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ABSTRAK

AULIA DEWI. NPM.1405160674. Pengar uh Har ga dan Pelayanan Terhadap K epuasaan
Mahasiswa UM SU dengan menggunakan Sepeda M otor Honda Scoopy,Binjai 2018.Skripsi.

Kepuasan Pelanggan adalah suatu kondisi dimana terakhir yang diterima oleh
pelanggan dari jasa yang ia dapat, sesuai dengan yang ia harapkan dari jasa tersebut.
Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagal adanya kesamaan antara kinerja produk
dan pelayanan yang diharapkan pelanggan.Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi
berbagai factor diantaranya Harga dan Pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan pelayanan terhadap
kepuasaan mahasiswa Umsu dengan meenggunakan sepeda motor Honda scoopy.
Pendekatan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan asosiatif. Dalam
penentuan sampel penulis mengambil seluruh bagian populas yang berjumlah 75
respoden. Jenis penelitian ini adalah accidental sampling.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil Uji t variabel harga terhadap kepuasan
konsumen (2,045>1.993)dan signifikan sebesar (0,207<0,05) bahwa tidak ada pengaruh
signifikan harga tehadap keepuasan konsumen.Hasil uji t variabel pelayanan terhadap
kepuasan konsumen (5,369>1,993) dan signifikan sebesar (0,570>0,05) bahwa ada
pengaruh variabel pelayanan terhadap kepuasan konsumen.Hasil uji f sebesar
(28,763>3,12) dan angka signifikan (0,000>0,05) bahwa ada pengaruh antara Harga dan
Pelayanan secara simultan dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiwa UMSU.Niala R-
Square di dapat hasil koefisien determinasi (R?) sebesar 0,444 menjelaskan bahwa 44,4%
Variabel Harga dan Pelayanan terhadap Kepuasan Mahasisva UMSU dan 66,6% di
pegaruhi variabel yang tidak di ketahui.

Kata Kunci : Harga dan Pelayanan , Kepuasan konsumen
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kebutuhan akan alat transportasi dewasa ini mer§adutuhan yang
sangat penting, dibanding dengan alat transpoutasim, sebagian besar orang
lebih memilih untuk menggunakan alat transportabigali terutama sepeda motor
guna menunjang aktifitas sehari-hari. Selain mekapaalat transportasi yang
praktis dan lincah serta dapat digunakana untulewsl kemacetan, konsumsi
bahan bakar sepeda motor lebih murah jika dibakdimglengan kendaraan roda
empat atau menggunakan kendaraan umum.

Pelanggan masa kini menemukan banyak sekali prathl&m setiap
kategori. Pelanggan memiliki beragam kebutuhannddtambinasi serta harga
barang atau jasa. Mereka mengharapkan akan mutipelaganan yang terus
meningkat. Di tengah pilihan mereka yang begituyb&npelanggan cenderung
memilih tawaran yang paling sesuai dengan kebutigsata harapan masing-
masing.

Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia (AISI) ngedompokan
jenisjenis sepeda motor sebagai berikut, motor letm@tor matic, serta motor
sprot. Motor bebek adalah motor yang ditunjukanukinkonsumen pada
umumnya yang segmennya dapat diterima secara umengan bentuk yang
simple serta dapat digunakan oleh siapa saja. Mo#&bic merupakan motor yang
ditunjukan kepada konsumen yang menginginkan képeak berkendaraan di
kota-kota besar yang pada mulanya motor ini dibwdtk kaum wanita agar

dapat mudah dalam berkendara.



Dalam menghadapi ketatnya persaingan PT. Astra ddlomotor
mengeluarkan produk sepeda matic pertama yang reenglgaya retro modern
yakni Honda scopy. Keberadaan Honda scopy seba&gai tenter di pasar motor
nasinonal kembali terlihat, terbukti melalui Honstzopy ini AHM menciptakan
trend baru untuk anak muda yang ingin tampil beda ohengedepankan gaya
hidup serta kebebasan berekspresi.

Presiden PT. AHM Yusuke Hori mengatakan kehadifeomda Scopy
adalah salah satu bentuk komitmen Honda untuk teresingkatkan produk
motor inovatif bagi konsumen di Indonesia. (www.alsbnda.com). Ditambah
dengan keyakinan bahwa Honda scopy adaleid center ataupioneer Honda
matic retro modern Indonesia

Dalam proses pembelian produk konsumen yangaketembeli suatu
produk tersebut memperhatikan dengan 2 teliti gdiiar yang ada dalam produk
tersebut dan biasanya proses pembeliaannya menkbntuliaktu yang lama.
Motor merupakan produk yang termasuk katebagih involvement dalam proses
pembeliannya, karena melibatkan banyak faktor yhagis dipertimbangkan.
Sebelum membelinya pasti akan berfikir lebih matdaggan mencari informasi
dan melihat lebih detail fitur dan spesifikasi madengan membandingkan harga
dan pelayanan karena dengan motor laiinya.

Menurut Kotler (2007, Hal 106) Harga sebagianpbean sebagai
penentuan utama pembeli, biasanya permintaan dga barbanding lurus, yakni
semakin tinggi permintaan semakin tinggi harga. B&m sebaliknya, semakin

rendah harga, semakin rendah tingkat permintadradap produk oleh Karena



itu, penetapan harga yang tepat perlu mendapatafenh yang besar dari
perusahaan. Pada hakikatnya harga ditentukarbagh produk.

Sepeda motor matic masih akan menguawsaket share penjualan sepeda
motor di Indonesia tahun 2016 menurut data (AlBBda tahun ini penjualan 5
motor matic ini bisa sampai 66% sampai 70%, daia genjualan sepeda motor
sebesar 7.236.000 juta unit dimana sepeda motas mrkuter berkontribusi
sebesar 4.553.178 unit atau berkontribusi 63.07%pwd jenis motor sport
menyumbang 1.008.726 unit dan motor bebek 1.656uf6R Dari data yang
Honda liris melalui situs resminya, welovehonda.com

Honda menguasi pangsa pasar penjualan motor @ihtair dengan
persentase 75.3 persen. Bulan oktober 2016 Hondatdé berhasil menjual
602.882 453.944 unit motor naik 6,7% dari bulaneg@bnya, september 2016.
Varian jenis matic Honda yang menjadi pasar maaah air itu, penjualan All
New Honda beat, Vario Esp, Honda Scopy, dan Spacy.

Menurut data yang di dapatkan penjualan motordddahun 2016 Nama
merek Penjualan Persentase Honda Beat 191.903 48#at-Scopy 141.706 12%
Honda Spacy 12.304 8% Sumber data www.welove.irglaneHonda beat
menjadi pilihan utama konsumen dalam memilih syatoduk sepeda motor
sedangkan Honda scopy menjadi pilihan kedua konsumenjadi suatu masalah
dalam produk Honda scopy.

Produk Honda scoopy bukan sebagai pilihan utamasuten dalam
memilih produknya tetapi Honda beat yang menjaddpk yang paling laris
dikalangan motor matic serta harga motor beat yegigtive lebih murah

dibandingkan scoopy begitu juga dalam pemesanamdaodscoopy harus



menunggu lagi tidak bisa langsung di bawa pulafgngega pelayaynan disini
tentu berkurang .Dan ini menjadi masalah dalamuykddbnda scoopy.

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari pandamyesumenterhadap
kinerja produk dan harapan pelanggan. Konsumen aladgbihak yang
memaksimumkan nilai, mereka membentuk harapan aian dan bertindak
berdasarkan hal tersebut. Pelanggan akan membekrdsahaan yang mereka
anggap memberikan nilai bagi pelanggeustomer value) yang tertinggi. Ini
berarti bahwa para penjual harus menentukan tagilkomnsumen dan total biaya
bagi konsumen yang ditawarkan oleh masing-masisgipg untuk mengetahui
posisi tawaran mereka sendiri.

Pelanggan selalu ingin mendapatkan layanan yahth lbaik untuk
menjadi puas dan tidak pernah merasa puas sebekmdampatkan nilai yang
diharapkan dari jasa yang diinginkan. Inti dari kagan adalah pemenuhan nilai
yang dipersepsikan pelanggan atas kebutuhan meRsasahaan seharusnya
menyadari jika ingin mempertahankan pelanggan demgemberikan kepuasan
pada mereka maka perusahaan harus mengetahui bagaimmenciptakan dan
meningkatkan kualitas pelayanan bagi pelanggan. litdsa layanan yang
diciptakan dan ditingkatkan tidak diukur dari sugandang perusahaan namun
harus diukur dari sudut pandang pelanggan .

Menurut Kotler (2007, hal 45) kualitas pelayanaerumpakan aktivitas
untuk pelanggan menghubungi pihak yang tepat daleenusahaan,serta
mendapatkan layanan,jawaban dan peyelesaian maskdaan cepat dan

memuaskan.



Perusahaan harus dapat memberikan kepuasan kepaslanien dengan
memberikan pelayanan yang terbaik. Dengan pelayayenrg baik maka
konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan iyabgtkan.

Harga price) dalam arti yang paling sempit adalah jumlah ugagg
dibebankan atas suatu produk atau jasa. Lebihlagasharga adalah sejumlah
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jema,jwanlah dari nilai yang
ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena nienatau menggunakan
produk atau jasa tersebut.Ditinjau dari segi hgugm sangat penting, karena
setiap harga yang ditetapkan perusahaan akan mbatian tingkat permintaan
terhadap produk berbeda.

Jika harga yang ditetapkan oleh perusahaan tegpasesuai dengan daya
beli konsumen, maka pemilihan suatu produk terteakan dijatuhkan pada
produk tersebut bila konsumen bersedia menerimgaharsebut, maka produk
tersebut akan diterima oleh masyarakat, perusahsmetapkan harga karena
berbagai pertimbangan.

Jika pelanggan telah memiliki perasaan puas akelayanan yang
diberikan, dapat dipastikan pelanggan tersebut elemjadi pelanggan yang loyal
dan tidak akan berpaling pada jasa layanan yang Rignifikansi loyalitas
pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan peasalan terhadap kuatnya
pertumbuhan perusahaan Honda harus mengevaluasikesrhadap harga dan
kualitas pelayanan kepada pelanggan sehingga gelamuas dan akhirnya loyal
terhadap perusahaan.

Berdasarkan fenomena yang ada maka penulis ingneliti benar

pengguna bahwa Sepeda Motor Hondaharus mempermmaigtayanan dan harga



dalam mencapai kepuasan pengguna. Kualitas pelaysaras lebih ditingkatkan
lagi agar para pengguna Sepeda Motor Honda mpuasa
Dari penjelasan dan latar belakang masalah mekalip tertarik untuk
membuat judul“Pengaruh Harga dan Pelayanan Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi UMSU dengan Menggunakan Sepeda

Motor Honda Scoopy”.

B. Identifikasi Masalah
Dalam kaitannya latar belakang diatas, penulis maengfikasikan
beberapa permasalahan dalam penelitian ini adalzdgai berikut:
1. Banyaknya sepeda motor merek lain yang memilikijhdebih murah.
2. Tingginya persaingan pelayan sepeda motor di lesian

3. Naik turunnya penjualan sepeda motor Honda.

C. Batasan Masalah dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Banyaknya faktor yang mempengaruhi kepuasan matesis
UMSU namun dalam penelitian ini hanya dilihat dduwia faktor yakni
harga dan pelayanan .
2. Rumusan Masalah
a. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasamhasidwa
umsu terhadap pembelian sepeda motor Honda?
b. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhddgpasan
mahasiswa umsu dengan menggunakan Honda?
c. Apakah terdapat pengaruh harga dan kualitas layaedmdap

kepuasan mahasiswa umsu dengan menggunakan Honda?



D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan peneltian
Tujuan peneltian adalah :
a. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasarbghan
konsumen Mahasiswa ekonomi di UMSU
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan taph&gpuasan
konsumen Mahasiwa ekonomi di UMSU
c. Untuk mengatahui pengaruh harga dan kualitas pedayserhadap

kepuasan konsumen Mahasiwa Ekonomi di UMSU

2. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat kepada

a. Manfaat Teoritis
Dapat memperkaya konsep atau teori yang mendordng i
pengetahuan manajemen sumber pemasaran ,khususngaterkait
dengan pengaruh harga dan kualitas pelayanan.

b. Manfaat Praktiks
Dapat memberikan masukan berarti bagi Mahasiswauudaam
menganalisis harga dan pelayan yang khususnyailaheHonda.

c. Bagi Peneliti
Menambah wawasan dan pengetahuan bagi penelti omtnigetahui
lebih dalam tentang faktor-faktor yang mempengaridbpuasan

konsumen.



d. Bagi pihak Lain
Sebagai bahan bandingan bagi para peneliti laia padktu yang akan

datang.



BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis

1. Kepuasan

a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan sejauh manfaat sebodhk
dirasakanerceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggamketik
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkana &merja produk
yang ia rasakan dengan harapannya. Kepuasan atadakpeiasan
konsumen terjadi terhadapevaluasi ketidaksesuaian diskonfirmasi
yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan&igdrjal produk yang
dirasakan setelah pemakaian.

Bahwa kepuasan tercapai ketika kualitas memenuninagaebihi
harapan,keinginan dan kebutuhan konsumen. Sebaldpgbila kualitas
tidak memenuhi dan melebihi harapan ,kebutuhan #amginan
konsumen maka kepuasan tidak tercapai konsumen yjidag puas
terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya alestan perusahaan
lainyang mampu menyediakan kebtuhannya.

Menurut Sunarto (2006, hal 17) Kepuasan pelanggarupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muetellahs
membandingkan antara persepsi terhadap kinerjau spabdukdan

harapannya.
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Menurut Sunarto (2006, hal.18) Kepuasan pelanggapatd
didefinisiniskan kepuasan yang tinggi atau keseaangang tinggi
menciptakan kelekatan tertentu terhadap merk terten

Menurut Sudaryono (2016, hal 79) Kepuasan adalaidiki
dimana kebutuhan ,keinginan dan harapan konsunmead&p sebuah
produk dan jasa,sesuai atau terpenuhi dengan pdaandari produk dan
jasa.

Dari berbagai defenisi diatas yang dikemukakan gata ahli
dapat disimpulkan bahwa pengertian kepuasan konsati@ah perasaan

puas seseorang setelah menggunakan produk tersebut.

b. Metode-metode Mengukur Kepuasan Pelanggan
Metode-metode mengukur kepuasan pelanggan menwilerkK
(2010, hal 53) adalah:
1) Sistem keluhan dan saran
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan memudahka
pelanggannya memberikan saran dan keluhan.Banystkraa
dan hotel yang menyediakan formulir bagi para tammtuk
meyampaikan apa yang sukai dan tidak mereka slaigan
arus informasi ini memberikan banyak gagasan ba#n d
memungkinkan perusahaan untuk bertindak cepat esgi&hn
masalah yang terjadi.
2) Survei kepuasan pelanggan
Perusahan tidak dapat beranggapan bahwa sisternakelu

dan saran dapat menggambarkan secara lengkap &epdas
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ketidakpuasan pelanggan.Akibatnya perusahaan yang
pelayanannya buruk dan banyak pelanggannya yaa§ pdas
akan kehilangan pelanggannya.Oleh sebab itu pexasatidak
dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukurpuakan
pelanggan.Perusahaan yang responsive mengukur degpua
pelanggan dengan mengadakan survey berkala untogetadui
penilaian konsumen terhadap perusahan.
3) Ghost shopping
Cara lain untuk mendapatkan gambaran tentang kepuas
pelanggan adalah mempekerjakan orang untuk puearpanjadi
pembeli dan melaporkan hal hal positif (kekuataaypun hal hal
negatif (kelemahan) yang mereka alami waktu memtelduk
pesaing.Pembeli bayangan ini juga dapat berpura-piembuat
masalah tertentu untuk menguji apakah wiraniagaiSa¢raan
mampu menangani situasi dengan baik.
4) Lost customer analysis
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan ydaly su
tidak membeli lagi atau yang telah berganti pemasakuk
mengetahui penyebabnya.Agar perusahaan tidak kehie

pelanggan.

c. Faktor faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Sentot (2010, hal 19) menyatakan bahwdaordaktor yang

mempengaruhi persepsi dan ekspetasi konsumen a#diabai berikut:
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1) Kebutuhan dana dan keinginan yang berkaitan deimngdinal
yang dirasakan konsumen ketika sedang melakukasatkai.
2) Pelanggan masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.
3) Pengalaman dari teman-teman.
4) Komunikasi melalui ikatan dan pemasaran juga megguerni
persepsi konsumen
Menurut Lupiyoadi (2001,hal 158) ada lima faktomgaharus
diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan aindgepuasan
pelanggan atau konsumen yaitu :

1) Kualitas Produk.

2) Kualitas Pelayanan

3) Emosional

4) Harga

5) Biaya dan Kemudahan

Sedangkan menurut Sitinjak (2008,hal 14) faktotdak yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sebadaitberi

1) Dimensi Kualitas Produk

2) Dimensi Harga

3) Dimensi Mutu Pelayanan

4) Dimensi Emosional
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5) Dimensi Kemudahan Konsumen

d. Ciri-ciri konsumen yang puas
Menurut Kottler, (2010, hal 60) menyatakan ciri-dilonsumen
yang merasa puas sebagai berikut:
1) Loyal terhadap produk Konsumen yang puas cendeloya
dimana mereka akan membeli ulang dari produsen yamg
2) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersipatsitif
Komunikasimulut ke mulut (word of mouth communiocati yang
bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calonskmnen lain
dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk da
perusahaan Universitas Sumatera Utara .
3) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika memieetk
lain Ketika konsumen ingin membeli produk yang Jamaka
perusahaan yang telah memberikan kepuasan kepaddaya

menjadi pertimbangan yang utama.

e. Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut Lupiyoadi (2013, hal 217), faktor-faktornga menjadi
indikator dalam kepuasan pelanggan adalah:
1) Bukti fisik (tangibles)
yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilankdmampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapatatkan

keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nydtai
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pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal nmaliputi
fasilitas fisik (gedung, gudang.
2) Reability (keandalan)
Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yangnjikgn
dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja basusi dengan
harapan pelanggan vyang berarti ketetapanwaktu, ygeda
yangsama untuk semua pelanggan tanpakesalahap, sikpatik
dan akurasi yang tinggi.
3) Responsivines (Daya tanggap)
Yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu dan nniganie
pelayanan yang cepat dan tepat kepada para petardgyagan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan peajang
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas badokgmn
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
4) Asurance (Jaminan)
Para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percayaparapelanggan kepada pelayanan perusaduagmemiliki
beberapa komponen .
Indikator - indikator kepuasan pelanggan menuryttdno (2011, hal
453) sebagai berikut :
1) Kepuasan pelanggan keseluruhan
2) Minat pembelian ulang

3) Kesediaan untuk merekomendasi
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2. Harga

a. Pengertian Harga

Harga merupakan sangatlah berperan sebagai peneamoa
pilihan pembeli.Umumnya harga juga di tetapkan ofgmbeli dan
penjual yang saling bernegoisasi.Penjual akan ntenmarga lebih tinggi
daripada yang mereka harapkan,mereka terima dabgheamkan menawar
kurang daripada yang mereka akan bayar.

Menurut Widiana dan Sinaga (2010,hal59) harga adsggumlah
uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) gi#agnbahkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk darypeknnya.

MenurutAmstrong (2008, hal 345) mendefinisikan lhagglalah
sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produkadanatau jumlah dari
nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk mempérahanfaat dari
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.

Menurut Alma (2011, hal 169) harga adalah satuaneter atau
ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainngap yditukarkan agar
memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan sua@ndpadan jasa
sehingga menimbulkan kepuasan konsumen.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka dagatpdilkan
bahwa harga adalah penentuan utama pembeli damlagj uang yang
dikeluarkan atau dibayarkan oleh konsumen untukdaeatkan manfaat

dari produk/jasa yang diterima.
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b. Faktor —Faktor Yang Mempengaruhi Permintaan Harga

Menurut Kotler (2007, hal 111) Faktor faktor dalg®rmintaan

adalah :

1)

2)

3)

4)

5)

Pengaruh nilai unik

Pengaruh nilai unik adalah pembeli kurang pekaatah harga
jika produk tersebut lebih langka.

Pengaruh kesadaran atas produk pengganti

Pengaruh kesadaran adalah pembeli semakin kurakg pe
terhadap jika harga mereka tidak dapat dengan mudah
membandingkan kualitas barang pengganti.

Pengaruh perbandingan yang sulit

Pengaruh perbandingan yang sulit adalah pembelialdam
kurang peka terhadap harga jika mereka tidak ddpagan
mudah membandingkan kualitas barang pengganti.

Pengaruh pengeluaran total

Pengaruh pengeluaran total adalah pembeli semakiang
peka terhadap harga jika pengeluaran tersebut semeaddah di
bandingakan total pendapatan

Pengaruh manfaat akhir

Pengaruh manfaat akhir adalah pembeli semakin gupeka
terhadap harga jika pengeluaran tersebut semakail kie

bandingkan dengan biaya total produk lainnya.
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6) Pengaruh biaya yang di bagi
Pengaruh biaya yang di bagi adalah pembeli sentaddkurang
peka terhadap harga jika sebagian biaya di tanggiinads lain.

7) Pengaruh investasi tertanam
Pengaruh investasi tertanam adalah pembeli semakiang
peka terhadap harga jika produktersebut di gundiemsama
dengan aktiva yang telah di beli sebelumnya.

8) Pengaruh kualitas harga
Pengaruh kualitas harga adalah pembeli semakiutzarg peka
terhadap harga jika produk tersebut di anggap nilerkilalitas
,gengsi atau eksklusivitas lebih.

9) Pengaruh persedian
Pengaruh persedian adalah pembeli semakin kurak@ pe
terhadap harga jika mereka tidak dapat meyimpardykro
tersebut.

Menurut Tjiptono (2006, hal 147) Faktor faktor dal@ermintaan
harga adalah :

1) Peranan alokasi dan peranan informasi

2) Peranan informasi dari harga

Sedangkan Menurut Tjiptono (2008, hal 154) Fakabtdr dalam

permintaan harga adalah :

1) Faktor faktor internal

a) Tujuan Pemasaran Perusahaan
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b) Strategi Pemasaran Perusahaan
c) Biaya

d) Organisasi

2) Faktor Faktor Eksternal

a) Sifat Pasar dan Permintaan
b) Persaingan
¢) Ukuran Relatif Setiap Anggota Dalam Industri

d) Difereansi Produk

c. Metode Penetapan Harga

Perushaan memecahkan masalah penetapan hargang@andenemilih

suatu metode penetapan harga yang menyertakarl@répa unsur.

Menurut Kotler (2007,hal115) Metode metode dalamep&pan harga

adalah :

1)

2)

Penetapan harga

Metode penetapan harga paling dasar adalah dengan
menambahkan makrup standar pada biaya produk. dhems
konstruksi memberikan penawaran denga memperkiragma

total proyek dan makrup biaya standar pada biayanya
Penetapan harga berdasarkan sasaran pembelian

Perusahaan menetukan harga yang menghasilkan ttingka
penembalian atas investasi yang di inginkan..Pemdusiga
perlu mencari cara untuk menurunkan biaya tetap datau
biaya variabel karena yang lebih rendah akan meaikaru

volume titik impas yang di perlukan.
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3) Penetapan harga berdasarkan nilai yang di peksapsi
Mereka melihat persepsi nilai pembeli,bukan penjsabagai
ketetapan harga .Mereka menggukan berbagai varlaitan
harga dalam bauran pemasran untuk membentik ralag ydi
persepsikan dalam pikiran pembeli.

4) Penetapan harga nilai
Merapkan penetapan harga yang cukup rendah untawaean
bermutu tinggi .Penetapan harga nilai yang mengatdlahwa
harga harus mewakili suatu penawaran bernilai tirggpi
konsumen.

5) Penetapan harga sesuai harga berlaku
Perusahaan kurang memperhatikan biaya atau peemmta
sendiri tetapi mendasarkan harganya terutama padgah
pesaing.Perusahaan dapat mengenakan harga yanglshina
tinggi,atau lebih rendah daripada pesaing utamanya

6) Penetapan harga penawaran tertutup
Penetapan harga yang kpmpetitif umum di gunakam jik
perusahaan melakukan penawaran tertutup atas puayek
.Perusahaan menentukan harganya berdasarkan pariiea
tentang bagaimana pesaing akan menetapkannya hewaas

hubungan yang kaku dengan biaya perusahaan.
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Menurut Tjiptono (2012,hal 23) Metode metode dafsnetapan harga

adalah :
1)

2)

3)

4)

Mengurangi risiko ekonomi dari percobaan produk
Menawarkan nilai yang lebih baik dibandingkan b&fkelas
produk pesaing

Meningkatkan frekuensi konsumsi

Menambah aplikasi/pemakaian dalam situasi yand ledhyak

d. Indaktor Harga

Indikator harga menurut Stanton dalam Lembang (2@1®4),adalah

sebagai berikut :

1)

2)

3)

Keterjangkauan

harga sesungguhnya dari suatu produk yang tertlilisuatu

produk, yang harus dibayarkan oleh pelanggan. atehiarga
akhir dan memutuskan apakah akan menerima nilag Yok

seperti yang di harapkan.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Terlebih dahulu harga yang tercantum pada sebuabufy

karena sebelum membeli konsumen sudah berfikiratent
sistem hemat yang tepat. Selain itu konsumen daedikir

tentang harga yang di tawarkan memiliki kesesua@angan
produk yang telah di beli.

Daya saing harga
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Penawaran harga yang diberikan oleh produsen atajua
berbeda dan bersaing dengan yang di berikan oletiupen
lain, pada satu jenis produk yang sama.
4) Kesesuaian harga

Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh prodwadan
penjual yang sesuai dengan manfaat yang dapat rdiepe
konsumen dari produk yang dibeli.

Menurut Fure (2013,hal276), indikator yang diguarakuntuk mengukur

harga antara lain :

1) Harga yang sesuai dengan manfaat
2) Persepsi harga dan manfaat

3) Harga barang terjangkau

4) Persaingan harga

5) Kesesuaian harga dengan kualitasnya

Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2008,48),3ndikator untuk

mengukur harga yaitu :

1) Keterjangkauan harga

2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk
3) Daya saing harga

4) Kesesuaian harga dengan manfaat produksi

5) Harga mempengaruhi daya beli konsumen
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3. Pelayanan

a. Pengertian Pelayanan

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengtddha
persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh dampertahankan
pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharyang harus dilakukan
perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap menéapatcayaan
pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggamumiut perusahaan
mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Kab#aim perusahaan
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapgaehtukan dengan
pendekataservice quality.

Kualitas pelayanan akan berdampak pada perilakug yakan
dilakukan oleh konsumen pada proses pemenuhan Wtebutberikutnya.)
.Sebagai kegiatan atau manfaat yang diberikan saleku pihak kepada pihak
lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tiddl perakibat kepemilikan
sesuatu”. Pelayanan juga diartikan semua aktietamomi yang outputnya
bukanlah produk, atau konstruksi fisik, yang seéam@sumsi dan produksinya
dilakukan pada waktu yang sama (simultan), nilerdbah yang diberikannya
dalam bentuk yang secara prinsip intangible (keryen, hiburan dan
kecepatan) bagi pembeli pertamanya.

Menurut Cristopher (2010,hal.152) Pelayanan adh&sil dari suatu
proseses evaluasi dimana pelanggan membanding&aepsi mereka terhadap
pelayaan dan hasilnya ,dengan apa yang merekakaara@leh karena itu,kita
mendefenisikan kualitas layanan dari sudut pangemgguna sebagai sesuatu

yang secara konsisten memunuhi atau melampui haganggan.
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Menurut Kotler (2007,hal 23), pelayanan merupaketap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu gikeplda pihak lain, pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkametkelgkan apapun.

Menurut Zeithaml (2012, hal 79 ) Kualitas layanaidefinisikan
sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atstim@wvaan suatu produk
atau layanan secara menyeluruh.

Dari penjelasan diatas dapat dibuat kesimpulan halkwalitas
pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang ukkk perusahaan guna
memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hdiairtikan sebagai jasa
service yang disampaikan olehpemilik jasa yangpmekemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan dan keterhambatan yang diamjuddalui sikap dan
sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasarsukoen. Perusahaan
menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayamgan baik,
mengingat dari konsumen tersebut akan memberikamtkiegan kepada

perusahaan agar tetap harus hidup.

b. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Menurut Nangoi (2004, hal 132 ) faktor-faktor yangempengaruhi
kualitas pelayaanan adalah :
1) Kepemimpinan
Karyawan membangun kepemimpinan pada dirinya agar
memiliki motivasi kerja yang tinggi sehingga dapsmberikan
pelayanan yang maksimal. Atasan atau pimpinan ajitkan

memiliki kepemimpinan pelayanan, yaitu memiliki ivisntuk
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melayani, standar kerja yang tinggi, gaya kepemiaupi
lapangan, dan mempunyai integritas.
2) Semangat Kerja Tim
Tanpa semangat kerja tim, akan sulit untuk menkgptesikap
yang berorientasi kepada pelanggan. Semangat tkerjdapat
melibatkan partisipasi karyawan melalui pembagiafiormasi
dan pengambilan keputusan sehingga dapat memperkuat
komitmen untuk menampilkan yang terbaik.
3) Teknologi
Pemanfaatan teknologi dilakukan dalam meningkataalitas
pelayanan. Teknologi lunak seperti sistem dan neeteoerja
yang inovatif sebagai efisiensi arus kerja untuknuamgang
keberhasilan pelayanan kepada pelanggan.
4) Kepuasan Kerja Karyawan
Pelayanan dapat optimal jika para karyawan merasaka
kepuasan kerja. Saat karyawan merasakan kepuasgm ke
aktualisasi potensi kerja karyawan dapat terwugathh satunya
yaitu dalam memberikan pelayanan yang berkualitgysadta
pelanggan.
Sementara itu menurut Assauri (2008 : 178) mekgatadapun
yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah :
1) Tingkah laku penyampai
2) Sistem yang digunakan dalam menyampaikan pelayanan

3) Waktu yang tepat
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4) Sikap para penyampai pelayanan

c. Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Cristopher (2010,hal154) dimensi dimensalitas pelayanan
adalah :

1) Tangibles( Penampilan unsur fisik) adalah penampilan fsilits
fisik,peralatan personil dan mentri komunikasi.

2) Reability (Kinerja yang dapat di andalkan)adalahkemampuan
untuk melakukan pelayanan yang di sanjikan, dapat
diandalkan,dan akurat.

3) Responsiveness (Kecepatan dan kegunaan)adalahketersedian
untuk membantu pelanggan dan menyediakan prompot
pelayanan.

4) Assurance  (Kreadibilitas  ,keamanan, kompetensi dan
kesopanan)adalah kepercayaan ,kejujuran penyeldiggm.

5) Empathy (Akses mudah,komunikasi yang baik dan pemahaman
pelanggan)adalah upaya mendengarkan pelanggan dajaga
agar terinformasikan dalam penyampaian mudah dgerén

Menurut Zeithnal Briter & Glamer (2009,hal 111) @insi dimensi
kualitas pelayanan adalah :

1) Tangbiles (bukti fisik )

2) Empathy (empati )

3) Reability (keandalan)

4) Responsiveness (responsinivitas )
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5) Assurance (jaminan kepastian )

d. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut (Zeithaml et al, 2012, hal 67),faktorttakyang mempengaruhi
indikator kulitas pelayanan yaitu :
1) Tangibles ( bukti langsung )

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilankeéanampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaghkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan ydmegikian
perusahaan.

2) Reability (keandalan)

Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yangnjiigan
dengan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja Basumi dengan
harapan pelanggan yang berarti ketetapanwaktuygreda yangsama
untuk semua pelanggan tanpakesalahan, sikap skngati akurasi
yang tinggi.

3) Responsivines (Daya tanggap)

Yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu dan e
pelayanan yang cepat dan tepat kepada para pefandgagan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan p&angnenunggu
tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkaepgie yang
negatif dalam kualitas pelayanan.

4) Asurance (Jaminan)
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Para  pegawai perusahaan untuk  menumbuhkan rasa
percayaparapelanggan kepada pelayanan perusahagmepailiki
beberapa komponen .

Menurut (Tjiptono, 2012, hal 57), faktor—faktor nga mempengaruhi

indikator kulitas pelayanan vyaitu :

1) Keandalan

2) Daya Tanggap

3) Jaminan

4) Empati

5) Bukti fisik

Kerangka Konseptual

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Harga merupakan penentu bagi permintaan pasarnga d

memperlihatkan bahwa seorang konsumen dan orgialksh membeli
sesuatu dalam jumlah banyak jika harganya tepat d#éyak.Harga
merrupakan sebuah barang yang dibeli oleh konsutagat memberikan
hasil yang memuaskan ,maka dapat dikatakan bahwgugten total
perusahaan akan berada pada tingkat yang memuasfdangga dapat
menciptakan layanan.

Basu Swastha (1996,hal.148) Harga merupakan suata loagi

seorang penjual untuk membedakan penawarannyapdaging.Sehingga
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penetapan harga dapat di pertimbangkan sebagiarfud@si diferensiasi
barang dalam pemasaran.

Hal ini di dukung oleh penelitian Ari Prasetio (2)lyang berjudul
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap asepuPelanggan
PT.Tiki Cabang Semarang yang menyimpulkan bahwayahanemiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepoapelanggan pada

PT.Tiki Cabang Semarang.

KEPUASAN
KONSUMEN

HARGA

Gambar 11.1: Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelaggan

Sumber : Ari prasetio (2012)

2. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatak&oaligas apabila
pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan damgikan suatu
pelanggan.. Semua tindakan yang dilakukan oleh spaaan untuk
mengetahui harapan tersebut agar dapat mencipta@msan pelanggan,
oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi prsoatama dalam setiap
perusahaan maupun organisasi.

Cristopherlovelock dkk (2010 ,hal 154 ) Pelayandalah hasildari
suatun proses evaluasi dimana pelanggan membardinuirsepsi mereka

terhadap layanan dan hasilnya dengan apa yang anleaepkan.
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Hal ini di dukung oleh penelitian Hanafiyatun daertl Suprihhadi
(2016) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan BHarga Terhadap
Kepuasan konsumen Oostt Kafe Surabaya yang menidarpubahwa
pelayanan memilikipengaruh yang positif dan sigmaifi terhadap kepuasan

pelanggan pada konsumen Oostt Kafe Surabaya.

KEPUASAN
PELANGGAN

PELAYANAN

)4

Gambar 11.2: PengaruhPelayanan Terhadap Kepuasan Hanggan
Sumber : Hanafiyatun dan Heri (2016)
3. Pengaruh Harga dan Pelayanan Terhadap KepuasdPelanggan

Harga sangat penting bagi perusahaan sehingga mkamua
pelanggan. Dengan harga yang sesuai maka pelanggasa puas
dengan yang diterimanya. Pelayanan adalah keselurgorak dan
karateristik dari sebuah jasa yanag menunjukan kwuan untuk
memuaskan pelanggan baik secara langsung dan lédgkung.Harga
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pelayagandapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Hal ini di dukung oleh penelitian Tri Hastuti Harydai (2013)
yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Hargehadap
Kepuasan pelangganMaskapai Penerbangan Garudaebiddn Kota
Solo yang menyimpulkan bahwa harga dan pelayanamilikie
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepnapelanggan

Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia.
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KEPUASAN

PELANGGAN

PELAYANAN

Gambar 111.3 Pengaruh Harga dan Pelayanan Terhadagepuasan
Konsumen

Sumber : Tri Hastuti Handayani (2013)

C. Hipotesis
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis yang dskam dari batasan
masalah adalah :
1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelangganymenggpeda motor
Honda Scoopy Mahasiswa Fakultas Ekonomi Umsu
2. Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelangggguma sepeda
motor Honda Scoopy Mahasiswa Fakultas Ekonomi Umsu
3. Harga dan Pelayanan berpengaruh terhadap kepuaskmggan
pengguna sepeda motor Honda Scoopy Mahasiwa FakbBkanomi

Umsu



BAB llI

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam pereliini adalah
pendekatan assosiatif. Menurut Juliandi (2013) ltee assosiatif adalah
penelitian yang berupaya untuk mengkaji bagaimaratusvariabel memiliki
keterkaitan atau berhubungan dengan variabel &y apakah suatu variabel
dingaruhi oleh variabel lainnya, atau apakah suartiabel menjadi sebab
perubahan variabel lainnya.

Alasan penulis memilih penelitian ini karena memi hubungan antara

variabel satu dengan variabel yang lainnya.

B. Defenisi Operasional
Defenisi operasioanl dalam penelitian ini adalamws® variabel yang

tergantung dalam hipotesis yang telah dirumuskaapfn yang menjadi defenisi
operasional dalam penelitian ini yaitu kualitasagahan harga dan kepuasan
pelanggan. Untuk lebih jelas peneliti memberikafenisi operasional sebagai
berikut.

1. Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan adalah mencakup perbedaan dmaapan dengan

keinginan. Adapun indikator kepuasan pelanggan Mentandy Jiptono

(2006,hal 360) yaitu :

31
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Tabel Il1-1

Indikator Kepuasan pelanggan

NO Indikator
1 Bukti langsung
2 Keandalan
3 Daya Tanggap
4 Jaminan

Sumber : Lupiyoadi (2013 ,hal 217)

2. Harga (X1)

Harga adalah sejumlah uang yang mengandung utikgisnaan tertentu
yang dipergunakan untuk mendapatkan sebuah bataogua jasa. Indikator
harga MenurutStanton dalam Lembang (2010,hal 24) ya

Tabel 111-2

Indikator Harga

NO Indikator
1 Keterjangkaun
2 Kesesuain harga dengan kualitas produk
3 Daya saing produk

Sumber : Stanton dalam Lembang (2010, hal 24)
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3. Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah tingkatan atau nilai dabuah perusahaan
yang dihasilkan untuk dapat diterima oleh konsurganrindikator kualitas
pelayanan Menurut Zeithhaml et al (2012, hal Gifuy:

Tabel 111-3

Indikator Pelayanan

NO Indikator
1 Bukti langsung
2 Keandalan
3 Daya Tanggap
4 Jaminan

Sumber: Zeithhaml et al (2004, hal 67)

C. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Muhargatli Sumatra Utara
Jin Kapten Mucthar Basri No 108 -112 Glugur Darktedan.Timur. Waktu
penelitian dilaksanakan mulai dari bulan Novemb@t72sampai dengan Maret

2018. Untuk rincian pelaksanaan penelitian dagétadipada tabel berikut :
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Tabel IlI- 1 : Waktu Penelitian

No

Jadwal Desember 2018 Januari 2018 Februari 2018, Maret 2018
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 ] 2 B 4

Pengajuan
judul

Penyusunan
Proposal

Riset Awal

Bimbingan
Proposal

Seminar
Proposal

Pengumupulan
Data

Bimbingan
skripsi

Sidang  Meja
hijau

D.

Populasi dan Sampel
1. Populasi Peneltian

Menurut Sugiono (2016, hal 80) Populasi adalahyaitageneralisasi
yang terdiri atas objek/ subjek yang mempunyai itamldan karateristik
tertentu yang telah di tetapkan oleh peneliti.Pagpiutalam peneltian ini
adalah seluruh mahasiwa fakultas ekonomi dan bysmwig memakai sepeda
motor Honda scoopy di Universitas Muhammadiyah Srariadtara.
2. Sampel Penelitian

Menurut Sugiono (2016,hal 81) Sampel adalah badeun jumlah
dan Kkarateristik yang dimiliki oleh populasi terseMaka peneliti
menentukan sampel sebanyak 75 pengguna Honda sdeoman tehnik
sampling membatasi jumlah sampel berdasarkan psiptghinik digunakan

yaitu Accidental sampling ,dimana tehnikAccidental sampling merupakan
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tehnik pengambilan sample berdasarkan kebetulatu w@pa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan dgpdikan sample bila di
pandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok gabaumber data
(Sugiono ,2012 hal.77 ). Pelaksanaanidental sampling di lakukan pada
mahasiwa Universitas Muhamadiyah Sumatra Utara yasgglang

menggunakan sepeda motor merk Honda scoopy yategapkan sebanyak

75 responden.

E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan cara untuk mepgikan data-

data yang relevan bagi penelitian. Dalam peneliti@teknik pengumpulan data

yang digunakan adalah :
1. Angket/ Quisioner
Angket/Kuisioner, adala mengumpulkan data dengaa @eenyebarkan
lembaran pertanyaan/pernyataan yang disusun pengiituk mengetahui
pendapat/persepsi responden peneliti tentang suatiabel yang diteliti.
Angket ditujukan kepada Mahiswa Fakultas Ekonomi ivemstas
Muhamadiyah Sumatra utara Medan dengan menggursiiaan likert dengan
bentuk ckecklist dimana setiap pernyataan mempungasi yaitu:

Tabel I11-5 Skala Likert

Pernyataan Bobot
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4

Kurang Setuju (KS) 3
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Tidak Setuju (TS) 2

Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Untuk menguiji hasil angket yang akan disebar akgnnakan beberapa
rumus untuk mengujinya, yaitu:
a. Uji validitas
Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 76) uji ditias berarti menguiji

sejauh mana ketetapan atau kebenaran suatu instigghagai alat ukur variabel

penelitian.

rxy_ J ny x:lzz—x(izy)i(;)(zz}ﬁ)z_fzyi)(z Y2}

Sumber : Sugiyono (2016, hal 183)

Keterangan :
Ty = Besarnya korelasi antara kedua variabel X danY
n = Banyaknya pasangan pengamatan
> Xi = Jumlah pengamatan variabel X
2Yi = Jumlah pengamatan variabel Y
(T xi%) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X
(Tvi*) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y
< Xi)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel X
X Yi)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y
Y XiYi = Jumlah hasil kali variabel X dan Y

Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 77) jika Kasé (r) yang diperoleh

positif. Kemungkinan butir yang diuji tersebut adalvalid. Namun walaupun
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positif, perlu pula nilai korelasi (r) yang dihitgntersebut dilihat signifikan
tidaknya. Caranya adalah dengan membandingkan kol&lasi yakni r hitung
dengan nilai r tabel. Apabila nilai r hitung> r tabel, maka butir instrumen
tersebut adalah signifikan. Dan jika nilai prob#éad sig 0,05 maka suatu item
instrument yang diuji korelasinya adalah valid.
b. Uji Reliabilitas

Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 80) tujumgejian reliabilitas
adalah untuk menilai apakah instrumen penelitiamupskan instrument yang
handal dan dapat dipercaya. Jika variabel penelitianggunakan instrumen yang
handal dan dapat dipercaya maka hasil penelitiga gapat memiliki tingkat
keterpecayaan yang tinggi. Uji reliabilitas dilaknk setelah uji validitas atas
pernyataan telah valid. Pengujian reliabilitas dajengan menggunakan teknik

Cronbach Alpha rumus :

r= l(KIfl)J [1 - Z:gbz

|

Keterangan :

Reliabilitas Instrumen.

_‘
1

k = Banyaknya butir pernyataan.
Y of = Jumlah varians bu
g2 = Varians total.

Menurut Arikunto dalam Juliandi (2015, hal 83) nkaitik dari reabilitas
ini dapat juga dengan membandingkan nilai koefiseabilitas dengan r-tabel.
Jika nilai koefisien lebih besar dari nilai r-tabebka suatu instrumen adalah

variabel.
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Kriteria pengujiannya reliabilitas menurut Nunndhlam Juliandi dkk
(adalah sebagai berikut :
1. Jika nilai koefisien reliabilitas Alpha > 0,6 ma&aatu instrument
adalah reliabel.
2. Jika nilai koefisien reliabilitasnya alpha < 0,6kaauatu instrument

tidak reliabel.

A. Teknik Analisis Data
Teknik yang digunakan dalam peneletian ini adalah

1. Regresi Linear Berganda

Regresi berganda digunakan oleh peneliti bila p@&nbermaksud
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) \@ripenden, bila dua atau
lebih variabel independen sebagai faktor predikioranipulasi (dinaik turunkan
nilainya). Persamaan regresi adalah sebagai berikut

Y = a+biX14b2X5

Sumber : Sugiyono (2006, hal 250)

Keterangan :

Y = Kepuasan

a = Konstanta

b;b, = Besaran koefisien dari masing-masing variabel
X1 = Harga

Xz = Pelayanan

2. Uji Asumsi Klasik
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Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui apakabdel estimasi
telah memenuhi kriteria ekonometrika, dalam adiki terjadi penyimpangan
yang cukup serius dari asumsi-asumsi yang dipedalam metode Ordinary
Least Square (OLS).

Menurut Juliandi ( 2015, hal 160) mengatakan tmahbja asumsi klasik
regresi berganda bertujuan untuk menganalisis &pakadel regresi yang
digunakan dalam penelitian adalah model yang terbai

a. Uji Normalitas

Uji normalitas data dilakukan untuk melihat apaki@am model regresi,
variabel dependen dan variabel independennya mkemi$tribusi normal atau
tidak (Azuar Juliandi dan Irfan 2015, hal 174) .

Cara yang sering digunakan dalam menentukan apakalu model
berdistribusi normal atau tidak hanya dengan meldaaa histogram residual
apaka memiliki bentuk lonceng atau tidak.

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahualkgh terjadi kolerasi
yang kuat diantara variabel-variabel independengydikiutsertakan dalam
pembentukan model. Menurut Gujarat dalam Juliaf@016, hal 61) Untuk
mendeteksi apakah model regresi linear mengalantiikolinearitas dapat
diperiksa menggunakavariance Inflation Factor (VIP) untuk masing-masing
variabel independen, jika mempunyai variabel indelp@a mempunyai nilai

VIF tidak melebihi 4 atau 5 berarti tidak terjadiltikolinearitas.

c. Uji Heteroskedastisitas
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Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengujikapamodel dalam
regrasi linear kesalahan pengganggu mempunyaingyiang sama atau tidak
dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain. dijdigunakan untuk
mengetahui apakah model regresi terjadi Heteroskisdas dideteksi dengan
uji Gletsjer yaitu dengan melakukan regresi ant@ia residual sebagai
variabel dependen dengan variabel indenpenden megedsi yang diajukan,
dan untuk menentukan persmaan regresi bebas hetaka hasil regresi
tersebut harus tidk signifikan.

Uji Hipotesis

Uji Statistik t (uji parsial)

Uji statistik t adalah uji yang menunjukkan sebear@guh pengaruh
satu variabel penjelas/independen secara individaalam

merangkan variasi dependen. Hipotesis nq) ang hendak diuji
adalah apakah suatu parameter (bi) sama dengaataolh, : bi =

0. Artinya, apakah suatu variabel independen bukemupakan
penjelas yang signifikan terhadap variabel dependdipotesis

alternatifnya (Ha) parameter suatu variabel tidakna dengan nol

atau :

Ha : bi#0

Artinya variabel tersebut merupakan penjelas yaiymifsakan terhadap

variabel dependen.

Uji koefisien korelasi persial dapat dihitudgngan rumus :
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Sumber : Sugiyono (2016, hal 194)
Dimana :
t =t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan denigiabel.

7 = korelasi parsial yang ditemukan

p

n = jumlah sampel

Bentuk pengujian adalah :

1) Ho:rl = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antariabel bebas (X) dengan

variabel terikat ().
2) Ho:r# 0, artinya terdapat pengaruh antara variabel b@badengan variabel
terikat (Y).
b. Uiji Statistik F ( Uji Simultan)
Uji statistik F adalah uji yang menunjukkan apakemua variabel

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pemgsgcara
bersama-sama terhadap variabel terikat/dependgotdsis nol (Ho)

yang hendak diuji adalah apakah semua parametemdabdel sama

dengan nol atau :

Artinya, apakah suatu variabel independent bukamupaéan penjelas
yang signifikan terhadap variabel dependen. Hip®taernatifnya
(Ha) tidak semua parameter secara simultan sangaderol, atau :

Ho:bl1b22.... 1bk10
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Artinya semua variabel independen secara simultarupakan
penjelas yang signifikan terhadap variabel. Untugnguji kedua
hipotesis ini digunakan statistic F dengan kritepangambilan

kepurtusan.

3 R?/k
C(A-r)/(n—k-1)

fr

Sumber : Sugiyono (2016, hal 192)

Dimana :

R = Koefisien korelasi ganda

k = Jumlah variabel independen

n =Jumlah anggota sampel
Bentuk pengujiannya adalah :
1) Ho:p =0, tidak ada pengaruh variabel x dengan varigbel
2) Ho :p#0, ada pengaruh variabel x dengan variabel y
4. Koefisien Determinasi (D)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui untuk meaguseberapa besar

pengarub yang di berikan antara variable indepemnggigan variable dependen
yang ditujukan dengan persentase .Berikut rumug gégunakan :

D =R2 x 100%

Dimana :
D = koefisien determinasi
R =R square

100% = persentase kontribusi



BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Pembahasan
a) Deskriptif Hasil Penelitian
Dalam penelitian ini penulis mengolah angket dalaemtuk data yang
terdiri dari 9 pernyataan untuk variabel Harga (X&)pernyataan untuk
variabel Pelayanan (X2), dan 8 pernyataan untukalal Kepuasan
Pelanggan (Y). Angket disebarkan ini diberikan ldgpa&5 pelanggan
pengguna Motor Honda Scoopy pada Mahasiswa UMSdgsetsampel

penelitian dengan menggunakan metode Skala Likerbemtuk tabel

ceklist.

Tabel IV-1

Skala Likert
Pernyataan Bobot
Sangat Setuju (S 5
Setuju (S 4
Kurang Setuju (K¢ 3
Tidak Setuju (TS 2
Sangat Tidak Setuju (ST 1

Dan ketentuan diatas berlaku baik didalam mengbituariabel Harga
(X1), variabel Pelayanan (X2), maupun variabel lkegan Pelanggan (Y)

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelaraimgguna Motor Honda
Scoopy pada Mahasiswa UMSU ditunjukkan pada tadfiunt

43
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Tabel IV-2
Karakteristik berdasarkan jenis kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Laki-laki 32 42%
2 Perempuan 43 57%
Jumlah 75 100%

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0

Dari tabel diketahui bahwa pengguna jasa motor d@wbopy mahasiwa
Umsu perempuan lebih banyak sebanyak 43 orang)(8@%olaki sebanyak 32
orang (42%) dari total keseluruhannya sebanyakréhg (100%).Dikarenakan
model Honda scoopy bnyak di minati oleh kaum perganpyaitu model retro

modern klasik.

Tabel V-3
Karakteristik berdasarkan fakultas
No. Jenis fakutas Jumlah Persentase

1 Fkip 3 4%
2 Ekonomi 36 48%
3 Tehnik 27 36%
4 Pertanian 9 12%

Jumlah 75 100%

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0

Dari tabel diketahui bahwa pengguna jasa motor d@wbopy mahasiwa
Umsu ekonomi yang paling banyak menggunakan daryuken Honda scoopy
sebanyak 36orang (48%) tehnik 27 orang (36%)ap@mn sebanyak 9 orang
(12%),dan fkip sebanyak 3 orang (4%). dari totadek@ruhannya sebanyak 75

orang (100%).

44
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Tabel IV-4

Karakteristik berdasarkan tempat tinggal

No. Jenis fakutas Jumlah Persentase
1 Kos 32 42, 7%
2 Dgn orang tua 43 57,3%
Jumlah 75 100%

Sumber : Hasil Pendlitian SPSS 20.0

Dari tabel diketahui bahwa pengguna jasa motor ld@mbopy mahasiwa
Umsu terdiri yang bertempat tinggal dengan oraadebih banyak menggunakan
Honda scoopy sebanyak 43 orang (57,3%) daripada lyartiimpat tinggal di kos
kosan sebanyak 32 orang (42,7%) dari total kesetumuya sebanyak 75 orang

(100%).
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B. Analisis Variabel Penelitian
Berikut ini penulis sajikan tabel h <or jawalrasponden dari angket
yang penulis sebarkan yaitu .
a) Variabel Kepuasan (Y)
Tabel IV- 5 Skor Angket variabel Kepuasan
Alternatif Jawaban
NO SS S KS TS STS JUMLAH
PER
F % F % F % F % F % F %
1 (13 | 17,3% | 44 | 58,7% 18| 24,0% O 0 d 0 75 75
2 16 | 21,3% | 53| 70,7% 6 8,00 O 0 q 0 75  75%
3 12 16,0% | 47 62,7% |11 14,7% | 5 6,7% |0 0 75 | 75%
4 |13 | 17,3% | 23| 30,7% 26| 34,7% 13 17,3% O 0 75 75%%
5 |22 |29,30%|1C |13,3% |27 |36,0% |16 |21,3% |0 0 75 | 75%
6 |10 | 133% | 39| 52,009 12| 16,09 14 187% 1 1,3% 75% 75
7 |8 10,7% |28 |37,3% |18 [24,0% |21 |28,0% |0 0 75 | 75%
8 10 11,3% |51 68,0% |14 14,7% | 3 4,0% 1 1,3% 75 | 75%

Sumber : Hasil Pendlitian SPSS 20.0

Dari tabel sebelumnya dapat diuraikan sebagai lerik

1. Jawaban responden tentang puas dengan model Hoomay's
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 58,7%

2. Jawaban responden tentang dengan kelengkapan idoooiay
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 70,0%

3. Jawaban responden tentang dengan apa yang disampaitugas
tentang Honda scoopy mayoritas responden menjdwadng setuju
sebesar 62,7%

46
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. Jawaban responden tentang dengan kemampuan pdalgas

memberikan pelayanan informasi Honda scoopy magrésponden

menjawab setuju sebesar 34,7%

. Jawaban responden dengan konsistensi dalam pelayang

diberikan mayoritas responden menjawab kurangjussélbesar
36,0%

. Jawaban responden dengan terhadap kesigapan pdaligems

menanggapi keluhan servis terhadap pelanggan neyoeisponden

mejawab setuju sebesar 52%

. Jawaban responden dengan petugas yang dapat miesnberi

kepercayaan kepada konsumen dalam ketetapan vkakigamanan
dan keamanan mayoritas responden menjawab setTj%37
Jawaban responden dengan petugas memiliki keabkais yang

baik mayoritas responden menjawab setuju seb&8s2¥6

b) Variabel Kualitas Harga (X1)

Tabel IV — 6 Skor angket harga

Alternatif Jawaban

NO sS S KS TS STS JUMLAH
R F % F % F % F % Fl %
1] 9 [ 12,04 | 27 [ 36,04 | 36 | 48,0%| 3 | 40% | O | 0% | 75| 75%
2 | 8| 10,7%| 49| 653% 14 240% 1 13% |0 0% |75 756%
3| 6 | 80% | 34 | 453% | 34 | 453% | 13 | 17,3% | 1 | 1,3% | 75| 75%
4 | 20| 26,7%| 51| 68,0% 1| 13% 3 40% [0 0% |75 75%
5 [ 20[20,7%| 5C [ 66,7% | 5 |670%| 0 | 0% | 2 | 2,7% | 75| 75%
6 | 19 | 253% | 52 | 693% | 4 | 53% | 3 | 40% | 0 | 0% | 75| 75%
7 | 17| 22,7%| 49| 653% 8 107% 1 13% |0 0% |75 756%
8 36 | 48,0 | 28 | 373%| 2 | 27% | 0 | 0% | 75| 75%
9 46 | 61,3% | 22 | 293% | 1 | 1,3% | 0 | 0% | 75| 75%

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0
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Dari tabel sebelumnya dapat diuraikan sebagai terik

1.

Jawaban responden tentang harga Honda scoopydydagarkan lebih
murah dengan Honda lainnya mayoritas responden awabj kurang
setuju 36,0%

. Jawaban responden tentang Honda scoopy sesuaindémgga pasar

mayoritas responden menjawab setuju 65,3%

Jawaban responden tentang Honda scoopy yang sdagahgkau
mayoritas responden menjawab setuju 45,3%

Jawaban responden tentang Honda scoopy yang dikawaudah sesuai
dengan manfaat yang diterima mayoritas respondefameab setuju 68%
Jawaban responden tentang Honda scoopy sesuai nddagditasnya
mayoritas responden menjawab setuju 66,7%

Jawaban responden tentang harga Honda scoopy ditawdersaing
dengan Honda lain mayoritas responden menjawaus,8%

Jawaban responden tentang Harga Honda scoopy sesugin hasil yang
diinginkan mayoritas respoden menjawab 65,3%

Jawaban responden tentang harga Honda scoopy &Kwhomis di
bandingkan dengan produk lain sebagian mayoritssoralen menjawab
kurang setuju 48,0%

Jawaban responden tentang Honda scoopy yang miemgikfaat yang
bagus di banding produk lain sebagian mayoritapomeden menjawab
setuju 61,3%

48
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c) Variabel kualitas pelayanan

Tabel IV-7 Skor angket variabel pelayanan

Alternatif Jawaban

NO SS S KS TS STS JUMLAH
PER

F % F % F % F % | F % | F| %

Q

12,0% | 27 | 36,0% 36| 48,0% 3 4% 0% 75  75%

10,7% | 52 | 69,3% 14 18,7% 1 1,3% ( 0% 75 79%

6,7% |50 |66,7% |7 93% |13 |17,3% |0 0% 75 | 75%

12,0% | 58 | 77,3% 6 8,0%| 2 2,1% 0% 7S 75%

8,0# |46 |61t 2 8.0# |0 0% 2 2,7% 75 | 75%

9,3% 49 | 65,3% 16 21,3% 3 4% Q 0% 75 7500

93% |53 |70,7% |14 |18,7% |1 13% |0 0% 75 | 75%

o N o g A W N
© N N O ©| U] o ©

12,C 27 | 36,0% |4 53% |1 13% |0 0% 75 | 75%

Sumber : Hasil Pendlitian SPSS 20.0

Dari tabel sebelumnya dapat diuraikan sebagakeri

1. Jawaban responden tentang keadaan Honda scogigfersebagian
responden menjawab kurang setuju 48%

2. Jawaban responden tentang komunikasi antara pedarepienjual sangat
jelas sebagian responden menjawab setuju 69,3%

3. mayoritas menjawab setuju 69,3%

4. Jawaban responden tentang kemampuan pelayanasaetdgnda scoop
dapat di percaya mayoritas menjawab setuju 66,7%

5. Jawaban responden tentang petugas pelayanan mkanbiefiormasi
yang jelas tentang spesifikasi Honda scoopy magrisponden
menjawab setuju77,3%

6. Jawaban responden tentang cepat dan tanggap da&agatasi masalah
pada keluhan konsumen mayoritas responden menjsetajo 61,3%

7. Jawaban responden tentang petugas pelayananbedesiasama dengan

konsumen mayoritas responden menjawab setuju65,3%
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8. Jawaban responden tentang konsumen dalam ketetapan
waktu,kenyamanan dan keamanan mayoritas responeigjawab setuju
70,7%

9. Jawaban petugas memiliki keahlian teknis yang lzailakpat merespon

mengatasi masalah servis mayoritas responden maiogaju 60%

C. Uji Validitas dan Reabilitas

Program yang digunakan untuk menguji dis dan reliabilitas
adalah computer Statiscal Program For Sd8@énce (SPSS) versi 20.0
yang terdiri dari uji validitas dan reliabilita Dari daftar kuesioner yang
disebarkan kepada 76 responden akan di ujibké, penulis menginput nilai-

nilainya untuk bahan pengujian.
1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelegn butir-butir
dalam suatu daftar pernyataan dalam mendéenissuatu variabel.
Daftar pernyataan ini pada umumnnya mendukagu tidak nya suatu

kelompok variabel tertentu. (Wiratna, 2016, ha)23

Berikut penulis sajikan tabel skor jawabarmi dangket yang penulis
sebarkan kepada 75 responden yaitu

Tabel 1V-8 Uji Validitas Kepuasan

No Butir Nilai correlation Probabilitas Keterangan
1 0,31( (Positif) 0,000<0,! Valid
2 0,59z (Positif) 0,000<0,! Valid
3 0,597 (Positif) 0,000<0,5 Valid
4 0,733 (Positif) 0,000<0,5 Valid
5 0,707 (Positif) 0,000<0,5 Valid
6 0,751 (Positif) 0,000<0,5 Valid
7 0,815 (Positif) 0,000<0,5 Valid
8 0,56¢ ( Positif 0,000<0,! Valid

Sumber : Hasil pengolahan Data (2018)
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Tabel IV-9 Uji Validitas Harga
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No Butir Nilai correlation Probabilitas Keterangan
1 0,696(Positif) 0,000<0,! Valid
2 0,571 (Positif) 0,000<0,! Valid
3 0,646 (Positif) 0,000<0,5 Valid
4 0,546 (Positif) 0,000<0,5 Valid
5 0,520 (Positif) 0,000<0,5 Valid
6 0,624 (Positif) 0,000<0,5 Valid
7 0,567 (Positif) 0,000<0,5 Valid
8 0,761 Positif) 0,000<0,! Valid
9 0,747(Positif) 0,000<0,! Valid

Sumber : Hasil pengolahan Data (2018)

Tabel IV-10 Uji Validitas Pelayan

No Butir Nilai correlatior Probabilita Keteranga
1 0,662 (Positif) 0,000<0,5 Valid
2 0, 672 (Positif) 0,000<0,5 Valid
3 0, 784 (Positif) 0,000<0,5 Valid
4 0, 539 (Positif) 0,000<0,5 Valid
5 0, 800 (Positif) 0,000<0,! Valid
6 0, 774 (Positif) 0,000<0,! Valid
7 0, 689 (Positif) 0,000<0,! Valid
8 0,531 ( Positif) 0,000<0,5 Valid

Sumber : Hasil pengolahan Data (2018)

2. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas merupakan ukuran untog&lihat apakah
instrumen penelitian merupakan instrumen yaagdal dan dapat

dipercaya.

Jika nilai koefisien reliabilitag 0,6 maka instrument memiliki

reliabilitas yang baik atau terpercaya.

Tabel IV-11 Uji Reabilitas Kepuasan
Reliability Statistics



Cronbach's
Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
746 .805 9

Tabel 1V-12 Uji Reabilitas Harga

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.756 .863 10

Tabel IV-13 Uji Reabilitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on

C. Teknik Anlisis Data

1. Regresi linier berganda

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.765 .877 9
Tabel IV-14

Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®

52

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.617 3.434 1.927 .058
harga .207 101 .206 2.045 .045
pelayanan .570 .106 541 5.369 .000

a. Dependent Variable: kepuasan

52
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Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0

Dari perhitungan dengan menggunakan komputer damgate
menggunakan aplikasi SPSS Versi 20 didapat hasil :

Jadi persamaan regresi linier berganda untuk ksalgelayanan dan

kepuasan adalak = 6.617 + 0.207 X1 + 0.570 X2

Berdasarkan table V-7 dapat disusun persamaaegielgnier berganda sebagai

berikut

Menujukkan bahwa adanya pengaruh antara kualitaghdan pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Mahasiswa UMSdarM®ari persamaan
berikut dapat dijelaskan bahwa :

a. Nilai konstanta sebesar =6.617 menunjukamabel independent yaitu
harga (X1) dan pelayanan (X2) dalam keadaaastkn tidak mengalami

perubahan (sama dengan 0) maka konstanta &kap s$enilai 66.17%.

b. Nilai koefisien regresi pengawasan (X1) laldasebesar 0.207 menunjukan
bahwa apabila variabel pengawasan (X1) mengakemaikan satu satuan
maka variabel terikat disiplin kerja (Y) akamengalami kenaikan sebesar

20,7%.

c. Nilai koefisien regresi gaya kepemimpina)>Xadalah sebesar 0.570
menunjukan bahwa apabila gaya kepemimpinan @&hgalami kenaikan
satu satuan maka variabel terikat disiplin&ké¥f) akan mengalami
kenaikan sebesar 57,0%.

2. Pengujian Asumsi Klasik
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Dalam regresi linier berganda dikenal dengan b@aessumsi klasik regresi
linier berganda. Pengujian asumsi klasik secaraerbada bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah model regresi merupakanaingdng baik atau tidak.

Adapun beberapa pengujian asumsi klasik terseblhiy

a) Normalitas

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melin@zkah dalam model
regresi, variabel dependen dan independennya nkeniidtribusi normal atau
tidak. Jika data menyebar disekitar diagonal dangiketi arah garis diagonal

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Gambar V-1
Hasil Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: kepuasan

Mean = 1.09E-15

257 Stel. Dev. = 0.986
N=75

209
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Frequency
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan
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Tabel IV-15
Uji Multikolinearitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6.320 3.217 1.965 .053
harga .229 .094 241 2.444 .017 778 1.285
pelayanan .501 .093 .529 5.369 .000 778 | 1.285

a. Dependent Variable: kepuasan

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0
Berdasarkan tableVIF-10 uji Multikolinearitas, mil&IF untuk variabel

Kualitas Harga (X1) sebesar 1.285 dan variabely@ekn(X2) sebesar 1.285,

dengan demikian nilai Tolerance pada kualitas @dajusebesar 0,778 variabel

kepuasan pelanggan sebesar 0,778. Maka dapat dikanpbahwa tidak terjadi
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gejala Multikolinearitas antara variabel independeamg didiindikasikan dari
nilai tolerance setiap variabel independen leb#gabeéari 0,1 dan nilai VIF lebih

kecil dari 10

c) Heterokedastisitas
Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apaledénd model regresi,
terjadi ketidaksamaan varians dari residual suahggmatan yang lain. Jika
varians residual dari suatu pengamatan yang lainkamalisebut
homokedastisitas, dan jika varians berbeda diskétgrokedastisitas, model

yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan
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Gambar V-3
Hasil Uji Heterokiditas
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Gambar diatas memperlihatkan titik menyebar secacak, tidak
membentuk pola yang jelas/teratur., serta tersbhi diatas maupun dibawah
angka 0 pada sumbu Y. Dengan demikian “tidak tetaterokedastisitas” pada
model regresi.

D. Uji Hipotesis
a) Uji t (uji parsial)

Digunakan untuk menguji koefisien regresi secadividual. Pengujian
ini dilakukan untuk mengetahui apakah secara gamsésing-masing variabel
bebas mempunyai pengaruh signifikan atau tidalatep variabel terikat. Setelah
didapat nilai t hitung maka selanjutnya nilai unig dibandingkan dengan t tabel.

Untuk menguji signifikan hubungan, digunakan rurajistatistic sebagai berikut

Ty Vvm—3
| z
“ul 1-ry
Sumber : Sugiyono (2016, hal 194)
Dimana :
t =t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan denig@bel.
Ty = korelasi parsial yang ditemukan
n = jumlah sampel

Bentuk pengujian adalah :
1) Ho:rl = 0, artinya tidak terdapat pengaruh antariabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y).
2) Ho:r# 0, artinya terdapat pengaruh antara variabel b@badengan variabel
terikat ().
Kriteria pengambilan keputusan :

HO diterima jika : -ttabet thitung< ttabel, pada = 5%, df = n-2
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HO ditolak jika : thitung > ttabel atau —thitungedel

Untuk penyederhanakan uji statistik t di atas penwhenggunakan
pengolahan data SPSS For Windows versi 20.00 magat dliperoleh hasil
uji t sebagai berikut:

Tabel IV-10

Uji t Coefficientsa

t=r \n-2V1-r2
Tabel 1V-16
Uiji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.617 3.434 1.927 .058
harga .207 101 .206 2.045 .045
pelayanan .570 .106 541 5.369 .000

a. Dependent Variable: kepuasan

Sumber : Hasil Penelitian SPSS20.0

Dari tabel diatas tentang variabel kualitas pelapar{X1) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) diperoleh thitung sebe2&48,dengan probabilitas
sig 0,001 lebih kecibk = 0,05 harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
diperoleh thitung 0,5369 dengan probabilitas si@00,lebih kecil dario =

0,05
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1) Pengaruh kualitas harga terhadap kepuasan pelaiggn

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah kualitday@man secara parsial
(individual) mempunyai hubungan yang signifikan uattidak terhadap
kepuasan
pelanggan, dari pengolahan data spss versi 16.@ wiapat diperoleh hasil
uji t sebagai

berikut :

thitung : 1.927.

ttabel :1.993

HO diterima jika : -1.993 2.045< 1.993

HO ditolak jika : 2.045 >1.993 atau — 2.045 < -B99

Terima Hy

Tolak Hy Tolak Hy

o tiabe t1.993 thitu t2.045

I J
|
—Lhi — Ltahe

thlt'l.l -t 5045 -t 1.993

2.045 >1.993 —2.045<-1.993
Dari uraian diatas thitung 2.045 > ttabel 1.993malepat dinyatakan
hipotesis Ho diterima karena thitung lebih kecitideabel artinya ada pengaruh

tidak signifikan kualitas pelayanan terhadap kepogselanggan.
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2) Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah harga aquansial (individual)

mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak wapakepuasan pelanggan,
dari
pengolahan data SPSS versi 16.0 maka dapat dipdrat#l uji t sebagai berikut:
thitung : 2.045
ttabel :1.993

HO diterima jika : -1.993 5.639< 1.993

HO ditolak jika : 5.369 >-1.993 atau — 5.639 <-B99

Terima Hy

Tolak Hy Tolak Hy

I i .| I 1 l
- thitung - ttabel

-Ts639 5. T 1903 93 —05.639 t 1003

tiabel thitung

t 2.045

Dari uraian diatas thitung 5.639 > ttabel 1.993malkgpat dinyatakan
hipotesis Ho diterima karena thitung lebih kecitideabel artinya ada pengaruh
tidak signifikan kualitas pelayanan terhadap kepogselanggan.

b) Uji F

Ketentuannya, jika nilai probabilitas F (sig) padhael Anova <o = 0,05
maka Ho ditolak, namun bila nilai probabilitas si§,05 maka Ho diterima.
Kriteria pengujian :

Tolak HO apabila Fhitung > Ftabel atau —Fhitundrtabel
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Terima HO apabila Fhitung < Ftabel atau —Fhitungtabel
Berdasarkan hasil pengolahan data dengan progr&8 &&tsi 20 maka
diperoleh hasil sebagai berikut :

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan progr&s #&si 20, maka

diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel IV-17
Hasil Uji F
ANOVA?®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 436.039 2 218.020 28.763 .000"
Residual 545.747 72 7.580
Total 981.787 74

a. Dependent Variable: kepuasan

b. Predictors: (Constant), pelayanan, harga

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0

Bertujuan untuk menguiji hipotesis statistik diataska dilakukan uji F
pada tingkat. =
5%. Nilai F hitung untuk n = 75 adalah sebagaikiogr.
Fhitung = 28.763
Ftabel = n-k-1 = 75-2-1=72
Nilai Ftabel untuk n = 72 adalah sebesar 3,12.rfaglaya nilai Ftabel sebesar
3,12

digunakan sebagai kriteria pengambilan keputusan.

c) Koefisien Determinasi (R-Square)

Untuk mengetahui sejauh mana kontribusi atau ptasenpengaruh

kualitas
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pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap kepuasaamgghn (Y), maka dapat

diketahui melalui uji determinasi yaitu sebagaikdr:

Tabel IV-18

Model Summaryb

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

1 .666% 444 429 2.75315

a. Predictors: (Constant), pelayanan, harga

b. Dependent Variable: kepuasan

Sumber : Hasil Penelitian SPSS 20.0

Dari tabel diatas nilai R menunjukkan bahwa koiedéesu hubungan
kepuasan pelanggan (variabel dependen) dengandsupdilayanan dan harga
(variabel independen) mempunyai tingkat hubungang ysmngat kuat yaitu
sebesar :

D = Rex 100%
D = (0,444)x 100%
D = 44.400

Nilai Adjusted R Square (R)2 atau koefisien detaasi adalah sebesar
0,429. Angka ini mengidentifikasi bahwa kepuasanlarmmgan (variabel
dependen) mampu dikelaskan oleh kualitas pelayatteam harga (variabel
independen) sebesar 44,4 % sedangkan selebihng®o @Bjelaskan oleh sebab-
sebab lain yang tidak diteliti dalam penelitian ikemudian standart eror of the
estimate adalah sebesar 2.75.315 dimana semakinakg&a ini akan membuat

model regresi semakin tepat dalam memprediksi devkepuasan pelanggan.
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D. Pembahasan

Dari hasil pengujian terlihat bahwa semua variabebas (kualitas
pelayanan
dan harga) berpengaruh terhadap Y (kepuasan pelapngtebih rinci hasil
analisis dan pengujian tersebut dapat dijelaskibagse berikut :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Renggan

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukanaped nilai sig 0,045nilai
sig lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 atalain0,045 > 0,05 maka Ho
diterima dan Ha ditolak. Variable kualitas pelayamaempunyai thitung yakni
2.045 dengan t table 1,993 jadi thitung lebih keddri ttabel dan dapat
disimpulkan bahwa kualitas harga memiliki kontribugerhadap kepuasan
pelanggan. Nilai t negative menunjukkan bahwa kasliharga mempunyai
hubungan yang berlawanan arah dengan kepuasarggatarDengan demikian
kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yangisikan terhadap kepuasan
pelanggan atau dapat dikatakan juga kualitas hsegara parsial berpengaruh
secara tidak signifikan terhadap kepuasan MahasiWdSU dengan
menggunakan sepeda motor Honda scoopy Medan.

Mengenai hasil diatas bahwa harga berpengaruh asesmnifikan
terhadapkepuasan pelanggan diperoleh data dareinggiet yang disebarkan oleh
penelitikepada para pelanggan dan data diolah nuelagg@gn SPPS versi 20, maka
didapathasil seperti diatas yang menunjukkan kgsilangka sig 0,000 dan

besarnya angka t hitung sebesar 2.045.
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Dari hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa &aang diberikan oleh
perusahaan terhadap pelanggan cukup mahal selbaggak pertimbangan yang
di berikan konsumen untuk membeli produk tersebut.

Dapat disimpulkan perusaahaan harus membuat hgaigg sesuai
dengan selera konsumen agar tujuan perusahaan téapapai .Karena harga
merupakan salah satu faktor penting karena hargat daenjadi alasan utama
pelanggan memilih jasa/produk dan harga akan mekamtkeberhasilan atau
kegagalan bagi perusahaan. Dengan harga yang seauai pelanggan merasa
puas .

Hal ini di dukung oleh penelitian Ari Prasetio (2)1lyang berjudul
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga TerhadapasapuPelanggan PT.Tiki
Cabang Semarang yang menyimpulkan bahwa harga ikiepeingaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
2. Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan @ped nilai sig 0,000
nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,G&au nilai 0,045 > 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Variable kualitas pelayamaempunyai thitung yakni
5.369 dengan t table 1,993 jadi thitung lebih keddri ttabel dan dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki kimitsi terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai f positif menunjukkan bahwa Rangempunyai hubungan yang
searah dengan kepuasan pelanggan. Dengan demiglayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelangi@a dapat dikatakan juga
harga secara parsial berpengaruh secara signiékhadap kepuasan Mahasiswa

UMSU dengan menggunakan sepeda motor Honda sddegan.
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Mengenai hasil diatas bahwa harga berpengaruhassicanifikan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh data dari hasil aygkeft disebarkan oleh peneliti
kepada para pelanggan dan data diolah menggunaR®$ Sersi 20, maka
didapathasil seperti diatas yang menunjukkan kggilangka sig 0,000 dan
besarnya angka t hitung sebesar 5.369.

Dari hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa hkgnya kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan terhadepnggan sehingga
pelanggan merasa kurang puas, kualitas layanan ememkan perbandingan
antara tingkat layanagang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspetasi
pelanggan, bahwa jika kinerja dibawah harapan,ngelan tidak puas. Semua
tindakan yang dilakukan oleh perusahaan untuk ntehgeharapan tersebut agar
dapat menciptakan kepuasan pelanggan.

oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi @®rttama dalam setiap
perusahaan maupun organisasi. Dapat disimpulkangagenmeningkatkan
kepuasan pelanggan maka perusahaan harus lebihngkatkian kualitas
pelayanan. Maka dariitu dibutuhkan sebuah pelayay@zary tepat agar tujuan
perusahaan dapat tercapai.

Hal ini di dukung oleh penelitian Hanafiyatun daerti Suprihhadi (2016)
yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Hdamgdhadap Kepuasan
konsumen Oostt Kafe Surabaya yang menyimpulkan aahyelayanan

memilikipengaruh yang positif dan signifikan terbpdkepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Harga dan Pelayanan Terhadap KepuasareRnggan
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Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan apad nilai sig 0,000,
nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,G&au nilai 0,000 < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Fhitungmempunyai nilai gaR.8763 dengan Ftabel3,12
jadi Fhitung lebih besar dari Ftabel dan dapatngisikan bahwa harga dan
prelayanan memiliki kontribusi terhadap kepuasatanmmman. Nilai F positif
menunjukkan bahwa harga dan pelayanan mempunyaingabh yang searah
dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian harggealayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelang@a dapat dikatakan juga
kualitas pelayanan dan harga secara simultan bgap@m secara signifikan
terhadap kepuasan Mahasiswa UMSU dengan menggusakada motor Honda
scoopy Medan.

Mengenai hasil diatas bahwa harga dan pelayanampetgaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan diperoléa dari hasil angket yang
disebarkan oleh peneliti kepada para pelangganddsa diolah menggunakan
SPPS versi 20 maka didapat hasil seperti diatag yaenunjukkan kecilnya
angka sig 0,000 dan besarnya angka Fhitung sep@s43

Dari hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa genaan memberikan
tarif harga yang sesuai dan pelayanan yang tedsdilngga pelanggan penguna
motor Honda scoopy Medan merasa puas. Dengangoelayyang baik maka
pengguna jasa merasa puas terhadap pelayanan iyamgtkan dan harga yang
sesuai dapat menjadi alasan utama pelanggan memuliluk tersebut.

Hal ini di dukung oleh penelitian Tri Hastuti Haydai (2013) yang
berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga abegh Kepuasan

pelangganMaskapai Penerbangan Garuda Indonesiadia K®olo yang
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menyimpulkan bahwa harga dan pelayanan memilikggern yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan MaskapaierBangan Garuda

Indonesia.

Dari penjelasan di atas maka dapat di nyatakan &ghevempuan lebih
banyak menggunakan Honda scooopy dari pada dikikhrena model Honda
scoopy yg disukai permpuan dengan menggunakan meilelmodern sehingga
sangat sesuai bagi perempuan baik itu kalanganrandl maupun ibu ibu rumah

tangga.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Setelah menganalisa data dan mendapatkan hasiitipenserta diuraikan
dalam pembahasan sebagai berikut :

1. Secara parsial kualitas Harga berpengaruh secgnifilsan terhadap
kepuasan pelanggan Mahasiswa Umsu dengan penggutna iVonda
scoopy Medan.

2. Secara parsial Pelayanan berpengaruh secara taigikifikan terhadap
kepuasan pelanggan Mahasiswa Umsu dengan penggat@ Monda
scoopy Medan.

3. Secara simultan diketahui bahwa Harga dan Pelay@easama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Masiswa tlangan
pengguna motor Honda scoopy.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan bahasan yang angkyt seluruh
permasalahan yang diuji, dapat disampaikan satzagaeberikut :
1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel kehgesmi Honda
sudah bagus akan tetapi perlu ditingkatkan dalamygmian suku cadang
Honda scoopy perlu di percepat dalam penyediannya.
2.Dan dalam hal harga Honda scoopy cukup mahahdibgkan dengan
jenis Honda lainnya jadi perlu membuat harga ylabdh sesuai. Karena

adanya kekurangan dalam cup Honda scoopy yang mudak jadi
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perlu membuat harga yang sesuai agar bisa bersingan produk
sejenisnya.

3. Bagi peneliti selanjutnya ,hendaknya menambahkaabel —variabel
independen lainnya serta menambah sampel penelitiak medapatkan
hasil yang maksimal pada kepuasan mahasiswa UMShgade

menggunakan sepeda motor Honda scoopy.
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