BAB IV
PEMBAHASAN
4.1.
HASIL TEMUAN

1. Data Kuisioner

Dalam penelitian ini yang berjudul analisis pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan kualitas produk mdan harga terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang Selatan. petunjuk pengisian, dalam hal ini penulis menggunakan data primer yang didapat dengan penyebaran kuisioner kepada pelanggan SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang Selatan yang langsung menjadi responden.
Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner yang telah disiapkan dan responden tinggal mengisi dengan jawaban yang telah tersedia dianggap paling benar dan mendekati. Dari hasil penyebaran kuisioner yang dilakukan sebanyak 65 set  dan yang kembali dan memenuhi syarat hanya 60 untuk dapat di lakukan perhitungan, karena keterbatasan waktu dan kemampuan penulis, maka diharapkan dapat mewakili. Adapun data responden yang diperoleh adalah Usia, Penghasilan, Status, Kepemilik Konsumen Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini
	Tabel 4.1

Responden Berdasakan Usia

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	25-30 Tahun
	14
	23.3
	23.3
	23.3

	
	30-40 Tahun
	27
	45.0
	45.0
	68.3

	
	>40 Tahun
	19
	31.7
	31.7
	100.0

	
	Total
	60
	100.0
	100.0
	


Sumber: Data Responden No.1

Berdasarkan tabel di atas terlihat responden yang berusia 20-30 Tahun ada 14 orang atau 23,3% dari 60 responden dan responden yang berusia 30-40 Tahun ada 27 orang atau 45% daro 60 responden sedangkan responden yang berusia diatas >40 Tahun ada 19 orang atau 31,7% dari 60 responden
	Tabel 4.2
Responden Berdasakan Penghasilan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	0-3 Juta
	6
	10.0
	10.0
	10.0

	
	3-5 Juta
	30
	50.0
	50.0
	60.0

	
	>5 Juta
	24
	40.0
	40.0
	100.0

	
	Total
	60
	100.0
	100.0
	


Sumber: Data Responden No.2
Berdasarkan tabel di atas terlihat responden yang penghasilan 0-3 Juta ada 6 orang atau 10% dari 60 responden dan responden yang berpenghasilan 3-5 Juta ada 30 orang atau 50% daro 60 responden sedangkan responden yang berpenghasilan >5 Juta ada 24 orang atau 40% dari 60 responden
	Tabel 4.3

Responden Berdasakan Status

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Nikah
	40
	66.7
	66.7
	66.7

	
	Belum Nikah
	20
	33.3
	33.3
	100.0

	
	Total
	60
	100.0
	100.0
	


Sumber: Data Responden No.3
Berdasarkan tabel di atas terlihat responden yang sudah nikah ada 40 orang atau 66,7% dari 60 responden dan responden yang belum menikah ada 20 orang atau 33,3% dari 60 responden  

	Tabel 4.4

Responden Berdasakan Kepemilikan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Supir
	17
	28.3
	28.3
	28.3

	
	Pemilik mobil
	43
	71.7
	71.7
	100.0

	
	Total
	60
	100.0
	100.0
	


Sumber: Data Responden No.4
Berdasarkan tabel di atas terlihat responden yang sebagai supir  ada 17 orang atau 28,3% dari 60 responden dan responden yang sebagi pemilik mobil ada 43 orang atau 71,7% dari 60 responden  
	Tabel 4.4

Responden Berdasakan Konsumen

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Sesekali
	41
	68.3
	68.3
	68.3

	
	Rutin
	19
	31.7
	31.7
	100.0

	
	Total
	60
	100.0
	100.0
	


Sumber: Data Responden No.4
Berdasarkan tabel di atas terlihat responden yang sebagai supir  ada 17 orang atau 28,3% dari 60 responden dan responden yang sebagi pemilik mobil ada 43 orang atau 71,7% dari 60 responden  
 Dari tabel terlihat 0,2586  dengan  melihat 60-4 pada 0,05 dengan uji 2 arah untuk lebih jelasnya bisa dilihat pafa tabel berikut ini:
Tabel 4,6

R Tabel
	 DF = n-2
	Tingkat Signifikansi Untuk Uji 1 arah

	
	0,05
	0,025
	0,001
	0,005
	0,0005

	
	Tingkat Signifikansi Untuk Uji 2 arah

	
	0,1
	0,05
	0,02
	0,01
	0,001

	50
	0,2306
	0,2732
	0,3218
	0,3542
	0,4432

	51
	0,2284
	0,2706
	0,3188
	0,3509
	0,4393

	52
	0,2262
	0,2681
	0,3158
	0,3477
	0,4354

	53
	0,2241
	0,2656
	0,3129
	0,3445
	0,4317

	54
	0,2221
	0,2632
	0,3102
	0,3415
	0,4280

	55
	0,2201
	0,2609
	0,3074
	0,3385
	0,4244

	56
	0,2181
	0,2586
	0,3048
	0,3357
	0,4210

	57
	0,2162
	0,2564
	0,3022
	0,3328
	0,4176

	58
	0,2144
	0,2542
	0,2997
	0,3301
	0,4143

	59
	0,2126
	0,2521
	0,2972
	0,3274
	0,4110

	60
	0,2108
	0,2500
	0,2948
	0,3248
	0,4079


1. Analisa Terhadap kualitas pelayanan pada SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang Selatan
	Tabel 4,7

Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	0.850
	10


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas diketahui nilai hasil analisis cronbach’s alpha 0.850, kemudian nilai ini dibandingkan dengan nilai kuesioner (n)=60 dicari pada distribusi nilai tabel kepercayaan signifikan 5% diperoleh nilai R-tabel sebesar 0,2586, dengan demikian dapat ditarik kesimpulan cronbach’s alpha 0.850>R tabel 0,2586. dengan ini mengingat bahwa artinya item-item pertanyaan tentang kualitas pelayanan (X1)  dapat dikatakan reliable atau terpercaya bahwa kualitas pelayanan (X1)  signifikan dari data dalam penelitian ini. 

	Tabel 4,8
Item-Total Statistics

	No
	Pernyataan  
	R Tabel
	R Hitung
	 Keterangan

	1
	Pernyataan No 1
	0,2586
	0.437
	Valid

	2
	Pernyataan No 2
	0,2586
	0.593
	Valid

	3
	Pernyataan No 3
	0,2586
	0.472
	Valid

	4
	Pernyataan No 4
	0,2586
	0.677
	Valid

	5
	Pernyataan No 5
	0,2586
	0.404
	Valid

	6
	Pernyataan No 6
	0,2586
	0.810
	Valid

	7
	Pernyataan No 7
	0,2586
	0.764
	Valid

	8
	Pernyataan N o8
	0,2586
	0.523
	Valid

	9
	Pernyataan No 9
	0,2586
	0.425
	Valid

	10
	Pernyataan No10
	0,2586
	0.451
	Valid


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas berdasarkan analisis diketahui R hitung dari 10 pertanyaan tentang lkualitas pelayanan semua valid terbukti R hitung > dari R tabel yaitu data R hitung > R tabel 0,2586 dengan tingkat kepercayaan 95% dengan standar eror 5%.

2. Analisa terhadap kualitas produk pada SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang Selatan
	Tabel 4,9
Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	0.949
	10


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas diketahui nilai hasil analisis cronbach’s alpha 0.949, kemudian nilai ini dibandingkan dengan nilai kuesioner (n)=60 dicari pada distribusi nilai tabel kepercayaan signifikan 5% diperoleh nilai R-tabel sebesar 0,2586, dengan demikian dapat ditarik kesimpulan cronbach’s alpha 0.949>R tabel 0,2586. dengan ini mengingat bahwa artinya item-item pertanyaan tentang kualitas produk (X2)  dapat dikatakan reliable atau terpercaya bahwa kualitas produk (X2)  signifikan dari data dalam penelitian ini. 
	Tabel 4,10

Item-Total Statistics

	No
	Pernyataan  
	R Tabel
	R Hitung
	 Keterangan

	1
	Pernyataan No 1
	0,2586
	0.835
	Valid

	2
	Pernyataan No 2
	0,2586
	0.763
	Valid

	3
	Pernyataan No 3
	0,2586
	0.722
	Valid

	4
	Pernyataan No 4
	0,2586
	0.801
	Valid

	5
	Pernyataan No 5
	0,2586
	0.811
	Valid

	6
	Pernyataan No 6
	0,2586
	0.831
	Valid

	7
	Pernyataan No 7
	0,2586
	0.850
	Valid

	8
	Pernyataan N o8
	0,2586
	0.803
	Valid

	9
	Pernyataan No 9
	0,2586
	0.762
	Valid

	10
	Pernyataan No10
	0,2586
	0.702
	Valid


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas berdasarkan analisis diketahui R hitung dari 10 pertanyaan tentang kualitas produk semua valid terbukti R hitung > dari R tabel yaitu data R hitung > R tabel 0,2586 dengan tingkat kepercayaan 95% dengan standar eror 5%.

3. Analisa Terhadap Harga pada SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang selatan
	Tabel 4,11
Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	0.773
	10


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas diketahui nilai hasil analisis cronbach’s alpha 0.773, kemudian nilai ini dibandingkan dengan nilai kuesioner (n)=60 dicari pada distribusi nilai tabel kepercayaan signifikan 5% diperoleh nilai R-tabel sebesar 0,2586, dengan demikian dapat ditarik kesimpulan cronbach’s alpha 0.773>R tabel 0,2586. dengan ini mengingat bahwa artinya item-item pertanyaan tentang harga (X3)  dapat dikatakan reliable atau terpercaya bahwa harga (X3)  signifikan dari data dalam penelitian ini. 
	Tabel 4,12
Item-Total Statistics

	No
	Pernyataan  
	R Tabel
	R Hitung
	 Keterangan

	1
	Pernyataan No 1
	0,2586
	0.292
	  Valid

	2
	Pernyataan No 2
	0,2586
	0.297
	  Valid

	3
	Pernyataan No 3
	0,2586
	0.549
	Valid

	4
	Pernyataan No 4
	0,2586
	0.574
	Valid

	5
	Pernyataan No 5
	0,2586
	0.337
	Valid

	6
	Pernyataan No 6
	0,2586
	0.699
	Valid

	7
	Pernyataan No 7
	0,2586
	0.574
	Valid

	8
	Pernyataan N o8
	0,2586
	0.531
	Valid

	9
	Pernyataan No 9
	0,2586
	0.280
	Valid

	10
	Pernyataan No10
	0,2586
	0.376
	Valid


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas berdasarkan analisis diketahui R hitung dari 10 pertanyaan tentang harga  semua valid terbukti R hitung > dari R tabel yaitu data R hitung > R tabel 0,2586 dengan tingkat kepercayaan 95% dengan standar eror 5%.

4. Analisa terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15320 Tangerang Selatan
	Tabel 4,13
Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	0.861
	10


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas diketahui nilai hasil analisis cronbach’s alpha 0.861, kemudian nilai ini dibandingkan dengan nilai kuesioner (n)=60 dicari pada distribusi nilai tabel kepercayaan signifikan 5% diperoleh nilai R-tabel sebesar 0,2586, dengan demikian dapat ditarik kesimpulan cronbach’s alpha 0.861>R tabel 0,2586. dengan ini mengingat bahwa artinya item-item pertanyaan tentang Kepuasan Konsumen (Y)  dapat dikatakan reliable atau terpercaya bahwa Kepuasan Konsumen (Y)  signifikan dari data dalam penelitian ini
	Tabel 4,14
Item-Total Statistics

	No
	Pernyataan  
	R Tabel
	R Hitung
	 Keterangan

	1
	Pernyataan No 1
	0,2586
	0.446
	Valid

	2
	Pernyataan No 2
	0,2586
	0.475
	Valid

	3
	Pernyataan No 3
	0,2586
	0.454
	Valid

	4
	Pernyataan No 4
	0,2586
	0.607
	Valid

	5
	Pernyataan No 5
	0,2586
	0.524
	Valid

	6
	Pernyataan No 6
	0,2586
	0.718
	Valid

	7
	Pernyataan No 7
	0,2586
	0.750
	Valid

	8
	Pernyataan N o8
	0,2586
	0.695
	Valid

	9
	Pernyataan No 9
	0,2586
	0.368
	Valid

	10
	Pernyataan No10
	0,2586
	0.665
	Valid


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS

Dari tabel di atas berdasarkan analisis diketahui R hitung dari 10 pertanyaan tentang kepuasan konsumen semua valid terbukti R hitung > dari R tabel yaitu data R hitung > R tabel 0,2586 dengan tingkat kepercayaan 95% dengan standar eror 5%.

B.
Analisa Data
1.
Uji Korelasi
	Tabel 4,15
Correlations

	
	KEPUASAN KONSUMEN
	KUALITAS PELAYANAN
	KUALITAS PRODU
	HARGA

	Pearson Correlation
	KEPUASAN KONSUMEN
	1.000
	.619
	.569
	.196

	
	KUALITAS PELAYANAN
	.619
	1.000
	.611
	.399

	
	KUALITAS PRODU
	.569
	.611
	1.000
	-.084

	
	HARGA
	.196
	.399
	-.084
	1.000

	Sig. (1-tailed)
	KEPUASAN KONSUMEN
	.
	.000
	.000
	.066

	
	KUALITAS PELAYANAN
	.000
	.
	.000
	.001

	
	KUALITAS PRODU
	.000
	.000
	.
	.263

	
	HARGA
	.066
	.001
	.263
	.

	N
	KEPUASAN KONSUMEN
	60
	60
	60
	60

	
	KUALITAS PELAYANAN
	60
	60
	60
	60

	
	KUALITAS PRODU
	60
	60
	60
	60

	
	HARGA
	60
	60
	60
	60


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 

Dari tabel di atas dari hasil perhitungan dengan bantuan program komputer statistik SPSS 25 terlihat korelasi pearson dari beberapa indikator sebagai berikurt:
1. Adanya hubungan kualitas pelayanan, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.619 adanya hubungannya kuat positif karena mendekati positif satu
2. Adanya hubungan kualitas produk, terhadap terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.56 adanya hubungannya positif karena mendekati positif satu.
3. Tidak adanya ada hubungan harga terhadap terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.196 hubungannya lemah karena mendekati nol.
Tabel 4,16
	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.667a
	.445
	.415
	6.406


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 

Dari tabel di atas terlihat R disebut juga dengan koefisien dapat dibaca bahwa, nilai koefisien antara hubungan kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN adanya hubungan sebesar 0.667 berarti kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN adalah sebesar 66,7% dan R Square disebut koefisien determinasi dari tabel di atas dapat dibaca bahwa R Square adalah 0.445 artinya adanya pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN, yang ada berdampak dan berpengaruh sebesar 44,5% dan sisanya 55,5,7% tidak dapat dijelaskan yang pasti atau dipengaruhi faktor lainnnya. 
 2. 
Uji F
	Tabel 4,17
ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	1839.361
	3
	613.120
	14.939
	.000b

	
	Residual
	2298.372
	56
	41.042
	
	

	
	Total
	4137.733
	59
	
	
	

	a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN

	b. Predictors: (Constant), HARGA, KUALITAS PRODU, KUALITAS PELAYANAN


Dari tabel di atas terlihat F hitung= 14.939 dan N=60 F tabel dapat dilihat dengan derajat bebas pembilangan (k-1)=4-1=3 Dengan penyebut (n-k), 60-4=56 maka F tabel (3,56) =2,76 pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN yang dilakukan sudah tepat, caranya dengan mudah melihat jika probabilitas dari taraf signifikan artinya dapat diterima
3. 
Uji Regersi
Tabel 4,18

Coefficients
	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	5.594
	7.287
	
	.768
	.446

	
	KUALITAS PELAYANAN
	.549
	.221
	.381
	2.486
	.016

	
	KUALITAS PRODU
	.328
	.135
	.342
	2.425
	.019

	
	HARGA
	.116
	.193
	.073
	.600
	.551


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS
Y= a+b1X1 + b2X2 + b3X3

Y= 5.594+0.549X1 + 0.328X2 +0.116X3

1. Konstanta (a) = 5.594 jika tidak ada upaya mensikapi kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN maka kepuasan konsumen sebesar 5,981%.

2. Konstanta Regresi 0.549X1 Kualitas pelayanan artinya jika ada upaya meningkatkan meningkatkan kualitas pelayanan sebesar (X1) 1% saja, maka kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN akan naik sebesar 0,549%

3. Konstanta Regresi 0.328X2 , artinya dengan meningkatkan kualitas produk 1% saja, maka maka 0.328X2 akan naik sebesar 0,328%.

4. Konstanta Regresi 0.116X3) X3, artinya jika  dilakukan penetapan harga wajar  sebesar 1% saja, maka maka 0.116X3 akan naik sebesar 0,116%. 

4.
Uji Statistik
Tabel 4.19
Tabel T

	d.f.
	TINGKAT SIGNIFIKANSI

	dua sisi
	20%
	10%
	5%
	2%
	1%
	0,2%
	0,1%

	satu sisi
	10%
	5%
	2,5%
	1%
	0,5%
	0,1%
	0,05%

	30
	1,310
	1,697
	2,042
	2,457
	2,750
	3,385
	3,646

	31
	1,309
	1,696
	2,040
	2,453
	2,744
	3,375
	3,633

	32
	1,309
	1,694
	2,037
	2,449
	2,738
	3,365
	3,622

	33
	1,308
	1,692
	2,035
	2,445
	2,733
	3,356
	3,611

	34
	1,307
	1,691
	2,032
	2,441
	2,728
	3,348
	3,601

	35
	1,306
	1,690
	2,030
	2,438
	2,724
	3,340
	3,591

	36
	1,306
	1,688
	2,028
	2,434
	2,719
	3,333
	3,582

	37
	1,305
	1,687
	2,026
	2,431
	2,715
	3,326
	3,574

	38
	1,304
	1,686
	2,024
	2,429
	2,712
	3,319
	3,566

	39
	1,304
	1,685
	2,023
	2,426
	2,708
	3,313
	3,558

	40
	1,303
	1,684
	2,021
	2,423
	2,704
	3,307
	3,551

	41
	1,303
	1,683
	2,020
	2,421
	2,701
	3,301
	3,544

	42
	1,302
	1,682
	2,018
	2,418
	2,698
	3,296
	3,538

	43
	1,302
	1,681
	2,017
	2,416
	2,695
	3,291
	3,532

	44
	1,301
	1,680
	2,015
	2,414
	2,692
	3,286
	3,526

	45
	1,301
	1,679
	2,014
	2,412
	2,690
	3,281
	3,520

	46
	1,300
	1,679
	2,013
	2,410
	2,687
	3,277
	3,515

	47
	1,300
	1,678
	2,012
	2,408
	2,685
	3,273
	3,510

	48
	1,299
	1,677
	2,011
	2,407
	2,682
	3,269
	3,505

	49
	1,299
	1,677
	2,010
	2,405
	2,680
	3,265
	3,500

	50
	1,299
	1,676
	2,009
	2,403
	2,678
	3,261
	3,496

	51
	1,298
	1,675
	2,008
	2,402
	2,676
	3,258
	3,492

	52
	1,298
	1,675
	2,007
	2,400
	2,674
	3,255
	3,488

	53
	1,298
	1,674
	2,006
	2,399
	2,672
	3,251
	3,484

	54
	1,297
	1,674
	2,005
	2,397
	2,670
	3,248
	3,480

	55
	1,297
	1,673
	2,004
	2,396
	2,668
	3,245
	3,476

	56
	1,297
	1,673
	2,003
	2,395
	2,667
	3,242
	3,473

	57
	1,297
	1,672
	2,002
	2,394
	2,665
	3,239
	3,470

	58
	1,296
	1,672
	2,002
	2,392
	2,663
	3,237
	3,466

	59
	1,296
	1,671
	2,001
	2,391
	2,662
	3,234
	3,463

	60
	1,296
	1,671
	2,000
	2,390
	2,660
	3,232
	3,460


N= 60 Variabel X ada 3 dan Y ada 1, maka melihat t-tabel dengan 60-3=56 dibawah 0,05 di satu muka atau dua muka jika t-hitung > t-tabel maka pengaruhnya signifikan atau sebaliknya.

1. Perbandingan dari t-hitung 2.486 dan T-tabel Tabel 2,003, maka T hitung >T tabel artinya ada pengaruhnya significan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 
2. Perbandingan dari T hitung 2.425 dan T tabel 2,003, maka T hitung > dari T tabel artinya pengaruhnya signifikan positif antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 
3. Perbandingan dari T hitung 0.600 dan tabel 2,003, maka T hitung < dari T tabel artinya tidak ada pengaruhnya antara Harga dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 
4. Hasil Uji Asumsi Klasik
a. Uji Heteroskedastisitas
Gambar 4.1.  Scatterplot
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Uji Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana ketidaksamaan varian dari residual pada model regresi. Model  regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah. Heteroskedastisitas. Heteroskedastisitas menyebabkan penaksir atau sestimator menjadi tidak efesien dan nilai koefisien determinasi akan menjadi sangat tinggi, untuk mendekati ada tidaknya Heteroskedastisitas dengan melihat pola titik titik pada scatterplot regresi. Jika titik titik menyebar dengan pola yang jelas di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka terjadi masalah Heteroskedastisitas, sedangkan dapat dilihat pada output regresi. Dari scatterplotf di atas dapat diketahui bahwa titik titik menyebar dengan pola yang jelas di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka pada model regresi terjadi masalah Heteroskedastisitas.

b. Uji  Multikolinearitas

Multikolinearitas adalah keadaan dimana antar dua variabel independent atau lebih pada model regresi terjadi hubungan linier yang sempurna atau mendekati sempurna. Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah Multikolinearitas. Dampak yang diakibatkan dengan adanya Multikolinearitas.
Tabel 4.20

Tabel Toleran dan VIF
	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	
	

	
	KUALITAS PELAYANAN
	.422
	2.367

	
	KUALITAS PRODU
	.499
	2.005

	
	HARGA
	.670
	1.493


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS
Berdasarkan tabel di atas dapat dianalisa untuk mendeteksi ada tidaknya Multikolinearitas dengan melihat nilai tolerance dan VIF. Semakin kecil nilai tolerance dan semakin besar VIF. Maka semakin mendekati terjadinya masalah Multikolinearitas. Jika tolerance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 10 maka tidak terjadi Multikolinearitas. Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai tolerance dari beberapa dimensi variabel independen antara lain:

a. 
Toleran

1) Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 0.422 lebih. dari 0,1, maka disimpulkan model regresi tidak terjadi masalah Multikolinearitas.

2) Kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 0,499 lebih dari 0,1, maka disimpulkan model regresi tidak terjadi masalah Multikolinearitas

3) Harga terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 0,670 lebih dari 0,1, maka disimpulkan model regresi tidak terjadi masalah Multikolinearitas

b. VIF

1)  Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 2.367 kurang. dari 10, maka disimpulkan model regresi tidak terjadi masalah Multikolinearitas.

2) Kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 2.005 kurang dari 10, maka disimpulkan model regresi  tidak terjadi masalah Multikolinearitas

3) Harga terhadap kepuasan konsumen pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 0,670 1.493 kurang dari 10, maka disimpulkan model regresi tidak terjadi masalah Multikolinearitas

c.
Uji Autokorelasi

Tabel 4.21
Hasil Hitunngan Durbin-Watson
	Model
	Durbin-Watson

	1
	0.889


Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS
Berdasarkan tabel di atas terlihat Autokorelasi adalah keadaan dimana terjadinya korelasi residual untuk pengamatan satu dengan pengamatan yang lain yang disusun menurut runtun waktu. Model regresi yang baik mensyaratakan tidak adanya masalah Autokerelasi. Dampak dapat mengambarkan varian populasinya.
Uji Durbin-Watson adalah mendeteksi ada tidaknya Autokorelasi dengan prosedur sebagai berikut:
1)
Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif

H0: tidak terjadi Autokorelasi

Ha: terjadi Autokorelasi

2)
Menentukan taraf significant. Taraf significan 0,05

Menentukan nilai d (Durbin-Watson) di dapatkan 0.889
3) 
Menentukan nilai dL dan dU nilai dL dan dU dapat dilihat pada tabel Durbin-Watson pada 0,05, n= 60 dan k=4, maka dL=1.4499 dan dU= 1.7281 jadi dapat dihitung nilai  4-dU = 4-1.7281= 2.2719 dan 4- dL = 4-1.4499=  2.5501
4) 
Pengambilan keputusan 

dU < d <4-dU , maka Ho diterima (tidak terjadi Autokorelasi) 
d <dL ,atau d >4-dL maka Ho ditolak (terjadi Autokorelasi) 

dL < d <dL atau 4-dU<d<4-dL, maka tidak ada kesimpulan.

5)
Kesimpulan

Dapat diketahui bahwa nilai d (Durbin-Watson) sebesar 1.250 Terletak didaerah d >4-dL maka Ho ditolak (tidak terjadi Autokorelasi)
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C 
PEMBAHASAN
1.
Dari hasil perhingan ditemukan adanya hubungan kualitas pelayanan, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.619 adanya hubungannya kuat positif karena mendekati positif satu artinya jika kualitas pelayanan naik maka kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN akan naik.

2/
Dari hasil perhingan ditemukan adanya hubungan kualitas produk, terhadap terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.56 adanya hubungannya positif karena mendekati positif satu. artinya jika kualitas produk naik maka kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN akan naik

3.
Dari hasil perhingan ditemukan tidak adanya hubungan harga terhadap terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN ditemukan hasil 0.196 hubungannya lemah karena mendekati nol.
4.
Dari hasil perhingan ditemukan hubungan kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN adanya hubungan sebesar 0.667 berarti kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN adalah sebesar 66,7% dan R Square disebut koefisien determinasi dari tabel di atas dapat dibaca bahwa R Square adalah 0.445 artinya adanya pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN, yang ada berdampak dan berpengaruh sebesar 44,5% dan sisanya 55,5,7% tidak dapat dijelaskan yang pasti atau dipengaruhi faktor lainnnya. 
5.
Dari hasil perhingan F hitung= 14.939 dan N=60 F tabel dapat dilihat dengan derajat bebas pembilangan (k-1)=4-1=3 Dengan penyebut (n-k), 60-4=56 maka F tabel (3,56) =2,76 pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN yang dilakukan sudah tepat, caranya dengan mudah melihat jika probabilitas dari taraf signifikan artinya dapat diterima
6.
Konstanta (a) = 5.594 jika tidak ada upaya mensikapi kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga, terhadap kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN maka kepuasan konsumen sebesar 5,981%.
7.
Konstanta Regresi 0.549X1 Kualitas pelayanan artinya jika ada upaya meningkatkan meningkatkan kualitas pelayanan sebesar (X1) 1% saja, maka kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN akan naik sebesar 0,549%
8.
Konstanta Regresi 0.328X2 , artinya dengan meningkatkan kualitas produk 1% saja, maka maka 0.328X2 akan naik sebesar 0,328%.
9.
Konstanta Regresi 0.116X3) X3, artinya jika  dilakukan penetapan harga wajar  sebesar 1% saja, maka maka 0.116X3 akan naik sebesar 0,116%. 
10
 Perbandingan dari t-hitung 2.486 dan T-tabel Tabel 2,003, maka T hitung >T tabel artinya ada pengaruhnya significan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN

11.
Perbandingan dari T hitung 2.425 dan T tabel 2,003, maka T hitung > dari T tabel artinya pengaruhnya signifikan positif antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 
12
Perbandingan dari T hitung 0.600 dan tabel 2,003, maka T hitung < dari T tabel artinya tidak ada pengaruhnya antara Harga dengan kepuasan konsumen pada stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) PERTAMINA 34-15320  DI TANGERANG SELATAN 
