendekatan ini berbasis pemasaran dan berfokus pada
konsumen.

Manufacturing - based approach ( pendekatan Dberbasis
pemanufakturan ) 0> menggunakan dasar ukuran atau standar yang telah
ditentukan oleh pemanufaktur. Produk dikatakan berkualitas jil;a
memenuhi spesifikasi yang telah ditentukan oleh pemanufaktur. Definisi
menurut pendekatan ini berfokus pada aspek internal yang berbasis

Statistical Quality Control.




5. Value —based approach (pendekatan berbasis nilai) 0> kualitas produk

ditunjukkan oleh kinerja atau manfaat produk yang dikaitkan dengan harga

yang bisa diterima. Produk yang berkualitas adalah produk yang memiliki

keseimbangan antara manfaat yang diperoleh dengan harga yang

ditetapkan atau harga yang ditetapkan sebanding dengan manfaat yang

diperoleh si pembeli dan pengguna produk.

Definisi Kualitas yang Berorientasi Konsumen :

Kecocokan dengan harapan konsumen

Menyenangkan konsumen

Komunikasi yang tepat dengan konsumen

Menyediakan layanan yang kompetitif dan tepat waktu

Komitmen untuk memahami persyaratan yang ditentukan
konsumen secara akurat

Mengerti dan memahami konsumen

Layanan konsumen secara total dan kepuasan

Definisi Kualitas yang Berorientasi non Konsumen :

Efisiensi

Kualitas dalam pembuatan (kecakapan)

Menyediakan produk yang bisa digunakan dengan baik
Keandalan

Mengurangi pemborosan

Mengerjakan dengan benar pertama kali

Berusaha sempurna




- Kecepatan pengiriman

- Pengerjaan tugas dengan baik

- Memenuhi kebijakan dan prosedur

- Kinerja pada harga yang bisa diterima
- Konsistensi

- Akurasi informasi

- Perbaikan proses terus menerus

- Estetika

- Kerja sama tim

- Mengurangi kesalahan

- Dukungan produk yang bisa diandalkan

Kualitas Produk
Yaitu komposisi fisik dari produk itu sendiri yang dapat
memberikan rangible benefit (kegunaan yang nyata), kepuasan fungsional,
atau aspek perforasi yang menambah fungsi dasar produk tersebut bagi
konsumen.
Dimensi Kualitas Produk, terdapat 8 dimensi (Garvin, 1996), yaitu :
1. Performance , karakteristik utama suatu produk yang tercermin dari
‘kemampuan produk dalam menjalankan fungsi utama.
2. Feature, karakteristik pelengkap yang membedakan suatu produk dengan
produk lain dan bisa memberi kesan berbeda.

3. Reliability, keandalan suatu produk jika digunakan selama waktu tertentu.




4. Conformance, kesesuaian produk dengan spesifikasi yang telah
ditentukan.

5. Durability, tingkat keawetan produk yang digambarkan dengan umur
ekonomis produk atau seberapa lama produk memberi manfaat ekonomis.

6. Serviceability, kemudahan dalam perawatan produk, kemudahan
menemukan pusat-pusat reparasi jika produk mengalami kerusakan, dan
kemudahan mendapatkan suku cadang jika ada suku cadang yang perlu
diganti.

7. Aesthethic, nilai keindahan atau daya tarik produk.

8. Perceived, reputasi produk atau citra produk.

Kualitas Layanan
Yaitu suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui
penyajian produk / jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku pada produk /
jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan orang
yang dilayani.
Gronroos (1990) menyatakan bahwa kualitas layanan meliputi :

1. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan dilaksanakan,
terdiri dari : dimensi kontak dengan konsumen, sikap dan perilaku,
hubungan internal, penampilan, kemudahan akses, dan service
mindedness.

2. Kualitas tekhnis dengan kualitas output yang dirasakan konsumen,

meliputi harga, ketepatan waktu, kecepatan layanan, dan estetika output.




3.

Reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan reputasi

di mata konsumen.

Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1985), kualitas layanan dapat dilihat

dari 10 dimensi, yaitu :

L

Communication, penggunaan bahasa komunikasi yang bisa dipahami
konsumen.

Credibelity, kepercayaan konsumen terhadap penyedia layanan.

Security, keamanan konsumen, bebasa resiko, bahaya, dan keragu2an.
Knowing the customer, pemahaman penyedia layanan terhadap kebutuhan
dan harapan konsumen.

Tangibles, dalam memberi layanan harus ada standar pengukurannya.
Reliability, konsistgnsi penyedia layanan dan kemampuan penyedia
layanan dalam memenuhi janji.

Responsiveness, kemauan dan kesediaan penyedia layanan dalam memberi
layanan.

Competence, kemampuan atau keahlian penyedia layanan dalam

" memberikan layanan.

10.

Access, kemampuan pendekatan dan kemudahan penyedia layanan untuk
bisa dihubungi oleh konsumen.
Courtesy, kesopanan, rasa hormat, perhatian dan keadilan penyedia

layanan ketika berhubungan dengan konsumen.




Untuk menjadikan rentang dimensi kualitas layanan yang tidak saling

tumpang tindih, Parasuraman (1988) menyodorkan 5 dimensi kualitas layanan

yang lebih sederhana, yaitu :

L.

Tangibles (bukti fisik), yaitu bukti fisik dan bukti awal yang bisa
ditunjukkan oleh organisasi penyedia layanan yang ditunjukkan oleh
tampilan gedung, fasilitas fisik pendukung, perlengkapan, dan penampilan
pekerja.

Reliability (keandalan), yaitu kemampuan penyedia layanan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
Responsiveness (daya tanggap), yaitu para pekerja memiliki kemauan dan
bersedia membantu pelanggan dan memberi layanan dengan cepat dan
tanggap.

Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kecakapan para pekerja yang
memberikan jaminan bahwa mereka bisa memberikan layanan dengan
baik.

Emphaty (efnpati), yaitu para pekerja mampu menjalin komunikasi

interpersonal dan memahami kebutuhan pelanggan.

Kewajaran Harga

Yaitu mengenai nilai produk, yang diukur dengan besarnya uang
yang bersedia dikorbankan untuk mendapatkan produk tersebut beserta

pelayanannya.




Nilai Kewajaran Harga ini dapat juga diperoleh sebagai imbas dari
adanya Biaya Kualitas yang bertujuan sebagai penyediaan kualitas secara
keseluruhan terhadap pelanggan, yaitu merupakan biaya-biaya yang harus
ada sebagai konsekuensi logis dari upaya-upaya peningkatan kualitas
produk. Biaya kualitas adalah biaya-biaya yang berkaitan dengan
perencanaan dan pengendalian kualitas (Joseph Juran, 1951).

Menurut model Juran, biaya kualitas dibagi menjadi tiga kategori, yaitu :

1. Prevention costs (biaya pencegahan kualitas) 0> merupakan biaya yang
dikeluarkan untuk mencegah terjadinya kerusakan produk atau kesalahan
dalam layanan.

2. Detection / appraisal costs (biaya pendeteksian / penilaian) ¢> adalah
biaya yang dikeluarkan untuk mendeteksi atau menilai kesesuaian antara
produk yang dihasilkan dengan spesifikasi yang ditetapkan.

3. Failure costs (biaya kegagalan kualitas) 0> biaya yang timbul sebagai
akibat kesalahan dalam melakukan perencanaan kualitas. Terdiri dari biaya

kesalahan internal dan eksternal.
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Pelanggan (customer)
Pelanggan adalah seseorang yang menjadi terbiasa untuk membeli
dari anda. Kebiasaan ini terbentuk melalui pembelian dan interaksi yang

sering selama periode waktu tertentu. (Jill Griffin, 2003).

Kepuasan Pelanggan (Customer satisfaction)

Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction) adalah merupakan
tingkat perasaan senang / suka atau kecewa seseorang sebagai hasil setelah
seseorang tersebut menyatakan perbandingan atas kinerja produk/jasa
yang diterima dan yang diharapkannya (Kotler, 1997).

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya
telah terpenuhi atau terlampaui. (Richard F.Gerson, 2004)

* Howard dan Sheth (1969), mengatakan bahwa Keéuasan Konsumen
adalah sebuah hasil psikoiogis yang saiing berhubungan dimana
melakukan penilaian menuju suatu titik kelayakan / keseimbangan /
keadilan antara apa yang konsumen dapatkan dengan apa yang
mereka berikan.

* Churchill dan Suprenant (1982), mengatakan bahwa Kepuasan
Konsumen dihasilkan dari suatu pembelian dan penggunaan produk
yang bernilai, dimana hal ini dimiliki konsumen dengan cara
membandingkan antara manfaat yang diharapkan dan pengorbanan

yang dikeluarkan untuk pembelian tersebut.
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 Oliver (1981), memberikan definisi Kepuasan sebagai suatu efek

psikologis menyeluruh ketika terdapat sebuah ketidaksesuaian /
ketidakcocokan antara timbulnya emosi dan harapan, yang mana
sebagai harapan adalah suatu perasaan konsumen mengenai apa yang
mereka harapkan dengan apa yang mereka dapatkan pada pembelian

yang telah berlalu.

Loyalitas (Loyalty)

Oliver (1997, p.392), Loyalitas didefinisikan sebagai suatu
komitmen yang mendalam untuk mengulang pembelian terhadap
suatu produk / jasa tertentu secara konsisten di masa mendatang,
walaupun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki
potensi untuk mengubah perilaku tersebut.

Jacoby dan Chestnut (1978), mereka berkesimpulan bahwa
konsistensi pembelian sebagai indikator dari loyalitas bisa saja
invalid , karena kejadian pembelian yang kebetulan atau adanya
banyak pilihan yang luas dapat saja mengalahkan loyalitas jika
dalam hal ini konsumen memiliki loyalitas tehadap beberapa produk

lainnya yang berkategori sama.

Konsep Loyalitas Pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan

perilaku  (behaviour) daripada sikap (attitude). Bila seseorang

merupakan pelanggan loyal, ia menunjukkan perilaku pembelian yang
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didefinisikan sebagai pembelian nonrandom (tidak acak) yang

diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambil

keputusan. (Jill Griffin, 2003).

Komitmen untuk membeli kembali merupakan sikap yang paling

penting bagi loyalitas pelanggan, bahkan lebih penting dari kepuasan.

Singkatnya, tanpa pembelian berulang, tidak ada loyalitas. (Jill Griffin,

2003).

Terdapat 4 jenis Loyalitas : (Jill Griffin, 2003)

1.

N

Tanpa Loyalitas = yaitu terdapat pada pelanggan yang terindikasi
tidak mengembangkan loyalitas nya terhadap suatu produk atau jasa
tertentu. Secara umum, perusahaan harus menghindari membidik
para pembeli jenis ini karena mereka tidak akan pernah menjadi
pelanggan yang loyal.

Loyalitas yang lemah (inertia loyalty) - Keterikatan yang rendah
digabung dengan pembelian berulang yang tinggi menghasilkan
loyalitas yang lemah. Ini adalah jenis pembelian “karena kami
selalu menggunakannya” atau “karena sudah terbiasa”.

Loyalitas Tersembunyi (latent loyalty) - tingkat preferensi yang
relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian berulang yang
rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi.

Loyalitas Premium -> adalah jenis loyalitas yang paling dapat
ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keterikatan yang tinggi dan

tingkat pembelian berulang yang juga tinggi. Ini adalah merupakan
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jenis loyalitas yang paling disukai oleh perusahaan manapun. Pada
tingkat preferensi paling tinggi terseBut, orang b‘angga karena
menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang
membagi pengetahuan mereka denga rekan, keluarga ataupun orang

lain.

Pelanggan yang loyal adalah orang yang : (Jill Griffin, 2003)

1.

2.

Mela]mkan pembelian berulang secara teratur,
Membeli antar lini produk dan jasa.

Mereferensikan kepada orang lain.

Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Repeat purchasers (pembeli berulang) mengulang pembelian untuk

merk yang sama walaupun mereka tidak mempunyai suatu emosional yang

melengkapi untuk berbuat hal ini. (Hawkins, 2006).

2.3 Kerangka Teoritis / Pemikiran

Pada penelitian sebelumnya (Sudarti, skripsi, 2006) perhatian diberikan

pada pengaruh fitur produk dan harga yang dirasakan pelanggan. Padahal,

pengaruh layanan juga layak untuk dijadikan faktor penting dalam kepuasan dan

loyalitas pelanggan sebagai faktor yang mempengaruhi aspek psikologis yang

akan dirasakan oleh konsumen. Kualitas produk yang tinggi akan berbeda hal

yang dirasakan jika tidak diimbangi dengan kualitas layanan yang baik. Karena

dalam hal ini, kualitas layanan yang berperan sebagai garis interaksi terdepan

antar pelanggan dan perusahaan akan menampilkan identitas produk dan image
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perusahaan itu sendiri secara keseluruhan dalam pandangan psikologis konsumen,
selain itu, untuk mendapatkan suatu tingkat kepuasan tertentu, pada realitanya
konsumen juga akan dituntut untuk berkorban lebih banyak sesuai dengan tingkat
kepuasan yang mereka inginkan, terutama pengorbanan dalam bentuk sejumlah
uang. Sehingga hampir dapat dikatakan bahwa aspek Kualitas Layanan adalah
sebuah aspek bahasan yang paling krusial untuk ber-empati terhadap customers
wants and needs.

Jadi, bentuk motif kali ini adalah untuk meninjau kembali tentang motif
penelitian sebelumnya yang mengkombinasikan variabel-variabel Kualitas
Produk, Kualitas Layanan, dan Kewajaran Harga serta Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan dalam satu model yang lengkap terhadap kriteria jenis perusahaan yang

berbeda, yaitu :

Gambar 2.1
Model Penelitian

( Kinerja Perusahaan \ e )

N . Kepuasan
[ Kualitas Produk J\ Pelanggan
- J
[ Kualitas Layanan ):
@ . ™
L Kewajaran Harga T A Loyalitas
k L Pelanggan )

Sumber : Jurnal { Bei dan Chiae, 2001)

2.4 Formulasi Hipotesis

Hipotesis adalah sebuah pernyataan mengenai sesuatu hal yang masih

bersifat sementara. Beberapa hipotesis awal yang diasumsikan sebagai suatu
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keyakinan dugaan rasional yang perlu dibuktikan kebenarannya dengan penelitian
ataupun analisa, antara lain adalah :

1. Bahwa secara simultan dan parsial, variabel persepsi pada Kualitas
Produk, Kualitas Layanan, dan Kewajaran Harga berpengaruh positif
terhadap tingkat Kepuasan & Loyalitas Pelanggan.

2. Bahwa variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap tingkat
Loyalitas Konsumen.

3. Bahwa variabel Kualitas Layanan adalah merupakan variabel yang
memberikan pengaruh paling besar bagi tingkat Loyalitas Pelanggan.

4. Bahwa Loyalitas Pelanggan lebih dipengaruhi secara langsung oleh
variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga

daripada melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel antara.




BAB III

METODE PENELITIAN

| 3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi Penelitian
Penelitian kali ini meneliti aktivitas konsumen di pabrik percetakan PAS

offset, yang lebih tepatnya beralamat di JI. Lowanu no.23, Yogyakarta.

Sejarah singkat Perusahaan

Percetakan PAS yang berdomisili di kota Jogjakarta ini merupakan
perusahaan yang berbentuk perusahaan perseorangan. Perusahaan ini bergerak
dalam bidang industri percetakan, khususnya untuk media kertas. Beberapa
produk yang dapat dihasilkan adalah beberapa produk yang biasa dimanfaatkan
untuk media periklanan, kemasan produk ataupun beberapa produk media
publikasi lainnya. Beberapa contohnya adalah brosur, poster, leaflet, kalender,
kemasan produk, blanko undangan, buletin, majalah, dan salah satﬁ yang menjadi
core business perusahaan adalah produk buku bacaan.

Berdasar wawancara kepada pimpinan perusahaan, perusahaan ini telah
berdiri sejak tahun 1970, yang mana pada saat itu hanya diawali dengan beberapa
unit mesin cetak yang biasa disebut dengan “mesin handpress” dan “mesin
stensil”. Suatu tekhnologi yéng terbilang primitif jika dibandingkan dengan
perkembangan dunia tekhnologi percetakan yang telah ada pada era globalisasi

saat ini.
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Dalam area pabr-ik seluas kira-kira kurang lebih 500m2, saat ini mereka
telah mengoperasikan lebih banyak mesin-mesin cetak keluaran yang terbilang
baru saat ini. Yang mana dalam penilaian manfaat produk yang dapat dihasilkan
sudah terbilang cukup menjangkau kebutuhan masyarakat luas untuk suatu produk

cetak spesialisasi pada media kertas.

3.2 Variabel Penelitian

Berdasar dari model penelitian yang ditetapkan, variabel-variabel yang
akan diteliti dalam penclitian ini terbagi dalam dua bagian pengelompokan, yaitu
Variabel Bebas dan Variabel Terikat. Yang mana terbagi berdasar jenis
pengujiannya, antara lain :

Tabel 3.1
Model Kelompok Variabel Berdasar Jenis Pengujian

Pengujian VARIABEL BEBAS (x) VARIABEL TERIKAT (Y)
x1 = Kualitaggerofgik Y1 = Kepuasan Pelanggan
secara simultan x2 = Kualitas Layanan = 1ep 99

x3 = Kewajaran Harga Y2 = Loyalitas Pelanggan

x1 = Kualitas Produk
secara parsial x2 = Kualitas Layanan
x3 = Kewajaran Harga

Y1 = Kepuasan Pelanggan
Y2 = Loyalitas Pelanggan

secara parsial Kepuasan Pelanggan Y2 = Loyalitas Pelanggan

x1 = Kualitas Produk Y1 = Kepuasan Pelanggan
secara parsial x2 = Kualitas Layanan (sebagai variabel antara)

x3 = Kewajaran Harga Y2 = Loyalitas Pelanggan
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3.3 Definisi Operasional Variabel

Berdasar dari hasil pengajuan Kuisioner uji coba kepada 30 responden,
berikut ditemukan pilihan-pilihan atribut variabel yang dianggap perlu menurut
pandangan / keinginan konsumen :

1. Kualitas Produk
Yaitu komposisi fisik dari produk / jasa itu sendiri yang dapat
memberikan tangible benefit , kepuasan fungsional, atau aspek perforasi
yang menambah fungsi dasar produk tersebut bagi konsumen. Dalam hal
ini terdiri dari :

Kualitas Produk (x1)
Kode Atribut Penilaian

P1 Kualitas komposisi warna yang dihasilkan

P2 | Kerapihan garis-garis gambar yang dihasilkan

P3 Kebersihan area gambar dari goresan tinta / cat (cetak 1 warna)

P4 | Kerapihan dan keakuratan sisir potong produk jadi

P5 | Ketepatan jumlah order selesai (tdk kurang)

P6 | Kebersihan dan kerapihan hasil proses finishing (lipat, bending dii)

2. Kualitas Layanan
Yaitu suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui
penyajian produk / jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku pada produk /
jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan orang

yang dilayani. Dalam hal ini terdiri dari :




26

Kualitas Layanan (x2)

Kode Atribut Penilaian

L1 Lama waktu penyelesaian order

L2 | Ketanggapan karyawan /i merespon anda

L3 Keramahan karyawan / i bertutur kata

L4 Kepedulian karyawan / i terhadap kendala-kendala terkait anda

L5 | Kerapihan penampilan karyawan /i

L6 | Kepedulian karyawan / i terhadap kondisi order anda

L7 | Kejernihan & kelancaran berkomunikasi dgn karyawan /i terkait .

3. Kewajaran Harga
Yaitu pandangan konsumen mengenai nilai produk, yang diukur
dengan besarnya uang yang bersedia dikorbankan untuk mendapatkan

produk tersebut beserta pelayanannya. Dalam hal ini terdiri dari :

Kewajaran Harga (x3)

Kode Atribut Penilaian

H1 Penetapan harga dasar produksi

H2 | Kewajaran tagihan biaya sesuai layanan yang diberikan

4. Kepuasan Pelanggan
Yaitu perasaan suka / kecewa seseorang sebagai hasil dari
perbandingan antara persepsi kinerja produk dengan harapannya.

Pertanyaan yang diajukan adalah mengenai :
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Kepuasan Pelanggan (Y1)
Kode Atribut Penilaian

K1 Kepuasan terhadap Kualitas Produk perusahaan secara keseluruhan

K2 | Kepuasan terhadap Kualitas Layanan perusahaan secara keseluruhan

K3 | Kepuasan terhadap Kewajaran Harga perusahaan secara keseluruhan

5. Loyalitas Pelanggan
Yaitu komitmen untuk membeli, kembali membeli (re-phurcase),
dan merekomendasikan kebaikan perusahaan kepada orang lain dengan

sukarela. Pertanyaan yang akan diajukan adalah mengenai :

Loyaliyas Pelanggan (Y2)

Kode Atribut Penilaian

Kebersediaan untuk kembali lagi dan tetap menjadi pelanggan

Lyt perusahaan

Lyl2 | Kebersediaan untuk merekomendasikan kepuasan pada orang lain

34 Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah seluruh pelanggan di
lokasi pabrik PAS Offset yang terdapat dalam satu wilayah kota Yogyakarta.
1. Sampel dan tekhnik pengambilan sampel :
Sampel adalah bagian dari populasi, atau dalam istilah lain disebut
sebagai himpunan bagian atau subset dari populasi.
Tekhnik pengambilan sampel menggunakan tekhnik non-probability
sampling , yaitu :
a. Judgemental sampling : Yaitu sampel responden dari kategori yang

terseleksi dengan kategori mendasar. Dalam penelitian kali ini
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dipilih dengan kategori berdasar “jenis organisasi’, dengan 3
pilihan tersedia: Instansi pemerintah, agen swasta atau perorangan.

b. Convinience sampling : Yaitu pengambilan sampel responden dari
sampel / orang / pelanggan yang mudah ditemui dilokasi front-
office pabrik PAS Offset Yogyakarta.

Untuk menentukan jumlah sampel yang akan diteliti menggunakan rumus:

Dimana :
n = jumlah sampe! yang akan diteliti
z = nilai z yang ditentukan oleh dugaan interval keyakinan
o = nilai signifikansi (alpha) yang digunakan
E = kesalahan maksimum yang diinginkan peneliti

Bahwa tujuan mengambil sampel adalah untuk menduga parameter
populasi. Semakin tinggi interval keyakinan, semakin besar sampel yang
dibutuhkan untuk memberikan tingkat ketepatan hasil penelitian tertentu (peneliti
yang rﬁenetapkan).

Melihat hal ini, maka pendugaan interval yang ditetapkan peneliti adalah
sebesar 0,95 (95%). Yang mana kemudian akan diperoleh nilai rata-rata hitung
sebesar 0,95 / 2 = 0,4750. Maka nilai z yang ditemukan pada tabel z adalah 1,96.

Untuk menetapkan Kesalahan Maksimum yang Ditolerir (E), yaitu dengan

melihat pendugaan interval yang telah ditetapkan (95%), pada tingkat signifikansi
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yang digunakan (5%) dapat dikatakan bahwa 95% hasil dari pengambilan sampel
adalah benar dan hasil yang signifikan adalah sama. Tahap ini mengasumsikan
bahwa dari keseluruhan jumlah sampel (100%) yang akan diteliti memiliki
kemungkinannya untuk terdapat kesalahan data. Maka dari itu, Kesalahan
Maksimum yang Ditolerir harus ditentukan. Melalui keputusan subyektif, dalam
hal ini peneliti menginginkan tingkat kesalahan dalam pengisian kuisioner yang
mungkin terjadi tidak lebih dari 10% (0,1). Karena persentase kesalahan variasi
data tidak diketahui, maka digunakan nilai yang tertinggi, yaitu : (0,5)(0,5) = 0,25.

Berdasar penjelasan dan penghitungan menggunakan rumus diatas, maka

jumlah yang akan disampel ( n ) sekarang berjumlah sekitar :

z1/2a=1,96 n=0,25(196/01)7°
E=0,1 =025 (19,6)°
= 0,25 x 384,16
n = 96,04 dibulatkan menjadi 96
responden

3.5 Data dan Metode Pengumpulan Data

Jenis data yang dikumpulkan :
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah Data Primer, yaitu data

yang diperoleh peneliti melalui penelitian secara langsung pada konsumen di
Pabrik percetakan PAS Offset Yogyakarta. Yang mana dalam hal ini
menggunakan metode pengajuan kuisioner (angket) tipe tertutup untuk responden
yang terdiri dari 6 bagian kuisioner, yaitu :

1. Kuisioner data pelanggan dan pilihan Jenis Organisasi

2. Kuisioner persepsi Kualitas Produk

3. Kuisioner persepsi Kualitas Layanan
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4. Kuisioner persepsi Kewajaran Harga
5. Kuisioner Kepuasan Pelanggan

6. Kuisioner Loyalitas Pelanggan

Data yang akan didapat adalah suatu hasil bentuk data Interval yaitu data
yang sudah dapat digunakan untuk menunjukkan tingkatan, jarak, atau interval
~ antar tingkatan yang sudah pasti, tetapi belum memiliki nilai O (nol) yang mutlak.
Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini untuk masing-

masing variabelnya adalah :

Tabel 3.2
Skala Pengukuran Variabel Penelitian

VARIABEL SKALA PENGUKURAN
Skala Sernantik Diferensial :
Kinerja Perusahaan : Sangat Tdk Baik Sangat Baik
1. Persepsi Kualitas Produk
2. Persepsi Kualitas Layanan ST8B B cB B sB
3. Persepsi Kewajaran Harga Ot O O >0
SKOR=1 SKOR=2 SKOR=3 SKOR=4 SKOR=5

Skala Semantik Diferensial :

Sangat Tdk Puas Sangat Puas
Kepuasan Konsumen STP ™ cP P sp
O« O O O >0
SKOR=1 SKOR=2  SKOR=3 SKOR=4 SKOR=§

Skala Semantik Diferensial :

Loyalitas Konsumen :

. L Sangat Tdk ingin Sangat ingin
1. Kesediaan menjadi pelanggan ¢
tetap dan mengorder kembali STi Ti Ci i Si
2. Kesediaan merekomendasikan Oe O O O >0

pada orang lain SKOR =1 SKOR=2 SKOR=3 SKOR=4 SKOR=5
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3.6 Uji Data

Uji Data diperlukan sebagai penelitian pendahuluan édalah berguna untuk
mengetahui sejauh manakah model penelitian yang akan dilakukan memiliki
kecermatan penilaian dan kontens yang bisa dipercaya sebagai tolak ukur suatu
pengambilan keputusan. Data yang berkesimpulan tidak valid dan reliabel pada
suatu model penelitian akan berpengaruh pada keakuratan hasil penelitian

lanjutannya. Dua tipe pengujiannya adalah sebagai berikut :

3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas didefinisikan sebagai s¢jauh mana ketepatan dan kecermatan
suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Pengertian valid tidaknya suatu
alat ukur tergantung kemampuan alat tersebut untuk mengukur objek yang diukur
dengan cermat dan tepat (Suliyanto, 2005). Sebuah test dikatakan valid jika test
tersebut dapat mengukur apa yang hendak diukur. Langkah awal yang akan
dilakukan adalah dengan menguji validitas atribut pertanyaan, dimana uji validitas
dapat juga disebut dengan uji kesahihan butir (Teguh W., 2004). Suatu instrumen
/ atribut yang dimaksud untuk mengukur variabel kepuasan konsumen dan
kemudian memang menghasilkan informasi tentang kepuasan konsumen, maka
dikatakan alat ukur tersebut memiliki validitas yang tinggi. Uji validitas yang
digunakan dalam penelitian ini adalah tipe analisis butir yaitu dengan cara
mengkorelasikan skor pada butir (x) dengan skor total butirnya (y). Jika skor butir
(x) memiliki korelasi positif yang signifikan, berarti butir tersebut dapat

digunakan sebagai indikator untuk mengukur variabel tersebut.
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Kriteria pengujian uji validitas :
- Jika koefisien korelasi product moment > tipel (0 ; n-2) , maka dapat
dikatakan atribut pertanyaan tersebut dianggap valid.

- atau jika nilai Sig. = a.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya sebagai data yang reliabel. Jika hasil pengukuran
yang dilakukan berulang menghasilkan hasil yang relatif sama , pengukuran
tersebut dianggap memiliki tingkat reliabilitas yang baik (Suliyanto, 2005).
Peneliti melakukan pengujian pertanyaan uji coba kepada sedikitnya 30
responden, untuk mengetahui apakah variabel-variabel pertanyaan yang ada pada
model penelitian (gambar 2.1) memang cukup reliabel untuk dikemukakan. Yang
mana sebagai garis besarnya dalam hal ini adalah variabel pertanyaan teniang
Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kewajaran Harga, Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan. Tekhnik yang digunakan dalam penelitian ini adalah tekhnik
pengujian reliabilitas internal (internal consistency), yaitu diperoleh dengan
menganalisis data dari satu kali pengetesan.
Kriteria Pengujian :

Jika nilai alpha > ripe , maka dapat dikatakan bahwa variabel — variabel

yang dipertanyakan berkeadaan reliabel (Suliyanto, 2005).
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3.7 Tekhnik Analisis

1. Tekhnik analisis yang digunakan adalah :

Tekhnik analisis deskriptif , yaitu analisis dengan merinci, menjelaskan
secara panjang lebar, ringkas dan informatif keierkaitan data penelitian dalam
bentuk kalimat. Data akan dicantumkan dalzm bentuk tabel dan analisis
didasarkan pada data di tabel tersebut. Kerzudian membuktikan hipotesis
penelitian secara tekhnik statistika.

2. Alat analisis yang digunakan adalah :
a. Uji distribusi F
b. Uji distribusi t
c. Analisa Regresi Linier Berganda

d. Analisa Regresi Linier Sederhana

3.7.1 Uji distribusi F

Distribusi F digunakan untuk menguji apakah dua sampel oerasal dari
populasi dengan varians yang sama, dan distribusi tersebut digunzkzn bila kita
ingin membandingkan dua atau lebih rata-rata populasi seczrz simultan.
Perbandingan sccara simultan terhadap beberapa rata-rata pooulast dinamakan
analysis of varians = ANOVA (Mason, Douglas ; 1996). Uji distibus: F bertujuan
untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas secara simzliaz  (serempak)
memiliki pengaruh yang signifikan / pengaruh yang penting 2ch:Zap variabel
terikatnya yang mana kemudian akan memberi suatu tolak uku- keciztusan layak

tidaknya dilakukan analisa selanjutnya terhadap model terkait.




Untuk menghitung nilai F digunakan rumus sebagai berikut :

SST,
/k‘1 — MSTR

= SsE,  MSE
IN—k

F

dimana :

F = nilai distribusi Fhiwung
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MSTR = rata-rata hitung kuadrat antar data atau jawaban responden

(mean square between treatments)

MSE = kuadrat tengah dalam data atau jawaban responden (mean

square due to error)

SST = jumlah kuadrat data responden (sum of square treatment)

SSE = jumlah kuadrat kesalahan (sum of square error)

k = banyaknya variabel

N = total banyaknya jawaban responden

Untuk menghitung nilai SST (sum of square treatment) digunakan rumus

sebagai berikut :

.| N

SST=Z{

dimana :

T>. = kuadrat dari total kolom (subskrip ¢ menunjukkan kolom)

n. = banyaknya pengamatan dalam masing-masing kolom.

$X = jumlah seluruh pengamatan (jawaban responden)
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N = total banyaknya jawaban responden

sedangkan untuk menghitung nilai SSE (sum of square error) digunakan

rumus :
) T°
SSE=:=(X) - X {773}

dimana :
T?. = kuadrat dari total kolom (subskrip ¢ menunjukkan kolom)
n. = banyaknya pengamatan dalam masing-masing kolom.
Z(Xz) = jumlah dari kuadrat setiap isian (jawaban responden)

N = total banyaknya jawaban responden

Prosedur pengujian hipotesis uji distribusi F :
a. Merumuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha.
b. Menetapkan taraf signifikansi (), dalam penelitian ini yaitu 5% atau 0,05.
c. Menentukan alat statistika yang digunakan & kriteria pengujian.
d. Melakukan peﬁghitungan probabilitas (p) sesuai dengan pendekatan (alat)
statistika yang dipergunakan, yaitu dengan menggunakan program SPSS.

e. Mengambil kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d).

3.7.2 Uji distribusi t
Uji distribusi t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas

secara parsial (per-satuan variabel) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
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variabel terikatnya, begitupun kemudian akan menjadi tolak ukur layak tidaknya
suatu analisa dilanjutkan terhadap model penelitian terkait.

Untuk menghitung nilai t menggunakan rumus sebagai berikut:

dengan n — 1 derajat bebas, dimana :
"t = nilai thiung
X = rata-rata hitung sampel
w = rata-rata hitung populasi yang dihipotesiskan
s = deviasi standar sampel

n = banyaknya unsur dalam sampel

Prosedur pengujian hipotesis distribusi t :
a. Merumuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha.
b. Menetapkan taraf signifikansi (c), dalam penelitian ini yaitu 5% atau 0,05.
c. Menentukan alat statistika yang digunakan & kriteria pengujian.
d. Melakukan penghitungan probabilitas (D) sesuai dengan pendekatan (alat)
statistika yang dipergunakan, yaitu dengan menggunakan program SPSS.

e. Mengambil kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d).

3.7.3 Uji Asumsi Klasik
Sebelum memulai penghitungan analisa Regresi, diperlukan sususan uji

asumsi-asumsi dasar tersendiri. Sebab, jika asumsi-asumsi tersebut tidak semua
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terpenuhi maka hasilnya akan bias. Susunan uji asumsi-asumsi ini disebut juga
dengan uji asumsi klasik , antara lain sebagai berikut >—: i

a. Uji asumsi multikolinearitas; terjadi jika variabel-variabel bebas
juga saling berkorelasi. Hal ini mengubah kesalahan baku
pendugaan dan bisa menyebabkan kesimpulan yang salah
sehubungan dengan manakah variabel bebas yang mempunyai
pengaruh nyata dan yang tidak nyata.

b. Uji asumsi autokorelasi ; yaitu pengujian untuk menemukan bahwa
variabel terikat berikutnya harus tidak berkorelasi. Autokorelasi
sering terjadi sewaktu data dikumpulkan menurut periode-periode
waktu. Jika asumsi ini terjadi, maka penelitian harus mengganti
variabel terikatnya atau dengan mengumpulkan data yang baru.

c. Uji asumsi heteroskedastisitas; sebuah pengujian untuk menemukan
kondisi dimana nilai residu (perbedaan antara nilai sesungguhnya
dengan nilai pendugaannya) tetap konstan untuk semua nilai
variabel bebas (Y).

d. Uji asumsi Normalitas data ; Uji ini bertujuan untuk mengetahui
apakah residual yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Model

regresi dikatakan memenuhi asumsi normalitas jika data menyebar

mengikuti distribusi normal.
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3.7.4 Analisa Regresi Linier Berganda
Uji regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya seéara simultan (serempak).
Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :
o Yi=a+byx; +byxs + byxs
O Yz=a+bax; + buxs + byxs
Yaitu menghitung pengaruh variabel bebas (Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Kewajaran Harga) secara simultan / serempak terhadap masing-
masing variabel terikatnya (Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan).
dimana :

Yy = variabel terikat (Kepuasan Pelanggan)  x; = perubahan skor var. bebas 1
(Kualitas Produk)

Y» = variabel terikat (Loyalitas Pelanggan) Xz = perubahan skor var. bebas 2
(Kualitas Layanan)

a = konstanta X3 = perubahan skor var. bebas 3
(Kewajaran Harga)

b = koefisien regresi untuk variabel bebas

3.7.5 Analisa Regresi Linier Sederhana
Uji regresi Linier Sederhana digunakan untuk mengetahul pengaruh antara
variabel bebas terhadap variabel terikatnya secara parsial (per-satuan variabel).
Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :
Yi=a+baxi; Yi=a+bx s Yi=a+byxs

Y=a+bax1; Y2=a+byx, ; Ya=a+byx;
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Yaitu menghitung pengaruh variabel bebas (Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Kewajaran Harga) secara parsial / per-variabel terhadap variabel
terikatnya (Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan).

dimana :

Y, = variabel terikat (Kepuasan Pelanggan)  x; = perubahan skor var. bebas 1
(Kualitas Produk)

Y, = variabel terikat (Loyalitas Pelanggan) X = perubahan skor var. bebas 2
(Kualitas Layanan)

a = konstanta Xs = perubahan skor var. bebas 3
(Kewajaran Harga)

b, = koefisien regresi untuk variabel bebas

3.7.6 Nilai Koefisien Determinasi Kuadrat R (Rz)

Nilai R square (R?), disebut juga dengan nilai koefisien determinasi kuadrat
R. Nilai ini digunakan untuk melihat sampai seberapa jauh model yang terbentuk
dapat menerangkan kondisi yang sebenarnya secara keseluruhan, yaitu seberapa
besar (%) variabel terikat (Y) dipengaruhi oleh variabel bebasnya (X), dan

seberapa besar pula yang dipengaruhi oleh faktor lain diluar model penelitian.

3.7.7 Nilai Koefisien Determinasi Kuadrat r (rz)

Nilai koefisien determinasi kuadrat r juga merupakan nilai yang kemudian
digunakan untuk melihat sampai seberapa jauh model yang terbentuk dapat
menerangkan kondisi yang sebenarnya namun dalam hal ini adalah secara parsial /
per variabel, yaitu seberapa besar (%) variabel terikat (YY) dipengaruhi oleh

variabel bebasnya (x) masing-masing per variabel.




38

b)

d)
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Sistematika Pengujian Hipotesis

Menentukan variabel-variabel yang secara teoritis diasumsikan tergantung
dengan variabel-variabel lain yang ingin diuji.

Menemukan ada tidaknya dan bagaimana pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel terikatnya (uji distribusi F dan uji distribusi t).
Menentukan ada tidaknya gejala multikolinieritas antara variabel-variabel
bebas (uji nila-i variance inflation factor VIF, program SPSS). Menurut
Algifari (2000), jika nilai VIF tidak lebih dari 5, maka model tidak
terdapat multikolinieritas. Nilai VIF merupakan kebalikan dari nilai
tolerance (VIF = 1 / tol). Jika terjadi multikolinieritas maka yang harus
dilakukan adalah salah satu variabel bebas akan dikeluarkan dari analisa
atau dengan menambahkan jumlah sampel. Yang kemudian harus
menghasilkan nilai adjusted R yang lebih tinggi dibandingkan jika
membuang variabel yang lain.

Menentukan ada tidaknya gejala autokorelasi antara variabel terikatnya
(uji nilai Durbin Watson, program SPSS). Menggunakan dua nilai bantu
yang diperoleh dari tabel Durbin Watson, yaitu nilai dL. dan dU, dengan k
= jumlah variabel bebas dan n = jumlah sampel. Jika nilai DW berada
di antara nilai dU hingga 4 - dU, berarti asumsi tidak terjadi autokorelasi
terpenuhi (Suliyanto, 2005). Untuk lebih jelasnya menggunakan tabel

keputusan seperti dibawah ini :




€)

g)

h)

Tabel 3.3

Tabel Keputusan Durbin Watson

Nilai Durbin Watson

Kesimpulan

<dL

diantara dL s/d dU
diantara dL s/d 4 - dU
diantara 4 - dU s/d 4 - dL

Ada autokorelasi (+)
Tanpa kesimpulan
Tidak ada autokorelasi
Tanpa kesimpulan
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>4 —dL

Ada autokorelasi (-)

Menentukan ada tidaknya gejala heteroskedastisitas (menggunakan
program SPSS). Gejala heteroskedastisitas -akan ditunjukkan oleh
koefisien regresi dari masing-masing variabel bebas terhadap nilai absolut
residunya (e), jika nilai probabilitasnya > nilai alpha-nya (0,05), maka
model tidak mengandung unsur heteroskedastisitas (Suliyanto, 2005).
Atau dapat juga melihat pada pola diagram Scatter Plot. Jika pengujian
berkesimpulan terjadi heteroskedastisitas, maka variabel bebas harus
dipilih ulang atau bisa juga dengan mentransformasikan antar beberapa
variabel.

Uji klasik Normalitas. Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah residual
yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Model regresi dikatakan.
memenuhi asumsi normalitas jika data menyebar mengikuti distribusi
normal.

Analisa Regresi. Jika model penelitian telah mémenuhi semua syarat uji
asumsi klasik, maka analisa regresi dapat dilanjutkan.

Menemukan besarnya pengaruh variabel bebas secara simultan / serempak
terhadap masing-masing variabel terikatnya (nilai R dan juga secara

parsial (nilai ).




BAB IV

ANALISIS dan PEMBAHASAN

Mengikuti sistematika pengujian hipotesis yang tertulis sebelumnya pada
BAB III, berikut ini beberapa rangkuman dan penjelasan hasil analisa statistik
yang didapat peneliti. Dalam hal ini variabel-variabel yang diuji dan diasumsikan
memiliki saling keterkaitan dan hubungan sesuai model penelitian adalah sebagai
berikut :

Gambar 4.1
Bagan Model Penelitian Yang Diasumsikan

VARISFER BEBAS Variabel Terikat (var. antara)

Kualitas Produk, dengan kode Kepuasan Pélanaaan. dengan
atribut masing-masing : puas ggan, deng

kode atribut : K1 (produk),K2
P1,P2,P3,P4,P5,P6 (Layanan) K3 (Harga)

Kualitas Layanan, dengan kode
atribut masing-masing :

L1L213LalsL6L7 VARIABEL TERIKAT

Loyalitas Pelanggan, dengan
Kewajaran Harga, dengan kode kode atribut masing-masing :
atribut masing-masing : H1,H2 Lyl1,Lyl2

4.1 Uji Data

4.1.1 Uji Validitas

Berdasar hasil skor data pertanyaan (lampiran II) pada 96 responden, peneliti
merangkum dan menganalisa data untuk mengetahui ketepatan dan kecermatan

pertanyaan model penelitian yaitu dengan cara mengkorelasikan skor
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pada butir (x) dengan skor total butirnya (), kemudian diperoleh hasil sebagai

berikut :

Tabel 4.1
Rangkuman Output Hasil Uji Validitas

Kode Atribut Nilali(lg,:};?g;otal - Keft;;{;glgan
P1 ,2035 > Tavel (0,202) ; valid
P2 ,6829 > fanel (0,202) ; valid
P3 ,7376 > ravel (0,202) ; valid
P4 ,5634 > nhasel (0,202) ; valid
P5 ,8146 > favet (0,202) ; valid
F6 ,1309 < havel (0,202) ; tdk valid
L1 ,6669 > nabet (0,202) ; valid
L2 ,5848 > nhaber (0,202) ; valid
L3 ,4838 > Mavel (0,202) ; valid
L4 ,4838 > Mavel (0,202) ; valid
L5 ,5818 > Navel (0,202) ; valid
L6 ,7376 > navel (0,202) ; valid
L7 ,5780 > habel (0,202) ; valid
H1 ,5820 > habel (0,202) ; valid
H2 ,6296 > faset (0,202) ; valid
K1 ,8413 > Mavel (0,202) ; valid
K2 | ,8175 > haver (0,202) ; valid
K3 , 7836 > fabe (0,202) ; valid
LYL1 ,6896 > Mavel (0,202) ; valid
LYL2 ,6021 > fabel (0,202) ; valid
TOTAL Alpha Cronbach’s = 0,9200

Sumber : Olah Data SPSS ( Lampiran lll')

Kesimpulan olah data memberi jawaban bahwa nilai koefisien korelasi

pada seluruh variabel model penelitian diatas memiliki validitas data yang tinggi
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kecuali untuk atribut P6. Dari hal ini maka pada analisa regresi selanjutnya atribut

P6 ini bisa tidak diikutkan dalam olah data.

4.1.2 Uji Reliabilitas

Peneliti melakukan uji ini untuk mengetahui apakah hasil-hasil jawaban
yang didapat dari responden adalah merupakan suatu jawaban yang reliabel (dapat
dipercaya). Pada tabel kesimpulan 4.1 diatas diketahui bahwa nilai alpha untuk uji
ini adalah sebesar 0,9200. Suatu kuisioner dapat dikatakan reliabel jika
mempunyai nilai alpha cronbach’s lebih dari 0,5 (Saifuddin, 2000). Nilai alpha
(0,9200) > 0,5. Maka itu variabel pada model penelitian ini dapat dikatakan

reliabel.

4.2 Analisis Regresi Pengaruh Variabel Bebas Kinerja Perusahaan

Terhadap Kepuasan Peianggan Sebagai Variabel Terikat

Melalui data yang diperoleh dari kuisioner utama penelitian ini kepada 96
responden (lampiran II), berperan sebagai variabel bebasnya adalah persepsi
konsumen pada Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga, yang
kemudian akan dianalisa pengaruhnya terhadap variabel terikatnya yang dalam hal
ini dipilih sesuai berdasar masing-masing ;/ariabel terkaitnya yaitu Kepuasan
Pelanggan pada Kualitas Produk, pada Kualitas Layanan dan pada Kewajaran

Harga.
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7 Tabel 4.2
Rangkuman Analisa Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

. simultan
‘Fhitung P R | b
Kualitas | _ 435 293 | 5,046 | ,000 | ,462 | ,213
Produk
Kualitas 201 | 29,809 | 000 | 493 | 409 | 6991 | ,000 | ,585 | 342
Layanan
Kewajaran | 794 854 | 8,877 | ,000 | ,675 | ,456
Harga
1
Uji Multikolineritas : Lulus, tidak ada gejala multikolinier
Uji Autokorelasi : Lulus, tidak ada gejala autokorelasi
Uji Heteroskedastisitas ; Lulus, tidak ada gejala heteroskedastisitas
Uji Normalitas : Lulus, data berdistribusi normal

Sumber : Output Olah data SPSS ( Lampiran V)

4.2.1 Uji Distribusi F
Dengan menguji nilai distribusi F, maka kita akan mengetahui bagaimana
bentuk pengaruh yang terjadi didalam model penelitian ini dari variabel bebasnya
secara serempak terhadap Kepuasan Pelanggan.
Pengujian hipotesis uji distribusi F :
a. Hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha :
Ho = tidak ada pengaruh yang signifikan secara serempak dari atribut
Kualitas Produk, atau atribut Kualitas Layanan, dan/atau atribut
Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.
Ha = ada pengaruh yang signifikan secara serempak dari atribut Kualitas
Produk, atau atribut Kualitas Layanan, dan/atau atribut Kewajaran

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

b. Taraf signifikansi (c), yaitu 5% atau 0,05.
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c¢. Kiriteria pengujian :

p > o = Ho diterima.

Artinya, secara serempak tidak ada pengaruh yang signifikan dari atribut
Kualitas Produk, atau atribut Kualitas Layanan, dan/atau atribut
Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

P = o = Ha diterima.

Artinya, secara serempak ada pengaruh yang signifikan dari atribut
Kualitas Produk, atau atribut Kualitas Layanan, dan/atau atribut
Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

d. Nilai probabilitas distribusi F :
Kinerja Perusahaan - p (0,000) < a (0,05)
e. Kesimpulan (sesuai butir c dan d) :
Jadi, Ha diterima dan Ho ditolak.
Berarti secara serempak ada pengaruh yang positif dari
atribut Kualitas Produk, atribut Kualitas Layanan, dan atribut

Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

4.2.2 Uji Distribusi t

Dengan menguji nilai distribusi t, maka kita akan mengetahui bagaimana
bentuk pengaruh yang terjadi didalam model penelitian ini dari variabel bebasnya
secara parsial/masing-masing terhadap Kepuasan Pelanggan sebagai variabel

terikatnya.
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Pengujian hipotesis :
a. Hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha :
Ho = secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel
Kualitas Produk, atau variabel Kualitas Layanan, dan/atau variabel
Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

Ha secara parsial ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas

Produk, atau variabel Kualitas Layanan, dan/atau variabel
Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.
b. Taraf signifikansi (o), yaitu 5% atau 0,05.
c. Kiriteria pengujian :
p > o = Ho diterima. Artinya, secara parsial tidak ada pengaruh yang
signifikan dari variabel Kualitas Produk, atau variabel Kualitas
Layanan, dan/atau variabel Kewajaran Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan.
p =< o = Ha diterima. Artinya, secara parsial ada pengaruh yang signifikan
dari variabel Kualitas Produk, atau variabel Kualitas Layanan,
dan/atau variabel Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

d. Nilai probabilitas distribusi t :

KINERJA PERUSAHAAN
Variabel Bebas probabilitas pengujian
Kuatitas Produk ,000 p sa(0,05)
‘KualtasLayanan 000 p=a(05)

Kewajaran Harga ,000 p = (0,05)
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<

e. Kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d) :

KINERJA PERUSAHAAN

Variabel Bebas Kesimpulan

Kualitas Produk Ha diterima
KultasLayanan Ha diterima
KewajaranHarga  Haditerima

Jadi Ha diterima dan Ho ditolak. Berarti secara parsial ada pengaruh yang
positif dari keseluruhan variabel Kualitas Produk, atau Kualitas
Layanan, dan/atau Kewajaran Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan.

4.2.3 Uji Asumsi Klasik

Sebelum menuju analisa regresi, diperlukan beberapa asumsi pengujian,
pengujian yang pertama adalah uji gejala multikolinieritas, untuk memastikan
bahwa tidak ada gejala saling berkorelasi yang terjadi antara variabel-variabel

bebas yang diteliti. Berikut dibawah ini adalah tabel hasil uji :

_ Tabel 4.3
Hasil Uji MultiKolinieritas Antar Variabel Bebas
e Kualitas | Kualitas | Kewajaran'|  Gejala
IVanat‘)_e ! B?‘m Produk Layanan Harga - | = Multikoli.
Kualitas Produk 1,000 ltabel = 0,202
Kualitas Layanan -,395 1,000 Tdk ada
Kewajaran Harga -,467 -,403 1,000 Tdk ada

Sumber : Output Olah data SPSS ( Lampiran 1V)
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Melihat tabel diatas untuk masing-masing variabel bebas (Kualitas
Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga) dapat kita lihat bahwasanya
antara masing-masing variabel bebas tidak saling berkorelasi. Pada teori kriteria
pengujian, bila nilai korelasi antar masing-masing variabel rendah'(rhuung < Tiabel)
maka dapat dikatakan bahwa model regresi tidak ada gejala multikolinieritas.
Maka untuk melakukan analisa regresi, syarat uji asumsi klasik multikolinieritas
telah terpenuhi.

Uji asumsi klasik yang kedua adalah uji autokorelasi. Uji autokorelasi
adalah pengujian untuk menemukan bahwa variabel terikat berikutnya harus tidak
berkorelasi. Autokorelasi sering terjadi sewaktu data dikumpulkan menurut
periode-periode - waktu. Berikut ini hasil yang didapat dari uji statistik

menggunakan program SPSS :

Tabel 4.4
Hasil Uji Autokorelasi Nilai Durbin-Watson

nilai Durbin-

| ~ _ Gejala
Watson

‘ Variabel Bebas dL du 4-d‘U‘ | Autokorelasi

Kualitas Produk
Kualitas Layanan 1,904 1,602 | 1,732 | 2,268

Kewajaran Harga
Sumber : Output Olah data SPSS ( Lampiran V)

tdk ada

Berdasar tabel kesimpulan diatas maka dapat kita ketahui bahwa nilai DW
ketiga variabel diatas berada pada interval kesimpulan “tidak ada autokorelasi”
(dL < DW < 4-dU). Jadi, untuk analisa regresi, syarat uji asumsi klasik
autokorelasi sudah terpenuhi dengan baik.

Pengujian yang ketiga adalah uji heteroskedastisitas, yaitu pengujian

untuk mengetahui apakah nilai absolut residu (perbedaan antara nilai
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sesungguhnya dengan nilai pendugaannya) tetap konstan untuk semua nilai
variabel bebas (Y). Model regresi dikatakan tidak ada heteroskedastisitas (ada
homoskedastisitas), jika residual tersebar secara acak, dapat dilihat pada grafik

Scatter Plot | variance dibawah ini :

Gambar 4.2
Diagram Scatter Plot / Variance

Scatter Plot
Variabe! Terikat : Kepuasan Pelanggan

Variabel Bebas : K.Produk, K.Layanan, Kwjrn Harga

1 g % o LI
a N a a
0 "o D“h%
% s c a %
L]
a
o
1 a
. % a
% a

Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa titik residual cukup tersebar secara
acak, model regresi berpola tidak ada gejala heteroskedastisitas, maka dapat
dikatakan bahwa syarat uji asumsi klasik heteroskedastisitas untuk analisa regresi
sudah terpenuhi.

Lalu pengujian yang terakhir adalah uji klasik Normalitas. Uji ini
bertujuan untuk mengetahui épakah residual yang diteliti berdistribusi normal atau
tidak. Model regresi dikatakan memenuhi asumsi normalitas jika data menyebar

mengikuti distribusi normal. Dapat kita lihat pada diagram berikut ini :
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Gambar 4.3
Diagram Normalitas Data

Histogram
Varlabel Terikat : Kepuasan Pelanggan

Variabel Bebas : K.Produk, K.Layanan, Kwijrn Harga
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Pada pengujian kali ini kesimpulan menjawab bahwa variabel penelitian

memiliki data yang berdistribusi normal.

42.4 Analisa Regresi Linier Berganda

Dari hasil olah data tabel 4.2 didapatkan bahwa nilai b (koefisien regresi)
untuk masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran
Harga berurutan adalah —0,135 ; 0,201 ; 0,794.

Dengan rumus persamaan regresi linier berganda, Y1 = a + bixy + baxz +
bsx; , kemudian angka-angka tersebut kita rubah kedalam bentuk persamaan
regresi Yi=a + -0,135x; + 0,201x> + 0,794x;. Persamaan ini mengatakan bahwa
secara serentak bersama-sama, variabel Kualitas Produk berpengaruh dengan
koefisien regresi sebesar 0,135 ; Kualitas Layanan berpengaruh dengan koefisien
regresi sebesar 0,201 ; Kewajaran Harga berpengaruh dengan koefisien regresi
sebesar 0,794 ; maka hal ini mengatakan bahwa secara serempak pada saat

variabel Kualitas Produk berubah per 1 satuan, maka Kepuasan Pelanggan juga
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akan berubah sebanyak -0,135 poin. Begitupun juga penjelasannya untuk masing-

masing variabel yang lainnya berdasar pengaruh secara serentak.

4.2.5 Analisa Regresi Linier Sederhana

Dari data tabel 4.2 diatas kita lihat sebagai berikut, dengan rumus
persamaan regresi linier sederhana, Y, = a + baxX, ; nilai koefisien regresi dari
variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga masing-masing
adalah 0,293 ; 0,409 ; 0,854 ; kemudian kita rubah kedalam bentuk persamaan
regresi yang masing-masingnya adalah Y, = a + 0,293x; ; Y1 =a+0,409x;; Y =
a + 0,854x; dstnya. Persamaan ini mengatakan bahwa secara parsial variabel
Kualitas Produk berpengaruh dengan koefisien regresi sebesar 0,293 ; berarti bila
variabel Kualitas Produk naik per 1 satuan, maka Kepuasan Pelanggan juga akan
naik sebanyak 0,293 poin. Begitupun juga penjelasannya untuk masing-masing

variabel yang lainnya dengan pengaruh secara parsial.

42.6 Nilai Koef.Determinasi Kuadrat R (R)

Dari Tabel 4.2 diawal, kita lihat bahwa nilai koefisien determinasi kuadrat
R (R?) adalah sebesar 0,493, hal ini menerangkan bahwa kondisi yang sebenarnya
atribut variabel Kualitas Produk, secara keseluruhan dan serempak mempengaruhi
tingkat Kepuasan Pelanggan sebesar 49%, dimana sisanya sebesar 51%

dipengaruhi oleh faktor lain diluar itu.




53

4.2.7 Nilai Koef. Determinasi Kuadrat r (r)

KINERJA PERUSAHAAN
Variabel r %

Kewajaran Harga ,456 46%

Kualitas Layanan ,342 34%

Melihat dari rangkuman diatas, kita dapati nilai koefisien determinasi
kuadrat r (r*) untuk variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kewajaran
Harga secara berturut-turut adalah 0,046 ; 0,293 ; 0,475 ; Yaitu lebih didominasi
pengaruh dari variabel Kewajaran Harga (46%), kemudian diikuti variabel
Kualitas Layanan dan Kualitas Produk seperti tampak pada bagan rangkuman

diatas.

4.3 Analisis Regresi Pengaruh Variabel Bebas Kinerja Perusahaan

Terhadap Lovalitas Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Berperan sebagai variabel bebasnya adalah atribut persepsi konsumen
pada Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga, yang kemudian
akan dianalisa pengaruhnya terhadap variabel terikat yang dalam hal ini adalah

variabel Loyalitas Pelanggan. Berikut dibawah ini tabel rangkuman analisa :
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Tabel 4.5
Rangkuman Hasil Olah Data Variabel Bebas Kinerja Perusahaan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

_ simuitan i _parsial
Kualitas Produk ,182 ,250 | 10,814 | ,000 ,745 554

Kualitas Layanan | ,038 42,109 | ,000 | ,579 | ,229 | 7,640 ,000 ,619 ,383

Kewajaran Harga | ,113 ,435 | 8,270 | ,000 ,649 421
Uiji Klasik Multikolinieritas - Lulus, tdk ada gejala muitikolinier

Uji Kiasik Autokorelasi - Lulus, tdk ada gejala autokorelasi

Uji Klasik Heteroskedastisitas ; Lulus, tdk ada gejala heteroskedastisitas

Uji Klasik Normalitas - Lulus,, data berdistribusi normal

Sumber : Output Olah data SPSS ( Lampiran V')

4.3.1 Uji Distribusi F
Dengan menguji nilai distribusi F, maka kita akan mengetahui bagaimana
bentuk pengaruh yang terjadi didalam model penelitian ini dari variabel bebasnya
secara serempak terhadap Loyalitas Pelanggan.
Pengujian hipotesis uji distribusi F :
a. Hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha:
Ho = tidak ada pengaruh yang signifikan secara serempak dari variabel
Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Ha ada pengaruh yang signifikan secara serempak dari variabel

Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan.
b. Taraf signifikansi (o), yaitu 5% atau 0,05.

c. Kriteria pengujian :
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p > o = Ho diterima.

Artinya, secara serempak tidak ada pengaruh yang signifikan. dari variabel
Kaualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajarah Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan.

p = o = Ha diterima.

Artinya, secara serempak ada pengaruh yang signifikan dari variabel
Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Nilai probabilitas distribusi F :

Kinerja Perusahaan > p (0,000) < o (0,05)

Kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d) :

Jadi, Ha diterima dan Ho ditolak.

Berarti secara serempak ada pengaruh yang positif dari seluruh

variabel Kinerja Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Uji Distribusi t

Dengan menguji nilai distribusi t, maka kita akan mengetahui bagaimana

bentuk pengaruh yang terjadi didalam model penelitian ini dari atribut variabel

bebasnya secara parsial/masing-masing terhadap Loyalitas Pelanggan sebagai

variabel terikatnya.

Pengujian hipotesis :

a.

Hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha :
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Ho = secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan dari masing-
masing variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran
Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.

Ha secara parsial ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing

variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga
terhadap Loyalitas Pelanggan.
b. Taraf signifikansi (o), yaitu 5% atau 0,05.
c. Kiriteria pengujian :
p > o = Ho diterima. Artinya, secara parsial tidak ada pengaruh yang
signifikan dari masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.
p = o = Ha diterima. Artinya, secara parsial ada pengaruh yang signifikan
dari masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan
dan Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.

d. Nilai probabilitas distribusi t :

KINERJA PERUSAHAAN
Variabel Bebas | probabilitas pengujian
_Kualitas Produk . 000 P=a(005) _
_Kualitas Layanan_ _ _ _ _,000 P 0005
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e. Kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d) :

KINERJA PERUSAHAAN
Variabel Bebas kesimpulan
Kualitas Produk Ha diterima
“Kualitas Layanan  Ha diterima
“owajaran Harga  Ha diterima

Jadi Ha diterima dan Ho ditolak. Berarti secara parsial ada pengaruh yang
positif dari masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas

Layanan dan Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Pelanggan.

4.3.3 Uji Asumsi Klasik

Sebelum menuju analisa regresi, diperlukan beberapa asumsi pengujian,
pengujian yang pertama adalah uji gejala multikolinieritas, untuk memastikan
bahwa tidak ada gejala saling berkorelasi yang terjadi antara variabel-variabel

bebas yang diteliti. Berikut dibawah ini adalah tabel hasil uji :

Tabel 4.6
Hasil Uji MultiKolinieritas Antar Variabel Bebas
Variabel sobas | Kiaitas [ Kualtas | Kevalern | oot
Kualitas Produk 1,000 Ttabel = 0,202
Kualitas Layanan -,395 1,000 Tdk ada
Kewajaran Harga -,467 -,403 1,000 Tdk ada

Sumber : Qutput Olah data SPSS ( Lampiran V)

Melihat tabel diatas dapat kita lihat bahwasanya antar masing-masing
variabel bebas tidak saling berkorelasi. Pada teori kriteria pengujian, bila nilai

korelasi antar masing-masing variabel rendah (Tniung < Ttabet) maka dapat dikatakan
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bahwa model regresi tidak ada gejala multikolinieritas. Maka untuk melakukan
analisa regresi, syarat uji asumsi klasik multikolinieritas telah terpenuhi dengan
baik.

Uji asumsi klasik yang kedua adalah uji autokorelasi. Uji autokorelasi
adalah pengujian untuk menemukan bahwa variabel terikat berikutnya harus tidak
berkorelasi. Autokorelasi sering terjadi sewaktu data dikumpulkan menurut
periode-periode waktu. Berikut ini hasil yang didapat dari uji statistik

menggunakan program SPSS :

Tabel 4.7
Hasil Uji Autokorelasi Nilai Durbin-Watson

nilai.Durbin- Gejala

Variabel Bebas Walsen dL de 4-dU | Autokorelasi

Kualitas Produk

Kualitas Layanan 1,625 1,602 | 1,732 | 2,268 tdk ada

Kewajaran Harga
Sumber : Output Olah data SPSS ( Lampiran V')

Berdasar tabel kesimpulan diatas maka dapat kita ketahui bahwa nilai DW
ketiga variabel diatas berada pada interval kesimpulan “tidak ada autokorelasi”
(dL < DW < 4-dU)_. Jadi, untuk analisa regresi, syarat uji asumsi klasik
autokorelasi sudah terpenuhi dengan baik.

Pengujian yang ketiga adaléh uji heteroskedastisitas, yaitu pengujian
untuk mengetahui apakah nilai absolut residu (perbedaan antara nilai
sesungguhnya dengan nilai pendugaannya) tetap konstan untuk semua nilai
variabel bebas (Y). Model regresi dikatakan tidak ada heteroskedastisitas (ada
homoskedastisitas), jika residual tersebar secara acak, dapat dilihat pada grafik

Scatter Plot | variance dibawah ini :
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Gambar 4.4
Diagram Scatter Plot / Variance

Scatter Plot
Variabel Terikat : Loyalitas Pelanggan

Variabel Bebas : K.Produk, K.Layanan, Kwjrn Harga
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Dari grafik diatas dapat dilihat bahwa titik residual cukup tersebar secara
acak, maka dapat dikatakan bahwa syarat uji asumsi klasik heteroskedastisitas
untuk analisa regresi sudah terpenuhi.

Lalu pengujian yang terakhir adalah uji klasik Normalitas. Uji ini
bertujuan untuk mengetahui apakah residual yang diteliti berdistribusi normal atau
tidak. Model regresi dikatakan memenuhi asumsi normalitas jika data menyebar

mengikuti distribusi normal. Dapat kita lihat pada diagram berikut ini :

Gambar 4.5
Diagram Normalitas Data

Histogram
Variabel Terikat : Loyalitas Pelanggan

Variabet Bebas : K.Produk. K.Layanan, Kwjm Harga
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Pada pengujian kali ini kesimpulan menjawab bahwa variabel penelitian

memiliki data yang berdistribusi normal.

4.3.4 Analisa Regresi Linier Berganda

Dengan rumus persamaan regresi linier berganda, Y; = a + 0,182x; +
0,038x, + 0,113x5 dstnya, mengatakan bahwa secara serentak bersama-sama,
berdasar tabel 4.5 variabel Kualitas Produk berpengaruh dengan koefisien regresi
sebesar 0,182 ; maka hal ini mengatakan bahwa secara serempak pada saat
variabel Kualitas Produk naik per 1 satuan, maka Loyalitas Pelanggan juga akan
naik sebanyak 0,182 poin. Begitupun juga penjelasannya untuk masing-masing

variabel yang lainnya dengan pengaruh secara serentak.

4.3.5 Analisa Regresi Linier Sederhana

Dari data tabel 4.5 sebelumnya maka dapat kita lihat variabel Kualitas
Produk, Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga memiliki nilai koefisien regresi
berturut sebesar 0,250 ; 0,229 ; 0,435 ; Dengan rumus persamaan regresi linier
sederhana, Y| = a + byx, ; bentuk persamaan regresi Yy =a +0,250%x;; Y =a +
0,229x> ; Y; = a + 0,435x; . Persamaan ini mengatakan bahwa secara parsial
variabel Kualitas Produk berpengaruh dengan koefisien regresi sebesar 0,250 :
berarti bila Kualitas Produk naik per 1 satuan, maka Loyalitas Pelanggan juga
akan naik sebanyak 0,250 poin. Begitupun juga penjelasannya untuk masing-
masirg variabel Kinerja Perusahaan lainnya dengan pengaruh secara parsial

terhadap Loyalitas Pelanggan.
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43.6 Nilai Koef. Determinasi Kuadrat R (R?

Dari Tabel 4.5 diawal, kita lihat bahwa nilai koefisien determinasi kuadrat
R (Rz) adalah sebesar 0,579 hal ini menerangkan bahwa kondisi yang sebenarnya
atribut Kinerja Perusahaan secara keseluruhan dan serempak mempengaruhi
tingkat Loyalitas Pelanggan sebesar 58%, dimana sisanya sebesar 42%

dipengaruhi oleh faktor lain diluar itu.

437 Nilai Koef. Determinasi Kuadrat r (1)
Melihat dari Tabel 4.5 sebelumnya diatas, kita dapati kesimpulan nilai

koefisien determinasi kuadrat r (r*) adalah sbb :

Variabel * %

Kualitas Produk 554 55%

Hal ini kemudian menerangkan bahwa kondisi yang sebenarnya tingkat
Loyalitas Pelanggan secara parsial dipengaruhi. oleh masing-masing variabel
Kinerja Perusahaan yaitu lebih didominasi pengaruh dari variabel Kualitas Produk
dengan kontribusi 55% diikuti variabel lainnya seperti tampak berurutan dalam

kesimpulan diatas.
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4.4 Analisis Regresi, Variabel Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyvalitas

Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Rangkuman Hasil Olah Data Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan sebagai Variabel Terikat

Tabel 4.8

simultan =

Variabel Bebas b thnun;**
Kepuasan Pelanggan ,251 5,226

Sumber : Output data olahan SPSS ( lampiran Vi)

4.4.1 Uji Distribusi t

Dengan menguji nilai distribusi t, maka kita akan mengetahui bagaimana

bentuk pengaruh yang terjadi didalam model penelitian ini dari variabel Kepuasan

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengujian hipotesis uji distribusi t :

a. Hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha :

Ho = tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kepuasan

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Ha = ada pengaruh yang signifikan secara serempak dari variabel

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

b. Taraf signifikansi (o), yaitu 5% atau 0,05.

c. Kiriteria pengujian :

p > a = Ho diterima.

Artinya, secara serempak tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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p = o = Ha diterima.
Artinya, secara serempak ada pengaruh yang signifikan dari variabel
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.
d. Nilai probabilitas distribusi F :
p (0,000) < o (0,05)
e. Kesimpulan (sesuai butir ¢ dan d) :
Jadi, Ha diterima dan Ho ditolak. Bc;rarti secara serempak ada pengaruh
yang positif dari variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan.

4.4.2 Analisa Regresi Linier Sederhana

Dari data tabel 4.8 diatas maka dapat kita beri penjelasan sebagai berikut:
Melalui rumus persamaan regresi Y1 = a + b x; ; nilai koef. regresi pada variabel
Kepuasan Pelanggan adalah 0,251 ; dalam bentuk persamaan Y; = a + 0,251 x; .
Dari persamaan ini maka dapat kita katakan bahwa secara parsial variabel
Kepuasan Pelanggan berpengaruh dengan koefisien regresi sebesar 0,251 ; berarti
bila Kepuasan Pelanggan naik per 1 satuan, maka Loyalitas juga akan naik

sebanyak 0,251 poin.

4.4.3 Nilai Koefisien Determinasi Kuadrat r 8
Dari tabel 4.8 rangkuman diatas, kita dapati nilai kuadrat R (Rz) untuk

variabel Kepuasan Pelanggan adalh 0,225. Hal ini menerangkan bahwa kondisi




64

yang sebenarnya tingkat Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Kepuasan

Pelanggan sebesar 22%. Dan 78% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

4.5 Analisa Statistik Pengaruh Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel

Antara Bagi Loyalitas Pelanggan

Tabel 4.9
Perbandingan Nilai ¢ Variabel Bebas Terhadap Kepuasan Pelanggan
dan Loyalitas Pelanggan sebagai Variabel Terikat

Estimasi , r Perbandingan r2 ] Kesimpulan
Kualitas Produk = Kepuasan 213
Pelanggan : 0213 <0,554 Kepuasan Pelanggan tdk
Kualitas Produk -> Loyalitas 554 sebagai variabel antara
Pelanggan :
Kualitas Layanan -
Kepuasan Pelanggan 342
p g 0.342 < 0.383 Kepuasan Pelanggan tdk
Kualitas Layanan -> Loyalitas 383 , ’ sebagai variabel antara
Pelanggan !
Kewajaran Harga - 456
Kepuasan Pelanggan ’ 456 > 0.421 Kepuasan Pelanggan
1 > 1] M 1
Kewajaran Harga > Loyalitas 491 sebagai variabel antara
Pelanggan :

Sumber : Output data olahan SPSS ( lampiran IV dan V)

Dari data tabel 4.9 diatas dapat kita lihat nilai koefisien determinan
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan lebih kecil daripada nilai koefisien
terhadap Loyalitas Pelanggan, ketika Kualitas Produk secara langsung
”mempengaruhi tingkat Loyalitas Pelanggan maka Kepuasan Pelanggan tdk
diterima sebagai variabel antara terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan. Hal ini
kemudian menyimpulkan, bahwa variabel Kualitas Produk memiliki pengaruh
secara langsung terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan. Begitupun untuk nilai

koefisien variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan yang juga




65

lebih kecil daripada nilai koefisien Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan, dimana pada saat variabel mempengaruhi tingkat Loyalitas Pelanggan,
maka Kepuasan Pelanggan tdk diterima sebagai variabel antara yang menguatkan
tingkat Loyalitas Pelanggan, sehingga menyimpulkan bahwa variabel Kualitas
Layanan lebih memberikan pengaruh secara langsung terhadap tingkat Loyalitas
Pelanggan.

Begitupun jika kita lihat pada nilai koefisien Kewajran Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan yang lebih besar dibandingkan dengan nilai koefisiennya
terhadap Loyalitas Pelanggan. Ketika Kewajaran Harga secara langsung
berpengaruh positif terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (p 0,000 < 0,05 ; tabel
4.5) maka Kepuasan Pelanggan berpengaruh untuk diterima sebagai variabel
antara, karena nilai koefisiennya lebih kecil daripada nilai koefisien regresi
Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Pelanggan (0,854 > 0,435). Dalam hal ini
maka dapat dikatakan bahwa variabel Kewajaran Harga memberikan pengaruh

secara langsung dan tidak langsung terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan.




4.6 Rangkuman Hasil Penelitian

Tabel 4.10

Perbandingan Kapasitas Skor Yang Diperoleh
Masing-Masing Atribut Kinerja Perusahaan

66

T skor | skor | skor: skor skor | Total |
\ ~ Atrlbut %20 s | & | 5| skor|iRetANGEN
H2 (ngyajaran tagihan biaya ) ) 19 67 10 375 78.13%
sesuai tingkat pelayanan)
H1 (Harga dasar produksi yang i 3 09 62 12 374 77.92%
stabil)
I'-"_4'(Kerap1han dan kea.kuratan 3 A 29 65 9 371 77.29%
sisir potong produk jadi)
P2 (Kerapihan garis2 gambar) - 23 64 9 370 77,08%
P6 (Kebersihan & kerapihan hasil
proses finishing) - - 32 54 10 | 362 75,42%
L5 (Krapihan & kebersihan . g 34 51 11 361 75,21%
penampilan karyawan / i)
P1 (Keceme(langan komposisi N A 52 a4 ) 332 69,17%
warna sesuai proof)
L4 (Kepedulian karyawan/i thd F )
kendala2 terkait) 56 39 ! 329 68,54%
L7 (Kelancaran berkomunikasi dgn | i 71 o5 i 313 65.21%
karyawan/i)
P3 (Kesempurnaan kualitas cetak i 74 29 i 310 64.58%
satu warna)
L6 (Kepedulian karyawan/i 1 | o
terhadap kondisi order anda) i 4 22 310 64.58%
L1 (Kecepatan wakiu | o0 | a1 | 29 | & | 309 | 6438%
penyelesaian order)
L2 (Ketanggapan respon i g 78 18 | 306 63.75%
karyawan/i )
P5 (Kuantiti order jadi sesuai
pesanan) - - 79 17 - 305 63,54%
L3 (Keramahan karyawan/i i i ) o
bertutur kata) 88 8 296 61,67%

Sumber - Data skor hasil jawaban (fampiran il )

Melihat rangkuman tabel diatas, dapat kita lihat bahwasanya atribut

“kewajaran tagihan biaya” didalam variabel Kewajaran Harga memiliki tingkat

kinerjanya yang terbaik diantara atribut-atribut yang lainny

a. Hal ini kita temukan

dengan adanya nilai skor total dari atribut tersebut yang memiliki jumlah terbesar
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berbanding atribut yang lainnya, smentara kemudian kita temukan pula, ternyata
atribut “keramahan tutur kata karyawan” adalah mertlpakan tingkat kinerja yang
terendah.

Demikian, berdasar analisa dan penjelasan dari semua hasil uji diatas
berikut kami tampilan tabel rangkuman secara keseluruhan sesuai dengan

rumusan masalah yang tertera pada BAB 1, sbb :

Tabel 4.11

Rangkuman Keseluruhan Hasil Analisa Statistik

ANALISA

KESIMPULAN

Pengaruh variabel bebas x1, x2, x3 secara simultan
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan (Y1)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabe! terikat

Pengaruh variabel Kualitas Produk secara langsung
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan (Y1)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel Kualitas Layanan secara
langsung terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan
(Y1)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel Kewajaran Harga secara
langsung terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan
(Y1)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel bebas x1, x2, x3 secara simuitan
terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel Kualitas Produk secara langsung
terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel Kualitas Layanan secara
langsung terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel Kewajaran Harga secara
langsung terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Pengaruh variabel bebas Kepuasan Pelanggan
terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel bebas berpengaruh positif
terhadap variabel terikat

Nilai r* dari masing-masing variabel bebas x1,x2,x3
terhadap Lovyalitas Pelanggan (Y2)

Variabel Kualitas Produk memberikan

pengaruh paling besar (55%)

Pengaruh variabel bebas x1, x2, x3 terhadap tingkat
Loyalitas Pelanggan (Y2) dimana Kepuasan
Pelanggan (Y1) berper

an sebagai variabel antara.

Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh
variabel Kewajaran Harga memerlukan

variabet antara

Sumber : Keseluruhan Hasil Olahan SPSS ( lampiran IV, V, Vi)
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Dari rangkuman analisa diatas ini (tabel 4.11), dapat kita lihat secara
seksama ternyata persepsi konsumen secara keseluruhan pada‘Kualitas P;oduk,
Kualitas Layanan dan Kewajaran Harga di perusahaan bisa dikatakan berpengaruh
penting terhadap tingkat Kepuasan dan perilaku Leyal Konsumen. Namun tidak
selalu begitu halnya jika dinilai secara parsial, hubungan langsung dan tidak
langsung yang mempengaruhi tingkat Kepuasan dan perilaku Loyalitas Konsumen
ternyata menunjukkan suatu peringkat dan keeratannya tersendiri.

Sebagai kesimpulan analisis, dari hasil analisa dapat kita ketahui bahwa
memang tingkat Kepuasan Konsumen dan Loyalitasnya ternyata dipengaruhi oleh
semua variabel bebasnya baik secara parsial maupun secara simultan. Berikut

proporsi pengaruh yang terjadi dari masing-masing variabel bebas :

Tabel 4.12
Kontribusi Parsial dan Simultan Variabel Bebas Kinerja Perusahaan
terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Bentuk Pengaruh % Keterangan =
g gan
K.Produk - 5
Kepuasan 21%
Kontribusi pengaruh variabel Kewajaran Harga
K'}'z:ysg:gn_) 34% | terhadap Kepuasan Pelanggan adalah terbesar,
P yaitu 46%
Kwjrn Harga - o
Kepuasan 46%
K.Prodgk > 55%
Loyalitas
K.Layanan 2> 389% Kontribusi pengaruh variabel Kualitas Produk
Loyalitas ° | terhadap Loyalitas adalah terbesar, yaitu 55%
Kwjrn ngga > 42%
Loyalitas
Kinerja Perusahaan 49% secara serempak Kepuasan Pelanggan dipengaruhi
- Kepuasan ° sebesar 49% dari variabel bebasnya
Kinerja Perusahaan secara serempak Loyalitas Pelanggan dipengaruhi
J 58% P
-> Loyalitas sebesar 58% dari variabel bebasnya

Sumber : Seluruh Hasil Olahan data SPSS ( lampiran IV, V, Vi)
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Secara langsung tingkat Kepuasan Konsumen lebih dipengaruhi oleh
variabel Kewajaran Harga dengan proporsi kontribusj terbesar (46%), kemudian
diikuti variabel Kualitas Layanan (34%) dan Kualitas Produk (21%). Tapi untuk
perilaku Loyalitas, variabel Kualitas Produk memegang peranan penting untuk
pengaruh secara langsung, yaitu dengan kontribusi terbesar (55%), kemudian
diikuti oleh faktor Kewajaran Harga (42%) dan Kualitas Produk (38%).
Kemu'cAlian untuk hasil secara simultan, dapat kita lihat bahwa ternyata variabel-
variabel bebas Kinerja Perusahaan secara serentak / bersama-sama memberi
pengaruh terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan sebesar 49%. Berbeda halnya
dengan perilaku Loyal yang dipengaruhi sebesar 58%, walaupun hal ini sudah
bisa dikatakan terbilang cukup signifikan dan berpengaruh, namun proporsi faktor
berpengaruh lainnya sebesar 51% dan 42% yang belum diketahui ternyata

terlewatkan dalam penelitian ini.




BAB V

KESIMPULAN dan SARAN

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat kita ambil dari analisa dan pembahasan diatas
adalah dimana dapat kita katakan pada dasarnya untuk perusahaan berjenis usaha
pabrik percetakan PAS Offset ini jelas memiliki perbedaan yang cukup mendasar
dalam hal bidang spesifikasi yang di kerjakan berkaitan dengan nilai jual dan
kompetensi mereka menghadapi persaingan industri serta juga sebagai usaha
untuk ber-empati terhadap customers needs and wants mereka. Faktor Kewajaran
Harga dan Kualitas Produk sangat berperan penting sebagai usaha untuk
meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan baik secara langsung maupun
tidak langsung. Tingkat Kepuasan Pelanggan didominasi pengaruh dari persepsi
konsumen pada variabel Kewajaran Harga, sementara Loyalitas Pelanggan
didominasi pengaruh dari Kualitas Produk perusahaan. Kemudian untuk
menjawab dan menyimpulkan formulasi hipotesis yang tertulis pada BAB 1I
sebelumnya, berikut ini kesimpulan secara rinci :

1. Bahwa hipotesis yang mengatakan secara simultan dan parsial, variabel
persepsi pada Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Kewajaran Harga
berpengaruh positif terhadap tingkat Kepuasan & Loyalitas I;elanggan

dapat diterima dan benar adanya.

0
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2. Bahwa hipotesis yang mengatakan variabel Kepuasan Pelanggan

berpengaruh positif terhadap tingkat Loyalitas Konsumen dapat diterima

dan benar adanya, namun tidak mutlak sebagai penentu secara langsung.

. Bahwa hipotesis yang mengatakan variabel Kualitas Layanan adalah

merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling besar bagi tingkat
Loyalitas Pelanggan tidak dapat diterima, hal ini dapat kita lihat dari nilai
1* pada tabel 4.10, dimana Kualitas Produk menunjukkan angka terbesar,
yaitu 46%, kemudian diikuti oleh Kualitas Layanan 34% dan Kewajaran

Harga sebesar 21%.

. Bahwa hipotesis yang mengatakan Loyalitas Pelanggan lebih dipengaruhi

secara langsung oleh variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan
Kewajaran Harga daripada melalui Kepuasan Pelanggan sebagal variabel
antara tidak sepenuhnya dapat diterima. Dari hasil analisa dan pembahasan
khususnya dapat Kkita lihat pada tabel 4.7, bahwa memang variabel
Kepuasan Pelanggan berfungsi sebagal variabel “antara” bagi pengaruh
variabel Kewajaran Harga terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan. Namun
tidak halnya .pada variabel Kualitas Produk dan Kualitas Layanan,
Loyalitas Pelanggan lebih terpengaruh secara langsung daripada harus

melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel antara.
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5.2  Saran
Dari uraian analisa, pembahasan dan kesimpulan diatas, maka kami
sebagai peneliti akan menyampaikan beberapa saran dan pendapat ataupun
masukan yang sekiranya dapat bermanfaat sesuai dengan keperluan dan
kebutuhannya bagi pihak perusahaan. Antara lain :
o Karena persepsi terhadap variabel Kewajaran Harga dinilai memiliki
kontribusi terbesar sebagai penentu tingkat Kepuasan Konsumen (Tabel
4.12) dan juga merupakan faktor yang turut membantu terbentuknya
Loyalitas dari konsumen secara tidak langsung melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel antara (Tabel 4.9), maka peneliti menyarankan
agar perusahaan dapat lebih berfokus dalam hal menyeimbangkan harga
dasar yang akan disajikan kepada konsumennya berkaitan dengan kinerja
pada kualitas produksi dan kualitas layanan yang dapat dihasilkan dan
diberikan, walaupun dalam hal ini penyajian harga dasar yang telah
ditetapkan perusahaan telah tergolong paling memuaskan bagi konsumen,
perusahaan harus dapat tetap berkonsentrasi dalam hal menjaga kestabilan
kualitas produk ataupun layanannya. Karena diketahui bahwa suatu
penilaian konsumen akan adanya kewajaran / keadilan harga akan
dirasakan sebagai suatu bentuk nilai pengorbanan, yang mana memiliki
kaitannya melalui penilaian konsumen terhadap keseimbangan antara
harapan dan manfaat yang mereka dapatkan dari produk ataupun layanan

tersebut selama melakukan keterlibatan.
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Berfokus dalam hal mempertahankan standar kualitas produksi
adalah juga dinilai baik sebagai tindakan strategi pemasaran jéngka
pendek, namun dengan berusaha untuk semakin meningkatkan standar
kualitas produksi serta kualitas layanannya secara beriringan akan dinilai
lebih baik sebagai bentuk konkrit komitmen perusahaan dalam usaha
untuk menyikapi kepuasan pelanggannya secara totalitas dalam jangka
panjang dan juga diharapkan kemudian hal tersebut akan menjadi suatu
nilai tambah tersendiri bagi persepsi konsumen terhadap posisi perusahaan
secara keseluruhan.

Sebagai suatu usaha untuk meraih konsumen yang loyal, dimana pada latar
belakang masalah dianggap merupakan hal yang lebih penting, dan dapat
kita lihat pula pada hasil penelitian proporsi pengaruh Tabel 4.12 dimana
angka yang menunjukkan pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
adalah menempati urutan terkecil (38%) dibandingkan variabel yang
lainnya terhadap Loyalitas (kualitas produk 55% dan kewajaran harga
42%). Dan dapat juga kita lihat pada tabel hasil skor Tabel 4.10, dimana
posisi skor atribut Vuntuk kualitas layanan lebih banyak menempati posisi
terbawah. Maka dalam hal ini peneliti menyarankan agar perusahaan dapat
terus meningkatkan dan membenahi Kualitas Layanan personal para
karyawannya secara berkesinambungan, terutama untuk lebih jeli ber-
empati terhadap kebutuhan setiap pelanggannya yang bervariasi. Juga
merupakan suatu keharusan untuk melakukan revisi berjangka bagi

masukan keluhan ataupun pendapat dari konsumen mengenai kinerja
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perusahaan, dengan komitmen yang tinggi pula untuk selalu bersedia
menanggapi keluhan konsumen semaksimal muﬁékin sebagai suatu wujud
kepedulian dan komitmen kerja yang tinggi.

Melihat dari propoisi pengaruh yang dapat kita lihat pada tabel 4.12,
tentunya perusahaan harus bisa menemukan faktor-faktor lain diluar faktor
penelitian yang sekiranya mempengaruhi perilaku kepuasan dan loyalitas
konsumennya secara signifikan, dimana hal ini akan sangat berguna untuk
dapat menghasilkan acuan data dan keputusan manajemen yang lebih
akurat bagi tujuan perkembangan kemajuan perusahaan dimasa yang akan

datang.

000

Alhamdulillah
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Lampiran I
Kuisioner untuk Responden Pabrik Percetakan
PAS Offset Yogyakarta

Mohon diisi dengan keadaan yang sebenarnya :
1. Nama : Bpk/lbu/ Saudara / Saudari

2. Alamat (boleh tdk diisi)
3. Nomer telpon/ hp (boleh tdk diisi) :

4. Jenis organisasi anda :

Instansi Pemerintahan Agen Swasta (broker, Perorangan / keperluan
penerbit, design setter dli) sendiri
L] O O

(beri tanda x pada kotak tersedia)

Kuisioner I

Pertanyaan :
Setujukah anda dengan penilaian terhadap kinerja perusahaan yang telah diberikan berdasar

yang telah anda terima selama ini ? (ben tanda X pada titik pilihan jawaban anda dibawah ini)

keterangan :
STS = Sangat Tdk Setuju ; TS = Tidak Setuju ; CS = Cukup Setuju ; S = Setuju ; SS = Sangat Setuju

Kualitas Produk

No. KINERJA PERUSAHAAN JAWABAN ANDA
STS TS5 cS S SS
P1 Kualitas komposisi wama yang dihasilkan Os O~ 2% O >0
sesuai proof Sangat Sangat
Tidak Setuju Setuju
. . . . . STS TS Cs S SS
P2 | Garis-garis gambar yang dihasilkan rapih O N o o o
] S
P3 | Kualitas cetak satu wama bebas goresan SCT; 11“8 j\ O sos
- - . STS TS Ccs S SS
P4 | Sisir potong produk jadi rapih dan akurat . -~ —O— o o
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. STS TS CS $S

PS5 | Jumlah order selesai tdk pemah kurang O« o O— »0
P6 Hasil proses fiaishing rapih dan bersih (lipat, sTS LE] cs S8
bending dif) O= O O e Q)

Kualitas Layanan
No. KINERJA PERUSAHAAN JAWABAN ANDA

. . STS TS CS SS

L1 | Penyelesaian order tidak terlalu lama Oe oO— —O— —O
. §TS8 T8 CcS 88

L2 | Karyawan /itanggap merespon anda O« o ~ >0
SS

L3 | Karyawan /i bertutur kata ramah S:: JT? S..S o >0
L4 Karyawan / i peduli terhadap kendala-kendala sTS LE:] cs S8
terkait anda Oe————uil> —O— e ®
TS Ccs Ss

L5 | Penampilan karyawan / i rapih dan wangi ST:S o O ~ >0
L6 Karyawan / i perduli terhadap kondisi order STS TS cS ]
anda Oe - O- -0
L7 | el berkomunikasi dgn karyawan / i terkait STS 1s cs S5
jemnih dan lancar OO~ —— —O —»0

Kewajaran Harga

No. KINERJA PERUSAHAAN JAWABAN ANDA
S8
H1 | Harga dasar produksi relatif stabil ST:S T:s Jc,s O >0
H2 Tagihan biaya wajar sesuai dengan layanan STS TS cs $8
yang diberikan OO~ O >0
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Lampiran I (lanjutan)

Kuisioner 11
keterangan :
STP = Sangat Tidak Puas ; TP = Tidak Puas ; CP = Cukup Puas ; P = Puas ; SP = Sangat Puas
No. PERTANYAAN JAWABAN ANDA
STP TP cP P sP
K1 Secara keseluruhan, puaskah anda dengan OO —C— -O—>0
Kualitas Produk PAS Offset ? Sangat Sangat
Tidak Puas Puas
K2 Secara keseluruhan, puaskah anda denga-n STP TP cP P sP
Kualitas Layanan PAS Offset ? O« — = —O— >0
K3 Secara keseluruhan, puaskah anda dengan STP P cP P SP
Kewajaran Harga PAS Offset ? O« —O- —C— ——= -0
Kuisioner 111
keterangan :
STi = Sangat Tidak ingin ; Ti = Tidak ingin ; Ci = Cukup ingin ; i = ingin ; Si = Sangat ingin
No. PERTANYAAN JAWABAN ANDA
STi Ti Ci i Si
Lyl Apakah anda bersedia untuk kembali lagi dan o(______o______._o————-o————’o
tetap menjadi pelanggan perusahaan ini ? Sangat Sangat
Tidak ingin ingin
Apakah anda bersedia untuk STi Ti Ci i Si
Lyi2 | merekomendasikan kepuasan anda kepada PR
L orang lain ? Oe- hdl > ~ O
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Lampiran I
Output Uji Validitas dan Reliabilitas

***x*¥** Method 1 (space saver) will be used for this analysis
L2222 X

RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (ALP
H A)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Pl 69,2708 42,4311 , 2035 , 9239
P2 68,8750 38,9105 , 6829 , 9137
P3 69,5000 39,8947 , 7376 , 9136
P4 68,8646 39,7604 , 5634 , 9166
P5 69,5521 39,9130 ,8146 , 9128
P6 68,9583 39,0298 , 5891 , 9162
L1 69,5104 41,8525 , 1309 , 9339
L2 69,5417 40,5246 ,6669 , 9152
L3 69,6458 41,8311 , 5848 , 9176
L4 69,3021 40,5499 ,4838 , 9182
L5 68, 9687 38,9148 , 5818 , 9165
L6 69,5000 39,8947 , 7376 ;9136
L7 69,4687 40,5674 , 5780 , 9164
H1 68,8333 39,3614 , 5820 , 9162
H2 68,8229 39,4104 , 6296 , 9150
K1 68,7083 37,4830 ,8413 , 9085
K2 68,7187 38,3306 , 8175 , 9107
K3 68,6667 38,4772 , 7836 9115
LYL1 68,5521 39,8078 , 6896 ,9141
LYL2 68,5937 40,7701 , 6021 ;9162

Reliability Coefficients
N of Cases = 96,0 N of Items = 20

Alpha = , 9200




Lampiran IV

84

Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

SIMULTAN

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 KWJ.HRGA,
K.LYNAN, a Enter
K.PRODUK
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: KPUASAN
Model Summany
Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square | R Sguare | the Estimate atson
1 , 7022 ,493 476 ,99779 1,904
a. Predictors: (Constant), KWJ.HRGA, K.LYNAN, K.PRODUK
b. Dependent Variable: KPUASAN
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 89,032 3 29,677 29,809 ,0002
Residual 91,593 92 ,996
Total 180,625 95
a. Predictors: (Constant), KWJ.HRGA, K.LYNAN, K.PRODUK
b. Dependent Variable: KPUASAN
Coefficients’
Unstandardized Standardized | Correlatio
Coefficients Coefficients ns
Model B Std. Error Beta Zero-order
1 (Constant) 3,095 1,246
K.PRODUK -135 077 -213 ,462
K.LYNAN ,201 ,082 ,287 ,585
KWJ.HRGA 794 ,153 627 ,675

a. Dependent Variable: KPUASAN




Lampiran IV (lanjutan)

Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Coefficient Correlationg

85

Mode! | KWJLHRGA | K.LYNAN | K PRODUK
1 Correlations  KWJ.HRGA 1,000 -,395 -,467
K.LYNAN -,395 1,000 -,403

K.PRODUK -467 | 7 . 403 1,000

Covariances KWJ.HRGA ,023 -,005 -,006
K.LYNAN -,005 ,007 -,003

K.PRODUK ~-,006 ~-,003 ,006

a. Dependent Variable: KPUASAN
Residuals Statistics?

s Minimum__ | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 9,2326 13,4060 11,1875 ,96808 96
Std. Predicted Value -2,019 2,292 ,000 1,000 96
g::z;’c"‘t';‘; earﬁjr:f 10557 | 38546 | 19323 06471 96
Adjusted Predicted Value 9,1629 13,4464 11,1859 ,97036 96
Residual -2,0703 2,1958 ,0000 ,98190 96
Std. Residual -2,075 2,201 ,000 ,984 96
Stud. Residual -2,137 2,253 ,001 1,005 96
Deleted Residual -2,1961 2,3024 ,0016 1,02523 96
Stud. Deleted Residual -2,180 2,306 ,001 1,012 96
Mahal. Distance ,074 13,188 2,969 2,664 96
Cook's Distance ,000 ,069 ,011 ,014 96
Centered Leverage Value ,001 ,139 ,031 ,028 96

a. Dependent Variable: KPUASAN
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Lampiran IV (lanjutan) .
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Histogram

Variabe! Terikat : Kepuasan Pelanggan

Vaziabel Bebas : K Produk, K. Layanan, Kwjm Herga
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Lampiran IV (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

PARSIAL

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 K.PRODUK® . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: KPUASAN

Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,4622 ,213 ,205 1,22960

a. Predictors: (Constant), K.PRODUK

Coefficients(a)

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (C°”)5tam 4,941 1,244 3,971 000
KPF&ODU ,293 058 462 5,046 ,000

a Dependent Variable: KPUASAN




Lampiran IV (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 K.LYNAN? . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: KPUASAN

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,5852 ,342 ,335 1,12440

a. Predictors: (Constant), K.LYNAN

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 1,794 1,349 1,330 ,187
K.LYNAN ,409 ,059 ,585 6,991 ,000

2. Dependent Variable: KPUASAN




Lampiran IV (Ianjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Mode! Entered Removed Method
1 KWJ. HRGA . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: KPUASAN

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square | the Estimate
1 ,6752 ,456 ,450 1,02238

2. Predictors: (Constant), KWJ.HRGA

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,328 ,780 5,550 ,000
KWJ.HRGA ,854 ,095 675 8,877 ,000

2. Dependent Variable: KPUASAN




Lampiran V
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

SIMULTAN

Variables Entered/Removed

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 KWJ.HRGA,
K.LYNAN, a Enter
K.PRODUK

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LYLITAS

Model Summany

Adjusted Std. Error of | Durbin-w
Model R R Square | R Square | the Estimate atson
1 ,71613 579 ,565 48154 1,625

a. Predictors: (Constant), KWJ.HRGA, K.LYNAN, K. PRODUK
b. Dependent Variable: LYLITAS

90

ANOVAY
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,292 3 9,764 42,109 ,0002
Residual 21,333 92 232
Total 50,625 95
. Predictors: (Constant), KWJ.HRGA, K.LYNAN, K. PRODUK
b. Dependent Variable: LYLITAS
Coefficients
Unstandardized Standardized Correlatio
Coefficients Coefficients ns
Model B ' Std. Error Beta Zero-order
1 (Constant) 2,629 ,601
K.PRODUK ,182 ,037 ,543 ,745
K.LYNAN ,038 ,040 ,103 ,619
KWJ.HRGA ,113 ,074 ,169 ,649

2. Dependent Variable: LYLITAS




Lampiran V (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Coefficient Correlationd

91

Model _ KWJ.HRGA | KLYNAN | KPRODUK

1 Correlations KWJ.HRGA 1,000 -,395 - 467

K.LYNAN -,395 1,000 -403

K.PRODUK -, 467 -403 1,000

Covariances KWJ.HRGA ,005 -,001 -,001

K.LYNAN -,001 ,002 -,001

. K.PRODUK -,001 -,001 ,001

a. Dependent Variable: LYLITAS
Residuals Statistics®
- Minimum__| Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 7,3576 9,6820 8,3125 ,55528 96
Std. Predicted Value -1,720 2,466 ,000 1,000 96
ﬁﬁ:’;‘i’;;% '\:gge"f 05095 |  ,18603 | 09326 03123 96
Adjusted Predicted Value 7,2753 9,6936 8,3096 ,55601 96
Residual -1,56783 1,6424 ,0000 47387 96
Std. Residual -3,278 3,411 ,000 ,984 96
Stud. Residual -3,364 3,495 ,003 1,007 96
Deleted Residual -1,6623 1,7247 ,0029 ,49585 96
Stud. Deleted Residual -3,572 3,733 ,006 1,031 96
Mahal. Distance ,074 13,188 2,969 2,664 96
Cook's Distance ,000 ,163 012 ,026 96
Centered Leverage Value ,001 ,139 ,031 ,028 96

a. Dependent Variable: LYLITAS
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Lampiran V (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Histogram
Variabel Terikat : Loyalitas Pelanggan

Variabel Bebas : K Produk, K Layanan, Kwjm Harga
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Mean = 0,00
N = 96,00
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Lampiran V (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

PARSIAL

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 K.PRODUK® . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LYLITAS

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Mode! R R Square | R Square | the Estimate
1 , 7452 ,554 ,550 ,48990

a. Predictors: (Constant), K PRODUK

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Modei B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,979 ,496 6,010 ,000
K.PRODUK ,250 ,023 ,745 10,814 ,000

a. Dependent Variable: LYLITAS




Lampiran V (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 K.LYNAN . | Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LYLITAS

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,6192 ,383 377 ,57642

a. pPredictors: (Constant), KLYNAN

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,050 691 4,411 ,000
K.LYNAN ,229 ,030 619 7,640 ,000

a. Dependent Variable: LYLITAS




Lampiran V (lanjutan)
Output Regresi Kinerja Perusahaan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

1

KWJ.HRGA

Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LYLITAS

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

1

,6492

,421

415

,556835

2. Predictors: {(Constant), KWJ.HRGA

Coefficients

95

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

B

Std. Error

Beta

t

Sig.

1

(Coristant)
KWJ.HRGA

4,823

,435

426
.053

,649

11,325
8,270

,000
,000

a. Dependent Variable: LYLITAS




Output Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Lampiran VI

Pelanggan Sebagai Variabel Terikat

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 KPUASAN . | Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LYLITAS

Model Summary

Model

Adjusted Std. Error of
R R Square R Square | the Estimate

1

,4752 1225 217 ,64599

4. Predictors: (Constant), KPUASAN

96

Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,502 542 10,156 ,000
KPUASAN ,251 ,048 475 5,226 ,000

4. Dependent Variable: i.YLITAS
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Tabel 7
Nilai Durbin-Watson
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