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ABSTRAK

Skripsi yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Peluyanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT. Aseli Dagadu Djokdja ini ditulis dengan tujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan karyawar Dagadu Djokdja yang terletak di Jalan Pakiningratan ne. 13-
17 Yogyakarta.

Dengan menggunakan analisis regresi linier berganda, uji simultan (uji F)
dan uji parsial (uji t) penulis mencoba mengungkapkan Keterkaitan antara variabel
independent yaitu kualitas pelayanan diberi simbol (X) dengan variabel dependent
vaitu kepuasan konsumen diberi simbol (Y), sebclumnya juga telah dilakukan uji
validitas dan uji rcliabilitas kepada 30 responden/konsumen yang telah
berkunjung ke gerai Dagadu Jin. Pakuningratan. Jumlah sampe! yang digunakan
dalam penelitian adalah 100 orang responden. Selain itu penulis juga menganalisis
perbedaan kepuasan konsumen jika dilihat dari karakteristik ~onsumen dalam
menilai kualitas pelayanan.

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah melalui angket. survey.
wawancara. Dari keseluruhan data yang telah diperoleh dan dianalisis, maka
penulis mencoba menuangkan hasil penelitian baik sccara kualitatif maupun
secara kuantitatif vang pada akhirnya penulis mampu menyelesaikan penelitian ini
dan mengetahui bagaimana pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen.

Hasil uji analisis diketahui bahwa dengan menggunakan uji F. secara
simultan dapat disimpulkan bahwa ke-5 variabel kualitas pelayanan (Buku
Langsung. Keandalan. Daya Tanggap, Jaminan dan Empati) secara bersama--sama
mempunyai pengaruh yvang signifikan terhadap kepuasan konsumen. hal ini
terbukti bahwa Fiuune (75.558) lebih besar dari Feer (2.3113). Berdasarkan uji
parsial (1). kualitas pelayanan yang terdiri dari Bukti Langsung, Keandalan, Dava
Tanggap. Jaminan dan Empati. masing-masing mempunyai harga thune yang lebih
besar dari tane Sehingga dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel
Dominan vang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah Variabel
Bukti Langsung. karena variabel ini mempunyai koefisien determinasi parsial (1)
paling tinggi vaitu (0.190), sedangkan koefisicn nilai terendah dimiliki oleh
Variabel Daya Tanggap (0.059).

Dalam penelitian ini penulis juga menganalisis perbedaan kepuasan
konsumen jika dilihat dari karakteristik konsumen. pengujian ini menggunakan
alat analisis Chi Square (X?). Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa
berdasarkan jenis kelamin. usia dan pendidikan tidak terdapat perbedaan kepuasan

konsumen. ha! ini dibuktikan dengan nilai X huung lebih kecil dari X gpa.

sedangkan berdasarkan pekerjaan dan pendapatan perbulan terdapat perbedaan
Kepuasan konsumen. hal ini dibuktikan dengan nilai X piwne lebih besar dart X el
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Allah pasti akan mengangkat orang-orang yang beriman diantaramu dan
Juga orang-orang yang dikaruniai tlmu pengetafivan beberapa derajat”
(QS Al Mujadilah)
“Dengan seni hidup akan menjadi le6ifi halus dan syahdy, dengan ihnu fiidup
akan menjadi bermakna dan bahagia”
(Prof. DR. H. A. Mukti Ali)

Manusia yang mengetahui banyak tentang orang lain mungkjn manusia yang
panday, tetapi manusia yang mengetafiui banyak tentang dirinya sendin jauft
lebil pandai. Manusia yang mengontrol orang lain mungkin manusia yang
berRuasa, tetapi manusia yang bisa mengontrol dirinya sendiri jauli [e6ifi

berkuasa.

(Tao The King)

"Sesungguhinya beserta Resukaran ada kemudalian makg apabila engRau telall
selesai (dari suatu urusan) makg Kerjakan (urusan yang lain) dengan sunggufi-
sunggufi, dan fianya Repada Tuhanmulah fiendakiya Ramu berfiarap...”

(QS. Al Insyirah 96: 6-8)
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Persaingan yang terjadi diantara perusahaan-perusahaan untuk
menciptakan produk dan pelayanan yang berkualitas sehingga konsumen
merasa puas dengan apa yang mercka dapatkan merupakan tujuan dari
perusahaan besar maupun perusahaan kecil. Untuk dapat bertahan pada
kondisi tersebut, maka seluruh organisasi yang berada disetiap lini
perusahaan harus selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan
konsumennya serta terus melakukan perbaikan untuk tetap menjaga
kualitas produk dan pelayanan sehingga konsumen akan merasa puas.

Mencapai kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama
pemasaran. Pada kenyataannya akhir-akhir ini banyak perhatian yang
tercurah pada konsep kepuasan “total”, yang implikasinya adalah
mencapai kepuasan sebagian saja tidaklah cukup untuk membuat
pelanggan setia dan kembali lagi. Ketika pelanggan merasa puas akan
pelayanan yang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas akan
barang dan jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan
kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian vang lain serta
merekomendasikan pada teman dan keluarganya tentang perusahaan
tersebut dan produk-produknya sehingga kecil kemungkinan mereka

berpaling kepesaing.
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Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu kewaktu akan
membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini dapat
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang, karena
pemasaran bukanlah semata-mata meningkatkan penjualan, melainkan
tentang bagaimana memuaskan pelanggan.

Dewasa ini banyak perusahaan yang menjual produk tidak hanya
mengandalkan  kualitas produk saja akan tetapt  juga mereka
mengutamakan kualitas dari pelayanaan yvang mendukung konsumen
dalam memenuhi kebutuhannya. Seperti pada perusahaan cindera mata
terkenal asli Yogyakarta vyaitu produk dari “PT. Aseli Dagadu Djokdja”
disingkat (PT. ADD) yang memproduksi berbagai jenis kaos, gantungan
kunci, alat tulis, book note, dan aksesoris khas J ogja lainya. Dengan desain
yang unik dan mencerminkan tentang bagaimana Jogja tempo dulu dan
sekarang, PT. ADD mempunyai  keunggulan tersendiri sehingga
mempunyai pangsa pasar yang luas.

Dalam memasarkan produknya PT. ADD tidak hanya menawarkan
kualitas barang semata akan tetapi kualitas pelayanannva pun mereka
berikan dengan segala kebutuhan yang konsumen butuhkan. Hal ini
tercermin dalam proses penyeleksian karyawan yang benar-benar ketat
sehingga PT. ADD mempunyai sumber daya manusia yang berkualitas
dalam melavani konsumennya dan memenuhi kebutuhan akan pelayanan

konsumen. Selain sumber daya yang terdidik dan terlatih, PT. ADD juga
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memiliki fasilitas-fasilitas pendukung untuk pengunjung/konsumen vang
datang sehingga mereka akan merasa nyaman dan aman.

Yogyakarta terkenal sebagai kota pelajar dan kota yang penuh
dengan kebudayaan yang masih terasa kental. Keramahan dan kesopanan
penduduk Jogja juga membuat para wisatawan asing maupun lokal
berharap bisa kembali lagi berkunjung ke Yogyakarta. Dalam
mempertahankan anggapan tersebut PT. ADD menerapkan sistem
pelayanan yang dijadikan sebagai slogan yaitu “Smart, Smile Djokdja”.
Smart mempunyai arti kecerdasan yang dimiliki pelayan/petugas. Petugas
diharapkan mempunyai daya tanggap yang tinggi dan cepat serta tepat
dalam mengatasi berbagai masalah yang akan terjadi dalam melayani
konsumen. Smile berarti senyum, Dagadu mempunyai pelayan/petugas
yang ramah, sopan dan bersahaja serta ikhlas dalam membantu
konsumennya. Sedangkan Djokdja berarti segala sesuatu yang dijual
adalah suatu hal yang berhubungan dengan Jogja.

Seluruh upaya yang dilakukan PT. ADD adalah untuk memuaskan
konsumen baik dari segi produk maupun kualitasnya, akan tetapi kualitas
pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan pada sudut pandang atau
persepsi perusahaan. Konsumenlah yang mengkonsumsi dan menikmati
jasa perusahaan, sehingga merekalah vang menentukan kualitas pelayanan.
Persepsi  kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas

keunggulan suatu pelayanan (Frandy Tjiptono. 2000: 61).




Pengukuran kualitas produk dan jasa pada dasamya sama dengan

..
-
£
o]
<]
=
(¢
]
<t
)
=
(¢

pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan oleh
harapan konsumen dan kinerja yang dirasakan. Penclitian kualitas
pelayanan yang banyak digunakan oleh peneliti industri yang berhubungan
dengan jasa pelayanan adalah skala pengukuran SERVQUAL, yang
dikemukakan oleh Parasuraman dkk (1988), dalam Djiptono (2000) yang
mengidentifikasikan lima dimensi pokok yang berkaitan dengan kualitas
jasa pelayanan yaitu bukti langsung (tangible), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty).
Atribut-atribut tersebut dapat dijabarkan dengan dimodifikasi sesuai
dengan jenis usaha dan industri yang ditelii untuk kemudian dijadikan
criteria-kriteria penilaian bagi pelanggan terhadap kinerja perusahaan.
Demikian pentingnya kualitas produk dan pelayanan bagi
perusahaan PT. ADD dalam upaya memberikan kepuasan konsumen agar
tetap loyal dan mampu menarik pelanggan baru. Oleh karena itu untuk
memenuhi tugas akhir pedidikan pada perguruan tinggi Universitas Islam
Indonesia penulis mengambil judul skripsi “ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PT. ASELI DAGADU DJOKDJA?”, Jin Pakuningratan No. 15-

17 Yogyakarta.




1.2

1.3

wh

Rumusan Masalah

Darl uraian yang telah disampaikan pada latar belakang diatas

maka permasalahan pokok yang mendasari penclitian ini adalah

1.

Apakah faktor dimensi kualitas pelayanan vang terdiii dari Bukti
Langsung (tangible), Keandalan (reliabiliny), Daya Tanggap
(responsive), Jaminan (assurance) dan Empati (emphaty) berpengaruh
terhadap kecpuasan konsumen PT. Ascli Dagadu Djokdja Jin.
Pakuningratan No. 15-17 Yogyakarta?

Variable knalitas pelayanan mana vang paling dominan mempengaruhi
kepuasan konsumen?

Apakah  ada perbedaan kepuasan konsumecn jika dilihat dan

karakteristik konsumen?

Tujuan Penelitian

1
1.

bo

(@8]

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kkepuasan
konsumen.

Mengidentifikasikan variable kualitas pelayanan mana yang paling
dominan terhadap kepuasan konsumen.

Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan konsumen jika dilihat dari

karakteristik konsumen.



1.4

Manfaat Penelitian

Manfaat-manfaat yaing diharapkan dari penelitian 1m adalah :

1.

Bagi penulis

Sebagai gambaran bagi penulis dalam memasuki dunia bisnis bahwa
kualitas pelayanan sangat penting dalam pemasaran barang/jasa.

Bagi Perusahaan

Hasil penclitian ini diharapkan bisa menjadi salah satu sumber
informasi  bagi perusahaan (manajemen) PT. ADD dalam
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang telah
dimiliki.

Bagt pihak lain

Sebagai referensi bagi semua pihak khususnya kalangan akademis
vang berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan untuk kepnasan

konsumen.




BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

2.1.1

Penelitian mengenai kualitas pelayanan pada mulanya diawali oleh
penelitian Parasuraman et. al. (1998), pada riset eksploratif mereka
meneliti kualitas jasa dan faktor-faktor yang menentukannya. Dari hasil
penelitiannya ditemukan lima dimensi kualitas jasa yaitu reliability,
responsiveness, assurance, empathy dan tangibles. Kelima dimensi ini

dikenal dengan sebutan SERVQUAL ( kualitas pelayanan).

Berdasarkan penelitian yang diteliti oleh Priyo Basuki (2003) vang
berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Mergo Sari Cabang
Tasikmalaya, penelitian ini secara keseluruhan menyatakan bahwa
konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Rumah Makan Mergo Sari.
Dengan menggunakan uji Chi Square dan taraf signifikan 5%, untuk
mengetahui apakah hubungan antara karakteristik konsumen terhadap
kepuasan konsumen, Priyo Basuki menganalisis bahwa:
» Secara total menyatakan bahwa tidak ada hubungan vang signifikan
antara karakteristik konsumen dengan atribut-atribut kualitas

pelayanan dan fasilitas pada Rumah Makan Mergo Sari.

]



» Dari analisis X secara parsial juga menunjukkan yang relatif sama
yaitu Ho diterima dan Ha ditolak. Satu-satunya yang berbeda adalah
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin mempunyail
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan atribut

fasilitas.

2.1.2  Penelitaan yang dilakukan Eko Saputro dalam skripsinya yang berjudul
Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT
Garuda Indonesia menyatakan secara simultan bahwa kualitas pelayanan
yang meliputi keandalan, bukti langsung, empati, daya tanggap dan
Jaminan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Variabel vang paling dominan adalah variabel keandalan, hal ini terlihat
bahwa koefisien beta dari variabel keandalan mempuyal nilai paling

tinggi/terbesar diantara kelima variabel lainnya.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pemasaran
Definisi  pemasaran  Menurut Philip Kotler  adalah
suatu proses sosial vang didalamnva individu dan kelompok mendapatkan
apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan.
menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai

dengan pihak lain.




Banyak orang beranggapan bahwa pemasaran merupakan “seni
menjual produk”. Akan tetapi bagian paling penting menurut Peter
Drucker seorang ahli teori manajemen terkemuka mengatakan bahwa
orang dapat mengasumsikan bahwa akan selalu ada kebutuhan dan
penjualan. Akan tetapi tujuan pemasaran bukan untuk memperluas
penjualan hingga seluas-luasnya. Tujuan pemasaran adalah untuk
mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian rupa sehingga
produk/jasa itu cocok dengan pelanggan dan selanjutnya menjual dirinya
sendiri. Idealnya pemasaran hendaklah menghasilkan seorang pelanggan
yang siap untuk membeli semua yang dibutuhkan. Selanjutnya adalah
menyediakan produk/jasa itu.

Banyak ahli pemasaran yang mendefinisikan pemasaran yang
kelihatanya berbeda, namun sebenarnya mengandung makna yang sama.
Perbedaan tersebut dikarenakan masing-masing ahli meninjau dari segi
yang berbeda.

Pada intinya unsur pokok yang terdapat dari pemasaran adalah
unsur pertukaran dan pemuas kebutuhan manusia.

Dalam suatu sistem pemasaran terdapat empat kombinasi
pembentuk inti sistem pemasaran sebuah organisasi. Empat kombinasi
tersebut biasa disebut sebagai Marketing Mix yang meliputi :

Produk: Mengelola unsur produk termasuk perencanaan dan
pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk dipasarkan oleh

perusahaan.
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Harga: Dalam menentukan harga, manajemen harus menentukan harga

dasar yang tepat bagi produknya.

Promosi: Adalah unsur yang didayagunakan untuk memberitahukan dan

membujuk pasar tentang produk baru perusahaan.

Distribusi: Merupakan perantara pemasaran yang pada dasarnya

merupakan faktor lingkungan yang berada di luar jangkauan perusahaan.
Pentingnya pemasaran bagi keberhasilan sebuah perusahaan

memunculkan sebuah pemikiran bisnis yang disebut konsep pemasaran.

Menurut William J Stanton (1998:13) tiga unsur pokok konsep pemasaran

adalah :

Tiga Unsur Pokok Konsep
Pemasaran

= B—

T 1

{ |

J 4 !

Consumer Integrated Consumer
Oriented Marketing Satistaction

Gambar 2. 1. Tiga Unsur Pokok Konsep Pemasaran

1) Orientasi pada konsumen (Consumer Oriented)
a. Menentukan kebutuhan pokok (basic need) dari pembeli vang

akan dilayani dan dipenuhi kebutuhannya.
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b. Menentukan kelompok pembeli vang akan dijadikan sasaran
penjualan.

¢. Menentukan produk dan program pemasarannya.

d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur,
menilai dan menafsirkan keinginan, sikap, serta perilaku
mereka.

e. Menentukan dan memilih strategi yang paling baik apakah
menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah,
model yang menarik, atau kualitas pelayanan yang baik.

2) Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral (Integrated Marketing)
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan
setiap bagian dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha
yang terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga
tujuan perusahaan dapat direalisir.

3) Kepuasan konsumen (Consumer Satisfaction)

Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka
panjang akan mendapatkan laba, ialah banyak sedikitnya kepuasan
konsumen yang dapat dipenuhi. Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan
harus berusaha memaksimalkan kepuasan konsumen, tetapi perusahaan
harus mendapatkan laba dengan cara memberikan kepuasan kepada

konsumen.



2.2.2 Konsep dan Pengertian Jasa

1) Jasa

2)

Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual. Menurut Zeithhaml. 1981. Jasa tidak dapat dilihat, diraba,
dictum, didengar dan dirasakan seperti halnya produk nyata, sehingga
penilaian terhadap kualitas jasa berbeda dengan penilaian terhadap
produk. Karena jasa mempunyai karakteristik tertentu.
Bitner and Hubert (1994, p.77) mendefinisikan bahwa:
Kualitas jasa ditentukan atas bagaimana tanggapan konsumen
terhadap jasa, yang berarti hanya bisa diketahui setelah konsumen
pernah mencoba atau mengalami pelayanan dengan jasa tersebut.
Dalam bidang kualitas jasa, Parasuraman, et al, (1994),
mengembangkan skema pengukuran kualitas jasa dari sejumlah
dimensi. Pengukuran yang mereka kembangkan dikenal dengan
terminology service quality yaitu perbedaan antara harapan
(exspeciation) dan kinerja (performance) dari sejumlah kriteria jasa
vang saat 1ni secara luas digunakan untuk mengukur kualitas.
Karakteristik Jasa
Menurut Philip kotler ada empat karakteristik jasa :
a. Inrangible (tidak berwujud)
Jasa bersifat intangible maksudnya tidak dapat dilihat, dirasa,
dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.

b.  Inseparability (tidak dapat dirasakan)



Jasa pada umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.

c. Variability (bervariasi)
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non standardized
out put, artinya banyak variasi bentuk. kualitas dan jenis
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut di
hasilkan.

d.  Perishability (tidak tahan lama)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat

disimpan.

2.2.3 Kualitas Pelavanan

Definisi kualitas menurut Goetsch Davis (1994) adalah kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Definisi vang
dikemukakan Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya
menekankan pada aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tapi juga
menyangkut kualitas manusia. kualitas proses dan kualitas lingkungan.
Pengertian kualitas dapat pula dibedakan menurut pandangan produsen
dan konsumen (Krajewski dan Rifzman, 1990).

Definisi kualitas menurut produsen adalah memberikan toleransi

tertentu vang di spesifikasi untuk dimensi-dimensi kritis dari tiap

bagian vang dihasilkan. Adapun dari sudut pandang konsumen,
kualitas berarti nilai. yaitu seberapa baik suatu produk atau jasa
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menyajikan suatu tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat harga
yang bersedia dibayar konsumen.

Berdasarkan perspektif kualitas, David Garvin mengembangkan

dimensi kualitas kedalam delapan dimensi yang dapat digunakan sebagai

dasar perencanaan strategi terutama bagi perusahaan atau manufaktur yang

menghasilkan barang. Kedelapan dimensi tersebut adalah :

1.

o

GJ

_U\

Performance (kinerja) yaitu karakteristik produk dari produk inti.
Features, yaitu karakteristik pelengkap atau tambahan.

Reliability (kehandalan), yaitu kemungkinan tingkat kegagalan
pemakaian.

Conformance (kesesuaian), yaitu sejauh mana karakteristik desain
dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan
sebelumnyva.

Durability (daya tahan), yaitu berapa lama produk dapat terus
digunakan.

Serviceability, yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan,
kemudahan dalam pemeliharaan dan penanganan keluhan yang
memuaskan.

Estetika, yaitu menyangkut corak, rasa dan daya tarik produk.
Perceived, yaitu menyangkut citra dan reputasi produk serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Kualitas merupakan tingkat kesesuaian dengan persyaratan, dalam

hal ini persyaratan pelanggan. Total quality service merupakan konsep



o,
(I

tentang bagaimana menanamkan kualitas pelayanan pada setiap fase
penyelenggaraan jasa yang melibatkan semua personel yang ada dalam
organisasi (Handriana, 1998).

Beberapa dimensi kualitas jasa diteliti oleh banyak ahli.
Parasuraman dkk.(1985) pada riset eksploratori mereka meneliti kualitas
jasa dan faktor-faktor yang menentukannya. Mereka menemukan lima
dimensi kualitas jasa :

a. Tangibles (bukti langsung)
Komponen dar dimensi kualitas jasa pelayanan adalah fasilitas fisik,
penampilan personil, peralatan dan teknologi yang digunakan dalam
memberikan pelayanan.

b. Reliability (keandalan)
Kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan segera. akurat, tepat
dan memuaskan.

c. Responsiveness (daya tanggap)
Kemampuan memberikan pelayanan dengan tanggap dengan cara
kecepatan pelayanan dan kemampuan baik untuk membantu dalam
memberikan pelayanan. Kecepatan karyawan dan itikad baik dalam
memberikan pelayanan akan memberi kepuasan konsumen.

d. Assurance (jaminan)
Komponen ketiga dari kualitas jasa meliputi: pengetahuan,

kemampuan. dan kesopanan karyawan.
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e. Emphaty (empati)
Merupakan perhatian atau kepedulian karyawan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan konsumen
Dari kelima dimensi kualitas pelayanan di atas, suatu perusahaan
dapat mengukur seberapa baik kualitas jasa pelayanan yang telah diberikan
kepada konsumen dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada

konsumen atau dengan menyediakan kotak saran.

2.2.4 Konsep Kepuasan Konsumen
Kotler (1997) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai:

perasaan suka atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan
antara persepsi atas kinerja produk/jasa dengan harapannya. Definisi ini
mempunyal arti bahwa kepuasan merupakan fungsi kinerja yang
dipersepsikan dengan harapan. Pengertian kepuasan ini didukung juga oleh
Zeithml dkk. (1993).

Tujvan Perusahaan Kebutuhan dan Keinginan
l Konsumen
Produk
v
Nilai Produk Bagi Konsumen Harapan Pelanggan

Terhadap Produk
Tingkat Kepuasan ‘—‘—J

Gambar 2.2. Konsep Kepuasan Konsumen
Salah satu faktor/dimensi agar konsumen tetap loyal adalah
harus adanya kepuasan konsumen terhadap produk dan pelayanan vang

diberikan perusahaan. Menurut Kotler dan Amstrong (1997), jika
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pelanggan merasa puas terhadap kinerja bauran pemasaran produk/jasa,
maka para konsumen akan melakukan pembelian ulang, bahkan lebih jauh
lagi mereka akan melakukan promosi dari mulut kemulut kepada rekan,
saudara atau kenalan terdekatnya agar menggunakan produk/jasa yang
sama. Salah satu yang harus dilakukan oleh perusahaan adalah dengan
mengukur kualitas barang/jasa yang ditawarkannya sehingga konsumen
akan merasa puas.

Yamit (2002) mengemukakan untuk dapat memuaskan kebutuhan
konsumen/pelanggan, perusahaan dapat melakukan dengan tahap sebagai
berikut:

a. Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan
Dengan cara mencari tahu motif pelanggan dalam membeli suatu
produk/jasa.

b. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam membeli
Mengetahui tipe pengambilan keputusan pelanggan, faktor apa saja
yang mempengaruhinya.

c. Membangun citra perusahaan
Perusahaan harus memperhatikan proses informasi yang membentuk
persepsi pelanggan. Persepsi positif atau negatif sangat tergantung

pada informasi yang diterima pelanggan atas produk yang dihasil kan
perusahaan.

d. Membangun kesadaran dan pentingnya kepuasan konsumen
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Membangun kesadaran harus diimplementasikan dalam tindakan
nyata bahwa semua unit yang ada dalam perusahaan bertanggung
jawab untuk memuaskan pelanggan. Jika kepuasan pelanggan
menjadi motivasi setiap unit dalam organisasi, maka pembentukan
citra akan maksimal.

Perusahaan harus mewujudkan harapan pelanggan kedalam desain
dan standar kepuasan pelanggan. Desain dan standar kepuasan pelanggan
dikembangkan atas dasar harapan konsumen dan prioritasnya. Upaya yang
harus dilakukan untuk mewujudkan harapan pelanggan kedalam desain
dan standar kepuasan pelanggan, akan efektif hanya bila pihak
managemen memiliki filosofi komitmen dan ketulusan kehendak untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Filosofi managemen merupakan kekuatan dasar untuk mewujudkan
desain dan standar kepuasan pelanggan. Filosofi managemen tersebut
mencakup hal-hal sebagai berikut (Yamit, 2002)

1. Menyadari bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci sukses.
2. Memberdayakan staf organisasi.

Anggota organisasi bertindak sebagai pelayan.

(U]

4. Menyadari bahwa pelanggan selalu benar.
Penerapan pola pelayanan yang tepat memerlukan pengetahuan
mengenal beberapa perbedaan persepsi dan tanggapan konsumen. kriteria

konsumen atas pelayanan vang diberikan. Pelanggan akan merasa puas



Jika pelayanan yang diberikan oleh perusahaan pada konsumen sesuai

dengan harapan atau melebihi harapan konsumen/pelanggan.

2.2.5 Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah proses memilih, membeli, menggunakan
produk guna memenuhi kebutuhan (Solomon, 1996). Proses tersebut
mencakup pula proses keputusan yang mendahului dan menyusul tindakan
tersebut (Engel, 1992).

Sifat studi perilaku konsumen merupakan interaksi dinamis,
karena faktor-faktor perilaku konsumen selalu berubah maka hasil studi
tidak bisa digeneralisasikan untuk kasus lain. Studi perilaku konsumen
umumnya dibatasi pada individu tertentu, kelompok tertentu, produk
tertentu dan industri tertentu.

Definisi perilaku konsumen J. Paul Petter dan Jerry C. Oslo (1996)
dalam Priyo Basuki, 2003
Perilaku konsumen merupakan interaksi dinamis antara pengaruh

dan kognisi, perilaku dan kejadian disekitar kita dimana manusia
melakukan aspek pertukaran dalam hidup mereka

Perilaku Konsumen

4

Gambar 2. 3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen




1) Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

a.

Faktor kebudayaan
Faktor kebudayaan sangat berarti luas dan mendalam
terhadap perilaku konsumen. Berikut ini adalah beberapa peranan
yang dimainkan olch kebudayaan, sub-budaya, dan kelas sosial
pembeli. Kebudayaan adalah faktor penentu keinginan dan
perilaku seseorang yang paling mendasar. Anak yang dibesarkan
dalam sebuah masyarakat mempelajari seperangkat nilai dasar,
persepsi, preverensi dan perilaku melalui proses sosialisasi vang
melibatkan keluarga dan berbagai lembaga penting lainnya.
Setiap budaya mempunyai kelompok-kelompok subbudaya
lebih kecil yang merupakan identifikasi dan sosialisasi yang khas
untuk perilaku anggotanya. Kelas sosial adalah sebuah kelompok
vang relatif homogen dan bertahan lama dalam sebuah
masyarakat yang tersusun dalam urutan jenjang.
Para anggota dalam setiap jenjang itu memiliki beberapa
cirri, yaitu:
Orang yang berada dalam setiap kelas sosial cenderung
berperilaku lebih serupa dari pada orang vang berasal dari dua
kelas sosial yang berbeda.
Seseorang dipandang mempunyai pekerjaan yang rendah atau

tinggi sesuai kelas sosialnya.



e Kelas sosial seseorang dinyatakan dengan beberapa variabel
seperti jabatan, pendapatan, kekayaan, pendidikan, dan
orientasi terhadap nilai.

e Seorang mampu berpindah dari satu ke kelas sosial yang lain
dalam masa hidupnya. Kelas sosial menunjukkan perbedaan
pemilihan produk dan merek suatu barang tertentu seperti
pakaian, peralatan rumah tangga dan sebagainya.

Faktor Sosial

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor
sosial seperti keluarga, kelompok referensi, status, peran sosial
dan gaya hidup.

Anggota keluarga dapat memberikan pengaruh kuat
terhadap perilaku pembelian. Keluarga adalah organisasi
konsumen pembeli yang terpenting dalam masyarakat dan telah
diteliti secara luas. Keterlibatan suami istri berbeda-beda sesuai
dengan jenis produk. Manakala anggota keluarga yang paling
menentukan untuk mengambil keputusan dalam suatu kategori
produk ternyata berbeda-beda.

Kelompok referensi bagi seseorang adalah kelompok yang
memberikan pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap
sikap dan perilaku seseorang. Kedudukan seseorang dalam setiap
kelompok dapat dijelaskan dalam pengertian peranan dan status.

Sebuah peranan terdiri dari aktivitas yang diperkirakan dilakukan



oleh seseorang sesuai dengan orang-orang lain yang ada di
sekelilingnya.  Setiap peranan membawa status yang
mencerminkan penghargaan umum sesuai dengan masyarakatnya.
Para pemasar perlu menyadari potensi produk untuk menjadi
simbol atau status.

Gaya hidup seseorang menunjukkan pola kehidupan orang
yang bersangkutan. Gaya hidup mencerminkan identitas orang itu
dalam interaksi dengan lingkungannya. Gaya hidup seseorang
merangkum sesuatu yang lebih dari kelas sosial atau kepribadian
itu sendiri.

Dari faktor-faktor sosial ini kita dapat membedakan
perilaku konsumen dalam membeli produk. apakah bersifat
normatif (membeli karena produk tersebut benar-benar baik) atau
informatif (orang membeli produk karena informasi dari orang
lain).

Faktor Individu.

Faktor yang paling mendasar dalam perilaku konsumen
adalah faktor individu yang sudah ada sejak dilahirkan. Seseorang
mengambil keputusan membeli produk dipengaruhi oleh beberapa
faktor yang bersifat individu yaitu: nilai, motivasi, persepsi.
belajar, kepercayaan, sikap, kepribadian dan citra diri.

e Nilai adalah kemampuan suatu produk untuk memberikan

Kepuasan.



Motivasi atau motif adalah suatu keadaan dalam pribadi
seseorang yang mendorong keinginan individu untuk
melakukan kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai suatu
tujuan.

Persepsi adalah suatu proses dimana manusia menyadari dan
menginterpretasikan aspek lingkungannya.

Belajar adalah menggambarkan perubahan dalam perilaku
seseorang individu yang bersumber pada pengalaman.
Kepercayaan adalah gagasan deskriptif yang dianut seseorang
tentang sesuatu. Kepercayaan ini mungkin berlandasan pada
pengetahuan, opini atau kepercayaan.

Sikap menggambarkan penilaian kognitif yang baik maupun
vang tidak baik, perasaan emosional dan kecenderungan
berbuat yang bertahan selama waktu tertentu terhadap
beberapa obyek atau gagasan.

Kepribadian adalah organisasi dari faktor-faktor biologis,
psikologis dan sosiologis yang mendasari perilaku individu.
Kepribadian mencakup kebiasaan-kebiasaan, sikap dan watak.
Citra diri atau konsep diri telah dijadikan pendekatan vang
dikenal amat luas akhir-akhir ini untuk menggambarkan
hubungan antara citra diri konsumen dangan citra merek. citra

perusahaan dan sebagainnya.



2) Proses Perilaku Pembelian Konsumen

( Mengenali Kebutuhan )

|

( Pencarian Informasi )

l

( Evaluasi Altematif )

i

( Keputusan Membeli )

[

( Perilaku Pasca Beli )

Gambar 2.4. Proses Perilaku Pembelian Konsumen

a. Mengenali kebutuhan
Proses pembelian diawali dengan pengenalan kebutuhan. Pembeli
menyadari adanya perbedaan antara keadaan sebenarnya dan
keadaan yang diinginkan. Kebutuhan dapat digerakkan oleh
rangsangan dari dalam diri atau dari luar pembeli.

b. Pencarian informasi
Sumber-sumber informasi konsumen terbagi dalam empat
kelompok yaitu: pertama sumber pribadi yang meliputi keluarga
dan teman; kedua sumber niaga yang berupa iklan dan pameran;

ketiga adalah sumber umum meliputi media massa. organisasi
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konsumen; dan keempat berasal dari sumber pengalaman
konsumen itu sendirt.

Pencarian informasi dipengaruhi oleh faktor karakteristik pasar,
karakteristik produk, karakteristik konsumen dan Kkarakteristik
situasional.

Evaluasi alternatif

Evaluasi alternatif yaitu faktor yang dipertimbangkan konsumen
dalam keputusan beli, terdiri atas berbagai atribut produk yang
diinginkan konsumen guna memenuhi kebutuhan tertentu. Atribut
yang dijadikan kriteria evaluasi dapat berupa harga, performance,
desain, prestise, brand image.

Keputusan membeli

Tahap penilaian keputusan menyebabkan konsumen membentuk
pilihan diantara beberapa merek yang tergabung dalam perangkat
pilihan. Konsumen membentuk maksud untuk membeli dan
cenderung membeli merek yang disukainya.

Perilaku setelah pembelian

Setelah membeli suatu produk konsumen akan mengalami
beberapa tingkatan kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen juga
akan melakukan beberapa kegiatan setelah membeli produk vang
akan menarik bagi pemasar. Tugas para pemasar belum selesai
setelah produk dibeli oleh konsumen. namun akan terus

berlangsung hingga periode waktu tertentu setelah pembelian.



3) Implikasi Perilaku Konsumen Terhadap Strategi Pemasaran
Pada dasarnya tujuan perusahaan menganut konsep pemasaran
adalah memberi kepuasan kepada konsumen dan masyarakat lain
dalam pertukaranya untuk mendapatkan laba. Ini berarti konsep
pemasaran mengajarkan perumusan strategi pemasaran sehingga suatu
rencana yang diutamakan untuk mencapai suatu tujuan tersebut harus

berdasarkan pada kebutuhan dan keinginan konsumen.

STRATEGI
PEMASARAN

| IR

Segmenting Targeting Positioning

Gambar 2. 5 Strategi Pemasaran
Strategi adalah bagaimana merebut mind share yang tediri dari:
a. Segmentasi
Segmentasi diperlukan karena perilaku konsumen sangat beragam,
antara yang satu dengan lainnya. Segmentasi merupakan tindakan
mengelompok tanggapan yang sama dari konsumen terhadap program
pemasaran perusahaan. Menurut Kot/er segmentasi pasar merupakan

tindakan membagi suatu pasar menjadi kelompok pembeli yang



mungkin memerlukan produk dan atau bauran pemasaran yang berbeda
pula.

Pemasar harus bisa membedakan variabel segmentasi secara
tunggal dan secara kombinasi dengan harapan untuk mendapatkan cara
yang bermanfaat guna melihat struktur pasar. Variabel-variabel utama
untuk mensegmentasikan pasar konsumen yaitu faktor geografis,
demografis, psiografis dan perilaku. Irawan (1997).

e Segmentasi geografis

Segmentasi geografis dilakukan dengan cara membagi pasar menjadi
unit-unit geografis, misalnya negara, propinsi. kabupaten, kota dan
lainnya. Perusahaan dapat beroperasi di semua segmen, tapi ia perlu
memperhatikan perbedaan kebutuhan dan selera yang ada di masing-
masing wilayah.

e Segmentasi demografis

Segmentasi demografis memisahkan pasar ke dalam kelompok-
kelompok yang didasarkan pada variabel demografis seperti umur,
jenis kelamin, besarnya keluarga, siklus hidup keluarga, penghasilan,
pendidikan, agama dan kebangsaan.

e Segmentasi psikografis

Pada segmentasi ini para konsumen dibedakan berdasarkan kelompok
vang berlainan menurut kelas sosial. gaya hidup, dan berbagai ciri

kepribadian.
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e Scgmcentasi perilaku
Segmentasi perilaku dibagi beberapa kelompok menurut tingkat
pengetahuan, sikap, penggunaan atau tanggapan terhadap produk

terhenti.

Scgmentasi adalah satu kesatuan dengan targeting dan positioning. Kotler
menyingkat ini dengan singkatan (STP). Ini merupakan bagian dan proses
penciptaan dan penyampaian nilai kepada konsumen.

Targeting atau menctapkan target pasar adalah tahap selanjutnya dari
analisis segmentasi. Produk dar targeting adalah target pasar (pasar
sasaran), yaitu sesuatu atau beberapa segmen pasar yang akan menjadi
fokus kegiatan pemasaran. largeting juga disebut selecting karena
pemasaran harus menyeleksi yang berarti memfokuskan kegiatannya pada
beberapa bagian saja (segmen) dan meninggalkan bagian lainnya.

c. Posisi produk (positioning)

Jack Trout (1972) mendefimsikan positioning adalah segala sesuatu
vang anda lakukan terhadap pikiran prospek. Dengan kata lain anda
menempatkan produk kedalam alam pikiran prospek anda.

Segala bentuk komunikasi dari pemasaran kepada konsumen
menentukan lokasi psikologis yang akan ditempati produk. Strategi
positioning merupakan hal persepsi tentang suatu produk.
Strateginya adalah mencari satu atau beberapa karakteristik yang

dapat digunakan untuk membedakan dari produk dan merek pesaing.



2.3 Kerangka Pemikiran/Model Penelitian

Kualitas Pelayanan (X):

- Bukti Langsung (X1)
. Keandalan (X2)

. Daya Tanggap (X3)

. Jaminan (X4)

. Empati (X5) 4

N = Wty »-—

Kepuasan
Konsumen
Konsumen (Y)

_//

Karakteristik konsumen :

1. Gender

2. Usia

3. Pendidikan
4. Pekerjaan
5. Pendapatan

-

Gambar 2.6 Kerangka Pemikiran
Penulis menggambarkan (Gambar 2.6) pengaruh antara Kualitas
Pclayanan diberi simbol (X) yang terdiri dari  Variabel Bukti Langsung (XI),
Keandalan (X2), Dava Tanggap (X3), Jaminan (X4) Dan Empati (X5) terhadap

Kepuasan Konsumen yang diberi symbol (Y). Serta menganalisis perbedaan

kepuasan konsumen jika dilihat dari karakteristik konsumen.
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Diduga ada pengaruh variabel kualitas pelayanan vaitu  Bukti
Langsung (X1), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3). Jaminan (X4),
Empati (X5), terhadap Kepuasan Konsumen.

Diduga variabel yang mempunyai pengaruh paling dominan terhadap
kepuasan konsumen adalah variabel Bukti Langsung,

Diduga terdapat perbedaan Kepuasan Konsumen jika dilihat dari

Karakteristik Konsumen.
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METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi penelitian

3.1. 1.

Lokasi penelitian bertempat di gerai utama PT. Aseli Dagadu
Djokdja (PT. ADD) yaitu di Unit Gawat Dagadu (UGD) Jalan
Pakuningratan No. 15-17 Yogyakarta.

Sejarah Singkat Gambaran Perusahaan PT. Aseli Dagadu Djokdja

Semua bermula dari main-main. Begitu jawaban yang akan selalu
terlontar jika kita menanyai 25 mahasiswa yang sebagian besar pernah
belajar Arsitektur di UGM yang membidangi kelahiran Dagadu Djokdja.
Sebelumnya mereka memang sudah tampak ubyang ubyung karena sama-
sama memiliki minat di bidang kepariwisataan, perkotaan dan tentu saja
Rancang Grafis. Kesamaan minat itu pula yang kemudian membuat
mereka segera mengiyakan ketika mendapatkan tawaran untuk membuka
kios kaki lima di Malioboro Mall yang dibuka pada awal tahun 1994.

Dengan modal yang pas-pasan itu mereka nekad memproduksi
cindera mata khas Jogja berupa oblong, gantungan kunci. gambar tempel
dan pernak-pernik lainnya. Nama Dagadu Djokdja sebagai merek dagang
baru muncul belakangan sesaat sebelum memajang produk cinderamata
ini di Malioboro Mall. Untuk menunjukkan lokalitas dari mana

cinderamata itu berasal. ditambahilah kata “Djokdja” dibelakang nama
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Dagadu. Sementara itu ejaan lama pada “Djokdja” dimasukkan untuk
memberi muatan historis kota Jogja.

Sejak awal kelahirannya, Dagadu Djokdja sudah memposisikan
diri sebagai produk cinderamata alternatif dari Jogja. Sebuah cinderamata,
tentu saja akan mengeksplorasi semangat dan khasanah budaya lokal.
Selain praktis dan ringan sebagai syarat fungsionalnya, cinderamata juga
harus menjadi benda kenangan. Dengan kata lain, selalu ada cerita
dibaliknya, ada keunikan yang dibawanya. Djokdja selalu menjadi tema
sentral produk Dagadu Djokdja. Everything About Djokdja. Ya tentang
artefaknya, bahasanya, kultur kehidupannya, maupun peristiwa keseharian
yang terjadi di dalamnya. Sementara itu terminologi alternatif digunakan
untuk membedakan produk Dagadu Djokdja dengan cinderamata lain
dengan karakteristik sebagai berikut :

» Memberi bingkai estetika pada hal-hal keseharian yang dianggap
sederhana dan remeh.

Mengungkapkan gagasan dengan gaya bermain-main yang mudah

‘ 7

dipahami.

» Memberi penekanan pada aspek keatraktifan melalui bentuk-bentuk
sederhana yang mencolok.

» Memilih citra fabrikan ketimbang craft atau kerajinan, baik melalui
material yang digunakan maupun unsur-unsur desain dari pemilihan

wammna dan finishing.




Dengan menempatkan produk Dagadu Djokdja pada posisi tersebut
diharapkan ada nilai lebih yang cukup signifikan dibanding cindera mata
lain yang selama ini hanya berkutat pada tema-tema stereotype mengenai
keindahan, kejayaan, dan kebesaran lokalitasnya. Cinderamata alternative
dari Djogdja yang “aseli bikinan Dagadu Djokdja” tak lain adalah

cinderamata dengan citra SMART, SMILE, DJOKDJA.

Kreatifitas Kolektif

Penciptaan Dagadu Djokdja tidak dipandang sebagai ekspresi
individual, melainkan justru muncul dan berkembang sebagai hasil karya
kolektif berdasarkan kerja kolektif pula.

Kolektifitas semenjak eksplorasi  gagasan, pengembangan
rancangan awal, hingga penembangan rancangan akhir yang dilandasi oleh
semangat kreatif disemua lini. Kinarya dan kinerja kolektif inilah yang
membuat Dagadu Djokdja semakin kuat dan bulat menghasilkan desain-

desain yang selalu Smart, Smile, Djokdja.

Ragam Produk
Desain-desain hasil proses kreatifitas kolektif tersebut selanjutnya
diaplikasikan ke produk-produk sebagai berikut:

Kategori clothes:

Beragam model oblong, sweater dan raincoat



Kategori asesoris :

Topi, bandana, tas, dompet

Kategori household

Mug, gelas, payung

Kategori pernak-pernik:

Pin, gantungan kunci, stiker

Kategori stationary:

Blocknote, memo, pembatas buku, /oose leaf, kertas surat,
kartu pos, kartu ucapan

Komitmen yang dimiliki Dagadu Djokdja meliputi Nice Design,
Good Quality, Exellent Services. Semua itu demi memberikan kenangan
tersendirt kepada para pembeli, dan menjadikan oleh-olehnva sebagai
sesuatu yang lebih bemnilai dan memberikan kebanggaan.

Produk aseli Dagadu Djokdja hanya bisa diperoleh di Jogja lower
ground Malioboro Mall yang dikenal sebagai Posyandu (Pos Pelayanan
Dagadu) dan di Jalan Pakuningratan yang diberi nama UGD (Unit Gawat
Dagadu). Di UGD kita bisa menjumpai semua produk Dagadu dan sister
brandnya ( AfterHour, HirukPikuk, DayaGagasDunia ), selain itu Dagadu
Juga mempunyai layanan tambahan untuk panggilan layanan diluar gerai
vaitu dikenal sebagai ULC (Unit Layanan Cepat) dan PESAWAT

(Pesanan Lewat Kawat).
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Garda Depan (GARDEP)

Garda Depan (GARDEP) atau lebih kerennya Avant Garde adalah
pasukan yang berada dilapisan paling luar. Mereka jugalah orang pertama
yang memberi sapaan kepada siapa saja yang datang kegerai, menjadi
Jembatan komunikasi antara PT Aseli Dagadu Djokdja dengan konsumen
yang sebagian besar merupakan wisatawan yang umumnya membutuhkan
informasi, experience ataupun cinderamata. Jadi tidak hanya bertugas
untuk senyum sana senyum sini, tapi harus bisa mewakili citra positif bagi
produk dan korporat.

Program Gardep merupakan salah satu misi sosial PT. ADD untuk
membangun kemitraan antara industri dengan mahasiswa Jogja dalam
dunia kerja paruh waktu. Selain untuk mempresentasikan layanan yang
Smart, Smile, dan Djokdja, kegiatan berdurasi 9 bulanan ini diharapkan
dapat menjadi alternative pemberdayaan mahasiswa sebagai komponen
fital dari generasi pemuda sehingga mereka menjadi lebih siap untuk
bersaing, berkarya dan mandiri dalam dunia kerja yang nyata.

Guna menjaga kualitas program dan hasilnya maka diterapkan
persyaratan kualifikasi dan kurikulum pelatihan bagi calon Gardep.
Selanjutnya “Panitia Oblong Training” akan melakukan proses
penyaringan dan pelatihan melalui 8 tahap yaitu :

I. Wawancara 1 (front interview)
2. Tes tertulis

-

3. Diskusi kelompok terfokus



4. Wawancara Il (indepth interview)

5. Wawancara III (uji kelayakan oleh pihak manajemen)
6. Indoor training

7. Outdoor training

8. Magang

Dari jam 9 pagi hingga jam 9 malam, tim Gardep dibagi menjadi 3
shift kerja dibawah bimbingan supervisor (dari alumni Gardep). Menilik
kinerja dedikasi, dari tiap angkatan akan dipilih sepasang cowok dan
cewek yang kelak akan dinobatkan sebagai “Gardep Jempolan” pada saat
acara wisuda Gardep.

Alumni dari program ini vang kemudian membentuk wadah
Paguyuban Alumni Gardep (PAGARDEPAN) banyak diapresiasikan oleh
dunia industri maupun masyarakat pada umumnya. Gemblengan dan kerja
tim selama sembilan bulan sangat dirasakan manfaatnya dalam
membentuk kematangan emosional, daya saing dan profesionalitas. Maka
sangat wajar jika agenda rekruitmen yang digelar rutin tiap empat bulanan
(untuk merekrut separuh kapasitas tim) selalu diminati banyak pendaftar

berbagai mahasiswa perguruan tinggi di Jogja.
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3.2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survey,

yaitu metode penelitian yang mengambil sampel dari populasi dengan
menggunakan Kkuesioner alat bantu dalam mengambil data primer vang
pokok. Data diperoleh melalui survey terhadap 100 orang responden
(consumer) vyang telah berkunjung ke Dagadu Djokdja di Jin.
Pakuningratan no 15 - 17.

3.3. Variabel penelitian
1. Variabel bebas (independent variable)

Variabel bebas (independent variable) adalah variabel yang tidak
terikat satu sama lain. Parasuraman dkk.(1985) pada riset eksploratory
meneliti kualitas jasa dan faktor-faktor yang menentukannya. Mereka
menemukan 5 dimensi kualitas jasa dan faktor-faktor vang
menentukannya. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian
adalah semua variabel dari kualitas pelayanan yang disimbolkan
dengan huruf X, vaitu:

e Bukti langsung (X1)

Keandalan (X2)

Dava Tanggap (X3)

Jaminan (X4)

Empati (X35)



2. Variabel tergantung (dependent variable)

Variabel tergantung (dependent variable) adalah variabel yang
terikat dengan variabel lain yang hasilnya ditentukan oleh variabel
bebas (independent). Dalam penelitian ini variabel dependennya
adalah kepuasan konsumen (costumer satisfaction) yang disimbolkan

dengan huruf (Y).

3. 4. Definisi Operasional
3. 4. 1. Kualitas Pelayanan
1. Bukti Langsung (7anggibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
sarana komunikasi dan pembayaran. Indikator tangibles antara lain:
a. Fasilitas tempat parkir.
b. Toilet. AC, ruang tunggu, alat pembayaran. kasir.
c. Fasilitas bermain anak/hiburan.
d. Kebersihan lingkungan.
e. Kerapihan dan penempilan karyawan
f. Tersedianya barang/produk yang diinginkan.
g. Kenyamanan ruangan
2. Keandalan (reliability), meliputi kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat, memuaskan dan kecepatan,
indikatornya adalah:
a. Ketepatan dan kemampuan dalam melavani.

b. Kemampuan petugas penerima.
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Pemberian informasi yang benar mengenai harga, ukuran, warna
dan arti dari desain.
Prosedur penerimaan konsumen/sistem antrian yang tertib dan

teratur.

Daya Tanggap (Responsivenes), meliputi keinginan karyawan untuk

membantu para konsumen dan memberikan pelayanan segera.

Indikatornya:

a.

b.

C.

Kemudahan dalam mengakses pelayanan.
Tanggapan karyawan terhadap permintaan/keluhan konsumen.

Mempunyai itikat baik dalam menanggapi konsumen.

4. Jaminan (4ssurance) meliputi kemampuan, kesopanan dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki oleh para karyawan. Indikatornya:

a. Petugas/karyawan yang professional.

b. Jaminan keamanan parkir.

C.

Ketrampilan karyawan.

d. Kesopanan dan keramahan karyawan.

h

Empati (Emphary) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan

pelanggan. Indikatornya adalah:

a.

b.

Memberikan bantuan tanpa pamrih.
Melihat konsumen tanpa membedakan status sosial.
Memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan.

Memahami kondisi pelanggan.
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3. 4. 2. Karakteristik Konsumen

Karakteristik/identitas konsumen (responden) meliputi:

Jenis Kelamin (Gender): dalam segala hal gender/jenis kelamin seseorang
mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap obyek.

Usia: variabel sosial ekonomi yang sering kali digunakan sebagai
barometer perilaku konsumen dilihat dari tingkat kematangan dalam
berfikir/menentukan pilihanya.

Pengelompokan usia konsumen yang dipakai adalah :
¢ Usia 10 sampai dengan 17 tahun
¢ Usia 18 sampai dengan 25 tahun
<+ Usia 26 sampai dengan 35 tahun
¢ Usia 36 tahun keatas
Tingkat Pendidikan: pendidikan seseorang mempengaruhi nilai, selera
dan tingkat kepuasan. Dalam penelitian ini jenjang pendidikan terakhir
yang diselesaikan oleh responden dibedakan menjadi :
< SMP
<+ SMA
< Diploma
< Sarjana
Pekerjaan: merupakan aktivitas utama yang dilakukan setiap hari oleh
responden yang dibagi ke dalam beberapa kelompok:
< Pelajar/mahasiswa
<+ Pegawai negeri
% Swasta
** Pengusaha/wiraswasta

<+ Pensiunan
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Tingkat pendapatan: merupakan jumlah pendapatan yang diperoleh
responden dalam waktu 1 bulan, dalam penelitian ini tingkat pendapatan
responden dibagi menjadi:

< <Rp 1.000.000,00

“ Rp 1.001.000,00 - Rp 2.000.000,00

< Rp 2.001.000,00 — Rp 3.000.000,00

<+ >Rp 3.000.000,00

3. 5. Teknik Pengumpulan Data
3. 5. 1. Data yang diperlukan:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya
melalui survey, yaitu berupa jawaban pertanyaan yang ada pada
kuesioner yang disebarkan kepada responden/konsumen PT. Aseli

Dagadu Djokdja JIn. Pakuningratan No. 15 — 17 Yogyakarta.

o

Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperlukan untuk melengkapi data
primer. Biasanya data ini sudah diolah oleh orang lain seperti jurnal,
bulletin, dll.
3. 5. 2. Metode Pengumpulan Data

1. Metode Angket
Angket (kuesioner atau daftar pertanvaan) merupakan cara
pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada

responden untuk diisi.



2. Metode Interview
Interview merupakan cara pengumpulan data dengan bertanya
langsung kepada narasumber penelitian yaitu konsumen dan
managemen PT. ADD.

Metode Studi Pustaka

|U'S]

Studi pustaka merupakan cara pengambilan data dengan membaca
buku, majalah, jurnal dan hasil riset/penelitian yang telah ada atau
literatur lain yang berhubungan dengan penelitian ini.

Pengumpulan data lebih ditekankan pada hasil kuesioner yang

merupakan data utama untuk menganalisis kepuasan konsumen.

3. 6. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
3. 6. 1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur syah/valid atau tidaknya
suatu kuesioner. Suatu kesioner dikatakan valid jika pertanyaan yang ada
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut. Dalam penelitian ini menggunakan validitas
konstruk. Dengan cara mengkorelasi antara skor yang diperoleh dari
masing-masing item pertanyaan dengan skor totalnya, skor total nya ini
merupakan nilai yang diperoleh dari hasil semua skor item. Korelasi ini
harus signitikan berdasarkan ukuran statistik.
Berikut rumus pendekatan validitas konstruk dengan teknik

korelasi preduk moment (Sugiyono, 1999).




L NEW)-(ZxAEY)
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Keterangan:
Txy = koefisien korelasi
N = Jumlah responden
X = nilai per butir
Y = total nilai kuesioner masing-masing responden

3. 6. 2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner vang
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliable atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau
stabil dari waktu kewaktu (Imam Ghozali 2000).
Untuk menguji reliabilitas instrumen penelitian ini menggunakan
formula cronbach alpha. Dalam hal ini apabila nilai koefisien a > 0,5

maka dapat dikatakan bahwa instrument yang digunakan tersebut reliable.

3.7 Populasi dan Sampel
3. 7. 1. Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyck atau subyek yvang

diteliti sehingga dapat ditarik kesimpulan (Sugiyono,2000:72). Dalam
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penelitian ini populasinya adalah seluruh pelanggan/konsumen PT. ADD

di JIn. Pakuningratan No. 15— 17 Yogyakarta.

3.7.2. Sampel
Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang diteliti.
Sampel disini mencerminkan populasi yang ada yaitu konsumen PT. Aseli
Dagadu Djokdja.
I. Teknik Penarikan Sampel
Penulis menggunakan metode convinien sampling, bahwa setiap
anggota dan populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk
dimasukkan sebagai sampel. Sampel yang digunakan adalah konsumen
PT. ADD vang pemnah berkunjung ke geral utama yaitu di Jin.
Pakuningratan No. 15 ~ 17 Yogyakarta.
2. Ukuran Sampel
Rumus yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel adalah

sebagai berikut:

Keterangan:

n = jumlah sampel

p = variabel estimasi dalam populasi
q=100-P

z = standar eror

e = kesalahan yang dapat diterima




Untuk lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut, misalnya
variabel yang diharapkan sebesar 50%, standar kesalahan sebesar
10%, dengan tingkat 95% = 1,96. Dengan menggunakan rumus di

atas. maka jumlah sampel dapat di peroleh sebagai berikut :

(1,96)° - {50-(100 - 50)}
10°

. _ 3:48x2500
100

96000
n=

100

n=96

Dari hasil perhitungan di atas menghasilkan jumlah sampel
sebanyak 96, jadi untuk memudahkan perhitungan maka perhitungan
tersebut dibulatkan menggunakan sampel 100 responden/konsumen.

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan mengunjungi salah satu
tempat dijualnya produk-produk Dagadu yaitu di Unit Gawat Dagadu,
biasa disebut (UGD) yang terletak di Jin. Pakuningratan No. 15 — 17
Yogyakarta, serta konsumen yang pernah mengunjungi (UGD) dalam
waktu enam bulan terakhir.

Konsumen yang dijumpai akan dijadikan responden dan diberi
kuesioner untuk dijawab serta dikembalikan langsung setelah diisi oleh
responden. Total waktu yang dibutuhkan dalam pengambilan sampel

adalah empat hari.




46

3. 8. Metode Analisis Data
3. 8. 1. Anlisis Kualitatif
Yaitu analisis yang didasarkan pada hasil jawaban kuesioner
responden yang telah diisi dan diterangkan dalam bentuk tabel. Analisis
ini bersifat mendukung atau sebagai pelengkap analisis kuantitatif
3. 8. 2. Analisia Kuantitatif
Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis ini digunakan untuk membuktikan hipotesis faktor-faktor
kualitas pelayanan (Bukti Langsung, Keandalan, Dayﬁ Tanggap,

Jaminan, Ew pati).

Y =by + b X+ b:X + b3 X3 + byXy+bsXs

Keterangan:
Y = Kepuasan konsumen
by = Konstanta
by, ba, bs, by, bs = Koefisien regresi
X1 = Bukt Langsung
X2 = Keandalan
X3 = Daya Tanggap
X4 = Jaminan

X5 = Empati
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Pengukuran Variabel

Dalam pengukuran penelitian penulis menggunakan skala /ikorr
dengan memberi bobot atas jawaban. Responden diminta mengis
kuesioner dengan memilih salah satu jawaban yang tersedia dalam lima
kategon yaitu sangat setuju (SS), setuju (S), ragu-ragu ‘RR), tidak setuju
(TS), sangat tidak setuju (STS). Dengan skor masing-masing adalah 5, 4,
3,2, 1.

Skala likort mengukur individu dengan menambah bobot dan
Jawaban yang dipilih. Nilar rata-rata dan masing—masing responden
dikelompokan dengan kelas interval yang berjumlah S sehingga interval

bisa dihitung melalui rumus:

Interval = nilai maksimal — nilai minimal
Jumlah kelas

Interval = L;_S

= 0,80

Dari kriteria pendapat responden ditentukan skala distributor
sebagai berikut :
1. Nilai jawaban 1,00 — 1,80 = tingkat pengaruh sangat rendah sekal
2. Nilai jawaban 1,81 — 2,61 = sangat rendah
3. Nilaijawaban 2,62 - 3,42 = rendah

4. Nilai jawaben 3,43 — 4 23 = cukup tinggi
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5. Nilai jawaban 4,23 — 5,00 = tinggi

Pengujian Hipotesis I

Uji F (F — Test) .

Pengujian hipotesis dengan cara membandingkan antara F hitung
dengan F table. Uji F ini untuk mengetahui pengaruh dari variabel
bebas (dependent) secara bersama-sama terhadap variabel tergantung

(independent).

Keputusan :
Apabila Fijune = F wnie, Ho ditolak dan Ha diterima sehingga seluruh
variabel bebas berpengaruh terhadap variabel tergantung.

Apabila Fyiung < Fusa, Ho diterima dan Ha ditolak sehingga secara
bersama-sama selurub variabel bebas tidak berpengaruh terhadap
variabel tergantung.

Pengujian Hipotesis 2

Uji t (t — test)

Ui T digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing
vartabel bebas terhadap variabel tergantung.

Keputusan :

Apabila Thiwg > Tung, Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga secara
individu ada pengaruh yang berarti antara variabel bebas terhadap

variabel tergantung.
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Apabila Thiung < Tuper, Ho diterima dan Ha ditolak, sehingga secara
individu tidak ada pengaruh yang berarti antara variabel bebas terhadap

variabel tergantung.

Pengujian Hipotesis 3

Uji X*(Chi Square)
Pengujian Chi Square digunakan untuk mengetahui pengaruh kepuasan
konsumen jika dilihat dari karakteristik konsumennya.
KAT kuadrat (Chi Square) adalah suatu pengujian ada atau tidaknya
hubungan antara frekuensi hasil observasi (fo) dengan frekuensi yang
diharapkan (fh) dari sampel yang terbatas itu merupakan perbedaan
yang signifikan atau tidak. Perbedaan antara fo dan fh disebut
perbedaan yang meyakinkan jika harga X? sama atau lebih besar dari
nilai kritis yang diterapkan pada taraf signifikan tertentu. Sebaliknya
perbedaan antara fo dan fh dikatakan tidak meyakinkan jika harga X*
lebih kecil dibanding harga kritisnya.
Keputusan :
Ho akan ditolak dan Ha akan diterima Jjika X2 hitung = X2 e, maka
perbedaan karakteristik konsumen mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen.
Ho akan diterima dan Ha akan ditolak jika X? hiune € X2 e, maka
perbedaan  karakteristik konsumen tidak mempengaruhi kepuasan

konsumen.




BABI1V

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
4.1.1. Pengujian Validitas

Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS Versi
11.00 yang bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pernyataan yang
diajukan kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan teknik korelasi, yaitu dengan
membandingkan hasil koefisien korelasi (rxy) dengan nilai kritis rype N = 30 =

0,3610. Dari hasil uji validitas diperoleh Tabel 4.1 sebagai berikut:

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas

Butir [ Thitung [ Nilai Kritis (ruber) I Kesimpulan
Bukti Langsung (X;), Koef. Alpha = 0,8685

X1.1 0,936 0,3610 Valid

X1.2 0,945 0,3610 Valid
Keandalan (X), Koef. Alpha=0,7177 :

X2.1 0,908 0,3610 Valid

X2.2 0,862 0,3610 Valid
Daya Tanggap (X3), Koef. Alpha =0,8170

X3.1 0,916 0,3610 Valid

X3.2 0,923 0,3610 Valid
Jaminan (X4), Koef. Alpha = 0,8342

X4.1 0,933 0,3610 Valid

X4.2 0,920 0,3610 Valid
Empati (Xs), Koef. Alpha = 0,7605

X5.1 0,900 0,3610 Valid

X5.2 0,896 0,3610 Valid
Kepuasan Konsumen (Y), Koef, Alpha = 0,8197

YI1.1 0,914 0,3610 Valid

Y1.2 0,928 0,3610 Valid

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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Dari Tabel 4.1 di atas dapat diketahui besarnya koefisien korelasi dari
seluruh butir pernyataan terdiri dari 2 butir pernyataan untuk variabel Bukti
Langsung (X)), 2 butir pernyataan untuk Keandalan (X2), 2 butir pernyataan untuk
Daya Tanggap (X3), 2 butir pernyataan untuk Jaminan (X4), dan 2 butir
pernyataan untuk Empati (Xs). Untuk variabel Kepuasan Konsumen terdiri dari 2
butir pernyataan. Dari hasil perhitungan koefisien korelasi (ryy) seluruhnya
mempunyai fhiwng Yang lebih besar dari rype (0,3610). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh butir dinyatakan valid. Dengan demikian seluruh butir pernyataan
yang ada pada instrumen penelitian dapat dinyatakan layak sebagai instrumen
untuk mengukur data penelitian. |

4.1.2 Uji Reliabilitas

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koef. Alpha Nilai Kritis Kesimpulan
Bukti Langsung (X;) 0,8685 0,5 Reliabel
Keandalan (X,) 0,7177 0.5 Reliabel
Daya Tanggap (X;) 0,8170 0,5 Reliabel
Jaminan (X4) 0,8342 0,5 Reliabel
Empati (X5s) 0,7605 0,5 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,8197 0,5 Reliabel

Sumber: Data Primer diolah, 2005

Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha sebesar
0,8685 untuk variabel Bukti Langsung. Koefisien alpha pada variabel Keandalan
sebesar 0,7177. Untuk variabel Daya Tanggap besarnya koefisien alpha 0,8170.
Variabel Jaminan, besarnya koefisien alpha adalah 0,8342. Dan untuk variabel
Empati, besarnya koefisien alpha adalah 0,7605. Sedangkan untuk variabel
Kepuasan Konsumen, besarnya koefisien alpha adalah 0,8197. Variabel ini dapat

dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih besar dari 0,5, maka dapat
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disimpulkan bahwa butir-butir pernyataan pada variabel penelitian merupakan
pernyataan yang reliabel. Dari keenam hasil analisis reliabilitas di atas dapat
diartikan bahwa secara menyeluruh kuesioner yang digunakan dalam penelitian
ini telah dinyatakan reliabel atau andal.
4.2. Analisis Karakteristik Responden
4.2.1. Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu
kelompok laki-laki dan perempuan. Hasil rekapitulasi data berdasarkan jenis

kelamin dapat ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 45 45.0%
Perempuan 55 55.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa konsumen PT. Aseli
Dagadu Djokdja mayoritas adalah berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 55
orang atau sebesar 55% dan sisanya sebanyak 45 orang atau sebesar 45% adalah
laki-laki. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen PT. Aseli Dagadu
Djokdja adalah perempuan, ini karena perempuan lebih suka berpenampilan
modis dibandingkan laki-laki.

4.2.2. Usia Responden
Berdasarkan Usia responden, terdiri atas 4 kelompok, yaitu kelompok usia

10 — 17 tahun, usia 18 — 25 tahun, 26 — 35 tahun, dan kelompok lebih dari 36




53

tahun. Hasil kuesioner dapat dikumpulkan menjadi data seperti ditunjukkan pada

tabel berikut:

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase
10 — 17 tahun 23 23.0%
18 — 25 tahun 29 29.0%
26 — 35 tahun 39 39.0%

Lebih dari 36 tahun 9 9.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa responden mayoritas
berusia lebih dari 26 — 35 tahun, yaitu sebesar 39% atau 39 orang sedangkan yang
berusia 10 — 17 tahun sebanyak 23 orang atau 23%, yang berusia 18 — 25 tahun
adalah 29% atau 29 orang, dan yang berusia lebih dari 36 tahun sebesar 9% atau
scbanyak 9 orang. Ini menunjukkan bahwa produk PT. Ascli Dagadu Djokdja
banyak diminati oleh konsumen yang berpenampilan muda.

4.2.3. Pendidikan Terakhir
Berdasarkan pendidikan terakhir responden, terdiri atas 4 kelompok,
yaitu kelompok SMP, SMA, Diploma dan Sarjana. Hasil analisis data berdasarkan

pendidikan terakhir dapat ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Jumlah Persentase
SMP 14 14.0%
SMA 37 37.0%
Diploma 9 9.0%
Sarjana 40 40.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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Dari Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa pendidikan terakhir konsumen PT.
Aseli Dagadu Djokdja mayoritas adalah berpendidikan sarjana yaitu sebesar 40%
atau sebanyak 40 orang. Sedangkan yang mempunyai pendidikan terakhir SMP
sebesar 14% atau sebanyak 14 orang, yang berpendidikan SMA scbesar 37% atau
37 orang, dan yang berpendidikan diploma sebesar 9% atau 9 orang. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen mempunyai latar belakang pendidikan yang
cukup sehingga dapat memilih produk yang berkualitas.
4.2.4. Pekerjaan Responden
Berdasarkan pekerjaan responden, terdiri atas empat kelompok, yaitu
pelajar/mahasiswa, pegawai negeri, swasta, pengusaha/wiraswasta, dan pensiunan.

Hasil rekapitulasi data berdasarkan pekerjaan dapat ditunjukkan pada tabel

berikut:
Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/Mahasisswa 44 44.0%
Pegawai negeri 8 8.0%
Swasta 23 23.0%
Pengusaha/Wiraswasta 25 25.0%
Pensiunan 0 0.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa konsumen PT. Aseli
Dagadu Djokdja mayoritas adalah mempunyai pelajar/mahasiwa yaitu sebanyak
44 orang atau sebesar 44%, yang mempunyai pekerjaan pegawai negeri sebanyak
8 orang atau 8%, swasta sebanyak 23 orang atau 23%, pengusaha/wiraswasta

sebanyak 25 orang atau 25% dan tidak ada yang pensiunan. Hal ini menunjukkan
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bahwa produk PT. Aseli Dagadu Djokdja lebih banyak disukai oleh kaum
pelajar/mahasiswa yang lebih suka menjaga penampilan.
4.2.5. Pendapatan Perbulan Responden

Berdasarkan pendapatan perbulan responden, terdiri atas empat kelompok,
yaitu kurang dari Rp 1.000.000,00 Rp 1.001.000,00 — Rp 2.000.000.,00 Rp
2.001.000,00 — Rp 3.000.000,00 dan lebih dari Rp 3.000.000,00 dan pensiunan.
Hasil rekapitulasi data berdasarkan pendapatan perbulan dapat ditunjukkan pada

tabel berikut:

Tabel 4.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan
Pendapatan Perbulan Jumlah Persentase
< Rp 1.000.000,- 55 55.0%
Rp 1.001.000,- — Rp 2.000.000,- 13 13.0%
Rp 2.001.000,- — Rp 3.000.000,- 21 21.0%
> Rp 3.000.000,- 11 11.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa konsumen PT.
Aseli Dagadu Djokdja mayoritas mempunyai pendapatan perbulan
kurang dari Rp 1.000.000,00 yaitu sebanyak 55 orang atau sebesar 55%,
yang mempunyai pendapatan perbulan Rp 1.001.000,00 — Rp
2.000.000,00 sebanyak 13 orang atau 13%, Rp 2.001.000,00 — Rp
3.000.000,00 sebanyak 21 orang atau 21%, dan yang mempunyai
pendapatan perbulan lebih dari Rp 3.000.000,00 sebanyak 11 orang atau
11%. Hal ini menunjukkan bahwa harga produk PT. Aseli Dagadu
Djokdja terjangkau oleh segala lapisan yang berpenghasilan besar atau

kecil.
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4.3. Data dan Analisis

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan dari jawaban responden
yang telah direkapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdja.
Analisis data ini melalui dua tahap, yaitu analisis kualitatif dan analisis kuantitatif,
4.3.1. Analisis Kualitatif
4.3.1.1. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan meliputi variabel Bukti Langsung (X;), Keandalan
(X3), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4) dan Empati (Xs), masing-masing terdiri
dari beberapa pernyataan. Sctiap pernyataan masing-masing terdiri dari lima
alternatif jawaban yaitu jawaban sangat tidak setuju, tidak setuju, ragu-ragu,
setuju dan sangat setuju. Jawaban sangat tidak setuju menunjukkan tingkat
penilaian yang sangat rendah dan jawaban sangat setuju menunjukkan tingkat
penilaian yang sangat tinggi.

Berikut dijelaskan untuk hasil jawaban responden pada masing-masing

variabel independen.

Tabel 4.8
Variabel Bukti Langsung (X;)
No Pernyataan Rata-rata
Penataan ruangan, toilet, AC, ruang tunggu, tempat
1 | parkir, lingkungan, alur masuk dan keluar konsumen 3.73
yang ada di Dagadu sudah baik
7 Sistem antrian, fasilitas pembayaran, pelayanan kasir, 3.77
pelayanan transaksi sudah cukup memuaskan.
Rata-rata 3.75

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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Berdasarkan Tabel 4.8 di atas dapat diketahui bahwa variabel Bukti
Langsung, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,75, dengan nilai jawaban rata-rata
tertinggi 3,77 pada pernyataan penataan fasilitas fisik yang ada suah baik dan nilai
rata-rata terendah sebesar 3,73 pada pernyataan sistem antrian, fasilitas
pembayaran, pelayanan kasir, pelayanan transaksi sudah memuaskan konsumen.
Dengan nilai rata-rata sebesar 3,75 ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap
variabel Bukti Langsung mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi,b ini
menunjukkan bahwa penataan ruangan, toilet, AC, ruang tunggu, tempat parkir,
lingkungan, alur masuk dan keluar konsumen yang ada di Dagadu sudah baik
serta sistem antrian, fasilitas pembayaran, pelayanan Kasir, pelayanan transaksi

sudah cukup memuaskan konsumen.

Tabel 4.9
Variabel Keandalan (X;)
No Pernyataan Rata-rata

1 Ketepatan, kecepatan, dan kemampuan karyawan 3.81

dalam melayani konsumen sudah cukup terampil
5 Informasi harga, ukuran, warna, dan informasi tentang 3.63

produk Dagadu sudah jelas dan mudah dipahami
Rata-rata 3.72

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa variabel Keandalan,
memiliki rata-rata Jawaban sebesar 3,72, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3,81 pada pernyataan ketepatan, kecepatan, dan kemampuan karyawan dalam
' ‘melayani konsumen sudah cukup terampil dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,63
pada pernyataan informasi tentang produk Dagadu sudah jelas dan mudah
dipahami. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,72 ini menunjukkan bahwa penilaian

terhadap variabel Keandalan mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi, hal ini
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menunjukkan bahwa ketepatan, kecepatan, dan kemampuan karyawan dalam
melayani konsumen sudah cukup terampil serta informas; harga, ukuran, warna,
dan informasi tentang produk Dagadu sudah Jelas dan mudah dipahami.

Tabel 4.10
Penilaian Variabe] Daya Tanggap (X3)

Pernyataan Rata-rata
Karyawan tanggap terhadap keluhan/permintaan
konsumen

Karyawan  bersedia mengatasi  permasalahan
konsumen

Rata-rata

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.10 d; atas dapat diketahui bahwa variabel Daya
Tanggap, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,87, dengan nilaj Jawaban rata-rata
tertinggi 3,97 pada permyataan karyawan bersedia mengatasi permasalahan
konsumen dan nilaj rata-rata terendah sebesar 3,77 pada pernyataan karyawan
tanggap terhadap keluhan/permintaan konsumen. Dengan nilai rata-rata sebesar
3,87 ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap variabel Daya Tanggap
mempunyai kecenderungan nilaj yang tinggi, ini menunjukkan bahwa karyawan
tanggap terhadap keluhan/permintaan konsumen seperti stok barang, ukuran dan
Jenis barang serta karyawan bersedia mengatasi permasalahan konsumen dengan

cepat, tetap dan mempunyai itikad baik sehingga konsumen merasa puas.
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Tabel 4.11
Penilaian Variabel Jaminan (X4)
No Pernyataan Rata-rata
1 Dagadu sangat menjaga reputasi dan nama 4.04
baik
5 Dagadu memberikan keamanan kendaraan, 3.78
pembayaran, baik tunai maupun non tunai
Rata-rata 3.91

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa variabel jaminan,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,91, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
4,04 pada pernyataan Dagadu sangat menjaga reputasi dan nama baik dan nilai
rata-rata terendah scbesar 3,78 pada pernyataan Dagadu memberikan keamanan.
Dengan nilai rata-rata sebesar 3,91 ini menunjukkan bahwa konsumen PT. Aseli
Dagadu Djokdja mempunyai kecenderungan penilaian yang tinggi terhadap
Jaminan. Ini menunjukkan bahwa Dagadu sangat menjaga reputasi dan nama baik
schingga berusaha melayani konsumen sebaik-baiknya dan menjaga kesopanan
baik dalam tutur kata maupun penampilan karyawan serta Dagadu memberikan
keamanan kendaraan, pembayaran, baik tunai maupun non tunai.

Tabel 4.12
Penilaian Variabel Empati (X5)

No Pernyataan Rata-rata
I Dagadu memberikan perhatian dan kepedulian| 3.74
kepada konsumen
5 Dagadu memberikan pelayanan konsumen tanpa| 3.81

melihat status dan kedudukan
Rata-rata 3.78
Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa variabel Empati,

memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,78, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
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3,81 pada pernyataan Dagadu memberikan perhatian dan kepedulian kepada
konsumen, dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,74 pada pernyataan Dagadu
memberikan pelayanan konsumen tanpa melihat status dan kedudukan. Dengan
nilai rata-rata sebesar 3,78 ini menunjukkan bahwa konsumen PT. Aseli Dagadu
Djokdja mempunyai kecenderungan penilaian yang tinggi terhadap variabel
Empati. Hal ini menunjukkan bahwa Dagadu memberikan perhatian dan
kepedulian kepada konsumen serta Dagadu memberikan pelayanan kepada
konsumen tanpa melihat status dan kedudukan konsumen.
4.3.1.2. Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Variabel Kepuasan Konsumen terdiri 2 butir pernyataan. Dari hasil
Jjawaban respz)nden yang telah dirata-rata maka dapat dijelaskan distribusi
penilaian responden atas variabel Kepuasan Konsumen.

Tabel 4.13
Penilaian Variabel Kepuasan Konsumen

No Pernyataan Rata-rata

Konsumen puas terhadap keseluruhan kualitas pelayanan 4.06
yang diberikan PT. Aseli Dagadu Djokdja
Jika ingin membuka suatu bisnis, konsumen berpendapat

2 | kualitas pelayanan sangat penting dalam pemasaran baik 3.78
produk maupun jasa seperti yang Dagadu lakukan
Rata-rata 3.92

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan Tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa variabel kepuasan
konsumen, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,92, dengan nilai jawaban rata-
rata tertinggi 4,06 pada pernyataan konsumen puas terhadap keseluruhan kualitas
pelayanan yang diberikan PT. Aseli Dagadu Djokdja, dan nilai rata-rata terendah
sebesar 3,78 pada pernyataan. Jika ingin membuka suatu bisnis, konsumen

berpendapat kualitas pelayanan sangat penting dalam pemasaran baik produk
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maupun jasa seperti yang Dagadu lakukan. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,92 ini
menunjukkan bahwa konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdja mendapatkan

nilai kepuasan yang tinggi.

4.3.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linear berganda, uji F dan uji t. Model analisis regresi linear berganda ini
dipilih untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-variabel yang meliputi
Bukti Langsung (X)), Keandalan (X;), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4) dan
Empati (Xs), terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada PT. Aseli Dagadu Djokdja
serta analisis Chi Square yang bertujuan untuk mengetahui perbedaan kepuasan
konsumen berdasarkan karakateristik responden.
4.3.2.1. Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda untuk Bukti Langsung (X1), Keandalan
(X2), Daya Tanggap (X;3), Jaminan (Xs4), Empati (Xs), dan Kepuasan Konsumen
(Y) mempunyai formula sebagai berikut:

Y =bo+ b1 X+ bXy+ b3X3+ byXy+ bsXs+ e

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan bantuan program statistik

SPSS wversi 11.00. Hasil rangkuman Analisis Regresi Linier Berganda dapat

ditampilan pada Tabel 4.14 berikut:




Estimasi Regresi Linear Berganda

Tabel 4.14
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Variabel Koef. Std. thitung Sig t Keterangan
Regresi | Error

Konstanta (a) 0,285
Bukti Langsung 0,321 0,068 4,697 0,000 Signifikan
X1
Keandalan (X3) 0,253 0,064 4,152 0,000 | Signifikan
Daya Tanggap (X;3) | 0,156 0,065 2,415 0,018 | Signifikan
Jaminan (X4) 0,194 0,062 3,139 0,002 Signifikan
Empati (Xs) 0,184 0,070 2,609 0,011 Signifikan

S.E of Estimate = 0,3592

Adjusted R Square = 0,790

R Square = (,801

Multiple R = 0,895

F hitung = 75,558

Signif F = 0,000

F tabel = 2,3113

t tabel =1,9855

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Pada Tabel 4.14 di atas perhitungan regresi linear berganda dengan

menggunakan program SPSS didapat hasil sebagai berikut:

Y=0,285+0,321X; + 0,253X,+ 0,156X3+ 0,194X4 + 0,184X5

1. Konstanta (bg)

Nilai konstanta sebesar 0,285 yang berarti bahwa jika tidak ada

variabel bebas yang terdiri dari variabel Bukti Langsung (X;), Keandalan

(X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (Xs) dan Empati (Xs), yang

mempengaruhi Kepuasan Konsumen maka Kepuasan Konsumen akan

mempunyat harga sebesar 0,285.

2. Koefisien Regresi Variabel Bukti Langsung (b;)

Variabel Bukti Langsung (X;) mempunyai pengaruh yang positif

terhadap Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,321
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yang artinya apabila variabel Bukti Langsung meningkat sebesar 1 satuan,
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,321 satuan dengan
asumsi bahwa  pada variabel Keandalan (X2), Daya Tanggap (X;),
Jaminan (X4) dan Empati (Xs), dalam kondisi konstan. Dengan adanya
pengaruh yang positif ini, berarti bahwa antara variabel Bukti Langsung
dan Kepuasan Konsumen menunjukkan hubungan yang searah. Dengan
probabilitas sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel Bukti Langsung terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.
3. Koefisien Regresi Variabel Keandalan (b,)

Pada variabel Keandalan (X;) mempunyai pengaruh yang positif
terhadap Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,253
yang artinya apabila pada variabel Keandalan meningkat sebesar 1 satuan,
maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,253 satuan dengan
asumsi bahwa pada variabel Bukti Langsung (X1), Daya Tanggap (X3),
Jaminan (X4) dan Empati (Xs5) dalam kondisi konstan. Dengan adanya
pengaruh yang positif ini, berarti bahwa antara variabel Keandalan dan
Kepuasan Konsumen menunjukkan hubungan yang searah. Dengan
probabilitas sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel Keandalan terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.

4. Koefisien Regresi Variabel Daya Tanggap (b3)

Pada variabel Daya Tanggap (X3) mempunyai pengaruh yang

positif terhadap Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar

0,156 yang artinya apabila pada variabel Daya Tanggap meningkat sebesar
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1 satuan, maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar 0,156 satuan
dengan asumsi bahwa pada variabel Bukti Langsung (X;), Keandalan (X,),
Jaminan (X4) dan Empati (Xs) dalam kondisi konstan. Dengan adanya
pengaruh yang positif ini, berarti bahwa antara variabel Daya Tanggap
dan Kepuasan Konsumen menunjukkan hubungan yang searah. Dengan
probabilitas sebesar 0,018 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel Daya Tanggap terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.

5. Koefisien Regresi Variabel Jaminan (bs)

Variabel Jaminan (X4) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,194 yang artinya
apabila variabel Jaminan meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan
Konsumen akan meningkat sebesar 0,194 satuan dengan asumsi bahwa
pada variabel Bukti Langsung (X)), Keandalan (X2), Daya Tanggap (X3)
dan Empati (Xs), dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara variabel Jaminan dan Kepuasan Konsumen
menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,002
yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Jaminan terhadap
kepuasan konsumen adalah signifikan.

6. Koefisien Regresi Variabel Empati (bs)

Variabel Empati (Xs) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0,184 yang artinya
apabila variabel Empati meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan

Konsumen akan meningkat sebesar 0,184 satuan dengan asumsi bahwa
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pada variabel Bukti Langsung (X)), Keandalan (X»), Daya Tanggap (X3)
dan Jaminan (X4), dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara pada variabel Empati dan Kepuasan
Konsumen menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas
sebesar 0,011 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Empati

terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan.

4.3.2.2. Pengujian Hipotesis I (Uji F)
Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) secara
- bersama-sama terhadap variabel terikat (Y). Berdasarkan hasil analisis regresi
linier berganda yang terangkum dalam Tabel 4.14 didapatkan Fpjyne sebesar
75,558 dengan tingkat signifikansi 0,000.
Untuk menginterpretasikan data ke hipotesis yang digunakan:
Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel Kualitas
Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.
Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel Kualitas
Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen.
Kriteria penentuan keputusan :
» JikaF himn; < Frapet maka Ho diterima dan Ha ditolak
* Jika Fhiung > Franet maka Ho ditolak dan Ha diterima
Dengar. berpedoman pada DF = N-k-1 diperoleh Fiaper atau Fo gs.5.04 yaitu
sebesar 2,3113. Berdasarkan Tabel 4.15 di atas didapat Fhwng sebesar 75,558. Hal
ini menunjukkan bahwa Fhiung lebih besar dari Fiane; yang nilainya 2,3113. Karena

Fhing > Fraper (75,558> 2,3113), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Ini
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menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Bukti Langsung
(X1), Keandalan (X,), Daya Tanggap (X:), Jaminan (X,) dan Empatt (X;5) secara
bersama-sama mempunyai  pengaruh yang  signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdia.

‘Dari Tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa koefisien korelasi berganda
(multiple R) sebesar 0,895. Hasil ini berarti bahwa hubungan variable independen
yang terdiri dari Bukti Langsung, Keandalan, Daya Tanggap Jaminan dan Empati
dengan Kepuasan Konsumen adalah kuat. Hal ini karena nilai koefisien korelasi
berganda mendekati nilai/angka 1. Sedangkan koefisien determinasi (R?) sebesar
0,801. Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,801, maka dapat diartikan
bahwa 80,1% Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh kelima variabel bebas
yang terdiri dari variabel Bukti Langsung (X,). Keandalan (X,). Dava Tanggap
(X3), Jaminan (X4) dan LCmpati (Xs). Sedangkan sisanya sebesar 19.9%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian
seperti performance, durability, aestethic dll.
4.3.2.3. Pengujian Hipotesis 2 (Uji t )

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara parsial variabel
independen (X) berpengaruh signifikan terhadap variable dependen (Y). Untuk
menginterpretasikan data hipotesis yang digunakan:

Ho :  Tidak ada pengaruh yang signifikan antara dari variabel Bukd
Langsung (X)), Keandalan (X,). Daya Tanggap (Xs). Jaminan (Xy)
dan Empati (X;), secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Ha ' Ada pengaruh yang signifikan antara dari variabel Bukti Langsung
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(X1), Keandalan (X3), Daya Tanggap (X;), Jaminan (X4) dan Empati

(Xs), secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Kriteria pengujian :

t > al Y,,I

o H C A T
{ tahel TIAKA ¢ tolal H

JiKa thiung < - tlabel @t thing o ditolak das
Jika -t iuper < thitung <t tune Maka Ho diterima atau Ha ditolak
Pengujian ty;un, pada variabel Bukti Langsung (X)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1 = 100-5-1 = 94)
diperoleh tune = £1,9855. Hasil perhitungan pada regresi berganda
diperoleh nilai tyiwae sebesar 4,697. Dengan demikian tyig, lebih besar dari
tubet  (4,697>19855) maka Ho ditolak dan Ha ditcrima, artinya pada
variabel Bukti Langsung secara parsial mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Int diperkuat dengan
probabilitas thiume sebesar ¢,000 yang nilai lebih kecil dari 0,05.

Pengujian t nwne pada variabel Keandalan (X;).

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar o = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh tuape =
+ 1,9855. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
thiune Scbesar 4,152, Dengan demikian thyne lebih besar dari tyape (4,152 >
1.9855) maka Mo ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Keandalan secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas tyue sebesar

0,000 yang nilai lebih kecil dari 0,05.
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3. Pengujian terhadap koefisien regrest Daya Tanggap (X5)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan
sebesar o0 = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh typei =
+1,9855 . Heasil perhitungan pada rceresi iinicer berganda diperoleh nilai
'.hl-{m,g sebesar 2,415 Dengan demikian tpne lebih besar dari tyee (2,445 >
1,9855) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel Daya
Tanggap sccara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas tpune Sebesar
0.018 yang nilai lebih kecil dari 0.05.

4. Pengujian t pjune pada vanabel Jaminan (Xy)

Dengan pengujian dua sisi yang inenggunakan tingkat signifikan
scbesar o = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh tupe =
+ 1,9855. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai
thiune Sebesar 3,139, Dengan demikian thiwne lebih besar dari tune (3,139 >
1.9855) maka I1o ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel Jaminan
secara pa;sial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas twune sebesar 0,002 yang
nilainya lebih kecil dart 0,05.

5. Pengujian t nane pada Variabel Empati (Xs)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signitikan
sebesar oo = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh t tabel
= +],9855. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai

thune Sebesar 2.609. Dengan demikian tyqm, lebih besar dari timg (2.609 >




1,9855) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel Empati
secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Ini diperkuat dengan probabilitas thume scbesar 0,011 yang
nilainya lebih kecil dari 0 05.
4.3.2.4.Variabel Dominan
Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh diantara kelima
variabel dari Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konswmen digunakan
koefisien determinasi parsial (r'). Dari hasil analisis regrest linier berganda

1

diperoleh koefisien determinasi parsial untuk masing-masing variabel sebagai

Tabel 4.15
Koefisien Determinasi Parsial
B Variabel r ro
Bukti Langsung (X)) 0,436 5 0.190
Keandalan (X3) 0,394 f 0,155
Daya Tanggap (Xz) 0,242 z 0.059 |
Jaminan (X4) 0.308 0.095
| Empati (X5) 6260 0,068

Sumber : Data primer yang diolah
Berdasarkan Tabel 4.15 di atas dapat diketahui bahwa koefisien
determinasi parsial (r’) untuk variabel bukti langsung (X,) diperoleh r* terbesar
yaitu sebesar 0,190. Hal ini menunjukkan bahwa variabe! Bukti Langsung
mempunyai pengaruh yang dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
pada PT. Ascli Dagadu Djokdja.
4.3.2.3. Pengujian Hipotesis 3 (Uji Chi-Square )

Pengujian ini digunakan untuk mengetahui perbedaan kepuasan konsumen
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dilihat dari karakteristik respondennya.

Ho = Tidak ada perbedaan yang signifikan pada kepusan konsumen

berdasarkan karakteristik konsumen pada PT. Ascli Dagadu Djokdja.

Ha = Terdapat perbedaan kepuasan konsumen secara signifikan jika dilibat

berdasarkan karakteristik konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdja.

Cara Perhitungan :

1)

3]

3)

4)

5)

Mengumpulkan data dan mengolah data hasil kuesioner yang telah
disebar dalam bentuk tabel sebagai frekuensi observasi (o).
Vienghitung th atau frekuensi harapan
1 Zseb;ms xy_sekolom
> data

Menghitung jumlah X? hitung dengan rumus :

Mencari besar X° whe pada taraf signifikan 5% . df = (r-1)(k-1)
Menetapkan kriteria pengujian. vaitu :

Jika X hiwne 2 X maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya
pat perbedaan Kepuasan konsuméﬁ berdasarkan karakteristik
konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdja.

Jika Xhinme < X2, maka Ho diterima dan Ha ditolak. artinya
tidak terdapat perbedaan kepuasan konsumen berdasarkan

karakteristik konsumen pada PT. Aseli Dagadu Djokdja.

Hasil uji Chi Square dengan menggunakan bantuan komputer program

SPSS 11 dapat disajikan seperti pada tabel 4.16 berikut ni:
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1. Perbedaan Kepuasan Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin Responden
Berdasarkan  perhitungan dengan menggunakan komputer
didapatkan besarnya fo dan fh seperti tabel berikut ini :
Tabel 4.16

Perhitungan Chi Square antara Jenis kelamin
dengan Kepuasan Konsumen

Crosstab
Kepuasan Konsumen (Y)

TS RR S SS Total
Jenis Kelamin  Laki-lakt Count 5 8 22 10 45
Expected Count 4.1 50 212 149 45.0
% of Total 5.0% 8.0% 22.0% 10.0% 45.0%
Perempuan  Count 4 3 25 23 55
Expected Count 50 6.1 259 18.2 55.0
% of Total 4.0% 3.0% 25.0% 23.0% 55.0%
Total Count 9 1 47 33 100
Expected Count 9.0 1.0 47.0 330 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui besarnya Count
(frekuensi observasi) dan Expexcted Count (frekuensi harapan) untuk
masing-masing jawaban responden berdasarkan jenis kelamin dengan
kepuasan konsumen. Dengan menggunakan bantuan komputer program
SPSS 11.0 maka dapat dihitung besarnya Chi Square (X?) seperti pada

tabel di bawah ini.
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Tabel 4.17
Perhitungan Chi Square dan Tingkat Signifikan

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Squarc 6.764% 3 080
Likelihood Ratio 0922 3 074
Lincar-by-Lincar Association 1812 1 028
N of Valid Cases 1)

a. 3 cells (37.5%) have expected count less than 3. The miaimum
expected count is 4.0,

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Pada perhitungan ini diperoleh X hitung kepuaﬁan konsumen
berdasarkan jenis kelamin yaitu sebesar 6,764, Dengan derajat kebebasan
(df ) sebesar 3 diperoleh X’ tabel sebesar 7,8147. Dengan demikian thm,g
lebih kecil dari X’ (6,764 < 7.8147) maka Ho diterima dan Ha ditolak.
Artinya bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan pada kepuasan
konsumen berdasarkan jenis kelamin.

Perbedaan Kepuasan Konsumen Berdasarkan Usia Responden

Berdasarkan  perhitungan dengan menggunakan  komputer

didapatkan besarnya fo dan th seperti tabel berikut ini




dengan Kepuasan Konsumen

Tabel 4.18
Perhitungan Chi Square antara Usia
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Crosstab
Kepuasan Konsumen (Y)

TS RR S SS Total
Usia 10 - 17 tahun Count 1 3 12 7 23
Expected Count 2.1 25 10.8 7.6 230
% of Total 1.0% 3.0% 12.0% 7.0% 23.0%
18 - 25 tahun Count 4 | 13 11 29
Expected Count 2.6 32 13.6 9.6 29.0
% of Total 4.0% 1.0% 13.0% 11.0% 29.0%
26 - 35 tahun Count 4 7 17 11 39
Expected Count 35 43 18.3 12.9 39.0
% of Total 4.0% 7.0% 17.0% 11.0% 39.0%
lebih dari 36 tahun  Count 0 0 5 4 9
Expected Count 8 1.0 42 30 9.0
% of Total .0% 0% 5.0% 4.0% 9.0%
Total Count 9 11 47 33 100
Expected Count 9.0 11.0 47.0 33.0 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui besarnya Count

(frekuensi observasi) dan Expexcted Count (frekuensi harapan) untuk

masing-masing jawaban responden berdasarkan usia dengan kepuasan

konsumen. Dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS 11.0

maka dapat dihitung besarnya Chi Square (X?) seperti pada tabel di bawah

ini.

Tabel 4.19

Perhitungan Chi Square dan Tingkat Signifikan

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 7.7502 .560
Likelihood Ratio 9.809 366
Linear-by-Linear Association .006 .939
N of Valid Cases 100

4. 10 cells (62.5%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .81,

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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. . . 2
Pada perhitungan ini  diperoleh X hiuung kepuasan  konsumen

berdasarkan usia yaitu sebesar 7,750. Dengan derajat kebebasan (df)

sebesar 9 diperoieh X' . sebesar 16,6190, Dengan demikian thmmg lebih

kecil dari X?upa (7,750 < 16,6190) maka Ho diterima dan Ha ditolak.

Artinya bahwa tidak terdapat perbedaan yang sipnifikan pada kepuasan

konsumen berdasarkan usia.

3. Perbedaan Kepuasan Konsumen Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Responden
Berdasarkan  perhitungan dengan  menggunakan  komputer
didapatkan besarnya fo dan fh seperti tabel berikut mi :
Tabel 4.20
Perhitungan Chi Square antara Pendidikan Terakhir
dengan Kepuasan Konsumen
Crosstab
Kepuasan Konsumnen (Y)
T8 RR s S8 Total

Pendidikan  SMP Count 1 2 8 3 14
Terakhir Expected Count 1.3 1.5 0.6 4.6 4.0
% of Total 1.0% 2.0% 8.0% 3.0% 14.0%

SMA Count 3 3 17 14 37

Expected Count 33 4.1 17.4 12.2 37.0

% of Total 30% 3.0% 17.0% 14.0% 37.0%

Diptoma  Count 1 0 4 4 9

Ixpected Count 8 1.0 4.2 3.0 9.0

% of Total 10% 0% 4.0% 4.0% 9.0%

Sarjana Count 4 O 8 12 40

Expected Count 36 44 18.8 132 40.0

% of Total 4.0% 6.0% 18.0% 12.0% 40.0%

Total Count 9 1 47 ) 100
Expected Count 9.0 11.0 47.0 330 100.0

% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui besarnya Count

(frekuensi observasi) dan fixpexcted Count (frekuensi harapan) untuk

masing-masing jawaban responden berdasarkan pendidikan terakhir
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dengan kepuasan konsumen Dengan menggunakan bantuan komputer

program SPSS 11.0 maka dapat dihitung besarnya Chi Square (X?) seperti

pada tabel di bawah mni.

Tabel 4.21

Perhitungan Chi Square dan Tingkat Sign'iﬁk:an

Chi-Square Tests

Asvmp. Sig.
Valuc df (2-sided)
Pearson Chi-Square 38244 9 923
Likclihood Ratio 4.790 9 852
Lincar-by -Lincar Association 157 1 692
N of Vahid Cases 100

a. 11 cells (68.8%) have expected count fess than 5. The ninimum
expected count iy 81

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Pada perhitungan ini diperoieh X? hitung kepuasan konsumen
berdasarkan pendidikan terakhir yaitu sebesar 3,824. Dengan derajat
kebebasan (df ) sebesar 9 diperoleh X tabel sebesar 16.6190. Dengan
demikian X° nitng lelah kecil dari X2 et (3,824< 16,6190) maka Ho
diterima dan Ha ditolak. Artinya bahwa tidak terdapat perbedaan yang
signifikan pada kepuasan konsumen berdasarkan pendidikan terakhir.
Perbedaan Kepuasan Konsumen Berdasarkan Pekerjaan Responden
Berdasarkan dengan  menggunakan

perhitungan komputer

didapatkan besarnya fo dan fh seperti tabel berikut ini :




Tabel 4.22

Perhitungan Chi Square antara Pekerjaan

dengan Kepuasan Konsumen
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Crosstab
Kepuasan Konsumen (Y)
TS RR S SS Total

Pekerjaan  Pelajar/Mahasiswa Count 5 4 24 11 44
Expected Count 4.0 48 20.7 14.5 44.0

% of Total 5.0% 4.0% 24.0% 11.0% 44.0%

Pegawai Negeri Count 1 3 3 1 8

Expected Count 7 9 38 2.6 8.0

% of Total 1.0% 3.0% 3.0% 1.0% 8.0%

Swasta Count 3 2 12 6 23

Expected Count 2.1 25 10.8 7.6 23.0

% of Total 3.0% 2.0% 12.0% 6.0% 23.0%

Pengusaha/Wiraswasta Count 0 2 8 15 25

Expected Count 2.3 28 11.8 83 250

% of Total 0% 20% 8.0% 15.0% 25.0%

Total Count 9 11 47 33 100
Expected Count 9.0 11.0 470 330 100.0

% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui besarnya Count

(frekuensi observasi) dan Expexcted Count (frekuensi harapan) untuk

masing-masing jawaban

responden berdasarkan pekerjaan dengan

kepuasan konsumen. Dengan menggunakan bantuan komputer program

SPSS 11.0 maka dapat dihitung besarnya Chi Square (X?) seperti pada

tabel dibawah ini.

Tabel 4.23
Perhitungan Chi Square dan Tingkat Signifikan

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 18.3612 031
Likelihood Ratio 18.047 .035
Linear-by-Linear Association 5.221 .022
N of Valid Cases 100

2. 10 cells (62.5%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .72,

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
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Pada perhitungan ini diperoleh th;mng kepuasan konsumen

berdasarkan pekerjaan yaitu sebesar 18,361. Dengan derajat kebebasan

(df) sebesar 9 diperoleh ngabc; sebesar 16,6190. Dengan demikian thnung

lebih tesar dari szbc; (18,361> 16,6190) maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Artinya bahwa terdapat perbedaan yang signifikan pada

kepuasan konsumen berdasarkan pekerjaan.

5. Perbedaan Kepuasan Konsumen Berdasarkan Pendapatan Responden

Berdasarkan ~ perhitungan dengan menggunakan komputer

didapatkan besarnya fo dan fh seperti tabel berikut ini :

Tabel 4.24

Perhitungan Chi Square aniara Pendapatan

dengan Kepuasan Konsumen

Crosstab

Kepuasan Konsumen (Y)

TS

RR

S

S8

Total

Pendapatan <= Rp 1.000.000 Count
Perbulan Expected Count
% of Total

6
5.0
6.0%

5
6.1
5.0%

28
259
28.0%

16
18.2
16.0%

55
55.0
55.0%

Rp 1.001.000 - Rp 2.000.000 Count
Expected Count
% of Total

0
1.2
0%

5
14
5.0%

6.1
6.0%

43
2.0%

13
13.0
13.0%

Rp 2.001.000 - Rp 3.000.000 Count
Expected Count
% of Total

1
1.9
1.0%

0
23
0%

9.9
8.0%

12
69
12.0%

21
21.0
21.0%

> Rp 3.000.000 Count
Expected Count
% of Total

2
1.0
2.0%

1
1.2
1.0%

52
5.0%

36
3.0%

I
11.0
11.0%

Total Count
Expected Count
% of Total

9
9.0
9.0%

11
11.0
11.0%

47
47.0
47.0%

33
330
33.0%

100
100.0
100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui besarnya Count

(frekuensi observasi) dan Expexcted Count (frekuensi harapan) untuk

masing-masing jawaban responden berdasarkan pendapatan dengan

kepuasan konsumen. Dengan menggunakan bantuan komputer program
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SPSS 11.0 maka dapat dihitung besarnya Chi Square (X*) seperti pada

tabel dibawah ini.

Tabel 4.25

Perhitungan Chi Square dan Tingkat Signifikan

Chi-Square Tests

‘ Asymp. Sig.
Value dfr (2-sided)
Pcarson Chi-Square 2001247 9 017
Likelihood Ratio 19.585 9 021
Lincar-by-Linear Association 585 I 444
N of Vahlid Cases 160

a. 9 cells (56.3%) have expecied count less than 3. The minimum

expected count 1s .99.

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2005

Pada perhitungan ini diperoleh thimng kepuasan konsumen

berdasarkan pendapatan yaitu sebesar 20,120. Dengan derajat kebebasan

(df ) sebesar 9 diperoleh X’ e sebesar 16.6190. Dengan demikian thnung

lebih besar dari X i (20,120> 16.6190) maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Artinya bahwa terdapat perbedaan vyang signifikan pada

epuasan konsumen berdasarkan pendapatan.

Tabel 4.26
Perbedaan kepuasan konsumen jika dilihat dari karakteristik konsumen

X? hitung X? tabel Kesimpulan ‘
Jenis kelamin 6,764 7.8147 Tidak signifikan
Usia 7,750 16,6196 Tidak signifikan
Pendidikan 3,824 16,6190 Tidak signifikan
| Pekerjaan 18,361 16,6190 Signifikan
| Pendapatan 20,120 16,6190 Sigmifikan
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Strategi Pemasaran

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan dan kesesuaian
persyaratan untuk memenuhi keinginan konsumen. Hasil analisis regres
menyebutkan bahwa secara bersama-sama Kualitas Pelayanan yang terdiri
Gari variabel Bukti Langsung, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan
Empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Hal ini discbabkan karcna dengan fasilitas-fasilitas fisik,
kemampuan karyawan dalam melakukan layanan atau jasa yang
diharapkan komsumen secara meyakinkan, akurat dan konsisten,
kemampuan karyawan untuk melakukan layanan secara cepat dan tanggap,
serta sigap dalam membantu konsumen, ketrampilan, pengetahuan dan
sopan santun yang dimiliki karyawan. perhatian individual dalam
melayani setiap konsumen dan kemudahan yang diberikan dalam
memanfaatkan produk akan membuat konsumen puas dengan pelayanan
ditawarkan oleh pihak perusahaan terscbut schingga akan kembali
melakukan pembelian.

Bukti langsung meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, %arana
komunikasi dan pembayaran. Berdasarkan analisis regresi Bukti Langsung
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
Juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel Bukti Langsung
sebesar 3,75 dan penilaian terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar
3,92 yang menunjukkan penilaian yang tinggi. Sebuah perusahaan yang

mempunyai fasilitas lengkap, kerapihan dan penampilan karyawan serta
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selalu tersedianya yang memadai akan mempengaruhi evaluasi konsumen
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut.
Konsumen selalu mencoba untuk menilai suatu kualitas produk dan
pelayanan atau service dari karyawan sebelum mereka membeli, mereka
akan mendasarkan penilaian mereka terhadap semua benda-benda yang
berasosiast dengan produk dari perusahaan itu sendiri.

Keandalan menunjukkan scberapa jauh penyedia jasa sangup
memberikan pelayanan atau jasa sama seperti yang telah dijanjikan secara
akurat dan tepat. Berdasarkan analisis regresi Keandalan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini juga diperkuat
dengan skor jawaban rata-rata variabel Keandalan sebesar 3,72 dan
penilaian terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 3.92 yang
menunjukkan penilaian yang tinggi. Ketika suatu perusahaan memberikan
pelayanan jasa dengan ceroboh dan sering dengan kesalahan, maka hal ini
akan mengikis kepercayaan konsumen untuk lebih memikirkan kembali
untuk membeli produk tersebut. Keandalan bukan hanya sangat penting
untuk masalah-masalah yang sangat besar, tapi seringkali jasa yang
kecilpun merupakan hal yang penting untuk konsumen dalam memberikan
cvaluasi apakah suatu jasa berkulitas tinggi atau rendah misalnya
pemberian informasi yang benar mengenai produk yang ditawarkan.

Daya tanggap merupakan keinginan karyawan untuk membantu
para konsumen dan memberikan pelayanan dengan segera. Berdasarkan

analisis regresi daya tanggap mempunyai pengaruh signifikan terhadap

81




81

Kepuasan Konsumen. Hal ini juga diperkuat den gan skor jawaban rata-rata
vanabel daya tanggap sebesar 3,87 dan penilaian terhadap variabel
kepuasan konsumen sebesar 3,92 vang menunjukkan penilaian yang tinggi.
Daya tanggap bukan hanya menyanghut dari cepatnya suatu pelayanan
vang diberikan, ieiapi juga kemauan dari penyelia produk atau karyawan
dalam membantu konsumen misaliya adanya tanggapan yang memuaskan
atas keluhan dari konsumen.

Jaminan meliputi kemampuan, kesopanan dan sifat dagat dipercaya
yang dimiliki oleh para karyawan. Berdasarkan analisis regresl jaminan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
Jjuga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel jaminan sebesar
3.91 dan penilaian terhadap variabel Kepuasan konsumen sebesar 3,92
vang menunjukkan penilaian vang tinggi. Kompetensi terdiri dari
kemempuan dan pengetahuan dari para karyawan dalam memberikan
pclayanan, kesopanan dan keramahan dari karyawan terhadap konsumen.
Kredibilitas menyangkut reputasi suatu perusahaan. Apabila suatu
perusahaan yang memiliki reputasi vang baik, tentunya akan mendapat
keuntungan dari konsumen dalam, hal ini penilaian terhadap kualitas
produk dan jasa yang diberikan. Keamanan intuisi sudah barang tentu
sangat penting. Perusahaan memperhatikan keamanan akan mempengaruhi
persepsi konsumen dalam menilai jasa vang mereka terima.

Empati merupakan dimensi vang meliputi kemudahan dalam

melakukan hubungan, komunikasi vang baik, perhatian pribadi dan




memahami kebutuhan pelanggan. Berdasarkan analisis regresi Jaminan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
Juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel Jaminan sebesar
3,78 dan penilaian terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 3,92
yang menunjukkan penilaian yang tinggi. Kemampuan berkomunikasi para
karyawan untuk menjelaskan dengan baik mengenat produk yang
ditawarkan memberikan dampak positif dari penilaian konsumen. Yang
perlu diperhatikan lagi adalah mengerti keinginan konsumen, hal ini tidak
boleh diremehkan.

Kepuasan konsumen jika dilihat dan pekerjaan  konsumen
mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda, maka strategi pemasaran yang
harus dilakukan oleh pihak dagadu adalah dengan menciptakan produk
serta pelayanan yang dapat diterima/lebih cocok dan fleksibel bagi
kalangan konsumen yang mempunyal pekerjaan yang bereda-beda,
sedangkan konsumen jika dilihat dari pendapatan perbulan mempunyai
perbedaan kepuasan konsumen, maka strategi yang disarankan adalah
dengan menciptakan produk dengan harga yang bervariasi sesuai dengan

pendapatan rata-rata konsumen.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang teiah diuraikan pada bab

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu :

1

i.

X

Berdasarkan analisis  kualitatif dapat diketahui bahwa responden
memberikan penilaian yang tinggi terhadap variabel Bukti Langsung
dengan rata-rata jawaban 3,75, Keandalan dengan rata-rata jawaban 3.72.
Daya Tanggap dengan rata-rata jawaban 3,87, Jaminan dengan rata-rata
jawaban 391, Empati dengan rata-rata jawaban 3,78 dan variabel
Kepuasan Konsumen dengan rata-rata jawaban 3.92.

Berdasarkan uji Regresi Linier Berganda terbukti bahwa kualitas
pcleyanan yang meliputi Bukti Langsung (X1), Keandalan (X2), Daya
Tanggap (X3), Jaminan (X4) dan Empati (X35) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen PT. ADD, hal ini dapat dﬂi’hat dari nilai
koefisien dari masing-masing variabel yaitu Bukti Langsung (0.321),
Keandalan (0,253). Daya Tanggap (0,156), Jaminan (0,194) dan Empati
(0,184).

Berdasarkan uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama Kualitas
Pelayanan vang terdiri dari variabel Bukti Langsung (X1), Keandalan
(X2), Dava Tanggap (X3). Jaminan (X4) dan Empati (X5). mempunvai

engaruh vang signifkan terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Aseli
- £ p p
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Dagadu Djokdja. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai Fiiwneg = 75,558
lebih besar dari Fupq = 2,3113. Sedangkan besarnya pengaruh kelima
variabel bebas tersebut terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 80,1% dan
sisanya 19.9% dipengaruhi oleh variatel lain yang tidak dimasukkan
dalam model penelitian ini.

4. Berdasarkan uji t, Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Bukti
Langsung, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati sccara parsial
berpegaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Ini dapat dibuktikan
dengan harga thig, dari masing-masing variabel yaitu Bukd Langsung
(thirung = 4,697), Keandalan (tyjn, = 4,152), Daya Tanggap (thinme = 2,415),
Jamian (t hiwne = 3,13%) dan Empati (thiune = 3,838) lebih besar dari typne
yaitu sebesar 1,9855.

5. Variabel Dominan

Variabel dominan yang paling berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen adalah Variabel Bukti Langsung dengan besar koefisicn
determinasi parsial terbesar (r°) vaitu 0,190 dibanding dengan Variabel
Keandalan (0,155), Variabel Daya Tanggap (0.059). Variabel Jaminan
(0,095) dan Variabel Empati (0,068).

6. Berdasarkan uji Chi Square dapat disimpulkan bahwa:

a. Berdasarkan thmmg dari jenis kelamin (6,764). usia (7.750) dan
pendidikan  terakhir (3,824) terbukti tidak terdapat perbedaan
kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai thmmg yang

lebih kecil dari X*pe vaitu 16.6196.
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b. Sedangkan nilai X’hun, dari karakteristik konsumen berdasarkan
pekerjaan (18,361) dan pendapatan perbulan (20.210) terdapat
perbedaan tingkat kepuasan konsumen yang signifikan. Hal ini bisa

dilihat dari nilai X’y lebih besar dari X% vaitu 16,6190
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang

diharapkan akan bermanfaat bagi PT. Ascli Dagadu Djokdja berkaitan dengan

pengaruh Kualitas Pciayanan terhadap Kepuasan Konsumen, antara lain:

1.

[

Saran yang diusulkan adalah mempertahankan atau bahkan meningkatkan
Kualitas Pelayanan khususnya variabel bukti langsung karena berdasarkan
penelitian variabel ini mempunyai pengaruh vang dominan terhadap
Kepuasan Konsumen. Misalnya selain adanya fasilitas AC dan 1ape
recorder di ruang tunggu dilengkapi dengan televisi atau tabloid
(walaupun sudah ada, seperti Jogja AD) yang bertujuan untuk
menghilangkan kejenuhan pada waktu menunggu, selain itu pada arca
parkir untuk lebih membuat nyaman yang mempunyai kendaraan
bermotor, area parkir depan gerai dibuat lebih teduh baik dari cuaca hujan
maupun cuaca panas.

Variabel paling rendah pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen adalah
Variabel Daya Tanggap sehingga disarankan kepada pihak manajemn PT.
Aseli Dagadu Djokdja khususnya GARDEP agar tanggap dalam
menangani keluhan atau komplain dan segala hal permasalahan yang
dihadapi konsumen seperti kurangnya stok barang (warna. motif dan
ukuran), keinginan konsumen akan pelayanan vang cepat sehingga akan
membuat konsumen percaya dan merasa kebutuhan akan pelayanan

khususnnya Daya Tanggap sudah terpenuhi.
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IDENTITAS RESPONDEN

Berilah tanda silang ( X ) untuk jawaban yang menurut saudara sesuai

Jenis kelamin : laki — laki

£

b. perempuan
Usia : . 10 — 17 tahun
. 18 — 25 tahun

.26 — 35 tahun

o P

(@]

d. 36 tahun keatas

Pendidikan terakhir . SMP

. SMA

o @

¢. Diploma

(o}

. Sarjana

Pekerjaan . pelajar / mahasiswa

oo

. pegawai negeri

. swasta

o

d. pengusaha / wiraswasta

€. pensiunan

Pendapatan perbulan: a. <Rp. 1000.000

b. Rp. 1001.000 — 2000.000
. Rp. 2001.000 — 3000.000
d. > Rp. 3000.0000

o




KUESIONER

Bagian 1

Berilah tanda silang ( x ) untuk jawaban yang menurut saudara paling tepat

BUKTI LANGSUNG

I. Apakah menurut saudara fasilitas fisik yang ada di PT. Dagadu Djokdja
seperti toilet, ruangan, AC, ruang tunggu, tempat parkir, lingkungan, tempat
bermain dan hiburan sudah bagus?

Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

oo o

S8

Menurut saudara sistem yang dimiliki Dagadu Djokdja seperti fasilitas
pembayaran, sistem penerimaan pelayanan pembayaran, alat komunikasi, kasir
sudah canggih - memenuhi standar

Sangat setuju

Setuju

Ragu -- ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

oo o

KEANDALAN

I. Bagaimana menurut saudara mengenai pelayanan karvawan yang ada di PT.
Aseli Dagadu Djogdja seperti kecepatan, ketepatan dan kemampuan dalam
melayani saudara?

Sangat setuju

Setuju

Ragu — ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

o a0 o

o

Apakah anda sudah merasa informasi (harga, ukuran, warna dan informasi
tentang produk) vang diberikan Dagadu Djokdja sudah cukup membuat anda
mengerti serta faham?

Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

v o0 o




DAYA TANGGAP

1.

Apakah saudara setuju bahwa Dagadu Djokdja tanggap terhadap keluahan
permintaan konsumen seperti adanya stok barang vang kurang (ukuran, warna,
motif/gambar).dan apakah menurut saudara Dagadu Djokdja mempunyai daya
tanggap vang tinggi?

a. Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

o Ao o

Apakah Dagadu Djokdja bersedia mengatasi masalah yang saudara hadapi
dengan cepat, dan mempunyai itikad baik sehingga saudara merasa puas?

a. Sangat setuju

Setuju

Ragu — ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

o oo

JAMINAN

1.

_l\)

Apakah saudara setuju bahwa Dagadu Djokdja sangat menjaga reputasi dan
nama baik sehingga berusaha melayani konsumen dengan sebaik — baiknya
diantaranya sangat menjaga kesopanan, baik dalam hal tuturkata maupun
penampilan para karyawan, memberikan rasa aman dan nyaman?

a. Sangat setuju

Setuju

Ragu —ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

o oo o

Apakah Dagadu Djokdja memberikan jaminan keamanan kendaran, keamanan
pembayaran lewat alat pembayaran non tunai, pengiriman barang vang telah
dipesan serta trampilan (profesional) dalam melavani konsumen?

Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

oo o

EMPHATY

1.

Apakah menurut saudara Dagadu Djokdja memberikan perhatian / kepedulian
kepada konsumen vang membutuhkan bantuan?

a. Sangat setuju e. Sangat tidak setuju
b.  Setuju

¢. Ragu-ragu

d. Tidak setuju




I Apakah saudara setuju bahwa Dagadu Djokdja memberikan pelavanan tanpa
melihat status maupun kedudukan saudara?

Sangat setuju
Setuju

Ragu — ragu

Tidak setuju
Sangat tidak setuju

/e o

@

KEPUASAN KONSUMEN
I Dart keseluruhan kualitas pelayanan vang diberikan PT. Aseli Dagadu
Djokdja kepada saudara, apakah saudara sudah merasa puas’

a. Sangat puas

b. Puas

¢. Ragu-ragu

d. Tidak puas

e. Sangat tidak puas

2. Jika saudara hendak membuka suatu bisnis, apakah saudara berpendapat
bahwa kualitas pelayanan itu sangat penting dalam pemasaran baik produk
maupun jasa seperti vang selama ini Dagadu lakukan ?

Sangat setuju

Setuju

Ragu —ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju

a0 o

TERIMA KASIH
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LAMPIRAN - II




Uji Validitas Variabel Bukti Langsung (X1)

Correlations
XL | X12 TOT X1

X1 Pearson Correlation 1.000 T70%4 936*

Sig. (2-tailed) ) 000 000

N 30 30 30
X12 Pearson Correlation T70%4 1.000 945*

Sig. (2-tailed) 000 . 000

N 30 30 30
TOT_X1  Pearson Correlation 936*1 945+ 1.000

Sig. (2-tailed) 000 000

N 30 30 30

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

Uji Reliabilitas Variabel Bukti Langsung (X1)

*rr=** Method 1 {(space saver) will be used for Tthis analysis ****~~=
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.0 N of Items = 2
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N oI Cases = 3

Alpha = .8685
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Uji Validitas Variabel Kehandalan (X2)

Correlations

X2.1 X22 TOT X2
X211 Pearson Correlation 1.000 S70* 508*
Sig. (2-tailed) , 001 000
N 30 30 30
X22 Pearson Correlation 570+ 1.000 862
Sig. (2-tailed) 001 . 000
N 30 30 30
TOT_X2  Pearson Correlation 908%4 .862%4 1.000
Sig. (2-tailed) 000 000 .
N 30 30 30

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

Uji Reliabilitas Variabel Kehandalan (X2)

Fri=+« Methed 1

(space saver)

will
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Uji Validitas Variabel Daya Tanggap (X3)

Correlations

X3.1 X3.2 TOT X3

X31 Pearson Correlation 1.000 691* 916*

Sig. (2-tailed) _ 000 000

N 340 30 30
X32 Pearson Corrclation 691*4 1.000 923+

Sig. (2-tailed) 000 . 000

N 30 30 30
TOT_X3  Pearson Correlation 9161 923+ 1.000

Sig. (2-tailed) 000 000

N 30 30 30

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

Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (X3)

Frxdrs Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***x***

R L IABILITY ANALYS IS - SCALE (AL P H
Reliapility Coefficients
N of Cases = 30.C N of Items = 2
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Uji Validitas Variabel Jaminan (X4)

Correlations

for this analysis ****=*~»

X4.1 X42 TOT X4
X411 Pearson Correlation 1.000 718* 933*
Sig. (2-tailed) _ 000 000
N 30 30 30
X42 Pearson Correlation 718+ 1.000 920*
Sig. (2-tailed) 000 : 000
N 30 30 30
TOT_X4  Pearson Correlation 933%4 920%4 1.000
Sig. (2-tailed) 000 000 .
N 30 30 30
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Reliabilitas Variabel Jaminan (X4)
*rx***+ Method 1 (space saver) will be used
XELIABILITY ANAL S.I S - S C
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Uji Validitas Variabel Empati (X5)

Correlations
X5.1 X52 TOT X35

X531 Pearson Correlation 1.000 61la* 900*

Sig. (2-tailed) , 000 000

N 30 30 30
X352 Pearson Correlation 614+ {000 896

Sig. (2-tailed) 000 . 000

N 30 30 30
TOT_X3  Pearson Correlation 900*1 896* 1.000

Sig. (2-tailed) 060 000 .

N 30 30 30

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

Uji Reliabilitas Variabel Empati (X5)

*rr7=* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****=*
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Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Correlations
Y1 Y2 TOT Y

Y1 Pearson Correlation 1.000 697+ 914+

Sig. (2-tailed) _ 000 000

N 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 697+ 1.000 928*

Sig. (2-tailed) 000 _ 000

N 30 30 30
TOT_Y  Pearson Correlation 914%4 928* 1.000

Sig. (2-tailed) 000 000 )

N 20 30 30

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

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

*rr**r Method 1 (space saver) will

pe used for this analysis *+v+ +++
S S - SCALE 5 L P Y
N of Items = 2
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Frequency Table

Jenis Kelamin

j Cumulative
Frequency |  Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 45 45.0 45.0 | 43.0
Perempuan 55 | 55.0 55.0 | 100.0
Total 100 1 100.0 100.0 f
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 10 - 17 tahun 23 23.0 23.0 23.0
18 - 25 tahun 29 29.0 290 52.0
26 - 35 tahun 39 39.0 39.0 91.0
lebih dari 36 tahun 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  SMP 14 14.0 14.0 140
SMA 37 37.0 37.0 31.0
Diploma 9 9.0 9.0 60.0
Sarjana 40 40.0 | 40.0 100.0
Total 100 | 100.0 f 100.0 (
Pekerjaan
i ’ Cumulative
Frequency Percent Valid Percent |  Percent
Valid  Pelajar/Mahasiswa 44 44.0 440 | 44.0
Pegawai Negeri 8 8.0 8.0 52.0
Swasta 23 230 230 75.0
Pengusaha/Wiraswasta 23 25.0 250 100.0
Total 100 100.0 100.0 t
Pendapatan Perbulan
[ Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <= Rp 1.000.000 55 55.0 | 35.0 550
Rp 1.001.000 - Rp 2.000.000 13 130 | 13.0 68.0
Rp 2.001.000 - Rp 3.000.000 21 210 | 21.0 89.0
> Rp 3.000.000 11 1o | 11.0 100.0
Total 100 100.0 | 100.0 |




Frequency Table

Bukti Langsung (X1)

Cumulative
Frequencv Percent Valid Percent Percent
Valid TS 11 11.0 11.0 110
RR 12 12.0 12.0 23.0
S 59 59.0 59.0 82.0
SS 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Keandalan (X2)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 8 8.0 8.0 9.0
RR 23 23.0 23.0 32.0
S 43 43.0 43.0 75.0
SS 25 230 25.0 100.0
Total 100 100.0 | 100.0
Daya Tanggap (X3)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 11 11.0 110 o
RR 10 10.0 10.0 210
S 51 51.0 310 72.0
Ss 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jaminan (X4)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 11 11.0 11.0 11.0
RR 3 3.0 3.0 16.0
S 32 32.0 32.0 68.0
SS 32 320 320 100.0
Total 100 100.0 100.0




Empati (X5)

1 Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Vahd 1S 8] 8.0 80 8.0
RR 16 | 16.0 16.0 240
S 54 | 54.0 34.0 78.0
SS 2 | 2.0 220 100.0
Total 100 | 100.0 100.0
Kepuasan Koasumen (Y)
| Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Vahd TS 9 9.0 9.0 9.0
RR 11 110 11.0 20.0
S 47 47.0 47.0 67.0
SS 33 330 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Kepuasan Konsumen (Y) 39200 7841 100
Bukti Langsung (X1) 3.7500 7403 100
Keandalan (X2) 3.7200 7892 100
Dava Tanggap (X3) 3.8700 8437 100
Jaminan (X4) 39100 8146 100
Empati (X3) 3.7750 7699 100

Variables Entered/Removed

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Empati (X3), Keandalan (X2).
Jaminan (X4), Bukti Lan%sung . | Enter
(X1), Dava Tanggap (X3)

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 89352 801 .790 3592

4. Predictors: (Constant), Empati (X3), Keandalan (X2),
Jaminan (X4), Bukti Langsung (X1), Dava Tanggap (X3)

ANOVAD
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
1 Regression 48.734 3 9.747 75.558 .000p
Residual 12.126 94 129
Total 60.860 99 |

a. Predictors: (Constant), Empati (X3), Keandalan (X2), Jaminan (X4), Bukt Langsung (X1),
Dava Tanggap (X3)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)




Coefficients”

Standard
1zed
Unstandardized CoefTicie
Coeflicients nts Correlations
Sid. Zero-ord
Model B Error Beta t Sig. er Partial Part
1 (Constant) 283 220 1.295 199
Bukti Langsung (X1) 321 068 303 4,697 000 753 436 216
Keandalan (X2) 253 061 233 4.152 000 690 394 191
Daya Tanggap (X3) 136 063 168 2.415 018 727 242 111
Jaminan (X4) 194 062 202 3.139 002 700 308 145
Empau (X3) 184 070 181 2.609 011 735 260 120

2. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen )




Crosstabs

Jenis Kelamin * Kepuasan Konsumen (Y)

Crosstab

Kepuasan Konsumen (Y)

TS RR S SS Total
Jenis Kelamin  Laki-laki Count 3 3 22 10 43
Expected Count 4.1 30 212 {49 43.0
% of Total 5.0% 8.0% 22.0% 10.0% 43.0%
Perempuan  Count 4 3 25 23 33
Expected Count 5.0 6.1 259 18.2 53.0
% of Total 4.0% 3.0% 23.0% 23.0% 33.0%
Total Count 9 11 47 i3 100
Expected Count 9.0 11.0 470 33.0 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100 0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 6.7647 3 .080
Likelihood Ratio 6.922 3 074
Linear-by-Linear Association 43812 1 028
N of Valid Cases 100

4. 3 cells (37.3%) have expected count less than 3. The minimum

expected count is 4 05,

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 252 .080
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hvpothesis.

b. Using the asvmptotic standard error assuming the null hvpothesis.




Usia * Kepuasan Konsumen (Y)

Crosstab

Kepuasan Konsumen (Y)

RR S SS Total
Usia 10 - 17 tahun Count L 3 12 7 23
Expected Count 2.1 2.3 10.8 76 23.0
% of Total 1.0% 3.0% 12.0% 70% 23.0%
18 - 25 tahun Count 4 l 13 il 29
Expected Count 2.6 32 13.6 9.6 290
% of Total 4.0% 1.0% 13.0% 11.0% 29.0%
26 - 35 tahun Count 4 7 17 11 39
Expected Count 35 43 18.3 129 39.0
% of Total 4.0% 7.0% 17.0% 11.0% 39.0%
lebih dari 36 tahun ~ Count 0 0 5 4 9
Expected Count 8 1.0 42 3. 9.0
% of Total 0% 0% 3.0% 4.0% 9.0%
Total Count 9 11 47 33 100
Expected Count 946 1.0 470 330 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47 0% 33.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 77507 560
Likelthoed Ratio 9.809 366
Linear-bv-Linear Association 006 939
N of Valid Cases 100

a. 10 cells (62.5%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 81.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coeflicient 268 360
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hvpothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hvpothesis.



Pendidikan Terakhir * Kepuasan Konsumen (Y)

Crosstab

Kepuasan Konsumen (Y)

TS RR S SS Total
Pendidikan ~ SMP Count 1 2 8 3 14
Terakhur Expected Count 13 L3 6.6 46 14.0
% of Total 1.0% 2.0% 8.0% 3.0% 14.0%
SMA Count 3 3 17 14 37
Expected Count 33 4.1 17.4 12.2 37.0
% of Total 3.0% 3.0% 17.0% 14.0% 37.0%
Diploma  Count i 0 4 4 9
Expected Count 3 1.0 4.2 3.0 9.0
% of Total 1.0% 0% 4.0% 4.0% 9.0%
Sagana  Count 4 6 18 i2 40
Expected Count 36 4.4 18.8 13.2 40.0
% of Total 4.0% 6.0% 18.0% 12.0% 40.0%
Total Count 9 I 47 33 100
Expected Count 9.0 1.0 470 330 100.0
%o of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asvmp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3.824¢8 9 928
Likelithoed Ratio 4.790 9 852
Linear-by-Linear Association 157 1 692
N of Valid Cases 100

a. 11 cells (68.8%) have expected count less than 3. The minimum
expected count is .81

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal  Contingency Coefficient 192 923

N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hvpothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.




Pekerjaan * Kepuasan Konsumen (Y)

Crosstab
Kepuasan Konsumen (Y)
TS RR S SS Total
Pekerjaan  Pelajar/Mahasiswa Count 5 4 24 11 44
Expected Count 4.0 438 20.7 14.5 0
% of Total 5.0% 4.0% 24.0% 11.0% +H.0%
Pegawai Negen Count 1 3 3 1 8
Expected Count 7 9 3.8 2.6 8.0
% of Total 1.0% 3.0% 3.0% 1.0% 8.0%
Swasta Count 3 2 12 6 23
Expected Count 2.1 25 10.8 7.6 23.0
% of Total 3.0% 2.0% 12.0% 6.0% 23.0%
Pengusaha/Wiraswasta Count 0 2 8 15 25
Expected Count 23 2.8 11.8 8.3 25.0
% of Total 0% 2.0% 8.0% 15.0% 25.0%
Total Count 9 13 47 33 100
Expected Count 9.0 11.0 47.0 33.0 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asvmp. Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 18361 9 031

Likelihood Ratio 18.047 9 035

Linear-by-Linear Association 3.221 1 022

N of Valid Cases 100

a. 10 cells (62.3%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is .72.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 394 031

N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hvpothesis.

b. Using the asymptouc standard error assuming the null hypothesis.




Pendapatan Perbulan * Kepuasan Konsumen (Y)

Crosstab
Kepuasan Konsumen (Y)
TS RR S SS Total
Pendapatan <= Rp 1.000.000 Count 6 5 28 16 33
Perbulan Expected Count 50 6.1 25.9 18.2 550
% of Total 6.0% 3.0% 28.0% 16.0% 53.0%
Rp 1.001.0C0 - Rp 2.000.000 Count Q 5 4] 2 I3
Expected Count 1.2 1.4 6.1 3 13.0
% of Total 0% 5.0% 6.0% 2.0% 13.0%
Rp 2.001.000 -Rp 3.000.000 Count 1 0 8 12 21
Expected Count 19 23 9.9 6.9 210
% of Total 1.0% 0% 8.0% 12.0% 21.0%
> Rp 3.000.000 Count 2 1 5 3 i
Expected Count 1.0 1.2 52 36 11.0
% of Total 2.0% 1.0% 5.0% 3.0% 11.0%
Total Count 9 11 47 33 100
Expected Count 9.0 11.0 47.0 33.0 100.0
% of Total 9.0% 11.0% 47.0% 33.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asvmp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 20.12¢7 9 017
Likelthood Ratio 19585 9 021
Linear-by-Linear Association 585 I A
N of Valid Cases 100
8. 9 cells (56.3%) have expected count less than 3. The minimum
expected count is .99,
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal ~ Contingency Coefficient 409 017
N of Valid Cases 100

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asvmptotic standard error assuming the null hvpothesis.




TABEL F PADA o 5%

OF 1 2 3 4 5 DF 1 2 3 4 S
1 161.4476 199.5000 215.7073 2245832 230.1619 66 3.9863 3.1358 27437 25108 23538
2 18.5128 19.0000 19.1643 19.2468 192964 67 3.9840 31338 27416 25087 23517
3 10.1280 9.5521 92766 91172 90135 68 3.9818 31317 27385 25066 23486
4 7.7086 6.9443 6.5914 6.3882 52561 69 3.9798 3.1286 27375 2.5046 23475
5 6.6079 57861 5.4085 51922 50503 76 38778 34277 27355 2.5027 2.3458
6 5.0874 5.1433 47571 45337 43874 T 3.9758 3.1258 27336 25008 23437
7 5.5914 47374 43458 41203 39716 12 39739 31239 27318 2.4889 23418
8 53177 44590 40662 3.8379 36875 713 35720 3221 27300 24971 2.3400
9 5.1174 4.2565 3.8625 3.6331 34817 74 3.9702 3.1203 2.7283 24854 2.3383
10 4.9646 41028 3.7083 3.4780 33288 75 3.9685 31186 27266 243837 23386
1 4.8443 3.9823 35874 33567 3203 76 39668 31170 27249 24820 2.3349
12 4.7472 3.8853 3.4803 3.2592 31058 77 3.9651 31154 27233 24004 23333
13 46672 3.8056 3.4105 3.1791 30254 718 3.9635 3.1138 27218 2.4889 23317
14 4.6001 3.7389 3.3438 3.1122 29582 79 3.9618 3.1123 2.7203 24874 2.3302
15 4.5431 3.6823 3.2874 3.0556 29013 88 3.9604 3.1108 2.7188 2.4859 23287
16 44840 36337 32388 3.0069 28524 81 3.9589 31093 27173 24844 23273
17 44513 3.5915 3.1968 2.9647 28100 82 39574 3.1079 27159 24830 23259
18 44139 35548 3.1599 29217 27729 83 3.9560 3.1085 2.7146 24817 23245
19 4.3807 3.5219 3.1274 28951 27401 84 3.9546 3.1052 27132 24803 23231
20 43512 3.4928 3.0084 2.8661 27109 85 3.9532 31038 27119 24730 23218
2 43248 34668 3.0725 2.8401 26848 86 3.8519 3.1026 27106 24777 23205
22 43009 3.4434 3.0491 28167 26613 87 3.9506 31013 2.7084 24785 23183
3 42793 3.4221 3.0280 27955 26400 88 3.9493 3.1001 2.7082 24753 23181
24 42597 3.4028 3.0088 27763 26207 89 3.9481 3.0989 27070 24741 2.3169
25 42417 3.3852 2.8812 27587 26030 90 3.9489 3.0977 2.7058 24729 23157
2 42252 33690 29752 27426 25868 o1 3.9457 3.0966 27047 24718 23145
27 42100 3.3541 2.9604 27278 25719 92 3.9445 3.0854 2.7036 24707 23134
28 41960 3.3404 2.9467 27141 25581 93 39434 3.0943 2.7025 2.4696 23123
29 4.1830 3.3277 2.9340 27014 25454 94 3.9423 3.0933 27014 2.4885 23113+
30 41709 33158 29223 26896 25336 85 38442 30922 2.7004 24675 23102
31 41596 3.3048 29113 26787 25225 9% 3.8402 30912 26954 2 4585 2.3092
32 4.1491 3.2945 2501 26684 25123 97 3.9391 3.0802 26984 24855 23082
3 41393 3.2849 28915 2.6589 25026 88 3.8381 3.0892 26974 24645 23072
H 4.1300 3.2759 2.8828 2.6439 24936 99 3.9371 3.0882 26985 24636 2.3063
35 41213 32674 28742 26415 24851 100 3.9361 3.0873 26955 24628 23053
36 41132 3.2594 238863 26335 24772 104 3.9352 3.0864 2.8948 24817 23044
37 41055 3.2519 2.8588 2.6261 2469 162 38343 3.0855 26937 24608 23035
38 4.0982 3.2448 28517 26190 24625 163 3.9333 3.0845 2.6928 2.4599 23026
39 40813 3.2381 2.8451 26123 24558 104 3.9324 3.0837 2.6920 24501 2.3017
40 40847 3.2317 28387 28080 24485 105 39316 3.0828 26911 24582 2.3009
41 4.0785 3.2257 28327 26000 24434 106 3.9307 3.0820 26503 24574 2.3001
42 40727 3.2199 2.8270 25943 24377 167 3.9298 3.0812 268395 24566 22982
43 4.0670 3.2145 28216 25888 24322 188 39290 3.0804 2.6687 24558 2.2984
4 40617 3.2093 2.8185 2.5837 24270 109 3.9282 3.0796 26879 24550 22978
45 40568 3.2043 28115 25787 24221 110 38274 3.0788 26871 24542 22969
45 40517 3.1896 2.8068 2.5740 24174 1M 3.9286 3.0781 2.6864 24535 2.2961
47 4.0471 31854 28024 25695 24128 112 3.8258 3.0773 26856 24527 22854
48 4.0427 3.1807 2.7981 25652 24085 113 3.9251 3.0766 26643 24520 22946
49 4.0384 3.1866 27839 25611 24044 114 38243 3.0758 2.6842 24513 22939
50 40343 3.1826 2.7800 25572 24004 115 38236 3.0751 26835 24506 22932
51 4.0304 31788 27862 25534 23966 118 3.9229 30744 2.6828 24499 22925
52 40266 3.1751 27828 25438 23030 117 39222 3.0738 26821 24432 22918
33 40230 3.1716 27781 25463 23884 118 39215 30731 2.6815 2.4485 2.2812
54 4.0185 31682 2.7758 25429 23861 148 3.8208 30724 2.6808 2.4473 22905
55 40162 3.1650 27725 25397 23828 120 38201 3.0718 26802 24472 22888
96 4.0130 3.1619 2.76%4 25366 23797 121 39185 3.0711 26795 2.4486 22882
57 40099 3.1588 27664 25336 23787 12 35188 3.0705 286789 2.4450 2.2886
58 40669 3.1558 2.7636 23307 23738 123 39182 3.0659 25783 24454 2.2880
59 4.0040 3.1531 2.7808 2.5279 23710 124 36175 3.0883 28777 24448 22874
60 40012 3.1504 2.7581 25252 23683 125 3.9169 3.0687 28771 24442 22888
81 3.9985 31478 2.7555 25226 23657 126 39183 3.0681 26765 24438 22862
82 3.9959 3.1453 27530 25201 23631 127 38157 3.0875 26760 24430 22858
63 3.9934 3.1428 2.7505 25177 23607 128 35151 3.0570 23754 24425 2.2850
64 3.8909 3.1404 27482 25153 23583 128 36146 3.0684 2.8748 24419 2.2845
65 3.9886 3.1381 27459 25130 235660 130 38140 3.06858 28743 24414 2.2839

Sumber : Databrase Microsoft Excel




Tabel Distribusi t

a a
DF 0.005 0.01 0.025 0.05 0.1 OF  0.005 0.01 0.025 0.05 0.1
1 83.6567 254517  12.7062 63138 30777 66 26524 22937 1.9966 16683  1.2845
2 9.9248 6.2053 43027 29200 1.8856 67 28512 22929 1.9860 16879 12943
3 5.8409 41765 31824 23534 18377 68 26501 22921 1.9855 16676  1.2941
4 4.6041 3.4954 27764 21318 15332 69 26480 22914 1.9943 16672  1.2939
5 4.0321 3.1634 25706 20150 14759 70 26479 2.2906 1.9544 1.6669 1.2938
6 37074 2.9687 2.4469 19432 1.4398 I 26463 22899 1.9538 16666  1.2936
7 3.4995 2.8412 2.3646 18946  1.4149 72 26459 22892 19935 16663  1.2934
8 3.3554 27515 2.3060 18585  1.3968 73 26445  2.2886 1.8830 16660  1.2933
9 3.2498 2.6850 22622 18331 1.3830 74 26439 22879 1.8925 16657  1.2931
10 3.1693 26338 2.2281 18128 1372 75 26430 22873 1.8921 16654 12929
11 3.1058 2.5531 2.2010 17959 1.3634 76 26421  2.2867 1.9917 16652  1.2928
12 3.0545 2.5600 21788 17823 1.3562 77 26412 22861 1.8913 16648 12926
13 3.0123 2.5326 2.1604 17709 1.3502 78 26403 22855 1.9908 16646  1.2925
14 2.9768 2.5096 2.1448 17613 13450 79 26335 22849 1.9905 16644  1.2924
15 2.9467 2.4899 2.1314 17531 1.3406 80 28387 22844 1.8901 1.6641 1.2922
16 2.9208 24729 21199 1.7459 13368 81 26379  2.2838 1.9897 16639  1.2921
17 2.8982 2.4581 2.1088 17386 1.3334 82 26371 2.2833 1.5683 1.6636 1.2920
18 28784 2.4450 2.1009 17341 1.3304 83 26364 22828 1.9890 16634  1.2918
19 2.8609 24334 2.0930 17291 13217 84 26356 22823 1.9886 16632 1.2917
20 2.8453 24231 2.0860 17247 13253 85 26349  2.2818 1.9883 16630  1.2916
21 2.8314 2.4138 2.07%6 17207 1.3232 8 28342 22813 1.8879 16628  1.2915
22 28188 2.4055 2.0739 17171 13212 87 26335 22809 1.9876 1.6626 1.2814
23 2.8073 2.3979 2.0687 17139 1.3195 88 26329  2.2804 1.9873 16624  1.2912
24 2.7969 2.3909 2.063% 1.7109 13178 89 26322  2.2800 1.9870 1.6622 12911
25 2.7874 2.3846 2.0585 17081 13163 90 26316 22795 1.9867 16620 12910
28 27787 2.3788 2.0555 17056 13150 91 28309 22791 1.9864 18618 1.2909
27 2.7707 2.3734 2.0518 17033 1.3137 92 28303 22787 1.8851 1.6616 1.2808
28 27633 2.3685 2.0484 17011 13125 23 28297 22783 1.9858 16614 1.2907
29 2.7564 2.3638 2.0452 16991 13114 94 26291 22779 19855~ 16612 1.2906
30 2.75G0 2.3556 2.0423 1.6973  1.3104 95 26286 22775 1.8853 16611 1.2805
Ky 2.7440 2.3556 2.0395 18955  1.3095 96 26280 2.2774 1.8850 1.6608  1.2904
32 27385 2.3518 2.0369 16933 13086 97 28275 22767 1.9847 16607  1.2903
33 27333 2.3483 2.0345 16924 13077 98 26269 22764 1.8845 16606  1.2902
34 2.7284 2.3451 2.0322 18809  1.3070 98 28284 22760 1.9842 18604  1.2802
35 27238 2.3420 2.0301 16896 13062 106 26259  2.2757 1.8840 16602  1.2901
36 27185 2.3391 2.0281 16683  1.3055 101 26254 22753 1.9837 1.6601 1.2800
37 27154 2.3363 2.0262 1.6871  1.3049 102 26249 22750 1.9835 16599  1.2899
38 27116 2.3337 2.0244 16860 13042 103 26244 22746 1.8833 16598  1.2898
39 27079 23313 20227 16843  1.3036 104 28239 22743 1.9830 16596  1.2897
40 27045 2.3288 2.0211 16839  1.3031 105 28235 22740 1.5828 16595  1.2897
41 27012 2.3267 2.0195 16828 13025 106 26230 22737 1.8826 16584  1.2896
42 2.6981 2.3246 2.0181 16820 13020 107 26226 22734 1.8824 16992 12895
43 2.6951 2.3226 2.0167 16811 13016 08 268221 22731 1.9822 1.6581 1.2864
44 2.8823 2.3207 2.0154 16802  1.3011 108 26217 22728 1.8820 1.6550 1.2894
45 2.5896 2.3189 2.0141 16794 13006 110 26213 22725 18818 16588  1.2893
46 2.6870 2.3172 2.0129 16787 13002 11 26208 2.2722 15816 1.6587 1.2892
47 26846 2.315% 20117 16779 1.29¢8 112 28204 22749 1.8814 168586  1.2802
48 2.6822 2.3139 2.0108 16772 12994 113 28200 22717 1.8812 168585  1.2891
43 2.6800 23124 2.0096 16766  1.2591 114 26156  2.2714 1.5810 1.6583 1.2890
50 2.6778 2.3109 2.0086 16756 1.2987 115 26193 22719 1.9808 1.8582 1.2890
51 26757 23095 2.0076 16753  1.2984 116 26183  2.2709 1.9806 1.8581 1.2889
52 26737 2.3082 2.0066 1.6747  1.2980 117 26185 22706 1.9804 16580  1.2888
53 25718 2.3069 2.0057 16741 12977 118 28181 22704 1.8803 18579 12888
54 2.8700 2.3055 2.0049 18736 1.2974 118 286178 22704 1.8501 16578  1.2887
55 26682 2.3044 2.0040 16730 1.2971 120 26174 22699 1.9799 18577  1.2886
56 2.5865 2.3033 2.0032 16725  1.2969 121 26171 2.26% 1.9798 1.6575 1.2886
57 2.6649 2.3022 2.0025 16720  1.2966 122 26167  2.2694 1.8796 16574  1.2885
58 2.8633 23011 2.0017 16718 12963 123 26164 22692 1.9794 18573 1.2885
59 2.5618 2.3000 2.0010 16711 1.2961 124 26161 22689 1.9793 1.8572 1.2884
60 26603 2.2990 2.0003 16706  1.2958 126 26157 22687 1.87H 1.6571 1.2884
61 2.6589 2.2981 1.9996 16702 1.29% 126 26154 22685 19790 16570 1.2883
62 2.6575 2.2971 1.9950 1.6698  1.2054 127 26151 22683 15788 1.6569 1.2883
83 2.6561 22982 1.8983 1.6684  1.2851 128 26148 22883 1.9787 16568  1.2882
64 2.6549 22954 1.9977 16690  1.2949 129 26145 22679 19785 16568  1.2881
65 26538 2.2545 18571 16686  1.2947 130 25142 22677 1.9784 1.6567 1.2881
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TABEL DISTRIBUSI NILAI CHI SQUARE

(03
DF  0.005 0.01 0.025 0.08 0.1 DF  0.005 0.01 0.025 0.05 0.1
1 7.8794 6.6349  5.0239 38415 27055 76 1114954 1075825 101.9993 97.3510 2.1662
2 10.5966 52103 7.3778 59915 46052 77 1127038 1087709 103.1381 984844 932702
3 12.8382  11.3449 93484 7.8147¢ 62514 78 1139109 1099581 104.3159 99.6169 943735
4 14.8603 132767 11.1433 9.4877 77794 79 [i5.1166 111440 1054727 100.7486 954762
5 16.7496  15.0863 12.8325 11.6705 92364 80 1163211 1123288 106.6286  101.8795 965782
6 18.5476 168119 14.4494 125916 10.6446- 81 117.5242 1135124 107.7834  103.0095  97.6796
7 20.2777 184753 16.0128  14.0671 12.0170 82 1187261 114.6949 108.9373 104.1387 98.7803
8 21.8550  20.0902 17.5345 155073 133616 83 1199268 1158763 110.0902 1052672  99.8805
9 235894 21.6660 19.0228 169190 146837 84 121.1263 117.0565 1112423 1063948 100.9800
10 251882 23.2093 204832 183070 159872 85 1223246 118.2337 1123934  107.5217 102.0789
11 26.7568 24.7250 21.9200  19.6751 17.2750 86  123.5217 1194139 1135436 108.6479 103.1773
12 282995 262170 233367 210261 18.5493 87 247177 1203910 1146929 109.7733 104.2750
13 29.8195 27.6882 247356 223620 19.8119- 88 1259125 1217671 1158414 110.8980 1053722
14 313193 291412 26.1189 236848 210641 89 127.1063 1229422 1169891 112.0220 1064689
15 32.8013  30.5779 27.4884 249958 223071 90 1282989 1241163 1181359 113.1453 107.5650
16 342672 31.9999 288454 262962 23.5418 91 129.4905 1252895 119.2819  114.2679 108.6606
17 357185 33.4087 30.1910  27.5871 247690 92 1306811 1264617 1204271 115.3898 109.7556
18 371565 348053 31.5264 28.8693 259894 93 1318706 127.6329 121.5715 116.5110 110.8502
19 38.5823 361909 32.8523  30.1435 272036 94  133.0591 1288032 122.7151  117.6317 111.9442
20 399968 375662 34.1696 31.4104 284120 95 1342465 1299727 1238580 118.7516 113.0377
21 414011 389322 354789 326706 29.6i51 96 1354330 1311412 125.0001 119.8709 1i4.1307
22 427957 402894 367807 339244 308133 97 1366186 1323089 126.1414 1209896 1152232
23 44.1813  41.6384 380756 351725 320069 98 137.8032 1334757 1272821 1221077 116.3153
24 45.5585 429798 393641 364150  33.1962 99 1389868 1346416 1284220 1232252 117.4069
25 46.9279 443141 40.6465  37.6525 343816 100 1401695 1358067 129.56}2  124.342] }18.4980
26 482899 456417 419232  38.8851 355632 101 1413513 1369710 130.6997 1254584 119.5887
27 496449 46.9629 43.1945  40.1133 36,7412 102  142.5322 1381345 131.8375  126.5741 1206789
28 50.9934 482782 444608 413371  37.9159 103 143.7122 1392971 1329747 127.6893 121.7686
29 523356  49.5879 457223 425570 39.0875 104 1448913 1404590 1341112 128.8030 1228580
30 53.6720  50.8922 469792 437730 402560 105  146.0696 141.6201 1352470  129.9180 123.946%
31 55.0027 32,1914 482319 449853 414217 106 1472470 142.7804 136.3822 131.0315 1250354
32 56.3281 534858 454804  46.1943  42.5847 107 1484236 1439400 137.5167 132.1444 1261234
33 57.6484  54.7755 50.7251 47.3999  43.7452° 108 149.5954 1450988 138.6506 133.256% 127.2111
34 58.9639 36.0609 519660 486024 44.9032 109 1507743 1462569 139.7839 1343688 1282983
35 60.2748  57.3421 532033 49.8018  46.0588 110  151.9485 1474143 1409166 1354802 129.385]
36 61.5812 586192 544373 509985 472122 111 153.1218 1485710 142.0486 136.5911 1304716
37 62.8833  59.8925 55.6680  52.1923  48.3634: 112 1542944 149.7269 1431801 1377015 131.5576
38 64.1814  61.1621 56.8955 533835 49.5126 113 1554662 150.8822 1443110 1388114 132.6433
39 634756 624281 581201 545722 50.6398 114 1566373 1520367 1454413 1399208 133.7286
40 66.7660  63.6907 39.3417 557585  51.8051 115 157.8076 153.1906 1465711  141.0297 134.8135
41 68.0527 649501 60.5606  56.9424 529485 116 1589771 1543438 147.7002 142.1382 135.8980
42 69.3360 662062 617768 581240  54.0902 117 160.1460 1554964 1488288 1432461 136.9822
43 70.6159 674593 629904 593035  55.2302 118 1613141 156.6483 1499569  144.3537 138.0660
44 71.8926 68.7095 642015  60.4809 563685 119 1624815 1577995 151.0844 1454607 139.1495
45 73.1661 699568 654102  61.6562  57.5053 120 163.6482 1589502 1522114 146.5674 1402326
46 744365 712014 666165 62.8296 386405 121 1648142 1601002 1533379  147.6735 1413153
47 757041 72.4433 67.8206 64.0011  59.7743 122 1659795 1612495 1544638 148.7793 1423977
48 76.9688 73.6826 69.0226 651708  60.9066 123 167.144]1 162.3983 155.5892 149.8846 143.4798
49 78.2307 749195 702224 663386  62.0375 124 1683081 163.5465 156.7141  150.9894 1445616
50 79.4900  76.1539 71.4202  67.5048  63.1671 125 1694714 164.6940 157.8385  152.0939 1456430
51 80.7467 773860 72.6160  68.6693 642954 126 170.6341 1658410 1589624 153.1979 146.7241
52 82.0008 786138 73.8099 69.8322 654224 127 171.796] 1669874 160.0858 1543015 147.8048
53 832526 79.8433 750019 709935 66.5482 128 1729575 168.1332 1612087 1554047 14838853
54 84.5019 81.0688 76.1920 72,1532 676728 129 174.1182 1692784 1623312 156.5075 149.9654
55 85.7490 822921 773805 733115 687962 136 1752783 1704231 1634531 1576099 151.0452
56 86.9938 835134 785672 744683 699185 131 1764378 171.5673 164.5746 1587119 1521247
§7 882364 847328 79.7522 756237  71.0397 132 177.5967 172.7108 165.6957 159.8135 1532039
58 89.4769 859502 80.9356  76.7778 21598 133 178.7550 173.8539 166.8162 160.9148 1542828
59 90.715%  87.1657 821174 779305 732789 134 1799127 1749963 1679364 1620156 1333614
60 91.9517 883794 832977 79.0819 743970 135 181.0699 176.1383 169.0560 163.1161 1564397
61 93.1861 89.5913 844764 80.2321 755141 136 182.2264 177.2797 170.1753 164.2162 157.5178
62 94.4187 90.8015 856537  81.3810 76.6302 137 183.3824 1784207 171.294) 1653159 158.5955
63 95.6493 920100 868296  82.5287  77.7454 138 184.5377 179.5611 1724124 1664153 159.6729
64 96.8781 932169 88.004] 83.6753 788596 139 1856926 180.7009 173.5303 167.5143 160.7501
65 98.1051 944221 89.1771 84.8206 799730 140 186.8468 181.8403 1746478 168.6130 161.8270
66 99.3304 956257 90.3489 859649 810855 141 1830006 1829797 1757645 169.7113 1629036
67 100.5540  96.8278 915194  87.108] 821971 142 189.1537 1841176 1768816 170.8092 1639799
68 1017759 980284 92.6885 $8.2502 $3.3079 143 190.3063 1852555 177.9978 171.9068 [65.0560
69 1029962 992275 938565 893912 R44179 144 1914585 1863930 1791137 1730041 1661318
7 1042145 1004252 950232  90.5312 855270 145 1926101 187.5299 1802291 174.1010 167.2074
71 1054320 101.6214 96,1887  91.6702  86.6354 146 1937611 188.6664 181.3442 1751976 168.2826
7 1066476 102.8163 97.353] 92,8083 877430 147 1949116 189.8024 182.4588 176.2938 169.3577
73 107.8617 104.0098 985163 939453 888499 148 1960617 1909380 183.5731 177.3897 170.4324
74 109.0744 1052020 996783  95.0815  89.9560 149 197.2112 192.0730 184.6870 1784854 171.5069
75 110.2856 106.3929 100.8393  96.2167  91.0615 150 1983602 193.2077 1858004 179.5806 1723812
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PEARSON PRODUCT MOMENT CORRELATIONS TABLE

o5 %
N 2-tafled 1-ailed N 2-ailed 1-tailed N 2-ailed 14ailed
3 0.99692 0.98769 53 0.27040 0.22824 103 0.19361 0.16295
4 0.95000 0.90000 54 0.26787 0.226807 104 0.19267 0.16215
5 0.87834 0.80538 55 0.26540 0.22397 105 019175 0.16137
6 081140 0.72830 56 0.26301 0.22193 106 0.19084 0.16060
7 0.75449 0.66944 57 026068 0.21994 107 0.189%4 0.15984
8 0.70673 062149 58 0.25841 0.21800 108 0.18905 0.15809
9 0.66638 0.58221 58 0.25619 0.21611 108 0.18818 0.15835
10 0.631%0 0.54936 60 0.25404 0.21427 110 0.18732 0.15783
11 0.60207 052140 61 0.25193 0.21248 1 0.18647 0.15691
12 0575388 0.49726 62 0.24988 0.21073 12 0.18563 0.15620
13 0.55284 047516 63 0.24788 0.20802 13 0.18481 0.15550
14 053241 0.45750 64 0.24592 0.20736 114 0.18399 0.15481
15 051398 0.44086 65 0.24401 0.20573 15 0.18319 0.15413
16 0.49734 0.42580 66 0.24214 0.20414 116 0.18239 0.15346
17 0.48215 0.41236 67 0.24032 0.20259 117 0.18161 0.15279
18 0.46828 0.40003 68 0.23854 0.20107 118 0.18083 0.15214
19 0.45553 0.38873 69 0.23679 019959 119 0.18007 0.15149
20 044375 0.37834 70 0.23508 0.19814 120 0.17931 0.15085
21 0.43286 0.36874 71 0.23341 0.18671 . 421 0.17857 0.15022
22 042214 0.35983 72 0.23178 0.18532 - 122 0.17783 0.143860
23 04325 0.35153 73 0.23017 019396 123 047710 0.14899
24 0.40438 034378 74 0.22861 0.19263 124 0.17639 0.14838
25 0.39607 0.33652 75 0.22707 019132 425 0.17568 0.14778
26 038824 0.32970 76 0.22556 0.19004 126 0.17498 0.14719
27 038085 0.32328 77 0.22408 0.18879 =427 0.17428 0.14660
28 037388 0.31722 78 0.22263 0.18756 128 0.17360 0.14802
23 036728 0.31149 79 0.22121 0.18635 129 0.17292 0.14545
30 0.36101 0.30606 80 0.21982 0.18517 130 0.17225 0.14488
31 0.35505 0.30080 81 0.21845 0.18401 =+ 43%° 0.17159 0.14433
32 0.34837 0.29588 82 0.21711 0.18287 132 0.17084 0.14377
33 0.343%% 029132 83 0.21579 0.18175 133 0.17029 0.14323
34 033879 0.28686 84 0.21449 0.18065 134 0.18965 0.14269
35 0.33384 0.28259 85 0.21322 0.17957 135 0.16902 0.14215
36 0.320114 0.27852 88 0.21197 0.17851 136 0.16840 0.14183
37 0.32457 0.274514 87 0.21074 017747 13T 0.16778 0.14110
38 032022 0.27086 88 0.20854 0.17644 138 0.16717 0.14059
39 031603 0.26727 83 0.20835 0.17544 138 0.16656 0.14008
40 0.31201 0.26381 90 0.20718 0.17445 140 0.16536 0.13857
41 0.30813 0.26048 o1 0.20604 0.17348 a1 0.16537 0.13807
42 0.30440 0.25728 92 0.20431 017252 142 0.16479 0.13858
43 0.3007¢ 0.25419 83 0.20380 0.17158 143 0.16424 0.13809
44 029732 0.25121 94 0.20271 0.17065 144 0.16363 0.13761
45 0.293%8 0.24833 a5 0.20163 0.16974 145 0.16307 0.13713
46 0.290714 0.24555 95 0.20057 0.16885 146 0.16251 0.13665
47  0.2875% 0.24286 g7 0.19853 0.16797 147 0.16195 0.13618
48  (0.28452 0.24026 98 0.19851 0.16710 148 0.16140 0.13572
49 0.281%7 0.23773 ) 0.19750 0.16624 149 0.16086 0.13526
50  0.27874 0.23529 100 0.19650 016540 150 0.16032 0.13480
51 0.27%84 0.23282 104 0.19552 0.16457 151 0.15978 0.13435
52 0.27324 0.23062 102 0.19456 0.16375 152 0.15812 0.13372
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konsultasi mulai tanggal 10 September 2005 s/d 10 Maret 2006.

Kami mohon kesediaan Bapak/Ibu agar membimbing mahasiswa tersebut di
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Wassalamu 'alaikum wr. Wb.
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