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BAB V

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Analisis Uji Kecukupan Data

Pengujian kecukupan data dilakukan untuk mengetahui jumlah sampel minimum yang diperlukan dalam melakukan penelitian. Apabila sampel yang diambil untuk penelitian lebih kecil dari jumlah sampel minimum yang telah ditentukan, maka penelitian dianggap tidak layak karena sampel yang diambil tidak mewakili dari jumlah populasi.


Dari hasil perhitungan kecukupan data dengan menggunakan rumus Deming, dimana populasi yang menjadi objek penelitian yaitu para pelanggan aktif yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung untuk merawat / memperbaiki kendaraan Suzuki. Diketahui populasi pelanggan aktif  Suzuki sebanyak  77 orang.


Dalam melakukan uji kecukupan data, tingkat derajat kepercayaan yang digunakan diasumsikan sebesar 95 %, hal ini beralasan karena dengan tingkat kepercayaan ini peneliti menganggap bahwa responden sangat bersungguh–sungguh dalam mengisi kuisioner.


Setelah dilakukan perhitungan diketahui bahwa jumlah sampel minimum kuisioner yang harus terpenuhi yaitu sebanyak 65 buah. Kuisioner yang dapat diolah telah berada tepat pada angka minimum sampel yaitu sebanyak 65 orang, maka dengan responden sebanyak 65 orang dianggap sudah mencukupi.

5.2 
Analisis Validitas Kuisioner


Validitas mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan kecermatan dari suatu alat ukur dalam melakukan pengukuran. Uji validitas ini dilakukan mengukur valid atau tidaknya instrumen penelitian yang digunakan, dengan kata lain apakah responden telah mengerti dan paham dengan pertanyaan dari kuisioner yang diajukan.


Setiap butir dalam instrumen dikatakan valid apabila r hitung > r tabel berdasarkan tabel korelasi r product moment dengan jumlah sampel 65, tetapi karena tidak adanya jumlah sampel yang dimaksud dalam tabel korelasi r product moment maka jumlah sampel yang digunakan yaitu 65 dan taraf signifikansi (
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) sebesar 5 % maka harga r tabel sebesar 0.244. Dari hasil perhitungan diperoleh, seperti yang terlihat pada bab IV tabel 4.6, 4.7, 4.8 dan 4.9 r hitung memiliki nilai yang lebih besar dari rtabel. Hal ini mengandung arti bahwa data yang diperoleh sudah valid, sehingga semua butir pertanyaan dalam instrumen penelitian dapat digunakan untuk mengukur tanggapan responden mengenai pengaruh variabel-variabel yang ada dalam kuisioner. Sehingga data tersebut layak diteruskan pada pengolahan data.

5.3 
Analisis Reliabilitas Kuisioner


Reliabilitas dilakukan untuk mencari tingkat keandalan atau tingkat kepercayaan data yang digunakan. Reliabilitas menunjukkan sejauh mana kuisioner yang digunakan dapat dipercaya atau memberikan perolehan hasil pengukuran yang relatif konsisten.


Perhitungan reliabilitas menghasilkan nilai alpha dan split - half, dimana nilai maksimum adalah 1, hasil yang diperoleh dari kuisioner dengan menggunakan program SPSS Ver for windows 14.0 menunjukkan nilai alpha (α) sebesar 0.947 dan nilai split – half (α1) sebesar 0.910 dan nilai split – half (α2) sebesar  0.888, sehingga dapat disimpulkan bahwa alat ukur yang digunakan sudah reliable / andal untuk digunakan. Dengan andalnya nilai alpha ini menandakan bahwa variabel-variabel yang ada dalam kuisioner ini cukup berarti, sehingga dapat diartikan bahwa kuisioner yang digunakan cukup reliable / andal dapat diterima oleh responden.     

5.4 Analisis Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dari penyebaran kuesioner yang telah dilakukan, maka karakteristik responden dari penelitian ini, berdasarkan data umum responden yang terdiri dari usia, jenis kelamin, status, pendidikan terakhir, pendapatan rata-rata perbulan, jumlah kendaraan yang dimiliki saat ini, frekuensi kedatangan ke bengkel serta tahun pembuatan dari kendaraan yang sedang dirawat/diperbaiki di bengkel adalah sebagai berikut:
· Profil Konsumen Bardasarkan Usia 
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 Gambar 5.1 Profil Konsumen Berdasarkan Usia
Berdasarkan gambar 5.1 menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung untuk merawat / memperbaiki kendaraan Suzuki yang didasarkan pada umur, mayoritas berusia antara 21– 30 tahun dengan persentase sebesar 46.15%, kemudian diikuti oleh kelompok umur 41– 50 tahun dengan persentase sebesar 27.69%, umur 31 – 40 tahun dengan persentase sebesar 12.31%, umur > 50 tahun dengan persentase sebesar 10.77% , selanjutnya kelompok umur < 20 tahun berada di urutan terakhir dengan persentase sebesar 3.08%. 
· Profil Konsumen Bardasarkan Jenis Kelamin
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Gambar 5.2 Profil Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan Gambar 5.2 menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung berdasarkan jenis kelamin lebih banyak berjenis pria dibandingkan wanita, yaitu sebesar 70.77%, sedangkan untuk wanita diperoleh persentase sebesar 29.23%. 
· Profil Konsumen Bardasarkan Status
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Gambar 5.3 Profil Konsumen Berdasarkan Status

Klasifikasi responden berdasarkan status ini terdiri dari menikah dan belum menikah. Untuk yang sudah menikah diperoleh persentase sebesar 66.15% sedangkan yang belum menikah diperoleh persentase sebesar 33.85%. 
· Profil Konsumen Bardasarkan Pendidikan
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Gambar 5.4 Profil Konsumen Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Bardasarkan gambar 5.4 menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung, berdasarkan tingkat pendidikan mayoritas berpendidikan S1 dengan persentase sebesar 41.54%, selanjutnya dengan kelompok tingkat pendidikan D3 sebesar 27.69%, kemudian untuk pendidikan S2 dengan persentase sebesar 15.38%, untuk pendidikan SLTA dengan persentase 15.38%, untuk pendidikan SD, SLTP, S3 dan lainnya sebesar 0.00%. 

· Profil Konsumen Bardasarkan Pendapatan Perbulan
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Gambar 5.5 Profil Konsumen Berdasarkan Pendapatan Rata-Rata Perbulan

Berdasarkan gambar 5.5 menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung memiliki pendapatan rata-rata perbulan yang berbeda antara satu dengan yang lainnya. Pendapatan rata-rata antara 2 sampai dengan 3 juta perbulan sebesar 44.62%, pada urutan kedua pelanggan  yang berpenghasilan 1 - 2 juta sebesar 41.54%, sedangkan untuk urutan ketiga yaitu pelanggan yang berpenghasilan 3 – 4  juta adalah 6.15% dan > 5 juta sebesar 0.00% 
· Profil Konsumen Bardasarkan Jumlah Kendaraan
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Gambar 5.6 Profil Konsumen Berdasarkan Jumlah Mobil Yang Dimiliki

Berdasarkan gambar 5.6 di atas menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung berdasarkan jumlah kendaraan yang dimilikinya, mayoritas memilki kendaraan satu unit roda empat dengan persentase sebesar 83.08%, di urutan kedua adalah dua unit yaitu sebesar 15.38%, di urutan ketiga pelanggan yang memiliki tiga unit kendaraan yaitu sebesar 1.54% dan selanjutnya pelanggan yang memiliki empat unit kendaraan dengan persentase sebesar 0.00%.
· Profil Konsumen Bardasarkan Frekuensi Kedatangan Ke Bengkel
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Gambar 5.7 Profil Konsumen Berdasarkan Frekuensi Kedatangan ke Bengkel

Berdasarkan gambar 5.7 di atas menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung berdasarkan frekuensi kedatangan ke bengkel mayoritas adalah responden yang datang ke bengkel Lainnya yaitu sebesar 38.46%, sedangkan pada urutan kedua oleh pelanggan yang datang dua bulan sekali yaitu sebesar 26.15%, dan pada urutan ketiga oleh pelanggan yang datang tiga bulan sekali yaitu sebesar 20.00%, selanjutnya adalah pelanggan dengan frekuensi kedatangan enam bulan sekali sebesar 12.31%, sedangkan untuk yang terakhir yaitu satu bulan dan empat bulan sekali sebesar 0.00%. 
· Profil Konsumen Bardasarkan Tahun Pembuatan
[image: image9.emf]0

10

20

30

Series1

2 9 30 9 15

Series2

3,0813,8546,1513,8523,08

2004 keatas2001 - 20031998 - 2000 1997 - 19961995 kebawah

Tahun Pembuatan Kendaraan


 Gambar 5.8 Profil Konsumen Berdasarkan Tahun Pembuatan Kendaraan
Berdasarkan gambar 5.8 di atas menunjukkan bahwa responden yang datang ke bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung berdasarkan tahun pembuatan kendaraan didominasi atau mayoritas oleh pelanggan yang memiliki kendaraan keluaran antara tahun 1998 - 2000 yaitu dengan persentase sebesar 46.15%, kemudian pelanggan dengan kendaraan keluaran tahun 1996 ke bawah berada diposisi kedua dengan persentase sebesar 23.08%, kemudian pelanggan dengan kendaraan keluaran tahun 2001 – 2003 dan 1997 - 1995 berada diposisi ketiga dengan persentase sebesar 13.85%, dan diposisi terakhir dengan kendaraan buatan tahun 2004 Ke Atas dengan persentase sebesar 3.08%. 
5.5 Analisis Pengaruh Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan analisis jalur yang digunakan untuk menganalisis hubungan sebab akibat antar satu variabel dengan variabel lainnya. Sistem hubungan sebab akibat tersebut menyangkut dua jenis variabel, yaitu menentukan pengaruh yang terjadi baik itu pengaruh sacara langsung maupun tidak langsung dari variabel-variabel penyebab (eksogenus) terhadap variabel (endogenus).

Pengaruh hubungan ini dilihat berdasarkan konversi data dari keseluruhan variabel yaitu variabel Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen.

5.5.1 Analisis Pengaruh Variabel Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Besarnya pengaruh proporsional antar variabel eksogenus dan variabel endogenus secara keseluruhan terhadap Kepuasan Konsumen adalah sebagai berikut:
a. Pengaruh Variabel Citra Merek (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Pengaruh Citra Merek (X1) secara langsung dapat mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) dan pengaruh yang ditimbulkan adalah signifikan yaitu sebesar 32%, sedangkan pengaruh yang melalui hubungan dengan faktor Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah signifikan yaitu sebesar 13 %. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara total Citra Merek (X1) mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 45 %.
Pengaruh total untuk Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen di bengkel resmi Nusantara Jaya Sentosa Bandung adalah sebesar 45 %, angka tersebut menunjukkan bahwa Citra Merek dinilai tinggi sehingga dapat memberikan pengaruh atau dampak yang signifikan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan terhadap bengkel Nusantara Jaya Sentosa Bandung. Jadi faktor Leadership, Stability/Brand Survive, Market Trading Environment, Geographic Spread, Customer Trend, Activity Support dan Legal Protection sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di bengkel resmi Nusantara Jaya Sentosa Bandung.
b. Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) secara langsung dapat mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) dan pengaruh yang ditimbulkan adalah signifikan yaitu sebesar 11 %, sedangkan pengaruh yang melalui hubungan dengan faktor Citra Merek (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah signifikan yaitu sebesar 13 %. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara total variabel Kualitas Pelayanan (X2) mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 25 %.
Pengaruh total untuk variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di bengkel resmi Nusantara Jaya Sentosa Bandung adalah sebesar 25 %, angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan di Nusantara Jaya Sentosa Bandung memberikan pengaruh atau dampak yang sangat tinggi atau signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Terintegrasinya antara Tangibels, Reliability, Responsivieness, Assurance, Emphaty yang baik dapat memberikan kontribusi yang sangat besar sekali dalam mempengaruhi Kepuasan Konsumen. 
Berdasarkan total keseluruhan pengaruh variabel Citra Merek (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 70 %, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 30 %. Adapun faktor lain yang mempengaruhi variabel Kepuasan Konsumen salah satu diantaranya adalah faktor perilaku pelanggan yang sering berubah-ubah setiap waktu, strategi pemasaran, kebijakan pemerintah tentang otomotif dan perbengkelan dan sebagainya.
5.5.2 Analisis Pengaruh Variabel Citra Merek dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
Besarnya pengaruh proporsional antar variabel eksogenus dan variabel endogenus secara keseluruhan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah sebagai berikut:
a. Pengaruh Variabel Citra Merek (X1) Terhadap Loyalitas Konsumen (Z)

Pengaruh Citra Merek (X1) secara langsung dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) dan pengaruh yang ditimbulkan adalah signifikan yaitu sebesar 4 %, sedangkan pengaruh yang melalui hubungan dengan faktor Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Z) adalah signifikan yaitu sebesar 6 %. Dan pengaruh yang melalui hubungan dengan Kepuasan Konsumen (Y) untuk mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) adalah signifikan adalah sebesar 8 %. Serta pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen  (Z) melalui hubungan dengan Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) adalah signifikan sebesar 2 %. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara total Citra Merek (X1) mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) sebesar  20 %.
Angka di atas menunjukkan bahwa variabel Citra Merek (X1) memberikan pengaruh yang cukup signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Z). Terintegrasinya faktor Leadership, Stability/Brand Survive, Market Trading Environment, Geographic Spread, Customer Trend, Activity Support dan Legal Protection yang diberikan oleh perusahaan memberikan pengaruh atau dampak yang signifikan walaupun pengaruh yang diberikan tidak terlalu besar (rendah).    
b. Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Loyalitas Konsumen (Z)

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) secara langsung dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) dan pengaruh yang ditimbulkan adalah signifikan yaitu sebesar 11 %, sedangkan pengaruh yang melalui hubungan dengan Citra Merek (X1) untuk mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) adalah signifikan sebesar 4 %. Dan pengaruh yang melalui hubungan dengan Kepuasan Konsumen (Y) untuk mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) adalah signifikan sebesar 12 %. Serta pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen  (Z) melalui hubungan dengan Citra Merek (X1) dan Kepuasan Konsumen  (Y) adalah signifikan sebesar 5 %. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara total variabel Kualitas Pelayanan (X2) mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) sebesar 34 %.
Pengaruh total untuk variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen (Z) di bengkel resmi Nusantara Jaya Sentosa Bandung adalah sebesar 34 %. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan sangatlah besar mempengaruhi Loyalitas Konsumen.
5.5.3 Analisis Pengaruh Variabel Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
Kepuasan Konsumen (Y) secara langsung dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Z) secara signifikan sebesar 13 %. Hal tersebut memberikan arti bahwa Kepuasan Konsumen akan memberikan kontribusi yang besar terhadap Loyalitas Konsumen.
Berdasarkan total keseluruhan pengaruh variabel Citra Merek (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) terhadap Loyalitas Konsumen (Z) adalah sebesar 67 %, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 33 %. Adapun faktor lain yang mempengaruhi variabel Loyalitas Konsumen salah satu diantaranya adalah faktor perilaku pelanggan yang sering berubah-ubah setiap waktu dan faktor budaya disuatu daerah.
5.5.4 Analisis Pengaruh Variabel Residu (
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Berdasarkan total keseluruhan pengaruh variabel Citra Merek (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 70 %, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel pembentuk yaitu sebesar 30 %. Nilai variabel residu tersebut menunjukkan bahwa terdapat variabel lain diluar variabel penelitian yang tidak teridentifikasi oleh model penelitian yang dapat mempengaruhi peningkatan serta penurunan Kepuasan Konsumen.  Adapun variabel lain yang mempengaruhi variabel Kepuasan Konsumen salah satu diantaranya adalah faktor perilaku konsumen yang sering berubah-ubah setiap waktu, strategi pemasaran, kebijakan pemerintah tentang otomotif dan perbengkelan dan sebagainya.

5.5.5 Analisis Pengaruh Variabel Residu (
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) Dari Variabel Loyalitas Konsumen
Berdasarkan total keseluruhan pengaruh variabel Citra Merek (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) terhadap Loyalitas Konsumen (Z) adalah sebesar 67 %, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel pembentuk yaitu sebesar 33 %. Nilai variabel residu tersebut menunjukkan bahwa terdapat variabel lain diluar variabel penelitian yang tidak teridentifikasi oleh model penelitian yang dapat mempengaruhi peningkatan serta penurunan Loyalitas Konsumen.  Adapun variabel lain yang mempengaruhi variabel Loyalitas Konsumen salah satu diantaranya adalah faktor perilaku pelanggan yang sering berubah-ubah setiap waktu dan faktor budaya organisasi disuatu daerah, dsb.
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