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ABSTRAK

PT CX Mobilindo adalah anak perusahaan dari Indosurya yang dipercaya untuk
memberikan jasa pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi yang strategis terhadap
kepuasan pelanggan PT CX Mobilindo. Teknik pengambilan sampel yang dipilih
adalah teknik purposive sumpling, dimana responden penelitiannya yaitu pelanggan
pengguna jasa PT CX Mobilindo yang berdomisili di Tangerang. Metode analisis
yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan melakukan pengujian validitas,

reliubilitas, uji asumsi klasik (mormalitas dan multikolonieritas), analisis regresi

linier berganda, korelasi, koefisien determinasi serta uji hipotesa penelitian yaitu uji

f dan wji . Data penelitian diolah secara manual dan dengan bantuan SPSS

(Statistical Product and Service Solutions) 24.0 for windows. Berdasarkan hasil
data, dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan (X))

pengolahan
a parsial terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan t hitung

berpengaruh secar
(3,071) > t tabel (1 19845) dan variabel lokasi yang strategis (X3) menghasilkan t

hitung (7,682) > 1 tabel (1,9845) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

pelanggan. Serta kualitas pelayanan dan lokasi yang strategis berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan pelanggan PT CX Mobilindo di Tangerang.

Kata kunci : kualitas pelayanan, lokasi dan kepuasan pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era modern ini, kualitas dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai
keunggulan, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan
pemilihan produk dan jasa bagi pelanggan. Sehingga terjadi persaingan antar
produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan para pelanggan dan memberikan
kepuasan kepada pelanggan yang sebaik-baiknya, karena pada dasarnya tujuan dari

suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan dan setiap

pelanggan berhak atas kenyamanan, keamanan, informasi yang benar dan jujur.

Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kualitas produk dan jasa yang

diberikan sesuai dengan kebutuhannya. Perkembangan dan peningkatan jasa

pelayanan perusahaan semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat

dari ketatnya persaingan yang terjadi di antara sekian banyak perusahaan.

Menurut Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016:137) mendefinisikan jasa atau

pelayanan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu

pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik)

dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Di era globalisasi ini, perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus

meningkatkan kualitas pelayanannya, demikian juga perusahaan otomotif dituntut

untuk melakukan inovasi untuk mendapatkan pelanggan dari pangsa pasar yang ada.

Oleh karena itu perusahaan harus mempunyai keunggulan tersendiri terutama dalam

memuaskan pelanggan. Apabila pelanggan tidak merasa puas terhadap suatu

pelayanan yang di berikan maka pelayanan tersebut dipastikan tidak efektif dan tidak

efisien.
PT. CX Mobilindo merupakan perusahaan otomotif yang bergerak dalam bidang

jasa service mobil. Dalam kegiatannya PT. CX Mobilindo berorientasi pada




keuntungan dengan tetap memperhatikan prinsip sosial bagi kepentingan masyarakat
umum. Dalam prakteknya perusahaan otomotif tersebut lebih menekankan pada
kualitas yang di berikan kepada pelanggan dari pada kuantitas. Sehingga mereka
lebih menekankan memberikan pelayanan yang bagus kepada pelanggan.

Aspek pelayanan sangatlah penting bagi perkembangan bisnis perusahaan. Setiap

perusahaan berusaha memberikan pelayanan yang optimal, agar terciptanya kepuasan

pelanggan. Manfaat yang di peroleh dari kepuasan pelanggan antara lain terciptanya

hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan dan loyalitas.

pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler dkk (2009:177-
182) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
bandingkan kinerja (hasil) yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan kinerja yang

mem

diharapkan. Jadi
dirasakan dengan harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat

kepuasan yang umum. Kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan kecewa, Kalau

kinerja sesuai harapan maka pelanggan puas, kalau kinerja melebihi harapan,

pelanggan sangat puas, senang atau gembira.
Perlu dipahami pula bahwa kualitas tidak boleh dipandang sebagai suatu ukuran

sempit hanya dari kualitas produk dan jasa semata. Kualitas meliputi keseluruhan

aspek organisasi. Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016:137) mengemukakan
terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas pelayanan ditinjau dari sudut
pandang pelanggan, yaitu : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan

Empathy.
Selain kualitas pelayanan yang baik, penentukan lokasi perusahaan yang strategis

mempengaruhi kepuasan pelangg
entuan lokasi. Menurut Fandy Tjiptono (2014:159)

jea an. Oleh karena itu, dalam membangun sebuah
usaha perlu dilakukan startegi pen
lokasi adalah faktor yang berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi
erat kaitannya dengan pasat penyedia jasa. Keputusan pemilihan lokasi berkaitan
dengan komitmen jangka panjang terhadap aspek-aspek yang sifatnya kapital insentif’




Maka lokasi bengkel yang strategis akan memudahkan pelanggan untuk mendapatkan

akses terhadap bengkel tersebut.

Dampak globalisasi menyebabkan industri jasa yang terdiri dari banyaknya mobil
membuat bengkel semakin terlihat dimana-mana. Dalam menjalankan bisnisnya,
pihak bengkel harus berusaha untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pelanggan, termasuk memahami perilaku pelanggan dan hal-hal yang dapat

memberi kepuasan pelanggan. Menyadari hal diatas, tampak betapa pentingnya usaha

pemahaman akan faktor-faktor yang memoengaruhi kepuasan pelanggan untuk

mencapai keberhasilan pemasaran.
Dari latar belakang yang dikemukakan maka penelitian ini mencoba untuk

meneliti hal tersebut yaitu dengan mengambil topik yang berkaitan dengan judul
«“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN LOKASI YANG STRATEGIS DI

TANGERANG TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT CX

MOBILINDO". dengan tuju
yang strategis terhadap kepu

Mobilindo.

an mengetahui lebih lanjut tingkat pelayanan dan lokasi

asan pelanggan yang melakukan service mobil di PT CX

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas maka permasalahan pokok yang akan dibahas penulis

Akhir adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi yang

adap kepuasan pelanggan pada PT CX Mobilindo.

dalam Tugas

strategis terh
Adapun permasalahan yang akan dibahas antara lain :
1. Apakah faktor kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PT CX Mobilindo?
7. Apakah faktor lokasi yang strategis berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PT CX Mobilindo?

3. Apakah faktor Kualitas pelayanan dan faktor lokasi yang strategis berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada PT CX Mobilindo?




1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui:
1. Untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada PT CX Mobilindo.

9 Untuk mengetahui pengaruh faktor lokasi yang strategis terhadap
kepuasan pelanggan pada PT CX Mobilindo.

3 Untuk mengetahui variabel manakah yang lebih berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT CX Mobilindo.

1.4 Batasan Masalah
Dikarenakan adanya keterbatasan waktu dan kemampuan penulis, maka agar

laporan ini dapat lebih fokus dan terarah perlu ditetapkannya batasan — batasan

lingkup penelitian. Batasan - batasan tersebut meliputi :
1. Faktor layanan dan faktor lokasi strategis yang dapat memberikan

dampak terhadap kepuasan pelanggan pada PT CX Mobilindo

2. Pengumpulan data primer penelitian dibatasi hanya untuk pelanggan PT

CX Mobilindo.

3. Kriteria untuk dijadikan sebagai responden data penelitian adalah

pelanggan yang sudah melakukan service mobil PT CX Mobilindo.

1.5 Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yang diharapkan dalam hasil penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan menambah
pengetahuan penulis dalam menganalisa pengaruh kualiatas pelayanan
dan lokasi yang startegis terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan
penelitian ini dapat juga bermanfaat bagi penulis sebagai bahan

pengembangan ilmu manajemen pemasaran untuk diterapkan dalam dunia



kerja dan pengalaman dalam menerapkan ilmu yang didapatkan selama

kuliah ke dalam implementasinya.

N

Bagi Pembaca
Penelitian ini dapat menambah informasi, bahan saran, konsep dan

pengetahuan serta bisa digunakan sebagai referensi mahasiswa/i
Politeknik STMI untuk penelitian lebih lanjut di masa mendatang dengan

fokus kasus yang sama dan masyarakat yang tertarik pada kasus yang

sama.

3. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan masukan dan juga

sebagai bahan pertimbangan terhadap pimpinan perusahaan untuk lebih

meningkatkan penj ualannya demi kelangsungan hidup peusahaan.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pengkaj
n, serta sistematika penulisanan sebagai berikut :

ian, penulisan, pembahasan, batasan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitia

BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini berisikan latar belakang,
tian serta sistematika penulisan.

rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan

masalah, manfaat peneli

BABII : LANDASAN TEORI
Bab ini merupakan bagian yang berisi dasar-dasar teori atau konsep yang digunakan

sebagai dasar pemikiran ilmiah untuk membahas dan menganalisa permasalahan yang

ada.

TODE PENELITIAN

BABIII :ME
langkah yang dilakukan penulis dalam memecahkan masalah yang

Berisikan langkah-

ada.




BABIV :PENGUMPULAN DATA
Berisikan pengumpulan data-data yang dibutuhkan untuk pengolahan data sesuai

dengan metode yang dipilih.

BABV :ANALISIS DAN PEMBAHASAN
analisa serta pembahasan terhadap hasil yang diperoleh dari pengolahan

Berisikan
: data melalui metode yang diterapkan.

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian yang dilakukan serta saran-saran yang

diperlukan perusahaan dan peneliti yang selanjutnya.




BAB II
LANDASAN TEORI

2.1 Pemasaran
P ran menurut Asosiasi Pem ' .
emasara emasaran Amerika adalah suatu fungsi

organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan

menyerahkan nilai kepada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan

cara yang menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya (Kotler & Keller

2016:6).
Pemasaran merupakan salah satu akti
ahaan, menurut Kotler dan Amstrong (2014:26) pemasaran adalah bagaimana

vitas bisnis yang paling penting bagi

perus

membangun hubungan dengan konsumen yang saling menguntungkan. Dua tujuan

dari pemasaran adalah untuk menarik pelangan baru dengan menawarkan superior

value yang menjanjikan serta terus meningkatkan atau mempertahankan konsumen

a dengan menciptakan kepuasan pelanggan.

yang sudah ad
konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang

Pengertian dari
wa pemuasan Kkebutuhan pelanggan merupakan syarat ekonomi dan

menyatakan bah
sosial bagi kelan
aktivitas bisnis yang

(2008:5) pemasaran
a tujuan

gsungan hidup perusahaan. Pemasaran merupakan salah satu
paling penting bagi perusahaan, menurut Kotler dan Amstrong

adalah  proses megelola hubungan pelanggan yang

menguntungkan. Du dari pemasaran adalah untuk menarik pelanggan baru
superior value yang menjanjikan serta terus meningkatkan atau

dengan menawarkan
yang sudah ada dengan menciptakan kepuasan

mempertahankan pelanggan

pelanggan.

Pemasaran adalah mengembangkan, mempertahankan, dan meningkatkan relasi
dengan pelanggan dan mitra lainnya, dengan mendapatkan laba sedemikian rupa
sehingga tujuan masing-masing pihak dapat tercapai. Hal ini diwujudkan melalui

pertukaran dan pemenuhan janji yang saling menguntungkan (Tjiptono dkk, 2008:3)
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dengan tujuan perusahaan.

2.1.1 Konsep Pemasaran

K
onsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk me
ncapai tujuan

organisasi yang diterapkan adalah perusahaan tersebut harus menjadi lebih
ebih efektif

dibandingkan ~para  pesaingnya
mengkomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar serta sasaran yang dipilih
ih.

Kotler dan Armstrong (2014:27) membagi konsep inti pemasaran menjadi 5 1
i 5 langkah,

dalam menciptakan, menyerahkan dan

yaitu :

1. Perusahaan harus memahami
i pasar dan kebutuh
an serta keingi
ginan

konsumen.
7 Perusahaan merancang strategi
pemasaran yang berorientasi
pelanggan, yan
> yang

berarti mengembangkan produk-produk yang memang dibutuhk 1
an oleh

pelanggan.
3. Perusahaan membangun  program pemasaran terpadu  yang d
apat

memberikan nilai unggul kepada konsumen.
uruh langkah ini membentuk dasar bagi langkah keempat dal
am

4. Sel
yang menguntungkan dan menciptakan

membangun hubungan pelanggan
kepuasan pelanggan.

5 Ppada langkah terakhir,
yang telah dilakukannya dengan baik. Keuntun
. gan

perusahaan mendapatkan keuntungan dari hasil
asi

hubungan pelanggan
tersebut berupa

juga keuntungan

peningkatan jumlah pangsa pasar, loyalitas pelanggan, d
, dan

bagi perusahaan berupa laba.




2.2 Kualitas
D .
alam kamus besar Bahasa Indonesia, kualitas didefinisikan sebagai tingk
1 tingkat

baik i i
aik buruknya sesuatu. Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggul
nggulan,

sehingga kualitas merupakan ukuran relative kebaikan.

Menurut Wijaya (2018:9) kualitas barang dan jasa didefinisikan seb
sebagai

keseluruhan gabungan karakteristi 1
stik barang dan jasa menurut pem
t pemasaran, reka
) yasa,

produksi, maupun pemeliharaan yang menjadikan barang dan jasa digunak
gunakan

memenuhi harapan pelanggan atau konsumen. Kualitas merupakan sesuat
u yang

diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualutas didasarkan pada pengaaman aktual
aktua

pelanggan atau konsumen terhadap barang atau jasa yang diukur berdasark
asarkan

persyaratan-persyaratan atau atribut-atribut tertentu.
Supriyono dalam buku Wijaya (2018:9) menyatakan ada dua jenis kualit
as,

yaitu :
1. Kualitas rancangan (Quality of Design). Kualitas rancangan merupak
. : an
dan berbagai desain produk.

¢ kesesuaian (Quality of Condormance). Kualitas kesesuaian

2. Kualita
ukuran mengenai bagaimana suatu

adalah
persyaratan atau spesifikasi. Jika produk memenuhi semua spesifikasi
asi

fungsi

produk memenuhi berbagai

n, produk tersebut cocok untuk digunakan.

l 1

Menurut Su
produk sesuai dengan spesifikasi dan harapan

tingkat dimana suatu

pelanggan. Jadi kualitas merupaka
n kebutuhan, keinginan dan harapan para pelanggan. Perusahaan harus
ptimal quality), yaitu suatu tingkat kualitas yang

kualitas yaitu
n ukuran sampaik sejauh mana suatu produk

sesuai denga

an kualitas optimal (0

memperhatik
rapan pelanggan dan berimbang untuk menghindari

cukup tinggi

tambahan biay2 tanpa men
. inkan kualutas dan layanan yang istimewa untuk setiap pembelian

untuk memenuhi ha
ambah nilai yang berarti. Tidak semua pelangga
n




Dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah keunggulanyang diberikan oleh

pelanggan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang mempunyai SOP (Standar

Operasional Prosedur).

2.3  Pelayanan
Kotler dan Keller dalam buku Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016:13)

mendefinisikan jasa atau pelayanan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible

(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Menurut Kasmir dalam buku Pasolong (2016:45) pelayanan yang baik adalah

kemampuan seseorang dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan

kepuasan kepada pelanggan dalam standar yang ditentukan.

Menurut Mobir dalam buku Pasolong (2016:45), mengatakan pelayanan

han kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.

adalah Proses pemenu
g Kurniawan dalam buku Pasolong (2016:45), bahwa

Menurut Agun
akan pemberian pelayanan (melayani

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan

pelayanan merup ) keperluan orang lain atau

masyarakat yang mempunyai

pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.
Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah jasa yang diberikan dari suatu

pihak ke pihak lainnya yang persifat intangibele (tidak berwijud fisik).

2.4  Kualitas Pelayanan

Lewis & Booms dal
pertama
kat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan

am buku Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016)
merupakan pakar yang kali mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
ukuran seberapa bagus ting

ekspetasi pelanggar .

Kothler yans diterjemahkan oleh Andi Tri Haryono (2015:3) mendefinisikan
dalah tingkat
enuhi keinginan pelanggan atau konsumen.

kualitas pelayanan & keunggulan yang di harapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan untuk mem
10




ptono dan Gregorius Chandra (2016). Service quality da
n

Menurut Fandy Tji

satisfaction mengatakan kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan dan pel
peianggan

dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta presepsi positif terhadap kualitas j
asa.

Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah perbuatan jasa

3 by . - . an

diberikan oleh suatu pihak ke pihak lain yang tidak berwujud dan tidak mengha ?;k g
silkan

kepemilikan untuk memperoleh sesuatu yang diinginkan dan merasakan pel
ayanan

yang diberikan.

2.4.1 Dimensi Kualitas Pelayanan

Pelayanan berkualitas atau pelayanan prima yang berorientasi pada pelangga
n

sangat bergantung pada kepuasan pelanggan. Lukman dalam Pasolong (2011:134)

an ke
pada tingkat kepuasan yang dilayani. Pendapat tersebut

menyebut salah satu ukur berhasilan menyajikan pelayanan yang bekualita
itas

(prima) sangat bergantung
pelayanan eksternal, dari prespektif, lebih utama atau lebih

artinya menuju kepada
gin mencapai kinerja pelayanan yang berkualitas. Menurut

didahulukan apabila in

Zeithmal dalam pasolong (201
atau jasa dipengaruhi ol

1:135) keputusan seorang konsumen untuk

mengonsumsi barang eh berbagai faktor antara lain adalah
adap kualitas pelayanan.

Tjiptono dan Gre
pelayanan. Kompetensi, kesopanan, kredibilitas

presepsinya terh

Menurut Fandy

a dimensi pokok kualitas
adi (assurance). Sedangkan akses, komunikasi dan

gorius Chandra (2016:137), mengemukakan

adanya lim
dan keamanan disatukan menj

uan memahami pelang
ut, yaitu .

kemamp gan diintegrasikan menjadi perhatian (empathy)
Kelima dimensi utama terseb

1. Keandalan (Reliability)
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan
yang akurat sejak pertama

ikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

kali tanpa membuat kesalahan apapun dan

menyampa

11




2. Daya Tanggap (Responsiveness)
Berkcnaan dengan kesedia
an dan kemampuan
para karyawan untuk

membantu
para pelanggan dan merespon permintaan merek
reka, serta
I

|

menginformasikan
jasa secara tepat.
3. Jaminan (4ssurance)
]

gg

terhadap
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan ]
selalu

perusahaan dan perusahaan bi i
isa menciptakan
rasa aman bagi
g

oara
bersikan sopan dan menguasasi pengetahuan dan keterampil
an yang i

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pel
anggan.

4. Perhatian (Empathy)
Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak d &
emi :

kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepad
pada para i

pelanggan dan memiliki jam operasional yang nyaman

5 Bukti Fisik (7T angibles)

Daya Tarik fasilitas fisik perlengkapan dan i
> material yang digunak
an

aan, serta penampilan karyawan.
Selain Parasuraman, Zeithaml, Berry, masih ada beberapa pakar lain

. . . . n a )
uskan dimensl kualitas jasa. Johnston & Silverstro dala,:l ];l:]g(:

(2016:138-138) mengelompokkan dimensi

perusah

berusaha merum
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra

kualitas jasa ke dalam empat kategori :

1. Hygine Factors

Atribut-atribut jasa
bagus atau positif.

yang mutlak dibutuhkan demi terciptanya presepsi
si

kualitas jasa yans
cing Factors

2. Quality-Enhan
jasa yang bila tingkat kinerjanya tinggi akan berda
rdampak

Atribut-atribut

positif pada presepsi kua
tingkat ren tu, tidak ada dampat negative signifikan

litas, namun bila kinerjanya sudah mencapai

dah terten

12




3 Dual-Threshold Factors
Atribut-atribut jasa yang bila tidak ada atau tidak tepat penyampai
annya

akan membuat pelanggan mempersepsikan.

4. Relationship Quality

Kualitas jasa ditentukan pula oleh relasi professional dan sosial anta
ntara

perusahaan dan stakeholder (pelanggan, pemasok, perantara pemerintah

dan karyawan).
Sementara Gummesson dalam buku Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandr
ndra
(2016) berfokus pada sumber-sumber kualitas. Berdasarkan ancangan yang lebih
ebi

bersifat customer and proceSS-Oriented, Gummesson mengidentifikasi empat sumb
sumoer

kualias yang menentukan penilaian kualitas jasa.

1. Design Quality
Kualitas jasa ditentuka

memenuhi kebutuhan pelanggan.

n sejak pertama kali jasa dirancang untuk

2. Production Quality
Kualitas jasa ditentukan oleh kerja sama  antara departe
men

asi dan departemen pemasaran.

produksi/oper
3. Delivery Quality
Kualitas jasa dapat ditentukan oleh janji perusahaan kepada pelanggan
2.5 Lokasi

Tjiptono & Gregorius Chandra (2016:92) menjelaskan bahwa lokasi
1

uh terhadap dimens
emen permintaan dan fokus strategik (Fitzsimmons &

berpengar j-dimensi pemasaran strategis, seperti fleksibilita
S,

titive postioning manaj

compe
penjelasan sebagai berikut :

Fitzsimmons:] 994). Dengan

1. Fleksibilitas suatu
aksi terhadap situasi perekonomian yang berubah. Keput
: usan

lokasi merupakan ukuran sejauh mana sebuah jas
a

mampu bere
pemilihaﬂ liasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang terhad
Tha ap

pek yang sifatnya kapital insentif, karena itu penyedia jasa h
arus

aspek-as

13




benar-benar mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi yang

responsif terhadap kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, budaya

persaingan dan peraturan di masa mendatag.
2. Competitive Ponstioning adalah metode-metode yang digunakan agar

perusahaan dapat mengembangkan posisi relatifnya dibandingkan para

pesaingnya.
3. Manajemen permintaan merupakan kemampuan penyedia jasa untuj

mengendalikan kuantitas, kualitas dan timing permintaan.

4. Fokus strategik merupakan yang bisa dikembangkan melalui penawaran

jasa yang hampir sama di banyak lokasi.
Fitzsimmons dalam Nasution (2004:34) menjelaskan bahwa lokasi adalah

pemilihan suatu tempat yang menentukan suatu usaha produksi atau penyedia jasa

berdasarkan pertimbangan tertentu dan sering.
Jadi dapat disimpulkan bahwa lokasi adalah pemilihan suatu tempat untuk

suatu usaha yang bertujuan memaksimalkan pendapatan. Pencarian lokasi yang

startegis, mudah dilihat pelanggan, mudah dijangkau dan bersifat jangka panjang.

2.5.] Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pemilihan Lokasi
Faktor-faktor penting yang dipertimbangkan dalam pemilihan lokasi masing-

erbeda. Bagi suatu perusahaan mungkin faktor terpenting adalah

masing perusahaan b
lainnya mungkin menemukan bahwa faktor yang

dekat dengan pasar. Organisasi
peling penting adalab pemilihan lokasi dimana

anisasi, ataupun biaya transportasi.

kebutuhan org
san utama terjadinya perbedaan dalam pemilihan lokasi adalah adanya

ng-masing perusahaan. Lokasi yang baik adalah suatu

tersedia tenaga kerja yang mencukupi

Ala

perbedaan kebutuhan masi
Hal ini
r-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam pemilihan

persoalan individual sering disebut pendekatan “situasional” atau

“contingency”. Secara fakto

lokasi perusahaan.




1.

Lingkungan Masyarakat
Kesediaan masyarakat suatu daerah menerima segala konsekuensi, baik

konsekuensi positif mauoun negative didirikannya suatu pabrik di darah

tersebut merupakan suatu syarat penting. Perusahaan perlu memperhatikan

nilai-nilai lingkukan dan ekologi dimana perusahaan akan berkokasi

Letak Pasar

Biaya distribusi
angkan faktor letak pasar. Kecepatan dan kemudahaan dalam

produk ke pelanggan sangat penting dalam

mempertimb

melayani pelanggan juga merupakan alasan lain pemilihan untuk

menentukan lokasi strategis yang mendekatu pasar.

Letak Sumber Tenaga Kerja

Salah satu faktor yang mempengaruhi efi
un lokasi perusahaan harus mempunyai

siensi kerja dan biaya produksi

adalah tenaga kerja. Dimana p

tenaga kerja, karena itu cukup tersedianya tenaga kerja merupakan hal

yang mendasar. Bagi banyak perusahaan sekarang, kebiasaan dan sikap

calon pekerja suatu daerah lebih penting dari keterampilan dan suatu
daerah lebih penting dari keterampilan dan pendidikan, karena karang
g dapat menemukan tenaga kerja baru yang telah siap
yang sangat bervariasi dan tingkat spesialisasi yang

ahaan harus menyelenggarakan program

perusahaan yan

untuk pekerjaan
sangat tinggi, sehingga perus

khusus bagi tenaga kerja baru.

latihan
an Pensuplai

Kedekatan dengan Bahan Mentah d
Apabila bahan mentah berat dan susut cukup besar dalam proses produksi
aik berlokasi dekat bahan mentah. Tetapi bila

maka perusahaan lebih b

lebih berat, besar dan bernilai rendah maka lokasi dipilih

produk jadi
dekat dengan bahan mentah dan para enyedia

sebaliknya. Lebih

(pensup]ai) memun
g lebi

gkinkan suatu perusahaan mendapatkan pelayanan

penyuplaian yan h baik dan menghemat biaya pengadaan bahan.
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5. Tersedianya Fasilitas Transportasi
Tersedianya fasilitas transportasi baik lewat darat, udara dan air akan
melancarkan pengadaan faktor-faktor produksi dan penyaluran produk
perusahaan. Pentingnya pertimbangan biaya transportasi tergantung
terhadap total biaya. Biaya transportasi tidak dapat

“sumbangannya”

dihilangkan dimanapun perusahaan berlokasi, karena produk perusahaan

salurkan dari produsen diantara sumber bahan mentah akan
pengangkutan bahan mentah, tetapi biaya

harus di
mengurangi  biaya
pengangkukan pengiriman produk jadi meningkat. Sebaliknya, lokasi

dekat pasar akan menghemat biaya pengangkuta produk jadi, tetapi

menaikkan bahan mentah.

6. Sumber — Sumber Daya (alam) Lainnya
Setiap industry memerlukan tenaga baik yang dibangkitkan dari aliran

listrik, diesel, air, angin dan jain-lain. Oleh sebab itu perlu diperhatikan

r daya-sumber daya (alam) dengan murah dan

tersedianya sumbe
mencukupi.

Selain faktor-faktor d
harga tanah, peraturan-
kat pajak, kebuthan untuk ekspansi, cuaca

peraturan tentang lingkungan

iatas, berbagai faktor berikut ini perlu dipertimbangkan

dalam pemilihan lokasi : peraturan tenaga kerja, lokasi pabrik-
pabrik dan gudang-gudang pesaing, ting

atau iklim, keamanan, serta konsekuensi pelaksanaan

hidup.
(2016:93) menjelaskan bahwa pemilihan

Tjiptono & Gregorius Chandra
tempat atau lokasi memerlukan pe angan terhadap faktor-faktor berikut :

| Aksebilitas, misalny2 !

rtimb
okasi yang dilalui atau mudah terjangkau sarana

transportasi umuin-
2. Visibilitas, yaitu lo

jarak pandang normal.
3 Lalu lintas (traﬁ’ic), menyangkut ada dua dipertimbangkan utama, yakni :

kasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas dari
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a. Banyaknya orang yang lalu lalang bias memberikan peluang be
sar

terhadap terjadinya impluse buying, yaitu keputusan pembelian yan
, o g
sering terjadi spontan tanpa perencanaan dan/atau tanpa melalui usah
usaha khusus. &
b. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa juga menjadi hambatan
misalnya terhadap layanan kepolisian, pemadam kebakaran atali
ambulans.
Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman, baik untuk kendaraan roda

dua maupun roda empat.

5. Ekpansi, yaitu tersedianya tempat yang cukup luas untuk perluasan usaha

dikemudian hari.

6. Lingkungan, yaitu daerah se
akan yang berdekatan dengan kost atau

kitar mendukung jasa yang ditawarkan.

Sebagai contoh : warung m

perkantoran.

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing.
8. Peraturan pemerintah, misalnya ketentuan yang melarang bengkel

kendaraan bermotor terlalu berdekatan dengan daerah pemukiman

penduduk.

Selanjutnya menurut
merupakan suatu alasan seseorang menggun

1. Keterjangkauan
s lalu lintas

Ari Budi sulitiono (2010:54) lokasi yang strategis
akan pelayanan yaitu :

2 Kelancaran aru

3. Lingkungan sekitar
4. Dekat dengan fasilitas umum
+ dan Render (2006:239) tujuan strategi lokasi adalah untuk

Menurut Heize
ntungan lokasi bagi perusahaan. Keputusan lokasi sering

memaksimalkan keu
a analisis lokasi di sector industry strategi yang

bergantung kepada tipe bisnis. Pad

dilakukan terfokus pada minimisa
ditujukan untuk memaksimalkan pendapat

si biaya, sementara pada sektor jasa, fokus

an. Hal ini disebabkan karena perusahaan
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manufaktur mendapatkan bahwa biaya cenderung sangat berbeda di antara lokasi
yang berbeda, sementara perusahaan jasa mendapati bahwa lokasi sering memiliki
dampak pendapatan daripada biaya. Oleh karena itu bagi perusahaan jasa lokasi yang
spesifik seringkali lebih mempengaruhi pendapatan daripada mempengaruhi biaya.
Hal ini berarti bahwa focus lokasi bagi perusahaan jasa seharusnya pada penetapan
volume bisnis dan pendapatan. Ditambahkan oleh 31 Sumarwan (2003) bahwa
pengusaha akan selalu berusaha mencari lokasi yang strategis, yang mudah dilihat
dan dijangkau oleh kosumen. Lokasi bisnis yang paling tepat untuk bisnis jasa antara
lain adalah ditempat dengan potensi pasar yang besar. Faktor-faktor seperti kepadatan
lalulintas, kepadatan populasi diantara kehidupan disekitar lokasi juga menjadi faktor

penting dalam pemilihan lokasi.

2.6 Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler & Keller (2016:16), kepuasan (satisfaction) adalah perasaan

yang timbul karena membandingkan kinerja yang

senang atau kecewa seseorang
dap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal

dipersepsikan produk (atau hasil) terha
memenuhi ekspektasi, an tidak akan puas. Jika kinerja sesuai dengan

pelangg

ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan
sangat puas atau senang.

Menurut Kotler dkk (2009:177-

wa seseorang yang muncul s
atau hasil) yang diharapkan. Hal-hal yang

182) kepuasan pelanggan adalah perasaan

etelah membandingkan kinerja (hasil)

senang atau kece

pikirkan terhadap kinerja (

produk yang di
adalah kinerja layanan yang dibawah harapan

uat pelanggan tidak puas

dapat memb
dan hal yang membuat pelanggan puas adalah pelayanan yang melebihi harapan.
at dikatakan sebagai salah satu faktor utama untuk

Kepuasan pelanggan dap
asar
hnaars dalam Tjiptono (2016:202), pada dasarnya

memenangkan persaingan di p dengan memberikan nilai dan juga kepuasan

terhadap pelanggan- Menurut SC .
tujuan dari sebuah bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang puas.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya
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hubunga
bg n antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memb
an 1 : . > cm 1
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelangga enikan dasar
Giese & . n.

L .Cote dalam buku Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (201
gidentifikasi 20 definisi yang diacu dalam riset kepuasan pel o)
anggan selama

periode w. . ..
aktu 30 tahun, meskipun definisi-definisi tersebut bervariasi
ast, mereka

menemukan persamaan dalam hal tiga komponen utama, yaitu :
1. Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif)
i

2. Respon tersebut menyangkut focus tertentu (ekspektasi duk
s  PpPro '

pengalaman konsumsi dan seterusnya)

3. Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilih
> nmilinan

produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif dan lain-lain)

Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan
sen
atau kecewa seseorang setelah pendapatkan pelayanan yang diberikan. Hal g
. Hal yang

membuat pelanggan merasa puas adalah pelayanan yang diberikan melebihi h
1 a_]’apan

sedangkan pelanggan merasa tidak puas adalah pelayanan yang dibawah hara
pan.

2.6.1 Model Kepuasan Pelanggan
Chiou dalam buku Tjiptono dkk (2016:205) mengidentifikasikan secara gari
garis

besar, riset-riset kepuasan pelanggan didasarkan pada tiga teori, yaitu :
]. Contras Theory

2. Assimilation Theory

3. Assimiation-contras Theory
Contras Theory, berasumsi bahwa konsumen akan membandungan ki
, inerj
al dengan ekspektast pra-pembeli cua
anggan akan puas. Sebaliknya, jika kinerja

an. Apabila kinenrja aktual lebih besar

produk actu:
dengan ekspektasi, maka pel

atau sama
pektasi, maka konsumen akan puas

bih rendah dibandingkan eks

aktual le
atakan bahwa evaluasi purnabeli merupakan fungsi
gsi

Assimilation T} heory, meny
en pra-pembelian. Karena proses diskonfirmasi se
cara

positif dari ekspektasi konsum

psikologis tidak enak dilakukan, konsumen cenderung secara
perseptual mendi )
1storsi
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perbedaan antara ekspektasinya cenderung akan diterima oleh konsume
n

bersangkutan.
Assimilation-contras Theory, berpegangan bahwa terjadinya efek asimilasi

(assimilation effect) atau efek kontras (contras effect) merupakan fungasu dari tingkat

kesenjangan antara minerja yang di harapkan dan konerja aktual. Apabila

kesenjangannya besar, konsumen akan memperbesar gap tersebut, sehingga produk di

presepsikan jauh lebih bagus/buruk dibandingkan kenyataannya (sebagaimana hanya

contras theory). Namun, jika kesenjangannya tidak terlampau besar, assimilation

theory yang berlaku. Dengan kata lain, jika rentang deviasi yang bisa di terima

(acceptable deviations) dilewati, maka kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja

akan menjadi signifikan dan di situlah efek kontras berlaku.
Strauss & Neuhaus daiam buku Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra

(2016:205) membedakan tiga tipe kepuasan dan dua tipe ketidakpuasan. Tipe-tipe

dan ketidakpuasan tersebut, yaitu:

DEMANDING CUSTOMER SATi ISFACTION
g aktif. Relasi dengan penyedia jasa

kepuasan

1.
Tipe ini merupakan tipe kepuasan yan

diwarnai emosi positif, terutama optimisme dan epercayaan. Bedasarkan

pengalaman positif di masa lalu, pelanggan dengan tipe kepuasan ini
berharap bahwa penyedia
mereka yang semakin meningkai di masa depan. Selain itu, mereka

bersedia meneruskan relasi

2. STABLE CUSTOMER SATISFACTION

m tipe ini memiliki tingkat aspirasi pasif dan perilaku yang

jasa akan mampu memuaskan ekspektasi

yang memuaskan dengan penyedia jasa.

Pelanggan dala
demanding. Emosi positifnya terhadap penyedia jasa bercirikan steadiness

dan trust dalam relasi yang ierbina saat ini. Mereka menginginkan segala
sesuatunya tetap sama. Bedasarkan pengalaman-pengalaman positif yang

telah terbentuk hingga saat ini. mereka bersedia melanjuikan relasi dengan

penyedia jasa.
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 RESIGNED CUSTOMER SAT. ISFACTION
Pelanggan dalam tipe ini juga merasa puas. Namun, kepuasannya buk
> ukan

disebabkan oleh pemenuhan ekspektasi. Namun lebih didasarkan pad
. . . a
kesan bahwa tidak realistis untuk berharap lebih. Perilaku konsumen ti
ipe

ini cenderung pasif. Mereka tidak bersedia melakukan berbagai upaya

dalam rangka menuntut perbaikan situasi.

STABLE CUSTOMER DISSATISFACTION
Pelanggan dalam tipe ini tidak puas terhadap kinerja penyedia jasa. namun

mereka cenderung lidak melakukan apa-apa. Relasi mereka dengan

penyedia jasa diwarnai emosi negatif dan asumsi bahwa ekspektasi
rmereka akan terpenuhi dimana datan

peluang untukk perubahan atau perbaikan.

. DEMANDING CUSTOMER DISSA TISFACTION
gkat aspirasi aktif dan perilaku demanding. Pada

g. Mereka juga tidak melihat adanya

Tipe ini percirikan tin
tingkat emosi, ketidakpuasannya menimbulkan protes dan oposisi. Hal ini
menyiratkan bahwa mercka akan aktiv dalam menuntut perbaikan. Pada

aan mereka juga meras
arkan pengalaman negatifnya, m
lagi dikemudian hari.

a tidak perlu tetap loyal pada penyedia

saat bersam
ereka tidak akan memilih

jasa. Berdas

penyedia jasa yang sama
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MILIK PERp iciis
E':mﬁﬁfijfﬂfumﬂm STMI

BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Sumber Data Penelitian

1.

3.1.1 Teknik Pengump
Teknik pengumpula

Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari

sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan (Siregar, 2015:37)

Dalam penelitian ini, data primer diperoleh melalui kuesioner dengan
menggunakan skala likert 1-5 yang diberikan kepada responden, yaitu
emakai layanan jasa di PT CX Mobilindo didaerah

pelanggan yang m

Tangerang. Data primer yang digun
clayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan.

akan adalah pendapat responden tentang

pengaruh kualitas p

Data Sekunder
alah data yang diterbitkan atau digunakan oleh organisasi

Data sekunder ad
olanya (Siregar, 2015:37). Dalam metode ini, data sekunder

yang bukan pengel

diperoleh mengsyu
u, artikel

nakan riset keperpustakaan yang diperoleh dari jurnal-

jurnal, buku-buk dari media cetak, internet, Badan Pusat Statistik

(BSP), Kementrian dll.

ulan Data

n data untuk penyusunan tugas akhir ini dilakukan sebagai

berikut :

a. Kuesioner

h suatu teknik pengumpulan informasi yang memungkinkan

ari sikap-sikap keyakinan,
bisa yerpengaruh oleh system yang

Kuisioner adala
perilaku dan karakteristik beberapa

analis mempelaj

orang utana di dalam organisasi, yang

diajukan atau Sys

pendapat respon

tem yang sudah ada. Di dalam penelitian ini, guna mengukur

den mengenai indikator-indikator dari variabel pengaruh
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kualitas peyanan dan lokasi terhadap keputusan pelanggan di PT CX

Mobilindo, indikator tersebut dituangkan ke dalam bentuk pertanyaan

pertanyaan  yang memungkinkan  responden untuk  menyampaikan

pendapatnya mengenai pertanyaan-pertanyaan tersebut, dimana pilihan
jawaban diberikan dalam bentuk skala likert.

Tabel 3. 1 Penilaian Pernyataan

" Bobot |

5

Jawaban Responden

Sangat Setuju (SS)

Setuju (S)

Netral (N)

Tidak Setuju (TS)

Sangat Tidak Setuju (STS)
Siregar (2015:50)

I

4
—s
—
=
R——

Sumber :
b. Studi Pustaka
Merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

menghimpun

terdahulu yang relevan.

informasi melalui literatur-literatur, dan kaj ian-kajian penelitian

3.2 Ruang Lingkup Penelitian

Pada penelitian ini, objek pene

CX Mobilindo. Penelitian ini bertujua

pelayanan dan lokast
Mobilindo.
Sedangkan subjek

CX Mobilindo. Adapun ruang lingkup P

terdiri dari dua variable independen  yal
variable dependen yaitu kepuasan pelanggan.

litian adalah kepuasan pelanggan pada jasa di PT

n untuk mengetahui pengaruh kualitas
yang strategis terhadap kepuasan pelanggan di PT CX

penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa di PT
enelitian ini membahas dua variable, yaitu

tu kualitas pelayanan dan lokasi yang

startegis, sedangkan
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3.3 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang

mempunyai kualitas dan Karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010:61).

Dalam penelitian ini populasi penelitian ialah pelanggan yang memakai
layanan jasa di PT CX Mobilindo didaerah Tangerang. Oleh karena itu, akan
digunakan sampel penelitian dimana sampel tersebut mewakili keseluruhan populasi

yang menjadi pelanggan layanan jasa di PT CX Mobilindo dan sampel tersebut akan

digunakan untuk memudahkan dalam melakukan analisis serta untuk mendapatkan

kesimpulan.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua

yang ada pada populasi, misalnya karena
peneliti dapat menggunakan sampel yang
2010:62).

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka

diambil dari populasi tersebut (Sugiyono,

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yan ‘
ive sampling. Purposive sampling adalah pengambilan sampel dengan
kriteria bahwa pe
an ini adalah pelanggan yang datang menggunakan

g digunakan dalam penelitian ini adalah

teknik purpos
tujuan tertentu, dengan

nelitian yang dijadikan sampel

penelitian responden penelitt

la iasa PT CX Mobilindo. ]
yanan jasa ini tidak diketahui berapa banyak jumlahnya,

Populasi dalam penelitian
jumlah sampel menggunakan rumus Paul Leedy.

sehingga dalam menentukan
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Rumusnya adalah sebagai berikut :

n= (¢ @ 0P

Dimana :

n = ukuran sampel

Z = standar score untuk o yang di pilih
e = sampling error

P = proporsi harus dalam populasi
Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka harga P (1-P)

maksimal adalah 0,25 dan menggunakan Confidence Level 95% dengan tingkat

kesalahan tidak lebih dari 10% maka besar sample adalah :
_ (126): -
n = (2)0.5) (1-05)
n = 96,04 (dibulatkan menjadi 100 sampel)

3.5 Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah segala sesuafu yang berbentuk apa saja yang
dipelajari s€
kesimpulanya (Sugiyono, 2010:3). Penelitian ini
f Pendekatan kuantitatif adalah keakuratan

ditetapkan oleh peneliti untuk hingga diperoleh informasi tentang hal

tersebut, kemudian ditarik

menggunakan pendekatan kuantitati
deskripsi suatu variabel dan keakuratan hubungan suatu variabel dengan variabel
lainnya yang bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan dan proses

penelitiannya bersifat induktif.

Berkaitan dengan pene

dependen dan variabel independen yang

1. Variabel Independen
Variabel independen adalah variabel bebas yang mempengaruhi atau yang
di sebab perubah

penelitian ini, yan

litian ini, variabel penelitian terdiri dari variabel
diuraikan sebagai berikut :

annya atau timbulnya variabel dependen (terikat)

menja o .
Dalam g menjadi variabel independent yaitu :
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a. Kualitas Pelayanan (X1)
Kualitas pelayanan adalah jasa pelayanan setiap tindakan atau perbuatan

yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya
besifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan

sesuatu.
b. Lokasi yang Strategis (X2)

Lokasi adalah pemilihan s

penyedia jasa berdasarkan pertimbangan tersentu. Faktor ini juga

uatu tempat yang menentukan suatu usaha atau

berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya

yedia jasa. Keputusan pem
rhadap aspek-aspek yang sifatnya kapital

dengan pasar pen ilihan lokasi berkaitan dengan

komitmen jangka panjang te

insentif.

2. Variabel Dependen
el terikat yang dipengaruhi atau yang menjadi

Variabel dependen adalah variab
akibat, karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini, yang menjadi

| dependen adalah keputusan pembelian (Y). Kepuasan pelanggan
atau kecewa sescorang yang muncul setelah

adalah perasaan senang
asil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau

membandingkan kinerja (b
an. Hal-hal yang dapat membuat pelanggan tidak puas

yang dibawah harapan dan hal yang membuat
ihi harapan.

variabe

hasil) yang diharapk

adalah kinerja layanan
pelanggan puas adalah pelayanan yang meleb

3.6 Instrumen Penelitian
sebuah konsep yang bersifat abstrak

Instrumen penelitian,
dijadikan suatu Yangé

pengukuran. Berikut adalah tabel yan .
iable Variable—vanable dalam penelitian ini diuraikan

kan

memungkin
schingga memudahkan dalam melakukan

operasional
g menggambarkan rincian variabel. Dalam

penelitian imi terdap

sebagai berikut :
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| Kualitas Pelayanan sebagai variable X1 (variable independen)

2. Lokasi yang strategis sebagai variable X2 (variabel independen)

Operasional v

berikut ini :

Tabel 3. 2 Operasional Variable

'7 .
Variable

Definisi

Kualitas
Pelayanan
(X1)

Menurut Fandy
Tjiptono dan
Gregorius Chandra
(2016:137)
mendefinisikan jasa
atau pelayanan
sebagai setiap
tindakan atau
perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pi hak
Jain yang pada
dasarnya bersifat
intangible (tidak
berwujud fisik) dan

tidak menghasilkan

kepemilikan sesuatu.

3. Kepuasan Pelanggan sebagai variable Y (variable dependen)

ariable penelitian ini dapat dij abarkan secara lengkap pada table

Indikator

Butir Pertanyaan

Skala

Keandalan

(Reliab ility)

Daya Tanggap

(re.sponsz’veness)

Kemampuan dan
keandalan untuk
memberikan
pelayanan yang
terpercaya dan
memuaskan,
memberikan
pelayanan sesuai
dengan kebutuhan

pelanggan

Kesanggupan
untuk membantu
dan menyediakan
pelayanan secara
cepat dan tepat,
menginformasikan
ketika jasa sudah
selesai, serta
tanggap terhadap

keinginan

pelanggan

Likert




Variable

Definisi

Indikator

Jaminan

(asszu‘ance)

Perhatian

(emphaty)

Bukti F isik
(mngib/ es)

28

Butir Pertanyaan

f(iél;riampuan dan
keramahan serta
sopan santun
karyawan dalam
meyakinkan
kepercayaan
pelanggan,
menguasal
pengetahuan yang

luas

Sikap tegas tetapi
penuh perhatian
dari pegawai
terhadap
pelanggan,
mengerti keluhan
pelanggan,
memiliki jam
operasi yang

nyaman

Fasilitas berupa
sarana ruang
tunggu, tempat
informasi,
komputerisasi,
perlengkapan,

material yang




Variable

‘Lokasi |
(X2)

Kepuasan

Pelanggan

Definisi

yang berpengaruh
terhadap kesuksesan
suatu jasa, karena

lokasi erat kaitannya

dengan pasar
penyedia jasa.
Keputusan pemilihan

lokasi berkaitan
dengan komitmen
jangka panjang
terhadap aspek-aspck
yang sifatnya kapital
insentif (Fandy
14:159)
Menurut Philip Kotler
dkk (2009: 177-182)

kepuasan pelang

Tj ipt0n0:20

gan

I

Indikator

Butir Pertanyaan

I
[okasi adalah faktor

digunakan,
fasilitas parkir
yang memadai,
penampilan
karyawan,

kebersihan ruang

tunggu

Akses

’,4_,"/’_{

Lalu Lintas

Lingkungan

o —

Kesetiaan

Pelanggan

I

—

|

29

I ——

Lokasi yang
mudah dilalui atau
dijangkau sarana

umuim

Banyaknya orang
lalu-lalang,
kepadatan atau
kelancaran jalanan

menuju bengkel

Lingkungan yang
mendukung jasa

yang ditawarkan

Likert

Pelanggan mau
datang kembali ke
bengkel tersebut

Likert




Variable

Definisi

Indikator

Butir Pertanyaan

Skala |

adalah perasaan
senang atau kecewa
seseorang yang
muncul setelah
membandingkan
kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau
hasil) yang
diharapkan. Hal-hal
yang dapat membuat
pelanggan tidak puas
adalah kinerja
layanan yang dibawah
harapan dan hal yang
membuat pelanggan
puas adalah
pelayanan yans
melebihi harapan:

3.7 Metode Analisis Data
3.7.1 Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas Data

digunak
mendapa

apa yan

validitas adalah
an. [nstrumen dik

tkan data (mengtt

g seharusny? diuk

ur (Sugiyo

Kualitas Jasa

Kualitas pelayanan
jasa bengkel yang
diberikan kepada

pelanggan

Merekomendasikan

Jasa

Pelanggan bersedia
merekomendasikan

kepada orang lain

Manajemen Mutu

Perusahaan

Pendekatan
perusahaan

terhadap proses

pelayanan dan jasa

Komunikasi

tingkat keandalan dan keakurat

atakan valid berarti alat ukur yang digunakan untuk

Kur) itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur
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Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r hitun
g

dengan nilai r tabel. Jika nilai r hitung lebih besar daripada r tabel dan bernilai
ilai

positif, maka butir pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Rum
: us

dalam uji validitas adalah sebagai berikut:
n(ZXY) — (EXZY)

\/(in):xz - CX))(nZY? - (ZY)?)

Tr =

Keterangan:

r = koefisien korelasi

n = jumlah sampel penelitian

X = skor item X

Y = skor itemy

(EX)?= kuadrat jumlah skor total X
(£Y)?= kuadrat jumlah skor total Y
$X?= jumlah kuadrat skor total X
$Y? = jumlah kuadrat skor total Y

2. Uji Reliabilitas Data

Reliabilitas merupakan

wab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk

responden dalam menja
akan dimensi suatu variabel dan disusun dalam

ukuran suatu kestabilan dan konsistensi

pertanyaan yang merup:

suatu bentuk kuesioner.
s ini mengguna
Ipha (o). Suatu konstruksi atau Variabel

Uji reliabilita kan program SPSS Ver 24.0 dengan
uji statistik Cronbach A

abel jika memberikan nilai Cronbach A Ipha(a)>0,60.

dikatakan reli

372 Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas
untuk mengetahui apakah variabel-variabel

Uji normalitas dimaksudkan
fitian mempunyai €O distribusi normal atau tidak. Uji

dalam pené
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multikolinieritas adalah jika nila

normalitas dalam penelitian ini menggunakan uji P-Plot yang dihitung
menggunakan bantuan SPSS. Uji ini biasanya digunakan untuk mengukur
data berskala likert, ordinal, interval ataupun rasio. Data dinyatakan
berdistribusi normal jika X?hitung < X’table, maka dapat dinyatakan

instrument variable berdistribusi secara normal.

2. Uji Multikolinieritas

Pengujian kolinearitas atau multikolinieritas dilakukan dalam rangka

model ganda ditemukan adanya korelasi antara

menguji apakah dalam
analisis regresi yang baik disyaratkan tidak terjadi

variable bebas. Dalam
olonieritas diantara variable bebasnya.

kolinearitas atau multik
kolinieritas atau multikolinieritas diantara

Untuk mengetahui terjadi
am suatu model regresi dilakukan dengan melihat atau

variable bebas dal
(Varian Inflactor Factor). Rumus menentukan nilai VIF dan

menguji nila VIF
Tol adalah seperti berikut :

1
I
VIF = TR

Keterangan :
- nilai Varian Inflactor Factor

VIF
Tolj  : nilai Tolerence variable bebas-]
Rj . koefisien korelasi antara variable bebas-j dengan variable bebas
lainnya
mengetahui terjadi atau tidaknya kolinieritas atau

Kriteria pengujian untuk
i Tol < 0,1 atau nilai VIF > 10, maka terjadi

kolinearitas atau multikolinearitas.
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3.7.3 Uji Analisis Korelasi Dan Regresi

teknik peng iasi
pengukuran asosiasl atau hubungan (measures of association)
¢ Bo 10R).

Peng 1asi isti
gukuran asosiasl merupakan istilah umum yan
g mengacu pada

sekelompok teknik dalam statistik bivariat yang digunakan untuk
. < mengukur
kekuatan hubungan antara dua variabel. Pada dasarnya korelasi b £
ermanfiaat
kuatan hubungan antara dua variabel atau lebih denga
n

Sufren & Natanael, 2013). Kuatnya hubungan antar

lam koefisien korelasi. Koefisien korelasi positif

untuk mengukur ke
skala-skala tertentu (

variabel dinyatakan da

terbesar = 1 dan koefist
bungan antara dua variabel atau lebih itu mempunyai

terkecil adalah 0. Bila hu

kofisien korelasi = 1 ata
adalah tabel interpretasi men

Tabel 3.3 Interprestasi N ila

en korelasi negatif terbesar = -1, sedangkan yang

u = -1, maka hubungan tersebut sempurna. Berikut

genai hubungan antara kedua variabel:

i Korelasi

Tingkat Hubungan

Interval Koefisien |
0.00— 0,199 /L/gatlemah’__
0,20 - 0,399 JL’
Sedang

e
0,40 — 0,599
0,60 — 0,799 Kuat
]
oo | e

Sumber : Siregar: 2015:337

Analisis korelasi terdiri dari 2 (dua) macam, yaitu korelasi Product Moment
(Pearson) dan korelasi perganda.
Juct Moment (Pearson)

a. Korelasi 10¢
Korelasi Product Moment (Pearson) digunakan untuk mencari

1 membuktikan hipotesis hubungan dua variabel bila

hubungal da
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data kedua variabel berbentuk interval atau ratio, dan sumb
dari dua variabel atau lebi , ber doe
ebih tersebut adalah ’
sama (Sugiyono

) .
013). Berikut adalah rumus sederhana dari korelasi Prod
roduct

Moment (Pearson):

Ty T [Exzy?

Keterangan:
ryy = korelasi antara variabel x dany

x =(xi-X)
y =@i-¥)

Rumus (sekaligus cara menghitung persamaan regresi):

I nZxy; — (Ex)(EYi)
v J(nEx? - (x)2)(nZyi? — )

b. Korelasi Berganda

Korelasi ganda (multiple corre
ukkan arah dan kuatnya

Jation) merupakan angka yang

hubungan antara dua variabel

menunj
independen (X) secara bersama-sama atau lebih dengan satu variabel
dependen (Y) (Sugiyonos 2013).
Rumus untuk korelasi perganda adalah sebagai berikut:

(Txlxzy)

2
_ ,r x,y + 1252Y = 2(Tyy) () (i, )
1 - rlexz
Keterangan-
= korelasi antara variabel x; dengan X secara

Txyx2Y
a-sama dengan variabel y

persam




= korelasi sederhana antara x; dengan y

Tx,y
Teyy = korelasi sederhana antara x2 dengan y
Teoxs — korelasi sederhana antara x; dengan xz

2. Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi adalah kadar kontribusi variabel bebas

(independen) terhadap variabel terikat (dependen). Koefisien determinasi

dilambangkan dengan 2. Nilai ini meny
dalam nilai variabel dependen yang dapat diterangkan atau diakibatkan oleh
i variabel in

atakan proporsi variasi keseluruhan

hubungan linier dengan nila dependent. Rumus untuk menghitung
ah sebagai berikut:

koefisien determinasi adal
KD =R*X 100%

3. Regresi
Regresi adalah

merupakan alat ukur yang digunakan untuk mengetahui

ada tidaknya korelasi antarvariabel. Dapat diartikan bahwa regresi sebagai
suatu analisis tentang ariabel pada variabel lain, yaitu
variabel bebas dalam

rata variabel bergantung

linier adalah salah satu model statistik
bih variabel Tujuannya unt
abel dependen dengan variabel independen lain.
yaitu regresi linier sederhana, dan regresi

kebergantungan suatu Vv
asi atau prediksi dari nilai rata-

rangka membuat estim
lai variabel bebas. Regresi

dengan diketahuinya ni
untuk menganalisis bentuk hubungan

uk membuat perkiraan atau

antara dua atau le

prediksi nilai suatu vari
(dua) macam,

Regresi linier ada 2
derhana hany
iabel independen.

g s€
libatkan lebih dari satu varl

linier ganda, yan a melibatkan satu variabel independen

sedang yang ganda me
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a. Regresi Linier Sederhana
a didasarkan pada hubungan fungsional ataupun

el independen dengan satu variabel dependen

Regresi sederhan

kausal satu variab

(Sugiyono, 2013). Persamaan umum regresi linier sederhana adalah:
Y=a+ bX

Keterangan:
Y = variabel dependen (terikat)

a = koefisien konstanta

b = slope/kemiringan

X = variabel independen (bebas)

Untuk mengetahul nilai a dan b dapat dicari dengan rumus

sebagai berikut:

b= - ():xl)z

Iy _ 24
a="" -b—

a digunakan oleh peneliti, bila peneliti
imana keadaan (naik turunnya) variabel
bila dua ata lebih variabel independen sebagai
i (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis

riabel independennya

‘Jakukan bila jumlah va
2013). Dalam penelitian ini, akan dicari

(mdependen) yang terdiri dari

ariabel bebas
yang strategis (X2) terhadap

dari Vv
(X1) dan Jokasi

penden) yaitu kepuasan pelanggan (Y). Perumusan
]ah sebagai berikut:




Y= a+b1X1+ bZXZ +oeee F ann

Keterangan:

Y = variabel dependen (terikat) (Kepuasan Pelanggan)

A = koefisien konstanta

bi-b: = koefisien regresi yang menunjukkan angka peningkatan

atau penurunan variabel dependen (terikat) yang
didasarkan pada hubungan nilai variabel independen
(bebas)

X, = variabel independen (bebas) (Kualitas Pelayanan)

X, = variabel independen (bebas) (Lokasi yang Strategis)

3.7.4 Uji Hipotesis Penelitian

Objek penelitian yang menjadi vari
pelayanan (X1) dan lokasi yang strategis (X2), sedangkan variabel terikat (dependen)

). Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah

abel bebas (independen) adalah kualitas

adalah kepuasan pelanggan Y
kan secara parsi
thadap kepuasan pelanggan PT CX Mobilindo di wilayah

terdapat pengaruh signifi al dan simultan antara kualitas pelayanan

dan lokasi yang strategis t€
Tangerang. Hipotesis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 3.1.Hipotesis

]
— ]

Kualitas Pelayanan

(X1) ~~s
~~~~~~ Kepuasan Pelanggan

.
] Pt
. N - - - ’ (Y)
Lokasi yang Strategts | _4- --
(X2)

—

Sumber: data diolah

-~
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1. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel

independen (bebas) yang dimasukkan dalam model mempunyai
i

pengaruh secara bersama terhadap variabel dependen (terikat). F

tabel lebih kecil dari F hitung, maka hasilnya signifikan berarti

terdapat pengaruh dari variabel independen secara bersama

terhadap variabel dependen, rumus dalam uji F adalah sebagai

berikut:
2 —_ —
Uji Fritung = Rm(.rzl _mRz)l)
Keterangan:
R2 = korelasi ganda (T, x,y)
m = jumlah variabel bebas
n = jumlah responden

Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

a. Jika nilai F hitung < F tabel, maka H, diterima atau H

ditolak, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel

independen (bebas
a-sama terhadap variabel dependen (terikat).

ai F hitung > F tabel, maka H, ditolak atau H.
1

) tidak mempunyai pengaruh secara

bersam

b. Jika nil
diterima, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel

penden (bebas) mempunyai pengaruh secara bersama-

inde
sama terhadap variabel dependen (terikat).
Rumusan hipotesis uji F adalah sebagai berikut :
. Variable kualitas pelayanan dan lokasi yang strategis

(1) Ho -
secara bersama-sama tidak berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggaﬂ-
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(2) Ha : Variable kualitas pelayanan dan lokasi yang strategi
egis

secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepu
asan

pelanggan.

2. Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel independen (bebas) secara individual dalam menerangkan
variasi variabel dependen (terikat). t hitung > t tabel, maka

hasilnya signifikan. Berarti terdapat pengaruh dari variabel
c

independen (bebas) secara individual terhadap variabel depend
en

(terikat), rumus dalam uji t adalah sebagai berikut:

_ b
thitung — 3;:

Keterangarn:
bi = nilai konstanta

Shi ~ standar error

Untuk menghitung Standar Error (Sbi) dapat menggunakan rumus:

hi= | (se®)(Zx3)
! (Z’Xf)(l’x%) — (Zx1.%2)°

b= = (se?)(ZxZ)
2= [EXH)(Ex3) (Zx1.%2)°

an keputusan adalah sebagai berikut:
< t tabel, maka Ho diterima atau Ha

Dasar pengambil

a. Jika pilai t hitung
ditolak, ini perarti menyatakan bahwa semua variabel
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independen (bebas) tidak mempunyai pengaruh secara
individual terhadap variabel dependen (terikat).
b. Jika nilai t hitung > t tabel, maka Ho ditolak atau Ha

diterima, ini berarti menyatakan bahwa semua variabel

independen  (bebas) ~mempunyai  pengaruh secara

individual terhadap variabel dependen (terikat).

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian dirumuskan sebagai

berikut:
(1) Hor : kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh positif

terhadap variable kepuasan pelanggan (Y).
Ha, : variable kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif

terhadap variable kepuasan pelanggan (Y).

(2) Ho, : variable lokasi yang strategis (X2) tidak berpengaruh
positif terhadap variable kepuasan pelanggan (Y).
Ha, : variable lokasi yang strategis (X2) berpengaruh positif
terhadap variable kepuasan pelanggan (Y).
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%————_____
M
o ILIK P;ERPJSTAKAAN STMI

uh. Mengambip : Dosa

BAB IV

PENGUMPULAN DATA

4.1 Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1 Profil Perusahaan
PT CX Mobilindo adalah salah satu perusahaan otomotif yang berfokus pada

penjualan, service, dan sparepart mo

oleh Bapak Victor Basuki.
Adapun profil usaha lebih rinci sebagai berikut:

Nama Perusahaan
Nama Pemilik
Divisi Head
Dacrah Kerja
Alamat

Tlp

Nomor SIUP
Nomor TDP
Nomor NPWP
Bidang Usaha

4.1.2 Lokasi Perusahaan

Menurut Fandy Tjipton
terhadap kesuksesan suatu jas
jasa. Keputusan pemiliha
terhadap aspek-aspek

pengembangan suatu us

o, 201

n lokasi

aha adalah

bil. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2012

: PT. CX Mobilindo

: Victor Basuki

: Peter Ariyanto

- Ciledug Mas - Tangerang

- J1. HOS. Cokroaminoto No. 158, Karang
Timur, Karang Tengah, Tangerang, Banten

- (021)38909067

- 1633/PK/XI/BPPMPT/2012

- 30.06.1.45.07840

:31.611.009.7-416.000

- Perdagangan Eceran Mobil Baru

4:159 “Lokasi adalah faktor yang berpengaruh

a, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar penyedia

berkaitan dengan komitmen jangka panjang

yang sifatnya kapital insentif”. Faktor penting dalam

letak lokasi terhadap daerah berbeda. PT CX
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Mobilindo berlokasi di Jl. HOS Cokroaminoto No. 158, Karang Timur, Karang

Tengah, Tangerang, Banten.
Gambar 4.1: Lokasi PT CX Mobilindo

i
JI. Bima

’ Ariuna
juna . Sibavak

Sun Realty Ciledug
Mas Tirta Dan Eko

>

b ATM Bank BC

4.1.3 Sejarah Perusahaan
PT CX Mobilindo merupakan perusahaan keluarga yang berkembang di

penjualan spare part dan jasa Khususnya di PT Indosurya Group. Pada tahun 2012, PT

CX Mobilindo didiri
Mas Blok E-29 Kel. Karang Timur, Kec. Karang Tengah Kota Tangerang. PT CX
Mobilindo terdiri di

Finance, Koperasi dil.
pada awal mula Bapak Henry Surya mempunyai perusahaan bernama

kan di daerah J 1. HOS. Cokroaminoto No. 158 Ruko CX Ciledug

keluarga mayoritas memili usaha pribadi di bidang Securitas

Indosurya. Di dalam Indosurya mempunyai beberapa Group, terdiri dari perusahaan

Indosurya Securita

dan masih banyak la

s, Indosurya Finance, Indosurya Life, Indosurya Simpan Pinjam

gi anak perusahaan dari Indosurya Group.
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X Dikarenanakan mempunyai beberapa anak perusahaan, maka denga ini
, » . ’ n ini
adirlah PT CX Mobilindo yang diharapkan menjadi pusat pengelola seluruh
. elur
pengurusan semua kendaraan perusahaan yang sebelumnya terpisah, hanya dikelol
’ a

oleh masing-masing General Affairs (GA) Indsosurya Group dan sekarang sudah
. suda
dikelola oleh PT CX Mobilindo. Tidak hanya

merupakan tanggung jawab yang
meliputi service kendaraan saja namun beberapa komponen lain seperti pengecek
ekan,

ban, pajak, asuransi maupun sparepart mobil.

Dalam hal pemasaran sparepart, selalu terjadi fluktuasi setiap tahun. Hal
. . ¢ a
tersebut juga yang dirasakan oleh PT CX Mobilindo. Misalnya pada awal tahun da
. . un n
bulan puasa peningkatan permintaan sparepart lebih tinggi bila dibandingkan den
gan

bulan-bulan lainya pada sepanjang tahun.

4.1.4 Visi dan Misi Perusahaan
a. VisiPTCX Mobilindo

PT CX Mobilindo berusaha menjadi perusahaan otomotif yang

memberikan kepuasan pelanggan dan menjadi pusat semua data

kendaraan. Serta mengurus kendaraan meliputi service, pengecekan, b
> , ban,

pajak, maupun asuransi seluruh kendaraan khususnya PT Indosury
a

Group.
b. Misi PT CX Mobilindo
PT CX Mobilindo mengelola semua kendaraan perusahaan
yang

sebelumnya terpisah dan hanya dikelola oleh masing-masing General Affai
airs

GA) Indsosurya Group, dapat mengembangkan usaha sebaik mungki
in,

menjalankan usaha secara stabil.

4.1.5 Deskripsi Pekerjaan

Berikut ini adalah penjel
di PT CX Mobilindo :

asan serta gambaran mengenai tugas dan tanggung

jawab masing-masing bagian

43




a. Pemilik Usaha
Seorang owner perusahaan bertugas dalam mengawasi kinerja

karyawannya

Mengembangkan perusahaan.
Mencoba menemukan peluang dan terobosan baru untuk perusahaan

b. Kepala Divisi

Menyiapkan kebutuhan sumber daya untuk pelaksanaan produksi PT

CX Mobilindo
Merencanakan alokasi fasilitas dan proses produksi atas order

pemesanan yang masuk
Menyiapkan jadwal pelaksaan produksi dan alokasi tenaga kerja
Memonitor kelancaran pelaksaan produksi di tempat kerja

Menetapkan kebutuhan maerial dan pendukung untuk keperluan

proses produksi

Menambah atau mengurangi alokasi beban kerja sesuai perkembangan

situasi di tempat kerja

c. Bagian Keuangan

Menginput kas masuk dan kas keluar perusahaan pada buku kas

keluar
Meginput biaya service dan pendapatan service setiap harinya

Menginput dan membuat pajak masukan dan pajak keluaran setiap

transaksi
Menginput utang dan piutang perusahaan

Menerima pembayaran dari konsumen service

Mengumpulkan bukti — bukti pembayaran

Menerima laporan hasil penjualan

Berkoordinasi dengan bagian marketing dalam hal penjualan barang

seperti melakukan transaksi pengiriman barang dan pembayaran

tagihan kepada pelanggan.
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d. Bagian Pemasaran
Menciptakan, menumbuhkan, dan memelihara kerja sama yang baik

dengan konsumen
Menurunkan langkah antisipatif dalam menghadapi penurunan order

Melakukan analisa perilaku pasar atau konsumen sebagai dasar dalam
menentukan kebijakan pemasaran

e. Bagian Mechanic
Menentukan jenis dan jumlah barang-barang yang harus dibeli

Membuat Purchase Order

. Memastikan bahwa Purchase Order sudah lengkap ditandatangani

oleh Kepala Divisi

Memeriksa barang yang diterima
Memelihara barang di gudang
Mengadaan pemeriksaan dan penganalisaan

Mengadakan administrasi gudang

. Mengantisipasi keterlambatan datangnya barang

4.1.6 Struktur Organisasi Perusahaan

Gambar 4.2 Struktur Organisasi

VICTOR BASUKI

| PETER ARIYANTO |

1 N

ML

INDRA, BAND, L
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4.2 Dekripsi Objek Penelitian
Jumlah responden yang di analisis dalam penelitian ini berjumlah 100 orang.

Penentuan sampel dilakukan dengan terlebih dahulu memastikan bahwa calon

responden adalah pelanggan yang sudah menggunakan jasa layanan di PT CX

Mobilindo. Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner secara

langsung kepada pelanggan yang sudah menggunakan jasa layanan di PT CX

Mobilindo. Ada

penelitian 1ni diklasifi

pun gambaran tentang responden yang menjadi sampel dalam

kasikan berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan dan

domisili.

4.2.1 Menurut Jenis Kelamin

Tabel 4.3 Jumlah Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin W Persentase
Er_f””iz———__'_—_ﬁ%—
W‘f—_—?@_—f——w

-
Sumber : Datd diolah

di atas, dapat diketahui bahwa jumlah responden

ang terbanyak adalah pria sebanyak 72 orang atau

sebanyak 28 orang atau 28% dari jumlah

Berdasarkan tabel 4. 1

PT CX Mobilindo ¥

pelanggan
hanya

72% Sedangkan perempuan

keseluruhan sampel.
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4.2.2 Menurut Usia
Tabel 4.4 Jumlah Responden Menurut Usia

Usia Jumlah Responden Persentase
Dibawah 20 tahun 4 4%
21 - 30 tahun 17 17%
31 - 40 tahun 26 26%
A 50whm | 47 47%
“Diatas 50 tahun | 6 6%
Jumlah t____l_(_]f____ 100%

R —
Sumber : Data diolah

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah diolah, diketahui bahwa jumlah

responden pada usia 41-50 tahun adalah
atau 47%. Selanjutnya pada usia 31-40 tahun sebanyak 26 orang atau 26%, kemudian

u 17%, diatas 50 tahun sebanyak 6 orang atau

responden yang terbanyak, yaitu 47 orang

71 - 30 tahun sebanyak 17 orang ata
dikit adalah pada usia dibawah 20 tahun yang

6%. Dan responden yang paling s€

hanya 4 orang atau 4% dari total 100 sampel.

4.2.3 Menurut Jenis Pendidikan

Tabel 4.5 Jumlah Responden Menurut Jenis Pendidikan
_-_—_____————r——_——__-

Jumlah Responden Persentase

Pendidikan
0 0%
____.——-'__"'_—"._

SD
T 0%

SRS
0

SMP
/______——_
41%

—
41

SMA
3| 43%

I
43

S1
/________
16 16%

.
S2
100 100%

Jumlah L R,

L_—__—_____________———-——
Sumber : Datd diolah
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Berdasarkan tabel 4.4 mengenai jumlah responden menurut jenis
dilihat bahwa S1 memiliki responden schanyak terbanyak y
atau 41% dan S2 scbanyak 16 orang dan 16%.

scbanyak 41 orang

4.2.4 Menurut Pekerjaan
Tabel 4.6 Jumlah Responden Menurut Pekerjaan

Pekerjaan WW
_-I;I‘:Igmmﬂw‘ﬂ:—m = 22 22% T
Karyawan Swasta | — | 2%
Siaswass | % | %
._‘I_:-a'ihri&;i S By e S
Jumlah — 100 | 100%
Berdasarkan table diatas, pekerjaan yang paling banyak diisi oleh karyawan swasta

sebesar 52 orang atau 52

dan yang

4.3 Analisis Data dan Pembahasan
4.3.1 Analisis Deskripsi variabel
Analisis deskripsi ini meru
lokasi yang strategis dan kepuas
dilakukan berdasarkan hasil

setiap variabel. Maka hasil d

terakhir diisi oleh PNS sebany:

pendidikan, dapat
aitu 43 orang atau 43%, SMA

05, Kemudian diisi oleh wiraswasta sebanyak 26 orang atau 26%

ak 21 orang responden atau 21%.

pakan analisis terhadap variabel kualitas pelayanan,

an pelanggan. Dimana untuk melakukan analisis akan

pernyataan responden untuk masing-masing pertanyaan

ari 100 responden didapatkan data sebagai berikut :
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Tabel 4.7 Tabel Bobot Nilai

Jawaban Responden " Bobot |
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) T4
Netral (N) =8
Tidak Setuju (TS) T2 |
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: data diolah

Table 4.8 Tabel Presentase Nilai

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
Sangat lemah

oS et 3 S I e

0,00 — 0,199
‘_________/
Rendah

0,60 — 0,799 )/
Sangat kuat

e —

0,80 — 0,999
_—__________—-/
Sumber - Siregar, 2015:337

1. Skor Ideal
Bobot Nilai X jumlah Responden

Skor Kriterium =

s x 100 = 500
4 x 100 = 400
3 x 100 = 300
5 x 100 = 200

| x 100 = 100
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7 Persentase Indeks

Untuk mengetahui jumlah jawaban dari para responden melalui persentase

rumus sebagai berikut .
Skor tertinggi — Skor terendah

Range = range skor

Skor Tertinggi = 100 x5 = 500

Skor Terendah = 100 x 1 =100
untuk hasil survey yaitu :

I 500 - 100 =80
5

Sehingga range
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MILIK PERPUSTA KAAN STM]

| Membaca T o—

tMengambig - Dosa

BAB YV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Instrumen Penelitian

Instrumen merupakan alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan informasi

tentang variasi Karakteristik variabel seccara objektif. Untuk mendapatkan hasil

penelitian yang dapat dipertanggungjawabkan diperlukan instrumen penelitian yang

dapat dipertanggungjawabkan pula, dalam hubungan ini instrumen penelitian harus

memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas agar penggunaanya dalam suatu penelitian

dapat menghasilkan data/informasi yang akurat dan objektif.

5.1.1 Uji Validitas
ditas diperlukan untuk mengetahui a
ariabel yang akan diteliti. Validitas

Uji vali pakah setiap item pertanyaan
er benar-benar mengungkapkan v

dalam kuesion
menggunakan teknik korelasi Product

dalam penelitian ini dapat diketahui dengan
Moment (Pearson). Data dikatakan valid jika T hinng = T tabel.

a. Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Tabel 5.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)
R R o x| Y
5 | 74 | 370 | 25 5476
— 15 | 76 | 380 | 22 5776
— T4 [ 75 | 300 | 16 | 5020
4 | 5 | 79 | 395 25 | 6241
5 | 5 | 83 | 415 | 25 | 6883
e {4 | 75| 300 16 | 5625
— [ 4 | 84 | 336 16| 7056
e | 3 | 53 | 159 9 | 2809
9 1@ | 320 16 | 6400
IIJL_&_LQ%L
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No.| X | ¥ Xyl
11| 5 | 78 | 390 | 25 | 6084
12 2 | 42 | & 4 | 1764
13| 5 | 76 | 380 | 25 | 5776
14 | 4 | 84 | 336 | 16 | 7056
15| 4 | 73 | 292 | 16 | 5329
16| 3 | 44 | 132 | 9 | 1936
17 | 4 | 85 | 340 | 16 | 7225
18 | 4 | 76 | 304 | 16 | 5776
19 2 | 31 ] 62 | 4 L 961
20 | 1 | 27 | 27 | 1 729
21 4 | 75 | 300 | 16 | 5620
22 | 4 | 73 [ 292 | 16 5329
23| 4| B o9 | 16 | 5329
24 | 5 | 76 | 380 | 25 | 5776
25 | 4 | 72 | 288 | 16 5184
56 | 4 | 72 | 288 | 16 | 518
7[5 | 82 | 410 | 25 | 6724
oz | 4 | B4 | a6 | 16 | 700
o5 | 82 | 410 | 25 | 6724
30| 3 | 54 | 162 | 9 2916
31 5 | 82 | 410 | 2 6724
2y | 5 76 | 380 | 25 | 5776
33 | 4 78 | 312 | 16 | 6084
4 [a |7 | 200 [ 16160
5] 3 | 62 | 186 | 2 e
36 | 4 | 83 | 332 | 16 | 6889
35 | 4 | 72 | 288 110 5184
39 [ 5 | 78 | 390 L2 6084
a1 | 3 | 77 | Bl 9 | 5999
i | e [so |20 1T
_43E_J____7.§_~,_§1.2._-__‘_6__ 6084
e [ [ 288 5184
EaEuEAEEE
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o6 | 6 | 9 ps | € | LL ]
e [ 6 | O | -
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| b9tE | O |
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6765 | 91 | 80 | LL
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No.| X | Y | XY x| |
81 | 4 | 77 | 308 | 16 | 5929 |
82 | 4 | 75 | 300 | 16 | 5625 |
83 | 4 | 79 | 316 | 16 | 624]
84 | 3 | 57 | 1m | 9 | 3249 |
85 | 4 | 78 | 312 | 16 | 608%
86 | 4 | 77 | 308 | 16 | 598
87 | 3 | 63 | 18 | 9 | 39
ss | 4 | 79 | 316 | 16 | 6241 |
89 | 4 | 78 | 312 | 16 6084
50 | 2 | 75 | 300 | 16 | 5625
o | 4 | 60 | 276 | 16 | 4761
oo | 4 | 78 | 312 | 1O | 6084
o3 |2 | 86 | 344 | 16 | 739
o4 | 4 | 76 | 304 | 16 5776
o5 | 5 | 85 | 425 | 2 7225
9 | 2 | 49 | 98 4 | 2401
o7 |5 | 85 | 425 | 25 7225
o8 | 4 | 84 | 3¢ 16 | 7056
99 | 4 | 74 | 296 16 | 5476
100 5 | 8 415 | 25 | 6889
T | 401 | 7382 ] 30218 | 1659 556294
2018.

Sumber : Hasil pengeloladn fuisioner,

. Menghitung nilai I’ hitung

ExY)-(ZX)-(EY)

_ oxnONGD
Thitung = [n(z XZ) —_ (z X)z] [U(Z Yz) - (Z Y)z]

100(30218) — (401)(7382)

= 7100(1659) ~ 7007, [100(556294) — (7382)’]




" /(5099)(1135476)
61618

e —
5789792124

61618
— 0,8097969044 — 0,810
|
|

e Menghitung nilai I wble

Untuk a sebesar 5% dan df = n-2, (df = degree of freedom derajat bebas, n =

penyebut)

Dimana : |
n=100, a =0,05

df = 100-2 =98 }
rubie=0,197 |

e Keputusan
Berdasarkan hasil perhitunga

anyaan | dari variabel kualitas pe
yaitu 0,810 = 0,197. Hal ini berarti instrumen penelitian pertanyaan 1

n validitas di atas, dapat diketahui bahwa item |

pert Jayanan dinyatakan valid, karena r hiwung

> T tabel,

variabel kualitas pel layak digunakan untuk pengumpulan data

pada ayanan

dalam penelitian.

b. Uji Validitas Lokasi yang Strategis ‘
s Lokasi yang Strategis (X2) |

Tabel 5.2 Hasil Uji validita
s 2 2
No: [ X st __3_(_}’__ X Y
19 __Zt_i_d 16 361

25 400

T a4 | 19 |
100

400 |

i

=op | 100 2 L

3 | 5 | 20 | —
25 | 324

7 5 | 18 | 90 T s |
—"____-__’_Q‘L__ 16 256 :

s | 289

25

|8 | 25 1= ‘
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—ocz | oL | 7 f——g'(" v | L
e | oL | ¥ ———27" TS5 | oL
———1 ¢z | 8 | £ L
6sC | S |l 7 | S | 69
68Z | 77— Li ¢ 89
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961 | 9 | 7 [ v | $9
Q9 [
vee | UL g1 | S | €9
w0 il 06 | O .
vee | 50 LTI s | 9
vz | T Lty | €| 19
L S i [ v | 09
68C _Bl__T-—’zT p | 69
1€ | 9 L o1 | v | 8¢
_fié__ﬂfr—g—‘ﬁf—_ b o| LS
(ose | L L s [ v | o
vee | O Lo [ ¥ | sS
L ——7 | ¥9 91
9st | O | Z—o1 [ ¥ | ¥S
[ = 0 a1 | ¥ |
ost | O | ¥ L ——T7 T ¢c
o1 | 89 Ll c
68C | 9 | 7 | v | s
=191 | 89 L1
68¢ _,2_——'—*""‘—‘ ¥ g
95T | 91 L o v | os
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I:; X | Y :ET v
78 g i?} (36 | 9 | 144
79 | 5 g5 | 25 28
80 |5 | 17 | 85 | 25 1 28
37 16 __6_4_-—__1_6__ 256

83 4 | 16 | 64 | 16 | 20

] 16 | 64 | 16 20

2 13 | 52 | 16 | 169

85 | 4 | 16 | 64 | 10 256

36 | 5 | 15 | 512 235 |

57 | 4| 16 | 64 1 256

58 | 5 | 17 | 85 12 289

89 | 5 | 17 |8 25 | 289

o0 | a2 | 16_| 64 | 16 256

o1 4 18 72 16 324

o7 T4 | 17_| 68 1 1¢ 289

o3 s | 18 | 90 |2 324

o4 |3 | 15 | ¥ o | 225

95 | 5 | 18 | 99 25 | 324

9% | 2 | 8 6 | 4 |

97 | 5 g | 90 | 2 324

o8 |5 | 17 |'® 25 | 289

99 | 4 | 16 4 | 16 | 256

oo | 4 | 16 | 64 16 | 256
z |a17] 163 _Lﬁgﬁ,ﬂﬁlyg;?,

Juisioner’ 2018.

Sumber : Hasil peﬁéelolaan

e Menghitung pilai T hitmg
y - EX).& Y)
(1§

W
> X2 TAREY Y)?]
|

Ihitung =~ e X2) —

(417)(1635)
(i

W—
= 7001797 ~ @17l 7100(27339) — (1635)?]
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15505

= ___—._——-———-_-——
/(5811)(60675)

15505

e
352582425

= 0,8257364207 — 0,826

Menghitung nilai T wble

Untuk a sebesar 59% dan df = n-2, (df = degree of fr eedom/derajat bebas, n =
penyebut)
Dimana :
n=100, a =0,05
df = 100-2 =98
I able=0,197
e Keputusan
aliditas di atas, dapat diketahui bahwa item

sil perhitungan v

Berdasarkan ha
dari variabel dinyatakan valid, karena T hiung

lokasi yang strategis pertanyaal 1

itu 0,826 > 0,197.
g strategis

Hal ini berarti instrumen penelitian pertanyaan 1

jayak digunakan untuk pengumpulan data

pada variabel lokasi yan

dalam penelitian.




| B
c. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Tabel 5.3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
No. | 7% x| X e
[ | 4 | 27 | 108 | 16 | 729
> | 5 | 30 | 150 | 25 | 900
3 | 4 | 28 | 112 | 16 | 784
4 | 5 | 27 | 135 | 25 | 729
s | 4 | 24 | 96 | 16 | 576
6 | 4 | 25 | 100 | 16 | 625
7 | 5 | 28 | 140 | 25 | 784
g | 3 | 18 | 54 | 9 | 324 |
o | 4 | 26 | 104 | 16 | 676
0] s | 27 | 135 | 25 | 7 |
115 | 30 | 150 | 25 | 900 |
2] 2 | 14 | 28 4 | 196
13 | 5 | 26 | 130 ] | 35 | 575 |
44 |24 | 96 | 16 | 570
5] 4 | 24 | 9% 16 | 576 |
6] 2 | 15 ] 30 | [ 4 | 2% |
77 4 |29 | 116 | 16 | B
18 | 4 | 26 __19_‘L___1L__6.19_
o T 10| 10 | 1 |19
5T Tl 2 | 4112
T 27 [ 08 | 16 | T2
T a | 24 [ 96 | 16 1 22
23 | 4 | 25 | 00 | 16 | 620
s 2 15 | B
25 | 4 | 24 | P_%,ﬂ-ﬁi
26 | 5 | 25 | (25 | 25 | 2
27 | 4 | 24 | ,_9’,6__———1—@#&“
w5 [ |4 [ B
29 | 4 | 28 | Tz | 16 ] 75
30 | 3 | 18 ___5_5__«-——2—”—12—{’
T4 2o | 116 | 1 B
314 | 2 | U6 L 2
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ﬁPio; ,,__.}t)_mY XY ﬁ y?
68 | 4 | 25 | 100 | 16 | 25
69| 4 | 20 | 80 | 16 | 400
70 | 4 | 25 | 100 | 19 625 |
o | & | 2 __1_0_0__;1“1655 ‘
72| 4 | 24 | 9% | 16| 57
73 | 4 | 24 | 96 | 16 | 570
74 | 4 | 25 | 100 | 16 | 62
75 4 25 __1_0—0——__1_6____21_
6 |4 | 22 [ 96 |16 T
7|5 |18 | 54 L 9 LR
78| 4 | 25 | 100 | 16 | 620
79 4 __2di_-__,9_6,_____1_6__t__5_7_6_
80 | 4 ___2:4:____2_6____ 16 | 576 |
g1 [ 4 |20 | %6 |16 30
4 | 2 | 92 | 1618
53| 4 |26 | 104 | 16 ST
s | 3| 18 | % | 2 20
os |4 | 22 | 88 | 1¢ [ 484
8 | 4 | 23 92 | 16 | 529 |
=T 2 | 9 |1 529 |
s | 4 [ 24 | %6 | 1o 20
4 | 6 | 576

89

o0 | 4 | 24 | %

(o1 4 | 23
92 | 4 16 | 625
96 | 16 | 576

625

93 | 4 | 24
16

oa [ 4 [ 25 | 10 e
(95| 4 | 2 96 | 16 | 576 |
96 | 2 18 36 4 | 324 |

16_| 625

97 | 4 100
92 | 529 |

3K > 16 625

|

99 | 4 100
88 4w |
10051 1700 | 59922
v, 2018.

Jolaan Jeis wonc

I

100 4 | 22

L | 406 2422
Sumber : Hasil penge
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e Mencari nilai r hitung
hitung = nEXY) - EX.QY)
TG - CXAmE ) - EN

_ 100(10051) — (406)(2422)
J/T100(1700) — (406)2]. [100(59922) — (2422)?]

B 21768
J(5164)(126116)

21768

—_— _—_'.'————
V651263024

= 0,8529828865 — 0,853

e Menghitung nilai 1 table

Untuk a sebesar 5% dan df = n-2, (df = degree of freedom/derajat bebas, n =

penyebut)
Dimana :

n =100, a =0,05
df = 100-2 =98

I table=0,197

e Keputusan

Berdasarkan hasil perh
ariabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid, karena T hitun
itung

jitungan validitas di atas, dapat diketahui bahwa item

pertanyaan 1 dari v

3 >0,197. Hal ini berarti instrumen penelitian pertanyaan 1

> T tabel, Y2ITU 0,85

puasan pelanggan layak digunakan untuk pengumpulan data

pada variabel ke

dalam penelitian.




Tabel 5.4 Rangkuman Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan, Lokasi yang Strategis

dan Kepuasan Pelanggan

r hitung r tabel | Status

m__,mwyariablg _w’_'mw_gl;lﬂ!'ﬂn
Kualias Polayanan X, | _L__| 0810 | 0197 | Vae |
2 0,808 | 0,197 | Valid i i
3 0.801 | 0,197 | Valid i
___——————.__—————‘ |
4 0,788 | 0,197 | Valid it

— 5 | 0816 | 0197 | Valid
s | 988
6 0831 | 0,197 | Valid
| 6 | e | Valid |
7 0762 | 0,197 | Valid
I 1L | Valid |
3 0859 | 0,197 | Valid
[ 8 | O~
9 0831 | 0,197 | Valid |
— | |
10
10|
11

I |
0.802 | 0,197 | Valid |
i
|
|

| il
0,739 | 0,197 Valid

L B
12 0.798 | 0,197 | Valid
B LR e
13 0,740 | 0,197 Valid !
PR B e o : i
14 0.847 | 0,197 | Valid |
e | 08V e
15 0.740 | 0,197 | Valid
| 0740 | O70 L T
16 0.733 | 0,197 | Valid
17 0.728 | 0,197 | Valid
___———_‘_—————'_-—_———"__-______
18 0.765 | 0,197 | Valid
_—____________————‘______——_———— o —_——_—‘_—____7
Lokasi yang Strategis X2 19 fﬂf—o’ 197 | Yaid
—>0 | 0856 | 0.197 Valid

b B0
21 0,878 0.197 _Vaﬂ;d_
93 0827 | 0,197 | Valid
0.197 | Valid
Kepuasan Pelanggan ¥ 23 0.853 | 0,197 | Valid
=1 801 | 0,197 | Valid

Do
— s | 0g5d | G Valid
o
, 0,197 | Valid

o734 %L L
— 7 | 0764 0,197 | Valid
=— 0776 | 0,197 | Valid
______——-‘__——_— I_—_—'—-

== SpSS 24
Sumber : Hasil pengolahan SPSS

5.1.2 Uji Reliabilitas _ _
g menunjukkan konsistensi dari alat ukur dalam

Reabilitas adalah ukuran yan sist
mengukur gejala yang sama di lain kesempatan. Uji reliabilitas yang digunakan
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dalam penelitian ini adal

dikatakan reliabel apabila var

Tabel 5.5 Data Uji Reliabilitas

ah teknik analisis Cronbach Alpha. Suatu Kuesioner

iabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > dari 0,6.

Uji Reliabilitas

AR I
Cronbach Alpha Keterangan

Variable
Kualitas Layanan 0,768 Reliable
Lokasi /E)‘,EZE____ Reliable
Kepuasan Pelanggan 0,798 Reliable
Sumber- hasil pengolahan SPSS 24
e Keputusan
Hasil pengujian reliabilitas di atas menunjukkan bahwa ketiga variabel
dinyatakan veliable, hal ini berarti instrumen butir-butir peryataan yang
pat dipercaya.

5.2
3.2.1

dalam peneliti

dalam penelitia

digunakan dalam penelitian da

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
n untuk mengetahui apakah variabel-variabel

alitas dimaksudka
an distribusi normal atau tidak. Uji normalitas

i normalitas p-P Plot dengan bantuan SPSS.

Uji norm
an mempunyai sebar

n ini menggunakaﬂ uj
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Gambar 5.1 Hasil Uji Normalitas P-P Plot

N
ormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

wl?ependent variable: TOTALY

107

,,,,,

Expected Cum Prob

10

04 09

Obsorvod Cum Prob

Sumber : Pengolahan daid SPSS 24.

Berdasarkan hasil kurva p-Plot SPSS tersebut, dapat kita analisis deng
an
an sebagai perikut :

dasar pengambilan keputus
n terdistribusi normal, j

» Data dikataka
onal dan mengikuti arah garis diagonal.

disekitar garis diag
» Sebaliknya data dikatakan tidak terdistribusi normal, jika data atau titik

ebar jauh dari arah
pulkan pahwa d

ijka data atau titik menyebar

garis atau tidak mengikuti arah garis diagonal
Jadi, dapat disim sta berdistribusi normal karena data atau ti i

menyebar di sekitar gari gikuti ar ah garis diagonal.

522 Uji Multikolonieritas
Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan
n dalam model regresi. Nilai korelasi tersebut dapat

linier antara variabel independe
dilihat dari VIF (Varian 1ae Factor) dan tolerance adalah besamya tingkat
a
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an i s

(VIF) adalah faktor inflasi penyimpang
0,0-1, sed i i
angkan VIF juga harus lebih rendah dari angka 10. Nilai varian infl
- . inflation
i dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

an baku kuadrat. Nila folerance harus diantara

factor (VII7) dan tolerance dapat dicar

e Uji multikolonieritas %, dengan X2
VIF = -—-—L—-'
(1-RD)

_
(1-0.870%)

(1-0,7573882012) 4,121811078 — 4,122

) |
— R 0,7573882012

=0,24261 1799 = 0,24261 1799

= 0,243 = 0,243

Tabel 5.6 Hasil Uji Multikolonieritas
A Cn:naei'ﬁcientz:;’l
Collinearity Statistics

olerance VIF

Model
,—FL/-—-

j
(Constan) -
A o e
TOTALX2 0,243 4122
Cumber : Data diolah SPSS 24,
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> Hasil pengujian analisis multikolonieritas memperlihatkan nilai
toleran sebesar 0,243 = 0,1 dan nilai VIF sebesar 4,122 < 10

maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi multikolonieritas antara

variabel bebas kualitas pelayanan dan lokasi yang strategis.

5.3 Uji Korelasi dan Regresi

5.3.1 Uji Korelasi Sederhana dan Berganda

Korelasi merupakan teknik analisi yang termasuk dalam salah satu teknik

pengukuran asosiasi atau hubungi anatara variable. Korelasi sederhana yaitu

{ korelasi untuk mencari hubungan variable b
h korelasi antara dua atau lebih

analis ebas (X) dengan variable

ait (Y). Sedangkan korelasi berganda adala

terk
rsama-sama dengan satu variable

variable bebas/independen (X) secara be
terkait/dependen (Y). Adapun uji korelasi sederhana dan berganda dapat

dilakukan dengan menggunakan rumus-rumus sebagai berikut :

Tabel 5.7 Data Tabel Penolong

TR [y | X | X | ¥ XX N XX |
] 1o [ 27 | 476 | 36! 729 | 1998 | 513 | 1406
. P o 50 | s7e | 400 900 | 2280 | 600 | 1520
- T30 | 28 | 65 | 4% 784 | 2100 | 560 | 1500
_._._Fg-———--z":/‘" 6241 324 729 | 2133 486 1422
4 79 | 18 | 2f L T |
5 5 i6 | 24 “easo | 256 | 576 [ 1992 | 384 | 1328
> S 72 | o | 2 625 | 1875 | 425 | 1275
7056 | 324 | 784 [ 2352 | S04 | 1512
7 _?f___lia—«f—f‘—”ﬂr“—( 32 =
8 s | 280 ] 44 | 324 | 954 | 216 | 636
1 6400 | 289 | 676 | 2080 | 442 | 1360
9 80 17 | 22
T a1 | 324 | 729 | 2133 | 486 | 1422
10 79 | 18 | 2 4 —
|1 T 6084 | 361 | 900 | 2340 | S70 | 148 J
1 | 78 | VLS 144 | 196 | 588 | 1
nL B T e 68 | 504
2 | B T 5776 | 324 | 676 | 1976 | 468 | 1368
13 | 76 |18 L = 280 | 576 | 20 08 | 1428 E
5 | % T 7056 16 | 408 | 1428
S .. i 5329 | 256 | 576 | 1752 | 384 | 168
15 | 73 | 10 L Z—1g36 | 100 [ 225 | 660
e | e | 10 ] B L—— 150 | 440
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No. X1 __x_’____Y_ X2 X2 vz = *
87 63 16 | 23 3969 | 256 | 529 ﬁ;g xf;égy %‘0*0);’
< 19 JL_EL_E_Z_“_L—_%%L 576 | 1896 408 1343 |
8o | 78 | 17 | 24 | 608 | 20 576 | 1872 | 408 | 1326 |

256 | 576 | 1800 | 384 1200

90 75 16 | 24 | 5625 | 256 |
2761 | 324 | 529 | 1587 | 414 1242

91 69 18 23
78 17 25 6084 289 625 1950 425 1326

92

| 17 | 25 | P Lo
93 e | 18 | 24 | 73% | 32 576 | 2064 | 432 | 1548
94 76 15 | 25 5776 275 | 625 | 1900 375 1140
95 85 g | 24 | 7225 | 324 576 | 2040 | 432 1530
96 49 g | 18 | 2401 64 | 324 | 882 | 144 392
97 85 e 1 2s | s | 2 625 | 2125 | 450 1530
98 2a | 17 | 23 | 7056 289 | 529 | 1932 | 391 1428
99 o 1 18 |25 |47 256 | 625 | 1850 | 400 1184

100 | 83 6 | 22 | 6889 | 2% 484 | 1826 | 352 1328

Total | 7382 | 1635 2422 | 556294 27339 | 59922 | 181993 | 40385 122980

o Nilai korelasi parsial antara X1 dengan Y
_ ASXY) — GXDED
iy = Jemgr - o 2 - G

|

100(181993) = (7382)(2422) |
72(100. (59922) — (2422)°) |

X1y = 700, (556294) T (7382

15199300 — 17879204 |
|
|

|

18199300 - 1 —
T (1135476)(126116) |

320096 |
Txiy = 378419,993 |
|
|

0.846 (Huhungannya sangat kuat)

ryiy =0 8458749694 -
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o Nilai korelasi parsial antara X2 dengan Y
o n(zX.¥) — CX)EY) |
X2Y
Jin . 2XZ — X2 TV — BN

reny = 100(40385) — (1635)(2422)
T J{100.(27339) — (1635)7}{100 .. (59922) — (2422)*}

4038500 — 3959970

Tiny =
(60675)(126116)

o 78530
X2.Y = 87476,215

ry2y = 0, 8977297429 0.898 (Hubungannya sangat kuat)

e Perhitungan Korelasi Berganda

simultan) antara X1, X2 dengan Y

Nilai korelasi sederhana (
2x,y — 2 (Txly) (rxzy) (rxlxz)

rexgy+ 7T
(Rx1x2}’) = 1~ Tx21xz
0,716 + 0,806 — 2(0,846)(0,898)(0.870) |
(Ry,xpy) = 17— 0,7573882012 f
1,522~ 1.32189192 1
(Rxlxzy) = 0,2426117988 ‘
Revrsy) = 0, 9070247744 _, 0,908 (hubungannya sangat kuat)
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Tabel 5.8 Hasil Uji Korelasi Xi, Xadan'Y

Correlations
TOTALX1 TOTALX2 | TOTALY

Pearson Correlation 1 870" 846"
TOTALX1 |Sig. (2-tailed) 000 000

N 100 100 100

Pearson Correlation 870" 1 898"
TOTALX2 |Sig. (2-tailed) 000 000

I g s ___________1_0_(3 100 100

Pearson Correlation ____;§46 898" 1
TOTALY w’ 000 000

N____//—J 100 100 100
Sumber : Hasil pengeloladn SPSS 24

ana dan Berganda
able-variable independen terhadap variable

garuh vari
a besar pengaruh dari kualitas pelayanan dan

diPX CX Mobilindo. Berikut ini adalah

5.3.2 Uji Regresi Sederh

Uji regresi untuk menguji pen
dependen, yaitu untuk mengetahui seberap
rhadap kepuasatt pelanggan
untuk menyus

lokasi yang strategis €

ari nilai a bl b2 un persamaan regresi sederhana dan

hasil perhitungan d

berganda dari penelitian ini :
n skor deviasi

1. Z‘xf=2'x12" n
(7382)°

sx? = 556294~ ~700
44939,24 ’
|

e Perhitunga

sx? = 556294 — °

_ 6
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(SXZ)Z

2
Yl =F% =
n

2
Sx2 = 27339 - EE’_EE)_.
100

Zx2 = 27339~ 26732,25

sy?=59922— ~700
100
sy? =59922 - 58660,84

sy? = 1261,16
S,y = EX1Y — (ji%(ﬂ-)—
7382)(24
sx,y = 181993 — (7382)(2422)
100

Sx,y = 181993 — 178792,04

ix1y = 3200,96
Sxpy = 2X2Y T (_2_5_2%&{1’2

1635) (2422
36 e 40385 — ( 1)0(0 )
Ix,y = 40385 — 39599,7

Txy = 785,3
(£X1)(EXz)

Xz - n
(7382)(1635)

Xz = 122980 - 100

695,7

Fwi%y = ZXq

2x;
Sryx, = 122980~ 120
Ix1Xz = 2284,3
1 =" 100
5
ﬁa:{_& 163> _ 16,35
;= 100
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e Menghitung nilai koefisien (b1 dan bz) dan nilai konstanta (a)

I by = (3x:2) (521~ (Ex12) (£X27)
(Zx,2)(Zx2%)— (Zx1%2)?

_ (606,75) (3200,96) — (2284,3)(785,3)
(11354,76)(606,75) — (2284,3)%

_ 1942182,48 — 1793860,79
6889500.63 — 5218026,49

= 0, 088737505339 - 0,088

7 b, = (zx:l2)(33523’)‘(57517‘2)(53513’)
. by = TR BExD- G’

85,3) — (2284,3)(3200,96)

(11354,76)(7
)(606,75) — (2284,3)?

= T (1135476

893,028 — 7311952,928

8916
3= 5218026

= ~6889500,6

= 0,9601941 13 — 0,960

3. a= (-ET—::) — b (E%) — by (E?)
(%%Z_) _ 0088733721492 (S50

Il

0323321~ 15,69917624

24,22 — 6.55

1l

75

7382
)-—&9601941131(1635
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o Perhitungan regres sederhana antara Kualitas Pelayanan (X1) dengan

Kepuasan Pelanggan (Y):
Y =a+bXs
Y = 1,970 + 0,088X,
e Perhitungan regresi sederhana antara Lokasi (X2) dengan Kepuasan

Pelanggan (Y).
Y = a+bX;
y = 1,970 + 0,960X
e Perhitungan regresi berganda antara Kualitas Produk (X1) dan Penetapan
Harga Jual (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y):
y =a+bX,+bX;

y = 1970 +0,088X; + 0,960,

y = 1,970 +0,088X; +0,960X;

Tabel 5.9 Hasil Uji Regresi X1, Xz dan 'Y
Coefficients’

—_—__—__—_-_-_-—
Unstandardized Coefficients

Model
B Std. Error Beta

Ry
1.970 1,078

(Constant) ..o
bt LESSEL L
0,089 0,029 0,266

1 lrotaLxt |
duiies T L

0,960 0,125 0,666
TOTALX2

Standardized
Coefficients

n SPSS 24

Sumber : Hasil pengelolaa
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5.4 Konstelasi Penelitian Hasil Perhitungan Regresi Sederhana dan Bergand
a

antara Variable Xi dan Xz terhadap Variable Y

Gambar 5.2 Hasil Perhitungan Regresi Sederhana dan Berganda

Kualitas Pelayanan (X1)
Y =1,970 + 0,088X -
rxiy = 0,846

Kepuasan Pelanggan

(Y)

- ‘}

Lokasi yang Strategis (X2) .-
Y = 1,970 + 0,960Xz ||
X2y = 0,898

Y =1,970+ 0,088X, + 0, 960X

RX[XZ = 0,908

5.5 Koefisien Determinasi

determinasi (R?) meny
g dapat
| uji determinasi nya adalah sebagai

atakan proporsi dari variasi keseluruhan

Koefisisen
diakibatkan oleh hubungan linear

bel dependen (Y) yan

dalam nilai varia
ndependen (X) adapun hasi

dengan variabel 1

berikut:
KD = R*X 100%
KD = (0,907)% X 100%

KD = 82%
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Tabel 5.10. Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Mot | R | R | AdjustedR | Std. Error of Change Statistics
quare Square the Estimate |R Square Change F
1 : Cha
907 0,823 0,819 1,516 0.82 -
823 225,695

Sumber : Data diolah SPSS 24.

5.6 Uji Hipotesis

5.6.1 Uji t (Parsial)

Uji

terhadap v

menguyj

secara |

Mobilindo.

masing v
a) Membuat hipotesis

i apalah Kualitas pelay

angsung atau tidak te

ariable adalah sebagal

t dilakukan untuk mengetahui pengaruh variable independ

| enden

ariable dependen secara simultan. Dalam hal ini berate k
untu

anan
rhadap kepuasan pelanggan pada PT CX

ai tahapan perhitungan uji t untuk masing

dan lokasi yang strategis berpengaruh

Penjelasan menget
perikut :

dalam bentuk uraian kalimat

n (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
t variable X1 adalah :

s Kualitas pelayana
g diuji dalam uji

Hipotesis yan
Jayanan tidak berpengaruh secara langsung dan

Ho: Kualitas pe
signifikan terh

Mobilindo

Ha : Kualitas
signifikan terhadap kepuasan pelang

adap kepuasan pelanggan pada PT CX

pelayanan berpengaruh secara langsung dan
gan pada PT CX

Mobi]indo
(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

s Lokasi yang strategis
Hipotesis Yane diuji dalam uji { variable X2 adalah :
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Ho : Lokasi yang strategis tidak berpengaruh sec
ara

langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pad
pada

PT CX Mobilindo

Ha : Lokasi yang strategis berpengaruh secara langsung da
n

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT CX

Mobilindo

b) Membuat hipotesis dalam model statistik

a Ho:Bj1 =0

Ha : Bj1 #0

s Ho:Bjz=0

Ha : Bjz #0
f signifikan d

c) Menentukan tard
Dalam penelitian ini digunakan nilai a sebesar 5%

d) Kaidah pengujian

Kesimpulan witd gkan antara thiwung

idapat dengan cara membandin

dan taber, jika °
> tiabel, M

aka Ha diterima dan Ho ditolak

#  fhitung
maka Ha diterima dan Ho ditolak

- thitung < - Ltabel,

2) Menghitung thitung > Ltabel

s Membuat table penolong
persamaan regresi  yang telah dirumuskan

0 + 0,088X1 + 0,960X2, maka selanjutnya

Berdasarkan
= 1,97

sebelumnya
angka yang diperl

akan dicari angka- ukan dalam perhitungan uji t

yaitu sebagai perikut :
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ﬁkj: e 5 ‘F
|
1
|
3 |
Tabel 5.11 Tabel Penolong Uj! T = _ |
No X, | X2 | Y Yi (Y-Yi? | X=X ) | XX )P i
1. 10 | 27 | 26722 | 0077284 | 5476 361 |
5 76 | 20 | 30 | 27.858 4588164 | 5776 400 |
3 75 20 28 27,77 0,0529 5625 400 i
g s | 27 | 26202 | 0636804 | 6241 324
. — 1 16 | "4 | 24634 | 0401956 | 6889 256
: LTTW 0,0121 5625 289
° ~—7—5—‘T s | 26642 | 1844164 | 7056 324
! -—SE‘T g | 18154 | 0023716 | 2809 144
: ——5—3—#7 e | 2533 | 04489 6400 289
___9__3-——8-0—-*“?’ | 26202 | 0636804 | 6241 324
1 2 5
_L_ZLMTW 8561476 | 6084 361
! JLLTW 10,150596 | 1764 144
2 i%ff—l—z—"“zg" 5038 | 0003844 | 5776 324
18 2,
—E—‘——E‘TT 55682 | 2829124 | 7056 289
14 | 8 L 5754 | 0060516 | 5329 256
7 | 16 L oot | 193 100
| B LTy | s | BUSY 1936
| 15442 |
17 jl~77 978 | 1,044484 | 5776 289
- 24978
I B e NI TN R
19 LTT 10,106 | 0799236 | 729 36
‘,_,___———_—_- ’—'—_'__'_____ !
20 __Ez_———f————"’,;/——_ 25.85 1,3225 5625 324
75 | 18 | S 0,060516 | 5329 256
___g]‘___#,._————'—“” 24 23,75 ’
73 | 16 | [ 008179 | 5329 289
22 | P L —T 55 | 2471 ,
23 73 | VL o7s | 4088484 | 5776 289 |
17 | 2T |
76 ==l 66 | 0111556 | 5184 256 |
24 | 23’6 5
5 | 16 | % |
25 o 7 N i |
- |
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."_7__7_7.__;_ _
# X | X
Ai)z (Xl- S 256
5 (Y-Y 5184 1
Yi 556 32
XN 1,779 6724 | 324
e e 66 SR 361
e 23,6 1156 .
Xl _,&—*”" = 25 ? 6’0§?;17k_._-. = 7056 400
| 16 o vl 4404
o 2 2 | B i |
B 82 Tz(} i 0,148996 2916 400
s | 19| 2 28.3 5856 24
27 84 o | 28 KR 0,076996 672 p—
| 2 | = 6
28 e 12 | 18 28,386 0’300484 5774 289
=, | l-‘ = | L0,
29 54 o | 29 2G| 0,015716 6035 Sse
| 2 b ] ) 7 2
30 82 ——1—7——~ 25 ——5—5—575;—_ 0, == 564 ——
e | — | 2 ; 4
31 76 —— 1 2 —u 003836 389 00
EENKS 7L : 0 o
32 1 19006 | 0 = ——
7 —_—3—‘ 28,47 732804 —
e [ T‘:“—f = : 256
35 ez | 20 T 0, o —
- s WW 6889 !
e | 2
T"“‘ 17 "—;__ __————4——— 2 59 555
_—q——l___.a e ;
38 78 — | 23 W 4489 ” 28
o [T 1€ "8 | 3 | o 60 T
- A 25,33 "0.023716 | -~
T——?‘ - 7’:—'15’ = 556 | S 324
4| ——7——JT~—5’5"___2_§__-6-— 1,779 6 | 5920 =
e 23,66 3.896676 084
T’? - ?’:—'0_2—6—- = 7636 | 6 256
4 72 g | 2 24,1 0.000324 o
TTJ___:ET 4018 | e - 289 i
T‘?f | W%;g{ 59;6 s |
r_g—df/‘ 16 7M,,’_-gé—- 0, <1 57 o
4 76 "T;J,,f——u 25,0 0,0004 e : ‘
T’T,__/ 6 | B oomste | 55| %
17 | —— ,
T"%_#___L_‘f 24 W
EEIE EAELS
_—‘______—J__
s | 77
__-_—_—___——J

a1




Y \2
{72 (Xl' X_)z (Xz-X )
A, (Y-Yi) 289
u 5929 e
EET 0, 872256 256
X | X 25,066 | O, 6084 | 256
- 17 | 26 194 3,261_,53.1‘:“‘72”==’£ 256
s | 7 16 | 26 | 24194 5924356 | 33 =
" s4 | 78 | 16 | 26 2434 | 5 6241 :
T T 56200 | 27060804 084 | 256
55 __5_8———7—_5—]—_——%— 3,261636 6184 256
B psss |t | o
78 | 16 s | 23666 | 1, 5625
57 J’—T - — sl | 14161 6561 289
B ——177“2%? 2502923 - 144
— | R Ly 2
_T— & | 27 ——%EL——’ 0.058564 304
g (o [ 17 ]2 18,242 | 9 4| 6561
EENERS S S
BGERE “’"’”!56_’——%—"——” 0,198916 324
‘ﬁ——fT’_ﬁ—Tﬂ 0.142884 6561 -
o2 IERERE. 26,378 | ° 564 | 6241 -
T,LT 26 5242 | 0058 "y 196
o 777__2—135; 0’000324 = o
= TT,LW & 121 | 5625 =
66 | (Il Wi 0 89
66 TT%——W—— 0;80484 5776 289
e | | T —oes | 0,004 % | 256
T 7 — | 25 — | 15552 256
69 | 17 | = 03,754 2o 5776
EEONS Cavors [owosn | 576|756
1 2
—7”??7%56‘ s
_lz-—f”?;’é’”__.}f"a’ %6‘6—6_; 1,779556 o o ‘
23, z
_——’7———"‘7,__1-——'”"‘2‘;-—1__:—-————“ 1,1449 n 256 |
B 16 | = 23,93 556 518 |
= | 2 | 25 66 | 0.111 = ”r |
LN ey T 536 weea | 29
B R 15242 | 00 576|289
7 —| »
—~”““;2—H__—————‘ 18 ,_fjl—é‘ 0,000484 . 789 |
s | B | . 25 — 200 | 0.64 |
77 L 17 L 24:80#
e | B | . 24 | 47
78 o | 17 | T
T | M
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’\I "n T—
No. Xi Xz Y Yi (Y-Yi} | X-X ) | (X=X )?
80 75 15 24 22,97 1,0609 5625 295
81 77 16 | 24 | 24,106 | 0011236 5929 256
82 = [ 16 | 23 | 2393 | 0864 5625 256
83 79 16 26 24,282 2951524 6241 256
34 57 13 ._lf___l_gff—é—— 2,149156 3249 169
35 73 16 | 22 | —Eﬁi_ 4,813636 6084 256
%6 7 | 15 | ER ﬁi@_ 0,021316 5929 225
o pe 16 | 23 | ﬂ 0,015876 3969 256
s R 4 2
28 79 17 __2_4_.#-9_‘5‘?{%__ 1,54256 6241 289
e | 1716 6084
| 0,0049 5625 2
90 75 | 16 | 2% | 239 | © - : >0
] 539168 4761 324
o e | 18 | B |22
| 55 | 25154 | 0023716 | 6084 289
92 78 17 | 2 | T ]
| o4 | 26818 | 7941124 | 739 324
93 g6 | 18 | 7 L
< | 25 | 23,038 3,771364 5776 225
94 76 15 | &< LTt
7t L 4 26,73 7,4529 7225 324
05 25 18 | Ly
—__————_————————8“’_ 18 13,962 16,305444 2401 64
49 | e |48
LMT o5 | 26,73 2,9929 q955 324 |
85 | T :
—L—————*T T 25682 | 7193124 7056 289
| #7 1 ———— |
_ﬁfﬂfﬁf’?f 53842 | 1340964 | 5476 256
2 | !
99 | A T 2a634 | 6937956 | 6880 256 |
100 83 16 f’_z__z_j______ﬁ__,,____ I
-____,,___g—— 2422 2221,186 22341698 | 556294 27339 I
Jumlah | 7382 | 1632 | = ——" |
24 22 45, »
Rata- 73,82 16,35 ’ [
rata N
|
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o Menentukan varian error
@2 - (Y - Yi)?
Xixay " p—k—1
223,417
B
100 —2—1 '
=2, 303268041 — 2,3

o Perhitungan Standar Deviasi Regresi Ganda

SXIXZ = }S)%IXZ
i 4

=./17,8
= 4—,224568152 — 4,22

ukan simpangan baku masing-masing koefisien regresi

o Menent
en regresi b1
i

a) Simpangai baku koefisi

(s¢?)(2%3)

(ZX%)(ZX%) — (Z%1- x2)°

Sb1 =




Sb; =0, 02891527336 — 0,028

b) Simpangan baku koefisien regresi bz

(se®)(Zx})

Sh, =
(X2 (Ex3) — @x x2)*

(11354,76)

(2,303268041)
Y — (2284,3)°

(1 1354,76)(11354,76

6153,05582)

| fEebas
) — (5218026,49)

(6889500,63

(26153,05582)
(1671474.14)

232 — 0,125

b, = 0,1250867

o Menentukan nilai thitung

tl = 3._5:
B 0,08873705339 _ 3071 |
ty = 0,02891527336 |
|

b) thitung untuk b2
b

t, = EE; |
0,9601942654 _ 7 682 :

t, = 0,1250867732 |
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o Menentukan nilai tibel

Untuk o sebesar 5% dan dk = n-k-1 atau dk = 100-2-1 =9
-2-1 =97, maka

didaptkan nilai tupel sebesar:

tiabel = t@2)@¥ maka t(0,05/2)(100-3)

1(0,05/2)(100-3) = 1,98472

o Mengambil kesimpulan

a) Kualitas pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Hasil statistik  uji untuk  variable kualitas pelaya
nan

asilkan perhitungan nilai thiung Sebesar 3,071 dan t
] tabel

mengh
(1,98472). Karena thiwng
hipotesis yang

> tabel, Maka Ho ditolak dan Ha diterima

menyatakan “Kualitas — pelayanan

atau
] terhadap kepuasan pelanggan pada

berpengaru/z secara parsia

PTCX Mobi/indo » terbukti.
|

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Gambar 5.3 Hasil Uji t
|

Pelanggan

Daerah penerimaan Ho

Daerah
penolakan Ho
Dacrah penolakan Ho

(1,98472)  (3.071)
1
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b) Lokasi yang strategis (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan
\

Hasil statistik uji t untuk variable lokasi yang strategis

kan perhitungan nilai thiwng sebesar 7,682 d
> tupe maka Ho ditolak dan Ha |
1
|

an tuabel

menghasil

sebesar 1,98472. Karena thitung

u hipotesis menyatakan “lokasi yang strategis |
1

|

|

diterima ata
rhadap kepuasan pelanggan pada

berpengaruh secard parsial te

PTCX Mobilindo” terbulkti.

Gambar 5.4 Hasil Uji t Lokasi yang Strategis terhadap Kepuasan

Pelanggan

Daerah penerimaan Ho
|

Dacrah penolakan Ho
Daerah penolakan Ho

v

(1,98472) (7.682)

(-1,98472)

Tabel 5.12 Hasil Ujit
Coefficien ts”

B ) ;
Unstandardized Standardized
Coefficients | t Sig,

Coefficients

Model
"'_r std. Error Beta
____./-'--""' 1,078 1828 00
1,970 018 ’ il
Constant) 2] ,
(Constant) ___———"¢0| 0,029 0266  3.071] 0003 |
0666|  7.682| 0,000 |

1 TOTALXI
/_____,--—-
: 0,125

TOTALX2 o
Sumber : Datd pengelo/aan A .
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5.6.2 Uji F (Simultan)
Uji hipotesis secara simultan ini bertujuan untuk mengukur ada at
atau

tidaknya pengaruh variabel bebas (X) secara bersama-sama terhadap variabel
iabe

terikat (Y). Dalam penelitian ini, peneliti menguji apakah variabel kualita
cualitas

an lokasi yang strategis berpengaruh secara simultan terhadap

pelayanan d
anggan pada PT CX Mobilindo. Adapun langkah-langkah untuk
o

kepuasan pel

mencari Fhitung adalah sebagai berikut :

a) Membuat hipotesis dalam uraian kalimat
litas pelayanan dan lokasi yang strategis tidak berpengaruh

Ho : Kua
puasan pelanggan pada PT

secara simultan dan signifikan terhadap ke

CX Mobilindo.

Ha : Ho : Kualitas pelayanan dan lo
multan dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT

kasi yang strategis berpengaruh

secara Sl
CX Mobilindo.

b) Membual hiposis dalam bentuk statistic
Ho:B=0

Ha:h =0

n taraf signifikan d

c) Menentuka
i a sebesar 5%

Dalam kasus ini digunakan nila

d) Kaidah pengujiaﬂ
Fiabel, ma

Frabel. maka tola

. ima Ho
Jlka, Fhitung £ ka terima

Jika, Fhitung Z
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e) Menghitung Fhitung dan Ftabel
1) Menentukan nilai Fhitung

2
Fhitung = %ﬂ%ﬁ

Fhitung = (0,907)2 (100 =2 = 1)
2.(1— 0907%)

Fhitung = 79,8013 1231
0.351072

Fhitung = 225,695
|
i
|
!

2) Menghifung Ftabel

Nilai Fube dapat dicari dengan menggunakan tabel F dengan car
a:

Frabel = F(a)(dk pcmbi[nng =k, dk penycbut = n-k-1

Dimana.
k=2,n7% 100,a=0,05

deIOOHZ— 1 =97
Feane = F@09277 =3,09

an Fhitung dan Fiabel

andingkan Fhitung 420 Fy
diterima perdasarkan hasil perhitungan didapatk
an

225,695 sedangkan Fabel SEbESAT 3 09
1|

3) Membandingk
abel UNtUk mengetahui apakah |
!

Tujuan memb

Ho ditolak atau

hasil Fnitung sebesar

jatas, diperoleh nilai Fhiung Sebesar 225,695

abel, a
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k dan Ha diterima atau dapat

disimpulkan bahwa Ho ditola
dikatakan bahwa hipotesis yang menyatakan terhadap pengaruh

n lokasi yang strategis berpengaruh

antara kualitas pelayanan da
langgan adalah terbukti

secara simultan terhadap kepuasan pe

Gambar 5.5 Diagram Uji F

Daerah penerimaan Ho

Daerah penerimaan Ha

(3,09) (225,695)
Tabel 5.13 Hasil Uji B
ANOVA”

Model Gum of Squares df | Mean Square F Sig

..——-—--_-___————_—_ .
Regression 1038,084 2 519,042 225695 000"

i 23,076 97 2,300
1 |Residual /,,Ei,_
= Iy
olaan SPSS 24

Sumber : Datd penge/
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MILIK PERPUSTA KAAN STMI

emb
M aca : }
Ibooun Mengambip - |
: Dosa i
|

BAB VI .
KESIMPULAN & SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan penulis mengenai “Pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Lokasi yang Strategis terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT

|

CX Mobilindo” dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: |
yanan (X1) menghasilkan perhitungan nilai t niung sebesar | !

|

|

ga diperoleh t hitung (3,071) > t tabel (1,9845), maka Ho

1. Kualitas pela

3.071. Sehing

ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian terdapat pengaruh yang

secara parsial antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

signifikan
pada PT CX Mobilindo. Sehingga hal ini membuktikan

pelanggan
bahwa kualitas pelayanan telah sesuai dengan harapan pelanggan.
ang startegis (X,) menghasilkan perhitungan nilai t nitung

2. Lokasi ¥
) > t tabel (1,9845),

r 7,682. Sehingga diperoleh t hitung (7,682

sebesa
o ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian terdapat pengaruh

maka H
kan secara parsial antara lokasi yang strategis dengan

Mobilindo. Sehingga hal ini
ategis PT CX Mobilindo telah

yang signifi

kepuasan pelanggan pada PT CX

membuktikan bahwa lokasi yang str.
minat pelanggan untuk menggunakan jasa di bengkel tersebut.

menarik
dapatkan F hitung sebesar 225,695. Karena

3. Melalui uji F (simultan) di
F hitung > F tabel (225,69
bel independen (bebas)

5 > 1,9845) maka dapat dinyatakan bahwa

yang meliputi kualitas pelayanan (X1) dan

varia
lokasi yang strategis (X2) secara simultan atau bersama-sama
engaruhi variabel dependen (terikat) yaitu kepuasan pelanggan

memp
esi yaitu Y = 1,970 + 0,088X1+ 0,088,

(Y). Dengan persamaan regr
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saran yan da : . .
g dapat diberi sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang d
g dapat

diberik
erikan kepada PT CX Mobilindo sebagai berikut :
1 Berdasarkan hasil yang telah didapat kualitas pelaya
nan

menunjukkan pengaruh yang sangat kuat. Sehingga perusah
aan

arus tetap mempertahankan kualitas pelayanan untuk pelan
ggan

h
t dilakukan adalah

demi kemajuan perusahaan. Cara yang dapa
gan terus meningkatkan pelayanan jasa yang diberikan dan

den
n merasa puas dengan

berbeda dari yang lain agar pelangga
pelayanan yans didapatkan dan sesuai dengan apa yan
g

diharapkan. Karena, saat kualitas pelayanan dari pelangga
n

memiliki tanggapan yang positi
ah efektif atau sudah sesuai dengan prosedur.
h didapat lokasi yang strategis

f, maka perusahaan dikatakan

sud

Berdasarkan hasil yang tela
yang sangat kuat. Sehingga perusahaan

unjukkan pengaruh

tetap berada di lokasi ¥
mampu memberikan lokasi terjangkau sehingga pelanggan

okasi bengkel tersebut yang strategis

men
ang strategls namun perusahaan juga

harus

harus

merasa puas dengan 1

akan
| secara terus menerus.

elakukan service mobi
kan datang, dapat mempertimbangkan
itas pelayanan dan lokasi yang strategis
untuk mengetahui ~ pengaruh-pengaruh

gan secara lebih mendalam untuk

danm
pene]itian yang &

3. Bagi
el lain di luar kual

variab
agar lebih pervariasi
kepuasan pelang
el Kemudian peneliti juga dapat

ain untuk meneliti yang mempengaruhi

variable

menambah kesempurnaan

menggunakanmetode 1

kepuasan pelanggal
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