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ABSTRAKSI

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk dipengarubi oleh beberapa faktor
artara lain produk, promasi, distribusi, pelayanan, bantuk, jenis, harga dan merk yandg
merancka ragam dan faktor-faktor kein yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

Penelittan ini bertuyjuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga lerhadap kepuzsan pelangaan sepeda motor Yamaha pada PT
Jayamandin Gemasejati cabang Bogor.

Palulasi dalam penelitian ini adalah pelanggan sepeda metor Yamaha pada PT
Jayamandini Gemasejati cabang Bogor yang lelah melakukan pembelan  dan
melakukan service kendaraannya minimal dua kali, sampel yang digunakan sebanyak
100 responden dengan texnik Purposive! Judgemental Sampiing. Teknik pengumpulan
data dengan kuesioner dan wawancara langsung, sedangkan teknik analisis data
dengan menggunakan analisis korelasi, analisis regresi sederhana dan analsis regrest
berganda, asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heleroskedastitas),
Jjt statistik (Wi, up F dan koefisien determinasi).

Bardasarkan hasll analisis regresi sederhana dan analisis regresi barganda dan
it t diperoleh temuan bahwa secars parsial maupun secara simultan (bersamaan)
kualtaz produk, kualtas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada taraf signifikan 5 % Pengaruh positif terbesar tethadap
kepuasan pelanoggan adalah varizbel kualitas produk karena varabel kualitas procuk
mempuryal pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini didukung oleh
keefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 0410 kemudian dilkuti oleh variabel
kualitas pelayanan dengan koefisien regresi sebesar 0.408 dan vang terendah adalah
varabeal harga dengan kosfizien regresi sebeszar 0.128 Dan hasil uji F bahwa secara
aimuttan kualtas produk, kualtias pelayanan dan harga barpengaruh signifikan lerhadap
«=puzsan pelanggan sepeda motor Yamaha dimana F pjung ® F aea Nilai R = 0 846 dan
ilai knefisien determinasi R (koefisien determinas) = 0716 atau 71.6% Adinya
<ontribusi vanabel-variabel bebas secara bersama-—sama yatu Kualitas produk, kualitas
selayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 71.6% sedangkan
sisanya sebesar 28 4% dijelaskan oleh variabel lain vang tidak diteliti.

<ala kunci - Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dan pertumbuhan industri otomotif di Indonesia
sangatlah pesat pada saat ini, hal ini membuat persaingan antara
produk-produk kendaraan bermotor baik dalam hal produk, promosi,
distribusi, pelayanan, bentuk, jenis, harga dan merk yang beraneka
ragam dengan spesifikasi masing-masing dari produk tersebut. Inovasi
produk pun semakin berkembang dengan tujuan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan serta menjaga agar pelanggan tetap setia
pada produk-produk yang ditawarkan, berbagai kemudahan pun terus
dikembangkan guna memudahkan para pelanggan untuk memperoleh
atau mendapatkan produk yang ditawarkan, seperti kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga.

Dalam persaingan sekarang ini, perusahaan dituntut untuk
menawarkan produk vang berkualitas dan mempunyai nilai lebih,
sehingga tampak beda dengan produk pesaing. Kualitas merupakan
salah satu faktor yang menjadi pertimbangan pelanggan dalam membeli
suatu produk.

Disamping kualitas produk, perusahaan juga harus dapat
memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggannya karena

kualitas pelayanan yang baik akan memiliki hubungan yang erat dengan



kepuasan pelanggan dan pada gilirannya kepuasan pelanggan
menciptakan loyalitas.

Tinjauan harga juga semakin penting, karena setiap harga yang
ditetapkan perusahaan akan mengakibatkan tingkat permintaan terhadap
produk yang berbeda. Oleh karena itu penetapan harga yang tepat perlu
mendapat perhatian yang besar dari perusahaan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang harus diperhatikan
jika pelanggan tidak puas dia akan menghentikan bisnisnya dengan
perusahaan, semua upaya yang perusahaan lakukan untuk mencapai
kualitas dan memberikan pelayanan yang unggul tidak ada artinya sama
sekali jika perusahaan tidak berusaha untuk memuaskan pelanggan.

Menurut Yamit (2002, h.78) “Kepuasan pelanggan adalah Hasil
yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa sama atau melebihi
harapan yang diinginkan”

Tjiptono (2002, h.23) menyatakan, “Hubungan baik dengan
pelanggan merupakan nilai positif yang sangat menguntungkan bagi
pelaku bisnis. Persaingan yang ketat, dimana semakin banyak produsen
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada
kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama”.

Mengukur atau mengetahui kepuasan pelanggan sangat
bermanfaat bagi perusahaan dalam rangka mengevaluasi posisi
perusahaan pada saat ini dibandingkan dengan pesaing dan pengguna

akhir, serta menemukan bagaian mana yang membutuhkan peningkatan.



Umpan balik dari pelanggan secara langsung yang bisa berupa keluhan
merupakan alat untuk mengukur kepuasan pelanggan. Perusahaan yang
memiliki dukungan pelanggan yang loyal akan dapat meningkatkan
kinerja perusahaan dari produsen sampai pengguna akhir secara optimal
yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pemahaman terhadap perilaku pelanggan dapat menjadikan
perusahaan mampu meraih keuntungan yang jauh lebih besar daripada
pesaingnya, karena dengan dipahaminya perilaku pelanggan maka
perusahaan akan dapat memberikan kepuasan secara lebih baik kepada
pelanggan.

Begitu juga vang dilakukan oleh PT Jayamandiri Gemasejati
Cabang Bogor, yang senantias menjaga inti dan integritas kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap pelanggan untuk selalu
menjadi pelopor didalam bisnis produk dan pelayanan. PT Jayamandiri
Gemasejati merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang
penjualan otomotif kendaraan bermotor khususnya motor merk Yamaha.

Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, penulis tertarik untuk
menganalisis kualitas - produk, kualitas pelayanan, dan harga yang
diberikan oleh PT Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor antara lain
sebagai upaya pembuktian atas daya saing perusahaan melalui
“pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga

Terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Yamaha Pada PT

Jayamandiri Gemasejati Cabang Bogor”.



B. Rumusan Dan Pembatasan Masalah

‘Masalah  kepuasan pelanggan, seflap  perusi
berusahan keras untuk menyenangkan pelanggannya, yaitu memenuhi
kebutuhan pelanggan seita memuaskan mereka. Pelanggan ¥
lebih mengerti dan lebih banyak menuntul kualitas produk, kualitas
pelayanan dan harga yang lebih baik seperti yang mmm :
bahkan kualitas produk, kualtas pelayanan dan harga yang harl ini
dapat ditefima, mungkin esok hari kurang memuaskan atau sama sokall
mereka iclak.

Berdasarkan gambaran tentang kepuasan pelanggan diatas,

maka penulis merumuskan permasalzhan penelitian ini menjadi .

1 Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
pada PT Jayamandirl Gemasejati cabang Bogor 7

2. Apaksh ada pengaruh kuafitas pelayanan terhadap kepuasan
pelenggan Pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor 7

3. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pma’nggani.-anf]&h-
metor Yamaha pelanggan pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang
Bogor 7

4. Apakah ada pengaruh secara bersama-sama (simultan) kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan
pada PT Jayamandin Gemasejati mharg-ﬂgew ? | :

Uniuk mempermudah penelitian ini maka perlu dibatasi r




penulis memberikan batasan-batasan masalah seperti yang tersebut di

bawabh ini :

1. Lokasi Penelitian pada dealer sepeda motor Yamaha yaitu PT
Jayamandiri Gemasejali cabang Bogor yang beralamat di Jalan
Siliwangi No 42 Bogor

2. Responden yang diteliti adalah pelanggan yang telah melakukan
pembelian dan perawatan sepeda motor Yamaha pada PT
Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor, minimal sudah dua kali
melakukan perawatan sepeda motor. Jumlah responden yang diteliti
adalah sebanyak 100 responden.

3. Kepuasan pelanggan yang diteliti adalah berdasarkan kualitas

produk, kualitas pelayanan dan harga yang telah diterapkan oleh PT

Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor.

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas adapun yang menjadi tujuan

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang
Bogor.

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang

Bogor.



3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor.

4. Untuk mengetahui besarnya pengaruh secara bersama-sama
(simultan) kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan pelanggan pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang

Bogor

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan penelitian yang dilakukan diatas maka secara khusus
manfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis

Menambah wawasan penulis dalam membuktikan antara teori dan
kenyataan di lapangan mengenai kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan yang
diberikan PT Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor.
2. Bagi Perusahaan

Merupakan informasi atau masukan khususnya dalam mengarahkan
kinerja seluruh personil perusahaan kearah kepuasan dan kesetiaan
pelanggan serta menentukan strategi penggmbilan keputusan
mengenai kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga motor

Yamaha yang lebih baik untuk mempertahankan kesetiaan pelanggan.

pada PT Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor
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kualitas produk, kualitas mrmwmwmw ada PT
Jayamandiri Gemasejati cabang Bogor. S

Sistematika Penulisan

Sistemalika penulisan penelitian ini adalah sahagsai barikut
BAB | PENDAHULUAN a
Pembatasan Masalsh, Tujuan Peneliian, Manfaat Penelitian dan
Sisternatika Penulisan

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini berisi tentang landasan teori yang berisikan penjabaran

teori-tecri  yang  berisikan penjabaran  teori-teori  yang terkait

J

permasalahan yang dibahas

BAR |l METODE PENELITIAN

Dalam bab ini berisi uraian metode penelitian, desain penelitian, metode
pengumpulan data dan metode analisa data

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini dibahas beberapa faktor kepuasan pelan

kualitas produk, kualitas pelayanan dan |
 Gem asgj_sﬁf:u : B# \

=






EAB I

TINJAUAN PUSTAKA

A. Telaah Teori
1. Teori Pemasaran

Pemasaran adalah kegiatan menjalankan bisnis (profit atau
non profif) guna memenuhi kebutuhan pasar dengan barang dan
jasa, menetapkan harga, mendistribusikan, serta mempromosikan
melalui proses pertukaran agar memuaskan pelanggan dan
mencapai tujuan. Tujuan kegiatan pemasaran bukanlah sederhana
dan sepihak (untuk kepuasan pelanggan saja). Tetapi tujuan
sebenarnya adalah demi kepentingan perusahaan juga. Pelanggan
yang puas karena kebutuhannya terpenuhi merupakan pelanggan
yang menguntungkan perusahaan dengan kata lain, tujuan
perusahaan akan dicapai melalui pencapaian tujuan pelanggan.
Pemasaran juga bukan monopoli kegiatan bisnis yang mendasar
keuntungan saja. Individual atau organisasi non profit periu
melakukan kegiatan pemasaran untuk pencapaian tujuan.

Banyak definisi pemasaran yang dikemukakan oleh para ahli
ekonomi, meskipun kelihatannya berbeda namun pada dasarnya

adalah sama, perbedaaan ini disebabkan dari segi pendekatan dan

cara pandang mereka yang berbeda-beda.
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Menurut Kotler (2007, h 6) menyatakan, “Pemasaran adalah
suatu proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan dan secara bebas mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain”.

Menurut Swastha, Basu dan Irawan (2005, h.5)
mendefinisikan pemasaran sebagai berikut "Pemasaran adalah
suatu sistem dari kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan,
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromasikan, dan mendistribusikan barang dan jasa kepada
kelompok pembeli”.

Sedangkan menurut Griffin dan Ricky W (2003, h.15) definisi
pemasaran adalah sebagai berikut @ “Pemasaran adalah proses
perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promaosi,
dan distribusi dari gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan
pertukaran yang memuaskan tujuan perseorangan dan organisasi

Dari definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa
pemasaran merupakan proses sosial, karena adanya suatu
kebutuhan, timbulnya suatu keinginan dan permintaan, penciptaan
produk, adanya nilai kepuasan, timbul dan terjadinya pertukaran
yang diikuti oleh sualu transaksi antara pemasaran dan pemasar.
Kegiatan pemasaran mencakup ruang lingkup kegiatan yang sangat

luas yang dimulai dari menetukan kebutuhan pelanggan dan diakhiri
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dengan kepuasan pelanggan. Dengan kata lain kegiatan pemasaran
bermula dan berakhir pada pelanggan.
2. Konsep Pemasaran

Bagi perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (pasar),
maka kegiatan pemasaran akan bermula dan berakhir pada
pelanggan. Artinya dimulai dari menetukan apa yang diinginkan
pelanggan dan diakhiri dengan kepuasan pelanggan. Pemuasan
kebutuhan pelanggan merupakan syarat mutlak bagi kelangsungan
hidup perusahaan seperti yang tercermin dalam konsep pemasaran
vang dikemukakan oleh Kotler (2007, h18) bahwa “Konsep
pemasaran menyatakan bahwa kuneci untuk tujuan organisasi adalah
terdiri dari penentu kebutuhan dan keinginan terhadap pasar sasaran
(target market) dan pemberian kepuasan yang diinginkan secara
lebih efektif dan efisien yang dilakukan pesaing”.

Dalam konsep ini, Kotler memberikan pengertian yang
mendalam tentang pentingnya kedudukan pelanggan terhadap
pemasaran, penentuan tentang apa yang harus diproduksi tidak lagi
terletak pada perusahaan ataupun pemerintah sepenuhnya, akan
tetapi sudah menitik beratkan kepada kebutuhan dan keinginan
pelanggan. Untuk itulah perusahaan yang aman memproduksi
produk yang sudah menjadi keinginan harus didukung oleh usaha
pemasaran secara tepadu sehingga diharapkan akan

membangkitkan kesejahteraan dan kepuasan yang setinggi-tingginya



vang pada akhirmya akan memberikan keuntungan kepada
perusahaan.

Nar konsep pemasaran di atas maka dapat ditank kesimpulan
bahwa pemuasan kebuluhan perusahazn merupakan syarat mutlak
bagl perusahaan dan harus mampu memberkan kepuasan kepada
pelanggannya dengan mengetahui apa yang menjadi kebutuhannya
agar perusahaan dapal bertahan can berkembang.

4. Tujuan Pemasaran

Perusahean yang melakukan prozes pemasaran fentunya
memiliki tujuan dari pemasaran lerscbut, seperti dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran Jilid 1, Edisi Kesebelas oleh Kotler (2003,
h.10}, mengatakan bahwa tujuan pemasaran adalah @ "Orang dapat
mengangaap bahwa penjuslan akan selalu dibutuhkan. Akan tetapi,
tujuan pemasaran adalah membuat penjualan tidak terlalu penting
lagi. Tujuan pemasaran adalash mengetahul dan  memahami
paianggan dengan baik sehingga produk atau jasa ity cocok dengan
pelanggan dan selanjutnya mampu menjual dinnya sendin. Yang
dibutuhkan selarjutnya adalah menyediakan produk atau jasa itu”.

4. Unsur-unsur Ltama Pemasaran
a. Unsur Strategi Persaingan dapal dibagi menjadi tiga yaitu:
1) Segmentation maket
Segmentasi pasar adalah tindakan mengidentifikasikan dan

membentuk kelompok pambeli atau pelanggan secara terpisah.




Pelanggan ini memiliki karakteristik, kebutuhan produk, dan

bauran pemasaran tersendiri.

2) Targeting
Targeting adalah suatu tindakan memilih satu atau lebih
segmen pasar yang akan dimasuki.

3) Positioning

Positioning adalah penetapan posisi pasar, bertujuan untuk
membangun dan mengkomunikasikan keunggulan bersaing
produk yang ada dipasar ke dalam benak pelanggan.

b. Unsur Taktik Pemasaran, dapat dibagi menjadi tiga unsur yaitu:

1) Diferensiasi, yang berkaitan dengan cara membangun strategi
pemasaran dalam berbagai aspek diperusahaan.

2) Difersifikasi, berkaitan dengan cara bagaimana menghasilkan
pertumbuhan melalui akuisisi perusahaan yang memiliki line of
business yang berbeda.

3) Bauran pemasaran, yang berkaitan dengan kegiatan-kegiatan
untuk membuat setiap karyawan terlibat dan memiliki
mengenai produk, harga, promosi, dan tempat.

c. Unsur Nilai Pemasaran, dapat dikelompokkan menjadi tiga yaitu:

1) Merk atau brand yaitu nilai yang berkaitan dengan nama atau
nilai yang dimiliki pada suatu perusahaan.

2) Pelayanan atau service yaitu nilai yang berkaitan dengan

pemberian jasa pelayanan kepada pelanggan.



3} Proses yailu nilal yang berkaitan dengan prinsip rasa tangaung
jawab dalam proses memuaskan pelanggan, baik secara
langsting maupun secara tidak langsung.

Pada dasamya, memasarkan suatu produk dalam perencanaan
perusanaan menggunakan pengolahan biaya lergantung dari struktur
pasar yang dihadapi, sefa larget yang ingin di capai. Agar dapat
lercapainya sasaran perusahaan maka setiap perusahaan haruslah
mempunyal konsep pemasaran yang berorientasi kepada kepuasan
didalam memenuhl kebuluhan pelanggan yaitu dengan melakukan
beberapa  perpaduan  kebijakan-kebijakan  pemasaran  dan
pertimbangan yang pokoknya adalah usaha untuk mendekatkan din
dengan pelanggan.

Jadl pemasaran merupakan suatu interaksi yang berusaha untuk
menciptakan hubungan antara produsen dan pelanggan, tefapi
pemasaran bukanlah merupskan suatu cara yang sederhana untuk
menghasilkan penjualan saja. Dengan adanya hubungan antara
produsen dan pelanggan akan terciptalah suatu pertukaran yang
mana tujuannya alah memenuhi kepuasan pelanggan.

. Bauran Pemasaran (Marketing Mix)

Dalam mencapai keberhasilan pemasaran, setiap perusahaan
perlu  menyusun  strategi  pemasaran  yang efektf dengan
mengkombinasikan elemen-elemen dalam bauran pemasaran. Dalam
bauran pemasaran (markefing mix) terdapat variabel-variabel yang

saling mendukung satu dengan yang lainnya yang kemudian oleh

ol
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perusahaan digabungkan untuk memperoleh tanggapan-tanggapan
yang diinginkan didalam pasar sasaran. Dengan perangkat tersebut
perusahaan dapat mempengaruhi permintaan akan produknya.

Marketing mix dapat digunakan manajer pemasaran perusahaan
untuk menjadi salah satu alat strategi pemasaran sehingga sasaran
perusahaan dapat tercapai dan mendapatkan respon yang positif dari
pelanggan.

Terdapat beberapa pengertian mengenai bauran pemasaran,
yakni, menurut Kotler (2002, h.17) “bauran pemasaran (marketing mix)
adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk terus menerus mencapai tujuan pemasaran di pasar sasaran’.

Menurut Swastha dan Irawan (2005, h.48) “Bauran pemasaran
adalah variabel-variabel yang dipakai oleh peruasahaan sebagai
sarana untuk memenuhi atau melayani kebutuhan dan keinginan
pelanggan”.

Jadi didalam bauran pemasaran terdapat variabel-variabel yang
saling mendukung satu dengan yang lainnya, yang kemudian oleh
perusahaan digabungkan untuk memperoleh tanggapan-tanggapan
yang diinginkan didalam pasar sasaran. Dengan perangkat tersebut
perusahaan dapat mempengaruhi permintaan akan produknya.

Adapun pembahasan bagian atau poin-poin dari bauran

pemasaran (marketing Mix) ialah sebagai Berikut:
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a. Produk
Salah satu tugas atau tanggung jawab dari orang-orang
manajemen atau penjualan adalah desain produk yaitu mereka
diminta bertindak sebagai ‘mata" dari perusahaan dan secara
konstan memberikan saran perbaikan yang diperlukan dalam
desain produk. Ini dapat berakibat bertambah muncuinya produk
baru pada product line yang ada atau dapat pula hanya
menimbulkan modifikasi kecil pada produk tertentu yang sudah
ada.

b. Harga
Harga merupakan faktor terkendali kedua yang ditangani oleh
orang-orang manaemen pemasaran dan penjualan. Untuk
memahami inti pokok tentang pengambilan keputusan menyangkut
penetapan harga, perlu selalu diingat bahwa harga-harga itu
“rendah” dibandingkan dengan yang lain. Dalam hal ini, pemasar
perlu harus terus memantau harga-harga jual dari para pesaing
apakah harga yang telah ditetapkannya “terlalu tinggi“ atau “terlalu
rendah”. Oleh karena itu posisi wiraniaga menjadi sangat penting
untuk mendapatkan informasi harga dengan mempertahankan
informasi pembeli secara konstan.

c. Distribusi
Distribusi merupakan faktor terkendali ketiga yang harus
diperhatikan dan dilaksanakan oleh manajer perusahaan atau

penjualan. Personalia perusahaan sering berada dalam posisi
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mengevaluasi agresitas para pengecer menurut interaksi pangatian
penjualan kepada mereka, Jad|, apabila suatu perusahaan sedang
memasuki suall pasar geografis tertentu dengan suatu produk
baru, divisi penjualan perlu memilih pengecer-pengecer tertentu
sepert yang dibarapkan. Jika para pengecer vang lebih agresif dan
mau  berjuang sudah ditentukan, kemudian mereka dijadikan
sebagal penerma Informasi khusus untuk produk baru. Jadi
mangjemen  pemasaran  atau  penualan  berusaha  untuk
mencapatkan dukungan sebaik mungkin dan para penyalurmya.
Proses pemilihan seperi ini juga ditetapkan jenjang distribusi lain
selain jenjang pengecer Saluran distribusi yang ada dapat
ditentukan dengan cara yang sama.
d. Promosi
Faktor lain dalam Markeling mix adalah promosi, promosi ini
berkaitan dengan kegiatan memberilahu dan mempengaruhi bagi
produk perusahaan. Kegiatan-kegialan yang termasuk dalam
promosi adalah perklanan (adverfising), penjualan tatap muka
{perscnal seling), promosi penjualan (saies promotion), dan
publisitas (public relations).
Dari kajian teontis di atas dapal ditarik kesimpulan bahwa
bauran pemasaran mempunyai fungsi yang amal penting dalam

mencapal keberhasilan perusahaan. Dalam mencapal keberhasilan

pemasaran, setiap perusahaan perlu menyusun sirategi pemasaran
yang efeklil dengan mengkombinasikan elemen - elemen dalam




lainnya yang  kemudian  oleh ﬁmhun uwma_
memperolel tanggapan-tanggapan yang diinginkan didalam pasar
sasaran.  Dengan  perangkat  tersebut  perusahaan dapat
mempengaruhi permintaan akan produknya.

8. Produk

a. Pengertian Produk

Kebutuhan dan keinginan akan permintzan manusia
mendorong adanya produk. Produk merupakan unsur utama yang
sangal penting dalam satu bauran produk, karena tanpz produk
maka tidak akan terjad| kegiatankegialan pemasaran, dan fidak
akan ada perminiaan dari palanggan ke produsen.

Pengertian produk ( product ) menurut Tjiptono (2007, h.95)
dapat berupa barang slau jasa vang dihasilkan manusia untuk
memanuhi ksbutuhan dan keinginannya, produk merupakan
pemahaman subjektif dar produsen atas sesuatu yang ditawarkan N
sebagal usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, sesuai dengan
kompetensi dan kapasias organisasi sera daya, haupmf
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mencapai tujuan crganisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan
kegiatan pelanggan, sesual dengan kompetensi dan kapasitas
Organieas) sera daya beli pasar. Selain itu produk dapat pula
didefinisikan sebapai persepsi pelanggan yang dijabarkan oleh
produsen melalui hasil produksinga. Produk dipandang penting
oleh pelanggan dan dijadikan dasar pengambllan keputusan
pembelian.

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa
produk  diperukan untuk mempertemukan hasil perusahaan
dergan permintaan yang eda agar produk yang diperlukan cleh
pelanggan memberikan kepuasan pada pelanggan dan sekaligus

menguntungkan perusshaan.

. Atribut Produlk

Menurul Kotler & Anmslrong (2001, h.354) beberapa atribut
yang menyertali dan melengkapl produk (karakteristik atribut
produk} adalah.

1) Merek (branding)
Merk adalah nama, istilah, tanda simbol atau rancangan atau
kombinasi dan semua ini yang dimaksudkan untuk
mengidentifikasi produk atau [asa dar satu atau kelompok
penjual dan membedakannya dari produk pesaing. Pemberian
merek merupakan masalah pokok dalam strategi produk.
Pemberian merek itu mahal dan memakan waktu, serta dapat
membuat produk itu berhasil atau gagal. Kotler & Ammstrong
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(2001, h.360), “Nama merek yang baik dapat menambah
keberhasilan yang besar pada produk”.

2) Pengemasan (packing)
Pengemasan (packing) adalah kegiatan merancang dan
membuat wadah atau pembungkus suatu produk.

3) Kualitas produk ((Product Quality)
Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan
keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta
atribut bernilai lainnya. Untuk meningkatkan kualitas produk
perusahaan dapal menerapkan program "Tofal Quality
Management (TQM)". Selain mengurangi kerusakan produk,
tujuan pokok kualitas total adalah untuk meningkatkan nilai
pelanggan.

¢. Tingkatan Produk.

Ada lima tingkatan produk yang perlu diperhatikan dalam
pemasaran sebagai upaya untuk perencanaan dan penawaran
produk menurut Kotler (2005, h.508), yaitu :

1) Produk Utama, merupakan jasa atau manfaat dasar yang
sesungguhnya dibeli pelanggan (manfaat).

2) Produk Generik, merupakan produk yang memenuhi fungsi
paling dasar (fungsional).

3) Produk Harapan, merupakan atribut dan persyaratan yang

biasa diharapkan dan disetujui ketika membeli produk.



yang dapat dikembangkan untuk prod
d. Klasifikasi Produk |
Menurut Swastha Basu dan Irawan (2005, h
produk dapat di Kiasifikasikan sebagai berikut:
1) Klasifikasi produk menurut bentuknya
a) Barang berwujud (Tangible goods)
Adalah setiap hasil produksi yang dapat dilihat, dirasa
dipegang dan sebagainya _
b) Barang tidak berwujud (Ingangible goods) ~uin
Adalah setiap hasil produksi yang tidak dapat dilihat dan
dipegang tetapi dapat dirasakan manfaatnya —
2) Klasifikasi produk menurut sifatnya

&) Bara ng tahan lama (Durable goods)

Adalah barang berwujud yang biasanya digunakan untuk
waktu-waktu yang lama
b) Barang tidak tahan lama (Non durable goods)

Adalah barang berwujud yang biasanya.
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) Barang konsumsi (Consumer’s go

hari. Contohnya makanan, minuman, pakaian,
sebagainnya

Barang konsumsi dapat dikelompokan lagi berd:
kebiasaan pelanggan untuk berbelanja, yaitu : '

i. Barang konvensiensi (Conventiance goods)

Adalah barang yang pada umumnya seringkali dibeli,
dibutuhkan dalam waktu segera dan hanya memerlukan
usaha yang sangat kecil untuk membelinya. Contoh
'sabun, pasta gigi, surat kabar

Ciri-cirinya adalah :

(1) Pelanggan mempunyai pengetahuan yang luas
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Barang belanjaan (shopping goods)

Adalah barang kebutuhan pelengkap yang dalam proses
memilih  dan  membelinya  pelanggan  akan
membandingkan barang yang satu dengan yang lain,
berdasarkan kesesuaian mutu, harga dan modelnya.
Contoh : pakaian dan furniture

Ciri-cirinya adalah :

(1) Pelanggan biasanya membandingkan harga dan
mutu sebelumnya.

(2) Biasanya mempunyai nilai besar

(3) Dibeli tidak teratur waktunya

Barang khusus (Specially goods)

Adalah barang kebutuhan sehari-hari yang umumnya

harganya mahal dan kebutuhannya tidak banyak

jumlahnya serta frekwensi pembeliannya sangat kecil,

sering juga disebut barang mewah. Contoh : berlian,

pakaian yang dirancang khusus.

Ciri-cirinya adalah :

(1) Barang menmiliki ciri unik dan pembeli berusaha
mendapatkannya

(2) Pembeli hanya menghendaki satu merek tertentu

Barang yang tidak dicari (Unsought goods)

Adalah barang dimana pelanggan mengetahui atau tidak

mengetahui mengenai barangnya, tetapi pada umumnya
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csiviapa (s pelanggan bisnis)
selain dikonsumsi langsung, yaitu untuk diubah,

menjadi  barang lain  kemudian dijual

produsen), dan untuk dijual I:Embaﬁ Ed&h pedughrg} 3

dilakukan transformasi fisik (proses produksi) g

Barang.barang indusir dapat dibsdakan merjadi beberapa

macam yaitu - g

i. Bahan baku dan suku cadang (Materials and pars)
Adglah  barang-barang  yang sepsnuhnya mesuk
kedalam produk jadi. Kelompok ini dibagi menjadi dua

kalas yaill
[1) Bahan baku, dapat dibagi wm;;ati-dun=-:ﬁ1k-;ﬁi}g



kantor) dan peralatan (seperti Wﬂh
generator)

(2) Petalatan tembahan (accessory equipment), ferdini

dari peralatan yang bersifat portable (sepetti alat
pnrrguhr)ﬂanpﬂlﬂmnkmhriﬁﬂmrﬂam‘ :
kursi) :

jii. Perlengkapan dan pﬂlaranm'fsﬂpﬂﬂﬂ‘ﬁ-ﬂﬂﬂw

Acalah barang-barang tidak tahan lama (short lasting)

dan jasa yang member] 'Han]udﬁrialt'-: dalam
mengembangkan alau keseluruhan produk jadi.

7. Pengertian Kualitas Produk

Keunggulan suatu produk bergantung dari keunikan, K

dan tingkat kesesualan dengan harapan, serta keinginan )

yang diperlihatkan produk tersebut. Dewasa ini, m seme dn
banyaknya produsen menavarkan produk, maka pelanggan
pilihan yang semakin banyak, hal ini menjadikar



. . s u - :
pelanggan melalui penyampaian produk berkua
bersaing”. hulian

yaitu "Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produb

—

pelayanan  yang berpengruh pada kemampuannya
! . g

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan datau tersirat” |

Alasan yang mendasar dari tujuan suatu bisnis adalah untuk
menciptakan pelanggan yang merasa puas. Tjiptono (1997, hﬂﬂﬁ,l
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa
manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, saﬂa
membentuk suatu rekomendasi . dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan.

Seorang pelanggan yang merasa puas cenderung akan
menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan perusahaan yang

bersangkutan kepada orang lain. Oleh karena itu |
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Husein Umar (2007, h.37), Pernyataan kepuasan pelanggan
terhadap kualitas suatu produk manufactur umumnya mengacu pada
berbagai faktor atau dimensi, menurut David Garvin yang dikutip
Vincent Gasperz untuk menentukan dimensi kualitas produk terdapat
8 (delapan) dimensi yaitu
a. Performance (Kinerja),
Hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan
merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan
dalam membeli produk tersebut.

b. Features (Ciri-ciri / Keistimewaan tambahan),
Aspek performansi yang berguna untuk menambah fungsi dasar ,
berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.

c. Relability (Keandalan),
Hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu
barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan
dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.

d. Conformance specifications (Kesesuaian dengan spesifikasi)

Hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi

yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan

pelanggan.
e. Durability (Daya tahan)

Berkaitan dengan berapa lama produk dapat terus digunakan,

baik secara teknis maupun ekonomis.




penjualan,
g. Aesthetics (Estetika) e
Merupakan karakteristik yang bersifat subjektif mengenai nilai-nitai
estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan | "'-'—;-" csi
preferensi individual. Y
h. Perceived Quality (Kualitas yang dipersepsikan)

Sifat subjektif yang berkaitan dengan perasaan pe

mengenai keberadaan produk yang berkualitas.

Dari kajian diatas maka dapat disimpulkan bahwa suatu

barang atau jasa akan dinilai berkualitas apabila dapat memenuhi
harapan pelanggan akan nilai produk tersebut. A '
merupakan salah satu faktor yang memenuhi kepuasan pembelian
pelanggan. —=)

8. Jasa/ Pelayanan

Menurut Kotler (2005, h.548) memberikan pengertian f

/ jasa adalah * Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawa
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya t

gl e

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Prod



Kotler (2005, h.551), menyatakan bahwa jasa memiliki empat

Karakteristik yang Sangat mempengaruhi program pemasaran yaitu -

a. Tidak berwujud, jasa merupakan suaty perbuatan, kinerja atau
usaha yang tidak dapat dimiliki, tetapi bisa di konsumsi.

b. Tidak dapat dipisahkan, jasa atau pelanggan merupakan ciri

Khusus dalam PeMmasaran jasa, apabila jasa itu dilakukan oleh

orang, maka Penyediaannya adalah bagian dari jasa

c. Varibilitas, jasa bersifat variabel karena banyak variasi bentuk,

kualitas dan lenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa

tersebut dihasilkan

- Tidak tahan lama, jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan,

tergantung dari situasi diciptakannya oleh berbagai faktor.

8. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian untuk memenuhi  harapan
pelanggan. Kualitas pelayanan keseluruhan ditentukan oleh
kesesuaian keinginan yang dihasilkkan dari perbandingan
keinginan dan kinerja yang dirasakan pelanggan.

Menurut Parasuraman (1995, h.162) Baik dan buruknya
kualitas peléyanan tergantung dari persepsi pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, perusahaan harus
dapat menyesuaikan kualitas pelayanan yang diberikan dengan

harapan yang diinginkan pelanggan. Keputusan pelanggan untuk
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melakukan pembelian tergantung dari penilaian pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang dihasilkan perusahaan, semakin
kualitas pelayanan yang diberikan memuaskan pelanggan maka
pelanggan akan melakukan pembelian kemball terhadap produk
yang ditawarkan oleh perusahaan atau pelanggan akan menjadi
pelanggan potensial. Namun apabila kualitas pelayanan yang
diberikan mengecewakan pelanggan, maka pelanggan akan
membeli produk dari perusahaan lain yang dirasa lebin
memuaskan.
b. Dimensi-Dimensi Kualitas Pelayanan

Untuk dapat bertahan dalam persaingan, perusahaan harus
dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
sangat penting bagi kelangsungan perusahaan.

Semakin memuaskan kualitas pelayanan yang diberikan,
maka akan tercipta loyalitas terhadap produk yang dihasilkan
perusahaan lersebut, namun apabila pelayanan tersebut dinilai
tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka perusahaan
tersebut akan kalah dalam persaingan dengan perusahaan lain,
karena pelanggan akan lari ke perusahaan lainnya.

Menurut Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (1995, h.367),
kualitas pelayanan dibagi menjadi lima dimensi besar yaitu :

1) Reliability (keandalan), untuk mengukur kemampuan penyedia

jasa dalam memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan.



2)

ketepatan  wakiy, pelayanan yang sama uniuk semua
pelanggan, tanpa kesslahan, sikap yang simpati E"ﬂﬂi
yang tinggi e

Responsiveness (daya mnggapi;; ‘untuk membm‘ﬁ!l *‘-fﬁ‘
memberikan pelayanan kepadz pelanggan dengan m;ﬂln
Penyedia jasa terutama stalnya harus bersedia membantu 1
ceta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan
pelanggan, Dimensi ini menekankan pada sikap dari penyedia
jasa yang penuh perhatian, tepat dan cepat dalam pelayanan.
Yakni menghadapi permintasn, perlanyaan, keluhan dan
masalah pelanpgan dengan penyampaian mfnnﬂaai'gar_f_g._jdﬂ.
Membiarkan pelanggan menunggu tanpa adanya suatu alasan

yang jelss menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas

pelayanan.

3) Assurance (jaminan), untuk mengukur kemampuan dan
kesopanan karyawan serta sifat dapat dipsrcaya yang dimiliki
oleh karyawan, bebas dari bahaya, he:hﬁtﬂa;] w @ﬁ




oleh karyawan Dimiiﬂnrﬁ-ﬂﬁbﬂrmm ﬁgh@h
dan bersifat individual yang diberikan W

dengan  berupaya memahami keinginanya. Dimensi inl

merupakan kemampuan penyedia jasa dalam

pelanggan sebagai individu-individu yang spesial. iy 1

§) Tangible ( bukti fisik), untuk megukur fasiilas jasa fisik,
peralatan, karyawan sena sarana komunikasi. Dimensi ini
menekankan kemampuan penyedia jasa untuk Wﬂﬂﬂﬂ
fasilias fisik seperti gedung, tata letak peralatan, interior dan
eksterior, serta penampitan fisik dari personel penyedia jasa.

Tjipteno (2002, h.58) menyebutkan pelayanan yang baik
akan dapat menciplakan kepuasan pelanggan yang ﬂﬁiﬁﬂ]
melekat eral dan pelanggan tidak berpaling pada perusahaan
lain, Lebin lanjut dikatakan Tjiptono unsur-unsur pdayanm-ym;g

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan adalah :

1) Keoepatan, adalan waklu yang digunakan dalam melayani

pelanggan atau pefanggan minimal sama mhm

standar pelayanan yang dtmnhﬂnannlahpmﬁm




10.Pengertian Harga

4) Keramahan, dalam ‘meiayani para E |
‘Perusahzan dituntut untuk mempunyai sikap sopan da
3) Kenyamanan, rasa nyaman timbul j‘limc mmm
diterima apa adanya. Dengan demikian, pgmmham'r ri’lﬂ us
dipat memberikan rasa nyaman pada pelanggan. i
Berdasarkan pemahaman di atas dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan metupakan keunggulan yang dirasakan oleh
pelanggan lerhadap sustu produkfasa dari perbandingan antara
kemnginan dan kinerja yang dirasakan pelanggan selelah
melakukan pembslian produkfjasa. Dalam menentukan tingkat | g
kualitas pelayanan ada dua faktor yang mempengaruhi yaitu
pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan
yang dirasakan (persived service). Dalam hal ini, apabila
pelayanan yang dihafapkan sesuai dengan harapan pelanggan
maka kualtss pelayanan yang diberkan tersebit dinkal
memuaskan.

Definisi harga menurut nm m h151)



menyangkut keputusan jangka parjang.
a. Tujuan Penetapan Har_g.-a

Menurut Tiptono (2002, h152-153) ada lma Jenis tujuan

penetapan harga, yaitu: -
‘ f =l
1) Tujuan berorientasi pada laba -

Tujuan ini dipaka oleh perusahaan yang mﬂﬁﬂﬂﬂm ]
pendekatan target |aba yaitu tingkat laba vang diharapkan
sebagal sasaran laba. Ada dua jenis largef Iﬂb&!ﬁlﬂ
biasanya digunakan yakni target margin dan target ROl

2) Tujuan berorientas) pada volume
Harga yang ditetapkan sedemikian rupa agar dapat mencapai
trget volume penjualan, il penjuslan rupia, e target
pangsa pasar (absolut maupun relatif). el

il

Civa (mags) susu perusshesn dapat dhentik: melohdl
strategi ponelapan harga, Harga (nggi dapat me



b. Metode penetapan harga -

4) Tujuan stabilisasi harga ﬁ‘

k-

befusahaan dengan harga pemimpin industri.
5) Tujuan-tujuan lainnya N
Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah

masuknya pegamg' mempﬁft&l‘iankan [ UYEMB&

mendukung penjualan ulang, atau menghindari

tangan pemerintah.

Dengan memperhatikan tiga hal yakni skedul permintaan
pelangan, fungsi blaya; dan haroa pesaing perusahasn sisp tut A
menentukan harga. Ada figa pertimbangan utama dalam
penentuan harga yaitu biaya menentukan batas bawah untuk
harga tersebut, harga pesaing dan harga barang subtitusi.
Perusahaan memecahkan persoalan Penetapan harga
memilih sebuah metode penetapan harga yang memasukkan satu
atau |ebih dari ketiga pertimbangan tersebut
Ada beberapa metode penetapan harga yang dapat di
perusahaan dengan mempertimbs ngm :

.....



ditentukan Fﬂiﬂ bﬂﬂh méﬁgfﬂiuﬂ arga-harga  yan:

ditetapkan cleh pemimpin pasar

4) Loss Lsading Pricing blasanya dipakai pada b
pendek, unfuk memartapkan suatu posisi dalam
urtuk memberikan kesempatan menjual silang (crossel) ﬁ!ﬁ
jasa lainnya

5) Value based pricing, di mana harga-harga mmﬁﬁ i
persepsi jasa bagi segmen pelanggan tertentu. ~i ol

6) Relationship pricing, di mana harga-harga tﬁdﬂmﬁﬁ ¥

TR |

pertimbangan mengenal  keuntungan potensial di masa

mencatang yang mengali sefama hidup pelanggan.

c. Kebijakan Harga ._-

Harga memegang peranan penting dalam pemasar:

i hag! perjuat "ﬁm“"wmmunﬁ!m! lasya df baws
akan dikemukakan pengertian tentang harga ya '

dﬂ‘tﬁmm v AR




W . Lo _-- q ..‘l ‘_- _'_'-:,;_-: _...._.‘ ]
asarkan  pendapat dari para ahli tersebut dapa
1 : X e - e Ir-_.f ___F_l - 3 | .

kebijakan harga, dimana dalam pelaksanaannya akan diikuti oleh
kebijakan harga tertentu yang sebelumnya diputuskan oleh
perusahaan. Kebijjakan harga tersebut dimaksudkan dengan
langkah guna mendukung dan mengarahkan harga agar tercipta
suatu hubungan antara produsen dan pelanggan. :

Untuk memperjelas tentang kebijakan harga, di sini akan
dikemukakan beberapa pendapat, antara lain menurut m

(2003, h.197), yaitu:

1) Syaratsyarat ketelapan harga terpisah dan berbeda dari
penentuan tingkat harga, karena kebijakan harga yang ada
dapat sama untuk harga yang berlainan dan perbedaan

kebijakan merupakan suatu perhatian sebagai keputusan rutin



= £~

Jasa rendah. Untuk meningkatkan promos
ditingkatkan. vk
b) Jenis produk

Harga produk sebaiknya kompetiti
¢) Sasaran pangsa pasar
Pangsa pasar dan harga biasanya berbanding terbalik. Jika
ingin pangsa pasar tinggi maka harga harus rendah, begitu
juga sebaliknya. . AN
d) Saluran pemasaran atau distribusi
Semakin banyak tingkatan saluran pemasaran, maka harga
yang ditetapkan semakin tinggi
e) Pandangan tentang laba

Jika perusahaan ingin menutup biaya maka harga

hendaknya tinggi, sementara untuk memelihara penjuala

jangka panjang maka hargahendaknyadﬂetapkanm
f) Keragaman atau keunikan produk
Produk yang mempunyai banyak fungsi dapat
harga yang tinggi daripada produk dengan satt



) i i R ':-:- L
produk yang tahan mmm
lebih tinggi daripada produk sekall pakal.
1) Ancaman pesaing bary _
Jika ancaman persaingan muncul, sebalknya menetapkan
harma rendah. Jiks tilsk ada ancaman gunakan penenfan
harga skimming. -
d. Potongan Harga -
Menurct Tjiptono (2002, h.165) bahwa "Potongan harga
adalah potongan yang diberikan oleh penjual kepada pembsii
sebagal penghargaan ates aktivitas tertentu dari Mw’
menyenangkan bagi penjual”.
Salanjutriya menurut Kaoller {EDBL h. E-I] 'ijw
adalah pengurangan dari apa yang tamanmmm ar harga,

Sosus tosebut. dapal Botipa pabeyaran bafe



adanya ahtmlumhuﬁm hmﬁh:
Tiiptona (2002, h.168), Mqﬁﬂmt

1) Trade-in allowsnce, yaitu patnman yang diberika *' ]

sistem tukar tambah, “ - "1

2) Promotional allowance, yaitu potongan yang diberikan pada
setiap penjualan dalam jaringan distribusi perusahaan yang
melakukan akiifitas periklanan atau penjualan tertentu yang.
dapat mempramasikan produk produsen. '. ;

3) Product allowance, yaitu potengan yang diberikan m
pembeli yang bersedia membeli barang dalam kondisi yang
tidak normal. '-;L

f. Tujuan Pemberian Potongan Harga
Menurut Kofler (2002, h.151). terdapat beberapa headasn

atau peristiwa yang menjedi alasan sustu perusahaan .
memberikan potongan harga, yaitu

1) Apakah perusahaan mempunyai suatu ﬁhﬂfm '
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RoaGaan yang m

usahanya mengungguii mning melalui struktur

lebih rendah. Perusahaan dapst mulai m

rendah dari pada yang dimilki para

memprakarsai potongan harga dﬂrﬁan-"nﬂhtﬂ'wﬂ&: : ,.

vang lebih besar sehingga diharapkan akan WW '
turunnya biaya. e

Dari kajian teorilis diates dapat disimpulkan bahwa hargs

memiliki dua peranan ufama dalam proses pengambilan keputusan

para pelanggan, vaiu peran alokasl dan peran H‘Ifﬂﬂ’i‘tﬂm

alokas| dar harga adaiah uniuk memutuskan cara memperoleh

manfeal fertnggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan

membelinya. Pelanggan membandingkan harga dari berbagai

alternatif yang tersedia kemudian memutuskan alokasi dana yang

dikehendakinya. Peran informasi dari harga adalah bermanfaat
dalam situasi dimana pelanggan -murugﬂmﬂi. kesulitan untuk menilai

faktor produk atau manfaatnya secara objektif,

11.Kepuasan Pelanggan

a. merﬁmmpumm“m



.dihnl’rdmg.haragmnyl
Gerson (2002, h3) mengatakan Kepuas
juga dapat diartikan sebagai persepsi pelangga
harapannya telah terpenuhi atau teirhmpﬂlﬂ- "':.ﬁ“
pelanggan merupakan faklor yang sangat memp .
keberlangsungan usaha suslu pﬂ‘tﬁﬂhaaﬂ. T
menampatkan kepuasan pelanggan sebagal pricritas utama
yang harus diperhitungkan ‘dalam melakukan perencanaan

usaha. -

Kepuazan keseluruhan didefinisikan sebagal m&

cihadap. ottt @i Kopuasan)
nformasi yang digunakan umll:rrum‘lh k (info
Hﬂpmiammmﬁnm el
merupakan perbandingan antara kinerja yang d
1



diperoleh dari kepuasan pelanggan antara lain:

1) Hubungan perusahaan dan pelanggan menjadi harm

2) Memberikan dasar yang lebih baik untuk Fﬂmmm

3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

5) Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan.

6) Laba yang diperoleh dapat meningkat.

Apa yang diharapkan dan diinginkan pelanggan.
merupakan faktor utama yang dapat dipertimbangkan oleh
manajemen perusahaan dalam menyusun rencana kebijakan
pemasaran yang akan dijalankan oleh perusahaan. Kotler (1997,
h.104), Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh |

beberapa fakior, diantaranya pengalaman penggunaan

produk/jasa di masa lampau, opini teman dan kerabat serta
informasi dan janji perusahaan dan para pesaing,
_ Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Delangga

Menurut Handi (2003, h.22-23), Penentu ke




2:’ Kwitas pelayanani W'lﬁ' faktor

a) Rﬂf:abrmy (keandalan), y.,a.it_u
memberikan jasa secara akurat sesuai dengan

dijanjikan. i

b) Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan

karyawan untuk membantu pelanggan menys

pelayanan dengan cepat sesuai dengan keinginan

pelanggan.

¢) Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kemampuan
karyawan untuk melayani pelanggan dengan rasa percaya
diri.
d) Emphaty (empati), yaitu perhatian karyawan secara
individual dengan mengerti kebutuhan pelanggan. T
¢) Tangible (bukti fisk), yaitu penampilan fasilitas fisik,
peralatan, personel, dan alat-alat komunikasi.
3) Faklor emosional, pelanggan tidak hanya akan merasa
dengan kualitas nroc.iukr&:«-lﬂiﬁl?i juga puas dan be



yang relatif lul:ﬂh mnd:h .m{, eh
produk, pelanggan akan mﬂm
produk tersebut,
d. Hahﬂl-ﬁnguh:mnﬂ!mﬂ-ﬁw. ag
Menurut Tiipteno {2002, h.101}, ada enam konsep in
memiliki kesamaan diantara beragamnya cars meRd
kepuasan pelanggan, yaitu: oy
1 Kepuasan pelanggan keseluruhan, yaitu mmm :
seberapa puss mereka dengan produk pensahaan. ]1 |
Kepuasan pelanggan menempali posisi penting dalam - m .
bisnis fasa karena manfaat yang dapat diimbukan bagi
perusahaan : D
5) Pelanggan yang terpusskan cenderung akan menjadi
loysl, pelanggan yang puas akan jasa yang
dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan L
melakukan pembelian ulang. _
b) Kepuasan mempakan faktor yang akan m




sebagai pertimbangan pertama jika ingin m
yang sama, faklor ini dikenal sebagai faktor kog
ditimbulkan karena adanya kepuasan. =,
2. Dimensi kepuasan pelanggan, yaitu msmilah kep

pelanggan ke dalam komponen-komponennya. Un _

proses ini terdiri dari 4 langkah, yaitu:

a) Mengidentifikasi ~ dimensi-dimensi  kunci

pelanggan.
b) Meminta pelanggan menilai produk berdasarkan item-item

spesifik, seperti keramahan karyawan, kecepatan

pelayanan.
¢) Meminta pelanggan menilai produk pesaing berdas rkan:

itemn-item spesifik yang sama.

d) Meminta pelanggan menentukan dimensi-d
menurut mereka paling penting dalam menilai kept
pelanggan keselui:uhaﬂ.

5 Konfirmasi harapan, yaitu kesesuaian atau ketids
antara harapan pelanggan dengan kinerja

perusahaan.



6. Ketidakpuasan pelanggan, yaitu "
yang digunakan untuk  mengetahui ¥
pelanggan, yaitu komplain, pengembalian m b '-,,
garansi, word of mouth yang negat

Menurut Koller dalam Tjiptono (2002, h,148), ada empat
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Complaint and suggestion system | Sistem keluhan dan
garan
Setiap perusahaan yang berorisntasi mwmmm
pelanggan  (customer orienfed)  periu mﬂm
kesempatan yang seluas-luasnya bagi para pelanggannya
untuk menyampaikan saran, mﬁ@ﬂ‘ﬁnw m
yang bisa digunakan meliputi Kotak saran yang dile |

tempat strategis [yn.m.mhnﬂuﬂ_m!m. u dile




|||
.........

it vesanya haapan mw e
tertentu dan besamya kinerja yang merka rasak
Frobiem analysis

Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk
mengungkapkan dua hal pokek. Pertama, masalsf-
masalah yang mereka s bﬂ.w,_-r

melakukan perbaikan, wid
Imporiance performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk meranking
berbagai elemen (atribul) dari penawaran b
dersjo pertingnya sefap clomen tarocbut.
responden juga diminta meranking seberapa bai




mengenai kekuatan dan Hﬂ{mm usah
produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shoppe

dapat mengamati atay menilai cara perusahaar
pesaingnya menjawab  pertanyaan pﬂalﬁ‘aﬂ ﬁ
menangani sctiap keluhan,
. Ghost cusiomer analysis [ Analisis pelanggan yang lain
Dalam metode ini, perusahsan berusaha menghubungi
para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah .
beralih  pemasck. Yang diharapkan adalah akan '
diperolehnya informasi penysbab tedadinya hal tersebut.
Informasi ini sangal bermanfast bagi perusahaan untuk
mengambil  kebijakan  selanjutnya  dalam f‘ﬂh
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan afau

pelanggan. y




B. Kerangka Pemikiran

Serdasarkan pengertian dan permasalahan pengai
produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasar pelar
maka skematis kerangka pemikiran dalam penelitian pada pelanggan PT

Jayamandiri Gemasejati Cabang Bogor _i_ni-'i,g]i”ggﬂakaﬁ: em

yaitu satu variabel dependen (terikat : kepuasan pelanggan) dan tiga

variabel independen (bebas : kualitas produk, kualitas pelayanan dan

rkan pada
-

harga). Pengarauh empat variabel tersebut dapat digamba

gambar 2.1 sebagai berikut:



6. Perceived quality
7. Durabiliyy |
8. Conformance specification

-Kualitas.Pelaygﬁan (X2) =

] Reﬁaﬁ‘i!i@:

. Responsivnesy
Assurance
Empathy

- Tangibles

[ SO VA

:
-
g

3. Penetapan harga diskon
4. Penetapan harga psikologis

Keterangan :
1. Variabel Bebas (X1) : dalam penelitian ini adalah Kualitas produk
2. Variabel Bebas (X2) @ dalam penelitian ini ac

pelayanan
3. Variabel Bebas (X3) : dalam




e . M e
Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, penulis T
membuat jawaban sementara dari rumusan masalah y

diutarakan sebelumnya. Hipotesis merupakan dugaan atau jawaba

Adapun hipotesa dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

]
1. Hi - Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk-
terhadap kepuasan pelanggaﬁ;

2. H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan |
terhadap kepuasan pelanggan.

3. Hs : Terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap L,
kepuasan pelanggan.

4. Hy : Terdapat pengaruh yang fsigr_:iﬁ__kan mmbersama-sama
antara kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadag

kepuasan pelanggan.



mmmﬂmm‘] .-'I-."'-" ..l.'j'.'l-

FNgenal mi

o

dibahas, Metode peneliian yang. -
penarikan sampel h&fﬂaﬁarkih :

(%), kualitas pelayanan sebagal variabel bebas (X}, harga m
variabel bebas (X,) dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat (Y).
Keempat variabe! tersebut ditelii melalui pengumpuian data kuisioner
kemudian data yang telah tarkumpul diolah dan dianaiisa dengan teknik
analisis statistik inferensial dan ditarik kesimpulan.

-
e

B. Populasi, Sampel, Besar Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi




xesimpulan yang dikenakan'. o | :
Dafam penetan i yang meiad pepul ﬂﬂﬂ; : =
PT Jayamandiri Gemassjati Cabang Bogor yang tefah mels
pembelian dan perbaikan motor fmfr;e}.nﬁmmalﬂm kali.
2. Sampel
Menurut Arlkunto (2008, h.131) “Sampel adalah sebagian atat
wakil popuiasi yang ditelti®, Sedangkan menurut Sutrisno, Hadi lﬂm‘k
h.B1), tidak ada ketetapan mutiak berapa persen suatu sampel hamus
diambil dari papuiasi.

Sampe! yeng digunakan dalam panelifian ini adalah sebagian
pelanggan PT. Jayamandii Gemasejati ﬂabﬂng Bogor wm‘
melakukan perrbelian dan melakukan perawatan atau service

kendaraannya minimal dua kall.

3. Besar Sampel :
Popuies! F““*’W““ i MWH BY, Camassi



Sl el i
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sebagal berlkut ; = he gl

w Dwi.

Sumber . Suglyono, (2006)
Pi mana:
A Jumiah sampe
72 - Ukuran slandar dafiar luas normal denganﬂnghlt
kepercayaan 85 %
e Tingkat kelipatan yang digunakan mengemukakan besamya
arror maksimum 20 % '
Berdasarkan rumus diatas maka diperolen

eebagai berikut :



.....

perkiraan (estimate value).

Menurut Supranto, J (2007, w,m a
sampel, cara pertama yaitu cara acak adalah suatu
sejumlah elemen dari populasi untuk menjadi a
dimana pemilihannya dilakukan sedemikian rupa se

elemen mendapat kesempatan yang sama untuk dipili

suatu cara pemilihan elemen-elemen dari populasi untuk men= |
anggota sampel dimana setiap elemen tidak mendapat kesemp: atan

yang sama untuk dipilih. L
1

mengambil sampel kepada pelanggan yang ditentukan
membeli dan telah melakukan perawatan atau service ken
motornya minimal dua kali pada PT Jayamandiri Gemasejati cat

Bogor.



dalam peristiwa atau gejala yawm |
Arikunto, Subaimi (2008, h.88), 'ﬂw
adalah objek penelitian atau apa yang menjadi fitik
penelitian,
Dalam peneitian inl terdapat dua variabel yang akan diteliti yaftu =
a Vanabe! bebas / Independent variabie (X)
Variabel bebas merupakan varibel yang menjedi sebsb
perubahan alau limbulnya vanabe! lerikat. Variabel bebas dalam.
penelitian ini adalah kualitas produk (X+), kualitas FﬂWM
dan harga (Xs)
b. Variabel terikat | Dependent vanable (Y)
Variabe! terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang
menjad) skibat karena adanya variabel bebas. Yang menjadi

variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepﬂamw
. Operasional Variabel

penglitian yang akan ditell mmﬁ kan varl :5
konsep, dimensi, indikator dan M W
memperoleh nilai variabel. Dalam peneitian inl

_;-__ :



esuaian dengan spesifikasi (Conformance fo s
tahan (DUrabffﬂy}_, Pelayanan purna juah fS&m‘eﬂ
(Resthefics), Kualitas yang dipersepsikan (Percsived quay),
pelayanan  meliputi  Keandalan (Reliability), Daya tanggap
(Responsivness), Jaminan (Assurance), Perhatian (Empafym, B&E&
fisik (Tangibles). Harga meliputi kesesuaian harga, penetapan harga
lersegmentasi, penetapan harga diskon, penetapan hargﬂpﬂk"l@ﬁ's
Kepuasan pelanggan meliputi kesesuaian harga, pelayanan l- :
karyawan, kenyamanan ruang dan peralatan, keseluruhan penyedia
produk dan pelayanan, kelengkapan produk dan pelayanan. -
Dibawah ini adalah tabel dimensi dan indikator dari kualitas -
produk, kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan yang ’-
dijadikan sebagai alat untuk pengumpulan data kuesioner.

Tabel 3.1 Operasional Kualitas Produk

Dimensi Indikator Kualitas Produk TS

Desain sepeda motor yang inovatif
Performance _ |
Teknologi sepeda motor yang modern

Feature Perlengkapan sepeda motor yang sangat le

‘Reliability | Mesin lebih bertenaga




e

ﬁm mﬂbﬁrm
i ‘perusahaan pe

~ Sumber ; Data dioiah Penulis = =

Tabel 3.2 Operasional Kualitas Pelayanan

Dimensi

Indikator Kualitas Pelayanan

Reliabilily

Felayanan cepat dan memuaskan

Responsiness

Daya tanggap kaawan dalam men
pelayanan
Adaptif dan lidak birokrafis terhadap pelangga .'

Assurance

Karyawan scpan dan ramah
Dapat dipercaya dan handal

Empathy

Karyawan berkomunikasi dengan balk
Karyawan ssbar lerhadap pelanggan




Tabel 3.3 Oporasional Harga

Dimensi

Kesasisian

harga

HATga produk Varmahe sesua uAllas

o

' Harga yang lersedia sesual dengan daya D :

Penetapan

tersegmentasi

Harga produk Yamaha membefikan manfast

emasional

Harga produk Yamaha cukup kempetitf

Harga produk Yamaha sesusi manfaat fungsional

FPenstapan
harga diskon

Femberian diskon harga diberkan pada saal
yang tepat !
Pemberian diskon harga sesual kualitas produk.
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Kelengkapan e '
Kepuazan pelanggan terhadap kelengkapan
produk dan
produk dan pelayanan
pelayanan
Sumber - Data diolah Penulis

Berdasarkan hasil besaran sampel yang telah 'ﬁiﬁu@m

kuesioner disebarkan sebanyak 100 unit kepada sebagian pefanggan
Yamaha PT Jayamandiri Gemasejati Cabang Engﬂr Hasil kuesioner
tersebut kemudian dianalisis lebih lanjut guna mendapatkan data




kuesioner berdasarkan ranmqng;ﬂhu.__m mmm.wn-.m-' ai
Skap perianyaan yang dijukan merupakan petanyaan terbuka,
jawaban untuk setiap pertanyaaan telah disedickan dan responden
hanya memilih salah satu jawaban yang pﬂllﬂu tepat ﬂﬂﬂ
jawaban yang tersedia dan metode yang digunakan adﬁﬁﬁﬂ';ﬂiﬁhm J l
Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi
indikator variabel, kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai fitk

a

tolak untuk menyusun item-tem instrumen yang dapat berupa

permyataan atau perfanyaan.
Penulis mempergunakan format tipe Likert. menurut Supranto, J

(2007, h&5) yang memungkinkan responden mengekspresikan
jawabannya dalam berbagal tingkatan bulir  kep wan ;
1. Penilaian responden atas Kualitas Frocuk, diert

hﬂfikm;__ ) ‘ y i

dirasakannya, dengan skala penilaian bert



- Bobot nilai 5 untuk iBwaban sangat baik
o Bobot nilai 4 untuk jawaban baik
c. Bobot nilal 3 untuk jawaban biasa saja
d. Bobot nilal 2 untuk [awaban ﬁﬁ-a-hham
€. Bobot nilai 1 untuk jawabar sangat tidak baik
3 Fenilaian responden atas persepsi }h;ga,.-diﬁgﬁ nilai babot sebagai
benkut |
a. Bobot nilai 5 untuk jawaban sangat penting
b. Bobot nilzi 4 untuk jawaban penting
& Bobot nilai 3 untuk jawaban biasa saja
d. Bobet nilai 2 untuk jawaban tidak penting
e Bobot nilai 1 untuk jawaban sangat tidak penting ]
4 Peniian responden taadap Kepuasan pada P Jayamandir

Gemasajati cabang Begor, adalah :
a Bobot nilai § untuk jawaban sangat puas
b. Bobot nilai 4 untuk jawaban puas

¢ Bohot nilal3 untuk jawaban biasa 53



K

dipercleh dari atau lebih, pimpinan o f

o oy -

nerasa sena

perlu melakukan tindakan, akan tetapi a

an

penyelesaian persoalan yang tedadj, —

E. Lokasi Dan Waktu Penelitian ;

Lokasi dalam penelitian ini adalsh PT Gemasejati Jayamandir
cabang Bogor beralamat di JI. Siliwangi No 42 Bogor. sedangkan wakiu '
penelitian yang dilakukan adalah mulai pada tanggal 16 sampai dengan
29 april 2011, yang dibagikan menjadi beberapa kegiatan yang masing-

masing kegiatannya berlangsung setiap minggu.

F. Prosedur Pengumpulan Data
Prosedur pengumpulan data yang digunakan untuk mengumpulkan
berbagai jenis data adalah sebagai berikut : |

1. Penelitian Lapangan (Field Research)



data perusahaan pada PT Jayamandii Ger o o Bod -
Pada intinya prosedur pengumpulan data ini delakukan
banyak membaca, membahas dan mei yerap isi: sejumiah buku,

dokumen, aneka tulisan yang dijadikan rujukan. g

G. Uji Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas
Priyanto Duwi (2008, h.16) mengemukakan bahwa “validitas

adalah kelepatan atau kecermatan suatu instrumen dalam mengukur

apa yang ingin diukur”. Pengujian ini dilakukan untuk mengetaht
apakah semua pertanyaan (instrument) penelitian yang diajukan

dalam kuesioner untuk mengukur variabel penelitian adalah valid. Jika

pada tingkat signifikan 5% nilai r hitung lebih besar dari r variabe

maka dapat disimpulkan bahwa butir iq;lru_mﬁnﬁbﬁiﬁmam<

Ltk mengu valdtas data dalam kuesloner tesebut

menggunakan program SPss Ver. 16
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dapat diandalkan.

Pengujian reliabilitas digunakan unfuk mengetahul konsistensi
intemal diantara fem-tom pertanyaan dalam  suaty i"ﬂw
penelitian. Mengingat atat pengukur yang digunakan untuk mengukur
varabekvarizbel dalam penelitian ini adzlah hﬂemﬁmm
beberapa perlanyaan. maka perlu digji reliabilitas dari setiap variabel

yang digunaken dengan mefihat Chronbac's Coefficent Alpha.
sebagal koefisien dari reliabilitas.

Kriteria pengujian reliabilitas dilzkukan dengan melihat koefisien.
Cronbach's Alpha, Menurt Sekaran (2000, h.25) 'Koefisien
Cronbach's Alpha yang cukup dapat diterima {acceptable / reliable)
adalah bernilai antara 0.6 sampai 0,7 atau lebin”

Dimana dasar pangambilan keputusannya adalah :
o Jika Cronbach’s Alpha > 0,6 maka Cronbach's Alpha daf




SPSS Ver 16
3. Uji Asumsi Klasik i

Pengujian Asumsi Klasik dilakukan Imttll
data mengalami penyimpangan atau tidak. U]iniix
melakukan analisa Regresi dan Koefisien murm

#-} I""L-r* iy

.......

Klasik terdiri dari

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah d'&tﬂm.-ﬂhﬂﬂ.i

regresi, variabel dependen dan independen keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Uji normalitas menggunakan uji
Kolmogorov-Smimov, dengan uji ini dapat diketahui data yang.

digunakan berdistribusi normal atau tidak. Apabila Sign t hitung > 0
3

0.05, maka data tersebut berdistribusi normal dan begitu juga

sebaliknya (Santoso, 2001).
b. Uji Multikolinieritas.
jeritas digunakan untuk mengatahui

antara variabel bebas terjad! multikolinieritas atau tidak. Uji yang
i I

digunakan dengan teknik korelasi product moment. Interpreta
bel bebas lebih dari atau

Uji multikolin

ika harga interkorelas! antar varl

adalah |
§ berati antar variabel



digunakan untuk menguji dengan Q‘gﬁg#h_ or. |
gejala wji hetemskedajs_tisitas, maka dibuat persamaan |
dengan .asumsi ‘fidak ada heteroskedasticitas kanitdia
menentukan nilal absolut residual, selanjutnya meregresikan nilai
absolut residual diperoleh sebagai variabel dependen serta
dilakukan regresi dari variabel independen. Nilai t hitung absolut
terletak diantara + t tabel dengan df (n-k-1) dan tingkat signifikan

0,05 maka terjadi heteroskedastisitas (Santoso, 2001) :

H. Teknik Analisis

1. Analisis Koefisien Korelasi Sederhana

untuk mengetahui keeratan hubungan antara dua variabel dan untuk

mengetahui arah hubungan yang terjadi.

Analisis korelasi sederhana (bivariate correlation) digunakan

Suatu pengujian untuk mengetahui kuat atau tidaknya

hubungan atau korelasi antar dua variabel yaitu variabel X dan

variabel Y. Dalam penelitian ini masing-masing variabel ya




N antara dua Vqrfﬁ@ﬁf;

Koefisien korelasi Pearson dapat d‘ienﬁ dbnuanm
sebagai berikut:

n,E:Xz}r.‘iX,i]’, o
JHE' X’-tix ) -nZP -Syy

Sumber : SUpranto J (20()?} o

Dimana :
r = Koefisien korelasj x = Variabel X

n=Jumiah responden  y = Variabel Y

Tabel 3.5 Tingkat Hubungan Koefisien Korelasi

I
Interval Koefisien | Tingkat Hubungan :
0,00- 0,49 ol
05-0,75 Cukup Kuat
0,76-0,90 |
0,90-0,99 SangatKuat |
= Sempuma |

Sumber : Supranto, J (2007)




hubungan.

2. Analisis Regresi

sederhana. Berikut rumus regresi sedethana.

Eal

Y =a+bX +e

Sumber : Supranto, J (2007)

a= _LY—.&ZX b= iﬂhzx‘v‘?

Keterangan:
Y = Variabel terikat (hasil Penjualan)

X = Variabel bebas (biaya pengembangan produk)
a = Konstanta (intercepf) ‘
b= Koefisien




lI;: bth X vt b, X;,«"‘ bj X 3;"'* |
Sumber ; Supranto, J (2007)
Dimana :

Y' = Regresi Berganda X = Kuali!as Pmﬂtﬁ“
bo = Angka konstanta | K '
b: = Koefisien regresi Kualitas Produk

b2 = Koefisien regresi Kualitas Pelayanan
b: = Koefisien regresi Harga

Dari hasil analisis regresi maka selanjutnya melakukan i '
pengujian terhadap variabel-variabel penelitian 3
a. Uji Simultan/ Uji F L

Uji F, yaitu suatu uji untuk mengetahui pengaruh antara

variabel-variabel bebas secara bﬁm:ama'-s'aﬁiai'tﬁhﬁultaﬁ)i srhadap
variabel terikat.
Perumusan Hipotesis:

Ho: Br = B2 = B3 = 0 Tidak ada pengaruh variabel X
produk, kualitas palayanang hary
simultan terhadap Y( ke

Minimal ada  saf.




Fo = Nilai F yang dihitung b '
R = Nilai Koefisien Korelasi Berganda

k = Jumlah Variabel Bebas

n = Jumlah Sampel

Kriteria Pengujian :

1) Apabila Fhiung < Fipe maka Ho diterima sehingga dapa
dikatakan bahwa variabel intependen sacara barsaranr
serentak tidak mempengaruhi variabel dependen secara
signifikan.

2) Apabila Frvung > e Maka Ho ditolak, sehingga dapat dikatakan

bahwa variabel independen secara bersamaan atau serentak
mempengaruhi variabel dependen secara signifikan.
b. Uji t atau Uji Parsial
Pengujian secara individu (uji t) yaitu pengujian koefisien
regresi secara parsial digunakan untuk mengetahui apakah ada
pengaruh yang signifikan dari kualltaﬁ
dan harga terhadap kepuasan pelanggan o
Gomaseiati Cabang Bogor.

o _.-I- us;anlh.‘\-\-, ey Y



Pﬁ’fﬁrﬂn_ganr

12 " Bz # 0 (aca pengarun secars parsial Kualtas Produk, Kusliias
Pelayanan dan Harga terhadap K@HW"M

Ho © B: = 0 {tidak ada penganuh secara parsial Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan)

Ha - P # 0 (ada pangaruh secara parsial Kualitas Produk. Kualitas:

Rumus :

il
i shj

Sumber - Supranta, (2007)
Dimana :
e = Nilai t yang di hitung
bi  =Hasil Regresi
shj = Standar emorbj
Dengan tingkat signifikansi
nilai ﬁm. m“ W ':..-




variabel bebas tidak dapat mm}:}ﬂm m it atos

dengan kata lain tidak mww m'ﬂf,ﬂ ..c=~ ang
diuji. ;

c. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur _f’j "

funggal. Dengan kata lain kosfisien determinasi ﬁmnﬂm '_;L, uk
mengukur atay mengetahui seberapa besar kontribusi variabel
bebas (X) terhadap perubahan pada variabel m (Y) yang
dinystakan dalam perseniase, Koefisien determinasi dirumuskan
sebagai berikut ;

KP = |'-2;_I 100%




