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ABSTRAK

Persaingan antar Perusahaan semakin ketat, dimana semakin banyak
Perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
menyebabkan setiap Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama. Demikian yang dihadapi oleh PT. EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK. Menurunnya pangsa investor pada kawasan industri yang
dikelola oleh PT.EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK cenderung merupakan
suatu indikasi bahwa citra PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK relatif masih
belum baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kerelasian pelanggan secara bersama-sama terhadap citra PT. EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan
eksplanatory survey. Unit analisis adalah para investor kawasan industri yang
dikelola oleh PT. East Jakarta Industri Park dengan ukuran sampel 110 investor. Time
horizon dalam penelitian ini adalah cross sectional.

Temuan deskriptif dalam penelitian ini hadala bahwa kualitas pelayanan PT.
EJIP  apabila dilihat berdasarkan analsis kepentingan dan kinerja, ternyata dimensi
reliability dan responsiveness PT. EJIP berada pada kuadran 1 (keep up good work),
artinya unsur-unsur kualitas pelayanan tersebut harus dipertahankan. Sedangkan
dimensi tangibles berada pada kuadran 2 (concentrate here), artinya unsur-unsur
tersebut harus diperhatikan secara khusus dan menjadi prioritas pertama untuk
diperbaiki.

Kerelasian Pelanggan yang dilakukan PT. EJIP memperlihatkan adanya
kesungguhan dari PT. EJIP untuk mempererat hubungan dengan pelanggan dalam hal
frekuensi berkomunikasi dengan pelanggan agar tetap berkeinginan berinvestasi
(retention), frekuensi berhubungan dengan pelanggan untuk tetap berkeinginan komit/
berinvestasi di PT. EJIP meskipun dihadapkan daya tarik/ pengaruh sarana investasi
lain, frekuensi memelihara kualitas produk, agar pelanggan tetap berkeinginan
berinvestasi meskipun laba lebih rendah dari dari sarana investasi lain, frekuensi
menepati isi perjanjian dengan pelanggan investasi atas ketentuan yang berlaku,
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada PT. EJIP (trustworthineess),
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada kejujuran dan integritas PT. EJIP,
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada reputasi PT. EJIP, dan frekuensi
membangun kepercayaan pelanggan pada PT. EJIP dibanding perusahaan lainnya.



Temuan verifikatif dalam penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan dan
kerelasian pelanggan berpengaruh secara bersama-sama terhadap citra PT. EJIP,
namun apabila dilihat secara parsial, ternyata Kerelasian pelanggan dominan
mempengaruhi citra PT. EJIP, sedangkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
tidak signifikan terhadap citra PT. EJIP. (Lihat pada Tabel 4.21).

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kerelasian pelamggan, dan citra

PENDAHULUAN

Persaingan antar Perusahaan semakin ketat, dimana semakin banyak Perusahaan
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, menyebabkan
setiap Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai
tujuan utama. Demikian yang dihadapi oleh PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL
PARK. Menurunnya pangsa investor pada kawasan industri yang dikelola oleh
PT.EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK cenderung merupakan suatu indikasi
bahwa citra PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK relatif masih belum
baik. Demikian juga citra EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK yang masih relatif
kurang baik diduga disebabkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan PT. EAST
JAKARTA INDUSTRIAL PARK cenderung belum baik, sehingga investor yang
telah menjadi pelanggan PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK kurang
memberikan rekomendasi pada investor lain untuk menjadi pelanggan PT. EAST
JAKARTA INDUSTRIAL PARK. Citra PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK
yang relatif belum baik juga disinyalir disebabkan oleh kurangnya EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK melakukan Kkerelasian dengan pelanggan/ investor mereka.

Berdasarkan fenomena di atas, upaya PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL
PARK mencoba meningkatkan fokus perhatian pada pengelolaan SDM. Salah satu
aspek yang seringkali terabaikan, sulit diketahui dan dikelola adalah perhatian
pegawai pada pelanggannya. Sebagaimana yang dikemukakan oleh Lovelock &
Wrigth, (2002:69), menyatakan bahwa unsur jasa yang dapat direspon oleh pelanggan
dalam penyampaian jasanya adalah phisical support, process, and contact personal.
Diantara variabel yang dianggap berpengaruh secara langsung terhadap kepercayaan
pelanggan adalah people, process, dan physical evidence. Kedua variabel terakhir
bersifat independen, baik sesamanya maupun terhadap variabel terikat.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka sangat menarik untuk diungkapkan
dalam suatu penelitian, sejauh mana kualitas pelayanan jasa perusahaan dan
kerelasian pelanggan dapat memberikan pengaruh terhadap citra, sehingga melalui
penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan sekaligus dapat
menjadi temuan dilapangan yang dijadikan dasar bagi perusahaan dalam rangka
meningkatkan citra/image perusahaan di masa yang akan datang, selanjutnya
diharapkan hasil penelitian ini secara akademis dapat memberikan sumbangan bagi
upaya pengembangan dan peningkatan kebijakan program kualitas pelayanan dan
merancang strategi kerelasian pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survey, dimana informasi
responden (para pelanggan) ditempat kejadian secara empirik dengan tujuan untuk
mengetahui pendapat dari sebagian populasi terhadap objek penelitian.

Tujuan Penelitian
1. Mengetahui kualitas pelayanan PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK.



2. Mengetahui kerelasian pelanggan yang dilakukan PT. EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK.

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kerelasian pelanggan secara
bersama-sama terhadap citra PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK.

KERANGKA TEORITIS

Dalam mempertahankan kelangsungan hidup usahanya, setiap perusahaan
seperti halnya jasa perperusahaanan senantiasa harus berusaha untuk memiliki
“competitive advantage” (keunggulan untuk memenangkan persaingan). Dalam hal
ini dapat berupa keunggulan dalam program kualitas pelayanan dan kerjasama
pelanggan dengan tujuan akhir untuk menciptakan citra perusahaan

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Betteson (1995:576) dan
dalam Lovelock (1996:464-465), ada lima unsur yang menentukan kualitas pelayanan
yaitu : tangible, empathy, resposiveness, reliabilty, assurance. Kualitas pelayanan
dapat meningkatkan citra perusahaan.

Sedangkan John F Martila dalam Kotler dan Keller (2006) mengemukakan
mengenai suatu evaluasi bagi kualitas pelayanan melalui matriks kepentingan dan
kinerja (inportance and performance matrix), dimana pada matriks tersebut dapat
diketahui unsur-unsur dari kualitas pelayanan yang harus diperbaiki (concentrate
here), harus dipertahankan (keep up good work), terlalu berlebihan (possible overkill),
dan prioritas rendah (low priority). Dalam penelitian ini untuk mengetahui kualitas
pelayanan PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK akan menggunakan analisis
kepentingan dan kinerja (importance and performnace analysis).

Demikian juga konsep kerelasian pelanggan adalah metode-metode untuk
memelihara kepuasan pelanggan agar terjadi hubungan dengan pelanggan yang
berkesinambungan. Kenna (1991:132) mengungkapkan adanya lima prinsip dalam
penerapan pemasaran hubungan pelanggan yaitu :

1) Menempatkan pasar sebagai kiblat dari organisasi pemasaran.

2) Pemasaran adalah penciptaan pasar (market creation) dan bukan market share.
3) Pemasaran adalah persoalan proses dan bukan taktik promosi.

4) Pemasaran adalah kualitatif dan bukan kuantitatif.

5) Pemasaran adalah tugas atau pekerjaan setiap orang.

Kerelasian pelanggan memiliki dua unsur penting, yaitu kepercayaan dan

komitmen. Kerelasian pelanggan akan menciptakan kepercayaan dan komitmen
pelanggan, sehingga akhirnya citra perusahaan akan terbangun. Seperti yang
dikemukakan Assael (1987 ; 162 ) yaitu :“ An Image is a total perception of the
subject that this formed by processing information from various sources over time*.
Citra merupakan keseluruhan dari persepsi seseorang terhadap satu hal yang dibentuk
melalui proses informasi yang diperoleh dari berbagai sumber.
Flavian, Torres, dan Guinaliu (2004 ; 384) dalam penelitiannya mengenai pengukuran
citra perperusahaanan dihasilkan empat elemen yang dapat membentuk cirtra
perperusahaanan, yaitu access to services, service offered, personal contact, security
dan reputation, yang akan digunakan pada penelitian ini.

Akses pada pelayanan terdiri dari indikator kemudahan dalam menggunakan
layanan, ketepatan waktu transaksi, kenyamanan pelayanan, jadwal operasional
perusahaan, dan kemungkinan untuk mengajukan keluhan/ protes (Alonso and Cruz,



(1991), Evans (1979), Llorca (1955), dan Mandel et.al(1981) dalam Flavian, Torres,
dan Guinaliu (2004 ; 384)).

Jasa yang ditawarkan terdiri dari indikator ketersediaan jumlah produk dan jasa,
daya tarik produk dan jasa yang ditawarkan, ketertarikan produk , ketertarikan
pembayaran pinjaman, dan pembayaran biaya pelayanan (Alonso and Cruz, (1991),
Evans (1979), Llorca (1955), dan Mandel et.al(1981) dalam Flavian, Torres, dan
Guinaliu (2004 ; 384)).

Kontak pegawai terdiri dari indikator kebersahabatan pegawai, perhatian
individual, kontak pribadi, bantuan konsultasi keuangan, kemudahan untuk konsultasi.
(Alonso and Cruz, (1991), Evans (1979), Llorca (1955), dan Mandel er.al(1981)
dalam Flavian, Torres, dan Guinaliu (2004 ; 384)).

Keamanan terdiri dari indikator keamanan dalam transaksi, keamanan dalam
menyimpan uang, keamanan dalam data. (Alonso and Cruz, (1991), Evans (1979),
Llorca (1955), dan Mandel et.al(1981) dalam Flavian, Torres, dan Guinaliu (2004 ;
384)).

Reputasi perusahaan terdiri dari indikator kepercayaan janji perperusahaanan,
reputasi jasa yang ditawarkan, kepercayaan pada perusahaan yang dipilih melebihi
institusi lainnya. (Alonso and Cruz, (1991), Evans (1979), Llorca (1955), dan Mandel
et.al(1981) dalam Flavian, Torres, dan Guinaliu (2004 ; 384)).

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka paradigma penelitian dapat
digambarkan sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan
(X1)
* Tangible +
* Empathy Citra Perusahaan
* Reliability Y)
* Responsiveness
* Assurance * Access to
service
’ * Services
Offered
Kerelasian Pelanggan e Personal contact
(0.5) * Security
* Membangun * Reputation
Komitmen
Pelanggan +
* Membangun
Kepercayaan
Pelanggan

Gambar. Kerangka Penelitian



Hipotesis
Berdasarkan kerangka pemikiran di atas maka dapat dirumuskan hipotesis

sebagai berikut :Kualitas pelayanan dan kerelasian pelanggan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap citra PT. EAST JAKARTA INDUSTRIAL PARK” .

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif survey
yang dibangun berdasarkan penelitian deskriptif dan metode eksplanatori survey yang
dibangun berdasarkan penelitian verifikatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian
yang bertujuan untuk memperoleh gambaran perusahaan dari ciri-ciri variabel
(kualitas pelayanan dan kerelasian pelanggan) pada PT.EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK. Sedangkan penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji
kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di
lapangan, adapun semua item dalam perumusan masalah menggunakan metode
verifikatif, namun pada pembahasannya tetap harus menggambarkan ciri-ciri
variabelnya (deskriptif). Dilihat dari jangka waktu pengumpulan data (time horizon)
penelitian ini bersifat cross sectional yaitu pengambilan data secara langsung, artinya
informasi dari sebagian populasi yang menjadi sampel dari penelitian ini diambil
secara langsung pada satu waktu.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah probability
sampling, yaitu teknik sampling yang memberikan peluang yang sama bagi setiap
unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Sedangkan metoda
pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random sampling. Populasi di
dalam penelitian ini adalah para pelanggan/ tenant PT. EAST JAKARTA
INDUSTRIAL PARK yang telah berinvestasi lebih dari 1 (satu) tahun, sebanyak 250
pelanggan/ tenant.

Analisis yang digunakan terdiri dari dua jenis yaitu : (1) analisis deskriptif
terutama untuk variabel yang bersifat kualitatif, untuk membahas kualitas pelayanan
menggunakan matrik kepentingan dan kinerja (importance-performance analysis),
sedangkan untuk membahas kerelasian pelanggan menggunakan distribusi frekuensi
dan (2) analisis kuantitatif, berupa pengujian hipotesis dengan menggunakan uji
statistik. Analisis kuantitatif ditekankan untuk mengungkapkan perilaku variabel
penelitian, sedangkan analisis deskriptif/ kualitatif digunakan untuk menggali perilaku
faktor penyebab. Metode analisis yang digunakan berupa cross-sectional analysis.
Dengan menggunakan kombinasi metode analisis tersebut dapat diperoleh
generalisasi yang bersifat komprehensif.

PEMBAHASAN
1. Kualitas Pelayanan PT. EJIP

Kualias pelayanan PT. EJIP berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan PT. EJIP. Ikatan
emosional semacam ini memungkinkan PT. EJIP untuk memahami dengan seksama
harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, PT.EJIP dapat



meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana PT.EJIP memaksimumkan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan.

Kualitas pelayanan PT. EJIP harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas
pelayanan tersebut. Dimensi pengukuran kualitas pelayanan menurut Parasuraman,
Zeithaml dan Berry (1997 ;39) yang dihubungkan dengan kualitas pelayanan EJIP
adalah sebagai berikut :

Dimensi Indikator

Ketersediaan infrastruktur yang dibutuhkan untuk operasi
Kualitas sarana pengolahan air limbah cair (WWTP)
Kualitas dan distribusi air industri

Penerapan tata tertib kawasan industri secara konsisten

Reliability

Kecepatan pemberian pelayanan jasa dan informasi
Kesigapan preusan untuk menghadapi permasalahan
Kesediaan pengelola untuk mediasi lingkungan
Kemampuan perusahaan cepat tanggap terhadap keluhan
pelanggan

PNAANE LD =

Responsiveness

9. Kemampuan karyawan dalam menangani permasalahan
10.Kemampuan melakukan mediasi lingkungan
11.Kecakapan dalam pelayanan informasi dan hukum
Assurance 12.Sikap karyawan dalam memberikan pelayanan

13.Kemudahan untuk mendapatkan pelayanan

14.kemampuan melakukan komunikasi ke pelanggan

15.Memberikan perhatian dan pelayanan yang sama kepada semua

Empathy pelanggan

16.Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan
operasi industri

17.Kebersihan lingkungan kawasan industri
18.Landscaping yang asri dan terpelihara

Tangible 19.Kualitas pemeliharaan infrastruktur Kawasan Industri
20.Ketersediaan sarana ibadah dan sosial bagi karyawan

John F Martila dalam Kotler dan Keller (2006) mengemukakan mengenai
suatu evaluasi bagi kualitas pelayanan melalui matriks kepentingan dan kinerja
(inportance and performance matrix), dimana pada matriks tersebut dapat diketahui
unsur-unsur dari kualitas pelayanan yang harus diperbaiki (concentrate here), harus
dipertahankan (keep up good work), terlalu berlebihan (possible overkill), dan
prioritas rendah (low priority). Dalam penelitian ini untuk mengetahui kualitas
pelayanan PT.EJIP akan menggunakan analisis kepentingan dan kinerja (importance
and performnace analysis).

Maka dapat dilihat pada matriks kepentingan dan kinerja (importance and
performance matrix).
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Sumber : Hasil Pengolahan Data
Gambar. Diagram Kartesius Kualitas Pelayanan

Berdasarkan gambardiagram kartesius di atas, terlihat bahwa dua unsur
kualitas pelayanan PT.EJIP berada pada kuadran 1 (keep up good work), yaitu unsur-
unsur kualitas pelayanan yang harus dipertahankan, karena memiliki kinerja yang
tinggi (>3,489) dan kepentingan pelanggan yang tinggi (>4,283), yaitu unsur
Reliability (R1) dan Responsiveness (R2). Sedangkan dimensi tangibles (T), berada
pada kuadran 2 (honcentrate here), yaitu kinerja yang lebih rendah dari 3,489, namun
kepentingan pelanggan lebih dari 4,283, sehingga dimensi tangibles harus diperbaiki.
Dimensi Empathy (E) dan Assurance (A) berada pada kuadran 4 (low prioritty) atau
prioritas rendah, sehingga dimensi empathy dan assurance ini merupakan prioritas
rendah bagi PT.EJIP.

2. Kerelasian Pelanggan yang Dilakukan PT. EJIP.

Dalam rangka lebih mendekatkan diri dengan para pelanggannya, PT.EJIP
berupaya untuk membangun kerelasian dengan pelanggannya. Tanggapan pelanggan
mengenai kerelasian pelanggan yang mencakup tingkat frekuensi berkomunikasi
dengan pelanggan agar tetap berkeinginan berinvestasi (refention), tingkat frekuensi

X=4.28



berhubungan dengan pelanggan untuk tetap berkeinginan komit/ berinvestasi di
PT.EJIP meskipun dihadapkan daya tarik/ pengaruh pesaing, tingkat frekuensi
memelihara kualitas produk, agar pelanggan tetap berkeinginan berinvestasi meskipun
laba lebih rendah dari sarana investasi lain, tingkat frekuensi menepati isi perjanjian
dengan pelanggan investasi atas ketentuan yang berlaku, tingkat frekuensi
membangun kepercayaan pelanggan pada  PT.EJIP (trustworthineess), tingkat
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada kejujuran dan integritas PT.EJIP,
tingkat frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada reputasi PT.EJIP, dan
tingkat frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada PT.EJIP dibanding
Perusahaan lainnya.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kerelasian Pelanggan Secara Bersama-
Sama terhadap Citra PT. EJIP .

Untuk mengungkap pengaruh sebuah variabel atau seperangkat variabel terhadap
varibel lain , dapat digunakan Analisis Jalur ( Path Analysis) yang telah
dikembangkan Sewall Wright. Pada analisis jalur ini besarnya pengaruh suatu
variabel terhadap variabel lainnya, baik langsung maupun tidak langsung dapat
diketahui.  Sebelum mengambil keputusan mengenai besarnya pengaruh suatu
variabel terhadap variabel lainnya tersebut, terlebih dahulu dilakukan pengujian
hipotesis, baik pengujian secara keseluruhan ataupun secara individual.

Untuk mengetahui apakah varibel bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X;) dan
Kerelasian Pelanggan (X;) secara simultan berpengaruh terhadap Cirta PT. EJIP
(Y), dilakukan dengan menggunakan analisis jalur (path analysis) dan software yang
digunakan adalah SPSS release 12. Adapun langkah yang dilakukan adalah
menghitung korelasi antar variabel, sehingga diperoleh seperti tabel di bawah ini.

Tabel Matrik Korelasi Antar Variabel

X1 X2
X1 1,000 0,403
X2 0,403 1,000

Sumber : hasil output SPSS

Berdasarkan tabel di atas merupakan matrik korelasi antar variabel yang
menunjukan besarnya hubungan antara sesama variabel independen. Proporsi untuk
diagram jalur adalah dua buah variabel bebas (X) yang mempunyai hubungan antar
variabel, dan masing-masing variabel bebas (X), serta hubungan kolerasional dari
variabel diluar (X) residu terhadap variabel tak bebas (Y). Adapun langkah-langkah
untuk menghitung path analysis (analisis jalur) adalah sebagai berikut :

PYxi = EC&VI I=l,2

Dan pengaruh secara keseluruhan X, X, dan X3



k
2
RYXIXZ...X7 = EPYX,- T,
=1

=0,124
sedangkan koefisien jalur variabel lainnya diluar variabel X;, X, dan X3 ditentukan

melalui :
Pyir = 1_RYX1X2

=0,936

artinya bahwa pengaruh variabel X; dan X, secara bersama-sama terhadap
variabel Y sebesar 0.124 atau 12.4% variabel X; dan X, secara bersama-sama
mempengaruhi Y, dan sisanya 0.876 atau 87.6% dipengaruhi variabel lain yang tidak
masuk dalam penelitian

Didasarkan pada kerangka teori bahwa ada pengaruh positif antara Kualitas
Pelayanan dan Kerelasian Pelanggan terhadap Citra PT.EJIP , selanjutnya akan
menguji hipotesis secara keseluruhan tersebut dengan bentuk sebagai berikut :
1) Pengujian Hipotesis Secara Simultan

Untuk mengetahui apakah variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan (X;) dan

Kerelasian Pelanggan (X3) secara simultan berpengaruh terhadap Citra PT.EJIP (Y),
dimana statistik hipotesis dapat dinyatakan dalam bentuk sebagai berikut :

Ho : pyx1=pyx2=0

Kualitas Pelayanan (X;), Kerelasian Pelanggan (X;) secara simultan tidak

berpengaruh terhadap Citra PT.EJIP (Y).

H1 : Sekurang-kurangnya ada sebuah pyxi =0

Kualitas Pelayanan (X;), Kerelasian Pelanggan (X;) secara simultan

berpengaruh terhadap Citra PT.EJIP (Y).

Pengujian hipotesis tersebut dilakukan melalui statistik uji F, dengan ketentuan
terima Ho jika Fpiung < Fipe, tolak Ho jika Fhjung > Fuabe. Dari perhitungan
menggunakan software SPSS diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel Pengujian Secara Simultan

Hipotesis Alternatif Fhitung Sig.Level (5%) | Kesimpulan
(X1, X3) secara simultan 7,548 0,001 <0,05 | Signifikan
berpengaruh terhadap Y

Sumber : hasil perhitungan melalui SPSS

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, ternyata Fpiun, sebesar 7,458 dengan
Sig Level 0,001 lebih kecil dari 0.05, sehingga hipotesis diterima atau H, ditolak.
Berarti pengujian individu dengan hipotesis dapat terus dilakukan yaitu:
2) Pengujian Hipotesis Secara Individu



Pengujian secara individu dilakukan ketika pengujian secara simultan menolak
hipotesis nol berarti sekurang-kurangnya ada satu koefisien jalur yang tidak sama
dengan nol. Pengujian ini digunakan untuk mengetahui atau menguji pengaruh dari
masing-masing variabel bebas apakah secara individu signifikan atau tidak. Karena
pengujian secara keseluruhan menghasilkan uji yang signifikan, maka analisis
selanjutnya dilakukan dengan pengujian secara individu (pengujian secara parsial).

H, = pyxi =0
H, =pyxi>0
Statistik uji untuk setiap hipotsis

t, = Dyxi

l \/(l - RY2X1X2X3 )Crﬁ

n-k-1

,i =1,2,3 (output SPSS lihat lampiran)

Tolak H,, Jika to; > ty.. (n-k-1)

Tabel Pengujian hipotesis X1,X2 dan X3 terhadap Y

Standardize Sig.Lev | Compar Kesimpulan
Coefficient el e 0,05
pyx1 0.041 | 0,683 > 0,05 Ho diterima

Tidak terdapat pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Citra PT.EJIP
pyx2 0,333 | 0,001 <0,05 Ho tolak

Terdapat  pengaruh  Kerelasian
Pelanggan terhadap Citra PT.EJIP

Sumber : hasil perhitungan

Berdasar hasil perhitungan nilai koefisien jalur variabel (X;), (X;) terhadap
(Y), yang didapatkan dengan menggunakan progaram SPSS releasse 12 for windows,
Dengan demikian sesuai dengan kaidah keputusan, bahwa untuk kerelasian pelanggan
memiliki sig.level < 0,05 didaerah H, ditolak artinya koefisien jalur signifikan,
sedangkan untuk kualitas pelayanan memiliki sig.level > 0,05 didaerah Ho diterima.
Secara konsep dapat dijelaskan bahwa seluruh aspek kualitas pelayanan dan
kerelasian pelanggan secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap citra PT.
EJIP , tetapi secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap citra
PT.EJIP, sebagaimana yang terlihat pada output SPSS, pada tabel 4.21 berikut :

Tabel. Hasil Uji Parsial

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,973 2,525 3,554 ,001
X1 ,011 ,028 ,041 ,410 ,683
X2 ,207 ,061 ,333 3,370 ,001

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan Tabel di atas, persamaan regresi sebagai berikut :



Y =8,973+0.011 X; + 0,207 X,

Artinya adalah dengan peningkatan X, satu satuan, maka Y akan meningkat sebesar
0,207 dengan asumsi X; konstan. Dari nilai koefisien regresi tersebut terlihat bahwa
X, (kerelasian pelanggan) dominan mempengaruhi citra PT.EJIP, (X,) daripada
kualitas pelayanan.

PENUTUP

1.

Kualitas pelayanan PT. EJIP apabila dilihat berdasarkan analsis
kepentingan dan kinerja, ternyata dimensi reliability dan responsiveness PT.
EJIP berada pada kuadran 1 (keep up good work), artinya unsur-unsur
kualitas pelayanan tersebut harus dipertahankan. Sedangkan dimensi
tangibles berada pada kuadran 2 (concentrate here), artinya unsur-unsur
tersebut harus diperhatikan secara khusus dan menjadi prioritas pertama
untuk diperbaiki

Kerelasian Pelanggan yang dilakukan PT. EJIP  memperlihatkan adanya
kesungguhan dari PT. EJIP untuk mempererat hubungan dengan pelanggan
dalam hal frekuensi berkomunikasi dengan pelanggan agar tetap berkeinginan
berinvestasi (refention), frekuensi berhubungan dengan pelanggan untuk tetap
berkeinginan komit/ berinvestasi di PT. EJIP meskipun dihadapkan daya
tarik/ pengaruh sarana investasi lain, frekuensi memelihara kualitas produk,
agar pelanggan tetap berkeinginan berinvestasi meskipun laba lebih rendah
dari dari sarana investasi lain, frekuensi menepati isi perjanjian dengan
pelanggan investasi atas ketentuan yang berlaku, frekuensi membangun
kepercayaan pelanggan pada PT. EJIP (trustworthineess), frekuensi
membangun kepercayaan pelanggan pada kejujuran dan integritas PT. EJIP,
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada reputasi PT. EJIP, dan
frekuensi membangun kepercayaan pelanggan pada PT. EJIP dibanding
perusahaan lainnya.

Kualitas pelayanan dan kerelasian pelanggan berpengaruh secara bersama-
sama terhadap citra PT. EJIP, namun apabila dilihat secara parsial, ternyata
Kerelasian pelanggan dominan mempengaruhi citra PT. EJIP, sedangkan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap citra
PT. EJIP.
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