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ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan

Obyek parelitian ini merupakan Oop's Oil Supermarkel & Sen,ice Station

yang terletak di wilayah surabaya Selatan tepatnya Jalan Jemursari 258.

Dipilihnya lokasi ini karena menurut penuturan Andre selaku pemilik Oop's.

tempat yang bagus trnftrk rnenjual oli adalah di kawasan industri dan pemmahan.

Oop's adalah sebuah zupermarket oli sekaligrrs sebagai bengkel yang

rnenyediakan jasa ganti oli, cuci mobil, salon, variasi, tune-up, dan servis AC.

Berdiri pada 16 Januari 2001 yang diprakarsai oleh Andreas Mulia Wiryanto

selaku pernilik dengan konsep selain menyediakan oli dalarn berbagai macam

pilihan, manyamankan dan menudahkan konsumen adalah tujuan dmi dibukanya

Oop's Oil Supermarket & Service Station

Mengenai macaln produk, pihak oop's menjelaskan bahwa selairr oli

Pertamina, Top l, dan BM 1, sisanya adalah oli impor. Jumlah oli yang drlual di

Oop's adalah sebanyak 24 merek. Selain meriual oli, Oop's juga menjual barang

keburuhan asesoris mobil dan perlurgkapan mobil.

Menernpati ruang seluas 1000 rneter persegi, dengan jlmlah karyawan 23

orang yang terdiri dari 10 orang bagian cuci mobil, 4 orang bagian ganti oli, 3

orang bagian AC,2 orang bagran salon mobil, 2 orang bagian lune-up, dan 2

orang kasir, Oop's bercita-c;ita ingin membuat bengkel one stop sentice dimana

bengkel tersebut siap melayani konsumen dalam waktu 24 jam.
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4.2. Pentingnya Uji Validitas dan Reliabilitas dalam Kuesioner

Uji validitas dilakrrkan memakai Analyze Correlate Bivariate dengan

pilihan two tailed untuk mengetahui pertanyaan mana .yang valid dan dapat

digtrnakan untuk uji regresi selanjutnya dan pertanyaan yang tidak vqlid atatr

dengan kata lain hrus disernpurnakan lagi, bahkan tidak dapat digrrnakan.

Ketentuannya adalah bila tiap butir pertanyaan dari baris dan kolorn total

dengan Sig (2-taited) lebih kecil dari P-value (0,05) maka pertanyaan itu tidak

mewakili variabel bebas (lampvan 2)

Unftrk g1i validitas kepuasan pelanggan berdasarkan variabel reliability,

tepatnya butir 12, 13, dan 14 (P12, P13, P14) yang dinyatakan bahwa angka Srg

(2-tailed) pada kolom totalnya adalah 0,000. Artinya butir-butir pertanyaan

tersebut layak untuk diikutkan pada uji regresi pada tahap selanjutnya.

Demikian juga untuk variabel-variabel berikutnya, pada butir pertanyaan

nomer 15, 16, dan 1? (Pl5, P16, P17) terlihat bahwa angka Sig (2-tailed) pada

kolom totalnya adalah 0,000. Berarti bahwa butir-butir pertanyaan pada nomer ini

juga layak untuk diikutkan pada uji regresi pada tahap selanjutnya.

Adapun penyebab bila btrtir pertanyaan tersebut tidak dapat dipakai untuk

ufi selanjutnya karena nilai SE Q-tailed) lebih besar dar:i P-value (0,05) adalalt

karena pertanyaalt yang ada dalam kuesioner tersebut susah dirnengerti oleh

responden sehingga waktu mengisi kuesioner tetsebut responden rnaljadi

bingrrng. Hal ini juga berlaku pada uji validitas lntuk variabel terikat.

Sedangkan untuk uji reliabilitas, dengan memasukkan total dari tiap

pertanyaan dari variabel bebas atauptur dari variabel terikat yang ada ke dalam
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Analyze Scale reliahility analysis, selanjutnyapada F-test dengan metode Alpha

rnernperlihatkan hasil (lihat hasilnya pada Alpha) mendekati 100%. Hal ini

menjelaskan bahwa pertanyaan tersebttt layak digunakan uji regresi.

Pada uli reliabilitas turtuk variabel lnralitas layanan berdasarkan reliahility

rnenuniukkan alpha-nya adalah 0,7938 sehingga layak untuk diikutkan pada uji

regresi. Untuk variabel kualitas layanan berdasarkan responsivene.rs nilai Alpha-

nya adalah 0,7686. Dernikian wrhrk variabel-variabel selanjutnya'

Adapun hasil uji validitas dan uji reliabilitas pada kuesioner yang telah

disebarkan dapat dilihat pada lampilan yang ada. Hasilnya dapat dilihat bahwa

untuk uji validitasnya (lihat tabel correlation), dari tiap butir pertanyaan yang ada

pada Slg (2-taited) pada kolom dan baris total adalalr 0.000.

Hal ini berarti bahwa butir-butir pertanyaan tersebut layak untuk diikrttkan

dalam uji regresi yang selanjutnya. Sedangkan tmtnk uii reliabilitasnya, rata-rata

nrlai Alpha-nya dapat atau hampir mendekati angka satlr sehingga dapat dikatakan

layak untuk diikutkan pada qi regresi berik;trtnya.

4.3. Analisa Deskriptif Hasil Penelitian

Dalarn penelitian ini, kuesioner yang dapat dikurnpulkan sebanyak 120

brralr dalr diolah semua, dari jumlah tersebttt ?8 orang (65%) responden tidak

berniat untuk pindah ganti oli di ternpat lain. Sedangkan 42 orang (35%) sisanya

benriat untuk pindah ganti oli di ternpat lain. Adapttn alasan mereka pindah antara

lain: lebih murah, lebih dekat dengan nunah, adanya layanan antar, teknisi lebih

ahli. dan rnalas ttttfttk lnentrnggu bila rrunat.
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Gambar.1.1
Ka rakteristik herclasarkan fasilitas ya n g diharapkan responden

Fasilitas Yang DiharaPkan

spooring balancing

Kantin/kafetaria

Lain-lain

tidak Perlu

onderstel

SwalaYan

Layanan antar

5 1 0 1 5

Jumlah Pemil ih

Lain-lain : audio, servis tierod, radiator, ball ioint, engine condilioning, jual ban'

Gambar 4.2
Karakteristik berdasarkan keluhan responden

Keluhan ResPonden
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a

b

c

d

f
I

variasi kurang lqngkap

I{arga bersaing

Lairr-lain seperti peralatan kurang moderen.

Pen ingkatan kebersih an

Pengetahuan karyawan akan produk (oli) kurang

Ruang tunggu kurang besar

AC kurang dingin/diperbanyak lagif t =
O

43. l. Karakteristik Geografi

Variabel dalam karakteristik geogafi adalah lokasi/tempat tinggal responden'

Gambar 4.3
Lokasi Tempat Tinggal ResPonden

Ternpat Tinggal ResPonden

Luar Sby
5o/o

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian

daerah Surabaya Selatan yaitu sebanyak 7l

besat pelanggan OoP's tinggal di

orang. Surabaya selatan di sini

sbv
pusat
5o/o

Sby'barat
3o/o
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tennasuk daerah Margorejo, Rtrngkut, Tenggrlis, Siwalankerto. Hal ini disebabkan

karena lokasi Oop's tennasuk daerah Surabaya Selatanjuga.

4.3.2. Karakteristik Demografi

Variabel-variabet dalam karakteristik danografi meliputi jenis kelamirr,

tusia, siklus hidup, pekerjaan utatna, pendidikan terakhir dan rata-rata pengeluaran

individu pada tiap bulannya. Distribusi frekuensi dari rnasing-masing variabel

dernografi akan dibahas secara rinci pada ggafik dibawah.

Karakterisouo.rur"""l'ill,l|lr,Xu.,"tinresponclen

Jenis Kelamin

Dari grafik diatas diketahui bahwa pelanggan Oop's sebagian besar adalah

laki-laki dengan jumlah I l4 orang. Sedangkan sisanya adalah perempuan

sebarryak 6 orang. Banyaknya junlalr laki-laki yang rnelakukan penggantian oli

rnungkin disebabkan adanya anggapan bahwa bargkel identik dengan pria.

Perempuan
5o/o

-
Laki-laki

95o/o
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Gambar 4.5
Karakateristik responden berdasarkan status

Status Responclen

Dari grafik diatas diketahui bahwa 64 orang responden belum menikah

sedangkan 56 orang sisanya sudah rnenikah. .lurnlah responden yang belurn

rnenikah dan sudah merlikah hampir sama, hal ini disebabkan karena mereka

berprofesi sebagai mahasiswa, pegawai swasta dan wiraswasta, dimana

kebanyakan mahasiswa belum menikah sedangkan mereka yang berprofesi

sebagai pegawai swasta dan wiraswasta sudah rnenikah.

Gambar 4.6
Karakteristik berdasarkan Usia Responden

Usia Responden

2 5 - 3 0  3 1 - 4 0  4 1 - 5 0

Usia ( tahun )
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40
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i z o-)

'10

0
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Dan grafik diatas dapat diketahui bahwa mayoritas responden bertlsia

arltara l9-24 tahun, yaitu sebanyak 36,'10A. Disusul oleh responden yang benrsia

31-40 tahun, yaitu sebanyak 28,3o/o. Hal ini menuniukkan bahwa sebagian besar

pelanggan Oop's adalah kalangan mahasiswa dan angkatan kerja yang produktif'

Gambar 4.7
Ka ra kteristik berd asarkan pekerj aan uta m a respond en

Pekeriaan Utama ResPonden
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Dari grafik diatas diketahui bahwa pelanggan dari Oop's mernptrnyai

profesi yang berbeda-beda. Mayoritas adalah mahasiswa yaitu sebesar 32,5o/o dari

total responden yang ada, disusul wiraswasta (31,7%) dan pegawai swasta

(2s.8%t.

Gambar 4.8
Karakteristi k berdasarkan pendidikan terakhi r res pon d en

Pendidikan Terakhir ResPonden

Sarjana S1

Lulus SMA

Lulus akademi
(D1tozto3)

Sarjana S2/S3

20 30 40

Jumlah

Berdasarkan gfafik diatas bahwa kebanyakan pelanggan Oop's adalah

kaum itttelektual yang mengenyirm jenjang pardidikan yang cukup tinggi Sebesar

4'7,1o dari pelanggan adalah lulusan Sarjana S1, diikuti dengan lulusan SMA

dengan prosentase 37,5o/o.

Banyaknya responden yang memiliki pendidikan akhir sarjana S l, secara

tidak langsung berhubtulg?m juga dargan banyaknya responden yang rnerniliki

pekerjaan sebagai wiraswasta dan pegawai swasta dimana untuk rnencapai

kedudukan tersebut dibtrtuhkan tingkat pendidikan yang cukup memadai.
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Gambar 4.9
Ka ra kteristi k berclasa rkan pengelua ran ind ividu rata-rata tia p bulan

Pengeluaran Pribadi Responden

o
E
-)

3U

45
40
35
?n

25
20
1 5
1 0
5
n

550-1 .000  1 .100 -2000  2100 -3 .000

Rupiah ( 000 )

Grafik diatas rrenunjukkan bahwa 35,\oh responden. rata-rata pengeltmran

individu rmtuk tiap bulannya adalah antara Rp 1.100.000 - Rp 2.000.000 yang

kemudian diikuti rnereka yang bopengeluaran Rp 550.000 - Rp i.000 000 tiap

bnlannya sebanyak ?4]% orang. Hal ini rnenurltrkkan bahwa mayontas

pelanggan di Oop's adalah keluarga dengan tingkat perekonomian yang cukup

mapall.

Gambar 4.10
Karakteristik berdasar anggota keluarga yang bekcrja

Anggota Keluarga yang Bekerja

> 3.000
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Dari grafik diatas diketahui bahwa 57 orang responden memiliki anggota

keluarga yang suciah bekerja. Sedangkan 63 orang responden lain, menyatakan

trdak ada anggota keluarganya yang ikut bekerja.

Tabel4.l
Hubungan antara pengeluaran pribadi/bulan responden dengan ada

tidaknya anggota keluarga yang bekerja

pengeluaran pribadilbulan' adaftldak anggota keluarga yg bekerja
Crosstabulation

Count
adaltidak anggota

kehlaroa vo bekeria

Totalva tidak
pengeluaran <500.000
pribadi/bulan 550.000 - i.O0O.O00

1.'100.000 - 2.000.00(
2.'t00.000 - 3.000.00(
>3.000.000

Total

1 9
22

7
3

E 7

1 0
22
21
2
I

63

1 6
41
43
I

1 1
120

Dari 120 responden, 43 orang mempunyai rata-rata patgeluaran per bulan

antara Rp 1.100.000 - Rp 2.000.000. Terdiri dari 22 orang anggota keluarganya

sudah beker1a, sedangkan 21 orang anggota keluarganya tidak ikut bekerja.
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Tabcl4.2
l lubungan Rntara Jcnis l(clamin, Lokasi rumah, t lan Pcntl i t l ikan Tcrakhir

lokasl rumah '  pendldlkan terakhlr 'Jenls ketamln Crosstabulat lon

patla tabel diatas penclitlikan dibagi berdasarkarr kelorlpok lultrs SivlA,

Iulus akaderni, sarjma S I , sarjana S2/S3.

Dengan clernikian, untuk pelanggan laki-laki dengarr pendidikan terakirir

sar.jana S I tttenrpakan junrlah pelanggan terbesar, dengan junrlalrnya 55 orang.dari

tqtal pelanggan laki-laki I l4 orang. Ternpat tinggal pelanggan laki-laki yang

terbcsar yaittr Strrabaya Selatan dengan jtrrnlah 69'

Dafi tabel di atas tnaka dapat disirnptrikan bahrva peianggan Oop's

rnayoritas adalah laki- laki dengatt t ingkat pendidikan lulus Sl dan t inggal ci i

tlaeralr Surabaya Selatan. Sehingga strategi promgsi dittrjukan pada trtereka yang

tinggal di wilayah Strrabaya Selatan'

5

cv

30
o

1 1 4

1

32
1 6

f,3

laKr- laKr lokasl  sby Pusat
rumah sby barat

sbY selatan

sbY t imur

luar sby

I  Otal

a

27
1 0
3

44

perempuan lokasi sby Pusat
rutnah sby selatan

sby t imur
Total
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Tabel4.3
Hubungan antara Profesi dan Pendidikan Terakhir

profesi' pendldikan terakhlr Crosstabulation

Pada tabel di atas dibagr berdasarkan pekujaan utama atau profcsi dirnana

total rnempakan total kolom dari pendidikan terakhir berdasarkan pekerjaan utalna

atau profesi.

Dari hasil otttpttl cro.rstah diatas, kelompok wiraswasta dan mahasiswa

rnenrpakar kelornpok terbesar, yaitu sebanyak 39 dan 38 orang. dengart

perrdidikan terakhir lulus SMA dan sarjana SI.. ladi bi la Oop's ingin rnelakukan

promosi, promosi tersebut akan lebih efektif sebaiknya ditujukan pada mahasiwa,

wiraswasta dan pegawai swasta. Karena rnayoritas dari pelanggan Oop's berada

pada kelornpok ini.

Count
gendidikan terakhir

T-
I  lulus akademi |  |

lulus SMA I tottoztosl I sariana 51 | sariana S2lS3 Total
prolesr Peg.neg. srprl

peg. BUMN
wlraswasla
peg. swasta
dosen/guru
manaslswa
ibu RT
belum bekerja
pensi unan/purnawirawan
polisi

lainnya

Total

o

35

A R

1

A

1

2

1 1

z

2 1

I

1
1
1

57

1

a

I

1

7

1

? q

1

J Y

I

2
1
a

1

120

www.petra.ac.id


Gambar 4.11
Ka ra kteristik berd asarkan sarana transpo rtasi uta ma respond en

i 

---Sur*u 
transportasi Responden

I

Dari grafik diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden menggunakan

sarana transportasi kendaraan roda 4 (mobil) sebagai purunjang aktivitas sehari-

lrari yaitu sebanyak 117 orang. Sedang sisanya menggunakan kendaraan rodaZ

ataupun kendaraan umum. Hal ini semakin rnanunjukkan pula bahwa taraf

ekonorni para pelanggan di Oop's sudalr tinggi, dimana keponilikan rnobil

sebagai salah satu kebutuhan pokok untuk aktivitas sehari-harinya. Selain itu

dengan rnenggunakan sarana trasportasi kendaraan roda 4 (mobil) berarti tingkat

mobilitasnya juga sudah sangat tinggi.

Tabel4.4
Hubungan antara kepemilikan nrmah secara pribadi dengan Sarana

transportasi sehari-hari

kepemilikan rumah' transportasi utama Crosstabulation

Count
transoortasi utama

Totalroda 4 roda2
t(epemrlrKan ya
rumah tidak
Total

68
49

117

1
I

AO

R 4

120

40

Roda dua
3o/o

i lf iffillMffinun

W
Roda empat

97o/o
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Dari rnayoritas responden yang rnemiliki rtrnrah sendiri kebanyakan pula

rnernililr sarana transportasi kendaraan roda ernpat sebagai penunjang untuk

rnelakukan aktifi tas seharilrari.

.{.4. llasil Uji Regresi

4.4.1. Nletode Enter (simultan)

a. Model Summary

. Angka R sebesar 0,798 menrurjukkan bahrva hubungan antara

kepuasan pelanggan dengan kelima variabel bebasnya adalalr klat.

. Angka Adjusted R square sebesar 0,62 | menunjukkan pengaruh

variabel bebas terhadap penrbahan variabel terikat adalah 62.10/0.

sedangkan sisalrya 37,9oh dijelaskan olelr sebab-sebab lain yang

tidak dianrati oleh peneliti.

. Standar Error of Estimate (SEE) adalah sebesar 0,33 I 6.

l) ANOVA

. Dari uji ANOVA atau F,"",, didapat Ft,i,ung adalah 39,92:8 dengan

tingkat signifikansi 0,000. Karena probabilitas (0,000) lebih kecil

tlari 0,05 (H0 ditolak), maka nrutjci rc_urcsi 'uisa dipakai urrluk

rrryrrrpvrkirakatr kepuasan pelarrggap. Arlinya, secara keseluruharr

kelirna variabel bebas secara bersarna-sarna berpengaruh.

. Karena [ j6;1,,, , ,  (39,928) lebih besar dari [ ' rrrhr (5.r r, t1:2,21. lviaka Fl,

diterirna yaitu ada penganrlr antara kualitas jasa berdasarkan
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reliability, responsiveness, empathy, dan tangible terhadap

kepuasan pelanggan.

Koefisien regresi

Kepuasan pelanggan = 1,652 + 0,155 reliability + 0,128

responsivene^rs + 0,115 assurunce + 0,137 emputhy + 0,193 tangihle

Dilihat pada kolom signifikansi:

r Konstanta dan variabel X1, X2, \ dan X, mernpunyai angka

signifikansi di bawah 0,05 (Hr diterima). Karena itu, konstanta dan

variabel r el i ab i I i t7,, r es p on siv en es s, em p a t hy, d an t an gi b le tersebut

mernang mernpengaruhi kepuasan pelanggan.

r Variabel X3 mempunyai angka signifikansi diatas 0,05 (Ht

ditolak). Karena itu, variabel assuronce tidak mempengaruhi

kepuasan pelanggan.

Dilihat pada kolom t:

r Jika t hiu*g < t tob"i, maka Hr ditolak;

Jika t hinrng ) t tauet maka Hr diterima

Didapat perhitungan t t,,t"l ( 0,05/2.115) = 1,981

Konstanta dan variabel Xl, X2, Xo dan X, mempunyai angka t h,t*e

diatas 1,981 t.Hr diterima). Karena itu, konstanta dan variabel

reliahility, responsiveness, empathy, dan langibie tersebut memang

mempen garuhi kepuasan pelanggan.
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Variabel X. rhempunyai angka t hitune dibaWah 1,981 (Hr ditolak).

Karena itv, a s s u ra n c e tidak mempengaruhi kepuasan pel an ggan.
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