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ABSTRACT

This research is backgrounded by the competitiahenfield of providing
services for Packaged Drinking Water ( Air Minuml®@a Kemasan ). That is
getting booming with the many other appearing “AMDKIhis phenomena
supports every company to improve both its standdrservice and product to
meet the consumers’ need. And the aim of this rebaa to analyze the influence
of product quality, service quality and the pricergeption towards the
consumers’ satisfaction. Then library researchoisdacted and also hypothesis
arrangement as well as the data obtained fromgheading questionaires to the
125 customers. “Jawa Tirta” AMDK in Semarang city hsing Purposive
Samplingtechnique and after that data analyzing is coretlj¢he data is obtained
by using quantitative data analyzing. This quatitiéaanalyzing covers : Validity,
Reability, Classic Assumption, Double Regretion Kmas, Hypothesis Test
through “t” and “F” tests, as well as Determinatidoeffisient Analyzes ( .

The data having met the validity, reability andssia assumption test are
processed so as to produce Regretion as follows:

Y =0.279% + 0.311% + 0.167%
The variable of Customers Satisfaction (Y), thealde of Product Quality (3,
the variable of Service Quality X the variable of Price PerceptionsfXThe
hypothesis test usng “t” test shows that the thneependent variables analyze
significantly proved to influence the dependent ialsle of Customers’
Satisfaction. Then through “F” test can be knowattkthe variable Product
qguality, Service quality, and Price Perception ardeed proper to test the
dependent variable of Customers Satisfacthkajusted Rigure 0,243 shows that
24,3% of Customers Satisfaction variables can bplamed by the three
independent variables in the regretion. While & 75,7% is explained by other
variable beyond the model which is not analyzethis research.
Keyword: Customers’ satisfaction, Product qualitervice quality, Price
perception.



ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persaingamidang penyedia layanan
jasa Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) yang semakin raka dengan
banyaknya AMDK lain yang bermunculan. Fenomena nm@éndorong setiap
perusahaan untuk meningkatkan standar pelayananayaun produknya untuk
memenuhi kebutuhan konsumen Dan tujuan dari perelini adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitasariayp, dan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian dilakukajauéin pustaka dan
penyusunan hipotesis, juga data yang diperoleh panyebaran kuesioner
terhadap 125 pelanggan AMDK Jawa Tirta di Kota Samg dengan
menggunakan tekniRurposive Samplingsetelah itu dilakukan analisis data yang
diperoleh dengan menggunakan analisis data secasemtitatif. Analisis
Kuantitatif meliputi : Uji Validitas dan Reliabibts, Uji Asumsi Klasik, Analisis
Regresi Berganda, pengujian hipotesis melalui Ugiah Uji F, serta analisis
Koefisien Determinasi (8.

Data - data yang telah memenuhi uji validitas, rejiabilitas dan uji
asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan persamegaesi sebagai berikut :

Y =0,279% + 0,311% + 0,167X%
Dimana variabel Kepuasan Pelanggan (Y), variabellikas Produk (X), variabel
Kualitas Layanan (¥ dan variabel Persepsi HargasXPengujian hipotesis
menggunakan Uji t menunjukkan bahwa tiga variabdependen yang diteliti
terbukti secara signifikan mempengaruhi variabgledelen Kepuasan Pelanggan.
Kemudian melalui Uji F dapat diketahui bahwa vagidbualitas Produk, Kualitas
Layanan, dan Persepbiarga memang layak untuk menguiji variabel dependen
Kepuasan Pelanggan. Angkaljusted R Squarsebesar 0,243 menunujukkan
bahwa 24,3 persen variasi Kepuasan Pelanggan dip&iskan oleh ketiga
variabel independen dalam persamaan regresi. Sealargjsanya sebesar 75,7
persen dijelaskan oleh variabel lain di luar mogahg tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, kualitas produlglitas layanan, persepsi
harga.
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1.1

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Keadaan ekonomi dalam era globalisasi dewasa imbuat persaingan bisnis
menjadi semakin tajam, baik pasar domestik mau@sarpglobal. Walaupun konsumen
tetap ada namun daya beli mereka semakin terbAtdabatnya konsumen menjadi
semakin kritis dalam melakukan pembelian atas geog@ung mereka butuhkan. Dalam
keadaan tersebut mendorong setiap perusahaan lafibk bekerja secara profesional
agar tetap dapat bersaing dan bertahan. Setiapsgberan harus mampu menarik
konsumen dengan menawarkan produk yang berkughiag disertai dengan pelayanan
yang baik juga harga yang ekonomis.

Perusahaan akan sukses apabila mengutamakan kepuasg para
konsumennya. Kepuasan bagi konsumen akan dataggmsendirinya bila produk/ jasa
yang dijual perusahaan sesuai atau melampaui apg g@nginkan oleh konsumen.
Apabila perusahaan melakukan suatu kesalahan yangsak citranya maka hal ini akan
menimbulkan akibat buruk bagi perusahaan sebab ukomis akan meninggalkan
perusahaan dan menjadi konsumen dari perusahaaingreg.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor njpenkeberhasilan
perusahaan. Selain itu kepuasan pelanggan dapgtdneaat bersaing bagi suatu
perusahaan dalam menghadapi pesaingnya.

Dalam pemasaran ada konsep kepuasan pelanggauligangkan untuk menilai

seorang pelanggan itu merasa puas atau tidakdegpat dibedakan sebagai berikut:

17



a) Positive Disconfirmation

Dimana hasil yang diterima lebih baik dari hasihngaiharapkan.
b) Simple Disconfirmation

Dimana hasil yang diterima sama dengan hasil yarayapkan.
c) Negative Disconfirmation

Dimana hasil yang diterima lebih buruk dari hasihg diharapkan.

Gambar 1.1
Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
A 4 A\ 4
Produk Harapan Pelanggan
terhadap Produk

A 4

Nilai Produk
Bagi Pelanggan

Tingkat Kepuasan
Pelanggan

A

A 4

(Sumber : Tjiptono, 1996)

Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tamgapada kepuasan para
pelanggannya dan kemampuan menghasilkan laba. Sglerasahaan yang mampu
memuaskan kebutuhan pelanggannya, akan tetapirdakpu menghasilkan laba, tidak

mungkin akan tetap eksis dan berkembang. Kepuaslanggan dan laba harus dicapai
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secara simultan. Pendekatan berdasarkan kepentglanggan qustomer oriented

sebaiknya dilakukan secara lebih sistematis dédiefe

Persepsi harga adalah kecenderungan konsumenmetuggunakan harga dalam
memberi penilaian tentang kualitas produk  r{@uet.al.1998, Sinha and Batra 1999-
2000, Garretson et.al.2002).

Dalam hal ini juga dapat terlihat pada persaingandhng penyedia layanan jasa
air minum dalam kemasan (AMDK) yang semakin marak dlengan banyaknya
penyedia layanan jasa air minum dalam kemasan pengunculan dengan berbagai
merek. Fenomena ini mendorong setiap perusahaank umeningkatkan standar
pelayanan yang dipengaruhi oleh meningkatnya ekapekonsumen akibat promosi
yang dilakukan oleh masing-masing AMDK untuk menmghan persaingan salah satu
diantaranya yaitu AMDK Jawa Tirta.

Pada awalnya AMDK Jawa Tirta dimulai dari kegiataenjual air bersih di
sekitar perumahan. Setelah tiga bulan menjalanisaia) dirasa tidak mendapatkan
untung yang berarti maka pemilik AMDK Jawa Tirtampnyai ide untuk membuka
usaha air minum dalam kemasan. lde mendirikan tnd&sDK ini didasari keyakinan
yang kuat bahwa usaha air minum akan berprospek ¢@rena dapat dilihat dalam dasa
warsa 90-an perkembangan konsumsi air minum dakamagan (AMDK) cenderung
berkembang sangat pesat. Kemajuan teknologi yarag beildampak pada perilaku
manusia dari keinginan pemenuhan yang semula sedeterus berkembang berselera
tinggi, sehingga menimbulkan kebutuhan yang mutiilein termasuk air minum dalam
kemasan ini bukan lagi sekedar gaya hidup tetag@lsumenjadi salah satu kebutuhan.

Tepatnya pada bulan November 1996 mulailah dibeda dibidang air minum dalam
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kemasan dan hasil produksinya bernama “Jawa T’ diproduksi oleh CV. Sekar
Jadag Mekar.

Seiring berjalannya waktu AMDK Jawa Tirta mengalgenurunan pelanggan,
adapun data jumlah pelanggan pada Tahun 2006-T2006 Hal tersebut dapat dilihat
pada Tabel 1.1 dibawah ini :

Tabel 1.1
Data Jumlah Pelanggan AMDK Jawa Tirta
Tahun 2006-2009 di Kota Semarang

Tahun Jumlah Pelanggan
2006 729

2007 683

2008 572

2009 499

Dari Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa setiap tahurjogaah pelanggan Jawa Tirta
di Kota Semarang mengalami penurunan di setiamtalaudan hal ini harus ditanggapi
serius oleh pihak CV. Sekar Jagad Mekar supay& tefgadi masalah yang berlaru-larut
tentu saja dalam hal kepuasan pelanggan.

Berdasarkan teori yang ada maka penelitian ini ikeghgnengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas layanan dan persepsi ehdeghadap kepuasan pelanggan.
Penelitian akan dilakukan dengan judul © Analifiengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan BataAgy Minum Dalam Kemasan

(Studi Kasus Pada AMDK Jawa Tirta Semarang).
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1.2

1.3

Permasalahan Penelitian
Uraian dalam latar belakang masalah menunjukkainggrya penelitian yang
secara komprehensif mengintegrasikan faktor-faktang ditengarai mempengaruhi
kepuasan pelanggan.
Dengan demikian pertanyaan dalam penelitian inliadwda
Apa pengaruh kualitas produk terhadap kepuasanggda?
Apa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasanggan?
Apa pengaruh persepsi harga terhadap kepuasarggetgh
Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah :
Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap &&gupelanggan.
Menganalisis pengaruh kualitas layanaradap kepuasan pelanggan.
Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap &apyeelanggan.
1.3.2 Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini adalah :
1. Sebagai bahan masukan dan informasi bagi perusalak merumuskan
kebijakan pemasaran.
2. Sebagai bahan kajian ilmiah dari teori yang pergfapat untuk bisa
diimplementasikan secara empiris di lapangan.

3. Sebagai bahan referensi bagi penelitian selanjutnya
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Sistematika Penulisan

Skripsi ini disusun berdasarkan sistematika psaualsebagai berikut :

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalahusan masalah,
tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistemagkalsan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang landasan teori (kepupstanggan, kualitas
produk, persepsi kualitas layanan, dan persepsgaharpenelitian

terdahulu, kerangka pemikiran teoritis, serta lepist

METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang variabel penelitian dafinisi operasional,
populasi dan penentuan sampel, jenis dan sumbea, daktode
pengumpulan data, serta metode analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang deskripsi umum perusahdeskripsi umum
responden, analisis data, dan pembahasan.

PENUTUP

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dan saranpaaelitian yang

telah dilakukan.

Bagian akhir : Daftar Pustaka dan Lampiran - laamir
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kualitas Produk
MenurutAmerican Society for Quality Contr¢tlalam Lupiyoadi, 2001 :
144), kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan akeeristik-karakteristik dari
suatu barang atau jasa, dalam hal kemampuan untrkenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten
Garvin (dalam Tjiptono, 2005 : 130 - 131), indikatgang digunakan
untuk mengukur kualitas produk, yaitu :
1. Fitur
Meliputi karakteristik sekunder yang melengkapigsindasar produk.
2. Reliabilitas
Yaitu kemungkinan kecil mengalami kerusakan atagagproduk.
3. Kesesuaian dengan spesifikasi
Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operesnenuhi standar yang
telah ditetapkan sebelumnya.
4. Daya tahan
Yaitu berapa lama produk tersebut dapat terus digam
5. Keindahan
Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.
Lupiyoadi (2001), menjelaskan bahwa pada dasarmeydapat tiga

orientasi kualitas yang seharusnya konsisten saa $ain, yaitu :
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2.1.2

Persepsi konsumen
Produk atau jasa
Proses
Untuk yang berbentuk barang, ketiga orientasi iampir selalu dapat
dibedakan dengan jelas. Tetapi untuk yang berugs @oduk, dan proses tidak
dapat dibedakan dengan jelas bahkan produknyarapiadaes itu sendiri.
Sedangkan menurut Kotler (1992), produk didefirarilsebagai sesuatu
yang dapat ditawarkan ke dalam pasar untuk dapatuaskan keinginan atau
kebutuhan.

Kualitas Layanan

Menurut Parasuraman, et.al (198grceived qualityadalah penilaian
konsumen akan entitas kesempurnaan atau supesidtasasuraman, et.al (1991),
menyatakan bahwa persepsi secara tunggal dideinisebagai suatu evaluasi
atau penilaian keseluruhan kualitas barang atauiasendiri.

Parasuraman, et.al (1991) dan Gronroos (1994), atakgn bahwa
kualitas layanan adalah merupakan evaluasi kedeardari fungsi jasa yang
diterima secara aktual oleh pelanggan (kualitasis¢k dan bagaimana cara
layanan tersebut disampaikan (kualitas fungsional).

Apabila layanan yang diterima dan dirasakan seslemigan harapan
pelanggan maka kualitas layanan tersebut diangghpgai kualitas yang baik,
dan sebaliknya apabila kualitas layanan yang di@man dirasakan tidak sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan maka kualitagdaytersebut dipersepsikan

buruk. Baik dan buruknya kualitas layanan dilihatidudut pandang pelanggan,
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bukan pada penyedia jasa.

Parasuraman, et.al (1998), menjelaskan bahwa tardapa indikator
yang digunakan untuk mengukur kualitas layanamuyait
1. Tangibles (bukti fisik), adalah kemampuan suatu perusahaatand

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.

2. Reliability (kehandalan), adalah kemampuan perusahaan untotbendéan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akuratedparcaya.

3. Responsivenegketanggapan), adalah suatu kemauan untuk membantu
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepéalaggan dengan penyampaian
informasi yang jelas.

4. Assurance(jaminan dan kepastian), adalah pengetahuan, kesaptnan,
dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk mehiarbrasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan.

5. Empathy empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada ppedanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan.

Parasuraman, Zeithami dan Berry (1985), menyatalkaa tiga
karakteristik jasa dalam memahami konsep kualésa gecara menyeluruh antara
lain sebagai berikut:

1. Intangibility (tidak berwujud)

Wujud jasa merupakan kinerja dari suatu objek, nka@tapatan dan keseragaman

spesifikasi dalam pabrikasi sering tidak terwujatadch satu kesatuan. Umumnya

jasa tidak dapat dihitung, diukur, diraba dan dttkan dalam peningkatannya.
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2.

3.

2.1.3

Inseparability(tidak dapat dipisahkan)

Proses yang terjadi antar produksi dan konsumsi jafak bisa dipisahkan.
Umumnya barang diproduksi pada waktu bersamaanagabila dikehendaki
oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak kinmgka dia akan tetap
merupakan bagian dari pelayanan tersebut. Karelaaggan juga ada pada saat
barang diberikan maka hubungan langsung antaragiean dengan pelanggan
merupakan ciri Khusus dari pemasaran jasa.

Variability (bervariasi)

Pelayanan senantiasa mengalami perubahan tergamtamngsiapa penyedia
barang, penerima barang, dan kondisi tersebutikdrer

Konsep terdahulu menganjurkan sejumlah atributraegenum yang digunakan
pelanggan untuk menjamin kualitas jasa.

Persepsi Harga

Persepsi harga adalah kecenderungan konsumen umémggunakan
harga dalam memberi penilaian tentang kualitasyk@Burton et.al.1998, Sinha
and Batra 1999-2000, Garretson et.al.2002).

Harga menurut Stanton (2004) adalah sejumlah u&egnyngkinan
ditambah barang) yang ditentukan untuk memperodddetapa kombinasi sebuah
produk dan pelanggan yang menyertai.

Menurut Umar Husein (2002), harga adalah sejumlalai ryang
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliau ahenggunakan produk
barang atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh péndan penjual melalui

tawar-menawar atau ditetapkan oleh penjual untuktusinarga yang sama
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terhadap seorang pembeli.
Basu Swastha (2000), mendefinisikan harga adalpimieh uang yang
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah barang dayaean.
Sedangkan Kotler dan Gary Amstrong (1997), mendgen harga
sebagai sejumlah uang yang dibebankan untuk sgivadbk atau jasa.
Perusahaan dalam menetapkan suatu harga pada pmodotpunyai
beberapa tujuan. Menurut Basu Swastha (2000), dibegjadi empat, yaitu :
1. Mendapatkan laba yang maksimal.
2. Mendapatkan pengembalian investasi yang ditargettan pengembalian
penjualan bersih.
3. Mencegah atau mengurangi persaingan.
4. Mempertahankan atau memperbailarket share

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah setwmgsi dari
meningkatnya diskonfirmasi atas perbedaan antai@ha yang lampau dengan
kinerja objek saat ini (Bolton dan Drew, 1991). Kiapan adalah merupakan
proses evaluasi yang dilakukan konsumen dimanaukoes bertindak dengan

membandingkan antaperformance actuallanperformance expectation.

Ruth N. Bolton dan James H. Drew (1991), menyatdda@wa kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan terhadap jasa yaagvadkan pada saat itu
tergantung pada persepsi kinerja yang ada danpserdari kesenjangan antara

harapan dan kenyataan.
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Menurut Zeithaml dan Bitner (1996), kepuasan pejangmerupakan
evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanamg ydiberikan, dimana
pengukuran atau respon pelanggan dilakukan seeagsung atas pelayanan
yang telah diberikan pemberi jasa, sehingga kepuastanggan hanya dapat
dinilai berdasarkan pengalaman yang pernah dialsaait proses pemberian
pelayanan.

Day, Tse dan Wilton (1988), mendefinisikan kepuasan ketidakpuasan
pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap dvakeiglaksesuaian
(disconfirmation dengan dipersepsikan antara harapan awal selgumbelian
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktualdoito yang dirasakan setelah
pemakaiannya.

Kotler (2000), mendefinisikan kepuasan adalah tmglerasaan seseorang
baik senang maupun kecewa setelah membandingkan&iatau hasil yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Wilkie (1990), mendefinisikan kepuasan pelanggabagai tanggapan
emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsuats produk atau jasa.

Oliver (1997), kepuasan pelanggan dirumuskan sebagyaluasi
purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja altérpaoduk atau jasa yang
dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum Edian

Tjiptono (1996), kepuasan pelanggan adalah kineng dirasakan adalah
persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terimkalseteengkonsumsi produk
yang dibeli.

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan sediasghaan untuk
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mengukur kepuasan pelanggan (Kotler, 2002), yaitu :
1. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelandGastumer Oriented
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang madamgaman bagi para
konsumennya guna menyampaikan saran, kritik, petdagan keluhan
mereka.
2. Pembeli Bayangan
Yaitu mempekerjakan beberapa orghgpstshopperberperan atau  berpura
- pura sebagai pelanggan potensial produk perusdtexaudian menilai cara
perusahaan melayani permintaan spesifik konsumemjanvab pertanyaan
konsumen, dan menangani setiap keluhan.
3. Analisis Konsumen yd&wyalih
Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghukanagkgnsumen yang
telah beralih ke perusahaan lain agar dapat memahangapa hal itu terjadi,
dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan ptnyempurnaan
selanjutnya.
4. Survei Kepuasan Konsom
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggsgeara langsung dari
konsumen, dan juga memberikan kesan positif bahevasphaan menaruh
perhatian terhadap konsumennya.
Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untukailmedan

meningkatkan kepuasan pelanggan, antara lain :
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1. Strategi Pemasaran beripalationshipgviarketing(Mc. Kenna, 1991)
Yaitu strategi dimana transaksi pertukaran antaeabeli dan penjual
berkelanjutan tidak berakhir setelah penjualanssele
2. Strategi SuperioCustomer Servicgschnaar, 1991)
Yaitu menawarkan pelayanan yang lebih badagaesaing.
3. Strategi penanganan keluhan yang efisien (Schbh@al)
Yaitu penanganan keluhan dengan memberikan peluatgk mengubah
seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelangganpuas.
4 . Strategi peningkatan kinerja perusahaan
Meliputi berbagai upaya seperti : melakukan pemantaatau pengukuran
kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, mkambeendidikan dan
pelatihan menyangkut komunikasalesmanshipdanpublic relation kepada
pihak manajemen dan karyawan, serta membeekapowermenyang lebih
besar kepada karyawan dalam melaksanakan tugasnya.
5.Quality FunctiorDeployment
Yaitu praktik untuk merancang suatu proses sebagaggapan terhadap
kebutuhan pelanggan.
Mowen (1995), menjelaskan bahwa terdapat tiga atdik yang dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu
1. Attributes Related to Produéatribut — atribut yang berhubungan dengan
produk). Terdiri dari :
Kemampuan produk dan konsistensinya yakni kemampulsai

produk sesuai dengan yang dijanjikan oleh perusahaa
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2. Attributes Related to Servidatribut — atribut yang berhubungan dengan
pelayanan). Terdiri dari :
Garansi produk yakni garansi yang diberikan sesiemgan
pelayanan purna jual yang telah dijanjikan.
3. Attributes Related to Purchasatribut — atribut yang berhubungan dengan
penjualan). Terdiri dari :
Reputasi perusahaan yakni reputasi yang dimilidn gderusahaan.
2.2 Penelitian Terdahulu
Untuk menunjang kerangka pemikiran teoritis pad#skini, terdapat penelitian

- penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh :

1. Penelitian yang dilakukan oleh L. Suryanto, FXgi$anto, Sugiarti (2002) di kantor
cabang BRI Semarang — Pattimura, tentang faktoektof pembentuk persepsi
kualitas layanan untuk menciptakan kepuasan daalitay nasabah, dengan hasil
penelitian bahwa persepsi kualitas layanan mempupsagaruh positif terhadap
kepuasan nasabah.

2. Fransisca Widyawati (2008), tentang pengaruh pserskprga, persepsi kualitas
layanan, dan kualitas produk terhadap kepuasamggda Telepon Flexi; dengan
hasil penelitian bahwa setiap variable independgpdngaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan kecuali persepsi harga.

3. Panji Ali Candra (2008), tentang pengaruh persésga, kualitas produk, dan
reputasi perusahaan terhadap kepuasan pelanggamotehSosro ; dengan hasil

penelitian bahwa setiap variabel independen yagtsgpsi harga, kualitas produk,
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2.3

dan reputasi perusahaan memberikan pengaruh yagiigf plan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

4. Sugeng Dwi Purnomo, tentang pengaruh produk, hdkgalitas pelayanan dan

kebersihan terhadap kepuasan pelanggan restasarfood pada Kentucky Friend

Chicken ( KFC ) Citraland Mall Semarang, denganilhgsnelitian bahwa setiap

variabel independen yaitu pengaruh produk, hangaljtks pelayanan dan kebersihan

memberikan pengaruh yang positif dan signifikahdadap kepuasan pelanggan.
Kerangka Pemikiran Teoritis

Berdasarkan tinjauan pustaka dan konsep - konssar geenelitian terdahulu,

maka disusun sebuah kerangka pemikiran teoritig yaerupakan kombinasi dari teori
dan hasil penelitian yang berkaitan dengan kepupstanggan, sebagaimana disajikan

pada Gambar 2.1 :
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Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Teoritis

X1

Kualitas
Produk

X2

Kualitas
Layanan

Kepuasan
Pelanggan

v

X3

Persepsi Harga

(Sumber : dikembangkan untakgditian ini)

2.4 Hipotesis Penelitian

Seluruh sumber-sumber inspirasi hipotesis adataihdan bukti-bukti empiris.
Untuk itu, dalam penelitian ini diajukan hipotesebagai berikut :

2.4.1 Hubungan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Ranggan

Kotler dan Amstrong (1996), juga mengemukakan bab&makin tinggi
tingkat kualitas produk dalam memuaskan kepuasdanggan, maka akan
menyebabkan kepuasan pelanggan yang tinggi pukseCtian Aguilano (1995),
berpendapat bahwa kualitas dari suatu produk dientoleh pelanggan melalui
karakteristik yang ada pada suatu produk dan jdisaana puas dan tidaknya
pelanggan dipengaruhi oleh nilai yang didapat dengengkonsumsi suatu

produk.
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2.4.2

Menurut Mowen (1995), bahwa kualitas produk mempiirengaruh
yang bersifat langsung terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penelitiadiajukan hipotesis
pertama, yaitu :
Hipotesis 1: Kualitas produk berpengaruh positiigelap kepuasan pelanggan.

Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Taylor dan Baker (1994), kepuasan pelanggdmentuk oleh
adanya keinginan dan kemampuan dari pemberi jasg geelayani pelanggan
yang tercermin dari kualitas pelayanan yang dilaerik

Penelitian Woodside, Taylor dan Baker (1994), jugenyatakan bahwa
pelanggan menilai sikap dari pemberi jasa sebakspektasi awal mengenai
performancetoko dan sikap ini mempengaruhi minat pembeliadapaebuah
toko. Dari penelitian Woodside, Taylor dan Bake®94) tersebut, sikap yang
diberikan untuk pemberi jasa kemudian dimodifikatéh penilaian terhadap
pengalaman kepuasan pelanggan sepanjang pembeelayaman tersebut
berlangsung.

Seperti dinyatakan oleh Bolton dan Drew (1991),wmatharapan dan
tingkat kinerja aktual akan mempengaruhi kepuasaglanggan dalam
mempersepsikan kualitas suatu barang atau jasa.

Bolton, et.al dan Sulek, et.al (1995), menyatakapulasan pelanggan
berbeda dengan kualitas pelayanan dimana kepuasi@mggan merupakan
evaluasi spesifik terhadap transaksi pemberian gestangkan persepsi terhadap

kualitas jasa terkait dengan penilaian umum merigeumgerioritas pemberian
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jasa.

Seperti disimpulkan pula oleh Grewal (1995), bahwauk mencapai
tingkat kepuasan yang tinggi secara otomatis akandhi oleh persepsi kualitas
atau jasa yang memenuhi harapan konsumen.

Oleh karena itu, kualitas layanan mempengaruhgktih kepuasan
pelanggan. Berdasarkan uraian di atas, maka dakanelipan ini diajukan
hipotesis kedua, yaitu :

Hipotesis 2 : Kualitas layanan berpengaruh pasttiadap kepuasan pelanggan.
Hubungan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Beberapa studi kepuasan telah mempelajari perayahsgbagai atribut
penampilan. Voss et .al (1998) menemukan persepsgyah mempengaruhi
kepuasan dalam sebuah seting eksperimental ternsksumariocheck indalam
hotel. Fornell et .al (1996) juga menemukan bahersgpsi harga mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam sebuah studi ekonomi nt@kmasuk tujuh sektor
industri. Saat belanja melalui internet, konsumeataki dapat dengan nyata
melihat atau memegang produk, mereka tidak yakakap yang ditampilkan
oleh internet akan konsisten dengan yang diteridelam kondisi penampilan
barang yang tidak menentu, persepsi harga akan imiema peran dalam
mempengaruhi kepuasan setelah pembelian dan kamgimtuk kembali
(Jarvenpaa and Todd, 1997 ; Liu and Arnett, 200%)terjadi pada penjualan
melalui internet karena produk tidak tersedia urdigeriksa konsumen sebelum
dibeli. Jadi, konsumen dituntut tergantung padaretyharga. Dalam beberapa

kasus, kewajaran harga mungkin menjadi pengaruhindondari kepuasan dan
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keinginan untuk membeli kembali.

Efek persepsi harga dalam kepuasan pelanggamuimggunakan ukuran
komparatif dari persaingan persepsi harga yangablegan. Seperti ukuran dari
persepsi harga komparatif dalam kasus khusus adiorBand Lemon’s (1999)
ukuran diskonfimasi harga (deviasi dari standar graran normatif) bahwa
standar normatif diterbitkan oleh harga dari pergain.

Keaveney (1995) melaporkan menemukan lebih damrsé@pkonsumen
yang ia survei beralih servis karena persepsi hgagg buruk. Studi kualitatifnya
menyarankan bahwa ketidakwajaran persepsi hargagkimutmempunyai efek
langsung pada keinginan konsumen untuk beralih.

Menurut Monroe (1989), harga suatu barang dapat peegaruhi
kepuasan pelanggan, karena harga dapat memberdga tdrik atau justru
sebaliknya, dapat menimbulkan keengganan pelartggaadap suatu produk.

Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penelitadiajukan hipotesis
ketiga, yaitu :

Hipotesis 3 : Persepsi harga berpengaruh posihdah kepuasan pelanggan
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1 Variabel Penelitian

1) Variabel Terikat (Dependent
Variabel Terikat(Dependent)yaitu variabel yang tidak bebas atau variabel
yang tergantung dengan variabel lainnya (Arikug@g)2 : 97).
Variabel Terikat yang digunakan dalam penelitiaragalah :
Kepuasan Pelanggan (Y)
2) Variabel Bebas(Independeny
Variabel Bebas(Independent)yaitu variabel yang mempengaruhi atau
variabel penyebab (Arikunto, 2002 : 97).
Variabel Bebas yang digunakan dalam penelitiaadalah :
Kualitas Produk (X
Kualitas Layanan (¥
Persepsi Harga X
3.1.2 Definisi Operasional
3.1.2.1 Kepuasan Pelanggan
Menurut Mowen (1995 : 521), kepuasan pelangganahds¢mua
karakteristik yang ada pada produk dan jasa, yaamptdmemberikan
suatu nilai lebih kepada pelanggan.

Indikator kepuasan pelanggan menurut Mowen (199551)
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adalah :
1. Kemampuan produk dan konsistensinya
2. Garansi produk
3. Reputasi perusahaan
3.1.2.2 Kualitas Produk
Menurut Garvin (1998), kualitas produk adalah kemmaam dari
suatu produk yang dapat memberikan segalanya ledslar atau lebih
unggul sebagai pembanding dengan alternatif beysdari pandangan
pasar.
Indikator kualitas produk menurut Garvin (dalampigino, 2005 :
130 — 131) adalah :
1. Fitur
2. Reliabilitas
3. Kesesuaian dengan spesifikasi
4. Daya tahan
5. Keindahan
3.1.2.3 Kualitas Layanan
Menurut Parasuraman, et.al (1991) dan Gronroos4j1@@rsepsi
kualitas layanan adalah merupakan evaluasi keselardari fungsi jasa
yang diterima secara aktual oleh pelanggan (ksaliteknis), dan
bagaimana cara layanan tersebut disampaikan @si&lingsional).
Indikator persepsi kualitas layanan menurut Passsan, et.al

(1998) adalah :

38



=

Bukti fisik

n

Kehandalan

w

Ketanggapan
4. Jaminan dan kepastian
5. Empati
3.1.2.4 Persepsi Harga
Persepsi harga adalah kecenderungan konsumen untuk
menggunakan harga dalam memberi penilaian tentaalitds produk (
Burton et.al.1998, Sinha and Batra 1999-2000, @oreet.al.2002).
Menurut Stanton (2004), harga adalah sejumlah uang
(kemungkinan ditambah barang) yang ditentukan untuémperoleh
beberapa kombinasi sebuah produk dan pelanggamyangertai.
Indikator harga menurut Stanton (2004) adalah :
1. Keterjangkauan harga
2. Perbandingan dengan merek lain
3. Kesesuaian harga dengan kualitas
3.2 Penentuan Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Populasi adalah sekelompok objek yang menjadi aagmnelitian (Bungin,
2005 : 99).
Sehingga populasi dalam penelitian ini adalah sblypelanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang.
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3.2.2 Sampel

Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakatalah “purposive
sampling, yaitu pemilihan sample dengan kriteria tertefiArikunto, 2000 : 103
). Kriterian yang digunakan adalah pelanggan yanglakukan pembelian
berulang kali atau minimal 2 kali dapat digunakehagai sampel. Sampel dalam
penelitian ini dihitung dengan menggunakan rumusdpkatan Slovin (dalam

Umar, 2004) yaitu :

N
Ne? +1

Dimana :
n = jumlah sampel yang dicari
N = jumlah populasi
e =nilai presisi (ditetapkan sebesar 90 % ata0,3)
1 = bilangan konstan
Dengan menggunakan rumus pendekatan Slovin ddatapatkan jumlah
sampel sebanyak :

N
Ne +1

Qo 499
499(01)* +1

499
599

n=8331
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Dengan demikian, dari jumlah populasi sebanyak dig@roleh ukuran
sampel dengan minimal sebesar 83 sampel peneldeam hal ini sampelnya
adalah pelanggan (AMDK) Jawa Tirta yang beradaatakSemarang.
Untuk mendapatkan sampel sebanyak 83 dari popueksesar 499
tidaklah mudah. Yang harus dilakukan adalah mehuatau menarik sampel
yang representatif dengan menggunakan meta@pling Metode Sampling
adalah pembicaraan bagaimana menata berbagai tdlatakn penarikan atau
pengambilan sampel penelitian, bagaimana kita ncarantata cara pengambilan
sampel agar menjadi sampel yang representatif (BuRQ05 : 105).
Rancangan Sampel Non Probabilitas, artinya penargampel tidak
penuh dilakukan dengan menggunakan hukum prokabijitu bahwa tidak
semua unit populasi memiliki kesempatan untuk dad sampel penelitian
(Bungin, 2005 : 109). Sampel yang dipilih adalagpmnden yang dekat dengan
lokasi penelitian karena mengingat adanya keteshatavaktu, tenaga, dan biaya
dalam melakukan penelitian. Untuk itu, met@@enplingyang digunakan dalam
penelitian ini adalahPurposive Samplingkarena tekniklsamplingini digunakan
pada penelitian—penelitian yang lebih mengutamakaran penelitian daripada
sifat populasi dalam menentukan sampel penelfBamgin, 2005 : 115).
Jenis Penelitian dan Sumber Data

Jenis penelitian ini merupakan penelitian penjelgEaplanatory Researgtyang
berusaha untuk menjelaskan serta menyoroti hubuagésra variabel-variabel yang
diajukan dalam penelitian serta menjelaskan pemhgaaniabel bebas terhadap variabel

terikat, disamping itu untuk menguiji hipotesis yalgjikan (M. Singarimbun, 1992 : 5).
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3.3.1 Data Primer

Data Primer adalah data yang langsung diperoleh slanber data
pertama di lokasi penelitian atau objek peneliiBangin, 2005 : 120 - 122).
Data primer yang diperoleh untuk penelitian inrupa Data Kuantitatif (data
yang dijelaskan dengan angka—angka), yaitu dat&ajupelanggan AMDK Jawa
tirta Semarang.

3.3.2 Data sekunder

Data sekunder adalah data yang telah diolah olehgdain atau lembaga
lain dan telah dipublikasikan. Data tersebut difralari buku, laporan instansi

terkait maupun dari literatur-literatur yang ada.

Adapun yang termasuk dalam data sekunder adalatbagam umum
tentang AMDK Jawa Tirta yang meliputi sejarah darkembangan serta struktur

organisasinya.
3.4  Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang dapat diuji kebenaranthga sesuai dengan

masalah yang diteliti secara lengkap maka digun&darik sebagai berikut:
1. Kuesioner

Teknik pengumpulan data yang diperlukan dengan aaengajukan daftar
pertanyaan yang langsung diberikan kepada respoyaeg dalam hal ini adalah

pelanggan AMDK (Air Minum Dalam Kemasan ) Jawa &rt
2. Wawancara ( Interview )

Pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawgéung dengan pihak
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AMDK Jawa Tirta berdasarkan pertanyaan-pertanyaaug pudah dipersiapkan guna

memperoleh informasi yang lengkap.
3. Observasi

Metode ini dilakukan dengan cara melakukan pengamsagcara langsung kepada
obyek yang dituju. Pengamatan ini dilakukan setamgsung terhadap keadaan atau

lokasi perusahaan AMDK Jawa Tirta dan mengenaipalayanan penjualannya.
3.5 Teknik Analisis Data

Kegiatan menganalisis data dalam penelitian iniipoé&l beberapa tahap antara

lain :

1. Proses editing
Tahap awal analisis data adalah melakukan editadeqn data yang telah
dikumpulkan dari hasil survei di lapangan. Padaxgipnya proses editing data
bertujuan agar data yang diamati akan dianalisisraeakurat dan lengkap.

2. Proses coding
Proses pengubahan data kualitatif menjadi angkgastemengklasifikasikan jawaban
yang ada menurut kategori-kategori yang pentinghfzian kode).

3. Proses scoring
Proses penentuan skor atas jawaban responden yakgkdn dengan membuat

klasifikasi dan kategori yang cocok tergantung patggapan atau opini responden.
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3.6

4. Tabulasi
Menyajikan data-data yang diperoleh dalam tabébjngga diharapkan pembaca
dapat melihat hasil penelitian dengan jelas. Setptases tabulasi selesai kemudian
data-data dalam tabel tersebut akan diolah dengatudn eftware statistik yaitu
SPSS.

Metode Analisis Data

Agar data yang dikumpulkan dapat bermanfaat makashdiolah dan dianalisis
terlebih dahulu sehingga dapat dijadikan dasar grabgan keputusan. Adapun metode

analisis data yang digunakan:
3.6.1 Analisis Data Kualitatif

Analisa kualitatif adalah suatu analisa yang til@kdasarkan pada data
yang dapat dihitung (angka). Analisa kualitatif uhgkan untuk memberikan
keterangan-keterangan mengenai angka-angka yargh teiperoleh dari
perhitungan. Teknik ini digunakan untuk menganslisnasalah dengan
menggunakan bahasa verbal berdasarkan data-da&ditipan Adapun skala

pengukuran dalam penelitian ini dengan menggun8kara Likert

Teknik pengukuran dengan menggunakan Skadl&ert yang
dikembangkan oleh “Ransis Likert”, dalam penelitiam bertujuan untuk
mengukur pengaruh kualitas produk, kualitas layandan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan pada AMDK Jawa Tir@an@a dengan
menentukan skor pada setiap pernyataan atau paa@anySkala Likert
menggunakan lebih dari satu item pernyataan atagam@an dimana beberapa

pernyataan atau pertanyaan digunakan untuk mekgelasebuah variabel atau
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3.6.2

indikator penelitian, kemudian skor yang dihasilkdijumlahkan (Ferdinand,
2006). Skala ini banyak digunakan karena mudah adjblbebas memasukkan
pernyataan atau pertanyaan yang relevan, rel@bijang tinggi, dan aplikatif
pada berbagai aplikasi. Skala ini mudah dipakaukimtenelitian yang terfokus
pada responden dan objek.

Jadi seseorang yang melakukan penelitian dapat elejap bagaimana
tanggapan yang berbeda dari tiap-tiap responden.

Dalam penelitian ini, setiap pernyataan atau pgdan yang
dikembangkan dari indikator dalam kuesioner peaelit menggunakan skala
penilaian yang berisi lima tingkat preferensi jaaabyang masing-masing

memiliki skor satu sampai dengan lima, dengan aim@ada Tabel 3.1 sebagai

berikut :
Tabel 3.1
Tingkat Preferensi Jawaban Kuesioner

Nilai (Skor) Kategori
1 Sangat Tidak Setuju (STS
2 Tidak Setuju (TS)
3 Netral (N)
4 Setuju (S) (Sumber : Istijanto,
5 Sangat Setuju (SS) 2005)

Penggunaan lima kategori dalam skala di atas kadgmendang dapat
mewakili dengan baik tingkat intensitas penilaiesponden (Istijanto, 2005).
Analisis Data Kuantitatif

Analisis data kuantitatif adalah suatu analisagylerdasarkan pada data
yang dapat dihitung (angka). Untuk mempermudahndatenganalisis data maka

peneliti menggunakan program SPS&(istical Package for Social Sciehpce
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3.6.3 Alat Analisis Data

3.6.3.1 Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atalid tidaknya suatu

kuesioner. Suatu kuesioner dikataksalid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan dilgdurkuesioner tersebut.
Cara mengukur validitas dengan melakukan korelatsirsskor butir pertanyaan
dengan total skor variabel. Jikaiting > I tavel dan nilai positif, maka pertanyaan
atau indikator dinyatakawmalid (Ghozali, 2006 : 45). Cara mengukur validitas
kuesioner dilakukan dengan menghitung nilai koredatar data pada masing —
masing pertanyaan dengan skor total menggunakarusruieknik Korelasi

ProdukMoment sebagai berikut :

o N(Sxy) - (SXSy)
JINSC - (S2]INSY? - (Sy)?

Dimana : r = koefisien korelasi
X = skor pertanyaan
y = skor total
N = jumlah responden
= total

3.6.3.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatuesoner yang
merupakan indikator dari variabel suatu kuesiobenyatakanreliabel / handal
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalasisken atau stabil dari

waktu ke waktu (Ghozali, 2006 : 41).
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Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengame Shot/ pengukuran
sekali saja, dan kemudian hasilnya dibandingkarg@erpertanyaan lain atau
mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan.

Uji Reliabilitas dilakukan dengan bantug®PSS for windowsyang
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitangen Uji StatistikCronbach
Alpha ( ). Suatu variabel dikatakameliabel jika memberikan nilaCronbach
Alpha> 0,60 (Ghozali, 2006 : 42).

Rumus yang digunakan untuk menghitung koefistédpha menurut

Suharsini (dalam Wardani, 2005 : 49), adalah selimayikut :

kr
a=———
1+(k- Dr

Dimana :
a = koefisien reliabilitas
r #=meankorelasi item
k = jumlah variabel
1 = bilangan konstan
3.6.4 Uji Asumsi Klasik
Uji Asumsi Klasik bertujuan untuk mengetahui apaketiabel-variabel yang
dipakai dalam penelitian ini banyak atau tidak kdrao dianalisis menggunakan
Analisis Regresi. Uji Asumsi Klasik yang digunalkadealah :
3.6.4.1Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakamodel regresi

ditemukan adanya korelasi antar variabel befdadependent)Model Regresi
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yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantzriabel independen. Cara

mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitaglalam model regresi adalah

sebagai berikut :

1. Nilai R? yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regrespigs sangat
tinggi.

2. Menganalisis Matrik Korelasi variabel independeika Jkorelasinya cukup
tinggi / di atas 0,90 maka merupakan indikasi adanultikolinearitas.

3. Dapat dilihat dari NilaiTolerancedan lawannyayVarian Inflation Factor
(VIF). Jika nilaitolerance< 0,10 atau = nilai VIF > 10 berarti menunjukkan
adanya multikolinearitas (Ghozali, 2006 : 91).

Uji Multikolinearitas diterapkan pada persamaan gyamemasukkan
beberapa variabel bebas secara bersama — samamRBars tersebut adalah
persamaan yang menguji variabel kualitas produtsgpsi kualitas layanan, dan
persepsi harga.

3.6.4.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaaWariance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jiksariance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homostisgitles dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas. Model regresi yandk kmdalah tidak terjadi
Heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi adatidtknya Heteroskedastisitas
adalah dengan melihat Grafik Plot antara nilai jx®dvariabel dependen

(ZPRED) dengan residualnya (SRESID) (Ghozali, 20085).
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3.6.4.3Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji tingkat kemalan variabel
dependen dan variabel independen. Model regresy yeik adalah memiliki
Distribusi Data Normal atau mendekati normal. Camnéuk mendeteksi apakah
residual berdistribusi normal atau tidak yaitu, g&am melihaNormal Probability
Plot yang membandingkan Distribusi Kumulatif dari diatisi normal. Distribusi
Normal akan membentuk satu garis lurus diagonal,pdieting data residual akan
dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distrillzga residual normal, maka
garis yang menggambarkan data sesungguhnya akagikuigigaris diagonalnya
(Ghozali, 2006 : 110).

3.6.5 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untukagetahui hubungan sebab
akibat dengan menentukan nilai Y (sebagai varidbpenden) dan untuk menaksir nilai—
nilai yang berhubungan dengan X (sebagai variaidpenden), dengan menggunakan

rumus statistik atau model matematis

Y = bo+b1 X1 +by X, +bs X3+ e
Keterangan :

Y = Kepuasan pelanggan

X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Layanan

X3 = Persepsi harga

b123 = Koefisien regresi yang hendak diteliti
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e = eror
3.6.6 Koefisien Determinasi

Untuk menguji model penelitian ini adalah dengannghiung koefisien

determinasi (R) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuanelmdalam

menerangkan variasi dependen. Nilai koefisien d@texsi adalah diantara nol dan satu.

(Imam Ghozali; 2002 : 45). Semakin besa# BRuatu variabel bebas menunjukkan

semakin dominannya pengaruh terhadap variabel tiddlasnya, dan variabel bebas
mempunyai R paling besar menunjukkan pengaruh paling domingmatap variabel

tidak bebas. BesaranZRyang didefinisikan dikenal sebagai koefisien deteasi

(sampel) dan merupakan besaran yang paling lazjomédkan untuk mengukur kebaikan

sesuai goodness of fitgaris regresi. Secara verbal Rengukur proporsi (bagian) atau

prosentase total variasi dalam Y yang dijelaskah ahodel regresi.

Koefisien Determinasi (8, adalah mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel terikat. Dal@meptian ini variabel dependen yang
dapat dijelaskan oleh variabel independen secarsatma-sama. Uji R (koefisien
diterminasi) ini untuk melihat kemampuan variabetépenden untuk menjelaskan
variabel dependen. Nilai’Rnempunyai range antara 0 (nol) sampai dengan f)(sat
Semakin besar nilai R(mendekati satu) semakin baik hasil regresi ters@ariabel
independen secara keseluruhan mampu menjelaskabeladependen), dan semakin
mendekati nol berarti jelek hasil regresinya, gdinvariabel independen secara

keseluruhan tidak mampu menjelaskan variabel degreif8ulaiman, 2002). Tampilan
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dalam program SPSS ditunjukkan dengan melihat bes@djusted R? pada tampilan

Model Summary
3.6.7 Pengujian terhadap Regresi Parsial (Uji t)

Uji Statistik t pada dasarnya menunjukkan sebejapla pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkamsiavariabel dependen (Ghozali,
2006 : 84).

Langkah — langkah pengujian adalah sebagai berikut

a) Menentukan Formulasi Hipotesis

1. Ho: b : by : bg=0. Artinya, variabel independen bukan merupgbamelas

yang signifikan terhadap variabel dependen.

2. Ha:h:b: byt 0. Artinya, variabel independen merupakan penjgéayg)

signifikan terhadap variabel dependen.

b) Menentukan Derajat Kepercayaan 5 &6<0,05) darifiung dan faver Dengan jumlah
sampel 85 dan menggunakan uji dua sisi didapatsebesar 1,989. Bilaiting > tavel
maka Ho ditolak dan Ha diterima. Biladg < tabeimaka Ho diterima dan Ha ditolak.

c) Membuat Kesimpulan
1. Bila thiung > taner Maka Ho ditolak dan Ha diterima, menyatakan baharéabel

independen secara individual mempengaruhi varigdee¢nden.

2. Bila thiuung < travermaka Ho diterima dan Ha ditolak, menyatakan baharsabel
independen secara individual tidak mempengarutialel dependen.
3.6.8 Pengujian terhadap Koefisien Regresi Simultan (UjF)
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakahusevariabel independen

yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruhrasestiaultan atau bersama —
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sama terhadap variabel dependen (Ghozali, 2006).: 84ariabel independelyaitu

kualitas produk (X), persepsi kualitas layanan JjX dan persepsi harga {)Xyang

dimaksukkan dalam model mempunyai pengaruh sedandtan atau bersama — sama
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelan®atialam menggunakan produk

Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) Jawa Tirta di kotar8arang

Langkah — langkah pengujian adalah sebagai berikut

a) Menentukan Formulasi Hipotesis

1. Ho it h =l = b= ... = bk = 0. Artinya, apakah semua afaei
independen bukan merupakan penjelas yang signifteanadap variabel
dependen.

2. Ha: bt bt byt ............ 1 bkt 0. Artinya, semua variabel independen
secara simultan merupakan penjelas yang signifikenadap variabel
dependen.

b) Menentukan Derajat Kepercayaan 5% £ 0,05) dari Fung dan Fape . Dengan
jumlah sampel 85 dan menggunakan tiga variabelpeigen didapat 5. sebesar
2,71. Bila Fiung > 2,71 maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang mésiken bahwa
semua variabel independen secara serentak darfikignmempengaruhi variabel
dependen.

Bila Fiwung< 2,71 maka Ho diterima dan Ha ditolak, yang méaken bahwa semua
variabel independen secara serentak dan signifiklek mempengaruhi variabel

dependen.
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¢) Membuat Kesimpulan
1. Bila Fnitung> Rabeimaka Ho ditolak dan Ha diterima.

2. Bila Fritung< Rabeimaka Ho diterima dan Ha ditolak.
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4.1

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Objek Penelitian

41.1 Gambaran Umum Perusahaan

Awalnya pada bulan Juli 1996, kegiatan pengelolaan minum ini
dimulai dari menjual air bersih dengan harga Rp &&iap jerigen. Setelah tiga
bulan menjalankan usaha, dirasa tidak mendapatkung yang berarti, maka
muncul ide untuk membuka usaha air minum dalam kamgAMDK). Ide
mendirikan industri AMDK ini didasari keyakinan ygrkuat bahwa usaha air
minum akan berprospek cerah karena melihat dalasa daarsa 90-an
perkembangan konsumsi air minum dalam kemasan (AMRKnderung
berkembang sangat pesat. Kemajuan teknologi yardafmpak yang mengubah
perilaku manusia dari keinginan pemenuhan yang kemsederhana terus
berkembang berselera tinggi, sehingga menimbulkabutkihan yang multi
kompleks termasuk air minum dalam kemasan ini bughsekedar gaya hidup
tetapi sudah menjadi salah satu kebutuhan.

Pesatnya perkembangan konsumsi (AMDK) sudah baraemgfu
menciptakan peluang bisnis di bidang industri AMDEntuk memanfaatkan
peluang ini, maka tepatnya pada bulan November 18@kilah dibuka usaha
dibidang air minum dalam kemasan dan hasil prodytsbernama “ Jawa Tirta “
yang diproduksi oleh CV. Sekar Jagad Mekar.

Pada awal membuka usaha, proses produksi dijalatisgbuah tempat

sederhana dengan menggunakan mesin pengolah aimnmuntuk rumah tangga.
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Suka duka mewarnai usaha ini, karena semula karydaaya dua orang saja
maka praktis pemilik sering terjun langsung membaptoses produksi dan
penjualan. Setelah lima bulan berjalan usaha amumiini berkembang, maka
diputuskan untuk memutuskan mengganti mesin pehgataminum yang lebih

besar. Dengan dukungan dari bank maka pemilik mimigsin filter, ozon dan

ultra violet, sebagaimana disyaratkan oleh DepatenKesehatan dan
Departemen Perindustriaan.

Guna mencapai tujuan utama setiap perusahaan maetpdésba, maka
perusahaan ini pun memiliki visi dan misi perusaha&dapun visi dan misi
perusahaan CV. Sekar Jadag Mekar Semarang seleaitat b

4.1.1.1 Visi
Menjadi perusahaan terkemuka dalam industri air umindomestik dan
internasional.
4.1.1.2 Misi
a. Memproduksi air minum dalam kemasan sesuailatasional.
b. Memberikan perlindungan dan kepuasan kepadanggda dengan
memperhatikan pelayanan tepat waktu, tepat jenia sgpat jumlah.
C. Menerapkan dan mengembangkan sistem mutu IS®02-2094
secaraberkesinambungan dan terus menerus.
d. Meningkatkan dan mengembangkan profesionalisamber daya manusia,
teknologi dan peralatan produksi.

4.1.1.3 Stuktur Organisasi
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Suatu organisasi tidak akan baik apabila di dalanimak ada pembagian
kerja yang jelas. Penetapan wewenang yang jelapel@anggung jawaban yang
sesuai dengan tugasnya sehingga pelaksanaan pekemgnjadi simpang siur
dan saling melempar tanggung jawab.

Dalam hubungannya dengan tipe organisasi yangkidteal maka CV.
Sekar Jagad Mekar Semarang menggunakan strukt@nisagi garis. Pada
organisasi tiap-tiap tugas terletak pada satu tarsgata satu garis wewenang
langsung dari pimpinan ke bawahan.

Adapun stuktur organisasi CV. Sekar jagad Mekar &ang sebagai

berikut :
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Gambar 4.1
Struktur Organisasi CV. Sekar Jagad Mekar Semarang

Direktur
Wakil Manajemen
Produksi Quality Keuangan Pemasaran
Control

Pencucian Pelaksana QC SDM Pelayanan
Pelanggan

Pengisian Umum i
Penjualan

Penyegelan Gudang

( Sumber : CV. Sekar Jagad Mekar, 2009 )

4.1.1.4 Job Description

Tugas masing-masingbagian yang ada pada strulganisasi CV. Sekar
Jagad Mekar Semarang adalah sebagai berikut :
1. Direktur dan Wakil Direktur
Sebagai direktur merupakan sumber dari wewenangpdaanggung jawab

tertinggi dalam perusahaan, mempunyai tugas daggtery jawab untuk
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mengelola seluruh jalannya perusahaan. Sedangkgas twakil direktur

adalah membentu tugas dari pada direktur perusahaan

. Administrasi

Pada bagian ini bertanggung jawab langsung ataalssdggiatan yang
berhubungan dengan kegiatan keuangan dan admsnistra

Administrasi tersebut dibagi menjadi empat yaitu :

2.1 Administrasi Sumber Daya Manusia.

2.2 Administrasi Umum.

2.3 Administrasi Keuangan.

2.4 Administrasi Gudang.

. Quality Control

Pada bagian ini memiliki tugas untuk menyeleksiabhgrbarang hasil
produksi sehingga menghindarkan konsumen dari bavarang produksi

yang cacat atau tidak layak untuk sampai ke takgasumen / pelanggan.

. Produksi

Memiliki tugas untuk menghasilkan barang-barangdpksi berupa air
minum dalam kemasan. Bagian produksi bertanggumgljaatas segala
kegiatan produksi. Dari bagian produksi dibagi radnjbeberapa bagian
yaitu:

4.1 Bagian Pencucian

4.2 Bagian Pengisian

4.3 Bagian Penyegelan
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4.2

5. Pemasaran

Bagian pemasaran bertugas untuk memasarkan praddkkp perusahaan
dan bertanggung jawab atas segala kegiatan pemasara
Gambaran Umum Responden
Dibawah ini disajikan karakteristik responden yaigusun dalam tabel frekuensi
untuk memudahkan dalam mengidentifikasi ciri-ciesponden. Penggolongan yang
dilakukan terhadap responden dalam penelitian énfujuan untuk mengetahui secara
jelas mengenai gambaran responden sebagai objektjzan
Dalam penelitian ini disediakan sebanyak 125 sefskwer, dimana pengisian
kuesioner dengan pendekatan pemberian penjelasanpaladuan kepada responden
terdapat 25 kuesioner yang tidak diisi lengkapkdésioner rusak, dan sisanya sebanyak
85 memenuhi kualifikasi untuk penelitian.
4.2.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan temhgoanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang maka jenis kelaminaeden ditunjukkan pada

Tabel 4.1 berikut:

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Pers(eo/(r)l)tase
Perempuan 28 32,9
Laki-laki 57 67,1
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)
Dari Tabel 4.1 dapat dilihat bahwa responden laki-lebih dominan
sebanyak 57 orang dengan persentase sebesar 6i5é&n pkal tersebut

dikarenakan pelanggan yang meminta jasa layanan KMBwa Tirta selalu
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mengatasnamakan pesanan tersebut dengan nama B@palSuami mereka
meskipun yang meminta jasa layanan tersebut kaumtava
4.2.2 Responden Berdasarkan Usia
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tempgmdanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang maka usia respondemjdkkan pada Tabel 4.2

berikut :
Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Usia
Usia (tahun) Jumlah Persentase (%)
<25 4 4,7
> 50 9 10,6
25 -50 72 84,7
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.2 dapat dilihat bahwa usia respondetondinasi oleh
responden yang berusia antara 25-50 tahun yaiumésp) 72 orang dengan
persentase sebesar 84,7 persen. Hal tersebut rhkare pelanggan dengan usia
25-50 tahun lebih peka terhadap kesehatan dimagpakan datang.

4.2.3 Responden Berdasarkan Pendidikan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan temhgoanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang maka tingkat pendidiesponden ditunjukan pada

Tabel 4.3 berikut:
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Tabel 4.3
Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah Pers(gg)tase
S2 4 4,7
SMA 26 30,6

S1 55 64,7
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.3 dapat dilihat bahwa responden yargdndidikan S1 lebih
dominan sebanyak 55 orang dengan persentase séd¢garal ini terjadi karena
seiring bekembangnya kemajuan zaman yang mau tit@k menuntut untuk
berpendidikan lebih tinggi dengan minimal pendidilsarjana.

4.2.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tempgmdanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang maka pekerjaan respoddpat ditunjukkan pada

Tabel 4.4 berikut :

Tabel 4.4
Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase (%)

ABRI/ POLRI 3 3,5
Lain-lain 8 9,4
PNS 21 24,7
Swasta 26 30,6
Wiraswasta 27 31,8
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)
Dari Tabel 4.4 dapat dilihat bahwa responden yaegeha sebagai

wiraswasta sebanyak 27 responden dengan tingkaemtase 31,8. Hal ini
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4.2.5

4.2.6

dikarenakan semakin sempitnya lapangan pekerjaamggma banyak diantara
responden yang berprofesi sebagai pengusaha atawasta.
Responden Berdasarkan Penghasilan per Bulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tempgmdanggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka penghasilan danbresponden ditunjukkan
pada Tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5
Responden Berdasarkan Penghasilan per Bulan

Penghasilan/bulan (Rp) |Jumlah  Persentase (%)
> 3.000.000 1 1,2
500.000 — 1.500.000 7 8,2
2.500.000 — 3.000.000 8 9,4
1.500.000 — 2.500.000 69 81,2
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.5 dapat dilihat bahwa penghasilan Ipglan responden
didominasi oleh responden yang memiliki penghasigm 1.500.000 — Rp
2.500.000 sebanyak 69 orang dengan persentas@@&k@n, selanjutnya diikuti
oleh responden yang memiliki penghasilan Rp 2.510.60 Rp 3.000.000
sebanyak 8 orang dengan persentase 9,4 persenurAgapghasilan per bulan
responen sisanya adalah antara Rp 500.000 — RP.Q(&0 sebanyak 7 orang
dengan persentase 8,2 persen dan penghasilandabifkp 3.000.000 hanya 1
orang saja dengan persentase sebesar 1,2 persen.

Responden Berdasarkan Frekuensi Berlangganan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan temhgoanggan AMDK

Jawa Tirta di Kota Semarang maka frekuensi respordhlam berlangganan

ditunjukkan pada Tabel 4.6 berikut:
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4.2.7

Tabel 4.6

Responden Berdasarkan Frekuensi Berlangganan

Frekuensi Jumlah Persentase (%)
<1 11 12,9
>5 16 18,8

1-5 58 68,2
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.6 dapat dilihat bahwa berdasarkan |lperaakain AMDK
Jawa Tirta didominasi oleh responden yang mendgumaelama 1-5 tahun
sebanyak 58 orang dengan persentase 68,2 persen.
Responden Berdasarkan Keluhan Kekecewaan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan temhgoanggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka keluhan kekecewssponden ditunjukkan
pada Tabel 4.7 berikut:

Tabel 4.7

Responden Berdasarkan Keluhan Kekecewaan

Keluhan Jumlah Persentase (%)
Ada 7 8,2
Tidak Ada 78 91,8
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat dilihat bahwa respogedag tidak pernah
merasa kecewa sebanyak 78 orang dengan perseatsesais91,8 persen. Hal
tersebut terjadi karena sebagian besar pelanggaDkKAMawa Tirta merasa
kepuasan terhadap kualitas yang telah diberikah pé&usahaan baik dari segi

promosi, kualitas produk, kualitas layanan maupensgpsi harga.
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4.2.8 Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan temhgodanggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka bentuk kekecewaag dialami responden

ditunjukkan pada Tabel 4.8 berikut :

Tabel 4.8
Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan Kekecewaan
Keluhan Jumlah |Persentase (%)
Kualitas Layanan 3 3,5
Kualitas Produk 4 4,7
Tidak Ada 78 91,8
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.8 dapat dilihat bahwa responden yaegewa terhadap
kualitas produk sebanyak 4 orang dengan persestisesar 4,7 persen dan 3
orang dengan persentase sebesar 3,5 persen kecbadeap kualitas layanan.

4.2.9 Responden Berdasarkan Keluhan Kualitas Produk

Berdasarkan Penelitian yang telah dilakukan tenhamdanggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka keluhan respotetbadap kualitas produk
ditunjukkan pada Tabel 4.9 berikut :

Tabel 4.9

Responden Berdasarkan Keluhan Kualitas Produk

Keluhan Jumlah Persentase (%)
Pernah 5 5,9
Tidak Pernah 80 94,1
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)
Dari Tabel 4.9 dapat dilihat bahwa responden yarggh mengeluh atas

kualitas produk sebanyak 5 orang dengan persendabesar 5,9 persen
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sedangkan responden yang tidak pernah mengelulkwditas produk sebanyak
80 orang dengan persentase sebesar 94,1 persen.
4.2.10 Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan Kiitas Produk
Berdasarkan Penelitian yang telah dilakukan tenqhamdanggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka keterangan kelukaponden terhadap

kualitas produk ditunjukkan pada Tabel 4.10 berikut

Tabel 4.10
Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan Kualitas ®duk
Ket. Keluhan Jumlah Persentase (%)
Produk Kurang Bersih 1 1,2
Kebersihan Kemasan 3 3,6
Tidak Pernah 81 95,2
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.10 dapat dilihat bahwa responden ymrgah mengeluh atas
kualitas produk mengenai kebersihan kemasan sekaByaorang dengan
persentase sebesar 3,6 persen sedangkan resp@memgngeluh atas kualitas
produk mengenai produk kurang bersih sebanyak hgodengan persentase
sebesar 1,2 persen. Adapun responden yang tidaklpenengeluh atas kualitas
produk sebanyak 81 orang dengan persentase s@be3grersen.

4.2.11 Responden Berdasarkan Keluhan Kualitas Layamn
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terpgdganggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka keluhan kekecevwesgronden atas kualitas

layanan ditunjukkan pada Tabel 4.11 berikut:
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Tabel 4.11
Responden Berdasarkan Keluhan Kualitas Layanan

Keluhan Jumlah Persentase (%)
Pernah 3 3,5
Tidak Pernah 82 96,5
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)
Berdasarkan Tabel 4.11 dapat dilihat bahwa respogdeg tidak pernah
merasa kecewa atas kualitas layanan sebanyak 8% alengan persentase
sebesar 96,5 persen sedangkan responden yang nke@sasa atas kualitas

layanan sebanyak 3 orang dengan persentase 3¢hpers

4.2.12 Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan Kiitas Layanan
Berdasarkan Penelitian yang telah dilakukan tengh@eganggan AMDK
Jawa Tirta di Kota Semarang maka keterangan keluegponden terhadap

kualitas layanan ditunjukkan pada Tabel 4.12 bériku

Tabel 4.12
Responden Berdasarkan Keterangan Keluhan Kualitas &yanan
Ket. Keluhan Jumlah Persentase (%)
Tidak Tepat Waktu 1 1,2
Kiriman Terlambat 2 1,2
Tidak Pernah 82 96,4
Total 85 100

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)
Dari Tabel 4.12 dapat dilihat bahwa responden ysargah
mengeluh atas kualitas layanan mengenai keterlamlpengiriman sebanyak 2
orang dengan persentase sebesar 2,4 persen sadargg@@onden yang
mengeluh atas kualitas layanan mengenai produk tef@at waktu sebanyak 1

orang dengan persentase sebesar 1,2 persen. Adegponden yang tidak
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pernah mengeluh atas kualitas layanan sebanyak&®) @engan persentase
sebesar 96,4 persen.
4.3 Deskripsi Variabel Penelitian
4.3.1 Tanggapan Responden terhadap Variabel KualisaProduk (X3)
Berdasarkan pengolahan data dengan bantuan prdgP8sfor windowsdan
kuesioner yang telah disebar kepada responden hesllatanggapan pada variabel X

disajikan pada Tabel 4.13 berikut ini : (Output SP&rcantum pada halaman

lampiran).
Tabel 4.13
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel X
Hasil Tanggapan Responden
Kode Item
Pernyataan| _ STS TS N S SS
f % f % f % f % f %
Qs 1 1,2 3| 35| 24 28,1 41 482 16 18,8
Qs 1 1,2 | 12| 14,1 29 34,11 31| 36,4 12 14
Qs 1 1,2 8| 94| 21 241 44 5411 9 10,6
Q; - - 6 | 7,1 19 22,41 45 52p 1b 17,6
Qs 2 2,4 8| 94| 20 23,5 3 424 19 224

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Berdasarkan Tabel 4.13 diatas maka dapat dilihatvadrekuensi responden
terhadap kualitas produk didominasi oleh jawabatujsedengan interval mean
18,4588, median 19,000 dan mode 19,00

4.3.2 Tanggapan Responden terhadap Variabel KualiaLayanan (%)
Berdasarkan pengolahan data dengan bantuan pr&P&8for windowsdan

kuesioner yang telah disebar kepada responden hasilatanggapan pada variabel X
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disajikan pada Tabel 4.14 berikut ini : (Output SP&rcantum pada halaman

lampiran).
Tabel 4.14
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel X
Hasil Tanggapan Responden
Kode Item
Pernyataan STS TS N S SS
F % f % f % f % f %
Qo 2 2,4 6 7,1 12| 14,1 46| 54|119 | 224
Q1o 2 24| 15| 17,.6f 19| 22,4 41 4828 9,4
Qu 2 2,4 3 3,5 22 25,9 46| 54|112 | 141
Q12 - - 6 7,1 12 | 1414 51 600 16 18P
Qi3 - - 10 | 11,8 22| 259 42| 49411 | 129

(Sumber : Data primer diolah, 2010)
Berdasarkan Tabel 4.14 diatas maka dapat dilihatvhdrekuensi responden
terhadap kualitas produk didominasi oleh jawabatujsedengan interval mean
18,6118, median 19,000 dan mode 19,00

4.3.3 Tanggapan Responden terhadap Variabel Persep$arga (X3)

Berdasarkan pengolahan dengan bantuan prodgg®®&Sfor windows dan
kuesioner yang telah disebar kepada responden hesthtanggapan pada variabel

X3 disajikan pada Tabel 4.15 berikut ini : (OutputSSPtercantum pada halaman

lampiran).
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Tabel 4.15
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel X

Hasil Tanggapan Responden
Kode Item
Pernyataan | STS TS N S SS
f % f % f % f % f %
Q14 - - 4 | 47| 24| 28,4 42 | 49,4| 15| 17,6
Q1s - - 11| 12,9 26 | 30,6] 33 | 38,8 15 | 17,6
Qs - - 6 | 7,1 23| 27,4 36 | 42,4 20 | 23,5

(Sumber : Data primer diolah : 2010)

Berdasarkan Tabel 4.14 diatas maka dapat dilihaivadrekuensi responden

terhadap kualitas produk didominasi oleh jawabatujsedengan interval mean

11,2353, median 11,000 dan mode 12,00

4.3.4 Tanggapan Responden terhadap Variabel Kepuasd&elanggan ()

Berdasarkan pengolahan dengan bantuan prodgg&®8Sfor windows dan

kuesioner yang telah disebar kepada responden haeskaanggapan pada variabel Y

disajikan pada Tabel 4.16 berikut ini

: (Output SPercantum pada halaman

lampiran).
Tabel 4.16
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Y
Hasil Tanggapan Responden
Kode Item

Pernyataan STS TS N S SS

f % f % f % f % f %

Q - - 15 | 17,6] 25 | 29,4 | 38| 4474 7| 8,2
Q2 - - 8 94| 19| 224 44 51,8 14 165
Qs 1 1,2 4 4,71 14 16,51 371 43pb 29 34,1

(Sumber: Data primer yang diolah, 2010)
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Berdasarkan Tabel 4.14 diatas maka dapat dilihatvadrekuensi responden
terhadap kualitas produk didominasi oleh jawabatujsedengan interval mean
11,1765, median 11,000 dan mode 10,00

4.4 Analisis Data
4.4.1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas digunakan untuk metghui apakah pernyataan-
pernyataan yang ada dalam kuesioner layak atauusélk digunakan sebagai
instrumen penelitian. Uji Validitas dan Reliabiitdalam penelitian ini menggunakan
bantuan progranSPSS for windowsdengan sampel yang digunakan sebesar 85
responden pada masing-masing indikator di tiapabetnya.
4.4.1.1 Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atalid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakealid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan dialalr kuesioner
tersebut. Cara mengukur validitas dengan melaklkkaalasi antar skor butir
pertanyaan dengan total skor variabel.

Jika hiung > havel dan nilai positif, maka pertanyaan atau indikator

dinyatakarvalid (Ghozali, 2006 : 45).
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Tabel 4.17
Hasil Uji Validitas

Variabel }ftg?ne I hitung I tabel Sig. Kriteria
Kualitas Produk (i) Q4 0,70¢ 0,21¢ 0,00¢( Valid

Qs 0,638 | 0,215 | 0,000 Valid
Qs 0,702 | 0,215 | 0,000 Valid
Q- 0,613 | 0,215 | 0,000 Valid
Qs 0,734 | 0,215 | 0,000 Valid

Persepsi Kualitas Layanar| 0,699 | 0,215 | 0,000 | Valid
(X,) Q1o 0,738 | 0,215 | 0,000 | Valid
Qu 0,758 | 0,215 | 0,000 | Valid
Q12 0,511 | 0,215 | 0,000 | Valid
Qis 0,576 | 0,215 | 0,000 | Valid

. Qu | 0,796 | 0,215 | 0,000 | Valid
Persepsi Harga X Qs | 0,812 | 0,215 | 0,000 | Valid
Qs | 0,737 | 0,215 | 0,000 | Valid

Q. 0,754 | 0,215 | 0,000 | Valid
Kepuasan Pelanggan (Y) Q. 0,738 | 0,215 | 0,000 | Valid
Qs 0,730 | 0,215 | 0,000 | Valid

(Sumber: Data primer yang diolah, 2010)

Dari tabel 4.17 di atas, terlihat hasil Uji Val@st menunjukkan bahwa
nilai ritung dari masing-masing variabel lebih besar daskiisebesar 0,215 dan
tingkat signifikansi dari masing-masing variaberdag dari 0,05. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa masing-masing butir pertanyaatesdvalid.

4.4.1.2 Uji Reliabilitas

Dalam penelitian ini pengukuran reliabilitas dildkn dengan bantuan
SPSS for windowsyang memberikan fasilitas untuk mengukur relisdmsli
dengan Uji StatistikCronbach Alpha(a). Suatu variabel dikatakarreliabel

jilka memberikan nilaCronbach Alpha> 0,60 (Ghozali, 2006 : 42).
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Tabel 4.18
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Kriteria
Alpha
Kualitas Produk (1) 0,70¢ Reliabe
Persepsi Kualitas Layanan X 0,675 Reliabel
Persepsi Harga (X 0,677 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,633 Reliabel

(Sumber: Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.18 di atas, terlihat bahwa nirionbachAlphadari tiap -
tiap konstruk lebih besar dari 0,60 yang berarthvima kuesioner yang
merupakan indikator - indikator dari variabel atanstruk tersebut reliabel
atau handal.

4.4.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untukgetahui seberapa besar
pengaruh variabel independen terhadap variabelndepe(Ghozali 2006 : 84). Secara
umum formula atau rumus persamaan regresi line@ahda yang digunakan dalam

sebuah penelitian adalah sebagai berikut :

Y=a+hX;+ X+ biXz+e

Keterangan :

Y = kepuasan pelanggan

X1 = kualitas produk

Xz = persepsi kualitas layanan
X3 = persepsi harga

b; — by = koefisien regresi yang hendak ditafsirkan
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a = konstanta

e = error
Tabel 4.19
Coefficients 2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.949 1.837 1.061 292

KUALITAS PRODUK .185 .071 279 2.606 .011 .819 1.222

KUALITAS LAYANAN .213 .067 311 3.199 .002 991 1.009

PERSEPSI HARGA 164 .105 167 1.563 122 .817 1.224

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Hasil Estimasi Linier Berganal
(Sumber : Data primer diol2@10)
Berdasarkan Tabel 4.19 mengenai hasil estimasi eRedilinear Berganda
dengan progransPSSor windows,maka dapat disimpulkan persamaan regresi linear

berganda dalam penelitian ini adalah sebagai kerikt = 0,279% + 0,311% +

0,167X%

Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan 2 X Persepsi Kualitas Layanan
X1 = Kualitas Produk X= Persepsi Harga

Model tersebut berarti bahwa variabel Kualitas Bko@X;) berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai 0,279.

Variabel Kualitas Layanan X berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) dengan nilai 0,311.

Variabel Persepsi Harga {)Xberpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (

dengan nilai 0,167.
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Namun untuk menguji signifikansi koefisien regresirsebut, masih diperlukan

pengujian hipotesis menggunakan Uji t dan Uji Festeyang tersaji berikut ini.

4.4.3 Uji Parsial (Uji t)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pgmgaatu variabel
independen secara individual dalam menerangkamasiarariabel dependen (Ghozali
2006 : 84). Pengambilan keputusan dengan signsikan = 0,05 dan membandingkan
nilai thiung dengandpeiditentukan sebagai berikut :

- Jika tingkat signifikansi < 0,05 dan nil@id.g > tanes maka Hditolak dan Ha
diterima.

- Jika tingkat signifikansi < 0,05 dan nil@idg < tanes maka Hditerima dan Ha
ditolak.

Berdasarkan analisis dengan menggunakan pro@@8Sfor windowsmaka
menghasilkan output sebagai berikut :

Tabel 4.20

Hasil Linear Berganda (Uji t)

Coefficients 2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.949 1.837 1.061 292
KUALITAS PRODUK .185 .071 279 2.606 .011 .819 1.222
KUALITAS LAYANAN 213 .067 311 3.199 .002 991 1.009
PERSEPSI HARGA .164 .105 167 1.563 122 .817 1.224

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

(Sumber : Data primer diolah, 2010)
Berdasarkan Tabel 4.20 dapat dilihat bahwa hasilijpmgan koefisien regresi

dengarlJji t adalah sebagai berikut :
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Nilai thiwng pada variabel Kualitas Produk {)Xadalah sebesar 2,606 dengan
tingkat signifikansi 0,11. Karenggng 2,606 > dbe11,989 dengan tingkat
signifikansi 0,011 < 0,05 maka Ho ditolak dan Hedma.

Kesimpulan : "Kualitas produk berpengaruh postgrhadap kepuasan
pelanggan”terbukti akan kebenarannya. Atau dengan kata lain variabel
kualitas produk berpengaruh secara individual danifskkan terhadap
kepuasan pelanggan.

Nilai thiung pada variabel Kualitas Layanan,fadalah sebesar 3,199 dengan
tingkat signifikansi 0,002. Karengiufng 3,199 > taver 1,989 dengan
tingkat signifikansi 0,002 < 0,05 maka Ho ditolsdndHa diterima.

Kesimpulan :"Kualitas layanan berpengaruh posiéfhadap kepuasan
pelanggan”terbukti akan kebenarannya. Atau dengan kata lain variabel
kualitas layanan berpengaruh secara idividual dmmifi&kan terhadap
kepuasan pelanggan.

Nilai thiung pada variabel Persepsi Hargag)>adalah sebesar 1,563 dengan
tingkat signifikansi 0,122. Karengitng 1,563 < #nel 1,989 dengan tingkat
signifikansi 0,122 > 0,05 maka Ho diterima dan ktaldk.

Kesimpulan : ” Persepsi harga berpengaruh pos#ihadap kepuasan
pelanggan”terbukti akan kebenarannya. Atau dengan kata lain variabel
persepsi harga berpengaruh secara individual taétigk signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

4.4.4 Uji Simultan (Uji F)
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Selain itu, dalam penelitian ini juga membuktikab&naran hipotesis dengan

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabependen yang

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secamatan atau bersama-sama

terhadap variabel dependen (Ghozali 2006 : 84)il Heshitungan menggunakan

SPSSor windowsdisajikan pada Tabel 4.21 sebagai berikut :

Hasil Estimasi Linear Berganda (Uji F)

Tabel 4.21

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.176 3 26.725 8.653 .0002
Residual 250.177 81 3.089
Total 330.353 84

a. Predictors: (Constant), PERSEPSI HARGA, KUALITAS LAYANAN, KUALITAS
PRODUK

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Berdasarkan uji ANOVA atau Eest maka dapat diperoleh

(Sumber : Data primer diolah, 2010)

hitdrg

sebesar 8,653 dengan tingkat signifikansi 0,00@h@h&rena probabilitas jauh lebih

kecil daripada 0,05 (0,000 lebih kecil dari 0,08ndRiwng lebin besar dari ipel

(8,653 lebih besar dari 2,71) maka dapat dinyatdlednwa variabel independen yang

meliputi kualitas produk (¥, persepsi kualitas layanéX,), dan persepsi hargXs)

secara simultan atau bersama-sama mempengarudtieldkepuasan pelanggan ().

4.4.5 Koefisien Determinasi (R)

Koefisien Determinasi

(R pada

intinya mengukur

seberapa

jauh

kemampuan model dalam menerangkan variasi varidégeénden. Nilai koefisien
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determinasi adalah antara nol dan satu (Ghozald6 20 83). Nilai koefisien
determinasi dapat dilihat pada Tabel 4.22 di bawah
Tabel 4.22

Koefisien Determinasi (R)

Model Summary °

Change Statistics

Adjusted Std. Error of | R Square Durbin-W
Model R R Square | R Square [ the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change atson
1 4932 .243 .215 1.75744 .243 8.653 3 81 .000 1.768

a. Predictors: (Constant), PERSEPSI HARGA, KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

(Sumber : Data primer diolah, 2010)

Dari Tabel 4.22 terlihat tampilan output SPSS mafemmarybesarnya
Adjusted R Squaradalah 0,243. Hal ini berarti hanya 24,3 persamasi kepuasan
pelanggan (Y) yang dapat dijelaskan oleh variabelarabel independelyaitu
kualitas produk, persepsi kualitas layanan, darsgpsi harga. Sedangkan sisanya
(100% - 24,3% = 75,7%) dijelaskan oleh sebab-s¢bminya di luar model yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

4.4.6 Uji Asumsi Klasik
4.4.6.1 Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakanodel regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.aDallihat dari Nilai
Tolerancedan lawannyaYarian Inflation Factor(VIF). Jika nilaitolerance<
0,10 atau = nilai VIF > 10 berarti menunjukkan agammultikolinearitas

(Ghozali, 2006 : 91).

77



Tabel 4.23
Nilai Tolerance dan VIF

Variabel Tolerance VIF
Kualitas Produk 0,819 1,222
Kualitas Layanan 0,991 1,009

Persepsi Harga 0,817 1,224

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Dari Tabel 4.23 di atas, terlihat bahwa tidak adaabel yang memiliki
nilai VIF lebih besar dari 10 dan nileleranceyang lebih kecil dari 10%, yang
berarti bahwa tidak terdapat korelasi antar vatilkebas yang lebih besar dari
95%. Maka dari hal itu dinyatakan tidak terdapatltikelinearitas antar
variabel bebas dalam model regresi

4.4.6.2 Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukaka nimesil uiji

Heteroskedastisitas ditunjukkan pada Gambar 4bawah ini :
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KEPUASAN PELANGGAN
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Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Regression Standardized Predicted Value

(Sumber : Data primer yang diolah, 2010)

Berdasarkan Gambar 4.2 di atas maka dapat dildtavé tidak ada pola

yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas datawah angka 0 pada sumbu

Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas.
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4.4.6.3 Uji Normalitas

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukaka neasil uiji
Normalitas ditunjukkan pada Gambar 4.3 di bawah ini

Gambar 4.3
Grafik Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Berdasarkan Gambar 4.3 di atas maka dapat diliatat chenyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garigahial, maka model regresi
penelitian ini memenuhi asumsi normalitas.

4.5 Pembahasan
Uji Validitas menunjukkan bahwa nilajiing dari masing-masing variabel lebih besar
dari raperSEbesar 0,215 dan tingkat signifikansi dari masmaging variabel kurang dari 0,05.

Dengan hasil pengujian yang telah dilakukan sebagyakut :

1. Untuk variabel Kualitas Produk (:X
Indikator dengan kode Qriwng -Nya sebesar 0,703,s@ebesar 0,638, (Bebesar

0,702, indikator dengan kode @ebesar 0,613, dary @besar 0,734.
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2. Untuk variabel Kualitas Layanan ()X
Indikator dengan kode Qriwung -Nyasebesar 0,699, :@sebesar 0,738, Q sebesar
0,758, indikator dengan kode £Febesar 0,511, dan{3ebesar 0,576.
3. Untuk variabel Persepsi Harga §X
Indikator dengan kode @riung -Nyasebesar 0,796, :@sebesar 0,812, dan indikator
dengan kode (@ sebesar 0,737.
4. Untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Indikator dengan kode Qniwng -Nyasebesar 0,754, LBebesar 0,738, dan indikator
dengan kode ¢xebesar 0,730.
Jadi, dapat disimpulkan bahwa masing - masing pattanyaan adalaralid.

Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa nil&ronbachAlpha dari tiap-tiap konstruk
atau variabel lebih besar dari 0,60 yang berahiMaakuesioner yang merupakan indikator-
indikator dari variabel tersebut adale#liabel atau handal. Hal tersebut dapat dilihat dari
hasil pengujian yang telah dilakukan sebagai berikeariabel Kualitas Produk ¢X nilai
Cronbach Alphanya sebesar 0,7061, Persepsi Kualitas Layanan $¥besar 0,6756,
Persepsi Harga X sebesar 0,6779, dan Kepuasan Pelanggan (Y) s€h6336.

Dari hasil estimasi Regresi Linear Berganda demgagramSPSSor windowsmaka
persamaan regresi linear berganda dalam penadlitiadalah sebagai berikut :

Y =0,279 % + 0,311 % + 0,167 X%

Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan » X Persepsi Kualitas Layanan
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X1 = Kualitas Produk X= Persepsi Harga

Model tersebut berarti bahwa setiap terjadi kemaikaialitas Produk (¥ akan
diikuti kenaikan Kepuasan Pelanggan (Y) apabilaabal lain yang mempengaruhi dalam
keadaanCeteris Paribus Kemudian setiap terjadi kenaikan Kualitas Layarfdp) akan
diikuti kenaikan Kepuasan Pelanggan (Y) apabilaabal lain yang mempengaruhi dalam
keadaanCeteris Paribusdan setiap terjadi kenaikan Persepsi Hargag) @kan diikuti
kenaikan Kepuasan Pelanggan (Y) apabila variabelylang mempengaruhi dalam keadaan
Ceteris Paribus Berdasarkan garis regresi yang dihasilkan malketddilihat bahwa dari
tiga variabel yang digunakan dalam penelitian iany memiliki pengaruh paling besar
terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas layatansebesar 0,311 sedangkan kualitas
produk hanya memiliki pengaruh sebesar 0,279 desepsi harga memiliki pengaruh 0,167.

Hasil pengujianGoodness of Fiaantara lain : hasil dari Uji t menunjukkan bahwa
semua variabel independen, yakni kualitas produlglitas layanan, dan persepsi harga
mempunyai signifikansi kurang dari 0,05. Untuk hgrhitungan didapatitng masing-
masing variabel sebesar 2,605 untuk Kualitas Prqduk 3,199 untuk Kualitas Layanan
(X2), dan 1,563 untuk Persepsi Hargas)(XDimana hasil perhitungan masing-masing
variabel lebih besar dari,ge -nya yaitu sebesar 1,989. Dari variabel-variabdependen
pada penelitian ini, pengaruh yang dominan terhadamabel dependen adalah kualitas
layanan, ini berarti variabel §/ang paling penting dalam menentukan kepuasamggden
AMDK Jawa Tirta di Kota Semarang.

Beberapa tahap analisis telah dilakukan, maka pmelini diperoleh beberapa
temuan yang dapat mendukung teori atau hasil giameterdahulu yang telah dilakukan oleh

peneliti sebelumnya.
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Adapun hasil temuan dari penelitian ini yaitu meakan bahwa variabel persepsi
harga secara partial tidak berpengaruh terhaddpbehrkepuasan pelanggan AMDK Jawa
Tirta di Kota Semarang karena saat ini harga bakamlrioritas utama lagi untuk para
pelanggan dalam membeli suatu produk.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikarhadap kepuasan pelanggan
AMDK Jawa Tirta di Kota Semarang. Hasil penelitiam mendukung penelitiannnya
Fransisca (2008) dengan kesimpulan bahwa kuaéitesmban berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Begitu juga dengan kualitas produk hegpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Dari hasil Uji F memperlihatkan bahwa variabel ipeleden yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi kualitas produk, kualitagyhnan, dan persepsi harga layak untuk
menguji kepuasan pelanggan sebagai variabel depeyaleHal tersebut ditunjukkan dari
besarnya nilai frung 8,653 (lebih besar darisbe 2,71) dan tingkat signifikansi sebesar 0,000
(kurang dari 0,05).

Kemudian hasil perhitungaloefisien Determinasi @ dapat disimpulkan bahwa
variabel-variabel independen dalam penelitian immpu menerangkan mengenai 24,3
persen kepuasan pelanggan AMDK Jawa Tirta di Ket@m&ang,. Sedangkan sisanya 75,7

persen dijelaskan oleh variabel lain yang tidakatiokkan dalam penelitian ini.
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BAB V

PENUTUP

5.1Kesimpulan
Berdasarkan penelitian tentang pengaruh kualitaslybs, kualitas layanan, dan
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan AirnMbalam Kemasan (AMDK) kepada
125 responden pelanggan AMDK Jawa Tirta di Kota &amg maka dari penelitian tersebut
hasil pengujian yang diperoleh adalah sebagai berik

1. Uji Validitas menunjukkan bahwa nilajiing dari masing-masing variabel lebih besar dari
lravel S€besar 0,215 dan tingkat signifikansi dari masingsing variabel kurang dari 0,05.
Jadi, dapat disimpulkan bahwa masing- masing petitanyaan adalaralid.

2. Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa nil@ronbach Alpha dari tiap-tiap konstruk atau
variabel lebih besar dari 0,60 yang berarti bahwasloner yang merupakan indikator-
indikator dari variabel tersebut adalahabel atau handal.

3. Diketahui bahwa kualitas produk memiliki pengaruang positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini ditunjukkan pada hasil pengatatiata denga®PSS for windowdhasil
analisis Regresi Linear Berganda menunjukkan bgaapengaruh Kualitas Produk {)X
sebesar 0,279 terhadap Kepuasan Pelanggan (Y )ldatifng Sebesar 2,606 dengan tingkat
signifikansi 0,011 sedangkan nilgpt untuk penelitian ini sebesar 1,989.

4. Berdasarkan penelitian pada pelanggan AMDK Jawta Tr Kota Semarang yang telah
dilakukan, maka diketahui bahwa Kualitas Layanamitie pengaruh yang positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan pada hpsiigolahan data denge&®PSS for

windows hasil analisis Regresi Linear Berganda menunjoki@sarnya pengaruh Persepsi
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Kualitas Layanan (¥ sebesar 0,311 terhadap Kepuasan Pelanggan (Ynithnthiung
sebesar 3,199 dengan tingkat signifikansi 0,002rsgkhn nilai ¢per Untuk penelitian ini
sebesar 1,989.
. Berdasarkan penelitian pada pelanggan AMDK Jawta Tr Kota Semarang yang telah
dilakukan, maka diketahui bahwa persepsi harga tik@rpengaruh yang positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan pada hpsiigolahan data deng&8PSS for
windows hasil analisis Regresi Linear Berganda menunjoki@sarnya pengaruh Persepsi
Harga (%) sebesar 0,167 terhadap Kepuasan Pelanggan (Yhiartiwng Sebesar 1,563
dengan tingkat signifikansi 0,122 sedangkan nigi tintuk penelitian ini sebesar 1,989.
. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan kepasiponden pelanggan AMDK Jawa Tirta
di Kota Semarang, maka data mentah yang dipera&njatnya diolah dengan progam
SPSS for windowslan dari hasil pengolahan data tersebut dihasiRarsamaan Garis
Regresi Linear Berganda sebagai berikut :

Y =0,279% + 0,311% + 0,167X%
. Dalam menguiji kebenaran hipotesis, dasar pengamkédputusan tidak hanya berdasarkan
hasil pengolahan Uji t semata, namun juga menggmaki F. Dari hasil pengolahan data
diketahui nilai Fiwung S€besar 8,653 dengan signifikansi 0,000 sedanghainFane untuk
penelitian ini sebesar 2,71. Dengan demikian, ddmmpulkan bahwa Kualitas Produk,
Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga kepada pdangd/DK Jawa Tirta Semarang,

secara bersama-sama berpengaruh signifikan tertkagamsan Pelanggan.
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5.2Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas maka dalam pemeiitissaran yang perlu diperhatikan
untuk produsen AMDK Jawa Tirta dan untuk orang yarajakukan penelitian di masa akan
datang adalah sebagai berikut :
a. Implikasi Kebijakan

1. Persepsi harga juga memiliki pengaruh positif téapekepuasan pelanggan sehingga
AMDK Jawa Tirta selain menawarkan harga yang tghan juga harus selalu
memperhatikan penawaran pihak pesaing. Harga yamg@ngkau juga harus
didukung dengan kualitas produk yang lebih baik.

2. Produsen AMDK Jawa Tirta harus lebih meningkatkaalikas produk dan kualitas
layanan sehingga pihak pelanggan akan merasa madidhk akan mengalami
keluhan kekecewaan.

b. Penelitian yang akan datang

1. Perlu adanya penelitian lanjutan tentang pengausiitks produk, kualitas layanan
dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan AMIK Tirta dari luar daerah
Semarang sehingga dapat dapat diperoleh gambamanwatcana yang lebih luas
tentang kualitas produk, kualitas layanan dan psisbarga terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Sampel dalam penelitian ini hanya 85 orang, jadikd#esekali mewakili populasi
sebagai respondennya. Diharapkan bagi peneliti dsamyang akan datang

meggunakan sampel yang melebihi penelitian ini.
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3. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitiansadikit menjelaskan variabel
terikat sehingga penelitian berikutnya harus menggan variabel bebas yang
berbeda dari penelitian ini.

5.3Keterbatasan Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini, penulis menyadadarg/a keterbatasan dalam
melakukan penelitian. Hal tersebut didukung denfgdtor — faktor yang tidak mungkin
dilakukan karena terbatas oleh waktu, biaya, daaga sehingga dalam penulisannya masih
terdapat hal — hal yang dianggap kurang.

Dari keterbatasan — keterbatasan tersebut di tdak, mengurangi makna dari temuan

penelitian ini, dan dari hasil penelitian ini diapkan dapat membantu perusahaan dalam

mengembangkan strategi pemasarannya.
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LAMPIRAN A



KUESIONER

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANA N, DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PRO DUK AIR
MINUM DALAM KEMASAN JAWA TIRTA”
(Pelanggan AMDK Jawa Tirta di Kota Semarang)

Yth. Bapak/lbu/Saudara/i
Pelanggan AMDK Jawa Tirta
Di tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka 'Penyusunan Skripsi’ sebagai saldh sgarat untuk menyelesaikan
“Pendidikan Sarjana Program S; Reguler di Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen
Universitas Diponegoro Semarang”’,maka dengan ini Saya akan mengadakan penelitian
kepada pelanggan Air Minum Dalam Kemasan Jawa dlirk@ta Semarang.

Sehubungan dengan hal tersebut, Saya mohon kaseBiapak/Ibu/Saudara/i untuk
mengisi kuesioner sesuai dengan fakta yang sebgnaBaya menjamin penuh kerahasiaan
informasi yang telah diberikan.

Mudah-mudahan bantuan yang diberikan dapat memdukumemperlancar,
mempermudah, dan mempercepat proses penyelesganisk

Atas perhatian dan kerjasamanya, serta waktu lyamg disediakan, Saya ucapkan

terima kasih banyak.

Hormat Saya,

FRANSISKA PRAMITA W.
C2A308006
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IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk Pengisian Identitas
Responden diharap menjawab pertanyaan berikut umterkgisi bagian yang kosong dengan
memberi tanda centan@)( dan tanda (X) pada alternatif jawaban pilihandza
1. Saya pernah menggunakan produk 'Jawa Tirta’ ?
Ya
Tidak
Jika Y& : LANJUTKAN , jika “TidakK : BERHENTI

2. Nama e e
3. Alamat PP
4. Jenis Kelamin

Laki - laki

Perempuan

5. Usia
a. Kurang dari 25 tahun
b. 25-50 tahun
c. Lebih dari 50 tahun

6. Pendidikan
a. SD c. SMA e. S2
b. SMP d. S1
7. Pekerjaan
a. PNS d. Swasta
b. ABRI/ POLRI e. Lain-lain

c. Wiraswasta

95



8. Penghasilan per bulan
a. Rp 500.000- Rp 1.500.000
b. Rp 1.500.001 - Rp 2.500.000
c. Rp 2.500.001 - Rp3.000.000
d. > Rp 3.000.000
8. Berapa lama anda menjadi pelanggan AMDK Jawa7irta
a. <1tahun
b. 1 -5 tahun
c. >5 tahun
9. Adakah yang mengecewakan anda selama menggunakaiukpair minum dalam
kemasan Jawa Tirta
a. Tidak ada

10. Pernahkah anda melakukan komplain terhadap kuglitaiik air minum dalam kemasan

Jawa Tirta

b. Tidak pernah, karena puas dengan kualitas pradukinum dalam kemasan Jawa
Tirta

11. Pernahkah anda melakukan komplain tephidalitas layanan air minum

dalam kemasan Jawa Tirta

b. Tidak pernah, karena puas dengan kualitas éayam minum dalam kemasan Jawa
Tirta
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Petunjuk Pengisian Pernyataan

1. Jawablah masing - masing pernyataan di bawahdsyas dengan penilaian Anda mengenai
“Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan PersepsgBHaerhadap Kepuasan Pelanggan pada
Produk Jawa Tirta” !

2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alterngdivaban yang sesuai, dengan cara
memberikan tanda centang) (pada salah satu kolom jawaban yang tersedia!tdikiapat
bagian yang kosong pada pernyataan, maka diharapsponden dapat menjelaskan
jawaban dengan disertai alasan (bila jawaban dikanl sesuai petunjuk) !

3. Keterangan jawaban sebagai berikut :

STS : Sangat Tidak Setuju

TS : Tidak Setuju
N : Netral

S . Setuju

SS : Sangat Setuju
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A. KEPUASAN PELANGGAN

No.

Pernyataar

STE

TS

1.

Anda dapat mrasakan kesegari
tersendiri saat meminum Jawa Tif
dibandingkan dengan produk AMDK
yang lain

—
QD

Bagaimana kesan anda setelah meminum AMDK Jawa?

Anda merasa dipermudah apal

terdapat masalah pada kualitas dtau
kemasan Jawa Tirta, maka pihak Jawa
Tita aka segera memperbaiki atau

menanggulanginya

Menurut anda perbaikan atau penanggulangan segmtiyang anda ingink:

atau harapkan jika terjadi masalah terhadap ksalatau kemasan Jay
L= PP UP T RPRPPPRRPR

va

Anda memilih AMDK Jawa Tirta karer
anda menganggap perusahaan produ

ini

mempunyai citra yang baik dan dapat

anda percaya

Sebutkan alasan anda mengapa memilih produk AMDKvaJlata?
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B. KUALITAS PRODUK

No.

Pertanyaan STS| TS N S SS

AMDK Jawa Tirta mempunyai konsist
kualitas yang sama untuk semua
produknya

Apakah anda merasa kualitas produk Jawa Tirta gadg minum rasany

Layanan yang anda dapatkan ¢
AMDK Jawa Tirta membuat anda
nyaman dan percaya menggunakan
produk ini hingga ke masa datang, o|eh
karena itu anda tidak memiliki keinginan
untuk berpindah menggunakan AMDK
merek lainnya

Anda sangat nyaman dengqproduk Jawa Tirta sehingga anda tidak ir
berpindah pada AMDK merek [aiN?..........ooiieeeeeeeeeeeeeeee e

Kualitas layanan produk yang ar
rasakan sesuai dengan apa yang
ditawarkan oleh produsen AMDK Jwa
Tirta

Bagaimana kesan anda mengenai layanan produk dalg diberikan

Produk AMDK Jawa Tirta mempuny
daya tahan yang cukup lama

Apakah daya tahan produk Jawa Tirta yang anda kasismemiliki

tanggal kadaluarsa yang CUKUP 1ama?........ccceeeemenniiniiniiiiinnnsensen e .

Kemasan produk AMDK Jawa Tir
mempunyai ciri khas tersendiri
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C. KUALITAS LAYANAN

No.

Pernyataar STS | TS N S SE

9.

Keberadaan pusat layanan pelang
AMDK Jawa Tirta dapat dengan mudah
ditemui oleh pelanggan

Apakah anda merasa pusat layanan AMDK Jawa Tirtadammu
IEEIMUI?. ..ot e e e e e e e eeeeeeeeees

10.

Anda mendapatkan pelayanan yang |
dari pusat layanan pelanggan AMDK
Jawa Tirta sehingga permasalahan yang
anda hadapi terselesaikan dan
kenyamanan anda tetap terjaga

Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yanialibeteh AMDK
Jawa Tirta pada saat anda mengalami masalah mengeoduk
TEISEIUL? ..

11.

Keahlian darpengetahuan para karyaw
mengenai  produk AMDK  dapat
diandalkan

Apakah anda merasa para karyawan memiliki keallaan pengatahuan
yang handal mengenai produk Jawa Tirta?.....ccccceeevveveviviineeeeeeeeennnnnn, .

12.

Karyawan selalu memberikan pelayai
yang cepat kepada para pelanggan

Apakah anda merasa para karyawan Jawa Tirta sedglat dan tepat
dalam memberikan pelayanan?................ooeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiii.

13.

Karyawan selalu menja(
profesionalisme  dalam  berinteraksi
dengan pelanggan

Apakah anda merasa karyawan Jawa Tirta selalu kbersi
profesionalismelalamberinteraksi dengan pelanggan?...........cccccuuue...
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D. PERSEPSI HARGA

No. Pernyataan STS| TS S SS
14. | Harga AMDK Jawa Tirta terjangk

Menurut anda harga AMDK yang terjangkau sepertPapa...................
15 | Harga AMDK Jawa Tirta lebih mure

dibandingkan AMDK merek lainnya

Menurut anda harga AMDK galon yang termasuk kaiegorah sepert

=1 0= TP
16. | Biaya yang anda keluarkan unt

menggunakan produk AMDK Jawa Tir|
sebanding dengan kualitas layanan y
anda dapat, sehingga anda tidak me
rugi menggunakannya

ta
ang
rasa

Apakah anda sudah merasa puas dengan biaya yaadendrkan untul
mendapatkan produk Jawa Tirta?.............ceeeemmereeereremmmemmnmmmmmmmnnnnn.. .

1
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UJI VALIDITAS

1. Kualitas Produk

Correlations

Correlations

KUALITAS
x11 x12 x13 x14 x15 PRODUK
x11 Pearson Correlation 1 .307*4 457 .245* .397*4 .703*
Sig. (2-tailed) . .004 .000 .024 .000 .000
N 85 85 85 85 85 85
x12 Pearson Correlation .307*4 1 .357*4 .136 .318*4 .638*
Sig. (2-tailed) .004 . .001 216 .003 .000
N 85 85 85 85 85 85
x13 Pearson Correlation A57A .357*4 1 .352*4 .265* .702%
Sig. (2-tailed) .000 .001 . .001 .014 .000
N 85 85 85 85 85 85
x14 Pearson Correlation .245* .136 .352*4 1 440* .613*
Sig. (2-tailed) .024 216 .001 . .000 .000
N 85 85 85 85 85 85
x15 Pearson Correlation .397*4 .318*4 .265* 440 1 .734*
Sig. (2-tailed) .000 .003 .014 .000 . .000
N 85 85 85 85 85 85
KUALITAS PRODUK Pearson Correlation .703*4 .638*4 7024 6134 .734*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .
N 85 85 85 85 85 85

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

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

Correlations

relations

KUALITAS
x21 x22 x23 x24 x25 LAYANAN

x21 Pearson Correlation 1 .331*4 .513*4 .181 .241* .699*1
Sig. (2-tailed) . .002 .000 .097 .027 .000
N 85 85 85 85 85 85

x22 Pearson Correlation 331 1 .410%4 .166 A2+ 738"
Sig. (2-tailed) .002 . .000 128 .000 .000
N 85 85 85 85 85 85

x23 Pearson Correlation .513*} .410%4 1 A419% .183 .758*1
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 .094 .000
N 85 85 85 85 85 85

x24 Pearson Correlation .181 .166 4194 1 .019 .511*
Sig. (2-tailed) .097 .128 .000 . .861 .000
N 85 85 85 85 85 85

x25 Pearson Correlation 241 A42*4 .183 .019 1 .576*1
Sig. (2-tailed) .027 .000 .094 861 ) .000
N 85 85 85 85 85 85
KUALITAS LAYANAN Pearson Correlation .699* .738*4 . 758*% 511% 5764 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .
N 85 85 85 85 85 85

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

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

108



3. Persepsi Harga

Correlations

correlations

PERSEPSI
x31 x32 x33 HARGA
x31 Pearson Correlation 1 531 .382*4 .796*]
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000
N 85 85 85 85
x32 Pearson Correlation .531*4 1 .340*4 .812*1
Sig. (2-tailed) .000 . .001 .000
N 85 85 85 85
x33 Pearson Correlation .382* .340*4 1 737
Sig. (2-tailed) .000 .001 . .000
N 85 85 85 85
PERSEPSI HARGA Pearson Correlation .796*% .812*% 737 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 85 85 85 85
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. Kepuasan Pelanggan
Correlations
Correlations
KEPUASAN
yl y2 y3 PELANGGAN
yl Pearson Correlation 1 .387*4 .305*4 .754*1
Sig. (2-tailed) . .000 .004 .000
N 85 85 85 85
y2 Pearson Correlation .387*4 1 .408* .738*
Sig. (2-tailed) .000 ) .000 .000
N 85 85 85 85
y3 Pearson Correlation .305*4 .408*4 1 730"
Sig. (2-tailed) .004 .000 ) .000
N 85 85 85 85
KEPUASAN PELANGGAN Pearson Correlation . 754*4 .738*% .730* 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 85 85 85 85

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

1.Kualitas Produk

Reliability

+k Method 1 (space saver) will be used for thi

RELIABILITY ANALYSIS - SC

Mean Std Dev

1. X11 3.8000 .8281
2. X112 3.4824 .9463
3. X13 3.6353 .8430
4. X14 3.8118 .8091
5. X15 3.7294 .9927

Statistics for Mean Variance Std Dev Va
SCALE 18.4588 9.0370 3.0062

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance ltem-

if Item if ltem Total

Deleted Deleted Correlation
X11 14.6588 6.2513 5071
X12 14.9765 6.2852 .3912
X13 14.8235 6.1947 .5080
X14 14.6471 6.6597 4125
X15 14.7294 5.6521 .5083

Reliability Coefficients
N of Cases = 85.0 N of Items

Alpha= .7061

111

s analysis **xx**

ALE (ALPHA)
Cases

85.0
85.0
85.0
85.0
85.0

N of
riables
5

Alpha
if Item
Deleted

.6409
.6892
.6400
6772
.6383



2. Kualitas Layanan

Reliability

*exxx Method 1 (space saver) will be used for thi

RELIABILITY ANALYSIS - SC

Mean Std Dev

1. X21 3.8706 9231
2. X22 3.4471 .9699
3. X23 3.7412 .8331
4. X24 3.9059 7811
5. X25 3.6353 .8570

Statistics for Mean Variance Std Dev Va
SCALE 18.6000 8.3381 2.8876

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Iltem-

if ltem if ltem Total

Deleted Deleted Correlation
X21 14.7294 5.4616 4692
X22 15.1529 5.1549 .5092
X23 14.8588 5.3846 .5843
X24 14.6941 6.6434 .2694
X25 14.9647 6.2011 .3286

Reliability Coefficients
N of Cases= 85.0 N of Items

Alpha = .6756
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S analysis *****x

ALE (ALPHA)
Cases

85.0
85.0
85.0
85.0
85.0

N of
riables
5

Alpha
if ltem
Deleted

.6060
.5856
.5565
.6868
.6674



3. Persepsi Harga
Reliability

*exxx Method 1 (space saver) will be used for thi

RELIABILITY ANALYSIS - SC

Mean Std Dev

1. X31 3.8000 .7838
2. X32 3.6118 .9270
3. X33 3.8235 .8753

Statistics for Mean Variance Std Dev Va
SCALE 11.2353 4.0868 2.0216

Iltem-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Iltem-
if ltem if ltem Total
Deleted Deleted Correlation
X31 7.4353 2.1773 .5600
X32 7.6235 1.9042 5172
X33 7.4118 2.2451 4101

Reliability Coefficients
N of Cases= 85.0 N of ltems

Alpha= .6779
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ALE (ALPHA)
Cases

85.0
85.0
85.0

N of
riables
3

Alpha
if ltem
Deleted

.5069
.5502
.6872



4. Kepuasan Pelanggan

Reliability

*exxx Method 1 (space saver) will be used for thi

RELIABILITY ANALYSIS - SC

Mean Std Dev

1. Y1 3.4353 .8789
2. Y2 3.7529 .8438
3. Y3 4.0471 .8985

Statistics for Mean Variance Std Dev Va
SCALE 11.2353 3.9678 1.9919

Iltem-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Iltem-
if ltem if ltem Total
Deleted Deleted Correlation
Y1 7.8000 2.1381 4113
Y2 7.4824 2.0622 4925
Y3 7.1882 2.0594 4270

Reliability Coefficients
N of Cases= 85.0 N of ltems

Alpha= .6336
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ALE (ALPHA)
Cases

85.0
85.0
85.0

N of
riables
3

Alpha
if ltem
Deleted

.5788
4678
.5582
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. Variabel Kualitas Produk

Frequencies

DATA DESKRIPSI VARIABEL

Statistics
x11 x12 x13 x14 x15
N Valid 85 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0 0
Frequency Table
x11
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.2 1.2 1.2
Tidak Setuju 3 3.5 3.5 4.7
Netral 24 28.2 28.2 32.9
Setuju 41 48.2 48.2 81.2
Sangat Setuju 16 18.8 18.8 100.0
Total 85 100.0 100.0
x12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.2 1.2 1.2
Tidak Setuju 12 14.1 14.1 15.3
Netral 29 34.1 34.1 49.4
Setuju 31 36.5 36.5 85.9
Sangat Setuju 12 141 141 100.0
Total 85 100.0 100.0
x13
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.2 1.2 1.2
Tidak Setuju 8 9.4 9.4 10.6
Netral 21 24.7 24.7 35.3
Setuju 46 54.1 54.1 89.4
Sangat Setuju 9 10.6 10.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
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x14

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 6 7.1 7.1 7.1
Netral 19 224 22.4 29.4
Setuju 45 52.9 52.9 82.4
Sangat Setuju 15 17.6 17.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
x15
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.4 2.4 24
Tidak Setuju 8 9.4 9.4 11.8
Netral 20 235 235 35.3
Setuju 36 42.4 42.4 77.6
Sangat Setuju 19 22.4 22.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
Statistics
KUALITAS
x11 x12 x13 x14 x15 PRODUK
N Valid 85 85 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3.8000 3.4824 3.6353 3.8118 3.7294 18.4588
Median 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 19.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 19.00
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KUALITAS PRODUK

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  9.00 1 1.2 1.2 1.2
10.00 1 1.2 1.2 2.4
13.00 4 4.7 4.7 7.1
14.00 2 2.4 2.4 9.4
15.00 3 35 35 12.9
16.00 10 11.8 11.8 24.7
17.00 7 8.2 8.2 32.9
18.00 8 9.4 9.4 42.4
19.00 17 20.0 20.0 62.4
20.00 13 15.3 15.3 77.6
21.00 9 10.6 10.6 88.2
22.00 5 5.9 5.9 94.1
23.00 2 2.4 2.4 96.5
24.00 1 1.2 1.2 97.6
25.00 2 2.4 24 100.0
Total 85 100.0 100.0
2. Variabel Kualitas Layanan
Frequencies
Statistics
x21 x22 x23 x24 x25
N  Valid 85 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0 0
Frequency Table
x21
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 2.4 2.4 2.4
Tidak Setuju 6 7.1 7.1 9.4
Netral 12 141 141 235
Setuju 46 54.1 54.1 77.6
Sangat Setuju 19 22.4 22.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
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x22

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.4 2.4 24
Tidak Setuju 15 17.6 17.6 20.0
Netral 19 22.4 22.4 424
Setuju 41 48.2 48.2 90.6
Sangat Setuju 8 9.4 9.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
x23
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 2.4 2.4 2.4
Tidak Setuju 3 3.5 3.5 59
Netral 22 25.9 25.9 31.8
Setuju 46 54.1 54.1 85.9
Sangat Setuju 12 141 141 100.0
Total 85 100.0 100.0
x24
Cumulative
Freqguency Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 6 7.1 7.1 7.1
Netral 12 14.1 14.1 21.2
Setuju 51 60.0 60.0 81.2
Sangat Setuju 16 18.8 18.8 100.0
Total 85 100.0 100.0
x25
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 10 11.8 11.8 11.8
Netral 22 25.9 25.9 37.6
Setuju 42 49.4 49.4 87.1
Sangat Setuju 11 12.9 12.9 100.0
Total 85 100.0 100.0
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Statistics

3. Variabel Persepsi Harga

Frequencies

Statistics
x31 x32 x33
N Valid 85 85 85
Missing 0 0 0

120

KUALITAS
x21 X22 x23 x24 x25 LAYANAN
N Valid 85 85 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3.8706 3.4471 3.7412 3.9059 3.6353 18.6118
Median 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 19.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 19.00
KUALITAS LAYANAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 10.00 2 2.4 2.4 2.4

11.00 2 2.4 2.4 4.7

13.00 1 1.2 1.2 5.9

14.00 2 2.4 2.4 8.2

15.00 3 3.5 35 11.8

16.00 5 5.9 5.9 17.6

17.00 9 10.6 10.6 28.2

18.00 10 11.8 11.8 40.0

19.00 19 224 22.4 62.4

20.00 11 12.9 12.9 75.3

21.00 7 8.2 8.2 835

22.00 9 10.6 10.6 94.1

23.00 5 5.9 5.9 100.0

Total 85 100.0 100.0




Frequency Table

x31
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 4 4.7 4.7 4.7
Netral 24 28.2 28.2 32.9
Setuju 42 49.4 49.4 82.4
Sangat Setuju 15 17.6 17.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
x32
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 11 12.9 12.9 12.9
Netral 26 30.6 30.6 435
Setuju 33 38.8 38.8 82.4
Sangat Setuju 15 17.6 17.6 100.0
Total 85 100.0 100.0
x33
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 6 7.1 7.1 7.1
Netral 23 27.1 27.1 34.1
Setuju 36 42.4 42.4 76.5
Sangat Setuju 20 23.5 235 100.0
Total 85 100.0 100.0
Statistics
PERSEPSI
x31 x32 x33 HARGA
N Valid 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0
Mean 3.8000 3.6118 3.8235 11.2353
Median 4.0000 4.0000 4.0000 11.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 12.00
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PERSEPSI HARGA

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 7.00 3 35 35 3.5
8.00 5 5.9 5.9 9.4
9.00 10 11.8 11.8 21.2
10.00 12 14.1 14.1 35.3
11.00 16 18.8 18.8 54.1
12.00 17 20.0 20.0 74.1
13.00 8 9.4 9.4 83.5
14.00 10 11.8 11.8 95.3
15.00 4 4.7 4.7 100.0
Total 85 100.0 100.0
4. Variabel Kepuasan Pelanggan
Frequencies
Statistics
yl y2 y3
N Valid 85 85 85
Missing 0 0 0
Frequency Table
yl
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 15 17.6 17.6 17.6
Netral 25 29.4 29.4 47.1
Setuju 38 44.7 44.7 91.8
Sangat Setuju 7 8.2 8.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
y2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 8 9.4 9.4 9.4
Netral 19 22.4 22.4 31.8
Setuju 44 51.8 51.8 83.5
Sangat Setuju 14 16.5 16.5 100.0
Total 85 100.0 100.0
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y3

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.2 1.2 1.2
Tidak Setuju 4 4.7 4.7 59
Netral 14 16.5 16.5 22.4
Setuju 37 43.5 43.5 65.9
Sangat Setuju 29 34.1 34.1 100.0
Total 85 100.0 100.0
Statistics
KEPUASAN
yl y2 y3 PELANGGAN
N Valid 85 85 85 85
Missing 0 0 0 0
Mean 3.4353 3.7529 4.0471 11.1765
Median 4.0000 4.0000 4.0000 11.0000
Mode 4.00 4.00 4.00 10.002
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
KEPUASAN PELANGGAN
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 6.00 1 12 1.2 12
7.00 3 3.5 35 47
8.00 2 2.4 2.4 7.1
9.00 10 11.8 11.8 18.8
10.00 17 20.0 20.0 38.8
11.00 13 15.3 15.3 54.1
12.00 17 20.0 20.0 74.1
13.00 13 15.3 15.3 89.4
14.00 4 4.7 4.7 924.1
15.00 5 5.9 5.9 100.0
Total 85 100.0 100.0
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Frequency Table

DATA DESKRIPSI RESPONDEN

1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 57 67.1 67.1 67.1
Perempuan 28 32.9 32.9 100.0
Total 85 100.0 100.0
2. Responden Berdasarkan Kelompok Usia
Usia Responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang dari 25 Tahun 4 4.7 4.7 4.7
25-50 Tahun 72 84.7 84.7 89.4
Lebih dari 50 Tahun 9 10.6 10.6 100.0
Total 85 100.0 100.0

3. Responden Berdasarkan Kelompok Pendidikan

Pendidikan Responden

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid SMA 26 30.6 30.6 30.6
S1 55 64.7 64.7 95.3
S2 4 47 4.7 100.0
Total 85 100.0 100.0
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4. Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Responden

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid PNS 21 24.7 24.7 24.7
ABRI/POLRI 3 3.5 3.5 28.2
Wiraswasta 27 31.8 31.8 60.0
Swasta 26 30.6 30.6 90.6
Lain-lain 8 9.4 9.4 100.0
Total 85 100.0 100.0

5. Responden Berdasarkan Kelompok Penghasilan

Penghasilan Responden

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid Rp 500.000 s/d Rp 1.000.000 7 8.2 8.2 8.2
Rp 1.500.000 s/d Rp 2.500.000 69 81.2 81.2 89.4
Rp 2.500.000 s/d Rp 3.000.000 8 9.4 9.4 98.8
Lebih dari Rp 3.000.000 1 1.2 1.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
6. Responden Berdasarkan Frekuensi Berlangganan
Frekuensi Responden
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang dari 1 Tahun 11 12.9 12.9 12.9
1s/d 5 Tahun 58 68.2 68.2 81.2
Lebih dari 5 Tahun 16 18.8 18.8 100.0
Total 85 100.0 100.0

7. Responden Berdasarkan Frekuensi Keluhan Kekecewna

Keluhan Responden

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Ada 78 91.8 91.8 91.8
Ada 7 8.2 8.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
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8. Responden Berdasarkan Kekecewaan Yang Dialami

Keterangan Komplain

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kebersihan 1 1.2 1.2 1.2
Kualitas Layanan 3 3.5 35 4.7
Kualitas Produk 3 3.5 35 8.2
Tidak ada 78 91.8 91.8 100.0
Total 85 100.0 100.0

9. Responden Berdasarkan Frekuensi Komplain Kualita Produk

Komplain Produk

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Pernah 5 5.9 5.9 5.9
Tidak Pernah 80 94.1 94.1 100.0
Total 85 100.0 100.0

10. Responden Berdasarkan Komplain Yang Dialami

Keterangan Komplain Produk

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Kebersihan kemasan 2 2.4 2.4 2.4
Kebersihan Kemasan 1 1.2 1.2 35
Produk kurang bersih 1 1.2 1.2 4.7
Tidak pernah 81 95.3 95.3 100.0
Total 85 100.0 100.0

11. Responden Berdasarkan Frekuensi Komplain Kualés Layanan

Komplain Layanan

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pernah 3 3.5 3.5 3.5
Tidak Pernah 82 96.5 96.5 100.0
Total 85 100.0 100.0
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12. Responden Berdasarkan Komplain Yang Dialami

Keterangan Komplain Layanan

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kiriman Terlambat 2 2.4 2.4 24
Tdak pernah 1 1.2 1.2 3.5
Tidak pernah 81 95.3 95.3 98.8
Tidak tepat waktu 1 1.2 1.2 100.0
Total 85 100.0 100.0
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Model Summary P

Change Statistics

Adjusted Std. Error of | R Square Durbin-W
Model R R Square | R Square [ the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change atson
1 4932 .215 1.75744 .243 8.653 3 81 .000 1.768
a. Predictors: (Constant), PERSEPSI HARGA, KUALITAS LAYANAN, KUALITAS PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.176 3 26.725 8.653 .0002
Residual 250.177 81 3.089
Total 330.353 84

a. Predictors: (Constant), PERSEPSI HARGA, KUALITAS LAYANAN, KUALITAS
PRODUK

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Coefficients 2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.949 1.837 1.061 .292
KUALITAS PRODUK .185 .071 .279 2.606 .011 .819 1.222
KUALITAS LAYANAN .213 .067 311 3.199 .002 1991 1.009
PERSEPSI HARGA .164 .105 .167 1.563 122 .817 1.224

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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1. Uji Heteroskedastisitas

KEPUASAN PELANGGAN
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Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGA
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2. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standard

Dependent Variable: KEPUASAN PELAT
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t TABEL PRODUCT MOMENT

SIGNIFIKASI ALPHA 5%

DF | ttabel satusisi |t tabel dua sisi 1 tabel satu sisi r tabel dua sisi
1 6,314 12,706 0,988 0,997
2 2,920 4,303 0,900 0,950
3 2,353 3,182 0,805 0,878
4 2,132 2,776 0,729 0,811
5 2,015 2,571 0,669 0,755
6 1,943 2,447 0,622 0,707
7 1,895 2,365 0,582 0,666
8 1,860 2,306 0,549 0,632
9 1,833 2,262 0,521 0,602
10 1,813 2,228 0,497 0,576
11 1,796 2,201 0,476 0,553
12 1,782 2,179 0,458 0,532
13 1,771 2,160 0,441 0,514
14 1,761 2,145 0,426 0,497
15 1,573 2,131 0,412 0,482
16 1,746 2,120 0,400 0,468
17 1,740 2,110 0,389 0,456
18 1,734 2,101 0,378 0,444
19 1,729 2,093 0,369 0,433
20 1,725 2,086 0,360 0,423
21 1,721 2,080 0,352 0,413
22 1,717 2,074 0,344 0,404
23 1,714 2,069 0,337 0,396
24 1,711 2,064 0,330 0,388
25 1,708 2,060 0,323 0,381
26 1,706 2,056 0,317 0,374
27 1,703 2,052 0,312 0,367
28 1,701 2,048 0,306 0,361
29 1,699 2,045 0,301 0,355
30 1,697 2,042 0,296 0,349
31 1,696 2,040 0,291 0,344
32 1,694 2,037 0,287 0,339
33 1,692 2,035 0,283 0,334
34 1,691 2,032 0,279 0,329
35 1,690 2,030 0,275 0,325
36 1,688 2,028 0,271 0,320
37 1,687 2,026 0,267 0,316
38 1,686 2,024 0,264 0,312
39 1,685 2,023 0,261 0,308
40 1,684 2,020 0,257 0,304
41 1,683 2,018 0,254 0,301
42 1,682 2,017 0,251 0,297
43 1,681 2,014 0,248 0,294
44 1,680 2,013 0,246 0,291
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45 1,679 2,012 0,243 0,288
46 1,679 2,011 0,240 0,285
47 1,678 2,010 0,238 0,282
48 1,677 2,009 0,235 0,179
49 1,677 2,008 0,233 0,276
50 1,676 2,007 0,231 0,273
51 1,675 2,006 0,228 0,271
52 1,675 2,005 0,226 0,268
53 1,674 2,004 0,224 0,266
54 1,674 2,003 0,222 0,263
55 1,673 2,003 0,220 0,261
56 1,673 2,002 0,218 0,257
57 1,672 2,001 0,216 0,256
58 1,672 2,000 0,214 0,254
59 1,671 2,000 0,213 0,252
60 1,671 1,999 0,211 0,250
61 1,670 1,998 0,209 0,248
62 1,670 1,998 0,208 0,246
63 1,669 1,997 0,206 0,244
64 1,669 1,997 0,204 0,242
65 1,669 1,996 0,203 0,240
66 1,668 1,996 0,201 0,239
67 1,668 1,995 0,200 0,237
68 1,668 1,994 0,198 0,235
69 1,667 1,994 0,197 0,234
70 1,667 1,994 0,195 0,232
71 1,667 1,993 0,194 0,230
72 1,666 1,993 0,193 0,229
73 1,666 1,992 0,191 0,227
74 1,666 1,992 0,190 0,226
75 1,665 1,991 0,189 0,224
76 1,665 1,991 0,188 0,223
77 1,665 1,991 0,186 0,221
78 1,665 1,990 0,185 0,220
79 1,664 1,990 0,184 0,219
80 1,664 1,989 0,183 0,217
81 1,664 1,989 0,182 0,216
82 1,664 1,989 0,181 0,215
83 1,663 1,988 0,180 0,213
84 1,663 1,988 0,179 0,212
85 1,663 1,988 0,178 0,211
86 1,663 1,987 0,177 0,210
87 1,663 1,987 0,176 0,208
88 1,662 1,987 0,175 0,207
89 1,662 1,986 0,174 0,206
90 1,662 1,986 0,173 0,205
91 1,662 1,986 0,172 0,204
92 1,662 1,986 0,171 0,203
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93 1,661 1,986 0,170 0,202
94 1,661 1,986 0,169 0,201
95 1,661 1,985 0,168 0,200
96 1,661 1,985 0,167 0,199
97 1,661 1,985 0,166 0,198
98 1,661 1,985 0,165 0,197
99 1,660 1,984 0,165 0,196
100 1,660 1,984 0,164 0,195

Sumber : Ghozali (2006)
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CRITICAL VALUES FOR THE F DISTRIBUTION ( a =.05)

2
n=1 3 4 5 6 8 10 15

d=1] 1614 199.5 215.7 224.6 230.2 234.0 238.9 241.9 245.9
2| 1851 19.00 19.16 19.25 19.30 19.33 19.37 19.40 19.43
3| 10.13 9.55 9.28 9.12 9.01 8.94 8.85 8.79 8.70
4 7.71 6.94 6.59 6.39 6.26 6.16 6.04 5.96 5.86
5 6.61 5.79 5.41 5.19 5.05 4.95 4.82 4.74 4.62
6 5.99 5.14 4.76 4.53 4.39 4.28 4.15 4.06 3.94
7 5.59 4.74 4.35 4.12 3.97 3.87 3.73 3.64 3.51
8 5.32 4.46 4.07 3.84 3.69 3.58 3.44 3.35 3.22
9 5.12 4.26 3.86 3.63 3.48 3.37 2.23 3.14 3.01
10 | 4.96 4.10 3.71 3.48 3.33 3.22 3.07 2.98 2.85
11| 4.84 3.98 3.59 3.36 3.20 3.09 2.95 2.85 2.72
12 | 4.75 3.89 3.49 3.26 3.11 3.00 2.85 2.75 2.62
13 | 4.67 3.81 3.41 3.18 3.03 2.92 2.77 2.67 2.53
14| 4.60 3.74 3.34 3.11 2.96 2.85 2.70 2.60 2.46
15| 454 3.68 3.29 3.06 2.90 2.79 2.64 2.54 2.40
16 | 4.49 3.63 3.24 3.01 2.85 2.74 2.59 2.49 2.35
17| 4.45 3.59 3.20 2.96 2.81 2.70 2.55 2.45 231
18| 441 3.55 3.16 2.93 2.77 2.66 2.51 241 2.27
19 | 4.38 3.52 3.13 2.90 2.74 2.63 2.48 2.38 2.23
20| 435 3.49 3.10 2.87 271 2.60 2.45 2.35 2.20
21| 4.32 3.47 3.07 2.84 2.68 2.57 2.42 2.32 2.18
22 | 4.30 3.44 3.05 2.82 2.66 2.55 2.40 2.30 2.15
23 | 4.28 3.42 3.03 2.80 2.64 2.53 2.37 2.27 2.23
24 | 4.26 3.40 3.01 2.78 2.62 2.51 2.36 2.25 2.11
25| 4.24 3.39 2.99 2.76 2.60 2.49 2.34 2.24 2.09
26 | 4.23 3.37 2.98 2.74 2.59 2.47 2.32 2.22 2.07
27| 421 3.35 2.96 2.73 2.57 2.46 2.31 2.20 2.06
28 | 4.20 3.34 2.95 2.71 2.56 2.45 2.29 2.19 2.04
29 | 4.18 3.33 2.93 2.70 2.55 2.43 2.28 2.18 2.03
30 | 4.17 3.32 2.92 2.69 2.53 2.42 2.27 2.16 2.01
40 | 4.08 3.23 2.84 2.61 2.45 2.34 2.18 2.08 1.92
50 | 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 2.29 2.13 2.03 1.87
60 | 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 2.25 2.10 1.99 1.84
70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 2.23 2.07 1.97 1.81
80 | 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 2.21 2.06 1.95 1.79
90 | 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 2.20 2.04 1.94 1.78
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100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.03 1.93 1.77
125 | 3.92 3.07 2.68 2.44 2.29 2.17 2.01 191 1.75
150 | 3.90 3.06 2.66 2.43 2.27 2.16 2.00 1.89 1.73
200 3.89 3.04 2.65 2.42 2.26 2.14 1.98 1.88 1.72

¥ 3.84 3.00 2.60 2.37 2.21 2.10 1.94 1.83 1.67

Note : Table entry gives F'corresponding to Pp.{¥+F' ) = .05.

Source : Computed using Fortran subroutines frariMSL Library
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