BAB IV

HASIL PENELITIAN

Profil Objek Penelitian

1.

Sejarah Singkat UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Seperti yang telah dijelaskan di bagian awal, AHASS (Astra
Honda Authorized Service Station) merupakan suatu jaringan bengkel
resmi Honda yang menyediakan berbagai kebutuhan otomotif, seperti
oli, aki motor, ban, kampas dan tali rem, lampu, rantai, busi,
karburator, tali gas, dsb. Selain beberapa hal tersebut, para konsumen
juga dapat melakukan servis terhadap sepeda motor mereka dengan
bermacam-macam pilihan. Bahkan, beberapa AHASS juga melayani
pembelian sepeda motor honda, baik cash maupun kedit.

Sedangkan, tujuan awal dari pendirian AHASS adalah untuk
mempermudah pemenuhan berbagai kebutuhan otomotif masyarakat.
Dengan begitu, pada tahun 1971 didirikanlah suatu bengkel dengan
nama awal PT. Federal Motor. Seiring berjalan-nya waktu, tingkat
pemasaran motor Honda terus meningkat. Selain itu, pengembangan
kualitas para mekanik dan karyawan-pun berhasil dilakukan AHASS,
serta berbagai produknya juga semakin dibutuhkan masyarakat.
Sehingga, usaha pengelolaan dan pengembangan usaha-nya dapat

berjalan dengan lancar.
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Akhirnya, hingga saat ini PT. AHM (Astra Honda Motor) telah
sukses mendirikan lebih dari 3.600 bengkel AHASS, serta lebih dari
8.000 outlet penjualan suku cadang yang tersebar di seluruh Indonesia.
Salah satu AHASS memiliki nama UD. AHASS Pandan Mulya,
dimana lokasi-nya berada di Desa Prigi, Kecamatan Watulimo,
Kabupaten Trenggalek, tepatnya di Jalan Raya Pantai Prigi, RT/RW :
16/04, sebelah selatan dari Telkom Prigi. Bengkel resmi Honda
tersebut didirikan di kawasan yang dipandang sebagai kawasan wisata
pantai dengan potensi keberhasilan usaha yang cukup tinggi. Di daerah
tersebut bukan hanya terdapat 1 pantai, namun terdapat hingga 6
pantai, Yyaitu Pantai Prigi, Pasir Putih, Karanggongso, Mutiara,
Cengkrong dan Damas. Jadi, tingkat keramaian-nya juga terbilang
cukup tinggi.

Mengenai UD. AHASS Pandan Mulya, bengkel resmi Honda
ini didirikan pada tahun 1998, melalui hubungan kerjasama UD.
AHASS Pandan Mulya dengan PT. MPM (Mitra Pinasthika Mulia)
Motor Surabaya, dimana perusahaan tersebut merupakan main dealer
yang membawahi AHASS dan dealer motor Honda se-Jawa Timur.
Dengan adanya kesepakatan kerjasama tersebut, di awal pendirian UD.
Pandan Mulya harus memberikan beberapa biaya paket-an kerjasama,
serta memenuhi persyaratan untuk mempekerjakan 2 orang mekanik
dan 1 orang front desk, dimana kualitas pelayanan ketiga-nya harus

memenuhi standar yang telah ditentukan di seluruh jaringan AHASS.
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Pada awalnya, usaha bengkel resmi tersebut tidak langsung
mendapatkan hasil yang maksimal. Masa pendirian yang masih belum
bersifat modern, merupakan masa dimana mayoritas masyarakat masih
belum memiliki sepeda motor. Jadi, berbagai produk UD. AHASS
Pandan Mulya juga masih belum sepenuhnya dibutuhkan oleh
masyarakat.

Namun seiring berjalan-nya waktu, Pandan Mulya terus
berupaya memenuhi kepuasan para konsumen-nya, hingga kesuksesan
bisnis usaha tersebut dapat segera tercapai. Saat ini, bahkan fasilitas
AHASS Pandan Mulya telah dilengkapi wi-fi, toilet, televisi, dsb.,
serta menjadi bengkel resmi dan dealer motor Honda terbesar di
Kecamatan Watulimo. Minat dan kebutuhan masyarakat sekitar untuk
berbelanja dan menggunakan jasa di Pandan Mulya juga semakin
meningkat. Hal tersebut dapat dilihat dari statistik konsumen dari
bengkel resmi tersebut yang terus mengalami peningkatan. Dalam 3
tahun terakhir, rata-rata jumlah konsumen harian Indomaret Prigi terus
meningkat dengan kuantitas yang cukup banyak, dalam tingkatan 275
konsumen per-hari di tahun 2017 hingga 300 konsumen per-hari di
tahun 20109.

Visi-Misi UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

UD. AHASS Pandan Mulya menetapkan suatu visi dalam

proses pendirian dan pengembangan-nya, yaitu "Menjadi group dealer

Honda dan bengkel resmi di Kecamatan Watulimo yang
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mengutamakan prinsip kedisiplinan dan kejujuran melalui pelayanan
yang kreatif namun efektif untuk memenuhi kepuasan para
konsumen". Dalam melaksanakan visi tersebut, UD. AHASS Pandan
Mulya juga menetapkan misi dan core value yang dapat menata jalur
pelaksanaan, menambah efektifitas dari setiap langkah yang
dilaksanakan-nya, untuk meraih hasil yang se-maksimal mungkin.
a. Misi
Misi dari Indomaret adalah “Menjadi titik tujuan bagi
masyarakat dalam pencarian layanan yang bermanfaat, efektif,
memuaskan dan terjamin”.
b. Core Value
Meski hanya menetapkan misi tunggal, namun langkah
pencapaian visi-nya akan diarahkan menggunakan beberapa core
value, yaitu :
e Kreativitas
e Efektivitas
e Kaedisiplinan

e Kejujuran



3. Struktur Organisasi UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Gambar 4.1

Struktur Organisasi UD. AHASS Pandan Mulya
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KEPALA MEKANIK

MEKANIK 1

MEKANIK 2

ASISTEN MEKANIK

4. Pengelola UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Dalam proses pelaksanaan usaha-nya, pengelolaan usaha dari

UD. AHASS Pandan Mulya dipimpin oleh seorang Kepala Bengkel

yang sekaligus menjadi Service Advisor, dan dibantu oleh seorang

Kasir yang sekaligus menjadi Front Desk, seorang Parts Counter, serta

seorang Kepala Mekanik yang disertai beberapa mekanik dan asisten

mekanik bawahan-nya, tepatnya sebagaimana berikut :
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Tabel 4.1

Pengelola UD. AHASS Pandan Mulya

No. Nama Jabatan

1. Saeful Syahroni Kepala Bengkel

2. Yosi Definta Meifrani Kasir (Front Desk)
3. Bagus Setiawan Parts Counter

4. Hengki Rama Kepala Mekanik
5. Ahmad Amirul Mekanik 1

6. Ahmad Zakaria Mekanik 2

7. Ranu Wibowo Asisten Mekanik

5. Bidang Usaha UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Sebagai bengkel resmi sekaligus penyedia kebutuhan otomotif
bagi masyarakat, UD. AHASS Pandan Mulya selalu berusaha untuk
menambah kemudahan dan kenyamanan masyarakat dalam mencari
sepeda motor, serta memenuhi berbagai keperluan sehari-hari untuk
alat transportasi tersebut. Selain itu, berbagai upaya tambahan juga
mereka adakan, demi menambah kenyamanan konsumen dalam
pemanfaatan jasa serta melakukan proses belanja di tempat tersebut.
Adapun kegiatan yang mereka lakukan diantaranya adalah : 1.)
Penjualan berbagai alat dan keperluan otomotif lainnya, 2.) Servis
Sepeda Motor, 3.) Penjualan Sepeda Motor Honda (Cash dan Kredit),
4.) Pengadaan Berbagai Kegiatan Melalui Pemanfaatan Momentum

Tertentu.
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a. Penjualan Produk Alat-Alat dan Berbagai Keperluan Otomotif
Alat-alat dan berbagai keperluan otomotif merupakan salah
satu jenis produk yang disediakan oleh UD. AHASS Pandan
Mulya. Berbagai diskon dan bonus pembelian juga seringkali
disertakan pada beberapa produk tersebut. Dengan begitu, hal
tersebut dapat meringankan biaya pembelian para konsumen dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari mereka. Terdapat berbagai
macam produk peralatan otomotif yang tersedia di bengkel resmi
tersebut. Produk-produk tersebut diantaranya adalah :
1) Ol
2) Aki Motor
3) Ban
4) Kampas dan Tali Rem
5) Lampu
6) Rantai
7) Busi
8) Karburator
9) Tali Gas
10) Peralatan Otomotif Lainnya
b. Servis Sepeda Motor
Sebagai salah satu bengkel resmi AHASS, UD. AHASS
Pandan Mulya tentunya menyediakan para mekanik yang mampu

melakukan servis terhadap sepeda motor para konsumen, khusunya
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dengan merk Honda, agar dapat membuatnya menjadi semakin

baik dan menarik. Tak hanya satu macam, namun terdapat berbagai

macam jenis servis yang tersedia di AHASS. Berbagai macam

servis tersebut diantaranya adalah :

1)

2)

3)

4)

5)

Service Cepat (Fast Track), yaitu servis singkat, seperti ganti
oli yang tak perlu menunggu dalam antrean para konsumen
servis berkala.

Service by Booking, yaitu servis yang bebas dari antrean,
namun harus diawali dengan pemesanan pada hari sebelumnya.
Light Service, yaitu servis dengan tingkatan ringan hingga
sedang, seperti membersinkan throttle body, pasang
shockbreaker, dsb.

Heavy Repair, yakni servis dengan tingkatan berat yang
umumnya membutuhkan waktu lebih lama, seperti press
rangka, pembelahan mesin, dsb.

Claim Service, yakni servis garansi bagi motor Honda baru
yang mengalami masalah, apabila masih memiliki garansi dan

memenuhi persyaratan-nya.

Sedangkan, berikut ini adalah tata cara untuk menjalani

servis di bengkel resmi :

Beberapa Hal yang Harus Dibawa
1) Sejumlah uang

2) Buku garansi (tidak wajib)
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e Mekanisme Servis

1) Datang ke bengkel (usahakan merk motor sejenis)

2) Tahapan Servis (parkir motor, ungkap keluhan (servis,
ganti oli, dsb.) di kasir, dan serahkan kunci motor ke
mekanik)

3) Menunggu (untuk UD. AHASS Pandan Mulya akan
memberi cuci motor gratis)

4) Melakukan pembayaran (sesuai keluhan)

c. Penjualan Sepeda Motor Honda
Di dealer resmi Honda, mekanisme pembelian motor
Honda dapat dilakukan, baik melalui metode kredit maupun cash.
Berikut ini adalah tata cara dari masing-masing metode pembelian :
e Pembelian Kredit
Berikut ini adalah tata cara pembelian unit motor

Honda secara kredit di UD. AHASS Pandan Mulya :

1) Mengisi form pembelian atau menghubungi contact service
yang telah disediakan.

2) Dealer akan mengkonfirmasi motor pilihan konsumen,
ketersediaan stok, DP dan angsuran, serta diskon yang
diberikan.

3) Dealer akan mengkonfirmasi waktu dan tempat atas survey

yang akan dilakukan pihak leasing.



4)

5)

6)

04

Surveyor kredit dari pihak leasing akan mendatangi
konsumen untuk pelaksanaan survey.

Pengisian berkas kredit akan dilakukan konsumen saat
proses survey.

Surveyor akan memberikan hasil survey dalam jangka
waktu 1-2 hari, dan jika unit motor telah ready stock,
barang akan dikirim dalam waktu 1-2 hari setelah dealer
mendapatkan ACC dari leasing (kecuali hari libur dan
tanggal merah). Sedangkan untuk DP, pembayaran dapat
dilaksanakan saat pengiriman motor ataupun melalui

transfer bank.

Pembelian Cash

Berikut ini adalah mekanisme pembelian unit motor

Honda di AHASS Pandan Mulya.

1)

2)

3)

Mengisi form pembelian, menghubungi contact service
dealer, atau memberikan nomor telepon yang dapat
dihubungi contact service dealer.

Dealer akan mengkonfirmasi motor pilihan konsumen,
ketersediaan stok dan harga OTR, serta diskon yang
diberikan.

Selain pada hari libur atau tanggal merah, motor yang telah
ready stock akan langsung dikirim pada hari selanjutnya

setelah pemesanan.
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4) Pembayaran dapat dilakukan, baik saat barang dikirim
(cash on delivery), di rumah konsumen ataupun melalui
transfer bank.

d. Pemanfaatan Momentum

Berbagai kegiatan sering dilakukan UD. AHASS Pandan
Mulya dengan pemanfaatan berbagai momentum. Bentuk kegiatan-
kegiatan tersebut tergantung pada momentum yang terjadi.
Misalkan seperti lomba berfoto bagi para konsumen perempuan
saat hari Kartini, serta layanan servis antar-jemput saat warga
vacum di rumah karena negara terserang wabah virus Corona.
Sehingga, konsumen dapat semakin nyaman untuk berbelanja dan
memanfaatkan jasa Pandan Mulya, serta sama-sama mencari

manfaat dari kegiatan tersebut, (hadiah, kemudahan, dsb.)

Karakteristik Responden

Langkah yang dilakukan penulis sebelum melaksanakan analisis
adalah memberikan penjelasan tentang berbagai data responden yang
berperan sebagai populasi. Penelitian ini menggunakan para konsumen
dari UD. AHASS Pandan Mulya sebagai populasi-nya. Sedangkan,
kuantitas dari sampel penelitian-nya berjumlah 75 orang. Masing-masing
responden dipersilahkan untuk memberikan jawaban-jawaban mereka atas
berbagai pernyataan di dalam angket yang telah disediakan penulis dengan

menggunakan skala likert.
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Jenis Kelamin
Seluruh responden yang terdiri dari para konsumen UD.

AHASS Pandan Mulya memiliki data jenis kelamin sebagai berikut :

Tabel 4.2

Jenis Kelamin Responden

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase

1. Pria 42 56%

2. Wanita 33 44%
Total 75 100%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Sementara itu, frekuensi dan persentase dari data jenis kelamin
responden ini disajikan dalam bentuk diagram. Sehingga, pembaca
dapat memahami karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin-
nya dengan lebih mudah dan jelas.

Berdasarkan tabel dan diagram diatas, responden dalam
penelitian ini didominasi oleh para pria, dengan jumlah 42 orang
(56%). Jumlah mereka mengungguli para responden wanita yang
berjumlah 33 orang (44%). Mungkin perbandingan tersebut belum
dapat menjadi tolak ukur dari identitas seluruh populasi. Namun, hal
tersebut dapat menunjukkan bahwa baik para masyarakat pria maupun
wanita sama-sama memiliki minat dan kebutuhan untuk berbelanja dan

menggunakan jasa UD. AHASS Pandan Mulya.
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2. Usia
Seluruh responden yang terdiri dari para konsumen UD.

AHASS Pandan Mulya memiliki data usia sebagai berikut :

Tabel 4.3

Usia Responden

No. Usia Frekuensi Presentase
1. < 20 Tahun 12 16%
2. 20 sd 30 Tahun 26 34,67%
3. 30 sd 40 Tahun 14 18,67%
4, > 40 Tahun 23 30,67%
Jumlah 75 100%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Sedangkan, frekuensi dan persentase dari data usia responden
ini juga disajikan dalam bentuk diagram. Sehingga, pembaca dapat
memahami karakteristik responden berdasarkan usia-nya dengan lebih
mudah dan jelas.

Berdasarkan tabel dan diagram diatas, responden dalam
penelitian ini yang memiliki usia dibawah 20 tahun berjumlah 12
orang (16%), responden berusia 20-30 tahun berjumlah 26 orang
(34,67%), responden berusia 30-40 tahun berjumlah 14 orang
(18,67%), dan yang berusia diatas 40 tahun berjumlah 23 orang
(30,67%). Hal ini menunjukkan bahwa para masyarakat dari segala
kalangan usia tersebut memiliki minat dan kebutuhan untuk berbelanja

dan menggunakan jasa UD. AHASS Pandan Mulya.
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3. Tingkat Pendidikan Terakhir
Seluruh responden yang terdiri dari para konsumen UD.
AHASS Pandan Mulya memiliki data tingkat pendidikan terakhir
sebagai berikut :
Tabel 4.4
Tingkat Pendidikan Terakhir Responden
No. Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentase
1. SD (Sederajat) 5 6,67%
2. SMP (Sederajat 12 16%
3. SMA (Sederajat) 45 60%
4, Sarjana 13 17,33%
Jumlah 75 100%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Sementara itu, frekuensi dan persentase dari data tingkat
pendidikan terakhir responden ini juga disajikan dalam bentuk
diagram. Sehingga, pembaca dapat memahami karakteristik responden
berdasarkan usia-nya dengan lebih mudah dan jelas.

Berdasarkan tabel dan diagram diatas, responden dalam
penelitian ini yang memiliki tingkat pendidikan SD (sederajat)
berjumlah 5 orang (6,67%), responden dengan tingkat pendidikan
terakhir SMP (sederajat) berjumlah 12 orang (16%), responden dengan
tingkat pendidikan terakhir SMA (sederajat) berjumlah 45 orang
(60%), dan yang memiliki tingkat pendidikan terakhir Sarjana

berjumlah 13 orang (17,33%). Hal ini menunjukkan bahwa para
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masyarakat yang masing-masing memiliki tingkat pendidikan terakhir
yang berbeda-beda tersebut sama-sama memiliki minat serta
kebutuhan untuk berbelanja dan menggunakan jasa UD. AHASS
Pandan Mulya.
Tingkat Penghasilan

Seluruh responden yang terdiri dari para konsumen UD.

AHASS Pandan Mulya memiliki data tingkat penghasilan sebagai

berikut :
Tabel 4.5
Tingkat Penghasilan Responden
No. Penghasilan (per-Bulan) Frekuensi Presentase
1. < 2Juta 47 62,67%
2. 2 sd 4 Juta 21 28%
3. 4 sd 6 Juta 7 9,33%
4. > 6 Juta - 0%
Jumlah 75 100%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Sedangkan, frekuensi dan persentase dari data tingkat
penghasilan (per-bulan) responden ini juga disajikan dalam bentuk
diagram. Sehingga, pembaca dapat memahami karakteristik responden
berdasarkan usia-nya dengan lebih mudah dan jelas.

Berdasarkan Tabel dan diagram diatas, responden dalam
penelitian ini yang memiliki tingkat penghasilan per-bulan dibawah 2

juta berjumlah 47 orang (62,67%), responden dengan tingkat
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penghasilan 2-4 juta berjumlah 21 orang (28%), dan yang memiliki
tingkat penghasilan 4-6 juta berjumlah 7 orang (9,33%). Namun, tidak
terdapat responden yang memiliki penghasilan per-bulan diatas 6 juta
(0%). Hal ini menunjukkan bahwa para masyarakat yang memiliki
minat dan kebutuhan untuk berbelanja dan menggunakan jasa UD.
AHASS Pandan Mulya secara umum memiliki penghasilan dibawah 6

juta/ bulan.

Deskripsi Variabel Penelitian
Penelitian ini menggunakan 5 variabel independen (bebas), yakni
kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, kemudahan dan emosi.
Sedangkan, kepuasan konsumen dijadikan sebagai variabel dependen-nya
(terikat). Dengan pengembangan ke-enam variabel tersebut, maka
disusunlah angket penelitian yang diberikan kepada para responden,
dimana angket tersebut terdiri dari 30 pernyataan yang terbagi ke dalam 6
kategori, yakni :
1) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang
diberikan oleh kualitas pelayanan (X1)
2) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang
diberikan oleh kualitas produk (X2)
3) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang

diberikan oleh harga (X3)
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4) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang

diberikan oleh kemudahan (X4)

5) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang

diberikan oleh emosi (X5)

6) 5 pernyataan yang berfungsi untuk mengetahui pengaruh yang diterima

oleh kepuasan konsumen ()

1. Kualitas Pelayanan

Tabel 4.6

Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Skor Jawaban
Item STS TS KS S SS
F % F % F % F % F %
1. - 0% 3 4% 10 | 13,33% | 54 2% 8 10,67%
2. - 0% 1 1,33% 7 9,33% | 53 | 70,67% | 14 | 18,67%
3. - 0% 7 9,33% | 18 24% 43 | 57,33% 7 9,33%
4, - 0% 1 1,33% 3 4% 58 | 77,33% | 13 | 17,33%
5. - 0% 1 1,33% 2 2,67% | 53 | 70,67% | 19 | 25,33%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel

Kualitas Pelayanan (X1). Melihat data dari tabel tersebut, dapat

diketahui hasil pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh

75 orang responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 8

orang memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 54 orang memilih jawaban

S (Setuju), 10 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 3 orang
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memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 2, sebanyak 14 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 53 orang memilih jawaban S
(Setuju), 7 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 3, sebanyak 7 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 43 orang memilih jawaban S
(Setuju), 18 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 7 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 4, sebanyak 13 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 58 orang memilih jawaban S
(Setuju), 3 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 5, sebanyak 19 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 53 orang memilih jawaban S
(Setuju), 2 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang

memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).



2. Kualitas Produk

Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kualitas Produk (X2)

Tabel 4.7
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Skor Jawaban
Item STS TS KS S SS

F % F % F % F % F %
1. - 0% 2 2,67% 7 | 933% | 50 | 66,67% | 16 | 21,33%
2. - 0% - 0% 11 | 14,67% | 48 64% 16 | 21.33%
3. - 0% 1 1,33% | 22 | 29,33% | 42 56% 10 | 13,33%
4. - 0% 6 8% 20 | 26,67% | 36 48% 13 | 17,33%
5. 1 1,33% | 6 8% 24 32% 38 | 50,67% | 6 8%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel

Kualitas Produk (X2). Melihat data dari tabel tersebut, dapat diketahui

hasil pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh 75 orang

responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 16 orang

memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 50 orang memilih jawaban S

(Setuju), 7 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 2 orang

memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang

memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 2, sebanyak 16 orang responden

memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 48 orang memilih jawaban S

(Setuju), 11 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), dan tidak ada
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responden yang memilih jawaban TS (Tidak Setuju) maupun STS
(Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 3, sebanyak 10 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 42 orang memilih jawaban S
(Setuju), 22 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 4, sebanyak 13 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 36 orang memilih jawaban S
(Setuju), 20 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 6 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 5, sebanyak 6 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 38 orang memilih jawaban S
(Setuju), 24 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 6 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan 1 orang responden lainnya

memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).
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3. Harga
Tabel 4.8
Frekuensi Jawaban Angket Variabel Harga (X3)
Skor Jawaban
Item STS TS KS S SS

F % F % F % F % F %
1. 1 133% | 5 6,67% | 22 | 29,33% | 37 | 49,33% | 10 | 13,33%
2. - 0% 3 4% 27 36% 42 56% 3 4%
3. 1 1,33% 3 4% 22 | 29,33% | 39 52% 10 | 13,33%
4. - 0% 1 1,33% | 9 12% | 45 60% 20 | 26,67%
5. - 0% 1 1,33% | 19 | 25,33% | 45 60% 10 | 13,33%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel
Harga (X3). Melihat data dari tabel tersebut, dapat diketahui hasil
pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh 75 orang
responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 10 orang
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 37 orang memilih jawaban S
(Setuju), 22 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 5 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan 1 orang responden lainnya
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 2, sebanyak 3 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 42 orang memilih jawaban S

(Setuju), 27 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 3 orang
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memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 3, sebanyak 10 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 39 orang memilih jawaban S
(Setuju), 22 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 3 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan 1 orang responden lainnya
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 4, sebanyak 20 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 45 orang memilih jawaban S
(Setuju), 9 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 5, sebanyak 10 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 45 orang memilih jawaban S
(Setuju), 19 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang

memilh jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).
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4. Kemudahan
Tabel 4.9
Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kemudahan (X4)
Skor Jawaban
ltem STS TS KS S SS

F % F % F % F % F %
1. - 0% 1 1,33% 3 4% 63 84% 8 | 10,67%
2. - 0% 2 2,67% 9 12% 46 | 61,33% | 18 24%
3. - 0% 2 2,67% 9 12% 44 | 58,67% | 20 | 26,67%
4, - 0% 3 4% 14 | 18,67% | 47 | 62,67% | 11 | 14,67%
5. - 0% 1 1,33% 6 8% 56 | 74,67% | 12 16%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel
Harga (X3). Melihat data dari tabel tersebut, dapat diketahui hasil
pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh 75 orang
responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 8 orang memilih
jawaban SS (Sangat Setuju), 63 orang memilih jawaban S (Setuju), 3
orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang memilih jawaban
TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang memilih jawaban
STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 2, sebanyak 18 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 46 orang memilih jawaban S

(Setuju), 9 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 2 orang
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responden memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada
responden yang memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 3, sebanyak 20 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 44 orang memilih jawaban S
(Setuju), 9 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 2 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 4, sebanyak 11 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 47 orang memilih jawaban S
(Setuju), 14 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 3 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilh jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 5, sebanyak 12 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 56 orang memilih jawaban S
(Setuju), 6 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang

memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).



109

5. Emosi
Tabel 4.10
Frekuensi Jawaban Angket Variabel Emosi (X5)
Skor Jawaban
ltem STS TS KS S SS
F % F % F % F % F %

1. - 0% - 0% 10 | 13,33% | 53 | 70,67% | 12 16%
2. 1 1,33% | 1 1,33% | 20 | 26,67% | 44 | 58,67% | 9 12%
3. - 0% 2 267% | 13 | 17,33% | 52 | 69,33% | 8 | 10,67%
4, 1 1,33% | 5 6,67% | 16 | 21,33% | 46 | 61,33% | 7 9,33%
5. - 0% 1 1,33% | 14 | 18,67% | 53 | 70,67% | 7 9,33%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel
Emosi (X5). Melihat data dari tabel tersebut, dapat diketahui hasil
pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh 75 orang
responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 12 orang
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 53 orang memilih jawaban S
(Setuju), 10 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), dan tidak ada
responden yang memilih jawaban TS (Tidak Setuju) maupun STS
(Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 2, sebanyak 9 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 44 orang memilih jawaban S

(Setuju), 20 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
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memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan 1 orang responden lainnya
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 3, sebanyak 8 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 52 orang memilih jawaban S
(Setuju), 13 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 2 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilh jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 4, sebanyak 7 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 46 orang memilih jawaban S
(Setuju), 16 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 5 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan 1 orang responden lainnya
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 5, sebanyak 7 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 53 orang memilih jawaban S
(Setuju), 14 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang

memilh jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).
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Kepuasan Konsumen

Tabel 4.11

Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Skor Jawaban
Item STS TS KS S SS

F % F % F % F % F %
1. - 0% 5 6,67% | 21 28% | 41 | 54,67% | 8 | 10,67%
2. - 0% 1 1,33% | 10 | 13,33% | 56 | 74,67% | 8 | 10,67%
3. - 0% - 0% 20 | 26,67% | 49 | 6533% | 6 8%
4. - 0% 1 1,33% 8 |10,67% | 55 | 73,33% | 11 | 14,67%
5. - 0% - 0% 4 | 533% | 55 | 73,33% | 16 | 21,33%

Sumber : Data angket yang telah diolah, 2020

Tabel diatas merupakan data jawaban angket dari variabel
Kepuasan Konsumen (Y). Melihat data dari tabel tersebut, dapat
diketahui hasil pengisian angket yang secara total telah dilakukan oleh
75 orang responden. Pada item (pernyataan) nomor 1, sebanyak 8
orang memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 41 orang memilih jawaban
S (Setuju), 21 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 5 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 2, sebanyak 8 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 56 orang memilih jawaban S

(Setuju), 10 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
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memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilh jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 3, sebanyak 6 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 49 orang memilih jawaban S
(Setuju), 20 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), dan tidak ada
responden yang memilih jawaban TS (Tidak Setuju) maupun STS
(Sangat Tidak Setuju).

Sementara pada item nomor 4, sebanyak 11 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 55 orang memilih jawaban S
(Setuju), 8 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), 1 orang
memilih jawaban TS (Tidak Setuju), dan tidak ada responden yang
memilih jawaban STS (Sangat Tidak Setuju).

Sedangkan pada item nomor 5, sebanyak 16 orang responden
memilih jawaban SS (Sangat Setuju), 55 orang memilih jawaban S
(Setuju), 4 orang memilih jawaban KS (Kurang Setuju), dan tidak ada
responden yang memilih jawaban TS (Tidak Setuju) maupun STS

(Sangat Tidak Setuju).

Hasil Analisis Data

1. Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas
Menurut Ghozali, “berbagai nilai validitas dari setiap

pernyataan pada kuesioner penelitian dapat dilihat berdasarkan
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perbandingan antara r hitung dan r tabel-nya”. Pada tingkat
signifikansi 5% dan dengan jumlah N = 75, nilai r tabel dari suatu
kuesioner adalah 0,227. Apabila nilai r hitung > r tabel (0,227),
maka pernyataan dari kuesioner tersebut dinyatakan valid.5
Berikut ini adalah data statistik uji validitas dari berbagai

pernyataan yang digunakan pada setiap variabel penelitian ini :

Tabel 4.12

Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X1)

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 .660 Valid
Q2 227 .583 Valid
Q3 227 747 Valid
Q4 227 555 Valid
Q5 227 .600 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Menurut tabel diatas, nilai r hitung dari pernyataan-
pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan masing-masing
adalah 0,660 untuk Item 1; 0,583 untuk Item 2; 0,747 untuk Item 3;
0,555 untuk Item 4; dan 0,600 untuk Item 5. Nilai r hitung dari
setiap pernyataan tersebut bernilai positif dan berada diatas 0,227.

Jadi, seluruh item pernyataan pada instrumen penelitian variabel

52 Moch. Ghozali. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Ekspedisi di Surabaya. (Surabaya : Jurnal Ilmu dan Riset Manajemen, 2014).

Vol. 3. Hal. 49
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Kualitas Pelayanan (X1) dinyatakan memenuhi persyaratan

validitas.

Uji Validitas Instrumen Kualitas Produk (X2)

Tabel 4.13

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 .697 Valid
Q2 227 542 Valid
Q3 227 .600 Valid
Q4 227 710 Valid
Q5 227 Ja75 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, nilai r hitung dari berbagai

pernyataan dalam variabel Kualitas Produk masing-masing yaitu

0,697 untuk Item 1; 0,542 untuk Item 2; 0,600 untuk Item 3; 0,710

untuk Item 4; dan 0,775 untuk Item 5. Nilai r hitung dari seluruh

pernyataan tersebut bernilai positif dan melebihi 0,227. Dengan

begitu, semua pernyataan pada instrumen penelitian variabel

Kualitas Produk (X2) telah dianggap memenuhi persyaratan

validitas.
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Tabel 4.14

Uji Validitas Instrumen Harga (X3)

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 765 Valid
Q2 227 .694 Valid
Q3 227 736 Valid
Q4 227 612 Valid
Q5 227 701 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Menurut tabel diatas, nilai r hitung dari pernyataan-
pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan masing-masing
adalah 0,765 untuk Item 1; 0,694 untuk Item 2; 0,736 untuk Item 3;
0,612 untuk Item 4; dan 0,701 untuk Item 5. Nilai r hitung dari
setiap pernyataan tersebut bernilai positif dan berada diatas 0,227.
Jadi, seluruh item pernyataan pada instrumen penelitian variabel

Harga (X3) dinyatakan memenuhi persyaratan validitas.




Uji Validitas Instrumen Kemudahan (X4)

Tabel 4.15
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Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 650 Valid
Q2 227 .657 Valid
Q3 227 678 Valid
Q4 227 616 Valid
Q5 227 .695 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, nilai r hitung dari berbagai

pernyataan dalam variabel Kualitas Produk masing-masing yaitu

0,650 untuk Item 1; 0,657 untuk ltem 2; 0,678 untuk Item 3; 0,616

untuk Item 4; dan 0,695 untuk Item 5. Nilai r hitung dari seluruh

pernyataan tersebut bernilai positif dan melebihi 0,227. Dengan

begitu, semua pernyataan pada instrumen penelitian variabel

Kemudahan (X4) telah dianggap memenuhi persyaratan validitas.
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Tabel 4.16

Uji Validitas Instrumen Emosi (X5)

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 485 Valid
Q2 227 .673 Valid
Q3 227 .654 Valid
Q4 227 717 Valid
Q5 227 .626 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Menurut tabel diatas, nilai r hitung dari pernyataan-
pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan masing-masing
adalah 0,485 untuk Item 1; 0,673 untuk Item 2; 0,654 untuk Item 3;
0,717 untuk Item 4; dan 0,626 untuk Item 5. Nilai r hitung dari
setiap pernyataan tersebut bernilai positif dan berada diatas 0,227.
Jadi, seluruh item pernyataan pada instrumen penelitian variabel

Emosi (X5) dinyatakan memenuhi persyaratan validitas.
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Tabel 4.17

Uji Validitas Instrumen Kepuasan Konsumen (Y)

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan
Q1 227 710 Valid
Q2 227 .590 Valid
Q3 227 572 Valid
Q4 227 624 Valid
Q5 227 720 Valid

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, nilai r hitung dari berbagai
pernyataan dalam variabel Kualitas Produk masing-masing yaitu
0,710 untuk Item 1; 0,590 untuk Item 2; 0,572 untuk Item 3; 0,624
untuk Item 4; dan 0,720 untuk Item 5. Nilai r hitung dari seluruh
pernyataan tersebut bernilai positif dan melebihi 0,227. Dengan
begitu, semua pernyataan pada instrumen penelitian variabel
Kepuasan Konsumen (Y) telah dianggap memenuhi persyaratan

validitas.

. Uji Reliabilitas

Data penentu yang digunakan dalam pengujian reliabilitas
instrumen adalah Cronbach's Alpha. Nugroho dan Suyuti
mengemukakan bahwa "Suatu kuesioner dinyatakan reliabel

apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha > 0,6".°® Sedangkan,

83 Agus Eko Sujianto. Aplikasi Statistik. (Jakarta : Prestasi Pustaka, 2009). Hal. 97
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berbagai variabel yang digunakan pada penelitian ini memiliki

hasil uji reliabilitas sebagai berikut :

Tabel 4.18

Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian (X1, X2, X3, X4, X5, Y)

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) .624 Reliabel
Kualitas Produk (X2) .689 Reliabel
Harga (X3) 742 Reliabel
Kemudahan (X4) .657 Reliabel
Emosi (X5) .628 Reliabel
Kepuasan Konsumen (YY) .637 Reliabel

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Menurut tabel diatas, variabel Kualitas Pelayanan (X1)
memiliki nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,624, variabel Kualitas
Produk (X2) sebesar 0,689, variabel Harga (X3) sebesar 0,742,
variabel Kemudahan (X4) sebesar 0,657, variabel Emosi (X5)
sebesar 0,628, dan variabel Kepuasan Konsumen (YY) sebesar
0,637. Hasil tersebut menandakan bahwa nilai Cronbach's Alpha
dari seluruh variabel penelitian melebihi 0,60 (o > 0,60) atau
berada di dalam kisaran 0,61 hingga 0,80. Sehingga, seluruh
variabel independen (X1, X2, X3, X4 & X5) maupun dependen

(Y) pada penelitian ini dinyatakan bersifat reliabel.




120

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan Kolmogorov-
Smirnov sesi uji normalitas, dimana hasil uji tersebut didukung
dengan hasil kurva Normal P-P Plot. Mengenai jenis pendekatan
Kolmogorov-Smirnov, hasil uji normalitas yang didapatkan adalah

sebagai berikut :

Tabel 4.19

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 75
Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 1.28846725

Most Extreme Differences Absolute .099
Positive .099

Negative -.062

Test Statistic .099
Asymp. Sig. (2-tailed) .063¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel yang didapat dari output SPSS melalui
metode Kolmogorov Smirnov diatas, dapat disimpulkan jika data

tersebut berdistribusi normal. Nilai Asymp. Sig. 2-Tailed (Nilai
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Signifikansi) yang sebesar 0,063 merupakan penanda dari
kesimpulan tersebut, karena nilai tersebut lebih besar apabila
dibandingkan dengan 0,05 (menggunakan taraf signifikansi 5%).
Hal ini didasari atas ketentuan output uji normalitas dari metode
Kolmogorov Smirnov berikut ini :

1) Apabila nilai Sig. (Signifikansi) atau nilai probabilitas > 0,05,

maka distribusi data dianggap normal
2) Apabila nilai Sig. (Signifikansi) atau nilai probabilitas < 0,05,

maka distribusi data dianggap tidak normal

Gambar 4.2

Uji Normalitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Sumber : Data angket yang diolah, 2020
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Selain itu, hasil dari metode Kolmogorov Smirnov diatas
juga didukung oleh hasil uji normalitas dengan menggunakan
metode Normal P-P Plot. Kurva P-P Plot pada gambar diatas
memperlihatkan distribusi dengan titik-titik data yang menyebar di
sekitar garis diagonal sekaligus mengikuti garis diagonal tersebut
secara searah. Dengan begitu, data pada seluruh variabel penelitian
ini dinyatakan bersifat normal.

b. Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk melihat adanya
korelasi antar variabel independen di dalam suatu model regresi.®
Uji asumsi Kklasik jenis ini digunakan pada analisis regresi
berganda dengan jumlah 2 variabel bebas atau lebih, dimana
tingkat pengaruh atau keeratan hubungan dari masing-masing
variabel tersebut diukur dengan menggunakan koefisien korelasi
(r). Jika nilai r < 0,6, maka akan dianggap terjadi multikolinearitas.
Selain melalui r, multikolinearitas juga dapat diketahui dengan
menggunakan besaran VIF (Variance Inflation Factor) pada
aplikasi SPSS. Apabila nilai VIF < 10, maka Multikolinearitas
akan dianggap tidak terjadi. Pada penelitian ini, hasil uji
multikolinearitas dari setiap variabel-nya dapat dilihat pada tabel

berikut ini :

% 1bid. Hal. 177
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Tabel 4.20

Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kualitas Pelayanan .784 1.275
Kualitas Produk .809 1.236
Harga .763 1.311
Kemudahan 774 1.292
Emosi 776 1.289

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel Coefficients diatas, hasil yang diperoleh
pada kolom VIF adalah sebesar 1,275 untuk variabel Kualitas
Pelayanan, 1,236 untuk variabel Kualitas Produk, 1,311 untuk
variabel Harga, 1,292 untuk variabel Kemudahan, dan 1,289 untuk
variabel Emosi. Sehingga, hasil tersebut memperlihatkan bahwa
berbagai variabel tersebut tidak terlibat multikolinearitas, karena
semuanya memiliki nilai VIF dibawah 10 (VIF < 10).

. Uji Heteroskesdastisitas

Uji Heteroskedastisitas berfungsi untuk melihat terjadinya
suatu ketidaksamaan varian dari residual pengamatan satu ke
pengamatan lainnya. Heteroskedastisitas dinilai terjadi apabila
suatu residual memiliki varian yang berbeda. Sedangkan jika

varian-nya sama, maka akan dianggap terjadi sesuatu yang disebut
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dengan homokedastisitas. Pola gambar scatterplot akan menjadi
dasar penilaian keberadaan heteroskedastisitas pada suatu model.%
Scatterplot yang menemukan terjadinya heteroskedastisitas akan
memperlihatkan titik-titik yang tidak menyebar di bagian atas dan
bawah titik 0, serta membentuk pola tertentu seperti zig-zag,

menumpuk, dan lain sebagainya.

Gambar 4.3

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Sedangkan, pola gambar scatterplot diatas memperlihatkan

titik-titik yang tersebar di atas maupun di bawah titik 0, serta tidak

8 Agus Widarjono. Analisis Statistika Multivariat Terapan. (Yogyakarta : STIE YKPN,
2010). Hal. 111
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membentuk pola-pola teratur. Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidak
terjadi heteroskedastisitas pada model tersebut. Dengan begitu,
seluruh uji asumsi Klasik, baik uji normalitas, uji multikolinearitas
maupun uji heteroskedastisitas pada penelitian ini telah terpenuhi

dengan baik.

3. Uji Regresi Linier Berganda 5 Prediktor

Analisis regresi linier berganda merupakan suatu metode yang
menganalisa hubungan linier antara dua atau lebih variabel independen
terhadap variabel dependen tertentu. Tujuan dari analisis ini yakni
untuk memeriksa arah hubungan sekaligus memprediksi nilai dari
variabel dependen saat terjadi perubahan pada nilai variabel
independen. Hubungan antara variabel independen dapat berupa
hubungan positif atau negatif, sedangkan perubahan kenaikan atau
penurunan nilai dari variabel independen juga dapat menyebabkan
perubahan pada nilai variabel dependen. Penelitian ini menggunakan 5
variabel, jadi metode regresi yang digunakan adalah metode Analisis
Regresi Linier Berganda 5 Prediktor, yang memiliki persamaan Y = a
+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5. Melalui aplikasi SPSS versi
25, hasil yang didapatkan penelitian ini dari metode tersebut adalah

sebagai berikut :



Tabel 4.21

Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.041 2.150 484 .630
Kualitas Pelayanan .265 .090 274 2.937 .004
Kualitas Produk .144 .072 .184 2.004 .049
Harga .154 .070 .208 2.196 .031
Kemudahan 179 .087 .193 2.058 .043
Emosi .207 .085 .228 2.435 .017

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

regresi yang terlahir dari data tersebut :

Y =1,041 + 0,265X1 + 0,144X2 + 0,154X3 + 0,179X4 + 0,207X5

Sesuai dengan hasil diatas, berikut ini adalah persamaan

Dimana,

Y : Kepuasan Konsumen

X1

X2:

X3

X4 :

X5:

. Kualitas Pelayanan

Kualitas Produk

: Harga

Kemudahan

Emosi
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Keterangan :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Konstanta 1,041 menerangkan bahwa jika seluruh variabel
independen tidak ada atau kelima-nya bernilai 0 (nol), maka nilai
Kepuasan Konsumen-nya adalah 1.041 satuan.

Koefisien regresi X1 (Kualitas Pelayanan) sebesar 0,265, artinya
setiap peningkatan variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar satu
satuan dapat menyebabkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar
0,265 satuan.

Koefisien regresi X2 (Kualitas Produk) sebesar 0,144, artinya
setiap peningkatan variabel Kualitas Produk (X2) sebesar satu
satuan dapat menyebabkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar
0,144 satuan.

Koefisien regresi X3 (Harga) sebesar 0,154, artinya setiap
peningkatan variabel Harga (X3) sebesar satu satuan dapat
menyebabkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar 0,154 satuan.
Koefisien regresi X4 (Kemudahan) sebesar 0,179, artinya setiap
peningkatan variabel Kemudahan (X4) sebesar satu satuan dapat
menyebabkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar 0,179 satuan.
Koefisien regresi X5 (Emosi) sebesar 0,207, artinya setiap
peningkatan variabel Emosi (X5) sebesar satu satuan dapat

menyebabkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar 0,207 satuan.



4. Goodness of Fit
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a. Ujit
Tabel 4.22
Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 1.041 2.150 484 .630
Kualitas Pelayanan .265 .090 274 2.937 .004
Kualitas Produk 144 .072 .184 2.004 .049
Harga .154 .070 .208 2.196 .031
Kemudahan 179 .087 .193 2.058 .043
Emosi .207 .085 .228 2.435 .017

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan perbandingan dari hasil tabel diatas dengan t

tabel hipotesis satu arah yang menggunakan taraf signifikansi 5%

yang bernilai 1,667, maka diperoleh hasil sebagai berikut :

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan

Konsumen (YY)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, diketahui

bahwa nilai t hitung dari variabel Kualitas Pelayanan (X1)

sebesar 2,937 > 1,667 (t tabel), maka variabel tersebut dinilai

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan, nilai
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signifikan dari X1 adalah 0,004 < 0,05 (taraf signifikansi),
maka pengaruh tersebut akan dianggap signifikan.

Dengan begitu, maka HO pada hipotesis pertama ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa koefisien Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Selain
itu, hal tersebut juga menunjukkan bahwa hipotesis "Kualitas
Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya
Trenggalek" dinilai telah teruiji.

Pengaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen

(Y)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, diketahui
bahwa nilai t hitung dari variabel Kualitas Produk (X2) sebesar
2,004 > 1,667 (t tabel), sehingga variabel tersebut dinilai
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sementara nilai
signifikan dari X2 adalah 0,049 < 0,05 (taraf signifikansi),
maka pengaruh tersebut akan dianggap signifikan.

Oleh sebab itu, maka HO pada hipotesis kedua ditolak
dan dapat diambil kesimpulan bahwa koefisien Kualitas Produk
berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.
Kemudian, hal tersebut juga menunjukkan bahwa hipotesis

"Kualitas Produk secara parsial berpengaruh positif dan



130

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan

Mulya Trenggalek™ telah dinyatakan teruji.

Pengaruh Harga (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, diketahui
bahwa nilai t hitung dari variabel Harga (X3) sebesar 2,196 >
1,667 (t tabel), maka variabel tersebut dinilai berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan, nilai signifikan dari
X3 adalah 0,031 < 0,05 (taraf signifikansi), maka pengaruh
tersebut akan dianggap signifikan.

Dengan begitu, maka HO pada hipotesis ketiga ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa koefisien Harga berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Selain itu, hal
tersebut juga menunjukkan bahwa hipotesis "Harga secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek™ dinilai

telah teruji.

Pengaruh Kemudahan (X4) Terhadap Kepuasan Konsumen ()

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, diketahui
bahwa nilai t hitung dari variabel Kemudahan (X4) sebesar
2,058 > 1,667 (t tabel), sehingga variabel tersebut dinilai

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sementara nilai
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signifikan dari X4 adalah 0,043 < 0,05 (taraf signifikansi),
maka pengaruh tersebut akan dianggap signifikan.

Oleh sebab itu, maka HO pada hipotesis keempat
ditolak dan dapat diambil kesimpulan bahwa koefisien
Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Kemudian, hal tersebut juga menunjukkan bahwa
hipotesis "Kemudahan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan

Mulya Trenggalek™ telah dinyatakan teruji.

Pengaruh Emosi (X5) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, diketahui
bahwa nilai t hitung dari variabel Emosi (X5) sebesar 2,435 >
1,667 (t tabel), maka variabel tersebut dinilai berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan, nilai signifikan dari
X5 adalah 0,017 < 0,05 (taraf signifikansi), maka pengaruh
tersebut akan dianggap signifikan.

Dengan begitu, maka HO pada hipotesis kelima ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa koefisien Emosi berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Selain itu, hal
tersebut juga menunjukkan bahwa hipotesis "Emosi secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek” dinilai

telah teruji.
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Pengaruh Dominan Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap

Kepuasan Konsumen ()

Tabel 4.23

Pengaruh Variabel Bebas Terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel Bebas Sig Unstandardized Coefficients (p)
Kualitas Pelayanan (X1) .004 .265
Kualitas Produk (X2) .049 144
Harga (X3) 031 154
Kemudahan (X4) .043 179
Emosi (X5) 017 207

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Langkah pertama yang dilakukan dalam menentukan
variabel dominan adalah dengan melihat nilai signifikan-nya.
Berdasarkan data dari tabel diatas, dapat diketahui bahwa
seluruh variabel memiliki nilai signifikan dibawah 0,05 (taraf
signifikansi), yang membuat seluruh variabel tersebut masih
diperhitungkan dalam penentuan variabel dominan. Variabel
yang memberikan pengaruh dominan merupakan variabel yang
memiliki nilai B terjauh dari angka 0. Jadi, Kualitas Pelayanan
(X1) merupakan variabel yang memberikan pengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen. Nilai B-nya yang berada pada
angka 0,265 lebih tinggi atau lebih jauh dari angka O jika
dibandingkan dengan Kualitas Produk (0,144), Harga (0,154),

kemudahan (0,179) dan Emaosi (0,207).
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Dengan begitu, maka HO pada hipotesis ketujuh ditolak
dan dapat disimpulkan bahwa koefisien Kualitas Pelayanan
(X1) memberikan pengaruh dominan terhadap kepuasan
konsumen. Selain itu, hal tersebut juga menunjukkan bahwa
hipotesis "Dari variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Harga, Kemudahan dan Emosi, Kualitas Pelayanan adalah
variabel yang mempunyai pengaruh dominan terhadap

Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek™

telah teruji.
b. Uji f
Tabel 4.24
Uji F
ANOVA?

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 138.695 5 27.739 15.580 .00QP

Residual 122.851 69 1.780

Total 261.547 74

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Emosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Kemudahan, Kualitas Produk

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan hasil dari tabel diatas, nilai F hitung yang

diperoleh sebesar 15,580 dengan tingkat signifikansi 0,000. Hasil F

tersebut lebih besar jika dibandingkan dengan F tabel-nya yang
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sebesar 2,35, sedangkan hasil nilai signifikansi-nya lebih kecil dari
taraf signifikansi-nya (oo = 0,05). Hasil tersebut memperlihatkan
bahwa variabel bebas (Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga,
Kemudahan dan Emosi) secara bersamaan atau simultan memiliki
pengaruh terhadap variabel terikat dari penelitian ini, yakni

Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek.
Dengan hasil tersebut, maka hipotesis "Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, Harga, Biaya dan Emosi secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek" dinilai telah teruji.
5. Uji Koefisien Determinasi

Tujuan dari uji koefisien determinasi (R2) pada penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas
Produk (X2), Harga (X3), Kemudahan (X4) dan Emosi (X5) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y). Nilai koefisien determinasi berada pada
rentang angka O hingga 1, dimana nilai tersebut semakin mendekati
angka 1, maka pengaruh kelima variabel independen tersebut terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) akan dinilai semakin kuat. Sebaliknya,
dengan semakin mendekati-nya nilai koefisien determinasi dengan
angka 0, maka pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk (X2),
Harga (X3), Kemudahan (X4) dan Emosi terhadap Kepuasan

Konsumen (Y) akan dianggap semakin lemah.
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Tabel 4.25

Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Model

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

1

7282 .530 496 1.334

a. Predictors: (Constant), Emosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Kemudahan, Kualitas
Produk

Sumber : Data angket yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, nilai R Square (koefisien
determinasi) yang diperolen sebesar 0,530. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa pengaruh yang diberikan Kualitas Pelayanan,
Kualitas Produk, Harga, Kemudahan dan Emosi secara simultan
(bersama-sama) terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek yaitu sebesar 53%. Sementara itu, besar pengaruh
yang diberikan oleh variabel lain diluar penelitian ini yakni sebesar

47% (100% - 53%).



