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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of fastdechnology, service
quality, and customer focus of the customer satigfa on the Bandeng Juwana
Elrina Group Semarang. And this research also aitbsanalyze the most
dominant factors that influence on customer sattsbam on the Bandeng Juwana
Elrina Group Semarang.

The population used in this study is consumers exder or frequently
come on the Bandeng Juwana Elrina Group Semarahg.sample in this study
are 80 respondents and the techniques used areprabability sampling
technique with the approach of accidental samp{sampling based on chance).

From the analysis result, the indicators in thiadst are valid and valid
variables. And the most dominant factor that infice on customer satisfaction
are factor of technology variables (with a regressicoefficient of 0.446), then
the service quality variable (with a regression ffioeent 0.538), and the last is
the customer focus variable (with regression coedfit of 0.807). The dependent
variables in this study are good enough in explanthe independent variable
(customer satisfaction). Writer's advice is Bandedgwana Elrina Group
Semarang need to preserve the good things that beee assessed by consumers
and repair the things that not good enough in comsis sight.

Key words: factor of technology, service qualitystomer focus, customer
satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengafakior teknologi,
kualitas layanan, dan fokus pelanggan terhadap despu pelanggan pada
Bandeng Juwana Elrina Group. Dan penelitian iniajulgertujuan untuk
menganalisis faktor yang paling dominan pengaruhmgdnadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan Bandeng Juwana Elring.Gro

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini dddtansumen yang
pernah atau yang datang ke Bandeng Juwana ElrimupGrSampel pada
penelitian ini sebanyak 80 responden dan teknilkgydigunakan adalah teknik
Non-probability samplingdlengan pendekatactcidental samplingpengambilan
sampel berdasarkan kebetulan).

Dari hasil analisis, indikator-indikator pada petieh ini bersifat valid dan
variabelnya valid. Dan faktor yang paling dominaergengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah variabel faktor tekndlbgngan koefisien regresi
sebesar 0,446), kemudian diikuti variabel kualilaganan (dengan koefisien
regresi sebesar 0,538), dan terakhir adalah variaes pelanggan (dengan
koefisien regresi sebesar 0,807). Variabel-varialgglenden pada penelitian ini
sudah cukup baik dalam menjelaskan variabel indigrerya (kepuasan
pelanggan). Saran penulis adalah agar Bandeng aupeniu mempertahankan
hal-hal yang sudah dinilai baik oleh konsumen damperbaiki yang dinilai oleh
konsumen masih kurang.

Kata kunci : faktor teknologi, kualitas layanankids pelanggan, kepuasan
pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perubahan dalam dunia usaha yang semakin cepat haresgan
perusahaan untuk merespon perubahan yang terjadana salah satu contoh
perubahan tersebut yaitu dalam hal perubahan tegindan gaya hidup, dimana
hal ini tak lepas dari pengaruh globalisasi yamy t@rjadi. Kemajuan pesat yang
terjadi saat ini baik dalam teknologi, liberalispserdagangan, serta faktor-faktor
lain mendorong terjadinya globalisasi tersebutabakra globalisasi ini, jumlah
merek dan produk yang bersaing dalam pasar mesg@djat banyak sehingga
konsumen memiliki beragam pilihan dan alternatdduk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih sesuai kamsumen inginkan.

Problem sentral yang dihadapi perusahaan-perusabaain ini adalah
bagaimana perusahaan tersebut menarik pelangganaefapertahankannya agar
perusahaan tersebut dapat bertahan dan berkembsogn tersebut akan
tercapai jika perusahaan melakukan proses pemad2earasaran adalah proses
sosial dan manajerial dengan mana seseorang alkamgak memperoleh apa
yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptéan pertukaran produk
dan nilai (Kotler, 1999). Pemasaran merupagalah satu kegiatan pokok yang
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankanndg®lagan hidupnya,
tetapi dalam pemasaran modern seperti ini paraggen@asaran telah bergeser,

tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapgsrkasilan pemasaran tetapi



perusahaan juga harus menjalin hubungan denganggeala dalam jangka waktu
yang panjang. Paragdima tersebut disebaiationship marketing dasar
pemikiran dalam praktek pemasaran ini adalah, mesmbubungan yang lebih
dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah demgangelola suatu
hubungan yang saling menguntungkan antara pelardggaperusahaan (Chan S,
2003).

Kondisi persaingan yang ketat membuat konsumenasaiegtan untuk
berubah-ubah, sehingga setiap perusahaan ditunmttiuk udapat mengikuti
perubahan keinginan konsumen secara terus-mer8zhmgga terjadi perubahan
cara berpikir, termasuk dalam pemasaran dimana yamglnya pemasaran
berwawasan transaksirgnsactional marketing) berubah menjadi pemasaran
berwawasan hubungamelationship marketing). Dimana sebelumnya pemasar
hanya mengejar target penjualan, namun sekaraiitg pabla menarik pelanggan
dan menjaga hubungan dengan pelanggan (Kotler, d&i84n Hasan, 2006).

Kemajuan teknologi tentunya akan memudahkan dalasep pelayanan.
Pelayanan berbasis teknologi ini salah satunyaahdpkenggunaan komputer
untuk pembayaran, penggunaan media transaksi @bdktiguna pembayaran
dengan kartu kredit, serta fasilitas jejaring do&@aline) sebagai media promosi
yang murah dan cepat. Perusahaan semakin dituntuk dapat meningkatkan
pelayanan terhadap konsumen dengan menyediakétagafasilitas supaya tidak
kalah bersaing dengan pesaingnya. Dengan adanjitagami, tentu konsumen
akan semakin mudah dalam melakukan transaksi dam akeningkatkan

kepuasan konsumen. Faktor teknologi mempunyai pehgaositif terhadap



kepuasan pelanggan, karena faktor teknologi mergathh satu faktor yang
mendukung kepuasan yang dirasakan oleh pelanggairgani, 2007).

Kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terpadeepuasan
pelanggan (Cronin dan Taylor, dalam Prabowo 20@3mpak positif dari
pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasakeistiaan pelanggan serta
keinginan untuk melakukan pembelian kembedtuying) yang kemudian akan
mengoptimalkan keuntungan, hal ini tentunya akamingikatkan pendapatan
yang diterima selain rasa puas karena investasisderber daya yang dimiliki
dapat dimanfaatkan seefisien dan seefektif mungked, inilah yang harus
diperhatikan perusahaan sekarang ini.

Disini fokus pelanggan mempunyai pengaruh posérhadap kepuasan
pelanggan (Rima Nurhayati Utami, 2005). Dimana dektyang sangat
mempengaruhi dari kepuasan pelanggan yaitu fokusnggan, sebab disini
pelangganlah yang menjadi perhatian utama. Kaida& bisa dipungkiri bahwa
konsumen yang merasa diperhatikan dengan baik aleanberikan tanggapan
yang positif terhadap apa yang ia terima dan rasaka

Salah satu perusahaan yang akan dibahas disini gaitusahaan yang
bergerak memproduksi bandeng duri lunak dan tetapjaga servis jasa yang
diberikan. Ikan bandeng itu sendiri merupakan sakthh produk makanan yang
digemari oleh masyarakat baik untuk dikonsumsi sendaupun digunakan
sebagai oleh-oleh atau buah tangan. KeberadaanSetarang dengan letak
geografisnya yang strategis yaitu ditepi Laut Jyaag merupakan habitat dan

banyaknya peternak ikan bandeng menjadi salah fatar yang mendukung



kelancaran produksi ikan bandeng. Adapun keistirmewakan bandeng terletak
pada cita rasanya yang gurih dan memiliki duri yamgak karena diproses
dengan cara khusus, hal itu membuat bandeng mepgmliler dan memiliki
istilah “Bandeng Duri Lunak”.

Adapun produk bandeng duri lunak yang dipasarkartigd macam, yaitu
kondisi mentah, setengah matang, dan matang. Pradiukcukup mudah
didapatkan karena dijual diberbagai tempat sepigtisar tradisional, pedagang
kaki lima, sampai outlet dan restoran mewah. Peagam produk ini pun bisa
dibilang praktis, karena sudah menggunakan dusa ssdbpula yang sudah
dilengkapi dengan bumbu sambal didalamnya.

Munculnya kesempatan dan peluang besar yang misaangari pangsa
pasar bandeng duri lunak tersebut serta banyaknmyaes daya yang mendukung
membuat produk bandeng duri lunak ini populer. 8gd sangat memungkinkan
dalam industri makanan ini memunculkan terjadinygasgingan bisnis yang

sangat ketat baik bagi para pemasar maupun padas@o produk tersebut.



Tabel 1.1

Jumlah Produsen Produk Bandeng Duri Lunak di Kota Semarang

No. Nama Usah Tahur
200€ | 2007 | 200¢ | 2009 | 2010

1. | Bandeng Cabut Du 1 1 1 1 1

Dinasty
2 Bandeng Presto 1 2 2| 2 2
3 Bandeng Bonafide 1 3 3] 3 3
4. | Bandeng Djoe 1 1 1] 1 1
5. | Bandeng Lumba-lumbal 1 1 1 1 1
6 Bandeng Supra 1 1 1] 1 1
7 Bandeng Arwana 1 1 1| 1 1
8. | Bandeng Exotic 1 1 1] 1 1
9. | Bandeng 33 1 1 1] 1 1
10. | Bandeng Gurih 1 1 1] 1 1
11. | Bandeng Prima 1 1 1| 1 1
12. | Bandeng Superior 1 1 1] 1 1
13. | Bandeng O’Mas Cabi 1 1 1 1 1

Duri
14. | Bandeng Juwana 1 1 1 1 1

Jumlah 14 17 17| 17 17

Sumber : Data Perusahaan, 2010

Jumlah produsen bandeng duri lunak dari waktu kktwgang berada
disepanjang jalan Pandanaran cukup banyak sejpeid pabel 1.1, hal ini sedikit
banyak berdampak pada pangsa pasar Bandeng JuMaman pihak Bandeng
Juwana memiliki strategi khusus untuk menghadapsgiegan yang semakin
ketat tersebut salah satunya adalah memperbaikidsipelayanan kearah yang
lebih baik dari sebelumnya.

Selain itu perkembangan teknologi yang berkemba@gakin pesat
sekarang ini mendorong meningkatnya hasil prodygsg semakin banyak dalam
kurun waktu yang cepat. Hal ini tentu berdampakappérsaingan yang terjadi
sekarang ini. Maka dari itu perlunya kesiapan kbBugiuna menghadapi

persaingan yang semakin ketat ini. Situasi persairyging demikian berlaku pula



bagi industri yang menghasilkarcustomers goods’ termasuk produk makanan
seperti Bandeng Juwana Elrina Group.

Produsen makanan Bandeng Juwana Elrina Group vyalafp satunya
produknya yaitu bandeng duri lunak yang diberi ndaadeng Juwana, dimana
tidak luput dalam menghadapi situasi persaingarg ysama, dan perlu adanya
strategi guna mengatasi permasalahan tersebuin $giguga dengan menjaga
kedudukannya agar apa yang telah berjalan maupog g&an direncanakan
dapat sesuai dengan target dan sasaran yang #amgisehingga diperlukan
suatu usaha yang kontiyu guna menerapkan stragegagaran yang tepat serta
sesuai dengan kebutuhan konsumen. Salah satungarderenerapkamarketing
relationship strategy guna menjaga hubungan baik dengan para pelanggannya

Guna mengetahui berbagai penjualan dan stratedukrg@rodusen harus
menganalisa pasar yang akan dituju. Maka berdasaiaah diatas, saat ini
penulis bermaksud menuangkan dalam suatu kajiamhinyang berjudul :
‘ Analiss Pengaruh Faktor Teknologi, Kualitas Layanan, dan Fokus
Pelanggan Terhadap K epuasan Pelanggan. “

1.2 Rumusan Masalah

Sekarang ini terjadi persaingan yang semakin lattdra produsen yang
memproduksi bandeng duri lunak sebagai akibat semadknyaknya produsen
penghasil bandeng duri lunak yang berskala besaahSsatu produsen yang
dibahas disini yaitu Bandeng Juwana yang tidaktldgawi persaingan ini. Maka

Bandeng Juwana perlu mempersiapkan strategi peamagama menghadapi



persaingan tersebut. Maka dengan demikian dapatmglitkan dengan pertanyaan
penelitian :
1. Apakah pengaruh faktor teknologi terhadap kepupstanggan?
2. Apakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepymtanggan?
3. Apakah pengaruh fokus pelanggtrhadap kepuasan pelanggan?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan rhagiatas, maka tujuan
penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis pengaruh faktor teknologi tedpadkepuasan
pelanggan.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayananatiegh kepuasan
pelanggan.
3. Untuk menganalisis pengaruh fokus pelanggan tephallapuasan
pelanggan.
1.4 Kegunaan Penelitian
Kegunaan dari hasil penelitian yang telah dilakykdinarapkan dapat
memberikan manfaat baik kegunaan secara teoritig gtan dijabarkan sebagai
berikut :
1. Kegunaan Teoritis :
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat membarisumbangan bagi
perkembangan ilmu pengetahuan umumnya dan bidangjemen

pemasaran pada khususnya.



1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentsinglari masing-

masing bab secara terinci, singkat, dan jelas dédrtaapkan dapat mempermudah

dalam memahami laporan penelitian. Pemulisan lappemelitian ini disajikan

dalam lima bab dengan sistematika sebagai berikut :

BAB |

BAB Il

BAB IlI

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan piamneli
dan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang honsep-konsep dasar,
penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan dsiffini
variabel dan indikator.

METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang populasi dan sampeis je
data yang diperlukan, metode pengumpulan data,ptaha
pengumpulan data dan analisis data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang pembahasan, deskripsko
penelitian, hasil analisis data, pengujian hipsteserta

pembahasannya.



BAB V PENUTUP
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dan saramg ya

berkaitan dengan hasil penelitian.



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep-konsep Dasar
2.1.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelabandingkan kinerja
atau hasil yang ia rasakan dibandingkan denganp&anga (Kotler, 2005).
Sedangkan pelanggan adalah masyarakat pada umwamganembutuhkan produk
dan jasa yang berpotensi dan melakukan pembeliaret(Y1999). Maka dapat
diartikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan mabeghtara yang diharapkan
konsumen (nilai harapan) dengan situasi yang diaerperusahaan di dalam usaha
memenuhi harapan konsumen.

Kepuasan didefinisikan di sini sebagai evaluascpd®nsumsi bahwa suatu
alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi ataulebii harapan (Tjiptono,2005
dalam Edy, 2006). Ketidakpuasan konsumen terjadirkatidak sesuai dengan yang
diharapkan dan itu bisa berdampak negatif padarkabian yang diharapkan. Salah
satu cara mempertahankan konsumennya adalah deregaastikan kualitas produk
dan jasa memenuhi harapan konsumen, dimana penmermihadan menciptakan
kepuasan bagi konsumen.

Konsumen yang terpuaskan akan menjadi pelanggam, ntereka akan

melakukan pembelian ulang, mengatakan hal-hal yaei§ tentang perusahaan,

10
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kurang memperhatikan merek atau iklan produk pgsairembeli produk yang lain
dari perusahaan yang sama, dan loyal terhadapgbemgTjiptono,2005 dalam Edy,
2006).

Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka masgiouah perusahaan
yang membutuhkan konsumen baik dari segi dana mmaspmber daya manusia
(Tjiptono,2005 dalam Edy, 2006). Kepuasan merupdkagkat perasaan konsumen
yang diperoleh setelah konsumen melakukan ataukmeiii sesuatu. Teori kepuasan
menyatakan bahwa bila konsumen puas terhadap prathik jasa maka akan
memberikan rekomendasi pada orang lain dan mesggh akan produk atau jasa
tersebut (Setyawan dan Ihwan, 2004 dalam Edy, 2098hg dimasud dengan
kepuasan pelanggan adalah evaluasi spesifik tggh&daeluruhan layanan yang
diberikan, dimana pengukuran atau respon pelandd@kukan secara langsung atas
layanan yang telah diberikan pemberi jasa (Zeithdam Bitner, 2000 dalam Edy,
2006). Dengan kata lain kepuasan pelanggan meraoppkebedaan antara yang
diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan sityesgy diberikan perusahaan di
dalam usaha memenuhi harapan konsumen.

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabelndinalternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampauipaargpelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidemenuhi harapan (Engel, 1995

dalam Robin, 2005).
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Beberapa indikator kepuasan konsumen (Andreas868),lantara lain :

a. Overal Satisfaction, yaitu kepuasan secara keseluruhan konsumenfsetela
mengkonsumsi produk.

b. Expectation Satisfaction, yaitu harapan kepuasan yang ingin diperoleh
konsumen setelah mengkonsumsi produk.

c. Experience Satisfaction, yaitu tingkat kepuasan yang dialami oleh
konsumen selama mengkonsumsi produk.

Beberapa metode yang bisa dipergunakan setiapgberais untuk mengukur

kepuasan konsumen (Kotler, 2002) yaitu :

a. Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berpotensi pada pelanggastorfer oriented)
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang maedamyaman bagi
para konsumennya guna menyampaikan saran, krigkdapat, dan
keluhan mereka.

b. Pembeli bayangan
Yaitu dengan memperkerjakan beberghpast shopper yang berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan potensi produk gieaas dan kemudian
menilai cara perusahaan melayani permintaan spek@hsumen dan
menanggapi setiap keluhan.

c. Analisis konsumen yang beralih
Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghubaragikpnsumen

yang telah beralih ke perusahaan lain agar dapatatm@mi mengapa hal
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itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijaksanaerbaikan atau
penyempurnaan selanjutnya.
d. Survei kepuasan konsumen
Melaui survei, perusahaan akan memperoleh tanggsgeera langsung
dari konsumen dan juga memberikan kesan positiiveaperusahaan
menaruh perhatian pada konsumennya.
2.1.2 Faktor Teknologi
Perkembangan teknologi yang terjadi sekarang iahteéanyak mengalami
perubahan. Perubahan teknologi yang cepat akan perggaruhi secara signifikan
dari perkembangan dalam dunia bisnis, sehinggagéddli strategi yang dipilih
sebelumnya tidak memadai lagi, oleh karena itu [deam dan penentuan strategi
baru diperlukan bagi perusahaan agar lebih konifpguiha bersaing di pasar saat ini.
Faktor teknologi merupakan kompetensi perusahadgmmdanemanfaatkan
segala potensi teknologi yang dimiliki guna meresgan memenuhi tuntutan bisnis
serta mewujudkan inovasi. Teknologi adalah satuyeing mendefinisikan hakikat
manusia Yyaitu bagian dari sejarahnya meliputi kesbbn sejarah. Teknologi
berkaitan erat dengan sainssciénce) dan perekayasaan engineering)
(Djoyohadikusumo, 1994). Dengan kata lain, teknolmgngandung dua dimensi,
yaitu science dan engineering yang saling berkaigaim sama lainnya.
Makna teknologi seperti makna ‘sains’, telah meagelperubahan sepanjang
sejarah. Teknologi, berasal dari literatur Yunamiitu technologia, yang diperoleh

dari asal kata techne, bermakna wacana seni. Addefinisi teknologi yang lain
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adalah sebagai kumpulan alat, aturan dan prosedng ynerupakan penerapan
pengetahuan ilmiah terhadap suatu pekerjaan tertetdlam cara yang
memungkinkan pengulangan (Capra, 2004).

Teknologi merupakan salah satu ciri khusus kemmliazanusia bahwa
dirinya tidak hidup dengan makanan semata. Tekmnalogrupakan cahaya yang
menerangi sebagian sisi non material kehidupan si@aneknologi merupakan
syarat yang memungkinkan konstituen-konstituen material kehidupan manusia,
yaitu perasaan dan pikiran, institusi, ide dan lidga Teknologi adalah sebuah
manifestasi langsung dari bukti kecerdasan mar({@sgnbee, 2004). Dari definisi-
definisi tersebut maka indikator dari variabel takteknologi (Abbot et al, 2001)
yaitu :

a. Informasi pelanggan

b. Kemudahan operasional fasilitas
c. Jaringan yang luas

d. Teknologi fasilitas pendukung

Didalam faktor teknologi salah satunya terdapanaébgi informasi yang
biasa disebut Tl atau IT. Pengertian teknologinmiasi adalah seperangkat alat yang
membantu bekerja dengan informasi dan melakukaasttugas yang berhubungan
dengan pemrosesan informasi (Haag dan Keen, 1986 1d&adir, 2004). Teknologi
informasi tidak hanya terbatas pada teknologi kaewpwyang digunakan untuk
memproses dan menyimpan informasi melainkan jugancalelp teknologi

komunikasi untuk mengirimkan informasi (Martin, P9@alam Kadir, 2004).
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Penelitian yang berkaitan dengan faktor teknol@gnph dilakukan oleh Dwi
Judhi (2003) dan Rima Nurhayati Utami (2005), yangmbuktikan bahwa faktor
teknologi mempunyai pengaruh positif dan signifikarhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian yang lain pernah juga dilakukan oleh réadi (2007), dimana menyatakan
bahwa faktor teknologi mempunyai pengaruh pos@ithadap kepuasan pelanggan,
karena faktor teknologi menjadi salah satu faktangy mendukung kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan. Oleh karena itu, dapdérdifikasikan bahwa semakin
tinggi faktor teknologi maka semakin mempengaruepuasan pelanggan dalam
mengkonsumsi suatu produk.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dibuatdsosebagai berikut :

H, : Faktor teknologi () mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasamgegém
(Y) di Bandeng Juwana.

2.1.3 KualitasLayanan (Service Quality)

Definisi kualitas atau mutu dengan kecocokan penggn, kesesuaian pada
kebutuhan, bebas dari penyimpangan dan seterusfigder; 1994). Menurut
American Society fot Quality Control, kualitas adalah keseluruhan ciri atau sifat
barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuarenganuhi kebutuhan yang
dinyatakan maupun yang tersirat.

Kualitas layanan juga didefinisikan sebagai pelsdgssumen secara
keseluruhan baik keunggulan dan kelemahan darn@agsi dan layanannya (Taylor
dan Baker, 1994 dalam Edy, 2006). Definisi kualitaganan sebagai sebuah

perbandingan dari harapan pelanggan dengan persdgosi layanan nyata
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(Parasuraman, 1993 dalam Edy, 2006). Jadi dapdtkdia bahwa kualitas layanan
merupakan suatu pola pikir konsumen terhadap apg gldnarapkan dari produsen
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanag lyarmutu kepada
para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yayu, tserta peningkatan profit
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh peagelgahg digunakan (Ziethaml,
2000 dalam Edy, 2006). Tingkat kepuasan secaraldteban dipengaruhi oleh
kepuasan terhadap kelima faktor atau dimensi lasapelayanan tersebut (Ziethaml,
1996 dalam Robin, 2005), yaitu :

a. Bukti langsung tangibles)

b. Keandalanr@iability)

c. Daya tanggaprésponsiveness)

d. Kepedulian émphaty)

e. Jaminan ferformance)

Lebih lanjut dikemukan, harapan para pelanggan gadarnya sama dengan
layanan seperti apakah yang seharusnya diberikdnparusahaan (Ziethaml, 2000).

Adapun pelayanan yang berkualitas yang memuaskarsukeen perlu
dilakukan secara terus menerus. Kualitas harusldirdari kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada tanggapan pelanggan.

Penelitian yang berkaitan dengan kualitas pelayaeamah dilakukan oleh L.
C. A. Robin Jonathan (2005) dan Fransisca MulyoHweresia G, dan Agus G,

(2007) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanampo@yai pengaruh positif
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dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Peamnelitang lain pernah juga
dilakukan oleh Hasan (2006), dimana menyatakan hakwalitas pelayanan yang
terdiri dari bukti langsung tdéngibles), keandalan rgliability), daya tanggap
(responsiveness), kepedulian émphaty), dan jaminan gerformance) mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Ohkalnena itu, dapat
diidentifikasikan bahwa semakin tinggi kualitas gy@nan maka semakin
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam mengkonsuatsiproduk.
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dibuatdsgosebagai berikut :
H, : Kualitas pelayanan @X mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan (Y) di Bandeng Juwana.
2.1.4 FokusPelanggan

Pengertian pelanggan adalah masyarakat pada umwangamembutuhkan
produk dan jasa yang berpotensi dan melakukan gemi# oeti, 1999). Sedangkan
fokus pelanggan sendiri mempunyai pengertian spatusahaan memiliki perhatian
yang besar terhadap pelanggan tersebut dan temesamsememberikan nilai tambah
melalui penawaran khusus (Sheth et al, 2000 dacl&famerwe, 2004).

Fokus pada pelanggan mencakup empat dimensi,:yaitu

a. Pemasaran terpusat pada pelanggan

b. ldentifikasi nilai pelanggan

c. Personalisasi

d. Pemasaran interaktif
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Dengan adanya fokus pelanggan akan meningkatkanakep pelanggan,
karena perusahaan dapat memenuhi kebutuhan damirain pelanggan, dan
pelanggan yang puas akan loyal terhadap perusé&Bader, 2004). Dengan kata lain
fokus pelanggan merupakan perhatian yang besaadaphpelanggan dan terus-
menerus memberikan nilai tambah melalui penawararsks baik berupa produk
maupun layanan yang mengutamakan pelanggan.

Pemasaran yang terpusat pada pelanggan adalahurgakanemahami dan
memuaskan kebutuhan, keinginan, dan sumber day@alanggan potensial (Sheth
et al, 2000). Dengan memahami hal tersebut diharapkerusahaan dapat
menciptakan nilai dan meningkatkan kepuasan bdgnhggan.

Sedangkan pemasaran interaktif dataanketing relationship strategy (MRS)
sangat berperan guna menjaga hubungan dengan gaanDisini akan terjadi
komunikasi dua arah yang memungkinkan pelanggancanesolusi yang mereka
butuhkan. Komunikasi dua arah ini terjadi antarmpggan dan perusahaan dalam
pemasaran tercipta bersama, dimana pemasar damggataberinteraksi di dalam
aspek-aspek desain dan produksi produk (Yim, Aratergan Srinivasan, 2005)

Pemasaran interktif juga perlu adanya personalisasig berarti sebagai
praktek pemasaramne-to-one penggunaan pemasaran massal (Dyche, 2002 dan Hart,
1995). Hal ini berguna supaya hubungan dengan ggtandapat terjalin lebih kuat,
karena akan terjadi hubungan komunikatif dua aratara pelanggan dengan

karyawan perusahaan. Disini karyawan juga ikut ér@p penting, fungsinya sebagai
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tenaga pemasaran yang berarti karyawan juga hartsnggung jawab memuaskan
pelanggan.

Fokus pada pelanggan mencakup dua aspek aktib@ases, 2000 dalam
Tjiptono, 2006), yaitu :

1. Analisis pelanggan

2. Daya tanggap terhadap pelanggan

Dalam penerapamarketing relationship strategy (MRS) di dunia bisnis,
fokus pada pelanggan merupakan hal yang penting geberhasilan strategi ini.
Perusahaan yang tidak fokus terhadap pelanggandldga bisa memahami apa yang
diinginkan pelanggan dan hal ini akan menguranmgkiat kepuasan dan tingkat
loyalitas pelanggan.

Penelitian yang berkaitan dengan fokus pelanggamah dilakukan oleh

Rima Nurhayati Utami (2005) dan Desembo Bayu Segqi2006), yang
membuktikan bahwa fokus pelanggan mempunyai pehgpositif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dimana faktor yangasamempengaruhi dari
kepuasan pelanggan yaitu fokus pelanggan, sebat pedangganlah yang menjadi
perhatian utama.
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dibuatdsgosebagai berikut :
Hs : Fokus pelanggan gXmempunyai pengaruh positif terhadap kepuasamgeém

(Y) di Bandeng Juwana.



2.2 Pendlitian Terdahulu
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Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dalam pearsgpernah diteliti

sebelumnya , antara lain :

Tabe 2.1
Ringkasan Pendlitian Terdahulu
No.| Peneliti | Judul Penelitian Variabel Alat Hasil
dan Tahun Analisis
1. Dwi Judhi,| Marketing Dependen: | Analisis | Kepuasan pelanggan
(2003) Relationship Kepuasan Regresi| mempunyai
Srategy Pelanggan Linier hubungan positif
Sebagai Suatuindependen: dengan keempat
Cara Untuk| marketing variabel
Meningkatkan | relationship independennya.
Kepuasan strategy Dimana variabe
Pelanggan (MRS), mar keting
faktor relationship strategy
teknologi, (MRS) dan faktor
hubungan teknologi  memiliki
yang  tulus pengaruh yang
(genuine dominan.
relationship),
tujuan
hubungan
strategis.
2. | Rima Pengaruh Dependen: | Analisis | Kepuasan pelanggan
Nurhayati | Implementasi | Kepuasan Regresi| mempunyai
Utami, CRM terhadap Pelanggan | Linier | hubungan positif
(2005) Kepuasan Independen: dengan keempat
Nasabah padafokus variabel
Bank Mandiri| pelanggan, independennya.
Semarang faktor Dimana variabe
operasional, fokus pelanggan dan
manajemen faktor teknologi
pengetahuan memiliki  pengaruh
dan  faktor yang dominan.
teknologi.




Tabel 2.1 (Lanjutan)

Ringkasan Pendlitian Terdahulu
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No.| Peneliti Judul Variabel Alat Hasil
dan Tahun| Penelitian Analisis
3. | Fransisca | Customer Dependen: Analisis | Kepuasan
Andreani, | Relationship Kepuasan Regresi | pelanggan
(2007) Management Pelanggan Linier mempunyai
(CRM) dan| Independen: hubungan  positif
Aplikasinya faktor dengan ketiga
dalam Industri teknologi, variabel
Manufaktur hubungan independennya.
dan Jasa bisnis, dan Dimana  variabe
komunikasi. faktor teknologi
memiliki pengaruh
yang paling
dominan.
4. | L. C. A.|Pengaruh Dependen: Analisis | Kepuasan
Robin Kualitas Kepuasan Regresi | pelanggan
Jonathan, | Pelayanan Pelanggan Linier mempunyai
(2005) terhadap Independen: hubungan  positif
Kepuasan bukti fisik, dengan kelima
Pelanggan keandalan, variabel
pada  Sektor daya tanggap independennya.
Publik di | kepedulian, Yang mana kelima
Kabupaten damjaminan. variabel  tersebut
Kota di merupakan bagia
Propinsi dari kualitas
Kalimantan pelayanan.
Timur

A

=

=)
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No.| Peneliti Judul Variabel Alat Hasil
dan Tahun| Penelitian Analisis

5. | Hasan, Pengaruh Dependen: Analisis | Kepuasan
(2006) Kualitas Jasa Kepuasan Regresi | pelanggan

Bank Syariah Pelanggan Linier mempunyai
terhadap Independen: hubungan  positif
Kepuasan compliance, dengan keenam
Nasabah padgpassurance, variabel
Bank tangibles, independennya.
Muamalat reliability, Yang mana keenam
Indonesia emphaty, variabel  tersebut
Cabang I esponsi veness. merupakan bagian
Semarang dari kualitas
pelayanan.

6. | Fransisca | Kepuasan Dependen: Analisis | Kepuasan
Mulyono, | Konsumen Kepuasan Regresi | pelanggan
Theresia | Taksi PT.| Pelanggan Linier mempunyai
G, dan| Centris Multi| Independen: hubungan  positif
Agus G,| Persada kualitas dengan kedua
(2007) Pratama  di layanan, variabel

Jakarta dimensi independennya.
kualitas Dimana  variabe
layanan. kualitas layanan

memiliki pengaruh
yang paling

dominan.
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No.| Peneliti Judul Variabel Alat Hasil
dan Tahun| Penelitian Analisis
7. | Desembo | Analisis Dependen: Analisis | Kepuasan
Bayu Pengaruh Kepuasan Regresi | pelanggan
Segoro, Penerapan Pelanggan Linier mempunyai
(2006) Customer Independen: hubungan  positif
Relationship | Customer dengan keempa
Management | Relationship variabel
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Sumber : Peneliti-Peneliti Terdahulu

2.3 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan tinjauan landasan teori dan penelgagahulu, maka dapat

disusun suatu kerangka pemikiran dalam penelitarseperti yang disajikan pada

Gambar 2.1, sebagai berikut :



Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
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Kualitas
Layanan (X2

Fokus

Teknologi (X1)

Pelanggan (X3)

Kepuasan
Pelanggan (Y)

)

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini (2011)

2.4 Definisi Variabd dan Indikator

Adapun definisi variabel dan indikatornya adalahagai berikut :

Tabel 2.2

Definisi Variabel dan Indikatornya

No

Definisi Variabel

Indikator

Nomor

Pertanyaan

Faktor Teknologi (X
Faktor teknologi
merupakan kompetensi

Menurut saya, saya mudah memperoleh yang
saya butuhkan mengenai produk Bandeng
Juwana.

P1

perusahaan dalam
memanfaatkan segala
potensi teknologi yang

Menurut saya, pengemasan produk Bandeng
Juwana memudahkan saya untuk membawanya.

P,

dimiliki guna merespon
dan memenuhi tuntutan
bisnis serta mewujudkal

Menurut saya, dengan adanya jaringan yang
mempermudah saya untuk mendapatkan produk
nBandeng Juwana.

luas P;

inovasi.

Menurut saya, teknologi fasilitas pendukung
(seperti komputer) yang digunakan Bandeng

Juwana sudah memadai.

Pa
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Tabel 2.2 (Lanjutan)

Definisi Variabel dan Indikatornya

Kualitas Pelayanan (X
Kualitas pelayanan

Menurut saya, fasilitas-fasilitas yang dimiliki  Ps
Bandeng Juwana sudah bagus dan memadai

merupakan suatu pola
pikir konsumen

Menurut saya, Bandeng Juwana handal dalam Pg
melayani dengan cepat.

terhadap apa yang
diharapkan dari

Menurut saya, karyawan Bandeng Juwana Py
tanggap dalam merespon.

produsen dalam
memenuhi kebutuhan

Menurut saya, karyawan Bandeng Juwana Pg
mengerti apa yang saya diinginkan.

dan keinginan
konsumen.

Menurut saya, Bandeng Juwana menjamin tidak Pq
ada kesalahan dengan produk yang saya pesan.

Fokus Pelanggan ¢X
Fokus pelanggan
merupakan perhatian

Menurut saya, Bandeng Juwana memiliki P
ruangan untuk menikmati  produk-produk
Bandeng Juwana.

yang besar terhadap
pelanggan dan terus-

Menurut saya, Bandeng Juwana memiliki tempat P11
untuk melihat proses produksi secara langsung.

menerus memberikan
nilai tambah melalui

Menurut saya, Bandeng Juwana memiliki Py
ruangan khusus untuk seminar atau rapat.

penawaran khusus baik
berupa produk maupun
layanan yang

mengutamalkan

( Menurut saya, Bandeng Juwana cepat dalam Pi3
poses transaksinya, sehingga waktu saya lebih
efisien.

pelanggan.
Kepuasan pelanggaMenurut saya, saya akan merekomendasikan P4
(Y) Bandeng Juwana kepada keluarga, teman,| dan

Kepuasan pelanggs
merupakan perbedas

irkenalan, karena puas dengan pelayanan yang
rdiberikan.

antara yang diharapka
konsumen (nila

iIMenurut saya, pelayanan yang diberikan sesuai Pis
(_Jlengan yang saya diharapkan.

harapan) dengan situg
yang diberikan
perusahaan di dala
usaha memenul

SMenurut saya, pelayanan Bandeng Juwana yang Pie
sekarang sudah lebih baik dari yang sebelumpya.

m
Ni

harapan konsumen.

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini (2011)




BAB |1

METODE PENELITIAN

3.1 Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen largentuk peristiwa, hal
atau orang yang memiliki karakteristik yang serypag menjadi pusat perhatian
seorang peneliti karena itu dipandang sebagai bebermesta penelitian (Ferdinand,
2006). Di dalam penelitian ini populasi yang dimaksadalah seluruh pembeli
produk Bandeng Duri Lunak Juwana.

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dabebapa anggota populasi
(Ferdinand, 2006). Di dalam penelitian ini sampahgy dimaksud adalah konsumen
yang membeli produk Bandeng Duri Lunak Juwana.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini, yaticidental samplingyang
merupakan teknik penelitian sampel berdasarkantlle yaitu memilih responden
dengan cara mendatangi responden kemudian meralbh cesponden yang ditemui
secara kebetulan, namun calon responden harus ikidmailakteristik tertentu, yaitu
responden yang membeli produk Bandeng Duri Lunakada.

Rumus sampel yang digunakan adalah seliseydiut :
Jumlah sampel = Jumlah indikator x 5 (skala ariat@)
=16x5

=80
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3.2 Jenis Data yang Diperlukan

Jenis data yang digunakan dalam penelitian iniadddhta primer, yaitu data

primer yang menurut Umar (2000) merupakan data ydidgpat langsung dari

sumber, yaitu dari individu atau perseorangan, réieg@ri wawancara maupun hasil

dari pengisisan kuesioner. Dalam penelitian initadprimer didapat dari hasil

wawancara dengan pemilik perusahaan dan juga pestjisisan kuesioner oleh

konsumen yang datang membeli dan mengkonsumsi lpqudaluk di Bandeng

Juwana. Tujuannya adalah untuk mengetahui pengaktbr teknologi, kualitas

pelayanan, dan fokus pelanggan terhadap kepuasanggan untuk membeli dan

mengkonsumsi produk-produk di Bandeng Juwana. {Zatg diperlukan :

1.

2.

3.

4.

5.

Identitas Responden

Pengaruh faktor teknologi terhadap kepuasan petangg
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelangg
Pengaruh fokus pelanggan terhadap kepuasan petangga

Kepuasan pelanggan

3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data adalah suatu cara pengembita maupun

informasi dalam suatu penelitian. Disini metode gqaenpulan data yang dilakukan

dalam penelitian ini ada beberapa cara, yaitu :

a. Kuesioner

Merupakan metode pengumpulan data yang dilakukangahe cara

memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepeggeonden yang membeli
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produk Bandeng Duri Lunak Juwana dengan mengit seengikuti panduan
yang ada pada kuesioner. Adapun prosedur dalamdm@@ngumpulan data
ini, yaitu : membagikan kuesioner tersebut; lalspmden diminta mengisi
kuesioner pada lembar jawaban yang telah disediakamudian lembar
kuesioner dikumpulkan, diseleksi, diolah, dan diasisa

Wawancara

Merupakan proses pengumpulan data dengan carauketakanya jawab dan
sambil bertatap muka antara penanya dengan respoydeg menjadi

pembeli di Bandeng Juwana serta dilakukan jugaranp@nanya dengan
pihak obyek penelitian guna memperoleh data yangerllikan dan

mendukung kelengkapan data, proses pengumpulanirdatdakukan oleh

penulis di Bandeng Juwana.

Observasi

Merupakan proses pengumpulan data dengan cara ukalakpengamatan
langsung di obyek penelitian. Hal ini dilakukan gumendukung hasil

kuesioner dan wawancara.

3.4 Tahap Pengumpulan Data

Apabila telah ditentukan data apa yang diperluldari mana data tersebut

didapatkan, dengan cara apa data didapatkan, meRalitp telah dapat untuk

melakukan pengumpulan data (Umar, 2003).

yaitu :

Maka di dalam penelitian ini, tahap pengolahan datag akan digunakan,
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1. PengeditanEditing)

Proses pengeditan di dalam penelitian ini merupgkases yang bertujuan

supaya data yang telah dikumpulkan dapat :

a. Memberikan kejelasan sehingga mudah dibaca, hal nr@miliki
pengertian bahwa pengeditan data yang sempurnanagauatnya lebih
jelas dan mudah dibaca sehingga membuat data noird@ngerti.

b. Konsisten, hal ini memiliki pengertian bahwa bagai@ pertanyaan-
pertanyaan yang dijawab oleh responden dan pengeck&nsistensi
dapat mendeteksi jawaban-jawaban yang keliru/salah.

c. Lengkap, hal ini memiliki pengertian bahwa seberbpayak data yang
hilang dari kuesioner atau wawancara yang telaikdikan. Data yang
hilang kemungkinan besar dikarenakan responden lalermaenjawab
pertanyaan-pertanyaan tertentu.

2. Pemberian KodeGoding
Proses pemberian kode dalam penelitian ini merupakatu cara untuk
memberikan kode tertentu terhadap bermacam-maocaab@n dari kuesioner yang
telah disebar guna dikelompokkan pada kategori yamga. Pengkodean ini berarti
menerjemahkan data ke dalam kode dan secara kit lakan dianalisis melalui
program komputer.
3. Pemberian SkorScoring
Proses penentuan skor atas jawaban yang dilakuleengad membuat

klasifikasi dan kategori yang sesuai tergantungapadggapan atau pendapat dari
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responden. Dalam penelitian ini, proses dilakukengdn memberikan tingkatan

skor. Skor pengukuran dengan menggunakan skala, hgtu :

Sangat Setuju (SS) = Diberi bobot / skor 5
Setuju (S) = Diberi bobot / skor 4
Netral (N) = Diberi bobot / skor 3
Tidak Setuju (TS) = Diberi bobot / skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) = Diberi bobot / skor 1
4. Tabulasi Tabulating

Pada penelitian ini, tabulasi merupakan tahap pepglan data dengan
pengelompokkan atas jawaban yang diteliti ke datemtuk tabel. Dengan adanya
tabulasi, dapat diketahui jumlah individu yang naevab pertanyaan tertentu
sehingga dapat dianalisis secara kualitatif.
3.5 AnalisisData

Data yang telah dikumpulkan supaya dapat dimardaatiengan baik, maka
data tersebut harus diolah dan dianalisis terlelsihulu sehingga dapat dijadikan
dasar guna mengetahui kepuasan pelanggan. Adagnik #nalisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
3.5.1 AnalisisData Kualitatif

Analisis data kualitatif adalah bentuk analisa yaeglasarkan dari data yang
dinyatakan dalam bentuk uraian. Data kualitatiimm@rupakan data yang hanya dapat

diukur secara langsung. Dalam penelitian ini arsaksalitatif tersebut adalah hasil
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pertanyaan responden dari sangat tidak setuju sasgyayat setuju, kemudian
jawaban dengan skor terbanyak yang selanjutnya dikanpulkan.
3.5.2 AnalisisData Kuantitatif

Analisis data kuantitatif adalah bentuk analisagyamenggunakan angka-
angka dan perhitungan dengan metode statistik, md&e tersebut harus
diklasifikasikan dalam kategori tertentu dengan ggemakan tabel-tabel tertentu
untuk mempermudah dalam menganalisis dengan meakgarprogranSPSS for
Windows. Model kuantitatif ini memerlukan definisi numerikar persoalan-
persoalan tersebut. (Shenoy, Srivastava, dan Sa@rfah 1989)

Pada penelitian ini, digunakan kriteria tiga kofdkee-box methgd sebagai
dasar interpretasi nilai indeks. Jadi, hasil danggapan responden terhadap masing-
masing indikator tersebut akan dilakukan pengeld@mposkor, dengan rumus

sebagai berikut :

__ {A-Bj}
K

I

Keterangan :
| : Interval kelas
A : Skor tertinggi
B : Skor terendah
K : Jumlah kategori
Sedangkan alat analisis yang digunakan dalam pianeini adalah sebagai

berikut :
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1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji validitas merupakan daftar pertanyaan yang kdikan dengan tujuan
untuk mengetahui kehandalan kuesioner. Kehandalasidéner ini mempinyai arti
bahwa kuesioner mampu mengukur apa yang seharudiofar. Uji validitas
digunakan sebagai alat yang digunakan untuk memga#tuatau valid tidaknya suatu
kuesioner (Ghozali, 2006).

Suatu kuesioner dikatakan sah atau valid jika pgdaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan dalktr kuesioner tersebut.
Dalam melakukan uji validitas, digunakan alat ukarupa program komputer yaitu
SPSSdan jika suatu alat ukur mempunyai korelasi ysiggifikan antara skor item
terhadap skor totalnya maka dikatakan skor tersathaih valid. Adapun metode uji
validitas menggunakan metode korelggbduct momentdengan rumus sebagai
berikut :

- nYxy—(Ex)(y)
Y s x2—E02[nYy*-(Ey)?]

Keterangan:
ryy = keeratan hubungan (korelasi)
n = jumlah sampel yang akan diuiji
X = jumlah skor pertanyaan
y = jumlah skor total pertanyaan
kriteria putusan :  ryy hitung >r tabel, maka valid/shahih

Iy hitung <r tabel, maka tidak valid/shahih
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Uji reliabilitas merupakan uji kehandalan yang bgran untuk mengetahui
seberapa jauh sebuah alat ukur dapat diandalkan dipercaya. Kehandalan ini
berkaitan dengan estimasi sejauh mana konsisteati alat ukut, apabila dilihat dari
stabilitas atau konsistensi internal dari jawabéeu goertanyaan jika pengamatan
dilakukan secara berulang. Apabila suatu alat kktika digunakan secara berulang
dan hasil pengukuran yang diperoleh relatif koesismaka alat ukur tersebut
dianggap handal atau reliabel.

Juga disebutkan bahwa uji reliabilitas merupakaat aintuk mengukur
kehandalan suatu kuesioner yang merupakan indikddéor suatu variabel atau
konstruk (Ghozali, 2006). Pengujian reliabilitashselap seluruh pertanyaan yang
dipergunakan pada penelitian ini menggunakan faamiilstatistikCronbach Alpha
(o). Suatu variabel dikatakan reliabel apabila mefkbarnilai Cronbach Alpha>
60% atau 0,6. Jika nilai Alpha < 60%, hal ini memtjkasikan ada beberapa
responden yang menjawab dengan tidak konsisteranDahelakukan perhitungan
Alpha, digunakan alat bantu program komputer y&RSS for Window léengan
menggunakan model Alpha.

Adapun rumus uji reabilitas menggunakan rumus ksrélronbach Alpha

tersebut, yaitu :

k 2
a _ (. k 1— Yi=1Si
cronbach — k—1 55

Keterangan:

k = jumlah butir dalam skala pengukuran
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S?# = ragam yariance dari butir ke -

Sﬁ = ragam Yariance dari skor total

2. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah uji yang dilakukan untulenganalisis asumsi-
asumsi dasar yang harus dipenuhi dalam penggueggesr. Dengan terpenuhinya
asumsi tersebut maka hasil yang diperoleh dapat kekurat dan mendekati atau
sama dengan kenyataan (Hasan, 2002). Adapun upsasklasik yang dilakukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut (Ghp2806) :

a. Uji Normalitas

Uji normalitas ini dalam bertujuan untuk mengujiakph dalam model
regresi, variabel terikat dan bariabel bebas, kegaanempunyai distribusi normal
atau tidak. Ada dua cara untuk mendeteksi apalkatua berdistribusi normal atau
tidak yaitu dengan analisi grafik dan uji statis{i@&hozali, 2006)

Dalam penelitian ini, digunakan metode yang lelahdal untuk mendeteksi
normalitas yaitu dengan melihatormal probability plot yang membandingkan
distribusi kumulatif dari distribusi normal. Diditsi normal akan membentuk satu
garis lurus diagonal dan ploting data residual aki#fmandingkan dengan garis
diagonal. Jika distribusi data residual normal, angkris yang menggambarkan data

sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya.
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b. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas ini bertujuan untuk mengujpakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebasenden). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantaraabal independen. Pada penelitian
ini, untuk mengetahui ada atau tidaknya multikeliitas di dalam model regresi
dapat dilakukan dengan melihat dari niMariance Inflation Factor(VIF) dan
Tolerance Disini setiap variabel independen menjadi vatialependen (terikat) dan
diregres terhadap variabel independen lainnyalerance mengukur variabilitas
variabel independen yang terpilih yang tidak dgkkn oleh variabel independen
lainnya. Jadi, nilaioleranceyang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (kareta/
liolerancg. Dasar analisisnya yaitu :

1. Jika nilai tolerance> 0,10 atau sama dengan nilai VIF < 10, maka
dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieri@star variabel
bebas dalam model regresi.

2. Jika nilai tolerance< 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10, maka
dapat disimpulkan bahwa ada multikolinieritas antariabel bebas
dalam model regresi.

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas ini bertujuan untuk mengapiakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaaariancedari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain, untuk menganalisa terjadinya masalaterbskedastisitas, dilakukan

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu padakgsaatterplotantara nilai Y yang
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telah diprediksi (ZPRED) sedangkan sumbu X denghm residualnya (SRESID)
yang telah dstudentizedebagai sumbu Y (Ghozali, 2001 dalam Hasan, 2006).
variancedari residual satu pengamatan ke pengamatan yangetap, maka disebut
Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Hetedasdtisitas. Model regresi yang
baik adalah yang Homoskedastisitas atau yang tidgkdi Heteroskedastisitas.
(Ghozali, 2006). Adapun dasar analisisnya sebagyaiu :

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yangaachembentuk pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar keamudienyempit),
maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedéestisi

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titilemyebar di atas dan di

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadréekedastisitas.

3. Analisis Regresi Linier

Pada penelitian ini, metode analisis data yandudliian dengan menggunakan
metode analisa regresi untuk mengolah dan memlatasyang telah diperoleh dan
untuk menguiji hipotesis yang diajukan.

Model regresi merupakan teknik statistik yang mlasjean keterkaitan antara
variabel terikat dengan beberapa variabel bebasksiBllitas dari metode ini
mempermudah peneliti untuk melihat suatu keterkaiti@ri beberapa variabel
sekaligus, dan regresi ini juga dapat memperkirakamampuan prediksi dari

serangkaian variabel bebas terhadap variabel teyi&a
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Dalam penelitian ini, regresi linear berganda dakam untuk menghitung
seberapa besar pengaruh X terhadap Y, atau untaketahui pengaruh variabel
independen dan variabel dependen. Bentuk umummaesaregresi ini adalah :

Y = X1+ pXo + 3X3+ e

Keterangan :

Y = Kepuasan pelanggan
X1 = Faktor teknologi

X2 = Kualitas layanan

X3 = Fokus pelanggan

by, b b3, = Koefisien Regresi

e = Error

4. Uji Goodness of Fit
Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir altaial dapat diukur dari
goodness of fitSecara statistigoodness of fitlapat diukur dari nilai statistik t, nilai
statistik F, dan nilai koefisien determinasi. Penhgan statistik disebut signifikan
secara statistik apabila nilai uji statistiknyadmkr dalam daerah kritis (daerah dimana
Ho ditolak) (Ghozali, 2006).
Dengan demikian, untuk menilai ketepatan fungsiregig sampel perlu

dilakukan uji hipotesis sebagai berikut :
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a. Pengujian Signifikasi

Uji signifikasi meliputi pengujian signifikasi pemhaan regresi secara
keseluruhan serta koefisien regresi parsial spesiflipotesis nol untuk uji
keseluruhan adalah bahwa koefisien determinasiméjedalam populasﬁez,;,OIO sama
dengan nol (Malhotra, 2004).

Ho : Repop=0

Uji keseluruhan dapat dilakukan dengan menggunataristik F. Uji sataistik F pada
dasarnya menunjukkan apakah semua variabel indepepdng dimasukkan ke
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-at@uasimultan terhadap

variabel dependen (Ghozali, 2006).

_ S.S'reg/k
SSres/(n—k—1)

_ R?/k
"~ (1-R2%)/(n—k-1)

Jika hipotesis nol keseluruhan ditolak, satu atehihl koefisien regresi
majemuk populasi mempunyai nilai tidak sama dengah Untuk menentukan
koefisien spesifik yang mandsd yang tidak sama dengan nol, uji tambahan
diperlukan. Uji signifikansi daris dapat dilakukan dengan cara yang serupa, dengan
yang dilakukan pada kasus dua variabel dengan meaggn ujit. Signifikansi
koefisien parsial ini, bisa diuji dengan menggumakarsamaan berikut (Malhotra,

2004) :
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Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapé pengaruh satu
variabel penjelas/independen secara individual ndal@enerangkan variasi
variabel dependen (Ghozali, 2006).

b. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (8 pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel depen@kozali, 2009). Nilai koefisien
determinasi adalah antara nol dan satu. Koefiseterahinasi (R2) pada dasarnya
digunakan untuk mengetahui prosentase perubahaabgbrdependen (Y) yang
disebabkan oleh variabel independen (X). Setiap#dran satu variabel independen,
maka nilai R pasti meningkat tidak perduli apakah variabel tauséerpengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen.RAlsemakin besar, maka prosentase
perubahan variabel dependen (Y) yang disebabkam wdeiabel independen (X)
semakin tinggi. Jika R2 semakin kecil, maka progsmiperubahan variabel dependen

(Y) yang disebabkan oleh variabel independen (X)aden rendah.





