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ABSTRAK

PT Pulogadung Tempajaya memproduksi spare part otomotif dan melakukan

emasaran dengan sistem business to business. Penjualan yang dilakukan pada
tahun 2015 sebesar Rp 334.649.922.445, tahun 2016 sebesar Rp 299.304.154.730
dan penjualan tahun 2017 sebesar Rp 296.970.261.800. Penjualan yang menurun
ini diduga sebagai akibat dari pembaharuan penawaran harga jual dimana harga
yang ditawarkan mengalami fluktuasi yang cenderung naik dan seringnya terjadi
keterlambatan pengiriman maupun komplain pelanggan terkait garansi yang
dinilai masih kurang memberikan jangka waktu pengembalian produk yang rusak
sehingga mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kewajaran harga dan nilai
layanan terhadap kepuasan pelanggan. Maka sclanjutnya, dilakukan penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor price fairness dan service value
terhadap customer satisfaction produk spare part otomotif pada PT Pulogadung
Tempajaya. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis adalah
analisis regresi berganda dengan bantuan SPSS. Hasil dari penelitian yang telah
dilakukan menunjukkan bahwa faktor price fairness dan service value secara
bersama-sama berpengaruh terhadap customer satisfaction dengan nilai uji F
sebesar 20,7. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial, dilakukan uji T. Faktor
price fairness berpengaruh terhadap customer sastisfaction dengan nilai koefisien
sebesar 2,14 dan service value berpengaruh terhadap customer sastisfaction
dengan nilai koefisien sebesar 4,2. Faktor yang dominan berpengaruh terhadap

customer satisfaction adalah service value.

Kata kunci: price fairness, service value, customer satisfaction, analisis regresi

berganda
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah
Perkembangan dunia bisnis dan industri otomotif di Indonesia yang
belakangan ini semakin lama semakin pesal, mendorong untuk melakukan
persaingan yang tajam antara perusahaan, baik karena pesaing yang semakin
bertambah, volume produk yang semakin meningkat, maupun bertambah pesatnya
perkembangan teknologi.
Potensi pasar Original Equipment Munufacture part (OEM-part), Genuine

an after market 1erus meningkat dari tahun ketahun seiring dengan

part d
umbuhan populasi kendaraan mobil di Indonesia

peningkatan penjualan dan pert

(GAIKINDO). Dalam kondisi i
menyarankan untuk membangun kolaborasi dengan perusahaan (OEM-part) untuk

added).

ni Paul Hong dan Jungsik Jeong (2006)

menciptakan nilai tambah (value

Pelanggan merupakan sosok individu atau kelompok yang mempunyai
aan. Menurut Musanto (2004), pelanggan (Customer)

peran urgent bagi P erusah
(Consumer), seorang dapat dikatakan sebagai

berbeda dengan konsumen
rsebut mu

alau jasa yang Jitawarkan oleh padan usaha. Kebiasaan tersebut dapat dibangun
rulang dalam jangka waktu tertentu, apabila dalam jangka

waktu tertentu tidak melakukan pembelian ulang maka orang tersebut tidak dapat

dikatakan sebagai pelang

otler & Keller (2016),
an bertindak beradasarkan nilai tersebut.

pelanggan apabila orang te lai membiasakan diri untuk membeli produk

melalui pembelian be

gan tetapi sebagai seorang konsumen.

Menurut K pelanggan adalah pemaksimal nilai.

Mereka membentuk ekspektasi nilai d
cbut sukses jika berha

perusahaan telah meninggalkan pemasaran

Quatu bisnis dis sil mendapatkan, mempertahankan dan

menumbuhkan pe

Janggan. Dewasa ini




massal yang tidak efisien dan beralih ke pemasaran presisi yang dirancang untuk
membangun hubungan pelanggan yang kuat.

Pelanggan yang menggunakan produk atau jasa pada sualu perusahaan
secara langsung akan merasakan kepuasan dari penggunaan produk atau jasa yang
diberikan. Pelanggan yang puas dan loyal (setid) merupakan peluang untuk
mendapatkan pelanggan baru. Pada kenyataannya, secara rata-rata, biaya menarik
pelanggan ini bisa mencapai lima sampai sepuluh kali lebih besar daripada biaya
untuk membuat pelanggan lama terpuaskan (Kotler, 2016).

mer satisfuction) merupakan hal yang penting
& Keller (2016), Kepuasan (satisfaction)

atau kecewa seseorang yang limbul karena

Kepuasan pelanggan (custo
bagi pemasar. Menurut Kotler

didefinisikan sebagai perasaan senang
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap

ekspektasi pelanggan.
Kepuasan pelanggan mampu memberikan suatu tanggapan yang baik atas
hasil kerja kinetja perusahaan sehingga perusahaan mampu mengembangkan lebih

lanjut usahanya.
yang telah dilakukan untuk mengidentifikasi

Banyak penelitian empiris
turut mempengaruhi kepuasan pelanggan

g ditengarai
jasa. Salah satt dimensi yang mempengaruhi custorer
(kewajaran harga). Menurut Consuegra et al.

faktor-faktor apa saja yan

terhadap suatu produk atat
satisfaction adalah price fairness
(dalam Nurdiansah, 2013), price fairness melibatkan perbandingan prosedur harga

yang terkait dengan standar, referensi atau norma.

Penetapan harga yang diberikan seharusnya sudah sesuai dengan harapan

Jika barga yang

uasan. Parasuram
a mem

diberikan kepada pelanggan sudah sesuai maka akan
an et al. (1988) dalam Sucahyo (2017) menyatakan

perikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan

pelanggan.
tercipta kep
tawaran akan perhasil jik

sasaran.




Customer Satisfaction adalah Customer

Dimensi lain yang mempengaruhi
Perceived Value. Menciptakan dan meningkatkan Customer Perceived Value

menjadi landasan untuk pemasaran Business to Business (B2B), dimana

perusahaan mencoba untuk memberikan value yang lebih baik daripada

kompetitor (Hutt & Spech, 2007 dalam Sucahyo, 2017). Konsep Business to

Business merupakan istilah yang umumnya

bisnis barang atau jasa yang terjadi antara s
yang berbentuk perusahaan, industri atau kelompok bisnis lainnya (Kotler, 1994

dalam Sucahyo, 2017). Bila kita ingin
konteks B2B, strategi orientasi pelanggan sangat penting bagi perusahaan B2B
untuk mengetahui komponen value yang efektif dalam meningkatkan kepuasan

dipakai untuk menjelaskan transaksi
ebuah perusahaan kepada pelanggan

berfokus pada kepuasan pelanggan dalam

pelanggan.
itu kini banyak perusahaan yang berupaya untuk

Oleh karena
strategi yang efektif guna membangun, mempertahankan dan

mengembangkan
salah satunya adalah PT Pulogadung

meningkatkan kepuasatt pelangganitya,
PT Pulogadung Tempajaya merupakan salah satu perusahaan dengan

Business
yang bergerak di bidang produksi komponen

da empal maupun roda dua, dengan spesialisasi

Tempajaya.

emasaran Business 10 (B2B) yang memfokuskan pada

konsep P
manufacturing of metal forging
otomotif baik untuk kendaraan 1o

produk forging atau tempa. PT Pulogadung Tempajaya harus berusaha lebih keras
putuhan sertd keinginan p

(service value) yang dilakukannya.

dalam menentukan ke elanggannya termasuk dalam
kewajaran harga dan nilai layanan
ditawarkan kepada pelanggan, PT Pulogadung

Dalam si

jakukan sistem pembaharuan penawarat harga jual setiap tiga
dimana harga yang ditawarkan mengalami fluktuasi yang cenderung
at meng ibatkan beberapa persepsi dari pelanggan
ditawarkan tersebut sehingga dapat mempengaruhi

stem harga yang

Tempajaya me

bulan sekali

naik. Hal ini kemungkina? dap
ang

terhadap kewajaran harga ¥

kepuasan pelanggat




A

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan salah
. satunya
berikan. Dalam sistem pemasaran B2B y
ang

adalah nilai layanan yang di

dijalar T T
jalankan oleh P Pulogadung Tempajaya, service value merupakan salal
salah satu

hal i
penting dalam keberlangsungan perusahaan mengingat pelanggan dal
an am

siste
m pemasaran B2B merupakan pelanggan profesional dan lebih selektif.

perusahaan harus mampu menawarkan nilai layanan yang baik daripad
aripada

Sehingga
tabilitas perusahaannya di

pesaingnya hingga pelanggan terpuaskan demi profi
masa mendatang. Pelayanan yang diberikan PT Pulogadung Tempajaya s
eperti,

kelepatan waklu pengiriman kemampuan memberikan layanan, maupun dalam hal
» am

perbaikan masih dinilai kurang memberikan persepsi positif terhadap kepuas
.att dari masih seringnya terjadi komplain pelixggz
an maupun garansi yang dinilai masih kurang
Permasalahan  tersebut diindikasikan dapat
T Pulogadung Tempajaya dalam rangka

pelanggannya. Hal ini terli
terkait keterlambatan pem:
memberikan jangka waktu.
mempengaruhi kepuasan pelanggan P
memperlahankan perusahaan.
Berdasarkan uraian tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian
ENGARUH PRICE FAIRNESS DAN SERVICE

udul ANALISIS P
CUSTOMER SATISFACTION PRODUK SPARE

PT PULOGADUNG TEMPAJAYA.

dengan j
VALUE TERHADAP
PART OTOMOTIF PADA

1.2. Rumusan Masalah
akang di atas maka rumusan masalah dalam

Berdasarkan uraian Jatar bel

penelitian ini adalah:

1. Apakah price fairness (kewajaran harga) berpengaruh terhadap

tion pada

2. Apakah service value (nilai layanan) b
satisfaction pada PT Pulogadung Tempajaya?

3. Apakah price fairness dan service value berpengaruh positif dan

an terhadap customer satisfaction pada pelanggan PT

o Tempajaya?

PT Pulogadung Tempajaya?

customer Satisfac
erpengaruh terhadap customer

signifik
Pulogadun




1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok permasalahan diatas maka tujuan dari penulisan ini

adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh pr

satisfaction di PT Pulogadung Tempajaya.
pengaruh service value terhadap customer

ice fairness terhadap customer

2. Untuk mengetahui
satisfaction di PT Pulogadung Tempajaya.
3. Untuk mengetahul variabel manakah yang lebih dominan

mempengaruhi customer satisfaction di PT Pulogadung Tempajaya.

1.4. Batasan Masalah
Dikarenakan adanya keterbatasan waktu dan kemampuan penulis, maka
lebih focus dan terarah perlu ditetapkannya batasan —

an. Batasan — batasan tersebut meliputi :

agar laporan ini dapat
batasan lingkup peneliti
qulis hanya membahas variabel Service Value

1. Pada penelitian ini pei

wakili salah satu pendekatan dalam Cusfomer Perceived

yang me

Value.
penelitian dibatasi hanya untuk pelanggan

5. Pengumpulan data primet

pT Pulogadung Tempajay®

adikan sebagai responden data penelitian adalah

3. Kriteria untuk dij
selurub perusahaan yang pernah melakukan pembelian di PT

Pulogadung Tempajay?-

1.5. Manfaat Penelitial

|. Bagi Perusahaal

Hasil penelitian ini

diharapkan dapat memberikan informasi bagi PT

ang dapat digunakan sebagai:

ajayay
terhadap upaya-upaya yang telah ditempuh

Pulogadung Temp
a. Bahan eval
perllsahaan'

uasi




b. Bahan pertimbangan dalam penyusunan strategi perusahaan untuk
waktu yang akan datang khususnya dalam strategi kepuasan

pelanggan.

2. Bagi Politeknik STMI Jakarta
Dapat menambah buku referensi dan masukan bagi pihak-pihak yang

membutuhkan  informasi mengenai analisis kepuasan pelanggan

terutama untuk jurusan Administrasi Bisnis Otomotif d.h. Manajemen

Bisnis Industri.
Bagi Mahasiswa

Agar dapat Jebih mem
ulis dapat untuk mempraktekannya langsung ke

Sa)

ahami dan mencoba untuk menerapkan ilmu

yang pernah pen

lapangan kerja.

1.6. Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pengkajian, penulisan, pembahasan, dan penyusunan
laporan tugas akhir ini, maka peneliti membuat sistematika penulisan sebagai

berikut:

BABI :PENDAHULUAN
ni berisikan latar belakang,

manfaat penelitian, serta sistematika

Bab i batasan masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian,

penelitian.

BABII
jan yang berisi dasar-dasar teori atau

digunakan sebagai dasar pemikiran Imiah untuk

konsep yang
alahan yang ada.

membahas dan menganalisa permas

DE PENELIT TIAN
entang
tode dan analisis data.

BAB III . METO .
jenis dan sumber data, metode




BAB IV

BABYV

BAB VI

- PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini berisikan pengumpulan data yang dibutuhkan untuk
pengolahan data sesuai dengan metode yang dipilih, pengolahan

data tersebut akan digunakan dalam analisa data.

. ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan analisa serta pembahasan terhadap hasil yang

diperoleh dari data pengolahan data melalui melode yang

diterapkan.

. KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisikan kesimpulan dari penelitian yang dilakukan, serta
saran-saran yang diperlukan perusahaan dan peneliti selanjutnya.




2.1.

BAB II

LANDASAN TEORI

Tinjauan Pustaka

2.1.1. Pemasaran

Pemasaran merupakan konsep kunci keberhasilan suatu bisnis

dimana pemasaran dengan memperhatikan pemenuhan keinginan dan

kebutuhan pelanggan untuk tercapainya kepuasan memberi dampak positif
bagi perusahaan di era persaingan bisnis dewasa ini. Pengertian pemasaran

olen para ahli dikemukakan berbeda-beda dalam penyajian dan

penekanannya, tetapi semua itu sebenarnya mempunyai pengertian yang

hampir sama antara satu dengan yang lainnya. Berikut ini beberapa

definisi mengenai pemasaran dari para ahli:

Definisi formal menurut The American Marketing Association
dalam Kotler dan Keller (2016) menyebutkan bahwa pemasaran adalah

suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan

meng,komuxﬁkasikan, dan menyerahkan nilai kepada pelanggan dan

mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan

organisasi dan pemangku kepentingannya.

Menurut Mullins et al (2008) dalam Tjiptono (2014), pemasaran

adalah proses sosial yang mencakup aktivitas-aktivitas yang diperlukan

itk memungkinkan individu dan organisasi mendapatkan apa yang
mereka butuhkan

untuk mengemban
Kkonteks pemasaran, istilah pasar diartikan sebagai individu dan organisasi

yang tertarik dan bersedia membeli produk atau jasa tertentu untuk

mendapatkan m

spesifik, serta
ansaksi tersebut.

dan inginkan melalui pertukaran dengan pihak lain dan

gkan relasi pertukaran berkesinambungan. Dalam

anfaat yang bisa memuaskan kebutuhan atau keinginan

ereka yang memiliki sumber daya (waktu dan uang) untuk

terlibat dalam {1
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Pemasaran merupakan salah satu aktivitas bisnis yang paling
penting bagi perusahaan, menurut Kotler dan Amstrong (2008) pemasaran
adalah proses mengelola hubungan pelanggan yang menguntungkan. Dua
tujuan dari pemasaran adalah untuk menarik pelanggan baru dengan
menawarkan superior value yang menjanjikan serta terus meningkatkan
atau mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan menciptakan

kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dan membangun hubungan pelanggan yang kuat untuk
menangkap kembali nilai dari pelanggan sesuai dengan tujuan perusahaan

dan untuk pemenuhan kepuasan pelanggan.

2.1.1.1.Konsep Pemasaran

Menurut Kotler & Amstrong (2008), Konsep Pemasaran
(marketing concept) menyatakan bahwa pencapaian tujuan
organisasi tergantung pada pengetahuan akan kebutuhan dan
keinginan target pasar dan memberikan kepuasan yang diinginkan
dengan lebih baik daripada pesaing.

Kotler dan Amstrong (2008) membagi konsep inti

pemasaran menjadi lima langkah, yaitu:

1. Perusahaan harus memahami pasar dan kebutuhan serta
keinginan pelanggan.

5.  Perusahaan merancang strategi pemasaran yang berorientasi
pelanggan, yang berarti mengembangkan produk-produk
yang memang dibutuhkan oleh pelanggan.

3.  Perusahaan membangun program pemasaran terpadu yang

dapat memberikan nilai unggul kepada pelanggan.




4.  Seluruh langkah ini membentuk dasar bagi langkah keempat
a
dalam membangun  hubungan  pelanggan  yang

menguntungkan dan menciptakan kepuasan pelanggan

5.  Pada langkah terakhir, perusahaan mendapatkan keur;tun an
dari hasil hubungan pelanggan yang telah dilakukamg; a
dengan baik. Keuntungan tersebut berupa peningka;n
jumlah pangsa pasar, loyalitas pelanggan, dan ju
keuntungan bagi perusahaan berupa laba. a

2.1.2. Pemasaran Business-to-Business

Di dalam dunia usaha, konsep Business-to-Business (B2B)

merupakan istilah yang umumnya dipakai untuk menjelaskan transaksi
i

bisnis barang atau jasa

pelanggan yang berbentuk pe
lainnya (Kotler, 2012). Pemasar bisnis biasanya berhubungan den
gan

pelanggan yang jumlahnya jauh lebih sedikit tetapi berkapasitas lebih

besar daripada pemasar konsumen.

yang terjadi antara sebuah perusahaan kepada

rusahaan, industri atau kelompok bisnis

Business to Business Marketing merupakan sistem pemasaran d
ari

satu perusahaan kepada perusahaan lain yang cukup unik dan tidak

menggunakan teknik atau cara pemasaran seperti yang biasa diketahui

oleh
lingkupnya terbatas dan tidak untuk seluruh kalangan. Hanya dibutuhk
an

beberapa orang saj2
perusahaan. Business

yang menjual barang
yang terlatih dan banyak tahu, terampil dalam menilai tawaran
bersaing (Kotler dan Keller, 2009 dalam Sucahyo, 2017) yang

pasar. Dimana pada pemasaran Business to Business (B2B)

untuk memutuskan pembelian ataupun penjualan antar
to Business (B2B) merupakan kegiatan perusahaan

dan jasa bisnis yang menghadapi pembeli profesional

pelanggan Business 1o Business (B2B) lebih memperhatik
atikan

Komponen harga dan kualitas serta fungsi yang ditawarkan oleh
s . . ' - su

produk. Selain nilal fungsional. Di samping itu pelanggan bisni 'atu
S juga

10




memfokuskan pada efisiensi sehingga perlu diperhatikan manfaat
penghematan yang ditawarkan oleh penyedia produk. Penghematan
tersebut dapat dalam bentuk biaya, waktu maupun sumber daya.

Pengelolaan Business 10 Business (B2B) secara prinsip berbeda

dengan Business to Customer (B2C) meskipun dari sisi market size lebih

sempit tetapi bukan berarti lebih mudah dalam pengelolaannya. Hubungan
pelanggan bisnis dan pemasok lebih dekat dibandingkan pada pasar

pelanggan dan secara geografis pembelinya lebih terkonsentrasi (Kotler,

2012). Dari sisi pelanggan Business to Business (B2B) memiliki

kompleksitas dalam hal pengambilan keputusan dimana banyak pihak

internal cusfomer yang secara Jangsung maupun tidak langsung terlibat

dalam pengambilan keputusan
identifikasi siapa saja yang menempati posisi tersebut dan kemudian

efektif.

sehingga pemasar harus mampu

meng
berusaha menjalin hubungan yang

2.1.3. Harga
2.1.3.1.Definisi Harga
Pengertian harga menurut Kotler dan Amstrong (2008)
mengatakan pahwa harga (price) adalah jumlah yang ditagihkan
Juk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah

atas suatu pro

semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan

keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau
jasa.

Variabel ini merupakan hal yang dapat dikendalikan dan
menentukan diterima atau tidaknya suatu produk oleh pelanggan.

pada saat yang bersamaan, penetapan harga adalah permasalahan

nomor satu yang dihadapi banyak eksekutif pemasaran dan banyak

perusa_haan tidak menanga-ni penetapan harga dengan baik. Namun

rasionalnya perceive

kepuasan yang lebih tinggi.

d price lebih rendah akan memberikan

11




2.1.3.2.Peran Harga

Tjiptono et al. (2016) menyatakan harga sebagai salah satu

elemen bauran pemasaran yang harus dipertimbangkan dengan

cermat, karena harga memiliki dimensi stratejik dalam hal:

1.

Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk (a
statement of value).

Nilai adalah rasio atau perbandingan antara persepsi terhadap
manfaat dengan biaya-biaya yang dikeluarkan untuk

mendapatkan produk.
Harga merupakan aspek yang tampak jelas bagi para pembeli.
Bagi pelanggan yang tidak terlalu paham hal-hal teknis pada

pembelian produk otomotif dan elektronik, kerap kali harga

menjadi satu-satunya faktor yang mereka dapat mengerti. Tidak

jarang pula dij adikan semacam indikator kualitas.

Harga adalah determinan utama permintaan.

Berdasarkan hukum permintaan (the law of demand), besar
kecilnya harga mempengaruhi kuantitas produk yang dibeli

Semakin mahal harga, semakin sedikit jumlah

pelanggan-
permintaan atas produk bersangkutan dan sebaliknya.
Meskipun demikian, semua itu tidak selalu berlaku pada semua

situasi. Pada kasus tertentu seperti mobil mewah, harga yang

mahal malah diminati oleh pelanggan.

Harga berkaitan Jangsung dengan pendapatan dan laba.

Harga adalah satu-satunya unsur bauran pemasaran yang

mendatangkan pemasukan bagi perusahaan yang pada

gilirannya berpengaruh pada besar kecilnya laba dan pangsa
pasar yang diperoleh. Unsur bauran pemasaran lainnya, seperti
produk, distribusi dan promosi malah mengeluarkan dana

dalam jumlah yang tidak sedikit.

12




5. Harga bersifat fleksibel, artinya dapat disesuaikan dengan

cepat.
Dari empat unsur bauran pemasaran tradisional, harga adalah

elemen yang paling mudah diubah dan diadaptasikan dengan

dinamika pasar.
6. Harga mempengaruhi citra dan strategi positioning.

Pelanggan cenderung mengasosiasikan harga dengan tingkat

kualitas produk. Harga

mencerminkan kualitas yang tinggi dan sebaliknya.

yang mahal dipersepsikan

2.1.3.3.Strategi palam Menetapkan Harga

Menurut Kotler (2010) dalam Sugiama (2017), strategi

penetapan harga adalah suatu strategi atau metode yang diambil

oleh seoarang pel
atu barang atat jasa untuk memenangkan persaingan

aku usaha dalam menentukan harga yang wijar

pada su
Berikut
penetapan harga:

ini adalah penjelasan dari masing-masing strategi

1. Premium Pricing
Premium pricing adalah penetapan harga tinggi untuk
suatu produk karena produk tersebut termasuk ke dalam
specialty product atau produk mewah atau produk

tersebut memberikan manfaat dan nilai lebih dari

produk biasanya.

Penetration Pricing
harga suatu produk yang lebih rendah dari

N

Penetapan

pesain g dengan tujuan agar produk tersebut dapat

merebut market share pesaing.
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. Economy Pricing

Penctapan harga yang terjadi dengan menekan biaya
produksi dan pemasaran sehingga menciptakan persepsi
harga yang lebih murah.

. Skimming Price

Penetapan suatu harga produk di atas harga pasar
karena produk tersebut memiliki ciri khas, keunikan
atau keunggulan brand awareness.

. Psychological Pricing

Suatu harga yang ditetapkan oleh pelaku usaha yang
ditujukan untuk menarik perhatian konsumen secara
psikologis, misalnya: harga produk Rp 9.999,- tampak
lebih murah dan menarik perhatian jika dibandingkan
harga yang tertera Rp 10.000,-.

_ Product Bundle Pricing

Pelaku usaha meetapkan harga untuk suatu gabungan
produk, biasanya harga yang ditetapkan lebih murah
jika dibandingkan dijual terpisah. Strategi ini dilakukan
untuk mengurangi stok yang berlebih di gudang atau
untuk menarik pembelian konsumen.

. Promotional Pricing

Penetapan harga yang dilakukan dengan tujuan untuk
promosi atau memicu penjualan jangka pendek. Strategi
ini umum dilakukan untuk suatu produk baru yang
belum dikenal oleh konsumen.

. Geographical Pricing

Penetapan harga berdasarkan area atau lokasi
pengiriman. Harga yang terjadi dapat berbeda-beda
tergantung kepada biaya angkut dan transportasi serta
Kondisi demografis dan psikografis wilayah yang

persangkutan.
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2.1.4.

Menurut Lovelock dan Wirtz (2011), untuk memntukan
strategi harga yang efektif, perusahaan harus memiliki pemahaman
yang baik akan biaya, nilai yang diciptakan pelanggan bagi para
pelanggan, dan penetapan harga oleh pesaing. Suatu strategi

penetapan harga harus menyentuh permasalahan utama mengenai

berapa harga yang dikenakan. Terakhir, perusahaan harus cermat
apabila rincian harga enjadi begitu rumit dn sulit dibandingkan

sehingga membingungkan pelanggan dan dapat menjurus pada

tuntutan atas tindakan tidak etis, kehilangan kepercayaan, dan

ketidakpuasan pelanggan.

Kewajaran Harga (Price Fairness)
2.1.4.1.Definisi Kewajaran Harga (Price Fairness)
Kewajaran (fairness) didefinisikan sebagai suatu penilaian

untuk suatu hasil dan proses agar mencapai hasil yang masuk akal

dan dapat diterima- Kewajaran atau keadilan harga adalah persepsi

positif yang menyebabkan respon yang positif terhadap pelanggan

jika harga yang diterima sesuai dengan apa yang diperoleh

(Gumm:3sson, 2002). Kewajaran harga dapat dilihat dari harga

yang masuk akal dari setiap barang yang dijual, harga ketika
sahaan melakukan promo atau diskon yang sesuai dan tidak

peru
ada bentuk kebohongan terhadap publik, jika melakukan kenaikan

dan harga yang wajar dibandingkan pesaing

2002).

harga sesual
(Gummesson,
Consuegra €t al. (2007) dalam Nurdiansah (2013)

mendefinisikan kewajaran sebagai suatu penilaian untuk suatu
| dan proses agar m

gnitif definisi ind menunjukkan bahwa

nasi encapai hasil yang masuk akal dan dapat
giterima. Aspek KO

penelitian kewajaran harga melibatkan perbandingan prosedur

harga yang terkait dengan standar, referensi atau norma.Menurut
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Xia et al (2004) dalam Curatman (2015), mengungkapkan bahwa
penilaian dari kewajaran harga kemungkinan besar didasarkan
pada perbandingan transaksi yang melibatkan berbagai pihak.
Ketika dirasakan terjadi perbedaan harga, maka tingkat kesamaan

antara transaksi merupakan unsur pent ing dari penilaian kewajaran
harga.
Salah satu dasar dari persepsi kewajaran menurut Kimes

dan Wirtz (2007) yaitu prinsip hak ganda, yang menunjukkan

bahwa salah satu pihak harus tidak menguntungkan dengan

menyebabkan kerugian dari pihak lain.

Dalam jurnal yang diteliti oleh Dhurup, Mafini dan Dumasi
(2014) dikatakan bahwa niat beli pelanggan salah satunya
dipengaruhi oleh harga yang wajar (fair), misalnya kewajaran dari
sisi nilai produk, Kualitas, brand, keterjangkauan, dan manfaat
yang ingin ditawarkan melalui harga yang ada.
2.1.4.2.Dimensi Price Fairness

Menurut Consuegra et al. (2007) dalam Sugiama (2017)

Kewajaran harga dapat diukur dengan beberapa atribut sebagai

berikut:

1. Pelangg
transaksi pembelian.

5. Referensi tingkat harga, dimana pelanggan merasa wajar jika
suatu produk atau jasa yang sama jenisnya dari perusahaan

yang perbeda ditetapkan dengan harga yang berbeda.

3. Kebijakan harga yang ditentukan oleh perusahaan adalah hal

dan dapat diterima oleh pelanggan.

an merasa membayar harga yang wajar pada setiap

yang wajar
4. Harga Yang ditetapkan merupakan sebuah etika, dimana

pelanggan selalu diberitahu mengenai perubahan harga yang
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akan dilakukan oleh perusahaan sebelum harga yang b
aru

ditetapkan.

Dalam penelitian terdahulu menyatakan bahwa persepsi
kewajaran harga berpengaruh terhadap kepuasan pelang :
(Nurdiansah, 2013). Hal ini dikuatkan oleh penelitian Herman: et
al. (2007) dan Consuegra et al. (2007) dalam Curatman (2015)
mengenai kewajaran harga (price fairness) dan kepuasan
pelanggan (Customer Satisfaction), dalam  penelitiannya

menunjukan kewajaran harga dapat memengaruhi  kepuasan

pelanggan.
Sedangkan menurut (Ahmat et al, 2011) bahwa ada empat
faktor yang mempengaruhi persepsi price fairness, yaitu:

1. Treatment Experience
010) experience terdiri dari pengetahuan

Menurut Sinclair (2

atau keterampilan atau pengamatan atas sesuatu yang diperoleh

melalui pengalaman atas transaksi aktual. Pelanggan yan
g

berpengalaman menggunakan ingatan peristiwa yang pernah

dialami di mas2 Jalu sebagai isyarat untuk menilai harga (Ofir et
e
al.2008) dan ketika bertemu dengan harga baru, itu akan bertindak

sebagai
2008). Dengan adanya P
alamannya sebagai isyarat untuk menilai

patokan untuk menilai harga di masa mendatang (Pecthi
engetahuan akan pelanggan yang
perdasarkan atas peng
harga, sehingga pelanggan dapat menilai kepuasan dari barang ata
u

jasa ataupun harga yang ditawarkan oleh suatu perusahaan

dibandingkan
2. Price Knowledge
dge berarti keahlian dan keterampilan yang diperoleh

perusahaan lainnya yang sejenis.

Knowle

oleh seseorang atau sekelompok orang melalui pemahaman teoriti
Tils

atau praktis mengenai su

m engembaﬂgkan referensi atau harga yang diharapkan berdasark
arkan

atu subjek (Sinclair, 2010) dan pelangg;
an
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pengetahuan mereka tentang harga pasar dan transaksi sebel

(Cockrill dan Goode, 201 0). Sehingga dengan adanya ketera:m:ya
atau pengetahuan seseorang tentang harga pasar dan tranls);ljsn
sebelumnya, maka pelanggan dapat menilai bahwa apakah dl
perbedaan harga antara harga transaksi hari ini dengan haar i
transaksi sebelumnya dalam barang atau jasa yang sama, sergt:
pelanggann dapat menilai apakah barang atau jasa yang ditawarkan

tersebut patut dipertanyakan.

3. Price Expectation

Menurut Maxwell (2008), ekspektasi harga telah diterima luas

scbagai harga yang wajar, harga yang didefinisikan sebagai
expected price harus bertepatan dengan ekspetasi dari pelanggan
yang jika ada peningkatan yang tidak sesuai, maka harga tersebut
dianggap tidak wajar. Ekspetasi harga tidak hanya berdasarkan

al melainkan keinginan emosional, kita lebih

perkiraan yang rasion
memilih untuk mendapatkan apa yang kita kira akan dapatkan

(Maxwell, 2008). Sehingga pelanggan dapat menilai apakah harg
a

tersebut yang pelanggan b
jasa, serta apakah kualitas dari barang atau jasa

arapkan untuk membayar tariff dari suatu

pbarang atau

tersebut senilai yang dibayar.

4. Price Information
Ketersediaan informasi harga di pasar juga mempengaruhi
garubi

pengetahuan harga pelanggan. Pelanggan mungkin telah

mengembangkan ingatan
g disebabkan tingginya pengalaman transaksi ata
U

yang lebih baik pada informasi harga

yang relevan yan

transaksi berulang
dalam ahmat el al, 2011). Campbell (2007) menjelaskan bah
wa

harga yang dikumpulkan, dari manusia (misal: karyaw
: an

di kategori tertentu (Estelami, 1998 yang dikutip

informasi
penyedia jasa) maupunl bukan manusia (misal: internet dan iklan)
menjadi svatt patokan, yang membentuk kesan dan ekspetasi
pelanggan untuk dapat menerima harga yang akan ditawarkan oleh
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suatu usaha. Dengan terkumpuinya informasi harga maka hal
tersebut dapat mempengaruhi keputusan pelanggan dalam memilih
suatu barang atau jasa, serta pelanggan dapat membandingkan

harga terlebih dahulu dengan barang atau jasa sejenis sebelum

membuat keputusan.

Faktor-faktor tersebut diperkuat oleh Wirtz (2011), yang

menyatakan bahwa agar harga dianggap wajar, pelanggan harus

memahaminya dengan jelas (yakni, batasan-batasan harga harus
transparan dan gamblang), melihat adanya landasan logis, dan
yakin bahwa batasan-batasan harga ini tidak bisa dihindari dan

dengan demikian bersifat wajar. Lebih lanjut, perbandingan harga

mengarahkan pelanggan ke salah satu dari tiga jenis penilaian;

kesetaraan, ketidaksetaraan keuntungan atau Ketidaksetaraan

kerugian.

2.1.5. Customer Perceived Value

Menurut Kotler dan Keller (2016) bahwa customer perceived value

ebagai selisih antara penilaian pelanggan porspektif atas semua

dipahami S
terhadap alternatifnya. Maka nilai

manfaat dan biaya dari suatu penawaran
dipersepsikan pelanggan didasarkan pada selisih antara apa yang

didapatkan pelanggan dan apa yang ia berikan untuk kemungkinan pilihan

yang berbeda-
rceived value adalah persepsi dan evaluasi pelanggan

Customer peé

seberapa bermanfaat hubungan dengan pemasok dari

mengenai
gan dan sacrifice/pengorbanan yang diberikan (Hutt &

penefit/keuntun
Speh, 2007 dalam Sucahyo, 2017).

Menurut Kotler dan Keller (2016), customer perceived value
adalah perbcdaan antara total cusiomer benefit dan total customer cost.

Total customer benefit mencakup empat komponen; nilai produk (product

ervice value), nilai personil (personnel value) dan

value), nilai 18yanat (s
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nilai citra (image value). Sementara itu total customer cost mencakup

biaya moneter (monetary cost), biaya waktu (time cost), biaya energi
(energy cost), dan biaya psikologi (psychic cost). Customer Perceived

Value bisa ditingkatkan dengan cara meningkatkan total customer value

atau mengurangi total customer cost.

Jadi, untuk memaksimalkan customer perceived value, perusahaan
bisa meningkatkan nilai-nilai yang dirasakan oleh pelanggan, seperti
meningkatkan layanan (service), dan/atau mengurangi pengorbanan

pelanggan seperti harga yang harus dibayar, serta waktu dan usaha untuk
melakukan pembelian.
2.1.5.1.Analisis Nilai Pelanggan

Menurut Kotler & Keller (2016), nilai (value) dapat
didefinisikan sebagai kombinasi kualitas, pelayanan, dan harga
(“qsp”), yang disebut juga “tiga elemen nilai pelanggan™. Nilai
meningkat seiring dengan meningkatnya kualitas dan pelayanan,
dan sebaliknya menurun seiring dengan menurunnya harga,
walaupun faktor-faktor lain uga dapat memainkan peran penting

dalam persepsi akan nilai.

Menurut Kotler & Keller (2016), analisis nilai pelanggan

dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi atribut dan manfaat utama yang dinilai

pelanggan.
Pelanggan ditanyai apa tingkat atribut, manfaat dan kinerja

yang mereka cari dalam memilih produk dan penyedia

layanan.
Menilai arti penting kuantitatif dari atribut dan manfaat

yang berbeda.
Pelanggan diminta memeringkat arti penting berbagai
atribut dan manfaat. Jika peringkat mereka jauh berbeda,
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pemasar harus mengelompokkan mereka ke dalam berbagai
segmen.

3. Menilai kinerja perusahaan dan pesaing berdasarkan nilai
pelanggan yang berbeda dan membandingkannya dengan
peringkat arti pentingnya.

Pelanggan menggambarkan di tingkat mana mereka melihat
kinerja perusahaan dan pesaing pada setiap atribut dan
manfaat.

4. Mempelajari bagaimana pelanggan dalam segmen tertentu
menentukan peringkat kinerja perusahaan terhadap pesaing
utama tertentu berdasarkan suatu atribut atau manfaat.
jika tawaran perusahaan melebihi tawaran pesaing atas
semua atribut dan manfaat penting, peusahaan dapat
mengenakan biaya yang lebih tinggi  (sehingga
menghasilkan laba yang lebih tinggi), atau perusahaan
dapat mengenakan harga yang sama dan mendapatkan
pangsa pasar yang lebih banyak.

5. Mengamati nilai pelanggan sepanjang waktu.

Secara berkala, perusahaan harus mengulangi studi nilai
pelanggan dan posisi pesaing ketika terjadi perubahan
dalam hal ekonomi, teknologi dan fitur.

2.1.6. Service Value

Menurut Cronin, et al (1997) dalam Sucahyo (2017) service value
akan terus menjadi konstruksi kunci yang menarik bagi
pemasar. Pentingnya service value muncul dari proses keputusan

pelanggan yang biasanya didasarkan pada service value.

Menurut Capon (2009) dalam Sucahyo (2017), service adalah

suatu perbuatan, tindakan atau informasi yang mendukung core product

(produk inti) sebuah perusahaan.
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Service value merupakan value yang membedakan suatu produk
dengan produk pesaingnya yang dirasakan pembeli dalam pelayanan yang
menyertai pembelian suatu produk atau jasa. Service value dapat dilihat
dalam bentuk proses pelayanan yang diterima oleh pelanggan, apakah
cepat, tepat, memuaskan (Kotler, 2005).

2.1.6.1.Dimensi Service Value

Menurut Brassington dan Pettit (2006) dalam Sucahyo
(2017), faktor yang paling penting dalam layanan pelanggan adalah
ketersediaan  persediaan, pengiriman dan  keandalannya,
kemudahan administrasi pemesanan, kenyamanan pesanan,

prosedur faktur dan waktu siklus pesanan. Pengiriman mengacu

pada pengiriman produk yang tepat dalam hal kecepatan dan
keakuratan  proses pengiriman. Kemudahan  pemesanan
mencerminkan kemudahan bagi pelanggan untuk melakukan
pemesanan dengan perusahaan. Prosedur penerbitan faktur

mengacu pada dokumentasi cepat dan tepat sesuai dengan
persyaratan.

Menurut Kotler (1995) dalam Rohim (2017), faktor-faktor
yang membentuk service value terdiri dari; pengiriman,
kemampuan memberikan layanan, pelatihan pelanggan dan

perbaikan (responsivitas).

Menurut Vargo and Lusch (2004) dalam Sucahyo (2017)
service value terdiri dari beberapa bagian diantaranya adalah basic
service (layanan dasar), competence (kompetensi), complementary
service (layanan pelengkap). Capon (2009) dalam Sucahyo (2017)
mendeﬁnisikan kompetensi sebagai keterampilan, pengetahuan,
atau kemampuan lain yang dimiliki perusahaan. Kotler & Keller
(2012) membagi kompetensi inti menjadi kompetensi teknikal dan

prod uksi. Menurut Coyne, Hall, & Clifford (1997) dalam Sucahyo
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2.1.7.

(2017), kompetensi inti adalah keterampilan, keahlian, dan
pengetahuan pegawai yang membuat perusahaan mampu untuk
menyelesaikan tugasnya dengan standar yang tinggi. Menurut
Prahalad & Hammel (1990) dalam Sucahyo (2017), kompetensi
inti dari perusahaan adalah kemampuan umum perusahaan
mengenai manajemen pengetahuan produk dan keterampilan lain.
Dengan referensi di atas, kompetensi dapat dideskripsikan sebagai
Kkerampuan, pengetahuan dan keahlian yang dimiliki perusahaan

yang dapat digunakan untuk memberikan service value bagi

pelanggan.

Customer Satisfaction

2.1.7.1.Pengertian Customer Satisfaction

Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan dapat
a

dikatakan sebagai salah satu faktor utama untuk memenangkan

persaingan di pasar dengan memberikan nilai dan juga kepuasan

terhadap pelanggan- Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2016)

pada dasarnya tujuan dari sebuah bisnis adalah untuk menciptakan

para pelanggan yang puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antar

a
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan
dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas

pelanggan-

Menurut Kotler & Keller (2016), kepuasan (satisfaction)
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul kare
na

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
i

terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi

ckspektasi,
ekspektasi; pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi
asi,

pelanggan tidak akan puas. Jika kinerja sesuai dengan

pelanggan akan sangat puas atau senang.
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Menurut Tjiptono (2016), ciri-ciri pelanggan yang merasa
puas sebagai berikut:

a) Loyal terhadap produk atau jasa
Pelanggan yang puas cenderung loyal dimana mereka akan
membeli ulang dari produsen yang sama.

b) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif
Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth
communication) yang bersifat positif yaitu rekomendasi kepada
calon pelanggan lain dan mengatakan hal-hal yang baik

mengenai produk atau jasa perusahaan.

c) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli

merek lain.

Ketika pelanggan ingin membeli produk atau jasa yang
Jain, maka perusahaan yang telah memberikan kepuasan kepadanya
akan menjadi pertimbangan  yang utama. Jika perusahaan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menurunkan harga atau

meningkatkan Jayanannya, mungkin laba akan menurun. Oleh

sebab itu,

beroperasi
menghantarkan tingkat kepuasan yang bisa diterima oleh

pem angkw/pemegang kepentingan  lainnya  (stakeholders)
total sumber dayanya.

Kotler & Keller (2016) menyatakan perusahaan harus
pada filosofi bahwa  perusahaan berusaha

berdasarkan

2.1.7 2.Faktor Customer Satisfaction

Menurut Kotler & Keller (2016) kepuasan pelanggan

dipengaruhi oleh beberapa hal yaitu:
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a. Keluhan pelanggan
Mengingat besarnya dampak buruk dari pelanggan yang tidak

puas, penting bagi pemasar untuk menangani pengalaman

negatif dengan tepat.

b. Kualitas Produk dan Jasa
Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kita dapat
mengatakan bahwa penjual telah menghantarkan kualitas ketika
produk atau jasanya memenuhi atau melebihi ekspektasi

pelanggan. Perusahaan yang memuaskan sebagian besar

kebutuhan pelanggannya sepanjang waktu disebut perusahaan
berkualitas, tetapi kita harus membedakan pelanggannya antara
Kesesuatan kualitas dan kinerja (tingkat kualitas).

c. Pengaruh Kualitas
Kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas
perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi
pula tingkat kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih
tinggi dan biaya yang lebih rendah

d. Kualitas Total
Kualitas total adalah tugas semua orang, seperti halnya
pemasaran. Pemasar memainkan beberapa peran dalam
membantu perusahaan mereka  mendefinisikan dan

menghantarkan barang dan jasa berkualitas tinggi kepada

pelanggan sasaran. Pertama, mereka mengemban tanggung

jawab utama untuk mengidentifikasi kebutuhan dan persyaratan

pelanggan

mengkomunikasikan ekspektasi pelanggan dengan tepat kepada

perancang produk. Ketiga, mereka harus memastikan bahwa

pesanan pelanggan dipenuhi dengan tepat dan sesuai jadwal

dengan  benar. Kedua, mereka harus
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Keempat, mereka harus memeriksa bahwa pelanggan menerima
instruksi yang benar, pelatihan dan bantuan teknis dalam
penggunaan produk. Kelima, mereka harus tetap berhubungan
dengan pelanggan setelah penjualan untuk memastikan bahwa
mereka puas dan tetap puas. Keenam, mereka harus
mengumpulkan ide pelanggan tentang perbaikan produk dan
jasa untuk menyalurkan ide-ide tersebut ke departemen yang
tepat. Ketika pemasar melakukan semua ini, mereka memberi
Kkontribusi penting pada manajemen kualitas total dan kepuasan
pelanggan, dan juga profitabilitas pelanggan dan perusahaan.

2.1.7.3.Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap
perusahaan untuk  mengukur dan  memantau kepuasan
elanggan perusahaan pesaing). Philip Kotler
ada empat metode untuk mengukur

pelanggannya (juga p
(2016) mengemukakan
kepuasan pelanggan, yaitu:
1. Sistem keluhan dan saran

Perusahaan dapat menyediakan formulir yang berisi keluhan

dan saran yang dapat diisi di setiap pintu masuk, meja

penerima tamu, dan lain-lain. Formulir tersebut diisi oleh

pelanggan dengan keluhan-keluhan mereka sehingga pihak

perusahaan dapat mengetahui kesulitan-kesulitan yang dihadapi
oleh pelanggan terhadap produk perusahaan dan dapat

mengambil tindakan untuk mengatasi masalahnya dan juga

pelanggan diminta memberikan sarannya agar pelayanannya
akan menjadi lebih baik.

Survei kepuasan pelanggan

Melalul survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan

umpan  balik secara langsung dari pelanggan dan juga

memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian

26




terhadap pelanggannya. Pengukuran kepuasan melalui metode
ini menurut Kotler, dapat dilakukan dengan beberapa cara,

yaitu:

a. Directly Reported Satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan
seperti ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan
sebuah rumah sakit pada skala: sangat tidak puas, tidak
puas, netral, puas dan sangat puas.

b. Derived Dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yaitu
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan
besarnya kinerja yang mereka rasakan.

¢c. Problem Analysis
Pelanggan  Yang dijadikan  responden  diminta
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah
yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari

perusahaan. Kedua, saran-saran untuk  melakukan
perbaikan.

d. Importance Performance Analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk merangking
perbagai elemen atau atribut dari penawaran berdasarkan
derajat pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu

responden juga diminta merangking seberapa baik kinerja

perusahaan dalam masing-masing elemen tersebut.
_ Ghost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan

beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap
sepetti pelanggan atau pembeli pontensial produk perusahaan
dan pesaing. Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan
{emnuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk

perusahaan dan pesaiang berdasarkan pengalaman merek:
cka
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dalam membeli produk-produk tersebut. Selain itu para ghost

shopper juga dapat mengamati atau menilai cara perusahaan
dan pesaingnya menjawan pertanyaan pelanggan dan
menangani setiap keluhan. Ada baiknya para manager
perusahaan terjun langsung menjadi ghost shopper untuk
mengetahui langsung bagaimana karyawannya berinteraksi dan
memperlakukan para pelanggannya. Tentunya karyawan tidak
boleh tahu kalau atasannya baru melakukan penilaian, misalnya

menelpon perusahaan sendiri dan mengajukan

dengan cara
It

berbagai pertanyaan dan keluhan, karena bila hal ini terjadi,

perilaku mereka akan sangat manis dan penilaian menjadi bias.
4. Lost Customer Analysis

Metode ini sedikit unik. Perusahaan berusahaan menghubungi
ang telah berhenti membeli atau yang telah

para pelanggannya y
beralih pemasok. Yang diharapkan adalah akan diperolehnya

informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat
bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas

pelanggan-

Berdasarkan uraian-uraian di atas, kepuasan pelanggan erat
sekali hubungannya dengan harapan-harapan serta kenyataan (nilai
dan kinerja) yansg diterima oleh pelanggan setelah mengkonsumsi

produk atau jasa tersebut. Jika nilai dan Kkinerja tersebut sesuai

dengan ap2 Yané

Sebaliknya, jika nilai
arapkan, maka pela.nggan tidak puas.

diharapkan, maka pelanggan akan puas.

dan kinerja tersebut tidak sesuai dengan apa

22. Kerangka Konseptual

membel‘ikan harga yang wajar dan nilai layanan yang baik, maka

mendapatkan kepuasan tersendiri dalam melakukan transaksi |

sehingga memudahkan perusahaan untuk mencapai tujuan

Dengan

pelanggan akan

pada suatu perusahaan
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maksimal melalui penjualan dengan harapan jumlah pelanggan akan terus

secara
meningkat secara berkala dan stabil. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh

pemberian price fairness (kewajaran harga) dan service value (nilai layanan) yang

berpengaruh terhadap variabel kepuasan. PT Pulogadung Tempajaya harus selalu

memperhatikan aspek kewajaran harga dan nilai layanannya dalam

mempertahankan kepu
digambarkan dalam model berikut:

Price Fairness X1)

Service Value (X2)

asan pelanggan terhadap perusahaan. Untuk lebih jelasnya

Customer Satisfaction (Y)

-

2.3. Hipotesis

Dalam melaksanakan penelitian dapat dirumuskan hipotesis sebagai

. an ‘ l

terha . |
Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Service Value (X2)
2. .
terhadap Customer Satisfaction (Y)
d pengaruh positif dan signifikan antara Price Fairness (X1) dan
anya
3. 3 -Ze Value X2) terhadap Customer Satisfaction (Y)
ervi
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3.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk ke dalam penelitian yang bersifat casual study. Hal

ini dikarenakan, penelitian ini akan mencari hubungan sebab akibat antara
independen dengan variabel depende
sebuah penelitian ilmiah. Pengujian hipotesis yang

variabel n. Menurut Sekaran (2013), casual

study merupakan inti dari
dilakukan berdasarkan pengolahan d

sudah dilakukan.

ata yang diperoleh dari pengumpulan yang

Obyek penelitian ini bersifat kualitatif, untuk itu diperlukan kuesioner

( untuk mengukurnya. Kuesioner ini ber
ersifat kualitatif. Sehingga penelitian ini dapat membuktikan

penelitian yang b
o ilmiah. Dalam melakukan pengukuran obyek penelitian
unakan skala Likert. Menurut Siregar (2015)

g digunakan mengg
Skala Likert adalah skala yang dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat,

N\
psi seseorang tentang S
\

fungsi untuk mengkuantifikasikan obyek

hipotesis secar

kuesioner yan

watu objek atau fenomena tertentu. Skor

dan perse
pernyataan diberikan bobot sebagai berikut:
Sangat Setuju (SS) =5
Setuju (S) =
Netral (N) =
-~ Tidak Setuju (TS) )
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1

3.2 Deskripsi Operasional Variabel

i
3.2.1. variabel Independen

Menurut Siregar (2015), variabel bebas (independen) adalah

enjadi sebab atau berubah/mempengaruhi suatu variabel
abe

penden)- Pengaruh yang diberikan variabel independe
n

yariabel yang m

lain (variabel 4
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terhadap variabel dependen dapat berupa pengaruh positif mau .
Pengaruh yang ditimbulkan variabel independen menyebabiznn s
hubungan sebab akibat dengan variabel dependen. Untuk itu ketikaida-ny?
perubahan pada variabel independen, maka akan menyebabkan peruz;j;:

pula pada variabel dependen. Adapun variabel independen yang digunak
gunaxan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Price Fairness (X1)
Dimensi price fairness (kewajaran harga) menurut Ahmat, et al (2011)

bahwa ada empat faktor yang mempengaruhi persepsi price fairness, yaitu

1) Treatment Experience
2) Price Knowledge

3) Price Expectation
4) Price Information

b. Service Value (X2)

Dimensi service value menurut Kotler & Keller (2016), yaitu:

1) Pengiriman

2) Kemampuan memberi
3) Pelatihan pelanggan
4) Perbaikan (responsivitas)

kan layanan (reliabilitas)

3.2.2. Variabel Dependen

Menurut Siregar (2015), variabel dependen atau variabel terik
. . rikat

yang dipengaruhi atau menjadi akibat, karena adany.
> a

merupakan variabel

variabel lain (variabel beb
pons, atau endogen. Adapun variabel dependen y
ang

as). Variabel ini juga sering disebut variabel

terikat, yariabel res

dxgunakan dalam p€
jon (kepuasan pelanggan) menurut Kotler & Kell
er

nelitian ini adalah customer Satisfaction (Y). Di
. Dimensi

customer Sat isfact
6), yaitu erasaan sepang atau kecewa ses .
(2016), yait P eorang yang timbul karena

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhad
Thadaap

:



3.3. Jenis Data

Pada penelitian ini digunakan jenis data primer yaitu data yang berasal

dari pengamatan langsung di lapangan, wawancara, survey, dan  teknil

i
|
[
|
|
Il
|

pengumpulan data yang lain. Khusus pada penelitian ini digunakan teknik survey
dengan menyebar kuesioner kepada pelanggan produk PT Pulogadung

Tempajaya.

Qelain itu juga digunakan data sekunder yaitu data yang diperoleh

berdasarkan studi literatur, pustaka ilmiah atau sumber lain seperti buku, jurnal

internet dan media lain.

3.4. Sumber PData

Data yang diperoleh pada penelitian ini tergolong data eksternal

dikarenakan data berasal dari lu
menjadi obyek penelitian kali ini adalah seluruh perusahaan yang menjadi
pelanggan PT Pulogadung
melakukan pemesanan produk.

ata pelanggan PT Pulogadung Tempajaya selama lima tahun

ar PT Pulogadung Tempajaya. Responden yang
Tempajaya yang selama lima tahun terakhir masih

Jumlah d
terakhir berjumlah 37 perusahaan. Seluruh

dijadikan seba, litian.

jumlah pelanggan ini selanjutnya akan
gai populaSi data pene
Data

3.5. Metode Pengumpulan

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
joner yang digunakan bersifat tertutup yaitu responden hanya bisa

kuesioner. Kues
suai pilihan jawaban yang telah peneliti sediakan.

menjawab s€

Metode pengambilan sampel yang akan diambil dalam penelitian ini
adalah metode non-probability sampling Yang artinya ialah teknik sampling yang
tidak memberikan kesempatan (peluang) pada setiap anggota populasi untuk
dijadikan anggot? qampe, dan teknik yang digunakan adalah teknik sampling

purposive yaitu teknik sampling yang digunakan peneliti jika peneliti mempunyai
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pertunbangan-pertimbangan tertentu di dalam pengambilan sampeln
ya atau

penentuan sampel untuk tujuan tertentu.

Teknik yang dapat digunakan dalam menentukan ukuran sampel dari suatu
. . - Sua
populasi yang sudah diketahui adalah teknik solvin dalam Siregar (2015) i
berikut: et
N
n = —_—
1 +Neé?
32
n = —_—
1 +32 (0,05
n = 2963 dibulatkan menjadi 30
Dimana :

n = Jumlah Sampel
‘N = Jumlah Populasi

e = Perkiraan tingkat kesalahan 5%
Jadi Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 30 responden.

3.6. Rancangan Analisis

3.6.1. Uji validitas

validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat keyakinan dan

/atau keahihanl suatu instrumen (Anggard, 2015). Apakah pernyataan yang
disajikan dalam kuesioner sudah mempresentasikan indikator-indikator
dari variabel yang digunakan atau belum. Apabila terdapat butir
g tidak yalid, maka butir pernyataan tersebut harus dibuang

Ui yaliditas dilakukan dengan membandingkan antara nilai
. - . . r
¢ tabel. Jika nilai r hitung lebih besar daripada r tabel
e

hitung dengan nilai
f, maka butil' pemyataan atau indikat()l te Seb t
I 0

dan pernilai positi

dinyatakan Valid.
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Rumus dalam uji validitas adalah sebagai berikut:
= n(ZXY) — (ZXZY)
JEX? - GHHMIY? =~ (2Y))

Keterangan:

r = koefisien korelasi

n = jumiah sampel penelitian
X = skor item X

Y = skor item Y
(£X)" = kuadrat juml
CY)'= kuadrat jumlah skor total Y
kuadrat skor total X

ah skor total X

¥X?=jumlah
sy? = jumiah kuadrat skor total Y

3.6.2. Uji Reliabilitas

Jiabilitas ini bertujuan untuk mengukur kekonsistenan

Pengujian 1€
(Sekaran, 2013). Indikator dalam

dan kestabilan sebuah kuesioner

melakukan W

Menurut Sekaran
a kuesioner yang digunakan semakin konsisten dan

; reliabilitas adalah angka yang ditunjukkan Cronbach’s

(2013) semakin nilai Cronbach’s Alpha

sioner tersebut layak sebagai alat ukur sebuah

konstruksi atau Variabel dikatakan reliabel jika

penelitian. Suatu
Cronbach Alpha(a)> 0,60.

memberikan nilai

Asumsi Klasik

3.6.3. Uil
ilasik ini dilakukan sebagai syarat untuk melakukan

Uji asumsi

Adapun beberapd pengujian yang dilakukan adalah

analisis regresi-

sebagai berikut:

a. Uji Normalitas

Ui momm alitas digunakan untuk melihat pola sebaran dari galat (error)
pada model regl'es
scatter plot 384 juga histograr. Selain dengan menggunakan grafik

;. Hal ini bisa dilihat dengan cara menggunak:
an
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dapat juga dinilai pada nilai signifikasi yang ditunjukk
. an
Kolmogorov-Smimov. Uji normalitas ini memiliki hipotesis s ‘:ada
ebagai

berikut:
Hy: Galat pada model regresi menyebar secara normal

H,: Galat pada model regresi tidak menyebar secara normal

Pengujian ini menggunakan bantuan software SPSS 20

b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji keragaman gal
galat

yarat diterimanya

(error). S asumsi klasik yang satu ini adalah jika

adalah sama. Ini ditunjukkan dengan hipotesis sebagai berikut:

ragam
H,: Ragam galat seragam
H,: Ragam galat tidak seragam

Pengambilan keputusan adalah dengan melihat nilai signifikansi
ansl

homogenity test dengan kaidah pengambilan keputusan yang sam
a

an uji normalitas.

deng

Uji multikolineritas

Uji multikolineritas adalah menguji tidak ada korelasi atau hubung
an

antar yariabel independen (Sekaran, 2013). Salah satu cara untuk

multﬂ(Olin-ieﬁtas adalah dengan melihat nilai tolerance dan

menguji
variance inflation factor (VIF). Nilai tolerance Harus diantara 0.0 — 1
dan VIF jugd harus lebih rendah dari angka 10 (Sufren & Nat;nael

2013).

3.6.4. Analisi Korelasi dan Regresi

1. Korelasi

Korelasi merup
pengukuran asosiasi atau hubungan (measures of
s O

akan teknik analisis yang termasuk dalam salah

satu teknik

n). Pengukuran asosiasi merupakan istilah umum
yang

associatio
pada sekelompok teknik dalam statistik bivariat
yang

mengacu
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digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua

variabel. Pada dasarnya korelasi bermanfaat untuk menguku
r

kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih dengan skala
gkala tertentu (Sufren & Natanael, 2013). Kuatnya hubungan antar
variabel dinyatakan dalam koefisien korelasi. Koefisien korelasi

positif terbesar = 1 dan koefisien korelasi negatif terbesar = -1

sedangkan yang terkecil adalah 0. Bila hubungan antara dua

mpunyai kofisien korelasi = 1 atau = -1
Berikut adalah tabel

yariabel atau lebih itu me

maka hubungan tersebut sempurna.

interpretasi mengenai hubungan antara kedua variabel:

Tabel 3.1 Interpretasi Nilai Korelasi

_——
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 Tidak ada korelasi

>0,00 — 0,199 Sangat rendah

0,20 — 0,399 Rendah

0,40 — 0,599 Sedang

0,60 — 0,799 uat

0,80 — 0,999 Sangat kuat

1,00 orelasi sempurna

(Sumber: Neolaka, 2014)

a. Korelasi Product Moment (Pearson)

relasi Product Moment (Pearson) digunakan untuk mencari

uktikan hipotesis hubungan dua variabel

hubungan dan memb
pila data kedua
sumber datd d

(Sugiyonos

ari dua varl

variabel berbentuk interval atau ratio, dan

2010). Berikut adalah rumus sederhana dari korelasi

Product Moment (Pearson):

Ixy

Keterangaﬂi

I'x
x = (%~ %)

36

y= korelasi antara variabel x dan y
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y=i-¥)
Rumus (sekaligus cara menghitung persamaan regresi):
ey = nZx;y; — Ex)(Zy:)
J@ZxZ = @)HnZyi? - ()%
b. Korelasi Berganda
Korelasi ganda (multiple correlation) merupakan angka yang

menunjukkan arah dan kuatnya hubungan antara dua variabel

independen (X) secara bersama-sama atau lebih dengan satu

variabel dependen (Y) (Sugiyono, 2010).

Rumus untuk korelasi berganda adalah sebagai berikut:

r2x,y + r2xy —
(rx1xzy) - fv Y+ TEXY z(rxly)(rxzy)(rxlxz)

1- rxzzxz

Keterangan:

Tyyxay = korelasi antara variabel X dengan X, secara

persama-sama dengan variabel y
= korelasi sederhana antara X; dengan y

Txiy
Teyy = korelasi sederhana antara X; dengany
Tesrs = xorelasi sederhana antara x; dengan X2

2. Regresi
Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu

teknik analisis regresi
Analisis ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
price fairness dan service value terhadap customer salisfaction
pada PT Pulogadung Tempajaya. Hasil dari analisis regresi adalah
sien

dua predictor atau analisis berganda

berupa koefi untuk masing-masing variabel independen.
leh dengan cara memprediksi nilai variabel

ini dipero




a. Regresi Linier Sederhana

Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional

ataupun kausal satu variabel independen dengan satu variabel

dependen (Sugiyono, 2010). Persamaan umum regresi linier

sederhana adalah:

Yy=a+bX

Keterangan:
Y = variabel dependen (terikat)

a = koefisien konstanta
b = slope/kemiringan
X = variabel independen (bebas)

Untuk mengetahui pilai a dan b dapat dicari dengan rumus

sebagai berikut:

b = nExyi — Ex)(Ey0)
="zl — (Ex)

Zx;

n n
b. Regresi Berganda
Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu
teknik analisis regresi dua predictor atau analisis berganda.
Analisis ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh price fairness dan service value terhadap customer

satisfaction. Hasil dari analisis regresi adalah berupa koefisien
untuk masing-masin
diperoleh dengan cara memprediksi nilai variabel dependen

dengan suatu persamaan.

g variabel independen. Koefisien ini
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Adapun persamaan regresi linier bergandanya adalah sebagai

berikut:
Y =a+bl.X1+b2.X2

Keterangan:

Y = Customer Satisfaction

a = Konstanta

b1 = koefisien regresi dari price Jfairness

b2 = koefisien regresi dari service value

X1 = price fairness

X2 = service value

3.6.5. Koefisien Determinan (R2)

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan R* untuk

mengukur besarmya Konstribusi variabel X terhadap variasi (naik

turunnya) variabel Y. Besarnya persentase pengaruh semua
1 independen terhadap nilai variabel dependen dapat

yariabe
diketahui dari besamy2 koefisien determinasi (R?) persamaan
regresi estimasi. Besarmnya koefisisen determinasi dari 0 sampai

gan 1. Semakin mendekati nol besarnya koefien determinasi

den
suatu persamadn regresi estimasi menunjukan bahwa semakin kecil
pula pengaruh (kemampuan menjelaskan) semua variabel

independen terhadap nilai variabel dependen. Sebaliknya, semakin

medekati sat® besanya koefisien determinasi suatu persamaan
regresi estimasi menunjukkan semakin besar pula pengaruh
uan menjelaskan) semua variabel independen terhadap

(kemamp
variabel dependen (Algifari, 2015).

3.6.6. Uii Hipotesis
Pengujian hip
dilakukan dengan prog

otesis dengan menggunakan regresi berganda yan |
ram SPSS: : |

39

A P .




1) Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t)

2)

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen
secara parsial terhadap variabel dependen. Pengujian ini
dilakukan dengan uji t pada tingkat keyakinan 95% dengan

ketentuan sebagai berikut:
Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi:

(1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka disimpulkan
bahwa Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak.

) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat

disimpulkan bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima.

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian dirumuskan sebagai
perikut:
(1) Hos : variabel price fairness (X1) tidak berpengaruh positif
terhadap yariabel customer satisfaction (Y).
Ha; : variabel price fairness (X1) berpengaruh positif

terhadap variabel customer satisfaction Y.

(2) Hoz : variabel service value (X2) tidak berpengaruh positif

terhadap variabel customer satisfaction (Y).
Ha; : artinya variabel service value (X2) berpengaruh

positif terhadap variabel customer satisfaction (Y).

Uii Signifikansi Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2011), dalam penelitian ini uji F digunakan
untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel

independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel

dependen- Pengujian ini dilakukan pada tingkat keyakinan 95%

Jengan ketentual sebagai berikut:
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Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi:
(1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka dapat

|

b disimpulkan bahwa Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak.

(2) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima.

Rumusan hipotesis uji F adalah sebagai berikut :

(1) Ho : price fairness dan service value secara bersama-sama

tidak berpengaruh terhadap customer service.
(2) Ho : price fairness dan service value secara bersama-sama

berpengaruh terhadap customer service.
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4.1. Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1. Sejarah Perusahaan

PT Pulogadung Tempajaya merupakan sister group atau

perusahaan yang tergabung dalam grup perusahaan Tjokro (Tjokro Grup)
' i

Pada awalnya, Tjokro Grup didirikan di Surabaya pada tahun 1948 sebagai

tempat perbaikan. Kemudian pada tahun 1987, Tjokrc Grup mendirikan

PT Morita Tjokr
g dengan semakin banyaknya permintaan pasar yang tinggi

tif, maka pada tahun 1993

o Group dengan spesialisasi manufaktur komponen

otomotif. Seirin

untuk penempaan komponen otomo

didirikanlah PT Pulogadung Tempajaya S
Grup Yyang bergerak dalam bidang spesialisasi manufaktur

~an baja untuk komponen otomotif, motor, pertanian dan alat

produksi PT Pulogadung Tempajaya dari

ebagai salah satu bagian dari

Tjokro
penemp
berat. Berikut sejarah ekspansi
tahun ke tahun:

Tahun 1994: Memprod
Tahun 1995: Mulai memp

PT Kubota
produksi blank gear untuk PT Isuzu

roduksi pitman arm blank forging untuk PT Isuzu
4 |
PT Komatsu

uksi blank spline hub untuk PT Daikin Clutch
roduksi gear pertama untuk PT Yanmar dan

Tahun 1996: Mem

Tahun 2000: Memp
Tahun 2002: Memproduksi rod head untuk

Tahun 2003: Memproduksi plank gear untuk PT Univance % |

Tahun 2004: Memproduksi blank gear untuk NG dasi Blawk criamk |
shafi untuk motor Suzuki |

Tahun 2007 Memproduksi plank cam shaft untuk PT Yanmar Japan |

plank drive gear (dengan penempaan dan pengelasan) |

untuk PT B
UntUk PT OtiCS

xedy dap memproduksi blank common rail
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n
da-r]-

blank forging end housing untuk Toyota
Tahun 2014: Memproduksi blank spider arm untuk HINO

! 5712 !

(Sumber: PT Pulogadung Tempajaya, 2018
1 Gambar [lustrasi Sejarah Ekspansi Produksi | )
i

Gambar 4.

§.1.2: Visi Misi Perusahaan

pT Pulogadung Tempajaya merupakan perusahaan yang bergerak
erger

di bidang spesialis
otomotif yang mempunt
Jalam perusahaan-

penempaan dan industri manufaktur kom
ponen

yai Visl dan misi yang harus dicapai oleh setia
p

bagian
pajaya menjadikan kebijakan mutu seb
agai

pT P ulogadung Tem
aan. Visi yang tertera dalam kebijakan mutu PT Pulogad
ogadung

visi perusah
ah sebagai perikut:

Tempajaya adal
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Visi:
PT Pulogadung Tempajaya adalah perusahaan bergerak dalam

bidang forging bertekad membuat produk terbaik dengan:

1.
2.

perusahaan seba;

o VA WL

Mengutamakan kepuasan pelanggan.

Berkomitmen pada SCQDMI (Safety, Cost, Quality, Delivery, Moral,
Inovation) yang bersaing di internasional. ,
Menerapkan sistem manajemen mutu ISO 9001:2015 dengan

komitmen tinggi dan konsisten.

Misi:
Sedangkan
gai misi perusahaan, sebagai berikut:

PT Pulogadung Tempajaya menjadikan sasaran mutu

gkatkan kepuasan pelanggan

Menin
Pengiriman produk tepat waktu dan jumlah

Meningkatkan kapasitas
Menurunkan produk reject
Menurunkan produk repair

Menurunkan tingkat kecelakaan kerja

produksi
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4.1.3. Struktur Organisasi Perusahaan

ﬁresiden Direktur I
[ Direkrr |
I
r General Manager I
| Management Representative } ] | 4— Kaizen dan Jeshuken I

-
[ MerProdukst & PPC | [ MerEng Dies&Mm | [ MerQualiy | [ Mar. Marekting | | Mer Purchssing | | MerHRD & GA | [ Mer Finance |

I
| Assistant Manager A |  Assistant Manager j | Assistant Manager |

[ KaBagProd& ppC_| | KaBagEng &Dies | [ KaBigQA&QC |

‘ Ka.Sie Eng & Mt l \ Ka.Sie Marketing \ rKa.Sie Purchasin?\

[ Leader Prod & PPC_| \
[ SufiMakeing | | AdmPuchosing | | Suff HRD & GA \| sttt Finance |

r Operator ‘

(Sumber: PT Pulogadung Tempajaya, 2018)

Gambar 4.2 Struktur Organisasi
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g

terseleng

oleh peru
dengan jelas mengenai wewenang,

jabatan yang

1.

2. Direktur

: S

Dengan adanya suatu organisasi yang baik, maka memungkinkan
garanya suatu kelancaran dalam proses usaha yang dilakukan
sahaan dikarenakan dalam organisasi tersebut sudah ditetapkan

tugas, dan tanggung jawab seseorang.

Berikut ini merupakan tugas dan fungsi dari masing-masing

ada di PT Pulogadung Tempajaya:

Presiden Direktur

Presiden direktur bertindak sebagai pimpinan eksekutif perusahaan dan

secara keseluruhan mempunyai tanggung jawab strategi dan
manajemen sehari-hari terhadap aktivitas perusahaan. Presiden

direktur secara mendasar menetapkan arah, tujuan, dan strategi untuk

dikerjakan 0
kinerja keuangan perseroan.

leh semua unit operasi dan pada akhirnya bertanggung
jawab untuk

at dan menentukan garis kebijaksanaan perusahaan baik

a. Membu
dek maupun jangka panjang.

jangka pent
b. Bertanggungjawab atas kegiatan operasi perusahaan dan

manajemen yang harus dilaporkan kepada presiden

kelancaran

direktur.
c. Melaksan

perusahaan
General Manager

a. Mempelﬂj ari

akan dan mengkoordinir tugas-tugas serta kegiatan dari

yang akan dilaksanakan oleh karyawan.

berbagai  resiko  dan peluang  dengan

berbagai faktor, baik internal maupun

mempertl

eksternal, bertujuan untuk mencegah atau mengurangi dampak dari
resiko  yang tjdak diinginkan don melalukan perbatkan
perkelanjutan sehingga sasaran mutu dapat tercapai.

an bahwa sasaran mutu dan pencapaiannya dapat

b. MemastiK
SikaHa dipa_ntal.l,

didokunlenta

dikomunikasikan berdasarkan pada
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hasil pencapaian sasaran mutu sebelumnya yang ditetapkan dalam

rapat tahunan atau rapat tinjanan manajemen.

4. Management Representative

a.

Memastikan sistem manajemen mutu memenuhi persyaratan ISO

9001;2015.
Memastikan bahwa proses-proses menghasilkan output yang
diinginkan.
Melaporkan kinetja sistem manajemen mutu, peluang-peluang

peningkatan dan kebutuhan untuk perubahan atau inovasi dan

secara khusus melaporkannya kepada direktur.

Memastikan promosi «Fokus Terhadap Pelanggan” di selurul

jajaran PT Pulogadung Tempajaya.

Memastikan integritas sistem manajemen mutu terpelihara ketika

adanya perubahan sistem manajemen mutu direncanakan dan

diterapkan.

Memastikan bahwa kebijakan mutu dikomunikasikan, dipahami

dan diterapkan.

Memberikan kesadaran bahwa sel

yang berguna bagi karyawan maupun perusahaan, memberikan

pengetahuan tentang anal
cara tindakan perbaikan.

alu ada perbaikan berkelanjutan

isa proses, problem solving, jenis-jenis

pemborosan serta tata

5. Kaizen dan Jeshuken

a.

Menemukan hal-hal di lingkungan kerja atau pekerjaan yang perlu

diadakan perubahan.

Mempelajari dan mengan
ide perbaikan dan menulis uraian detailnya dan membuat

alisa cara kerja yang telah ada.

Membuat
rencana perbaikan yang dimaksud.

Membuat rangkuman perbaikan.

Membuat usulan perubahan yang tidak terlalu memerlukan biaya
tidak mementingkan produktivitas masing-masing dan tidak
ah ada menjadi lebih buruk.
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f.

Melaksanakan usulan perubahan dengan melakukan bagian yan
Jebih mudah terlebih dahulu. :

g. Mencatat dan mengajukan hasil perubahan.

6. ManagerHuman Resource Development & General Affair

Merancang dan melaksanakan program sumber daya manusia,

termasuk pencarian tenaga kerja yang tepat, sistem upah dan

tunjangan, pelatihan dan pengembangan karir, pemberhentian

karyawan dan pengurusan masalah perizinan yang berkaitan dengan

operasional usaha perusahaan.

7. Manager Finance

a.

Membuat dan menetapkan prosedur yang berkaitan dengan
keuangan perusahaan, seperti jurnal pembelian barang, mengontrol
laporan posisi aktiva tetap, mengontrol laporan posisi biaya
penyusutan aktiva tetap, baik laporan komersil atau laporan pajak.
Mengendalikan transaksi pembelian, penjualan, dan project
berdasarkan anggaran yang sudah disetujui.

Membuat laporan perhitungan jumlah inventaris persahaan dan
stok produk perdasarkan laporan stok opname yang diberikan dari

bagian terkait.

8. Assistant Manager

d.

Memeriksa dokumen manajemen mutu.
Menyetujui dokumen prosedur mutu dan instruksi kerja atau
Standar Operasional Produksi (SOP).

Melakukan peninjauan dokumen minimal satu kali dalam tiga

{ahun atau jika ada perubahan.
Membantu manager dalam menjalankan tugasnya.

9. Kepala Bagian Produksi

a.

b.

Menjamin, Proses kerja bagian forging sesuai rencana jadwal &

target yang dikeluarkan bagian Production Planning Control
0

(PPC)-
Menjamin mutu produk yang dihasilkan bagian forging
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n .. \ )
: c. Berkoordinasi dengan bagian dies, tentang ketersediaan dies sesuai

jadwal PPC.
d. Berkoordinasi dengan bagian cutting material tentang ketersediaan

material potong sesuai jadwal PPC.

e. Berkoordinasi dengan bagian maintenance tentang rencana

produksi terhadap jadwal perawatan.
f Melakukan upaya-upaya guna memperkecil/mengatasi kesalahan
sistem kerja sehingga meningkatkan efisiensi dan produktivitas

(membuat laporan dan analisa permasalahan produksi setiap

bulan).
Melengkapi sarana atau alat kerja yang layak pada saat setting dies

dan proses forging.
h. Melakukan bimbingan dan evaluasi kinerja tiap karyawan

10. Leader Produksi
a. Mewakili tugas kepala bagian produksi dalam hal pengambilan

keputusan untuk hat teknis dan proses kerja pada shift II dan IIL.

b. Pelaksanaan prosedur list pergantian produk baru.
Mengawasi kegiatan kerja Line, guna pencapaian target produk dan
mutu produk yang telah ditetapkan oleh PPC.

d. Mengawasi penerapan sistem prosedural (List Pergantian Produk

Baru, kontrol waktu setting/ganti dies terhadap flow proses, laporan

hasil produksi, laporan ketidaksesuaian dari QC).

e. Menandatangani Form Ketidaksesuaian Produk yang dikeluarkan

QC jika atas temuan ketidaksesuaian produk tidak dilakukan

perbaikan,
Membuat perencanaan dan pengawasan atas stok dan barang-

tetapi proses produksi tetap dij alankan.

parang kebutuhan produksi.

ssurance

11. Bagian Quality A
4. Rekap data reject (inproses dan final) dan repair sebagai bahan

untuk membuat laporan bulanan. |
. |
b, M onitoring pelaksanaan jadwal kalibrasi. |
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Melakukan pengendalian secara periodik kondisi alat ukur tiap
bagian (identifikasi alat, masa kalibrasi, kondisi alat ukur).
Melakukan pengendalian secara periodik kebersihan masa berlaku
dokumen yang dipasang di area kerja, seperti Instruksi Kerja
Warning Point, Standar Operasional Proses (SOP), dan informas;
QA lainnya.

Melakukan distribusi dokumen, undangan meeting QA dan
menarik semua dokumen yang beredar setelah dinyatakan tidak
berlaku atau telah terjadi revisi.

Membuat dokumen baru atau hasil revisi yang sudah dikonsepkan,
seperti SOP, Insiruksi Kerja, Warning Point dll.

Memberikan data laporan rejectdan repair setiap awal bulan.
Menginformasikan dan menyiapkan alat ukur yang sudah habis
masa kalibrasinya.

Memberikan laporan status Permintaan Tindakan Koreksi dan

Pencegahan (PTKP) yang terbit setiap akhir bulan.
Memberikan laporan secara periodik tentang kesiapan dokumen

produk baru.
Memberikan laporan mengenai progress atau perkembangan tugas-

tugas yang diberikan.

12. Bagian Quality Control

a.

Melakukan pengendalian terhadap proses produksi yang sesuai

dengan prosedur mutu yang sudah ditetapkan oleh PT Pulogadung

Tempajaya-

Melakukan pengecekan terhadap bahan baku, barang setengah jadi
dan barang jadi.

Memastikan setiap barang yang dikirim sesuai dengan spesifikasi
yang dipesan oleh pelanggan.

Memeriksa produk secara visual dan berkala, pada setiap mesin
forging saat proses produksi berjalan.

Memeriksa dimensi produk pada saat proses produksi berjalan.
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£ Memberitahukan leader produksi jika ditemukan ketidaksesuaian

produk terhadap standar.
g. Mengeluarkan Laporan Ketidaksesuaian Produk.

h. Membuat laporan kerja harian.
i Menjamin produk yang diserahkan ke bagian PPC secara visual

baik atau sesuai toleransi Standard Check Visual.
j- Memberi identifikasi Tag OK pada palet untuk produk yang

memenuhi toleransi Standar Check Visual.

k. Memisahkan produk yang tidak sesuai Standar Check Visual;
Repair: pada palet diberi Tag Repair (Kuning)

Hold:pada palet diveri Tag Hold (Putih)

o Reject: pada palet diberi Tag Reject (Merah)

1. Menjamin ketersediaan dan kelengkapan dokumen pada saat

pengiriman produk.
Memberi OC — PASSED pada tag untuk produk yang akan dikirim.
Mengukur dimensi produk untuk produk yang akan atau sedang

produksi.
Mengambil, mengukur dan mencatat spesifikasi produk pada

Check Sheet Final.

p. Menyerahkan check sheet final ke bagian PPC

13. Bagian Marketing
a. Menjalankan kebijakan terhadap pengembangan  bisnis

g tertuang pada sasaran mutu.

perusahaan yan

b. Menetapkan strategi dalam pencapaian suatu project atau order

seperti meninjau dan menganalisa informasi project atau order

yang diterima dan membuat ringkasan atau laporan hasil dari

progress marketing.
Mengkoordinasi, menganalisa, melaksanakan dan memantau

tindakan perbaikan atau penanganan terhadap keluhan pelanggan

yang diterima.
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d.

Melakukan kunjungan atau mengirimkan angket kepuasan
pelanggan kepada pelanggan minimal satu tahun sekali yang
bertujuan untuk menggali informasi, masukan dari pelanggan
mengenai informasi produk yang dikirim melalui mutu,
pelayanan, harga dan lain-lain.

Bertanggung jawab dalam peninjauan kriteria produk yang dipesan
sebelum mengeluarkan komitmen untuk memasok produk ke
pelanggan (misalnya: penyampaian ~penawaran, —penerimaan

kontrak atau pesanan, permintaan perubahan pada kontrak atau

pesanan).

14. Bagian Produksi

Melaksanakan kegiatan produksi sesuai dengan data produksi yang

a.
diberikan oleh bagian PPC.
b. Melaksanakan kegiatan produksi dengan menggunakan bahan
baku dan mesin secara efisien dan produktif.
c. Melaksanakan kegiatan produksi setiap produk yang dihasilkan
dengan tingkat resiko kecelakaan kerja yang serendah-rendahnya.
d. Menjamin produk yang dihasilkan sesuai standar QC.
e. Mengisi Check List Pergantian Produk Baru, setiap ganti item
produk bart.
£ Mengoperasikan mesin utama dan mesin pembantu.
g Melakukan setting dies untuk uji coba produk baru dan mass
production.
h. Memeriksa visual produk secara agak sering.
i, Menjaga kelayakan peralatan kerja.
15. Bagian Product Planning Control (PPC)
a; Menjalankan kebijakan departemen yang tertuang pada sasaran

muty, seperti membuat loading capacity, membuat budget material

dan request material, membuat masterplan schedule dan daily

schedule serta membuat monthly schedule delivery.
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b.

C.

d.

Melakukan kontrol terhadap stok bahan baku, produk dalam

proses, dan produk jadi.

Melakukan koordinasi dengan departemen terkait untuk lancarnya
pergerakan produksi, seperti dengan departemen:

- Departemen purchasing dalam pengadaan material produksi.
Departemen guality dalam hal kualitas material dari supplier.

Departemen produksi dalam hal pencapaian hasil produksi.
Memastikan jadwal produksi yang dibuat dapat berjalan sesuai

perencanaan dan target perusahaan.

16. Bagian Engineering

a.

b.

Membuat design tooling proses dan design alat bantu.
Membuat dan memonitor schedule project sesuai dengan waktu

yang telah diajukan kepada customer.
Mengontrol dan mendistribusikan  dokumen-dokumen teknis

seperti part drawing, techical standart, engineering change

instruction, estimasi tooling, mapping process, bill of material.

Mengontrol dan memonitor pelaksanaan preventive maintenance

terhadap produksi.

17. Bagian Maintenance

a.

18. Ba
a.
b.

Menjamin bahwa break down mesin atau mesin rusak pada saat
produksi sesuai dengan target yang ditetapkan.
Melakukan pengawasan terhadap pelaksanaan preventive

maintenance terhadap mesin-mesin produksi secara berkala atau

reguler.

Melakukan pengawasan terhadap perawatan infrastruktur termasuk

building dan fasilitasnya.
gian Dies Making

Membuat kompone
ahwa dies yang akan dipakai produksi telah sesuai

n mesin yang dijadikan sebagai cetakan produk

Memastikan b
standar mutu dan spesifikasi produk yang akan dibuat.

Melakukan pengecekan dies setiap selesai produksi.
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d.

€.

Melakukan perbaikan dies produksi setiap selesai produksi
Menyediakan dan memberikan dies kepada operator produksi

setiap akan produksi sesuai dengan spesifikasi produknya

19. Bagian Human Resources Development dan Personalia

a.

h.

Menyiapkan materi untuk tes seleksi karyawan baru, seperti tes

psikotes, tes buta warna dan tes praktek.

Mengawasi dan melaksanakan kegiatan tes penyeleksian karyawan

baru.

Menghitung nilai hasil tes seleksi.

Melakukan pelatihan kepada karyawan baru sesuai dengan posisi
yang dilamar.

Membuat pelatihan kinerja karyawan dan melaporkan hasilnya
kepada Manager HRD & Personalia.

Merekap absensi kerja dan lembur karyawan.

Melakukan penghitungan gaji karyawan dan menyerahkannya

kepada bagian keuangan.
Mencetak bukti pembayaran gaji karyawan.

0. Bagian Finance

a
b.

g 0

i
g.

21. Bagi

=

_ Membuat

formulir permintaan kas kecil.

Membuat laporan transaksi kas kecil perusahaan.

Melaksanakan pembayaran gaji karyawan.
Melaksanakan pembayaran piutang perusahaan.
Berkoordinasi dengan bagian marketing dalam hal penjualan

barang, seperti melakukan transaksi pengiriman barang dan

pembayaran tagihan kepada
Mengumpulkan bukti-bukti pembayaran.

pelanggan.

Menerima Japoran hasil penjualan.

an Purchasing
Membuatdan menetapkan prosedur yang berkaitan dengan
pembeliansepertt

Melakukan evaluasi terhadap budget yang diajukan oleh PPC
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4.1.4.

Melaksanakan pengadaan atau pembelian material berdasarkan

budget material untuk kebutuhan operasional dan permintaan

dari departemen lain yang sudah disetujui atasan.

Mengkoordinir pelaksanaan audit vendor dan melakukan evaluasi

dari hasil audit vendor.
Membuat surat jalan yang berhubungan dengan pengiriman

menerima dan merekap surat jalan delivery, surat tugas keluar, dan

pengadaan alat tulis kantor.
Melakukan evaluasi dan seleksi supplier berdasarkan pada

kemampuannya memasok atau mengerjakan produk sesuai dengan

persyaratan yang telah ditetapkan PT Pulogadung Tempajaya dan

memasukkan hasilnya dalam daftar supplier terseleksi.

Bagian pembelian bertugas untuk menjamin bahwa produk yang

dibeli sesuai dengan persyaratan ysng telah ditetapkan.

Aspek Pemasaran

4.1.4.1.Penetapan Harga
Harga jual produk yang ditetapkan oleh PT Pulogadung

Tempajaya mengalami perubahan setiap tiga bulannya. Perubahan

ini disebabkan oleh beberapa hal yang mengharuskan perusahaan

melakukan hal tersebut agar tetap bisa memperoleh laba, seperti

perubahan kurs dan

dinamis dari pemasok.

atau perubahan harga bahan baku yang

Berikut harga beberapa produk di PT Pulogadung

Tempajaya:
Tabel 4.1 Harga Produk

/
Harga (dalam satuan rupiah)
Nama Produk I I 111 v
SLEEVE TRANS HUB NO. 2 64.140 89.847 67.570 75.529
GEAR STARTER IDLE 9.774 2,964 9.658 9627
SRACKET SPRING 3-2 8.248 10.284 9.541 9.641
NONABS | 6632 6.596 7.136 8851

AXLE BEAR INR D38

/
| RR AXLE BEAR ITE —————"
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Nama Produk Harga (dalam satuan rupiah)
I 11 m
RR AXLE BEARING INNER 37.150 39.480 39.410 391150
= ROD HEAD 36.094 37.700 36.100 36.069
. SHAFT 3 TNM 72 85.096 85.517 85.319 85.254
T 05 RT50 COMMON RAIL 94.433 100.138 110.286 11 1 319
GEAR 51.657 53.618 56.260 52 :563
GEAR 4TH COUNTER 32.227 34.301 31.516 2377
GEAR 52 42.007 42.939 44.334 47‘922
ROCK ARM SUCT 300 5.448 5.760 5.768 6 ;)94
GEAR 14.730 15.135 15.801 15223
BKT SPRING 3-2 8.248 9.596 10284 X
SLEEVE TRANS HUB NO2 17.110 16.961 16.551 16. 54518
GEAR 17378 | 23918 | 21.058 2879
BALANCE SHAFT 14.170 13216 15.086 15.286
REDUCTION GEAR 67T 11.949 13.115 12.909 13‘019
(Sumber: PT Pulogadung Tempajaya, Bag. Pemc;saran)
4.1.4.2.Penjualan

proses penjualan yang dilakukan oleh PT Pulogadung
Tempajaya adalah dengan menjual produknya secara langsung
kepada pelanggan. Berikut merupakan data penjualan PT

Pulogadung Tempajaya selama lima tahun terakhir.

Tabel 4.2 Data Penjualan

——
Tahun Hasil Penjualan (dalam rupiah) | Persentase

A 1 —335.736
2013 325.736.839.894
324.234.522.623 0.46%

2013 |
014 | o=
5015 | 334.649.922.445 3.91%

2015 | o=
2016 ___,_,,,._?29394'154-730 -10,56%
296.970.261.800 20.78%

| e

2017 | 55—
L"""""(‘s'umber: PT Pulogadung Tempajaya, Bag. Pemasaran)
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Grafik Persentase Hasil Penjualan

0,04

0,02 ZX
0 I/ \
\ /

9.,; -0,02

"g -0,04 \ /

g .66 \ /

= 0,08 \ /
o \/

-0,12
2013 2014 2015 2016 2017
L@ L0,46% | 321% |-10,56%| -0,78%
(Sumber: hasil pengolahan data, 2018)
Gambar 4.3 Grafik Persentase Hasil Penjualan

Berdasarkan grafik diatas, penjualan PT Pulogadung Tempajaya
mengalami fluktuasi. Pada tahun 2014, penjualan mengalami penurunan

dari tahun sebelumnya, yaitu turun sebesar 0,46%, kemudian mengalami
i

kenaikan kembali di titik 3,21% pada tahun 2015. Sedangkan pada tahun

berikutnya yaitu tahun 2016, penjualan mengalami penurunan tertinggi
1

sepanjang lima tahun te
dan kembali mengalami pen

0,78% dari tahun sebelumnya.

rakhir yang cukup terjal, yaitu mencapai 10,56%

urunan pada tahun 2017, yaitu mencapai

4.2, Deskripsi Objek Penelitian

4.2.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jabatan

Adapun deskripsi responden berdasarkan jabatan dapat dilihat

dalam tabel berikut:
Tabel 4.3 Deskripsi responden berdasarkan jabatan
No. Jabatan Frekuensi Persentase (%)
1 Purchasing 9 % o
2 Praduct/Project Development 9 —
3 Manager 12 i
Total 30 T
(Sumber: data hasil penelitian (diolah), 2018)
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Dari tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden
adalah menjabat sebagai manager yakni 40%. Hal ini mencerminkan
bahwa yang paling menantukan nilai kepuasan yang diberikan PT

Pulogadung Tempajaya adalah manager dalam perusahaan yang menjadi

pelanggan PT Pulogadung Tempajaya.

4.2.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan

Adapun deskripsi responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat

dalam tabel berikut:
Tabel 4.4 deskripsi berdasarkan pendidikan
Pendidikan Frekuensi Persentase (%)
SMA 9 30
D3 2 6,7
S1 19 63,3
Total 30 100
(Sumber: data hasil penelitian (diolah), 2018)

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden

adalah perpendidikan Strata 1 (S1) yakni 63,3%. Hal ini mencerminkan

bahwa yang P

Pulogadung Tempajaya adalah pe
perusahaan yang berhubungan dengan transaksi di PT Pulogadung

aling menantukan nilai kepuasan yang diberikan PT
langgan dengan pendidikan S1 dalam

Tempajaya-
4.2.3. Deskripsi Responden Berdasarkan Masa Kerja
Adapun deskripsi responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat

dalam tabel berikut:

4.5 deskripsi berdasarkan masa kerja

Frekuensi | Persentase (%)
16 53,3

n 14 46,7

W 30 100
Sumber: data hasil penelitian (diolah), 2018

Tabel
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Dari tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden
telah adalah yang telah bekerja antara 1-5 tahun yakni 53,3%. Hal ini
mencerminkan bahwa yang paling menantukan nilai kepuasan yang

diberikan PT Pulogadung Tempajaya adalah pelanggan dengan masa kerja

1-5 tahun.




' MILIK PER;
Nembucu s

BAB V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN §

5.1.  Uji Validitas Data

Uji validitas adalah untuk mengetahui apakah setiap item pernyataan

dalam kuesioner benar-benar mengungkapkan variabel yang akan diteliti. |

Validitas dalam penelitian ini dapat diketahui dengan menggunakan teknik

korelasi Product Moment (Pearson), dan data dapat dikatakan valid jika Thiung >

Ttabel- |
Pada penelitian ini, jumlah sampel (n) untuk uji validitas = 30 responden, |

dengan penentuan Trabel sebesar 0,374. Nilai Tuabel didapat dari (df) = n-2, dimana

(df) = 30-2 = 28. Jika Thiung Seplia
indikator tersebut dinyatakan valid. Untuk rangkuman hasil uji validitas price

> Tyabel dan bernilai positif, maka butir pernyataan atau

an customer satisfaction dapat dilihat pada tabel dibawah

fairness, service value d
ini: |
5.1.1. Uji validitas Price Fairness

Tabel 5.1 Hasil Uji Validitas Price Fairness

e ; Y X.Y
N X | ¥ | %
b= 32 16 | 1024 | 128
~—l—“—‘5‘"“ —35 | 25 | 1225 | 175
| 2 L33 | 16 | 1089 | 132
3 L ——137 | 1024 160 ]

32 25
j”%’”” 34 | 25 1156 | 170 :
J”"Z{“ 2 | 16 484 88 |
| 6 L35 25 | 1225 | 175 |
T | S s | 1296 | 180 |
,Lf—é——‘r”;;j’ 16 1089 132 |
___9,———3-—""—"51’" 16 | 576 96
10 | 4 L——— 35 | 1089 | 165 i
L= 33 :
1| 2 4o 25 | 1225 | 175 |
oI Ry ,‘
(12| S | 16 | 84 | 116 |
13| % 4+—3 1 16 | 529 92

23
TJ———--———:}‘" ”25’J 1369 185
—= 1 5 | 31 1 -=—
151 >— 7 16 | 1024 | 128
e | A it
F—'—"—_'_'-_J—/'—_.——-F




No. X Y x2 Y2 XY
17 4 25 16 625 160
18 5 33 25 1089 165
19 5 33 25 1089 165
20 4 24 16 576 96
21 4 32 16 1024 128
22 5 33 25 1089 165
23 4 23 16 529 92
24 4 30 16 900 120
25 3 34 9 1156 102
26 4 35 16 1225 140
27 4 33 16 1089 132
28 5 28 25 784 140
29 5 37 25 1369 185
30 5 34 25 1156 170
z 133 939 599 | 29965 | 4197

(Sumber : data diolah, 2018)

Menghitung pilai r hitung:

(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel Price Fairness)

N n(ZXY) — (X.ZY)
JmEx? - GNHmEY - GND)
30(4197) - (133.939)

™= (30599 - (133))(30-29965 939)9)

125910 - 124887

ot —/’f
r yJ (17970 — 17689)(898950 — 881721)

1023
r==rmna21
2200,31

r=0, 4649

sarkan hasil perhitungan uji validitas diatas, dapat diketahui

variabel price fairness (X1) dinyatakan
yaitu 0,4649 > 0,374. Hal ini berarti

Berda
bahwa item pemyataal 1 dari

valid, karena T hitung > T tabel

menyatakan b
fairness (X1) lay

ini.

litian pernyataan 1 pada variabel price

pengumpulan data dalam penelitian
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5.1.2. Uji Validitas Service Value

Tabel 5.2 Hasil Uji Validitas Service Value

No. [ X Y X Y* X.Y
1 5 43 25 1849 215 :
2 5 44 25 1936 220
3 4 45 16 | 2025 | 180
4 4 42 16 1764 168
5 5 49 25 2401 245
6 5 39 25 1521 195
7 4 43 16 | 1849 | 172
8 5 43 25 1849 215
9 4 41 16 | 1681 | 164
0 4 47 16 | 2209 | 188 ;
11 5 2 25 1764 | 210 i
12 | 4 48 16 | 2304 | 192 W
13| 4 41 16 | 1681 | 164
14 | 3 25 9 625 75
5| 4 47 16 | 2209 | 188
16| 4 41 16 | 1681 | 164
17 |4 47 16| 2209 | 188
18| 4 47 16 | 2209 [ 188 1
TR 42 16 | 1764 | 168 ,_
20 5 41 25 1681 205
21 4 40 16 1600 160
—> 2 | 4 | 16 | 1681 | 164 ,
>3 1 4 20 | 16 | 1600 | 160 m
54 | 4 40 16 | 1600 | 160
le‘ — 5 45 25 2025 225
6 | 5| 48 25 2304 240
\ml\\w\\ 48 25 2304 240
umﬂll\wﬂ\l 30 9 900 90
5o | 4__| R 16 | 2025 180
S04 |2 i s
¥ | 1276 55 91
| Z ll_lnml.ﬂ Sumber : data diolah, 2018
Menghitung nilai r hitung:

(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel Service Value)

n(zxY) — (ZX. ZY)

XN e
ENHMIV? - (ZV)%)

r=
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_ 30(5491) — (128.1276)
" /(30556 — (128)?)(30.55014 — (1276)?)
164730 — 163328
/(16680 — 16384)(1650420 — 1628176)

1402
= 2565,97
r =0,546
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas diatas, dapat diketahui

r

bahwa item pernyataan 1 dari variabel service value (X2) dinyatakan valid,
karena r hitung > r tabel yaitu 0,546 > 0,374. Hal ini berarti menyatakan

bahwa instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel service value (X2)
layak digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini.

5.1.3. Uji Validitas Customer Satisfaction

Tabel 5.3 Hasil Uji Validitas Customer Satisfaction

No. | X Y X Y’ X.Y
1 5 15 25 | 225 15
2 | 4 13 16 169 52
3 | 4 12 16 144 48
4 | 5 12 | 25 144 60
5 | 4 13 16 | 169 52
6 | 3 9 9 81 27
71 5 13 25 169 65
s | 4 14 16 196 56
"9 | 5 15 25 | 225 75
10| 5 13 25 169 65
11| 4 13 16 | 169 52
12 | 4 12 16 144 48
13 | 4 12 16 | 144 48
14| 2 | 8 4 64 16
15| 5 15 25 | 225 75
61 5 | 13 25 169 65
17| 5 | 15 25 | 225 75
18 | 4 13 16 169 52
o | 4 | 14 | 16 | 19 56
'3'6" 4 12 16 144 48
1| 5 13 25 169 65
(21 ] > |




| | No.| X Y x? Y? XY
X 22 4 | 13 16 169 52
: 23 4 12 16 144 48
: 24 4 12 16 144 48
25 5 13 25 169 65
26 4 14 16 196 56
27 5 15 25 225 75
: 28 3 9 9 81 27
29 5 15 25 225 75
30 4 13 16 169 52
> | 128 | 385 | 562 | 5031 | 1673

Sumber : data diolah, 2018
Menghitung nilai r hitung:
(Instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel Customer

Satisfaction)

n(ZXY) — (ZX.EY)
r=
J@EX? - CXHMIY? - (ZY)?)

|
L 30(1673) — (128.385) 1
/(30562 — (128)*(30.5031 (385)%) : |

I

|

|

50190 — 49280
r=—
/(16860 — 16384)(150930 - 148225)

910
r= S
1134,72

r = 0,802

Berdas
ernyataan 1 dari variabel customer service (Y) dinyatakan

¢ hitung > r tabel yaitu 0,802 > 0,374. Hal ini berarti

arkan hasil perhitungan uji validitas diatas, dapat diketahui

bahwa item P

valid, karena

menyatakan bahwa instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel

custumer satisfaction (Y) layak digunakan untuk pengumpulan data dalam
penelitian ini.

Untuk rangkuman hasil uji validitas price fairness, service value
9

dan customer satisfaction dapat dilihat pada tabel dibawah ini:




Tabel 5.4 Hasil Uji Validitas Price Fairness, Service Value dan Customer

Satisfaction

Variabel Butiran hi t:ng r tabel | Status
1 0,465 0,374 Valid

2 0,738 0,374 Valid

3 0,858 0,374 Valid

4 0,617 0,374 Valid

Price Fairness (X1) 5 0.3 0374 Valid
6 0,783 0,374 Valid

7 0,454 0,374 Valid

8 0,479 0,374 Valid

9 0,546 0,374 Valid

10 0,649 0,374 Valid
11 0,887 0,374 Valid
12 0,640 0,374 Valid
13 0,905 0,374 Valid
Service Value (X2) 1a 0.815 0374 Valid
15 0,778 0,374 Valid
16 0,820 0,374 Valid
17 0,850 0,374 Valid
18 0,879 0,374 Valid
19 0,802 0,374 Valid

Customer 20 0,886 0,374 Valid
Satisfaction (Y) 21 0,358 0,374 Valid
. Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 20, 2018

Berdasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui
bahwa nilai 1 hitung dari semua indikator variabel lebih besar dari r tabel
nya (r hitung > r tabel), yaitu semua nilai r hitung > 0,374. Oleh karena itu
dapat disimpulkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini adalah

valid dan layak digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian.

52. Uji Reliabilitas Data

Uii reliabilitas adalah untuk menentukan ukuran kestabilan dan konsistensi
i

dalam menjawab hal yang berkaitan dengan pertanyaan dari suatu
n

d
responde r. Cronbach Alpha adalah teknik untuk mengukur

lam bentuk kuesione
indikator-inidkator di

variabel da

keandalan

dalam kuesioner penelitian. Suatu kuesioner




di . . .
ikatakan reliabel apabila variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,6
_ ,6. Dan

dalam itian ini
penelitian ini untuk menentukan apakah variabel memiliki nilai Cronbach
ach’s

Alpha > 0,6 atau tidak maka peneliti menggunakan bantuan aplikasi SPSS 20

Tabel 5.5 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Price Fairness 0,812 Reli ng
eliabe
Service Value 0,928 Reliabel
Customer Satisfaction 0,801 Reliabel
iaoe.

Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018

Dari tabel di atas diketahui variabel price fairness mempunyai nilai
ai

Cronbach alpha sebesar 0,812 > 0,6. Kemudian variabel penetapan service val
vatue

mempunyai nilai Cronbach alpha sebesar 0,928 > 0,6 dan variabel cust
4 usiomer

satisfaction mempunyai nilai Cronbach alpha sebesar 0,801 > 0,6
Dari hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa nilai Cronbach
. L - - a
alpha ketiga variabel diatas lebih besar dari 0,6. Hal ini berarti instrumen b c
n butir-

butir pernyataan yang digunakan dalam penelitian dapat dipercaya Karen
. a

apabila nilai Cronbach alpha kurang dari 0,6 maka pernyataan dari tiap indikat
or

tidak reliabel.

53. Uji Asumsi Klasik
5.3.1. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah untuk menentukan apakah data variabel yan
- . 3 - g
populasl distribusi normal atau tidak. Uji normalitas

kita miliki mendekati
ni menggunakan vji normalitas P-Plot dengan bantuan

dalam penelitian i
SPSS 20.




Normal P-P Plot of Regression Standardized Resldual
Dependent Variable: Y
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Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018
Gambar 5.1 Hasil Uji Normalitas P-Plot

Berdasarkan hasil uji normalitas melalui kurva P-Plot dengan

bantuan aplikasi SPSS 20 diatas dapat disimpulkan bahwa data dikatakan

terdistribus
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Data diatas tetap dikatal

normal walau
tersebut tidak menyimang terlalu jauh dan tetap konsisten mengikuti arah

abila titik-titik menyebar tidak beraturan dan tidak

i normal sebab data atau titik menyebar di sekitar garis

ada titik-titik yang menyimpang sedikit namun titik-titik

garis. Namuf, ap

mengikuti arah garis akan dapat dikatakan data terdistribusi tidak normal.

5.3.2. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui ada atau

tidaknya hubungan linier antara variabel independen dalam model regresi.
at dilihat dari varian inflation factor (VIF) dan

korelasi tersebut dap
Nilai tolerance adalah besarnya tingkat kesalahan yang

Nilai

tolerance-

dibenarkan secara statistik, sedan
or inflasi penyimpangan baku kuadrat. Nilai tolerance harus

adalah fakt . .
diantara 00-1 sedangkan VIF juga harus lebih rendah dari angka 10.

gkan nilai variance inflation factor (VIF)
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Nilai varian inflation factor (VIF) dan tolerance dapat dicari dengan

menggunakan rumus sebagai berikut:
e  Uji Multikolonieritas X1 dengan X2

1
VIF = —=~
(1- R*)
1
VIF =
(1— (0,492)%)
1
VIF = 73770,242)
VIF = 1,32

Tolerance = 1 —1- Rj?

VIF
-—1— =1-— 0,242
1,32 ’
= 0,758

Tabel 5.6 Hasil Uji Multikolinieritas, Hasil Uji Regresi, Hasil Uji T

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized |t Sig. Collinearity Stafistics
Coefficients Coefficients
I
B std. Error | Beta Tolerance | VIF
(Constant) 434 1,940 224 824
1 x1 118 055 ,208 21443 |,041 758 1320
X2 ,205 ,048 587 4,226 ,000 758 1,320

a. Dependent variabel: Y
Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018

analisis multikolinieritas memperlihatkan nilai

0,1 dan nilai VIF sebesar 1,32 < 10, maka dapat

Hasil pengujian
sebesar 0,758 2

toleran




dikatakan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel bebas yaitu

price fairness dan service value.

5.3.3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu

pengamatan ke pengamatan lain. Uji heteroskedastisitas menghasilkan

grafik pola penyebaran titik (scatterplof). Pola heteroskedastisitas ditandai

apabila pola mendatar yang dapat ditarik satu garis lurus. Pada penelitian

ini, Wi heteroskedastisitas menampilkan pola penyebaran titik seperti pada

gambar perikut ini:
Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018
Gambar 5.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Dari hasil uji heteroskedastisitas di atas yang diolah melalui
; spSS 20, dapat

aplikas
0-Y dan tidak mer
iadi heteroskedastisitas. Karena data tidak

terbentuk diidentiﬁkasi tidak terj
itas, maka dop at dilanjutkan penelitian. Data yang

dilihat bahwa titik-titik data tersebar di daerah
bentuk pola tertentu, maka model yang

i heteroskedastls




dikatakan terjadi heteroskedastisitas apabila titik-titik tersebut dapat
ditarik garis lurus, sedangkan dalam penelitian ini tidak.

5.4. Analisis Korelasi dan Regresi

5.4.1. Analisis Korelasi Sederhana dan Berganda

Korelasi merupakan teknik analisis yang termasuk dalam salah satu

teknik pengukuran asosiasi atau hubungan (measures of association) antar

variabel. Korelasi sederhana yaitu analisis korelasi untuk mencari

hubungan variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Sedangkan,

korelasi berganda adalah korelasi antara dua atau lebih variabel

bebas/independen (X) secara simultan/bersama-sama dengan satu variabel
terikat/dependen (Y). Adapun uji korelasi sederhana dan berganda dapat
dilakukan dengan menggunakan rumus-rumus sebagai berikut:

Tabel 5.7 Tabel Penolong
Y X7 | X2*_| Y | XLY | X2V | X1.X2
1849 | 225 480 645 1376

2
[

"
-t
§

T | 32 | 43 | 15 | 1024
ST 35 | 44_| 13 225 | 1936 | 169 | 455 | 572 | 1540
3 33 —‘g" 12 _—_1_(1§9’__ 2025 144 396 540 1485
2 32 22 ““'1"2 _-_19‘2_4___ 1764 144 384 504 1344
5 34 T 13 ——1'1-52___ 2401 169 442 637 1666
< > -——5-9-"‘—""‘9 __f@i_.- 1521 81 198 351 858
- 35 23 —""13 ,__1.2_25..-_181‘9 169 455 559 1505
2 T T 13 —.__1__22_6____ '1849 196 504 602 1548
5 BT._ZT———-——"‘I 5 ___!_0_8'9'__ -__1_6_81 225 495 615 1353
T 2_4—--—:‘—,7-‘-"""’1}’— __—_51_6____ 2209 169 312 611 1128
T - _._Zi—-—— __9_.- -’]23_;-9___ __]_zg4 169 429 546 1386
D —3—5-'-"@"' ——_]2_—_ 1225 2304 144 420 576 1680
3 E;—T_,LLJL 1681 144 348 492 1189
" 2_3._—_-55-’ __j_‘,____ "5}_9__'__ 625 64 184 200 575
23 | 22— 1369 | 2209 225 | 555 | 705 [ 1739

a7 | 13 011 | 169 | 416 | 533 | 1312

—
W
W
\\]
—
(¥%)

| 1681 |
16 ;i ,%__JT;—E 209 | 225 | 375 | 1705 1175
181 33 | 4 +——T 1089 1764 196 462 588 1386
o33 | 42 | 1 l 16
o | 24 | 41 | 12 +—r 1600 | 169 | 416 | 520 | 1280
ST T3z | 40 | 1B +—r T 1681 |

_,.Zi—-—-———ﬁ"' 1089 1681 169 429 533 1353
22 33 _____,,—_-———2"" "'"3"2-6’— 1600 144 276 480 920
325 | 40 | 12 1L—"
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No. | X1 [ X2 ]| Y x1? x2? Y: | XLY | X2.Y | X1.X2
24 | 30 | 40 12 900 1600 | 144 | 360 | 480 1200
25 | 34 | 45 13 1156 | 2025 | 169 | 442 | 585 1530
26 | 35 | 48 14 1225 | 2304 | 196 | 490 | 672 1680
27 [ 33 | 48 15 1089 | 2304 | 225 | 495 720 1584
28 | 28 | 30 9 784 900 81 252 | 270 840
29 | 37 | 45 15 1369 | 2025 | 225 | 555 675 1665
30 | 34 | 42 | 13 1156 | 1764 | 169 | 442 | 546 1428
= | 930 | 1276 | 385 | 29965 | 55014 | 5031 | 12184 | 16565 | 40260

Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018

Perhitungan Korelasi Sederhana
Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X1 dengan Y
.= nZx,y — (Zx1)(Zy)
1y = Jarx? - Ga))Zy? — Cy))
30.12184 — (939)(385)
Ty = 3529965  (939))(30.5031 — (385)7)
365520 — 361515
Tety = [(17229).(2705)

4005
Tx1y = 6826,745

Tery =0 587 (hubungannya cukup kuat)

Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X2 dengan Y
nZx,y — (Ex2)(2Y)
Tx2y = ﬁ}.‘x 2 — (Cx2)?)(nZy? - 350)
30.16565 — (1276)(385)
Tx2y = "\/(;35_55014 — (1276)%)(30.5031 — (385)2)
496950 — 491260

_ 496950 40
T2y = [(22244).(2705)

5690
= —TTn A
Tx2y = 7756,934

Txzy = 0,733 (hubungannya kuat)

e ™ e e

EE—— ey




e  Perhitungan Korelasi Berganda

2 2 _
(Repryy) = f x1Y + 1722625 = 2(, ) (,5) (T, ;)

— 2
1- 7y,

_ 0,345 + 0,537 — 2(0,587)(0,733)(0,492)
(Rx1ny) -

_ [ossz-0423
(RxIxzy) - 0,758

(Ryyxzy) = 0,778 (hubungannya kuat)

Tabel 5.8 Hasil Uji Korelasi X1,X2,dan Y

Correlations “
X1 X2 Y r
Pearson Corelation 1 4927 587" ! f’
X1 Sig. (2-tailed) 006 001 f
N 30 30 30 ‘ l:
[ pearson Correlation 492" 1 734" ‘& |
x2  Sig. (2-tailed) 006 000
¢ N 30 30 30
pearson Correlation 587" 7347 1
Y Sig. (2-tailed) ,001 ,000
N 30 30 30
= Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
' Syumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018
Melalui hasil korelasi Pearson dari tabel di atas dapat dijelaskan
sebagai berikut ini: |

1. Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa dengan jumlah n sebanyak |
30 didapatkan nilai korelasi variabel price fairness (X1) terhadap 1|
variabel customer satisfaction (Y) sebesar 0,587 dengan tingkat
ansi lebih kecil dari 0,01 (0,001<0,01) memperlihatkan

signifik
yang positif, cukup dan signifikan.

hubungan
Hal ini berart
pelanggan nai
ditimbulkan juga

i jika persepsi price fairness yang diberikan kepada

k, maka persepsi customer satisfaction yang akan

akan naik.
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5 Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa dengan jumlah n sebanyak
30 didapatkan nilai korelasi variabel service value (X2) terhadap
variabel customer satisfaction (Y) sebesar 0,734 dengan tingkat
signifikansi lebih kecil dari 0,01 (0,000<0,01) memperlihatkan
hubungan yang positif, kuat dan signifikan.

Hal ini berarti jika persepsi service value yang diberikan
perusahaan ditingkatkan maka persepsi customer satisfaction yang
dialami pelanggan juga akan naik.

3. Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa dengan jumlah n sebanyak
30 didapatkan nilai Kkorelasi variabel price fairness (X1) terhadap
service value (X2) sebesar 0,492 dengan tingkat signifikansi lebih
kecil dari 0,01 (0,006<0,01) juga memperlihatkan hubungan yang
positif, cukup dan signifikan.

Hal ini berarti terdapat hubungan yang cukup berarti antara

persepsi price fairness dan persepsi service value yang diberikan

kepada pelanggan-

5.4.2. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi digunakan untuk menguji pengaruh variabel-

variabel independen terhadap variabel dependen, yaitu untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh dari Price Fairness dan Service Value terhadap

mer Satisfaction pada PT Pulo
a, bl, dan b2 untuk menyusun persamaan

Custo gadung Tempajaya. Berikut ini adalah
perhitungan dari nilai

hasil
regresi sederhana dan berganda dari penelitian ini:

o Perhitungan Skor Deviasi

=x0)?
1. sx2=Zxi— "
(939)

£x12 = 29965 - "'"3'0

z'xlz = 29965 - 29390;7

X = 574,3




(X2)°
n

(1276)?

Zx? =55014 — —5—
30

Sx? = 55014 — 5427253
Exi = 741,47

N sz =2x22 —

. Sy:=3XY?- e’
n
385)?

Zy? =5031— (

Y 30

Iy? =5031— 4940,83
Zy? =90,17

EX)EY)

O m————

. Z'xly = ZX]J’ -— n

9
ey = 12108 - EE

Ixy = 12184 — 12050,5
Ix1y = 133,5

EX)EN

e o ——

. Zx,y =ZX2¥ "
1276)(385
Zxy = 16565 - .(—-—3)6'("—)

Sx,y = 16565 16375,33

Zx,y = 189,67

_ _ (FX1)(ZX2)
. IxgX2 = ZX1X2 —-—‘n""_

(939)(1276)

ZxyX2 = 40260 — 30

IxqX2 = 40260 — 39938,8

Zx1X2 =321, 2

Xy, 939 31,3

shi=—g 7 30

Xz 1276 _ 42,53

IX,=— = 30

e e




e Menghitung nilai koefisien (b; dan by) dan nilai konstanta (a)

(zxzz)(zxz}’)“(3"15‘2)(2"2}')

1) by =
) b (Zx,2)(Zxz%)— (Zx1%2)*
by = (741,47)(133,5) - (321,2)(189,67)
(574,3)(741,47) - (321,2)2

b= 98986,245 — 60922,004
1 = 225826,221 — 10316944

b1 = 0,118

2) by = (£x,2) (Ex29)~(Ex1 %) E%1Y)
2 G2, Ex7) - Exa%2)’

b = (574,3)(189,67) — (321,2)(133,5)
z (574,3)(741,47) — (321,2)?

o 108927,481 — 42880,2
2 = 225826,221 — 103169,44

b, = 0,205

y 2=(@)- 5 )56
a= (2)- 0118 (Z2) - 0205 (2

a= 12,83333 — 3,69258 — 8,70629

a= 0,434

an regresi perganda antara Price Fairness (X1) dan Service

e Perhitung
Value (X2) terhadap Customer Satisfaction (Y):
Y = a + bX, + bX;

y=0434+ 0,118X4 + 0,205X;

persamaan uji regresi berganda diatas, dapat

Hasil dari perhitungan
sebagai berikut :

dijelaskan




_ Nilai a menunjukkan intersep yang merupakan nilai rata
- . . -rata
apabila variabel X tidak memberikan kontribusi terhadap variabel
. . a

Y, maka nilai rata-rata variabel Y sebesar 0,434. )
Hal ini . .

al ini berarti tanpa adanya persepsi price fairness dan service
v.alue dari pelanggan, maka persepsi customer satisfaction yan
timbul tetap ada, tapi dalam jumlah yang kecil. :
_ Nilai bX; dimana menunjukkan variabel bebas/variabel
t yaitu Price Fairness (X1) sebesar 0,118 adalah positif.

independen

Dengan kata lain jika variabel X1 dinaikkan 1 satuan, maka nilai
> niai

dari variabel Y akan naik sebesar 0,118.
Hal ini berarti setiap kali perusahaan menaikkan nilai persepsi

price fairness, maka persepsi customer satisfaction kepada

perusahaan juga akan naik.
 Nilai bXp dimana menunjukkan ~ variabel bebas/variabel

independent yaitu Service Value (X2) sebesar 0,205 adalah positif.
Dengan kata lain jika variabel X2 dinaikkan 1 satuan, maka nilai
darj variabel Y akan naik sebesar 0,205.

Hal ini berarti setiap kali perusahaan menaikkan persepsi service

value, maka persepsi customer satisfaction kepada perusahaan jug
a

akan naik.

. Berdasarkan tab
coefficients beta, Kkoefisien Price Fairness (X1) sebesar 0,298 dan

Service Value (X2

el 5.6 di atas, dalam kolom standardized

) sebesar 0,587. Dengan ini dapat dikatakan

pahwa variabel service value (X2) berpengaruh lebih besar

terhadap variabel customer satisfaction (Y) dibandingkan variabel

price fairness X1).
paling mempengaruhi persepsi cusfomer

penetapan
Hal ini
satisfactio
oleh pé
perusahaan-

berarti hal yang
n yang pelanggal dapatkan, lebih bessar ditimbulkan

rsepsi service value daripada price fairness yang diberikan




55. Konstelasi Penelitian Hasil Perhitungan Regresi antara Variabel X1

dan X2 terhadap Variabel Y

Price Fairness (X1)
rx,y = 0,587 ]
\ Customer
Satisfaction (Y)
Service Value (X2) /
rx;y = 0,733 L1 I
-

y = 0,434 + 0,1 18X1 + 0,205X2
Rxixpy = 0,778

Sumber: data diolah

Gambar 5.3 Konstelasi Penelitian

5.6. Koefisien Determinasi
menyatakan proporsi dari variasi keseluruhan

. . 2
Koefisisen determinast (R)
ang dapat diakibatkan oleh hubungan linear

¢l dependen (Y) Y
un hasil uji determinasinya adalah sebagai

dalam nilai variab
dependen (X) adap

dengan variabel in

berikut:

KD = R? X 100%
KD = (0,778)* X 100%
KD = 60, 5%




Tabel 5.9 Koefisien Determinasi

Model Summary®
Model R R Adjusted R | Std. Error of Change Statistics
Square Square the Estimate

R Square | F Change | df1 | df2 Sig. F

Change Change
1 ,778° ,605 576 1,148 ,605 20,699 2| 27 000
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variabel: Y

Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018

m R square dalam tabel digunakan untuk mengetahui tingkat

1 nilai koefisien determinasi, yaitu sebesar 60,5%. Berdasarkan

determinasi terlihat tampilan output SPSS model summary
alah 0,605. Hal ini berarti hanya 60,5% variasi Customer
dijelaskan oleh variabel-variabel independen di atas.

dijelaskan oleh sebab-sebab lain di luar model. Dengan

Kolo
pengaruh variabe
tabel hasil koefisien
besarnya R Square ad
Satisfaction (Y) dapat
Sedangkan sisanya 39,5%

kata lain, naik turunnya (vari
ice fairness dan service value sebesar 60,5% yang

disebabkan oleh persepsi pric
diberikan oleh perusahaan, sedangkan sisanya disebabkan oleh faktor-faktor lain.

asi) persepsi customer satisfaction yang akan timbul

57. Uji Hipotesis
5.7.1. UjiF (Simultan)
secara simultan ini bertujuan untuk mengukur ada

abel bebas (X) secara bersama-sama terhadap

Uji hipotesis
stau tidaknya pengaruh vari

alam penelitian ini, peneliti menguji apakah variabel

ice Value berpengaruh secara simultan terhadap
ction. Adapun kriteria yang digunakan adalah

i Customer Satisfa

variabel terikat (Y)-D
ice Fairness dan Serv




e Jika probabilitas >0,05 dan jika Fhitung < Fuavet maka Ho diterima
ika Fhimng > Fiabel maka Ho ditolak

|
|
|
|
|
!}

o Jika probabilitas <0,05 dan j
e Hipotesis Deskriptif

Ho = Tidak terdapat
¢ secara simultan terhadap Customer Satisfaction.

pengaruh antara variabel Price Fairness dan

Service Valu

Ha = Terdapat pengaruh Price Fairness dan Service Value secara

simultan terhadap Customer Satisfaction.

a) Menghimng Fhitung
Ehi _R2 n-m-—1)
itung = 7, 7= R?)

(07782 (30-2-1)
Fhitung =~ (1 — 0,778%)
163427
Fhitung = 757894

Fhitung = 20,7

b) Menghitung Fabe!
Nilai Fiabel dapat dicari dengan meng

Fiabel = F (a)(dk pembilang = k , dk penyebut =1

Maka didapat:
k=2,n=3.0,a=0,05

gunakan tabel F dengan cara:

-k-1)

dk=30-2-1=27
3,35

Fraber= F(0.05%2.27) =
arkan haSil UJi smlultan dldapatkan Fhitung sebesar 20,7.
> Fuabel (20,7 lebih besar dari 3,35) maka dapat dinyatakan
yang meliputi Price Fairness (X1) Service

mempengaruhi variabel dependen yaitu

Karena Fhitung
bahwa variabel independen
Value (X2) secara simultan

Customer Satisfaction (Y)-




Daerah
penerimaan Ho

Daerah penerimaan
Ha

b

(3,39 (20,7)
Sumber: data diolah, 2018

Gambar 5.4 Diagram UjiF

Tabel 5.10 Hasil Uji Regresi F

ANOVA®

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. |

Regression 54,573 2 27,287 20,699 ,000°
1 Residual 35,594 27 1,318

Total 90,167 29
a. Dependent variabel: Y |
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: hasil pengolahan SPSS 20, 2018
askan sebagai berikut:

Hasil Uji F tersebut dapat dijel

Berdasarkan hasil uji ANOVA atau vji F diatas, didapatkan Fhitun
. - l g

7 dengan tingkat signifikasi 0,000. Karena Fhitung > Ftabet (20,7 >

sebesar 20,
00 < 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa

3,35) dan tingkat signifikasi 0,¢

variabel independen yans meliputi
(X2) secard simultan ata persama-sama mempengaruhi variabel

Customer

Price Fairness (X1) dan Service Value

Satisfaction (Y)-

57.2. Ujit (Parsial)

arnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu

as) secara individual dalam menerangkan variasi
i

Uji t pada das
ndependen (beD

yariabel i




variabel dependen (terikat). Dimana t hitung > t tabel, maka hasilnya

signifikan.

o Perhitungan Varians
_ Zy? = (b (Exsy) + b2 (Fx2y))

2
X1xz n-m-—1

§2 = 90,17 — ((0,118(133,5) + (0,205(189,67))
Xixa 30—2-1

§2 = 90,17 — 15,753 + 38,88
X1x; ~ 27

Skax, = 132

e Perhitungan Standar Deviasi Regresi Ganda

- 2
SX1X2 - 5x1x
2

Sx, %, = 1,32
Sx1x2 =1, 15
e Perhitungan Standar Error
s
Sbl = ___-—-—-—"'fx“"x2
’zxf 5D )
Sh 1,15
= /
1= 7726965 - 3097969 (1~ 0.492)%)
1,15
Sbs = 7629965 - =9390,7) . (1 — 0,242)
s 1,15
1= T(574,3.0,758)
Sb, = 0,055
Sx, X,
sz = = "
e MR CADR
1,15

Sbz = Jz5514 - 30.180%,084). 1 - (0492)%)




s

1,15

e /55014 - 54272,52) (1 - 0,242)
sb, = 1,15

J(741,48.0,758)
Sh, = 0,048

Menentukan nilai thitung

th]tung untuk b]
b,
. =—
178Dy
ty = 0118 2,14
170,055
thitung untuk bz
b,
t, = ——
27 Sh,
- 0,205 _ ,
270048

Menentukan nilai tiabel

Nilai t tabel dapat dicari dengan menggunakan tabel t dengan rumus:

tiabel = H2)(n-2)

maka t(0,05/2)(30-2)

t(0,025)28) 2,048

Membandingkan thitune dengan trabel

arl membandingkan thitung
apakah Ho ditolak atau diterima berdasarkan kaidah

Tujuan d dengan twe adalah untuk

mengetahui
pengujian.

Hasil uji t dalam
a) -2,048< 2,14> 2,048 sehingga Ho ditolak

b) 2,048 < 42>

penelitian ini yaitu:

2,048 sehingga Ho ditolak
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Daerah penolakan Ho

_ Service Valu

Gambar 5.5 Diagra

Analisis hasil
a. Price Fairness (X1) menghasilkan perhitungan nilai thitung sebesar

2,14. Schingga diperoleh thirung (2,14) > tusa (2,048), dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,041 (dapat dilihat pada tabel 5.6).
Karena 2,14 > 2,048 dan 0,041 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Hal ini menunjukkan terdapat pengaruh secara positif dan
signifikan antara price fairness dengan Customer Satisfaction, pada

PT Pulogadung Tempajaya.

¢ (X2) menghasilkan perhitungan nilai t hitung sebesar
4,2. Sehingga diperoleh t hitung 4,2 > t tabel (2,048), dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 (dapat dilihat pada tabel 5.6).

Karena 4,2 > 2,048 dan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Dengan demikian terdapat pengaruh secara positif dan

signifikan antara Service Value dengan Customer Satisfaction pada

PT Pulogadung Tempajaya.

Daerah penerimaan Ho

!

(2,048) (2,143)

(-2,048)
Sumber: Data diolah, 2018

m Uji t (Price Fairness terhadap Customer

Satisfaction)

Daerah penolakan Ho




Daerah penerimaan Ho

Daerah penolakan Ho
Daerah penolakan Ho

b
(-2,048) (2,048) (4,226)

Sumber: Data diolah, 2018

Gambar 5.6 Diagram Ujit (Service Value terhadap Customer

Satisfaction)
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6.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis Pe h
ngaru

Pri - ;
rice Fairness dan Service Value terhadap Customer Satisfaction p da P
ada PT

Pulogadung Tempaj aya” dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Harga yang ditawarkan kepada pelanggan PT Pulogadung Tempajay
a

dilakukan

tiga bulan sekali dimana harga
nderung naik. Hal ini dapat mengakibatkan persepsi dari

dengan sistem pembaharuan penawaran harga jual setia
P

yang ditawarkan mengalami fluktuasi 1‘
l‘

yang ce
pelanggan terhadap price fairness yang ditawarkan sehing
. ga |
mempengaruhi customer satisfaction. j |
Hasil analisis dan perhitungan yang telah dilakukan menunjukk '
an |

faktor price fairness (X;) menghasilkan perhitungan s

sebesar 2,143. Sehingga diperoleh t hitung (2,143) > t tabel

), maka Ho ditolak dan Ha diterima.
garuh yang signifikan secara parsial

bahwa
hitung
(2,048
Dengan demikian terdapat pen
antara Price Fairness dengan Customer Satisfaction pada PT
ung Tempajaya- Sehingga hal ini membuktikan bahwa apabila

Pulogad
g diberikan telah sesuai dengan harapan

si Price F qirness yan
gan maka akan meningkatkan persepsi kepuasan pelanggan

empengaruhi kepuasan pelanggan adalah
diberikan PT Pulogadung Tempajaya

persep

pelang
5. TFaktor lain yang dapat m

e value. Pelayanan yang

servic
giriman, kemampuan memberik
an
layana_n,

ketepatan waktu pen

seperti
aikan masih dinilai kurang memberikan

un dalam hal perd

positif terhadap ke
komplain pelanggan terkait keterlambatan

maup
puasan pelanggannya. Hal ini terlihat dari

persepsi

masih seringny? terjadi
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pengiriman maupun garansi yang dinilai masih kurang memberikan

jangka waktu.

Hasil analisis dan perhitungan yang telah dilakukan menunjukkan

bahwa faktor Service Value (X2) menghasilkan perhitungan nilai t
hitung sebesar 4,226. Sehingga diperoleh t hitung (4,226) > t tabel
(2,048), maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Dengan demikian terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial
e dengan Customer Satisfaction pada PT

antara Service Valu

Pulogadung Tempajaya. Sehingga hal ini membuktikan bahwa Service

Value yang ditawarkan PT Pulogadung Tempajaya telah menciptakan

persepsi customer satisfaction.
3. Melalui uji F (simultan) didapatkan F hitung sebesar 20,7. Karena F |
itung > F tabel (20,7 > 3,35) maka dapat dinyatekan bahwa variabel (|
meliputi Price Fairness (X1) dan Service !

independen (bebas) yang

Value (X2) secara simultan atau bersama-sama mempengaruhi variabel
dependen (terikat) yaitu Customer Satisfaction (Y). Dengan persamaan

0,434 +0,118 X1 + 0,205 X>
faktor price fairness dan service value

regresi yaitu Y=
Hal ini mengindikasikan bahwa

diberikan oleh PT Pulogadung T

yang
ah dinilai baik oleh pelanggan dan berpengaruh positif terhadap

tel
persepsi customer satisfaction.
asan dari keduva faktor tersebut.

empajaya secara bersama-sama

Sehingga pelanggan dinilai telah

memperoleh kepy

' 6.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka saran-
gkap terhadap hasil penelitian yang dapat

pelen

g dapat diberi sebagai
Tempajaya sebagai berikut :

saran yan
diberikan kepada PT Pulogadung

|, Berdasarkan hasil yang telah didapat, faktor price fairness berpengaruh
gan hasil lebih kecil dari faktor

terhadap customer Sat

Jue, sehingga perus

isfaction den
ahaan harus memperhatikan prinsip

service V4
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kewajaran dalam kebijakan penetapan harga yang ditawark

yang dapat dilakukan adalah dengan terus membuat kebi'akan. o
yang tidak terlalu jauh dari harga sebelumnya yang Jdita;a,n e
perusahaan setiap kali perubahan harga dilakukan. Sel "Naﬂfan
perusahaan juga harus tetap berupaya menjaga standar kuahta:lm di;t;cl,
Hal ini dilakukan agar pelanggan merasa puas dengan har: Oyané

diberikan dan sesuai dengan apa yang diharapkan karena saat persepsi
i

Price Fairness dari pelanggan memiliki tanggapan yang positif, mak
> a

perusahaan dapat mempertahankan pelanggannya dan melaksanakan

perluasan target pemasarannya.

_ Berdasarkan hasil yang telah didapat Service Value memberikan

pengaruh yang lebih besar terhadap customer satisfaction daripada

price fairness, sehingga perusahaan harus tetap menjaga nilai layanan

perusahaan, seperti meningkatkan performa layanan, termasuk di
dalamnya adalah meningkatkan kinerja waktu pengiriman

mempermudah prosedur pemesanan produk dan kesigapan terhadap

keluhan pelanggan-
penelitian yang akan datang, dapat mempertimbangkan variabel

. Bagi
an service value, seperti kualitas, motivasi

lain di luar price fairness d
promosi  dan faktor-faktor eksternal yang dianggap dapat

mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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A. Identitas Perusahaan
1 Nama Perusahaan:
2  Umur Perusahaan:

B. Identitas Responden
1 Nama responden (bisa tidak diisi):
2 Jabatan responden:
3 Masa kerja jabatan responden:
4 Pendidikan terakhir responden:

A. PRICE FAIRNESS
| No._ Pernyataan
Hargg yang diberikan PT Pulogadung Tempajaya relatif
1 | tidak jauh berbeda dengan harga yang sebelumnya
Harga yang diberikan PT Pulogadung Tempajaya san
2 | wajar
Harga yang di
3 | sebanding dengan harga di
’ 4 | Harga sebanding dengan kualitas
H?-r ga relatif lebih. murah dari produk sejenis yang
5 | ditawarkan di tempat lain :

Harga sesuai dengan yang diharapkan
Informasi mengenai harga masing masing produk'mudah

7_| diketahui
awaran sangat jelas

gat

berikan PT Pulogadung Tempajaya
perusahaan lain

8 | Harga produk yang tercantum di pen .

B.  SERVICE VALUE : | |
NO. Pel’nyataan STS T5 N S s '
jalu tepat |

S | Pengiriman produk PT Pulogadung Tempajaya sé
| Waktu —/
10 | Prosedur pemesanan produk PT pulogadung Tempajaya mudah
11 | Prosedur penerimaan nota PT Pulogadung Tempajaya mudah
PT Pulogadung Tempajaya memberikan konsultasi yang jelas |
12 | berkaitan dengan spesifikasi PTO uk

| PT Pulogadung Tempajay2 mem
14 | spesifikasi produknya secar

PT Pulogadung Tempajay2 enyediakan b2

|15 | tepat berkaitan dengan produk .
emberikan informasi yans

PT Pulogadung Tempajay2 m

16 | bermanfaat mengenai produk .
perikan garansl produk yang

PT Pulogadung Tempajaya mem
17 | baik '
18 | Proses klaim PT Pulogadung Temp

s

ntuan teknis yang

ajaya mudah




C. Customer Satisfaction
No. Pernyataan STS | TS SS
Harga yang diberikan PT Pulogadung Tempajaya sesuai
19 | ekspektasi
Pelayanan yang diberikan PT Pulogadung Tempajaya sesuai
20 | ekspektasi
21 | Senang terhadap kinerja PT Pulogadung Tempajaya




Lampiran 2. Skor Jawaban Responden
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Iampiran 3. Hasil Uji SPSS
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Hasil Uji Validitas X1

Correlations

A B c | o | E F G H TOTAL
Pearson Correlation 1 557" 248 179 212 439 -,039 ,061 465"
Sig. (2-tailed) ,001 ,187 344 262 015 ,838 750 ,010
N 30 30 30 | 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 557 1 633" 467" 422° 489" 255 ,095 ;738"
\ Sig. (2-tailed) \ ,001 \ ,000 ,009 ,020 ,006 174 618 ,000
\ N \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 30 30 30 30
\ Pearson Correlation \ 248 \ ,ssé" \ 1 \ 421 l RNiY 7127 ,236 ,294 858"
\ Sig. (2-tailed) \ 187 \ ,000 \ \ ,0201 ,000 ,000 208 115 ,000
N \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 30 30 30 30
|_Pearson Corelation_| 479 | aeT" | o \ 1 434" 454 393 122 617"
\ Sig. (2-tailed) \ 344 \ 000 \ ,026 \ 017 012 032 521 ,000
\ N \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 30 30 30 30
\ Pearson Correlation \ 212 \ 422" \ 712" 434 528" 284 456 800"
\ Sig. (2-tailed) \ 262 \ 020 ,000 017 ,003 128 ,011 ,000
\ N \ 30 30 30 ~ 30 30 30 30 30
\ Pearson Correlation 439 489~ 7127 | 454 528 1 ,160 ,220 783"
| _Sig. (2-tailed) 015 006 000 012 ,003 399 243 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation -,039 ,255 236 ,303° 284 ,160 1 ,186 454
Sig. (2-tailed) 838 174 ,208 032 128 ,399 ;324 012
N 30 30 30 | 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,061 ,095 294 122 456 220 ,186 1 479"
Sig. (2-tailed) 750 618 115 521 011 243 324 ,007
N 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL | Pearson Correlation 465 738" 858"~ 617" 800" 783" 454" 479" 1

Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 012 ,007




f /N / 30/ 30[ 30/ 30/ '30/ 30/ 30! 3ol 30
f ~_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
[ * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Hasil Uji Validitas X2
\ Correlations
r \ A \ B \ C \ D \ E \ F \ G H | J TOTAL
A \Pearson \ 1 \ 277 \ 273 \ ,595"-\ 4717 \ 189 \ ,403 296 327 | 4047 546"
Correlation
\ Sig. (2-tailed) \ \ 138 \ 145 \ ,001 \ ,009 \ 317 \ 027 A12 ,078 ,006 002
N \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 j 30 \ 30 30 30 30 30
B \Pearson \ 277 \ 1 \ 890" \ 443 \ 483" \ 610" 330 | 361 | 372 | 426 649"
Correlation
\_sg. (2-tailed) \ 138 \ \ ,000 \ 014 \ ,007 000 | 075 ,050 ,043 019 ,000
N \ 30 30 30 \ 30 \ 30 30 30 30 30 30 30
c \ Pearson \ 273 | 690" \ 1| 534" | 788" | 795" | 08" | 679" | 72" | 715° 887"
Correlation . .
Sig. (2-tailed) 145 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
D Pearson 595" 443" | 534" 1| 556" 392" | 503" ,390° 327 ;338 640"
‘ Correlation . ) : ,
Sig. (2-tailed) 001 014 ,002 ,001 032 ,005 ,033 ,078 068 ,000 _
N 30 30 30 |- 30 30 30 30 30 30 30 30
E Pearson 4717 | 483" | 788" | 556 1| 7247 | 69" | 77T | it | TIT 905"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,009 ,007 ,000 ,001 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 | ,




674" ( ,781° / 650" ! 815"

,000 ,000 ,000
30 30 30
631" 775" 778"

/ Pearson / ,189 / 610" / 795" / 392" | 7247 |- 1 ,503"
Correlation ‘
,000 ,032. ,000 ,005 ,000

30 30 .30 30
"503" 1 657"

317 ,000

N 30 30 30 30
G Pearson ,403 330 605" 503" | 669"

Correlation
027 075 ,000 ,005 ,000 ,005

Sig. (2-tailed)

,000

. ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30

Sig. (2-tailed)
‘ N 30 30 30 \ 30 - 30 30
" 6747 | 857 1 753" | 775" 820"

l F
H \ Pearson \ 296 361 \ 679" \ 390 | 777
Correlation )
\ Sig. (2-tailed) \ 212 \ ,050 l ,000 \ 033 \ ,000 \ ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
\ \ \ \ 30 \ 30 \ 30 \ 30 30 30 30 30 30
\ - N - e 850"
,000 ,000 ,000

,000 ,000
30 30
879"

\ V’earson \ 327 \ 372 777" \ 781" \ 6317 | 753
Correlation
,000 \
30 30

\ g (2-tailed) \ 078
\ 3 30 30 30

J \ Pearson \ 404" \ 426" 775 | .838 1

o

B850 775

715~ 338 777
,000

30

,000 ,000 ,000
30 30
850" 879" 1

Correlation
\ Sig. (2-tailed) \

006 019 ,000 ,068 ,000 ,000
30 30 30| -30 30 | . 30 30 30
“| 8157 | 778" | 820"

N
546" 649" 887" 640" | ,905

TOTAL Pearson

Correlalion
,002 ,000 ,000 ,000 ,000

30 30 30

,000 ,000
30" | 30 30

,000 ,000 ,000
30 30 30

Sig. (2-tailed)
30

30

N
»* Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Hasil Uji Validitas Y

/ Correlations
A B C TOTAL
A Pearson 1 544" 463" 802"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,002 ,010 ,000
N 30 30 30 30
8 Pearson \ 544" 1 735" 885"
Correlation
Sig. (2-tailed) \ .,002 \ ,000 ,000
N \ 30 \ 30 30 30
c \ Pearson \ - 483" \ 735" \ 1 858"
Correlation '
| sig. 2-tailed) | ool ow | 000
\ N \ 30 \ 30 \ 30 30
TOTAL \ Pearson \ 802" | 8ee” \ 858" 1
Correlation :
\ Sig. (2-tailed) \ ,000 .ooo.\ ,000
N 30 30 | 30 30
\ **, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Hasil Uji Realibilitas X1

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
,812 8
Hasil Uji Realibilitas X2
Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
928 10
Hasil Uji Realibilitas ¥

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,801




Lampiran 4. Tabel f
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Titik Persentase Distribusi F
Probabilita = 0.05

Diproduksi oleh: Junaidi
http://junaidichania

go.wordpress.com
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df untuk df untuk pembilang (N1)
penyebut
(N2) 1 2| 3 s 5| | 7 a| ol 10| 11| 12| 13| 14] 15

91 | 3.95 | 310 | 2.70 | 2.47 | 2.31 | 2.20 | 211 | 2.04 | 1.98 | 1.94 | 1.90 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
92 | 3.94 | 340 | 2.70 | 2.47 | 231 | 2.20 | 2.11 | 2.04 | 1.98 | 1.94 | 1.89 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
93 | 3.04 | 3.00 | 2.70 | 2.47 | 231 | 2.20 | 2.11 | 2.04 | 1.98 | 1.93 1.89 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
94 | 3.04 | 3.00 | 2.70 | 2.47 | 2.31 | 2.20 | 2.11 | 2.04 | 1.98 | 1.93 1.80 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.77
95 | 3.04 | 3.09 | 2.70 | 2.47 | 231 | 2.20 | 2.11 | 2.04 | 1.98 | 1.93 1.89 | 1.86 | 1.82 | 1.80 | 1.77
96 | 3.04 | 3.00 | 2.70 | 2.47 | 231 | 219 [ 211 | 2.04 | 1.98 193 | 1.80 | 1.85 | 1.82 | 1.80 | 1.77
o7 | 3.04 | 3.0 | 2.70 | 2.47 | 2.31 | 219 | 211 | 2.04 | 1.98 103 | 1.80 | 1.85 | 1.82 | 1.80 | 1.77
98 | 3.94 | 3.09 | 2.70 | 2.46 | 2.31 | 2.19 | 2.10 | 203 | 1.98 103 | 1.80 [ 1.85 | 1.82 | 1.78 ) 1.77
99 | 3.94 | 3.09 | 2.70 | 2.46 | 2.31 | 219 | 2.10 [ 2.03 | 1.98 193 | 1.80 [ 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.77
100 | 3.94 | 3.00 | 2.70 | 2.46 | 2.31 | 2.19 | 2.10 | 2.03 197 | 193 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 179 | 1.77
101 | 3.94 | 3.00 | 2.69 | 2.46 | 2.30 | 2.19 | 2.10 | 2.03 1907 | 1.03 | 1.88 | 1.85 [ 1.82 | 1.79 } 1.77
102 | 2.93 | 300 | 260 | 246 | 230 | 29 | 2.10 | 208 | 1.97 | 192 1.88 | 1.85 | 1.82 | 179 | 1.77 ]
103 | 3.93 | 3.08 | 2.69 | 246 | 2.30 | 2.19 | 2.10 | 2.03 1907 | 1.02 | 1.88 | 1.85 [ 1.82 | 1.79 1.76 |
104 | 3.93 | 3.08 | 2.60 | 246 | 2.30 | 2.19 | 210 | 203 197 | 102 | 188 | 1.85 | 1.82 [ 1.79 1.76
105 | 3.93 | 3.08 | 2.69 | 2.46 | 2.30 | 2.19 | 2.10 2.03 | 1.97 | 1.92 | 1.88 1.85 | 1.81 | 1.79 | 1.76
106 | 3.93 | 3.08 | 2.60 | 2.46 | 2.30 | 2.19 | 210 203 | 1.97 | 192 | 1.88 | 1.84 181 ] 179 | 1.76
107 | 3.93 | 3.08 | 2.60 | 2.46 | 2.30 | 2.18 | 210 203 | 1.97 | 192 | 1.88 | 1.84 1.81 | 1.79 | 1.76
108 | 3.93 | 3.08 | 2.69-| 2.46 | 2.30 218 | 2.10 | 2.03 | 1.97 | 1.92 188 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
109 | 3.93 | 3.08 | 2.60 | 2.45 | 2.30 | 2.18 | 2.09 202 | 1.07 | 102 | 1.88 | 1.84 1.81 | 1.78 | 1.76
110 | 3.03 | 3.08 | 2.60 | 2.45 | 2.30 | 2.18 | 209 202 | 197 | 192 | 1.88 | 184 181|178 | 1.76 |
111 [ 3.93 | 3.08 | 2.69 | 2.45 | 2.30 218 | 2.00 | 2.02 [ 1.97 1.02 | 1.88 | 1.84 | 181 178 :;2 o
112 | 3.03 | 3.08 | 2.6 | 2.45 | 2.30 248 | 2.00 | 2.02 | 1.96 | 1.2 188 | 1.84 ) 1 1.7: 176 " 1]
113 | 3.93 | 3.08 | 2.68 | 2.45 | 2.29 | 2.18 | 209 202 | 1.96 | 1.92 .87 :':: :.z: :.;a 1:75 !
114 | 3.92 | 3.08 | 268 | 245 | 2.29 | 2.18 | 209 2.02 1.96. 1.01 | 1.87 1.84 1.81, 1:78 " ,
! 115 | 3.92.| 3.08 | 2.68 | 245 | 2.20 | 2.18 2.09.| 2.02 | 1.6 1.9 1.87 | 1 .

81178175 :
116 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 2.45 | 229 | 218 209 | 202 | 1.96 | 191 187 | 1.84 ::o 18178 . .
229 | 2.8 | 2.09 002 | 196 | 191 [ 187 1.84 | 1. . ,

2.09 | 2.02 1.96 { 1.91 1,87 | 1.84 1.80 | 1.78 | 1.75
2.09 | 2.02 1.6 | 1.91 1.87 | 1.83 1.80 | 1.78 | 1.75
' 202 | 1.96 1.91 | 1.87 1.83 | 1.80 | 1.78 1.75

117 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 2.45
118 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 2.45 | 2.29 2.18
119 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 245 | 2.29 2.18

120 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 245 | 229 | 218 | 20° | s | 10 | 177 | 178
121 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 245 | 220 | 2.7 200 | 202|196 1 .

1.80 | 1.77 {175
106 | 1.01 | 187 | 182
122 | 397 | 307 | 268 | 245 | 220 | 217 | 20° ;gi 106 | 1.01 | 187 | 1.83 | 180 177 | 175

123 | 3.92 | 3.07 | 268 | 245 | 2.29 | 217 2.08 Y01 | 196 | 191 187 | 1.83 | 1.80 | 1.77 1.75

12 | 392 [ a7 | 208 | 244 | 220 | 217 | 20 o1 | 1.87 | 188 | 1801 177 175
125 | 3.92 | 3.07 | 2.68 | 2.44 | 2.29 [ 217 208 | 201 [ 1967 1 1.37 1.83 | 1.80 | 1.77 1.75
126 | 3.02 | 3.07 | 268 | 244 | 229 | 27 | 298 201 | 195 1'21 1g6 | 1.63 | 180|177 | 178
127 | 3.02 | 3.07 | 2.68 | 244 | 229 | 217 | 208 201 | 1.95 1.91 rae | 1| o |17
128 | 3.0 | 3.07 | 268 | 2.44 | 229 | 27 | 208 201 | 195 :.90 10| ) e | 177 [ 174
120 | 501 | 307 | 267 | 244 | 228 | 217 | 200 201} 122 1.90 sg6 | 1.03 | 180 | 177 | 174
150 | qor | 307 | 267 | 2at | 228 | 297 | 2081 20 195 oo | ves | 183 180 177 1T
131 | 391 | 307 | 267 | 244 | 228 | 277 | 298 2.01 1.92 190\ 1| e | 7 ) By
132 | 391 | 306 | 267 | 2.44 | 228 | 217 | 29 201 1'95 100 | 1.86 | 183 | 179 177 | 174
133 | 3.01 | 3,08 | 267 | 244 | 228 | 217 | 208 20 1'25 10 | 186 | 183 17° 177 | 174
13¢ | 391 | 306 | 267 | 244 | 228 | 217 208 | 201 |V ‘o0 | 1.85 1 1.82 [ 179 [ 177 1 174

2

01
135 | 3.01 | 3.06 | 2.67 | 2.44 | 2.28 | 2.17 [ 208 1 ==

.2010
(M)
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2.43
2.43
2.43
2.43
2.43
2.43
2.43
2.43
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42
2.42

2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
2.28
227
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
227
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.27
2.26
2.26

217
217
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.16
2.15
2.15
- 2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15
2.15

2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
2.08
207
2,07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2,07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
2.07
207
2.07
2.07
2.07
2.07
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06
2.06

2.26

2.15

2.06

2.01
2.01
2.01
2.01
2.01
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99
1.99

1.99

1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94

1.94 .
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93

1.94 |

1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.80
1.90
1.90
1.90 |
1.80
1.90
1.90
1.90
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
.1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88

1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84

" 1.82

1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
-1.82

1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.8
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81

1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.76

1.77
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.75
1.75
1.75
1.75
175
"1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75

1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
1.72
1.72
1.72
1.72
1.72
1.72
1.72
1.72

1.93

1.88
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1.84

1.81

1.77

1.75

1.72




df untuk
penyebut
N2) 1 2 3| 4 5 6| 7 sl ol 10| 11| 12| 13| 14] 15
181 | 285 | 3.05 | 265 | 2.42 | 2.26 | 2.15 | 2.06 | 1.99 | 1.93 | 1.88 | 1.84 ] 1.81 177 | 1.75 | 1.72
182 | 380 | 2.05 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 245 | 2.08 | 1.09 | 193 188 184 181 | 177 {175 | 1.72
183 | 389 | 3.05 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 2.15 | 2.08 | 1.09 | 1.93 | 1.88 | 1.84 181 | 177 | 175 | 172
184 | 389 | 305 | 265 | 242 | 2.26 | 2.15 | 208 | 1.99 | 183 | 1.88 ) 1.84 181 | 177 | 175 | 172
185 | 3.80 | 3,08 | 265 | 2.42 | 2.26 | 2.15 | 2.08 | 1.99 | 1.93 1.8 1.84 | 1.80 | 1.77 | 175 [ 1.72
188 | 3.80 | 304 | 2.65 | 242 | 2.26 | 2.15 | 2.08 | 1.99 [ 1.93 | 1.88 184 | 1.80 | 177 | 1.75 | 1.72
187 | 389 | 3.08 | 265 | 2.42 | 226 | 2.15 | 2,06 | 1.99 | 1:93 | 188 1.84 | 1.80 | 177 | 174 | 172
188 | 3.89 | 3.04 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 2.15 | 2.06 | 1.99 | 1.93 188 | 1.84 | 180 [ 177 | 174 | 1.72
189 | 3.80 | 3.04 | 2.65 | 2.42 | 226 | 2.15 | 206 | 1.99 | 193 188 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 174 | 1.72
190 | 3.89 | 3.04 | 2.65 | 242 | 2.26 | 215 | 2.08 | 1.99 | 1.9 188 | 1.84 | 180 [ 177 [ 174 | 172
191 | 3.80 | 3.08 | 265 | 2.42 | 2.28 | 2.15 [ 208 | 1.99) 1.99 188 | 1.84 | 180 [ 177 | 174 | 172
192 | 389 | 3.04 | 265 | 2.42 | 2.26 | 2.5 | 208 | 1.99 | 1.93 188 | 1.84 | 180 | 177 [ 174 | 172
193 | 3.80 | 3.04 | 2.65 | 242 | 2.26 | 2.15 | 208 | 1.9 193 | 1.88 | 184 | 180 | 177 | 174 1.72
194 | 380 | 3.08 | 265 | 242 | 226 | 245 | 208 | 1.99 193 | 1.88 | 1.84 | 180 | 177 | 1.74 1.72
195 | 2.80 | 3.04 | 2.65 | 242 | 226 | 2.15 | 208 | 1.9 103 | 1.88 | 1.84 [ 180 | 177 [ 174 1.72
196 | 2.80 | 3.04 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 215 | 208 | 1.9 13 | 1.88 | 1.84 | 1.80 | 1.77 | 174 4.72
197 | 3.89 | 3.04 | 2.65 | 242 | 226 | 2.94 | 208 | 198 193 | 1.88 | 184 | 180|177 174 | 172
198 | 3.80 | 2.04 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 2.14 | 208 | 199 o3 | 1.88 |84 | 180 | 177 |74 1.72
199 | 3.80 | 3.04 | 2.65 | 2.42 | 2.26 | 2.14 | 206 109 | 1.93 | 1.88 [ 1.84 1.80 | 177 | 174 | 172
200 | 369 | 3.04 | 265 | 242 | 2.26 | 2.14 | 208 | 198 12 18 | 184 | 180 | 177 174 1.72
201 | 5,89 | 3,08 | 265 | 242 | 226 | 214 | 208 | 1:98 | 19 (gs | 1.84 | 180 | 177 [ 1741 172
202 | 380 | 5,08 | 265 | 242 | 226 | 214 | 208 | 158 103 | 1.88 | 184 | 180 | 177 1.74 | 172
203 | 3.89 | 3.04 | 265 | 242 | 226 | 214 | 20° 108 | 193] 188 | 1:84 180 | 177 | 174 | 172
204 | 3.89 | 3.04 | 265 | 2.42 | 226 | 2.14 | 20 1.08 | 1.03 | 1.88 | 184 :zg :-7’; :.;: :'z
205 | 3.89 | o | 193 | 108 | 184|180 T 72,
208 322 ::.g: 2'2: i’:z iig 21: ig: :98 roa | 168 | 184 | 180 | 17710 172
207 | 350 | 2os | 2es | 242 | 2. | 208 | 1 o | 168 | 186 | 180|177 174 | 171
3.89 | 3.04 | 2.65 | 2.42 | 226 | 214 | 20 1.98 | 1.9 o7 | 174 | 1
208 | 3.80 | 3,04 | 2.65 | 2.42 | 226 | 214 | 20 108 | 1.03 | 188 | 183 1.80 | 177 | % 71
209 | 389 |3 ' 14 | 2.05 | 1.98 | 1.9 188 | 1.83 | 180 [ 177 174 | 1-
210 | 3, 04 | 265 | 241 | 228 | ' "o | 102 | 1.88 ] 183 180 177 | 1.74 1.74
3.89 | 3.04 | 2.65 | 2.41 | 2.26 | 214 205 | 1.98 va0 | 177 | 178 71
211 | 389 | 3.04 | 265 | 241 | 226 | 214 | 29° 108 | 192 | 188183 0 | 177 | 174 | 1T
212 | 389 | 3.04 | 265 | 241 | 2.26 | 214 205 | 1.98 | 192 1.8: :.zg ::ao 1:77 74 | 47
:2 389 | 3.04 | 265 | 241 | 220 | 217 205 | 1€ ::i ::28 1:83 480 | 177 | +74 1.71
289 | 3.04 | 265 | 2.41 | 226 | 214 | 200 1.98 | 1. ™| s | 177 | 174 .71
215 | 3,80 | 2.04 | 265 | 241 | 226 | 214 | 20 Los | 192 | 187 18] - 77 | 174 | 1T
: 7| 183|180 | "
216 | 305 | 304 | 265 | 241|220 | 214 | 20 rop | 182 | 1OV ) deo | 1 | 174 1T
217 | ap | s.04 | 265 | 241 | 226 | 2141 20 o0 | 162 10 :.83 10 | 1777 174 | 47!
218 | aog | 304 | 265 | 241 | 226 | 214 | 20 18| 1921 10 g igo | 177 |1 0T
219 | 3.85 | 2,04 | 265 | 2.41 | 226 | 214 | 20° 1.08 | 1.92 | 1:87 1.83 180 | 176 | 174 1T
20 | 308 | 304 | 265 | 241 | 226 | 214 20 o | 122100 Lg3 | 180 | 176 | V7 1.71
221 | 3.0 | 3,04 | 265 | 241 | 225 | 214 | 29 108 | 192 | 187 1.83 150 | 176 | 174 1T
222 | 388 | 2,04 | 265 | 241 | 225 | 214 [ 2% 1.08 | 1.92 12; 183 | 180 | 178 174 | 171
223 | 388 | 3.04 | 2.65 | 2.41 | 225 | 2M4 205 | 1.98 1.92 1'87 1'83 180 | 476 | 1-74 1.71
226 | 385 | 3.04 | 264 | 241 | 225 | 214 | 20 r08 | 192 | 1971 | a0 | 176 | 174 L2171
225 | 3.88 | 3.04 | 2.64 | 2.41 | 225 | 2.14 ,L@,_L%‘——LQ—Z'JL = '

2010
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L ampiran 5. Tabel t




DISTRIBUSI NILAI tmbel
: R o P AR

B R e i

3.078 | 6.314 . 61 2.000 | 2.
. . . . 390 | 2,659
: . ggg g ggg ‘31.303 6.965 | 9.925 62 | 1.296 1.671 1.999 | 2.389 [ 2.659
1.533 . .182 | 4.541 | 5.841 63 | 1.296 | 1.670 | 1.999 | 2.389 | 2.658
. 2.132 | 2.776 | 3.747 | 4.604 64 | 1.296 | 1.670 [ 1.999 | 2.388 | 2.657
4.032 65 | 1.296 | 1.670 | 1.998 | 2.388 | 2.657

1.440 | 1.943 | 2.447 | 3.143 | 3.707 66
1.415 | 1.895 | 2.365 | 2.998 | 3.499 67 | 1.295 | 1.670 | 1.998 | 2.387 | 2.655
1,997 | 2.386 | 2.655

1.397 | 1.860 | 2.306 | 2.896 | 3.355 68 | 1.295 | 1.670
3.250 59 | 1.295 | 1.660 | 1.997 | 2.386 | 2654

70 | 1.295 | 1.669 | 1.997 | 2.385 | 2653

1

2

3

4

g 1476 | 2.015 { 2.571 | 3.365

7 1.295 | 1.670 | 1.998 | 2.387 | 2.656
8

9

1.383 | 1.833 | 2.262 | 2.821

10 | 1372 | 1.812 | 2.228 | 2.764 | 3.169

: ; :.ggs 1.796 | 2.201 | 2.718 | 3.106 71 | 1.295 | 1.669 | 1.996 | 2.385 | 2653

12 1. 5 | 1.782 | 2.179 | 2.681 | 3.055 75 1 1.295 | 1.669 | 1.996 | 2.384 | 2652
1350 | 1.771 | 2.160 | 2.650 | 3.012 73 | 1.295 | 1.669 | 1.996 | 2.384 | 2.651
1.345 | 1.761 | 2.145 | 2.624 | 2.977 74 ] 1.295 | 1.668 | 1.995 | 2.383 | 2651

75 | 1.295 | 1.668 | 1.895 2,383 | 2.650
7.294 | 1.668 | 1.995 | 2.362 2.649

1.341 | 1.753 | 2.131 | 2.€02 | 2.947

1.337 | 1.746 | 2.120 | 2.683 | 2.921 76 .
1.333 | 1.740 | 2.110 | 2.567 | 2.898 77 1 1.204 | 1.668 | 1.994 | 2.382 2,649
1.330 | 1.734 | 2.101 | 2.552 | 2.878 78 | 1.294 | 1.668 | 1.994 2.381 | 2.648
1.328 | 1.729 | 2.093 | 2.539 | 2.861 79 | 1.294 | 1.668 | 1.994 | 2.381 2,647
1.325 | 1.725 | 2.086 | 2.528 | 2.845 80 | 1.294 | 1.667 1.993 | 2.380 | 2.647
1.323 | 1.721 | 2.080 | 2.618 | 2.831 81 | 1.294 | 1.667 1.993 | 2.380 | 2.646
1321 | 1.717 | 2.074 | 2.508 | 2.819 | | 82 | 1.294 | 1.667 1.003 | 2.379 | 2645
1.319 | 1.714 | 2.069 | 2.500 | 2.807 83 | 1.294 | 1.667 1.992 | 2.379 | 2.645
1318 | 1.711 | 2.084 | 2.492 | 2.797 84 | 1.294 | 1.667. 1.992 | 2.378 | 2644
1.316 | 1,708 | 2.060 | 2.485 | 2.787 85 | 1.294 | 1.666 1.002 | 2.378 | 2.643
1.315 | 1,706 | 2.056 | 2.479 | 2.779 86 | 1.293 | 1.666 | 1.991 2.377 | 2643
1314 | 1.703 | 2.052 | 2.473 | 2.771 87 | 1.293 | 1.666 1.991 | 2.377 | 2.642
1.313 | 1.701 | 2.048 | 2.467 | 2.763 88 | 1.293.| 1.666 | 1.991 2.376_| 2.641
1.311 | 1.699 | 2.045 | 2.462 | 2.756 89 | 1.293 | 1.666 | 1.990 2.376_| 2641
1.310 | 1.697 | 2.042 | 2.457 | 2.750 90 | 1.293 | 1. ggg 11.333 gg;i g.ggg
- 1293 | 1. . . .|
1.300 | 1.696 | 2.040 | 2.453 | 2.744 91 e T 2 563

14
15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32 [ 1300 | 1694 | 2037 | 2449 | 2738 | [ 92
gi 1.308 | 1.692 | 2.035 | 2.445 | 2.733 93 | 1.293 | 1.
35
36
37
|38
39
40
a1
42
43
44
45
46
47
48
49
50

1307 | 1691 | 2.032 | 2.441 | 2.728 gg L2 T 1986 |

1306 11690 | 2030 | 2.438 | 2724 | | 2 1= 88 s 1 2372 | 2636
1306 | 1688 | 2.028 | 2.434 | 2.719 | o6 | 1.202 | 1.664 L S }338 —"‘5'3;1‘ 2635
1.305 | 1687 | 2.026 | 2431 | 2715 o7 | 1.202 | 1664 Lm0 | 2635
1304 [ 1686 | 2024 | 2420 | 2712 | | 38 1.062 | 1664 L 1.2 "'2:370 2634
1304 | 1685 | 2.023 | 2.426 | 2.708 99 [ 1.292 3.
1.303 | 1.684 | 2.021 | 2.423 | 2.704 _:____
1305 | 1883 | 2020 | 2.421 | 2701 | 1190 228 5
: 598 N T2 | 1663 | 1:986 | 220
1.302 | 1.682 | 2.018 | 2.418 | 2.69 05| 7252 | 1,665 | 1. _g_g_g_g._ ggg:

2.695

1.302 | 1.681_| 2.017 | 2.416 103 | : !
1.301 | 1.680 | 2.015 | 2.414 | 2692 | (104 | 1202 1 21085 | 2.367 72630 |
1.301 | 1.679 | 2.014 | 2412 | 2690 105 | 1.292 L L2t t—rogs | o367 | 2629
e a4t [ 2eer | [06 112 1588 64 | 2.366 | 2625

1300 | 1678 | 2.012 | 2.408 | 2685 _191__1,-2.9_1—.._1—557—;-58-;—-—""2355 2626

1295 | 1.677 | 2.011_| 2.407 | 2662 108 | 1291 | 1235 —opq | 2365 | 2627

1599 [ 1.677 | 2.010 | 2.405 | 2.680 109 | 1291 | 1381555 | 2,965 | 2621

1.066 | 1.676 | 2.009 | 2.403 | 2.678 | 110 | 1291 L 217,963 [2.364 | 2626

751 | 1.208 | 1.675 | 2.008 | 2.402 [ 2676 11 | 1291 L83 17'o83 | 2564 ] 2625 |
752 | 1.298 | 1.675 | 2.007 | 2.400 | 2674 (2 L1901 vos | 2363 (2625 |
53 | 1.208 | 1.674 | 2006 | 2.399 | 2672 —1-13———1-'—2-9;—-;3'5{“""1.932 5363 | 2624 |
114 | 1291 L ~2r g7 | 2362 _,2_92%_-

\

54 | 1.297 2.397 | 2.670 .
1.674 | 2.005 | 2.307 | 2670 1 oz 901 | 1.661 Lrri—5 367 | 2623

55 | 1. & | 2.668
297 | 1673 | 2.004 | 2.396 | 2668 1 5171560 '1.53_@1__1_@—1- 5361 |_2.62

56 | 1297 | 1673 | 2.003 | 2.395 | 2667 1 ===
57 1297 [ 1672 | 2002 | 2.394 | 2665 __1_‘—7-————-—1333 —g60 | 1981 | 2301 1+~
118 | 1290 1 —-erT1080 [ 2360 120

58 |1 2.663
296 | 1.672 | 2.002 | 2.392 | 23°=~ i—qg[ 1.290 _,;._._-—-—-55-5" 2360 | 262U |

59 [1. 7 | 2.662 | 220
29 | 1.671 | 2001 | 2391 L 225+ [0 | J;,%%;ommemmmss

60 [ 7996 | 1671 | 2.000 | 2.390 | 2660 o
=~ - . | Lot oduced DY
Oari “Table of Percentage Points of the t-Distibution. ~Biomevika, vol. 32. (1941).9. 300 Repf




Lampiran 6. Tabel 1




Distribusi nilai ripe Signifikansi 5% dan 1%

N The Level of Significance N The Level of Significance
3 5% 1% 5% 1%
0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
A 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
38 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576€ 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 - 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 70 0235 | 0306 |
20 0.444 0.561 75 0227 | 029
21 0.433 0.549 80 0220 | 0286
22 [ 0432 0.537 85 0213 | 0278
23 0.413 0.526- 90 0207 | 0267
24 0.404 0515 95 | 01(12_____,9_.2_6.3.-—-
25 0.39 0.505 100 0.195 | 0256
26 | 0388 0.496 125 0.176 ,,2_22%———
27 0.381 0.487 150 ___0_1_5:?,-_——0—%7——
28 0.374 0.478 175_,#_,9,-1:‘_&.-—_.——("—%—@——-‘
29 0.367 0.470 200 0438 | 3-7e—]
30 0.361 0.463 300 | 0113 | 35—
31 | 0355 0.456 a0 | 0098 | e
—32 [ 03® 0.449 5_09___——%'(9)-2%-—‘"?)765"’
I o i B O T
35 0334 e I O —
. g I a— 0.
36 0.329 0.424 ___2(29___,_9,3.2’2/——7@”
— 37 | 033 041s | 1000 | 0062 L——




