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ABSTRAK

Agung Mutakabbir Al Basyar, 2022, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga
dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT. Mega Indah Sari Timor
Misi Depo Bangunan. Skripsi Program §

di Manajemen Fakultas Ekonomi

Bangunan, 2) untuk
di PT. Mega Indah/ 8¢



ABSTRACT

Agung Mutakabbir Al Basyar, 2022. Impact on quality of service, price and
promotion on customer satisfaction at the mega beautiful saris timor
mission depo building. Thesis on , ly of economics and business
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Fakior lain yang mendorong kepuasan pelanggan adalah harga
Dalam artian harga merupakan jumlah yang ditagihkan pada produk dan
jasa. Dalam artian yang luas harga merupakan jumlah yang dialokasikan
oleh pelanggan demi mendapatkan profit dari memiliki/menggunakan suatu

1




produk dan jasa (Kotler dan Amstrong 2012). Selain kualitas pelayanan dan

harga, promosi juga merupakan faktor yang mempengaruhi kualitas

pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016) Promosi merupakan segenap

Berdasarkan uraian lersebut, maka akan di leliti “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT.
Mega Indah Sari Timor Misi Depo Bangunan”.




B. Rumusan Masalah
Berdasarkan  uraian diatas, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah .

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di

7\

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Mega Indah Sari
Timor Misi Depo Bangunan



D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapal memberikan manfaat bagi berbagai
pihak antara lain:

1. Bagi penulis




TINJAUAN PUSTAKA
A. Landasan Teorl

1. Manajemen Pemasaran

vw, \ c \\l\\

I l , ‘V \\\\

ﬂh

atau tindakan seorang individu atau organisasi untuk memuaskan
pelanggan, rekan kerja dan eksekutif, Menurut Rusydi Abubakar
(2017:38), kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan



untuk memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik dibandingkan
dengan para pesaingnya.

Dari penjelasan di atas, penelitian ini dapat menyimpulkan

berkan informasi yang jelas

dan memberikan layanan yang cepat (responsif) dan tepat.
Menjaga pelanggan menunggu adalah persepsi negatif dari
kualitas layanan,




4) Jaminan dan kepastian (assurance) Artinya, pengetahuan, etika,
dan kemampuan karyawan perusahaan untuk membangun
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Ini mencakup

yang diperualbelikan konsumen untuk mendapatkan keuntungan dan
produk tersebut. Indeks oleh Kotler dan Amstrong (2012: 278)

memiliki empat indikator yang mencirikan harga :



1. Harga terjangkau, aspek penetapan harga oleh produsen sesuai
dengan kemampuan beli konsumen.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas, aspek penetapan harga

produsen suk yang diteima dari

nan merdp

mempertahankan konsumen di seluruh produk yang ditawarkan

untuk menarik calon konsumen baru yang bisa Anda lampirkan.
Indikator promosi menurut Kotler dan Keller (2015:12) adalah :




1) Frekuensi promosi, banyaknya kampanye penjualan serentak
yang dilakukan melalui media promosi.

Kualitas promosi ini adalah ukuran seberapa baik promosi

dengan produk dan layanan yang ditawarkan perusahaan.
Pelanggan sangat ingin mendapatkan produk berkualitas tinggi
yang memenuhi harapan mereka, sehingga semakin tinggi kualitas

produk, semakin tinggi kepuasan pelanggan. Ini juga berlaku untuk
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konteks yang berlawanan. Oleh karena itu, jika Anda ingin

mencapai kepuasan pelanggan, selalu perhatikan kualitas produk
Anda.

menyebabkan pusing,
4) Cara mengiklankan produk
lklan sangat membantu dalam mempromaosikan produk
Anda. Selain itu, iklan dapat menjadi faktor penting dalam
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kepuasan pelanggan. Untuk mencapai kepuasan pelanggan,
hindari mempromosikan produk Anda dalam bahasa yang
membingungkan. Promosikan produk Anda dengan kata-kata yang

i manoegah pelanggan kecewa

at tidak sesual dengan

........

tsihadap kapuasan
pelanggan dengan
nilai (nilai p) 0.003 <
0.05. Sebagian hasil
uji menunjukkan
bahwa hanya variabel
empati yang memiliki
sebagian pengaruh |
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Nama
Penelitian
(tahun)

Judul
Penelitian

Metode yang
Digunakan

Hasil

Weenas
(2013)

Kecamatan
Pasirjambu

dalam kepuasan
pelanggan dengan
jumlah variabel yang
signifikan (nilai p)
berjumlah 0.021 <
0.05.

asil ujl membuktikan
a kualitas

ind

di
m

Pasirjambu dilihat
dari aspek fasilitas
fisik, kehandalan,
daya tanggap,
jaminan, empati yaitu
bagian Pelayanan
Umum di Kecamatan
Pasirjambu belum
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Nama
Judul Metode

No PF;:E“;“ Penelitian Dfnunamﬂ Hasl
memenuhi fasilitas
pelayanan yang
memadai untuk
memberikan
pelayanan kepada

Kodu (2013)

\ilhg
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L R G‘: 70

signiﬁkanda positif
terhadap keputusan
pembelian
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Nama

Metode yang

~

£ '// J“w )Q>A

/‘"’l v“\\
Ny .

No szn Penelitian Digunak: Hasil
7 | Emawati Pengaruh | Kuantitatif Hasil penelitian ini
(2019) Kualitas menunjukkan bahwa
variabel kualitas

produk dan variabel

promosi berpengaruh
peartif dan signifikan

» bulian namun di

DAanwa unt
membangun loyalitas
pelanggan tinggi
diperiukan
kepuasanpelanggand
ankepercayaanyangti
nggidaripelanggan.




Nama
Judul Metode yang
e P?t:;llﬁ?n Penelitian Digunakan Hasll
11 | Prasetio Pengaruh Kuantitatif Hasll penelitian
(2012) Kualitas diperoleh persamaan
Pelayanan regresi linear
berganda Y = 3.958 +
0.083 X1 + 0.614 X2.
Uji

masalah yang ditetapkan (Hamid, 2010:89). Pada penulisan ini, penulis

menyusun kerangka pikir agar lebih mudah dalam penulisan, pembahasan
yang sistimatis sehingga penelitian yang dilakukan lebih terarah dan saling
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berkaitan atau dengan yang lainnya. Di bawah ini merupakan kerangka pikir
dalam penelitian ini :

e

KUALIITAS PELAYANAN
(X1)

- Berwujud
. Keandslan

Mol ’meunt
s

Gambar 2.1 Kerangka Pikir
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D. HIPOTESIS

Bedasarkan wuraian kerangka pikir diatas, maka peneliti

mengajukan beberapa hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut;




v

E: W ¥

k\\\\\i ' ii:[!/

WY

2. Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan selama 2 bulan, dan bulan Desember sampai
Januari 2022,

18



D. Definisi Operasional Variabel

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel

19

No Variabel Uraian

Indikator

1 Kualitas
Pelayanan (X1)

. Berwujud

. Jaminan
kepastian
Empaty

i L B -

- - - A
s

\\\\“""
\ :“\»\ V o F
i dalam penelitian

........

1. Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Mega Indah Sari

Timor Misi Depo Bangunan yang berkunjung atau berbelanja pada

( Rambat Lupiyoadi,

. Ketanggapan

dan
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bulan Desember sampai Januan 2022. Populasi penelitian ini adalah
sebanyak 150 orang pelanggan.
2. Sampel

F. Teknik Pengumpulan Data
Proses pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagal berikut:
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a) Observasi

Metode observasi dilakukan secara langsung oleh peneliti

dengan melakukan kunjungan langsung dan obersevasi di tempat




22

Tabel 3.2 Skala Likert

3
2

3 | 261-340 Sedang
4 341-420 Tinggl
5 421-500 Sangat Tinggi

(Sumber - Muhiddin & Abdurrahman, 2007)




23

2) Analisis Infrensial
Analisis Infrensial dilakukan dengan analisis regresi berganda.
Namun terlebih dahulu dilakukan Uji Validitas dan U|i Realibilitas.
a. Uji Valditas

-
al batul
.

2 /de\
/7N
e l oo

r = korelasi antar ilem

k = jumlah item
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3) Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) yang terdiri dan Kualitas

(X3) terhadap vanabel terikat

dengan menggunakan angka probabilitas signifikan, yaitu:
1) Apabila probabilitas signifikansi > 0.05 maka Ho diterima dan Ha
ditolak,
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2) Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolsk dan Ha




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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belakang pendidikan Sanjana Ekonomi Universitas Muslim Indonesia

yang telah merintis usaha di Timor-Timor pada tahun 1987 sejak
usaha masih bersifal perorangan sampal berkembang hingga saal

ini.
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PT. Mega Indah Sari Timor adalah perusahaan yang bergerak
di bidang Distributor Material, Supermarket (Retail), Building Matenial
Store, Ekspeditur, Furnising, Electrical & General Contractor.

1) JI. Hertasning Baru Gowa Sulawesi Selatan.
2) JI. Kemakmuran kabupaten Soppeng Sulawesi Selatan
3) JI. Persatuan Raya No. 7 Sinjai Sulawesi Selatan

4) JI. K. H. Ahmad Dahlan No. 30 Palopo Sulawesi Selatan
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5) JI. Jend. Sudirman No. 125-126 Sidrap Sulawesi Selatan.
b. Outlet Supemmarke!, Penjualan, Electronic dan Fhision yang
dikenal sebagai PT. Mega Indah Sari Timor (Misi Pasaraya).

’ A\l
4 Ay
po MY A i
e ¥ g |
NTOYE i

ptoyeh IJT,;; rgan pe
ZZT

Dengan operasinya PT. Mega Indah Sar Timor telah menyerap
tenaga kerja sekitar sekitar B0Oorang yang terdiri dari berbagal latar
belakang dan tingkat pendidikan mulai dari SMU sampai dengan

Sanana. Seirng dengan proritas perkembangan di kawasan
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Indonesia Timur untuk mengejar peluang dan perkembangan dari
kawasan barat baik dan tinga! kesejahleraan, peningkatan sarana
dan prasarana maupun saluran distribusi maka pemerintah terus

\\\ 4"" I,

et Ty
K\ \ A = ¢/ 4///

\ SN \“‘ e, K‘/ : "‘/
N o\ P ’ <
::.. /‘/ ":‘ o {

segmen pasar dan membenkan pelayanan yang ramah dan Ikut
serta meringankan beban Negara dengan cara membantu
mengurangi jumlah pengangguran di Indonesia dengan



terbukanya lapangan pekerjgan dari adanya cabang-cabang
perusahaan yang ada di daerah.
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3. Struktur Organisasi dan Job Description
a. Struktur Organisasi

\)

visl, misi, serta dapat menentukan kemana arah yang akan
ditempuh oleh perusahaan. Selain itu, seorang direktur juga
harus bisa menjamin bahwa karyawannya memahami visi,

misi, serta tujuan dan perusahaan.




2) Direktur Operasional bertugas Membantu tugas-tugas direktur
PT. Mega Indah Sari Timor Misi Depo Bangunan,

bertanggung jawab terhadap seluruh proses operasional,

perusahaan, melakukan pembayaran kepada supplier,
berhubungan dengan pihak intemal maupun eksternal terkait

dengan aktivitas keuangan perusahaan.



EE]

7) Administrasi bertugas untuk mengurus segala urusan terkait
tata kelola administrasi, seperti mengurus berkas, membuat

laporan, pengaturan arsip, pengaturan keuangan, dan

12) Sopir dan helper bertugas memasukkan barang produksi ke

gudang, memastikan stock barang di gudang sesuai dengan
sistem, mencatat stock barang yang masuk dan keluar
gudang, bertanggung jawab atas kebersihan gudang,
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mengantarkan barang, menjadi supir cadangan, membuat
laporan, menangani faktur dan struk barang produksi,

melakukan pengelompokan barang.
B. Hasil Penelitian
Dalam penelitian adalah data primer
dan data seku data berupa
pend . J
[ 4
@
4
\
o ian
| ] -
i 2
o 4
O
®
y|
A [
)
Laki - laki 40 66.66%
Perempuan 20 33.33%
Total Respondean 60 100%

Sumber : Data Primer, 2022
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Berdasarkan tabel 4.1 di atas, memperilihatkan bahwa responden
jenis kelamin laki-laki sebanyak 40 orang (66.66%) sedangkan responden
jenis kelamin sebanyak 20 orang (33.33%). Dengan demikian data

1
A\ A"' ) //A
Ny

- VBE L | »
\ V\\'\\\\ ¥ ‘ r,,l':&;: ‘/)
S0 //4‘ o, X /
] 3 ® 1 -

/ \'""
Yo/ "’1
“(/ﬂ: g b arbi an 'ﬁv
FLIY) "5, oD

/,Ill‘:)?--p s!\\x

B

777 il W
4 ar

N

‘all
ad )

Sumber - Data Primer, 2022
Berdasarkan data di atas, memperiihatkan bahwa responden
berdasarkan umur 22 tahun sebanyak (33.33%), responden di umur 23
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tahun (25%), responden di umur 28 tahun (36.66%), responden 41
sebanyak (5%).

Berdasarkan data di atas, memperiihatkan bahwa responden yang
bekerja sebagai pengusaha sebanyak 15 orang, responden yang bekerja
sebagai kontraklor 15 orang, responden yang bekerja sebagal buruh
bangunan sebanyak 10 orang, responden yang bekerja sebagai ibu
rumah tangga sebanyak 20 orang. Dengan demikian dapat disimpulkan
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bahwa jumiah responden terbanyak yang memlliki pekerjaan sebagal ibu
rumah tangga yaitu sebanyak 20 orang (total 20% dari total responden).

;\SP‘S MUHAM

responden berdasarkan pendidikan terakhir yaitu 52 sebanyak 3 orang,
responden berdasarkan pendidikan terakhir S1 sebanyak 17 orang,
responden berdasarkan pendidikan terakhir SMK sebanyak 20 orang, dan
responden pendidikan terakhir SMA sebanyak 20 orang.




Pendidikan Terakhir

o
arsep 1
1 MGha T R
\‘ g
A\
\\

; :.",,I
'.///Yo/ 2

riabal kualias pelayanan terdiri dan
/o N
/7 N\

%  Frek _

X1 0 0 o 0 2 33 20 333 38 63.3 60 100.0 4.60
x1.2 0 0 1 1.7 10 16.7 15 25.0 34 56.7 60 100.0 4.37
x1.3 1] 1] '‘a o i 10,0 21 35.0 a3 55.0 60 100.0 445
X4 3 5.0 1 1.7 1 1.7 19 " a6 60.0 50 1000 | 440
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x15 0 0 1 | 17 | 14 | 233 | 18 | 317 | 26 | 433 | s0 | 1000 | 497
X186 2 | 33 | o 0 18 | 300 | 0 | 167 | 30 | s00 | eo | 1000 | 410
x1.7 0 0 4 67 7 m7 15 | 250 | M 567 | 60 | 1000 | 432
X18 1 w7 | 3 | s0 | & | 100 200 | 38 | 633 | 60 | 1000 | 4.38
X183 0 0 2 | 33 | 13| 2 0| 30 | 500 | 60 | 1000 | 422
X110 | o 0 2 | 33 | & 37 | 617 | 60 | 1000 | 445
h 434%
Sumber ' Data diclah,
2
9 3%
Indikator ° *
&=

Frek. Y

X2.1 o \J 6. 0 | 4.48
X22 0 0 | 413
 x23 0 () 4 A 100.0 | 4.18
x2.4 0 1] 100.0 4 BE
X2.5 0 0 1000 | 453
X2.6 0 0 1 1% | 3 18 38 | 633 | 60 | 1000 | 455
Rata-rata 445%

Sumber | Data diolah, 2022
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3) Frekuensi Jawaban Variabel Promosi (X3)

Frekuensi jawaban responden pada vanabel promosi pada 4.7.
Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa distribusi frekuensi promosi terdiri

IRl Shyp]
N\ WL AL

e 4

variabel kepuasan pelanggan = 4.69& berada pada kategor sangat
tinggi.
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Tabel 4.8
Distribusi Jawaban Responden Varabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Skala Pengukuran Mean
1 2 3 4 5 Persen
indikator | (sT8) (TS) (KS) (sS) (%)
Frek. o Frok. % % Frek. b %
¥.1 0 o 0 1] 75.0 60 100.0 4,70
Y.2 0 (] 0 80 | 1000 | 475
¥3 0 0 A 1000 | 4.65
¥4 o 00.0 | 467
Y5 o @ 1 4.78
/ |
Y6 A 70
¥
¥.B 5
\ ~
tid
L) 4
9
0
|
AW
Vv
X1.1 369 Va
X1.2 0.325 0.254 Valid
Kualitas X1.3 0.354 0,254 Valid
Pelayanan X1.4 0.357 0.254 Valid
(Xs) X1.5 0.383 0.254 Valid
X1.6 0.426 0.254 Valid
X1.7 0.302 0.254 Valid
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dilihat pada tabel berikut:




Tabel 4.10 Hasll Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Cronbach’s Alpha N of lems

610 B
Sumber: Output SPSS, 2022 versi 23
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X3 diatas, 7

pemyataan memiliki nilai Cronbach's Alpha yang lebih besar dar 0.60



yaitu sebesar 0.610. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator

atau pemyataan dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y)

arah garis diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas Sujarweni (2016:68).




Mormal PP Plot of Regression Standardized Residusi
Dependent Variable: ¥

S it
- 35, 2

X& ~ et
-~ S A
wbar di

ot S e®

W’
iy,

n

disimpukan tidak ada multikoliniearitas antar variabel bebas dalam
maodel regresi,



Tabel4.14
Hasil Uji Multikolinearitas

n (h s
%}‘\_‘“IH,////
A\

Y Y,
e < tas |

Htiko

pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah
model yang tidak terjadi heterokedastisitas. Untuk mendeteksi ada
tidaknya heterokedastsitas dapat dilakukan dengan beberapa cara.
Salah satunya adalah dengan melihat ada tidaknya pola lertentu pada
grafik scatterpiot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah
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Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y

sesungguhnya). Jika ada pola tertentu yang leratur (bergelombang,
melebar, kemudian menyempit) maka mengindikasikan telah terjadi

%
"
«
5 Ce
/ .

210 3enn D e

VN o
s
o




F. Hasil Uji Hipotesis
1. Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 4.15 Hasil Regresi Linear Berganda

B2 = -0.311 artinya variabel harga berpengaruh negatif terhadap
kepuasan pelanggan dan apabila variabel kepuasan pelanggan
meningkat satu satuan, maka variabel harga akan meningkat
sebesar -0.311 satuan.
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Bs = 0.104 artinya variabel promosi berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan dan apabila vanabel kepuasan pelanggan
meningkat satu satuan, maka promosi akan meningkat sebesar

-~ -
> 2 ¢ s &) =
/4 7 I"r, : ,.1\‘\\ Vib\\\

//II:

7N

Py L oa) \\\\\\

Diketahui F tabel sebesar 2.76. Nilai ini didapatkan dan rumus dff = k-
1 df2 = nk



Tabel 4.17 Hasil Uji F

ANOVA"
Model Sum of Squares of Mean Square F Sig.
1 Regression 21517 1472 39.833
Residual 10.083 180
Total
a. Dependen! Variable: Y
b. Predictors: (C
D 4
Sumber:
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ta
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4. Uji t (Ui Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui besamya pengaruh dari setiap

variabel independen secara individu (parsial) terhadap variabel
dependen. Diketahui L, sebesar 1.671. Nilai ini didapatkan dan
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rumus df= nsk = 1.671. Hasil uji t pada penelitian ini dapat dilihat pada
tabel di bawah ini:

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
b. Harga (X;)
Hasil pengujian dengan SPSS untuk varabel harga (X;) terhadap

kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai L., 4.209> L., 1.671
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dan nilai sig. 0.000 < 0.05. Hal inl berarti variabel harga (X;)
mempunyai pengaruh yang negatif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan (Y).

Hasil pengujis 1 anabel promosi (X.)
g 21313 Lo

%\,\\"l,_//é . »

N\ A Y s ‘7, '

Lpliv]
et ‘-
- -

‘ Menurut Daryanto (2011 . 84), periklanan adalah aliran informasi atau
kepercayaan satu arah yang dapat memandu suatu organisasi atau
individu untuk melakukan transaksi antara pembeli dan penjual. Periklanan
adalah kegiatan lerakhir dalam bauran pemasaran, dan sebagian besar
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pasar saal ini adalah pasar pembeli, dan keputusan akhir untuk membeli
atau menjual sualu transaksi sangal penting karena sangat dipengaruhi

e d‘; \\\\“"':/[/}
s \\\\ Ry

\5’ /;'“

s v
ber-bersal Bk

kuesioner yang disebar, yang terdiri dari 40 orang responden laki-laki dan
20 orang responden perempuan.

Frekuensi jawaban vanabel X1 memiliki rata-rata (mean) nilai
sebesar 4.34 dan 60 responden, yang terbesar adalah item pernyataan



X1.1 yaitu sebesar 4.60 dan yang terkecil adalah item pemyataan X1.6
yaitu sebesar 4 10,

L
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sebesar 4.45 dari 60 responden, yang terbesar adalah item pemyataan
X2.4 yaitu sebesar 4.88 dan yang terkecil adalah item permyataan X2.2
yaitu sebesar 4,13,
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Berdasarkan hasil analisis untuk variabel harga menunjukkan bahwa
uji t menghasilkan nilai tumg 4.208 > 1,671 dan nilai sig. 0.000 < 0.05. Hal

ini berarti variabel harga mempunyal pengaruh negatif dan signifikan

‘ Timor Misi Depo
AN
N
A

0.05. Hal ini berarti variabel promosi mempunyal pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT, Mega Sari Timor Misi Depo
Bangunan.
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Hasil peneliian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Emawati (2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Inovasi Produk
Dan Promosi Terhadap Keputusan Rembelian Produk HI Jack Sandals

= \‘,, Ak\ y "/_l/,,
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A €I

sebesar 4.51 darl 60 responden, yang terbesar adalah item pemyataan
X3.7 yaitu sebesar 4.73 dan yang terkecll adalah item pernyataan X3.3
yailu sebesar 4.18.
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Hasil analisis menunjukkan bahwa Fieumg > Fone (39.833 > 2.76) serta
nilai sig. 0.000 < 0.05, karena nilai sig. Lebih kecil dari 0.05 maka model

regresi dapat digunakan untuk memprediksi Kepuasan Pelanggan atau
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pengelahuan mengenal masalah yang terkait dengan kualitas pelayanan,
harga. promosi, dan kepuasan pelanggan serta memberikan kesempatan
bagi peneliti untuk menerapkan teoriteori yang peneliti peroleh selama
proses perkuliahan dan dapat memperdalamnya lebih luas lagi.




59

2. Bagl Perusahaan
Hasil penelitan ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan,

saran maupun masukan bagi PT. Mega Indah Sari Timor Depo Bangunan
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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DI PT. MEGA INDAH SARI TIMOR
MISI DEPO BANGUNAN
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1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

an

litas pelayanan dalam
elitian ini di devinisikan
agai kemampuan
awan  dalam  suatu
isahaan yang dilakukan
jgan penuh komitmen
13

nberikan pelayanan yang
alk dan bermutu.

| ditukarkan  dengan konsumen,
uk. 2. | Harga produk
memenuhi harapan
konsumen.
Kesesuaian | 1. | Harga produk sesuai
harga dengan kemampuan
dengan konsumen.
keuntungan

e gt babepy
s -




Daya saing|1. |Harga produk dapat

harga bersaing dengan

produk lain.

2. | Harga jual lebih rendah
dari te:

/"'::;'v\ .




4. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Uraian Indikator | No. Pemyataan /

apuasan Pelanggan | Kualitas 1.
ilam  peneltian ini  di | Produk
vinisikan sebagai lingkat | Yang
mana Anda dapat Dihasilkan
elakukan pembelian
srulang dalam
enanggapi  kebutuhan,
inginan, dan  harapan | F
da.
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LAMPIRAN 3
SPSS

FREQUENCIES VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5.X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 TOTAL
/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM
JORDER=ANALYSIS.

Frequencies
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X1.3
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 B 10.0 100 10.0
4 21 5.0 o 45.0
5 33 100.0
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FREQUENCIES VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 6 TOTAL
/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM

JORDER=ANALYSIS.
Frequencies
Output Created 11-JAN-2022 2104:21
Comments
Input
A
4 ()
\Jd
6
9 -
® v q Y)
)
TOTAL
N Vald 60 60
Missing 0 i 0 0 0 0 0
Mean 448 413 418 4,88 453 4.55 2677
Median 500 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 27.00
Mode 5 5 4 5 5 5 28
Sum 260 248 251 283 272 273 1606
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FREQUENCIES VARIABLES=X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 TOTAL
/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM
JORDER=ANALYSIS.

L/
AQ'E <A P\KAS Q 2

“\\\‘” 1 'i///

Mean 468 450 418 452 4.25 472 473 3158
Median 5.00 5.00 5.00 5 5.00 5.00 500 3200
Made 5 5 5 5 5 5 5 30
Sum 281 270 251 n 255 283 284 1885
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Cumulative
Percent

1.7

183
26.7
100.0




Cumulative

Valid Percent

Frequency | Percent




FREQUENCIES VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y.4Y.5Y.6 Y.7Y.8 TOTAL
/STATISTICS=MEAN MEDIAN MODE SUM
JORDER=ANALYSIS.

Frequencies
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Frequency Table

b ]
Frequency | Percenl | Valld
Valid |3 3 5.0
L] 12
5 45
Total
b
]
Valid

Total
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CORRELATIONS

/VARIABLES=X1.1X1.2X1.3 X1.4 X1.5X1.6 X1.7 X1.8 X1 9 X110 TOTAL

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIPTIVES
/MISSING=PAIRWISE.

N || 7 4
N7

owe, i) e \//
N 12, -
B N

ra > 7~ E '. )




 Descriptive Statistics

Mearn Sid. Deviation
4.60 558 80
437 823
4.45 675
4.40
417
410
4
()
<
A ()
\J
A
1 L
9 &
1 389
55: q 004
e
&0 60| 60
)
P .009| 325
*
Sig. N\ 452 oM
A
IN 60 60 60
X1.3 | Pearson “|  oas| 384"
Sig. (2-teiled) |  e82| .03e 264| 736| 183| 049| o946 ooB| 503 .005
N 80| 60 60| 60| 60, 60| 60| 60| o0 60
X14 Pearson - = -
c Lot A0 | 480 - 146 1| -221 07| -.184 A0 015 A22) 357
Sig. (2-talled) | 404| 000 088 417| 137] 441] 908! 354| 005




N | 60| 60| 0] 60] 60] 60 60| 60 60| 60| 60
Coarsor o | 78| 300|044 -221 1| -200| 341"| -000| oss| .138| 383
Sig. (2ailed) | 171 020 736 109 008, 451 518 .302| .003
N 60| 60| &0 60| 60| 60| 60| 60| 60 &0
mﬂ i 27| - 1| -275| 4737 | -077| .105| 426
Sig. (2-tailed) 000| .561| .424| .001
N 60| 60| B0
22| 302
. 019
”
- 60
-0 3517
| ] <

1 006
() e 60, 60
105 1| 335~
< .008
N 60/ 60

4 | 335

Sig. (2 006 | 008
N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60 60, 60 60

*. Correlation is significant al the 0.05 level (2-laled).

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




RELIABILITY
/VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 TOTAL
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

v/ ‘ |

—
/ ‘0/ | n missing,
//1 -5‘*4, AanA > \&\\

.\\




Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N
Cases | Valid 60
Exciuded” 1
Total
a. Listwise deletion b
procedure. \
A
L)
%12
| x1.3
| x1.4
X15
X1.6
T
xX1.8
X168 4.22 80
x1.10 4.45 B11 60
TOTAL 43.45 31 50







CORRELATIONS
JVARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTAL
JPRINT=TWOTAIL NOSIG
JSTATISTICS DESCRIPTIVES
/MISSING=PAIRWISE.

Correlations
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® tb
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Mean | Std. Deviation N
x2.1 448 B13 60
X2.2 413 847
X23 418 701
X2.4 4,88
25 4.53
X286 4.55
TOTAL ‘
* A
&
7 : 000
60
552
1 000
- 60
X2 & 309
A 1 016
60 B0
x24 / -008 A28
045 001
N 60 60
¥XZ5 |Pearson Cormeiation -016 a3 078 324 1 -.067 532
'Sig. (2-tailed) 901 003 565 012 608 000
N 60 80 60 60 60 60 60
X26 | Pearson Comelation -.091 016 142 -.008 -.067 1 -384
Sig. (2-talled) 488 804 281 945 608 004




TOTAL

g 8 B o

2 2| & 2




Syntax

X2.1 4,48 813 60
x2.2 4.13 47 80
x2.3 418 101 B0
X2.4 4.88 415 60

RELIABILITY
/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4

%2.5 X2.6 TOTAL

JSCALE({'ALL VARIABLES') ALL







CORRELATIONS
JVARIABLES=X31X3.2X3 3X34X35X36X%3.7 TOTAL
JPRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIPTIVES
/MISSING=PAIRWISE

Correlations

% "Il\“‘\\*
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Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation N
%31 468 596 60
X3z 450 701
X33 418 1.017
X34 4.58
X35 425
X3.6 467
X37 | 4
TOTAL o
4 &
003
‘ m
ot 08"
()
002
F 00
60
0
X3.3 o
. .345
Sig e 033 007
N 60 60
4 < 16| 3507
Sig. (2-ailed) 320 918| 228 233 017 378 006
N 60 60 60 60 60 60 60 60
X35 |Pearson - e : -
Corralation AT3 o011 Daz|  -158 1 158 232| 588




Sig. (2-ailed)
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S
of Rows in Working Data

&1

Missing Value Handling

Usar
er-defined missing values are Ireated




X34
\

x5
X386 :

<
X7
TOTAL /

Mean Varance | Std. Devistion | Nof tems |
6318 10.576 4424




| CORRELATIONS
| VARIABLES=Y.1Y.2Y.3Y.A Y5 Y.6Y.7 V.8 TOTAL
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/STATISTICS DESCRIPTIVES
MISSING=PAIRWISE.
|
|

Correlations

)
]

o
' 2
aLe
Yat ‘
g,

|
IR\
RO




Mean Std. Deviation
YA 470 561 60
Y2 475 474
Y3 465 658
Y4 487
Y5 4.78
Y.6 470
Y.7
Y8 ,
<4
N
\J
AL
3 443"
9 < 000
BO
Yz =
338
) 008
)
60 B0
Y -
3 /1 215,387
A
| Sig. ( oss| ooz
N 60 60 60
¥4 | Pearson . , A
Correlation 064 000 ME -.1508 1894 27 43n
Sig. (2-tailed) 630| 1.000 0a7 225 38| 334|001
N B0 &0 60 60 B0 60 60|







RELIABILITY _
/VARIABLES=Y.1Y.2Y3Y4Y5Y6Y.7Y.8 TOTAL

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

Cutput Created
Comments

\Q
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Scale: ALL VARIABLES
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REGRESSION
/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Y

/METHOD=ENTER X1 X2 X3
JSCATTERPLOT={*SRESID ,*ZPRE
/RESIDUALS DURBIN HISTOE ’

-----
r

"""""




Syntax REGRESSION

CORR SIG N

IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF QUTS R
NOVA COLLIN TOL




Estimate | Durbin-Watson

Std. Emor of the

Model Summary”

Adjusted R
Square

a, Predictors: (Constant), X3, X1, X2

TNAAN LM

i
I




Collinearity Diagnostics”

Varance Proportions

x1

1.643

047

033

018

g.801

166

2132

.0oz2

Eigenvalue | Condition Index | (Constant)

Model | Dimension

Mahal. Distance

Centered Leverage Value

a. Dependenl Vanable: ¥




Charts




DOKUMENTASI

Tampak Pengisian Kuesioner Responden Tampak Dengan Calon Pelanggan




Tampak Dalam Tokao

Tampak Diengan Salah Saty Pimpinan
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