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B. Hasil

Dalam penelitian ini terdin dari empat variabel bebas (produk, persepsi
harga, lokasi, dan kualitas pelayanan), satu variabel intervening (kepuasan
konsumen), dan satu variabel tak bebas (Word of Mowurh). Untuk mengetahui
penilaian responden terhadap masing-masing item , maka semua jawaban darn
responden akan dideskriptifkan sebagai berikut:
1. Penjelasan Variabel Produk

Penjelasan atas variabel produk ditunjukkan oleh beberapa indikator yaitu
model/desain rumah, bahan bangunan, warna cat bangunan, kualitas rumah | dan
halaman rumah. Penjelasan indicator-indikator dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.1 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Vanabel Produk

T Penilaian
No Item Sangat
Pernyataan Sangat . Perse | Kurang { Persen | Tidak | Persen NEAL | persen
A Setuju . . Tidak
Setuju ntase | Setuju tase Setuju | tase . tase
Setuju
(1) 3) (3 (6) (7 (&) (9 IL (m (1) (12)
25 71 1.7 3 3 - - - -
1 g1 sava N I
Bahan bangunan )
yang digunakan 5 60 60,9 24 242 - - - -
2 bermutu batk
Penataan ventilast I ]
dan sirkulasi 10 10,1 79 79,8 10 10,1 - - - -
3 ruang sudah baik
Kombinasi warna
sesuat selera 7 7.1 88 8R.9 4 4 - -
4 Konswnen S S
Halaman denan . . - - " . - -
5 rumah luas 3 3 63 &, 3 5.1 20 20, - -
Jalan di
perumahan sangat 12 12,1 63 63,7 22 227 - - - -
6 lapang 1
L [Salwmnaird T T T ] ks 7 - - : -
Badidiii dlidoadas Il I

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)
Dari tabel 4.1 didapat bahwa dan item pertanyaan tentang desain

perumahan menarik bagi konsumen dari 99 responden ada 25 responden (25,3

persen) yang sangat Setuju, 71 responden (71, 71 persen) yang mengatakan
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Setuju, dan hanya 3 responden (3 persen) yang kurang Setuju dengan desain
perumahan di Tebing Tinggi Asn. Darn item pertanyaan penggunaan bahan
bangunan dari 99 responden ada 15 responden (15,20 persen) yang merasa sangat
Setuju, 60 responden (60,9 persen) Setuju, dan terdapat 24 responden (24,2
persen) responden yang Setuju dengan penggunaan bahan bangunan di perumahan
Tebing Tinggi Asri. Pada pertanyaan tentang penataan ventilasi dan dan sirkulasi
udara ada dan 99 responden sebanyak 10 responden (10,1 persen) yang merasa
sangat Setuju, 79 responden (79,9 persen) merasa Setuju, dan 10 responden (10,1
persen ) yang merasa kurang Setuju. Dari pertanyaan tentang kombinasi warna
pada bangunan dari 99 responden ada sebanyak 7 responden >(7,1 persen) yang
merasa sangat Setuju, ada 88 responden (88,9 persen) yang merasa Setuju , dan 4
orang (4 persen) yang kurang Setuju dengan kombinasi warna pada bangunan di
Perumahan Tebing Tinggi Asn. Pada pertanyaan tentang halaman depan rumah
yang luas dan 99 responden ada sebanyak 3 responden (3 persen) vang merasa
sangat Setuju, sebanyak 68 responden (68,7 persen) yang Setuju, 8 responden (8
persen) merasa kurang Setuju, dan ada sebanyak 20 responden (20, 1 persen) yang
merasa tidak Setuju dengan ukuran halaman depan perumahan di Perumahan
Tebing Tinggi Asri. Pada pertanyaan tentang jalan di depan perumahan lapang
dari 99 responden ada 12 responden (12,1 persen) yang sangat Setuju, 65
responden (65,7 persen) yang Setuju, dan ada 22 responden (22,7 persen) yang
kurang Setuju. Dari pertanyaan tentang saluran air di perumahan dari 99

responden ada 12 responden (12,1 persen) yang sangat Setuju, 80 responden
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(80,8 persen) yang Setuju dan 7 responden (7,1 persen) yang kurang Setuju
terhadap saluran air di Perumahan Tebing Tinggi Asri.
2. Penjelasan Variabel Harga

Penjelasan atas variabel harga ditunjukkan oleh beberapa indikator yaitu
harga terjangkau, uang muka yang ringan, harga sesuai kualitas bangunan, harga
wajar,dan harga sesuai daya beli. Penjelasan indikator-indikator dapat dilihat
pada tabel berikut

Tabel 4.2 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Variabel Harga

Penilaian

Sangat

Item . .
No Permyataan 5 B2 t % Setuj % Kura.n 2 % T]da.k % Tidak
Setuju u Setuju Setuju Setuju

{1) (2) 3 4) &) (6) ) (¥) (&) 1) (i)

Harga rumah
i di perumahan 34 34,1 65 63,7 - - - - -
ini terjangkau

Pengembang
- mengenakan i Lm e
uang  muka
yang ringan

Harga rumah
sesual dengan
kualitas

hanownan -

3 5.1 84 848 10 10.1 - -

Harga rumah
4 di perumahan 28 283 71 71,1 - - - - -
i wajar

Harga rumah
di perumahan

[
N2
4]

5 iii SUBULS +0 33,4 S8
daya beh
mavarakat

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)

Dan  tabel diatas didapat bahwa dar1 1tem pertanyaan tentang
keterjangkauan harga bagi konsumen dari 99 responden ada 34 responden (34,1
persen) yang sangat Setuju, 65 responden (65,7 persen) yang mengatakan Setuju.
Dari item pertanyaan uang muka yang ringan dari 99 responden ada 12 responden
(12,1 persen) yang merasa sangat Setuju dan 87 responden (87,9 persen) Setuju

dengan pemberian uang muka yang ringan di perumahan Tebing Tinggi Asri.
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Pada pertanyaan tentang harga rumah sesuai dengan kualitas bangunan ada dari 99
responden sebanyak 5 responden (5,1 persen) vang merasa sangat Setuju, 84
responden (84,8 persen) merasa Setuju, dan 10 responden (10,1 persen ) yang
merasa kurang Setuju. Darl pertanyaan tentang kewajaran harga perumahan dari
99 responden ada sebanyak 28 responden (283 persen) yang merasa sangat
Setuju, ada 71 responden (71,1 persen) yang merasa Setuju dengan kewajaran
harga perumahan di Perumahan Tebing Tinggt Asri. Pada pertanyaan tentang
kesesuaian harga rumah dengan daya beli konsumen halaman dan 99 responden
ada sebanyak 40 responden (40,4 persen) yang merasa sangat Setuju, sebanyak 59
responden (59,6 persen) yang Setuju, kesesuaian harga dengan daya beli
konsumen di Perumahan Tebing Tinggi Asri.
3. Penjelasan Varibel Lokasi

Penjelasan atas variabel lokasi ditunjukkan oleh beberapa indikator yaitu
strategis, mudah dicapai , kenyamanan, keamanan, dan sarana transportasi yang
memadai. Penjelasan indikator-indikator tersebut dapat dilihat pada tabel 4.3

Dari tabel 4.3 didapat bahwa dari item pertanyaan tentang lokasi
perumahan yang strategis dari 99 responden ada 82 responden (82,8 persen) yang
Setuju, 17 responden (65,7 persen) yang mengatakan kurang Setuju. Dari item
lokasi perumahan mudah dicapai dari 99 responden ada 56 responden (56,6
persen) yang merasa Setuju , 33 responden (33,3 persen) kurang Setuju, 10
responden (10,1 persen) yang tidak Setuju. Pada pertanyaan lokasi perumhan yang
aman dari 99 responden sebanyak 99 responden (100 persen) yang merasa sangat

Setuju dengan lokasi yang aman pada Perumahan Tebing Tinggi Asri. Dari
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pertanyaan tentang lokasi perumahan yang padat penduduk dari 99 responden ada
sebanyak 49 responden (49,5 persen) yang merasa Setuju, ada 35 responden (35,4
persen) yang merasa kurang Setuju, ada 15 responden (15,2 persen) yang merasa
tidak Setuju dengan lokasi perumahan yang padat penduduk di Perumahan
Tebing Tinggi Asri. Pada pertanyaan tentang sarana transportasi yang cukup
memadai ke perumahan dan 99 responden ada sebanyak 26 responden (26,3
persen) yang imerasa Setuju, sebanyak 38 responden (38,4 persen) yang kurang
Setuju, 25 responden (25,3 persen) yang tidak Setuju, 10 responden (10,1 persen)
yang sangat tidak Setuju dengan sarana transportasi yang cukup memadai ke
Perumahan Tebing Tinggi Asri.

Tabel 4.3 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Variabel Lokasi

Penilaian

Neo Item Sangat

) 1 Kurang Tidak
Pernyataan Setuju

o ot o,
7o Setuju o Setuju Setuju

Sangat
% Yo Tidak
Setuju

%

3 h (3) 6) (7 (8) (&) (10) (h

(12)

Lokasi
2 perumahan i - - 36 36.6 33 333 10 10,1
mudah dicapai L

Lokasi |
5 perumanan 1m - - G99 10U - - - -
aman

Lokasi
perumahan ni
cukup padat
penduduk
Sarana

19 49,3 35 354 15 15.2

transportaalkc : ; 26 263 38 38,4 25 233
perumahan ini
cukup memadai

w

0

10,1

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)
4, Penjelasan Variabel Kualitas Pelayanan

Penjelasan atas variabel kualitas pelayanan ditunjukkan oleh beberapa
indikator yaitu care and concern, spontaneity, problem solving, recovery.

Penjelasan indikator-indikator tersebut dapat dilihat pada tabel 4.4
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Tabel 4.4 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Variabel Kualitas Pelayanan

! Penilaian

Item . Sangat

No Sangat Setuj Kurang Tidak ang
P t - no oD I
ernyataan Setuju u % Setuju ” Setuju % Tlda.k
Setuju

Yo

(1) 2) 3) @ | 6 | © 7 ® O | 19 an

(12)

Penvediaan tenaga
1 keamanan di 15 15,2 76 1 768 ] 8.1 - -
perumahan

Penyediaan tenaga
kebersthan

2 kompleks 26 26.3 73| 737 - -
perimahan oleh

pengembang

Penyediaan
layanan keluhan
Konsumen oleh
pengembang

10 10,1 83 | 899

Pooyediaan
layanan
kemudahan bag:
konsumen ke pihak
bank sebagai KPR

oleh pengembang

Iengembang
< memberike .
5 M o 0 100 89 | 89.9
ntormas: yang

jelas

Pelavanan vang
6 diberikan seseual 10 10,1 89 899
dengan kebutihan i i

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)

Dari tabel 4.4 didapat bahwa dari item pertanyaan tentang peyediaan
tenaga keamanan dari 99 responden ada 15 responden (15,2 persen) yang sangat
setuju, 76 responden (76,8 persen) yang mengatakan setuju, 8 responden (8,1
persen) yang mengatakan kurang setuju. Dari item penyediaan tenaga kebersihan
kompleks dari 99 responden ada 26 responden (26,3 persen) yang merasa sangat
setuju , 73 responden (73,7 persen) setuju. Pada pertanyaan penyediaan layanan
keluhan konsumen dari 99 responden sebanyak 10 responden (10,1 persen) yang
sangat setuju , ada 89 responden (89,9 persen) yang setuju. Dari pertanyaan
tentang penyediaan layanan kemudahan bagi konsumen ke pihak bank sebagai
KPR oleh pengembang dari 99 responden ada sebanyak 7 responden (7,1 persen)

yang sangat setuju, ada 92 responden (92,9 persen) yang merasa setuju. Pada
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pertanyaan tentang pengembang memberikan informasi yang jelas dari 99
responden ada sebanyak 10 responden (10,1 persen) yang sangat setuju , ada 89
responden (89,9 persen) yang setuju. Dari pertanyaan pelayanan yang diberikan
seseual dengan kebutuhan dari 99 responden ada sebanyak 10 responden (10,1
persen) yang sangat setuju , ada 89 responden (89,9 persen) yang setuju
5. Penjelasan Variabel Kepuasan

Penjelasan atas vartabel kepuasn ditunjukkan oleh beberapa indikator yaitu
desain, sarana dan prasarana , lokasi, harga dan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penjelasan indikator-indikator tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Variabel Kepuasan

Penilaian

No

Item Sangat

Pernyataan

Sangat
Setuin

%

Setuj

%

Kurang
Setuin

%

Tidak

Setuju

%

Tidak

Seiuju

%

(2)

(3)

4)

(5)

@)

(8

(&)

(10)

(I

(12)

Bentuk dan
desain rumah

15

15,2

76

76,8

Lokasi/tempat
perumahan ini

23 =

"7
LA

Sistem saluran
air bersih di
perumahan ini

10,1

85

85,9

A ALl D;. ) [ ic
diberikan pihak
develpoer

99

160

5

Pelayanan yang
diberikan oleh
developer

25

I

253

62

12,1

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)

Dari tabel diatas didapat bahwa dari item pertanyaan tentang bentuk dan
desain perumahan dari 99 responden ada 15 responden (15,2 persen) yang sangat
Setuju, 76 responden (76,8 persen) yang mengatakan Setuju, 8 responden (8,1

persen) yang mengatakan kurang Setuju. Dari item lokasi perumahan dari 99
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responden ada 73 responden (73,3 persen) yang merasa Setuju , 26 responden
(26,3 persen) kurang Setuju, 10 responden (10,1 persen) yang tidak Setuju. Pada
pertanyaan system saluran air bersth dan 99 responden sebanyak 10 responden
(10,1 persen) yang merasa sangat Setuju, 85 responden (85,9 persen) yang
mengatakan Setuju, 4 responden (4,0 persen) yang mengatakan kurang Setuju.
Dari pertanyaan tentang harga yang diberikan oleh developer dan 99 responden
ada sebanyak 99 responden (100 persen) yang merasa Setuju dengan harga rumah
di Perumahan Tebing Tinggi Asri. Pada pertanyaan tentang pelayanan yang
diberikan oleh pihak pengembang maka dari 99 responden ada sebanyak 25
responden (25,3 persen) yang merasa sangat Setuju, 62 responden (62,6 persen)
yang mengatakan Setuju sebanyak 12 responden (12,1 persen) yang kurang Setuju
terhadap kualiatas pelayanan di Perumahan Tebing Tinggi Asri.

6. Penjelasan Variabel Word of Mouth (WOM)

Penjelasan atas variabel keSetujuan ditunjukkan oleh beberapa indikator
yaitu keinginan konsumen memberikan rekomendasi, kuantitas frekuensi
komunikasi, keinginan konsumen untuk menceritakan hal — hal positif kesediaan
konsumen mengajak orang lain membeli perumahan. Penjelasan indikator-

indikator tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.6 Penjelasan Jawaban Responden Tentang Variabel Word Of Mouth

Penilaian

No Item Sangat

Pernyataan gi't’i"l: % | Setuju | % | foramg | o, | Tidak ook | %

Setuju Setuju Setuju
{1) (2) 3) ) (

h
~—

S (6) @) (3) &) (10) 839} {2)

merekomendasikan i
perwnahan Tebmg
I | Tinggi Asrikepada 511 512 38 | 384 10 | 10,1 - - - ;
orang lamn vang
belum membeli

rumah

Saya sering
membahas tentang
produk, harga,
lokas1 dan kualitas
pelayvanan

(%3

27 27,3 68 | 68,7 41 40 - - - -

perumaliagi: Tebing
Tinggi Asn kepada
orang lain

Saya akan

menceritakan hal-
3 hal vang positif 29 293 551556 151152 - - - -
cuialy poiuatiang |
Tebing Tinggl Asn

Saya akan mengajak
orang lain untuk

4 membelt rumzh di 29 293 551 55,6 51152 - - - -
perumahan Tebing I

| imgg Asn [ 1 | !

Sumber : Data Penelitian 2014 (diolah)

Dari tabel diatas didapat bahwa dari item saya akan merekomendasikan
perumahan Tebing Tinggi Asri kepada orang lain yang belum membeli rumah dari
99 responden ada 51 responden (51,2 persen) yang sangat setuju, 38 responden
(384 persen) yang mengatakan setuju, 10 responden (10,1 persen) yang
mengatakan kurang setuju. Dari item saya sering membahas tentang produk,
harga, lokasi dan kualitas pelayanan perumahaan Tebing Tinggi Asri kepada
orang lain dari 99 responden ada 27 responden (27,3 persen) yang merasa sangat
setuju , 68 responden (68,7 persen) setuju, 4 responden (4 persen) yang kurang
setuju. Pada pertanyaan saya akan menceritakan hal-hal yang positif tentang
perumahan Tebing Tinggi Asri dari 99 responden sebanyak 29 responden (29,3

persen) yang merasa sangat setuju, 55 responden (55,6 persen) yang mengatakan
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setuju, 15 responden (15,2 persen) yang mengatakan kurang setuju. Pada
pertanyaan saya akan mengajak orang lain untuk membeli rumah di perumahan
Tebing Tinggi Asri dari 99 responden sebanyak 29 responden (29,3 persen) yang
merasa sangat setuju, 55 responden (55,6 persen) yang mengatakan setuju, 15
responden (15,2 persen) yang mengatakan kurang setuju.
C. Pembahasan

Dalam penelitian 1n1 akan diupi hipotesis penelitian tentang pengaruh
variabel produk (X,), variabel harga (X;), variabel lokasi (X3), kualitas pelayanan
(X4) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y;) dan dampaknya terhadap Word
Of Mouth (Yz. Untuk menguji pengaruh antar variabel ini, maka digunakan
metode anahisis jalur (path analysis). Dalam analisis jalur ini, maka digunakan 2

persamaan sub struktural regresi yaitu :

Y, =a+bX;+bX; Sub Struktural 1 (Model 1)

Y>=a+b¥Y,+bX,+bX, Sub Struktural 2 (Model 2)

1. Uji Asumsi Klasik Substrukstur I
a. Uji Normalitas
Model yang baik adalah apabila datanya berdistribusi normal atau
mendekati normal. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah
diagonal atau histogramnya menunjukkan pola distribusi normal maka model
regresi memenuhi asumsi normalitas dan sebaliknya jika data menyebar jauh dan
garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram

tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi
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asumsi normalitas (Ghozali,2005). Untuk pengujian normalitas data, dalam
penelitian ini hanya akan dideteksi melalui analisis grafik yang dihasilkan melalui
perhitungan regresi dengan SPSS. Uji untuk mengetahui apakah data berdistribusi
normal dilakukan dengan Regression Stundarized Residual. Hasil pengujian dapat
dilihat pada gambar sebagai berikut:

Gambar 4.5 . Hasil Uji Normalitas Sub Struktur 1

Dependent VVariable: KEPUASAN

Expected Cum Prob

oo—l__éfwv — T T T 141
oo ac o4 o6 o3 1.0
Observed Cum Prob

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolineanitas bertyjuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka
terdapat masalah multikolinearitas. Pada model regresi vang baik tidak terjadi
korelasi diantara vanabel independen. Untuk uji multikolinearitas pada penelitian
ini adalah nilai Variance Inflation Factor (VIF). Menurut Ghozali (2005), Jika
nilai Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10 (VIF<10) dan nilai
toleransi tidak kurang dari 0,1 (Tolerance>0,1), maka model dapat dikatakan

terbebas dari multikolinearitas.
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Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas Sub Struktur |

Coefficients(a)

Unstandardized i Standardized i
. Coefficients  : Coefficients | 't . Sig. Collinearity Statistics
Model B | Std. Error Beta : j { Tolerance | VIF
i (Constant) 20,399 2,305 . ‘ 8,848 | ,000 ‘
PRODUK ,200 ¢ ,086 | ,340 2,333 1 ,022 417 2,401
HARGA 075 | ,100 094 755 452 570 1753
LOKASI 116 | 063 -196 1,837 069 | 7781 1,286
KUALITAS 240 tag | 208 2407 | e | nag | 2880
PELAYANAN ol T o el il o o

a Dependent Variable: KEPUASAN
Sumber : Data diolah 2014

satu variabel independen yang memiliki nilai Tolerance kurang dari 0,10 berarti
tidak ada korelasi antara vanabel independen. Hasil perhitungan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) juga menunjukkan hal yang sama yaitu tidak ada satu
variabel independen yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan
bahwa tidak ada multikolinearitas antar variabel independen dalam model regresi
pada penelitian in.
¢. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homokedastisitas. Sebaliknya jika berbeda disebut
heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas.
Hasil pengujian heterokedastisitas data dalam penelitian in1 menggunakan alat
bantu SPSS dengan mengamati pola yang terdapat pada Scatterplot, dimana

hasilnya dapat dilihat pada Gambar 4.6 sebagai berikut
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Gambar 4.6 Hasil Uji Heterokedastisitas Sub Struktur 1

Partial Rearession Plot

Dependent Variable: KEPUASAN
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Berdasarkan Gambar 4.6 uji heterokedastisitas terlihat titik-titik menyebar
secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jekas, serta tersebar baik
diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi
heterokedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak dipakai untuk
memprediksi kepuasan konsumen berdasarkan variabel bebasnya
2. Uji Asumsi Klasik Sub Struktur 2

a. Uji Normalitas

Untuk pengujian normalitas data sub struktur 2, dalam penelitian 1n1 hanya
akan dideteksi melalui analisis grafik yang dihasilkan melalui perhitungan regresi
dengan SPSS. Uji untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal dilakukan
dengan Regression Standarized Residual. Hasil pengujian dapat dilihat pada

gambar 4.7 sebagai berikut:
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Gambar 4.7 . Hasil Uji Normalitas Sub Struktur 2

Normal P-P Plot of Rearession Standardized Residual

Dependent Variable: WORD OF MOUTH
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b. Uji Multikolinearitas

Untuk uji multikolineantas pada sub struktur 2 adalah nilai Variance

Inflation Factor (VIF). Menurut Ghozali (2005), Jika nilai Variance [nflation

Factor (VIF) tidak lebih dari 10 (VIF<10) dan nilai toleransi tidak kurang dari 0,1

(Tolerance>0,1), maka model dapat dikatakan terbebas dari multikolinearitas.

Tabei 4.8 tiasii Ujp Muinkoiinearitas Sub Sirukiur 2

Coefficients(a)

Unstandardized | Standardized : ; ‘
Coefficients Coefficients | t . Sig. . Collinearity Statistics
Mode f i . Toleranc
] B i Std. Error | Beta : e - VIF
1 (Constant) -5,063 | 3,928 | P 1,289 201 | ‘
PRODUK -405 | 11 452 -3,649 ,000 394 2,540
HARGA 761 ‘ 126 623 ! 6,033 ,000 ! 567 1,764
LOKASI -,078 | 081 ¢ -,087 -,971 » 334 751 1,332
KUALITAS : s : ; :
PELAYANAN ,301 191 | 178 ¢ 5772 ,000 ,333 : 3,005
KEPUASAN 223 ¢ 130 146 1,715 | ,090 ¢ ,833 ! 1,200

a Dependent Variable: WORD OF MOUTH

Sumber : Data diolah 2014
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Berdasarkan Tabel 4.8 menunjukkan bahwa tidak ada satu variabel
independen yang memiliki nilai Tolerance kurang dari 0,10 berarti tidak ada
korelasi antara variabel independen. Hasil perhitungan nilai Variance Inflation
Factor (VIF) juga menunjukkan hal yang sama yaitu tidak ada satu variabel
independen yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa
tidak ada multikolineantas antar variabel independen dalam model regresi pada
penelitian sub struktur 2.

¢. Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi  ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homokedastisitas. Sebaliknya jika berbeda disebut
heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas.

Gambar 4.8 . Hasil Uji Heterokedastisitas Sub Struktur 2

Dependent Variable: WORD OF MOUTH
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3. Hubungan Variabel Produk Dengan Variabel Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahui hubungan antara variabel produk dengan variabel

kepuasan konsumen, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel tersebut.

Untuk menjawab hipotesis pertama penelitian yaitu:

Ho: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel produk
dengan kepuasan konsumen.

H,: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel produk dengan
kepuasan konsumen.

Tabel 4.9 Hasil Uji t Varniabel Produk Dengan Kepuasan Konsumen

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients 1 Sig.
Std. B
B Error Beta
PRODUK 0,2 0,086 0,34 2,333 0,022

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dan hasil statistik uji t didapat bahwa H, ditolak sehingga variabel
produk berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, karena nilai
signifikansi yaitu 0,022 lebih kecil dari nilai o = 0,05.

Besarnya pengaruh variabel produk terhadap kepuasan konsumen dapat
dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,200 Artinya setiap para
konsumen menilai menarik produk perumahan yang ditawarkan, maka hal
tersebut akan berdampak pada meningkatnya kepuasan konsumen perumahan
Tebing Tinggi Asri. Dan sebaliknya jika para konsumen menilai bahwa produk
yang ditawarkan kurang menartk maka hal tersebut akan berdampak pada

menurunnya kepuasan konsumen perumahan Tebing Tinggi Asri.
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Kebijakan produk perumahan yang ditawarkan termasuk desain rumah,
warna cat serta keunggulan produk rumah yang ditawarkan mempengaruhi
kepuasan konsumen pada perumahan Tebing Tinggi Asri. Produk perumahan
yang sesuai dengan harapan konsumen pasti akan membuat kepuasan konsumen
akan meningkat. Hal ini sesuai dengan penelitian Setiawan (2004) produk
perumahan yang ditawarkan seperti desain, warna cat dan fasilitas air minum
sangat mempengaruhi kepuasan konsumen perumahan. Pada penelitian Kwanda
(2003) juga menjelaskan desain rumah juga sangat mempengaruhi kepuasan

konsumen perumahan

4. Hubungan Vvariabei Harga Dengan Variabei Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahur hubungan antara variabel harga dengan variabel

kepuasan konsumen, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel tersebut.

Untuk menjawab hipotesis kedua penelitian yaitu:

Hy: Tdak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel harga
dengan kepuasan konsumen.

H,: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel harga dengan
kepuasan konsumen.

Tabel 4.10 Hasil Uji t Vanabel Harga Dengan Kepuasan Konsumen

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std. B
& Croif Beia
HARGA 075 ,100 ,094 755 ,039

Sumber : Data Diolah 2014
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Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hy ditolak sehingga variabel
harga berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, karena nilai
signifikansi yaitu 0,039 lebih kecil dari nilai a = 0,05.

Besarnya pengaruh variabel harga terhadap kepuasan konsumen dapat
dilihat dan nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,075 Artinya setiap para
konsumen menilai menarik harga perumahan yang ditawarkan, maka hal tersebut
akan berdampak pada meningkatnya kepuasan konsumen perumahan Tebing
Tinggl Asri. Dan sebaliknya jika para konsumen menilai bahwa harga yang
ditawarkan kurang menarik maka hal tersebut akan berdampak pada menurunnya
kepuasan konsumen perumahan Tebing Tinggi Asri.

Kebijakan tentang variabel harga atau penetapan harga sangat
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen pada perumahan Tebing Tinggi
Asri. Menurut Byod et all (2000) bahwa harga mempengaruhi tingkat permintaan.
Sebagian besar konsumen mencari produk pengganti yang lebih murah.
Konsumen akan memilih produk yang mudah didapat dan memiliki harga yang
murah. Hal ini disebabkan harga perumahan maupun cicilan yang diberikan

sangat terjangkau bagi konsumen perumahan Tebing Tinggi Asri.

3. iiubungan variabei Lokasi Dengan Variabei Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahui hubungan antara variabel lokasi dengan variabel

kepuasan konsumen, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel tersebut.

Untuk menjawab hipotesis ketiga penelitian yaitu:

Ho: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel lokasi

dengan kepuasan konsumen.
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Hiy: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel lokasi dengan
kepuasan konsumen.

Tabel 4.11 Hasil Uji t Variabel Lokasi Dengan Kepuasan Konsumen

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std. B
B Error Beta
LOKASI -, 116 ,063 -,196 -1,837 ,069

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hy diterima sehingga variabel
lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, karena
nilai signifikansi vaitu 0,069 lebih besar dari nilai a = 0,05.

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa lokasi tidak berpengaruh
signifikan terhadap terhadap kepuasan konsumen pada perumahan Tebing Tinggi
Asri, artinya kebijakan tentang variabel lokasi atau penetapan lokasi tidak
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen pada perumahan Tebing Tinggl
Asri. Hal ini diduga karena luas wilayah Tebing Tinggi yang relatif kecil sehingga
lokasi yang strategis dan nyaman tidak berpengaruhi terhadap kepuasan
konsumen. Akses ke pusat kota yang relatif singkat dan tidak macet menyebabkan
dimanapun pengembang membangun perumahan di setiap daerah di kota Tebing
Tinggi konsumen pasti tidak akan memilih lokasi sebagai prioritas utama dalam

melakukan pembetian rumah.
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Untuk mengetahui hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan
variabel kepuasan konsumen, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel
tersebut. Untuk menjawab hipotesis keempat penelitian yaitu:

Ho: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan dengan kepuasan konsumen.

Hs:  Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan
dengan kepuasan konsumen.

Tabel 4.12 Hasil Uji t Variabel Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan

Konsumen
Unstandardized Standardized
Mode! Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
- " - . B
D [sfRReH peid
KUALITAS
PELAYANAN 312 ,148 ,336 2,107 ,038

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hy ditolak sehingga variabel
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen,
karena nilai signifikansi yaitu 0,038 lebih kecil dari nilai a = 0,05.

Besarnya pengaruh  vanabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dapat dilihat dar nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,312 Artinya
setiap para konsumen memlai bagus kualitas pelayanan perumahan yang
ditawarkan, maka hal tersebut akan berdampak pada meningkatnya kepuasan
konsumen perumahan Tebing Tinggi Asri. Dan sebaliknya jika para konsumen

menilai bahwa kualitas pelayanan yang ditawarkan kurang menarik maka hal
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tersebut akan berdampak pada menurunnya kepuasan konsumen perumahan
Tebing Tinggi Asri.

Kebijakan tentang variabel kualitas pelayanan atau kebijakan pelayanan
yang diberikan perusahaan sangat mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen
pada perumahan Tebing Tinggi Asri. Penyediaan layanan kebersihan, keamanan,
keluhan konsumen serta layanan kemudahan bagi konsumen ke pihak penyedia
KPR sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian Mirah (2011) dimana kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian
Katerina et.all (2010) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan sangat

mempengaruhi kepuasan konsumen.

Untuk mengetahui hubungan antara variabel produk dengan variabel word
of mouth, maka digunakan statistik uji t pada kedua vanabel tersebut. Untuk
menjawab hipotesis kelima penelitian yaitu:

Ho: Tidak ada pengaruh langsung vang signifikan antara variabel produk
dengan word of mouth.

Hs: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel produk dengan
word of mouth.

Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa H, ditolak sehingga variabel
produk berpengaruh signifikan terhadap variabel word of mouth, karena nilai

signifikansi yaitu 0,000 lebih kecil dari nilai o = 0,05.
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Tabel 4.13 Hasil Uji t Variabel Produk Dengan WOM

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std. B
B Error Beta
PRODUK ,405 11 452 3,649 ,000

Sumber : Data Diolah 2014

Besarnya pengaruh variabel produk terhadap word of mouth dapat dilihat
dan nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,405 Artinya setiap para konsumen
menilai menarik produk perumahan yang ditawarkan, maka hal tersebut akan
berdampak pada meningkatnya word of mouth perumahan Tebing Tinggt Asri.
Dan sebaliknya jika para konsumen menilai bahwa produk yang ditawarkan
kurang menarik maka hal tersebut akan berdampak pada menurunnya word of
mouth perumahan Tebing Tinggi Asri.

Kebijakan produk perumahan yang ditawarkan termasuk desain rumah,
wama cat serta keunggulan produk rumah yang ditawarkan mempengaruhi word
of mouth pada perumahan Tebing Tinggi Asri. Produk perumahan yang sesual
dengan harapan konsumen pasti akan membuat konsumen puas sehingga ada
harapan konsumen yang telah menggunakan produk perumahaan Tebing Tinggi
Asri akan memberitahukannya kepada calon konsumen lain . Hal im sesuai
dengan penelitian Kazemi etall (2013) produk yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan sangat mempengaruhi word of mouth dimana ada keinginan konsumen
untuk memberitahukan keunggulan produk tersebut kepada calon konsumen

lainnya.
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8. Hubungan Variabel Harga Dengan Variabel Word Of Mouth
Untuk mengetahui hubungan antara variabel harga dengan varnabel word
of mouth, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel tersebut. Untuk
menjawab hipotesis keenam penelitian yaitu:
Ho: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel harga
dengan kepuasan konsumen.
He¢:  Ada pengaruh langsung yang sigmfikan antara variabel harga dengan word
of mouth.

Tabel 4.14 Hasil Uji t Vanabel Harga Dengan WOM

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients 1 Sig.
Std. B
B Error Beta
HARGA , 761 126 623 6,033 ,000

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hy ditolak sehingga variabel
harga berpengaruh signifikan terhadap variabel word of mouth, karena nilai
signifikansi yaitu 0,000 lebih kecil dari nilai a = 0,05.

Besarnya pengaruh variabel harga terhadap word of mouth dapat dilihat
dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,761 Artinya setiap para konsumen
menilai menarik harga perumahan yang ditawarkan, maka hal tersebut akan
berdampak pada meningkatnya word of mouth perumahan Tebing Tinggi Asn.
Dan sebaliknya jika para konsumen menilai bahwa harga yang ditawarkan kurang
menarik maka hal tersebut akan berdampak pada menurunnya word of mouth

perumahan Tebing Tinggi Asri.
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Kebijakan tentang variabel harga atau penetapan harga sangat
mempengaruhi terhadap word of mouth pada perumahan Tebing Tinggi Asri
sehingga  dengan  harga  yang  terjangkau  konsumen  diharapkan
memberitahukannya kepada calon konsumen lainnya. Konsumen akan memilih
produk yang mudah didapat dan memiliki harga yang murah. Hal ini disebabkan
harga perumahan maupun cicilan yang diberikan sangat terjangkau bagi

konsumen perumahan Tebing Tinggi Asri.

9. Hubungan Variabel Lokasi Dengan Variabei Wword Gj Mouth
Untuk mengetahui hubungan antara variabel lokasi dengan variabel word
of mouth, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel tersebut. Untuk
menjawab hipotesis ketujuh penelitian yaitu:
Hy: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel lokasi
dengan word of mouth.
H;:  Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel lokasi dengan

word of mouth.

Tabel 4.15 Hasil Uji t Vanabel Lokasi Dengan WOM

Unstandardized Standardized
Modei Coefficients Coefficients t Sig.
Std. R
B Erior Beia
LOKAS! -,078 ,081 -,087 -,971 334

Sumber : Data Diolah 2014
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Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hy diterima sehingga variabel
lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel word of mouth, karena nilai
signifikansi yaitu 0,334 lebih besar dari nilai a = 0,05.

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa lokasi tidak berpengaruh
signifikan terhadap terhadap word of mouth pada perumahan Tebing Tinggi Asni,
artinya kebijakan tentang varnabel lokasi atau penetapan lokasi tidak
mempengaruhi terhadap word of mouth pada perumahan Tebing Tinggi Asr. Hal
ini diduga karena luas wilayah Tebing Tinggi yang relatif kecil sehingga lokasi
yang strategis dan nyaman tidak berpengaruhi terhadap word of mouth. Akses ke
pusat kota yang relatif singkat dan tidak macet menyebabkan dimanapun
pengembang membangun perumahan di setiap daerah di kota Tebing Tinggi
konsumen pasti tidak akan memilih lokasi sebagai prioritas utama dalam

melakukan pembelian rumah.

iG. Hubungan Variabei Kuailtas Feiayanan Dengan Variabei word Uf
Mouth
Untuk mengetahui hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan
variabel word of mouth, maka digunakan statistik uji t pada kedua varabel
tersebut. Untuk menjawab hipotesis kedelapan penelitian yaitu:
Hy: Tidak ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan dengan word of mouth.
Hs: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan

dengan word of mouth.
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Tabel 4.16 Hasil Uji t Variabel Kualitas Pelayanan Dengan WOM

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std. B
B Error Beta
KUALITAS
PELAYANAN ,301 ,191 ,178 5772 ,000

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dari hasil statistik uj1 t didapat bahwa H, ditolak sehingga vanabel
kualitas pelayanan berpengaruh signitikan terhadap variabel word of mouth,
karena nilai signifikansi yaitu 0,00 lebih kecil dari nilai a = 0,05.

Besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap word of mouth
dapat dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,301 Artinya setiap para
konsumen menilai bagus kualitas pelayanan perumahan yang ditawarkan, maka
hal tersebut akan berdampak pada word of mouth perumahan Tebing Tinggi Asri.
Dan sebaliknya jika para konsumen menilai bahwa kualitas pelayanan yang
ditawarkan kurang menarik maka hal tersebut akan berdampak pada menurunnya
word of mouth perumahan Tebing Tinggi Asri.

Kebijakan tentang variabel kualitas pelayanan atau kebijakan pelayanan
yang diberikan perusahaan sangat mempengaruhi terhadap word of mouth pada
perumahan Tebing Tinggi Asri. Penyediaan layanan kebersihan, keamanan,
keluhan konsumen serta layanan kemudahan bagi konsumen ke pihak penyedia
KPR sangat berpengaruh terhadap penilaian konsumen sehingga diharapkan
konsumen yang telah menikmati pelayanan tersebut dapat memberitahukannya
kepada calon konsumen lainnya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian

Mirah (2011) dimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan juga
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sangat berpengaruh terhadap word of mouth. Penelitian Harrison dan Walker

(2001) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan sangat mempengaruhi Word Of

Mouth.

ii.  Hubungan Variabei Kepuasan Konsumen Dengan Variabei Word Gf

Mouth

Untuk mengetahui hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan

vartabel word of mouth, maka digunakan statistik uji t pada kedua variabel

tersebut. Untuk menjawab hipotesis kesembilan penelitian yaitu:

Ho: Tidak ada pengaruh langsung yang signitikan antara variabel kepuasan

konsumen dengan word of mouth.

H,: Ada pengaruh langsung yang signifikan antara vanabel kepuasan

konsumen dengan word of mouth.

Tabel 4.17 Hasil Uji t Vanabel Kepuasan Konsumen Dengan WOM

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std. B
B Error Beta
KEPUASAN
KONSUMEN ,223 130 146 1,715 ,040

Sumber : Data Diolah 2014

Maka dari hasil statistik uji t didapat bahwa Hj ditolak sehingga variabel

kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap variabel word of mouth,

karena nilai signifikansi yaitu 0,040 lebih kecil dari nilai a = 0,05.

Besarnya pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap word of mouth

dapat dilihat dari nilai koefisien regresinya yang sebesar 0,223 artinya setiap para
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konsumen yang puas terhadap perumahan yang ditawarkan, maka hal tersebut
akan berdampak pada word of mouth perumahan Tebing Tinggi Asri. Dan
sebaliknya jika para konsumen tidak puas maka hal tersebut akan berdampak

pada menurunnya word of mouth perumahan Tebing Tinggi Asri

12. Hasil Analisis Jalur (Path Analisis)
1. Pengujian Pengaruh Secara Langsung
Besarnya pengaruh langsung antara variabel produk (X)), harga (X»),
lokasi (X3)dan kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasan konsumen (Y;) pada
sub struktural pertama adalah sebagai berikut:
Xy —— Y, =bX;= 0340 Sig 0.022
X — 5 Y;=bXy= 0,094 Sig 0,039
Xs ——5 Y1 =bX;=-0,196; Sig 0,069

Xy — Y, =bXy= 0,336, Si1g 0,038

Pemodelan Substruktur 1

Kepuasan

Ve GiLaS

Pelavanan

Gambar 4.9. Koetisien Model Jalur substruktur 1
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Berdasarkan hasil diatas dapat diketahui bahwa variabel lokasi tidak
mempunyai pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini disebabkan nilai signifikansinya jauh lebih besar dan alpha 5 persen (0,069>
0,05). Sedangkan variabel produk, harga dan kualitas pelayanan justru
mempunyal pengaruh langsung yang sangat signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal im disebabkan milai signifikansinya jauh kecil daripada alpha 5
persen

Besarnya pengaruh langsung antara variabel produk (X,), harga (X;), dan
kualitas pelayanan (X;) dan kepuasan konsumen (Y,) terhadap Word Of Mouth

(Y,) pada sub struktural kedua adalah sebagai berikut :

X, —» Y>=bX;= 0,452 Sig 0,000
Xy 4 Y,=bX,= 0,623 Sig 0,000
X; —— Y;=bX;=-0,087; Sig 0,334
X, —— Y,=bXy= 0,178 ; Sig 0,000

Y, — > Y.=bY,= 0,146 S1g 0,040

Gambar 4.10. Koefisien Model Jalur substruktur 11

Kepuasan

0.146

-0.087
Word Of
/—\

) ivioutn
Kualitas 0.178
Pelayanan
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Berdasarkan hasil yang diperoleh dapat diketahui bahwa pada sub
struktural keduapun vaniabel lokasi tidak mempunyai pengaruh langsung yang
signifikan terhadap word of mouth. Hal 1n1 disebabkan nilai signifikansinya jauh
lebih besar dari alpha 5 persen (0,334> 0,05). Sedangkan variabel produk (X),
harga (X;), kualitas pelayanan (X,) dan kepuasan konsumen (Y,) justru
mempunyal pengaruh langsung yang sangat signifikan terhadap word of
mouth('Y,). Hal ini disebabkan nilai signifikansinya jauh kecil dari alpha 5 persen
(sign < 0,05).

2. Pengujian Pengaruh Secara Tidak Langsung

Besarnya pengaruh tidak langsung antara varnabel produk (X;), harga (X)
dan kualitas pelayanan (X;) melalui vanabel kepuasan konsumen (Y,) terhadap
word of mouth (Y,) dapat dilakukan dengan prosedur vang dikembangkam oleh

Sobel atau yang dikenal dengan Uji Sobel (Sobel Test) sebagai berikut:

X, —> Y, —> Y= (bY)) (bX,)=(0,146) (0,340) = 0,050; Sig 0,001

X, —» Y, — Y= (bY) (bX;) =(0,146) (0,094) = 0,014; Sig 0,000

Xy, — Y, — Y= (bY,) (bXs) = (0,146) (0,336) = 0,049; Sig 0,000
Berdasarkan hasil diatas dapat diketahui bahwa vanabel produk (X)),
harga (X,) dan kualitas pelayanan (X,) mempunyai pengaruh tidak langsung yaitu
melalui variabel kepuasan konsumen (Y) terhadap word of mouth (Y;). Nilai
koefisien pengaruh tidak langsung variabel produk (melalui variabel kepuasan
konsumen) terhadap word of mouth sebesar 0,050, variabel harga (melalui

variabel kepuasan konsumen) terhadap word of mouth sebesar 0,014 sedangkan
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nilai koefisien pengaruh tidak langsung vanabel kualitas pelayanan (melalui
variabel kepuasan konsumen) terhadap word of mouth sebesar 0,049. Hal i
menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayanan jauh
lebth besar nilainya daripada variabel harga dan produk terhadap word of mouth
3. Diagram Jalur Akhir

Berdasarkan hasil pengujian secara langsung maupun secara tidak
langsung pada substruktur pertama dan substruktur kedua maka dapat
digambarkan diagram jalur untuk Word of Mouth pada perumahan Tebing Tinggi
Asri seperti tersaji pada gambar berikut :

Gambar 4.11 Diagram Jalur Akhir Model Kausal Word Of Mouth (WOM)

0,533
PRODUK
: (X1) ‘ 2,340 7 KEPUASAN
\_/ KONSUMEN

(Y

0,094 0,146

HARGA
(X-) ‘ 0,452

TRl ; ¥

S~ 0,33
’ 0,623 WORD OF
' KUALITAS ~N 0,178 ' (Y1) /
0,563

PELAYANAN
Berdasarkan diagram jalur pada gambar 4.11 diatas maka dapat dibentuk

(X9

dua persamaan untuk masing-masing jalur sebagai berikut:

. Y =0,452 X, +0,623X, + 0,178X4 + 0,146Y R =0437
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)

Y, =0,340 X, + 0,094X; + 0,336 X, R’ =0,467
Dari kedua persamaan diatas dapat dilihat bahwa koefisien determinasi
dari variabel tak bebasnya:

a. Untuk variabel Word Of Mouth (WOM) Y, R =0437 artinya secara
bersama-sama produk, harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen mampu menjelaskan Word Of Mouth (WOM) sebesar 43,7
persen dan sisanya sebesar 56,3 persen dijelaskan oleh varibel lain.

b. Untuk variabel kepuasan konsumen Y; R’ = 0,467 artinya secara
bersama-sama produk, harga, kualitas pelayanan, mampu menjelaskan
kepuasan konsumen sebesar 46,7 persen dan sisanya sebesar 53,3 persen
dijelaskan oleh varibel lain

Dari penjelasan koefisien determinasi yang didapat dari variabel-variabel
bebas yang ada dalam penelitian int masth relatif kecil untuk menjelaskan
variabel-variabel tak bebasnya (kepuasan konsumen dan WOM). Karena banyak
faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan WOM seperti kebutuhan
akan rumah, hingkungan sekitar perumahan, serta penduduk di sekitar perumahan
tersebut.

Berdasarkan Gambar 4.11 dapat diketahui pengaruh langsung, pengaruh
tidak langsung dan pengaruh total untuk masing-masing variabel terhadap word of

mouth sebagat berikut:
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Tabel 4.18 Dekomposisi Pengaruh Variabel Bebas Terhadap Variabel Tak Bebas

Variabel Pengaruh Pengaruh Tidak Langsung Total
Langsung
Melalui Nilai
1 2 3 4 5
Y1 Terhadap Y2 0,146 0,146
X1 Terhadap Y2 0,452 Y1 0,050 0,502
A1 Terhadap Y i G,540 G,340
X2 Terhadap Y2 0,623 Y1 0,014 0,637
X2 Terhadap Y1 0,094 0,094
T
X4 Terhadap Y2 0,178 Y1 0,049 0,227
X4 Terhadap Y1 | 0,336 0,336 |

Sumber : Data Diolah 2014
Dan tabel 4.18 dapat dijelaskan bahwa:

a. Pengaruh langsung produk terhadap word of mouth = 0,452 memiliki
pengaruh tidak langsung = 0,050. Pengaruh total = 0,502.

b.  Pengaruh langsung harga terhadap word of mouth = 0.623. Pengaruh tidak
langsung = 0,014. Pengaruh total = 0,637.

¢.  Pengaruh tangsung kualitas pelayanan terhadap word of mouth = 0,178.
Pengaruh tidak langsung = 0,049. Pengaruh total = 0,227

d.  Pengaruh langsung kepuasan konsumen terhadap word of mouth = 0,146.

Pengaruh total = 0,146.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan , maka

dapat disimpulkan bahwa :

1. Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri.

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri.

3. Lokasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri.

5. Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth pada
penghunt perumahan Tebing Tinggi Asri. Baik secara langsung maupun
tidak langsung melalui variabel kepuasan konsumen.

6.  Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth pada
penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri. Baik secara langsung maupun
tidak langsung melalui variabel kepuasan konsumen.

7. Lokasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth
pada penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri. Baik secara langsung

maupun tidak langsung melalui variabel kepuasan konsumen.
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8. Kualitas pelayanan berpengaruh positit dan signifikan terhadap word of
mouth pada penghuni perumahan Tebing Tinggi Asn. Baik secara langsung
maupun tidak langsung melalu vanabel kepuasan konsumen.

9. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of

mouth pada penghuni perumahan Tebing Tinggi Asri.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diambil maka peneliti dapat memberikan
beberapa sumbang saran sebagai berikut

a. Untuk meningkatkan tingkat kepuasan penghuni perumahan, maka desain
darn rumah, warna cat rumah maupun bahan baku bangunan harus benar-
benar diperhatikan karena hal in1 sangat mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen. Semakin puas konsumen maka konsumen akan memberikan
word of mouth yang positif terhadap calon pembeli lainnya serta
mempunyai dampak yang positif bagi perusahaan.

b. Harga merupakan vanabel yang sensitif terhadap keinginan konsumen
dalam membeh sebuah produk. Ada kesan harga murah maka produk yang
dihasilkan juga tidak bagus. Untuk itu PT Multi Star Kreasindo sebagai
pihak pengembang harus benar-benar memperhatikan perbedaan harga
dengan kompetitornya dengan memberikan kualitas bangunan yang
mampu memuaskan konsumen perumahan juga. Salah satu cara yang
efektif yaitu bekerja sama dengan bank-bank yang memberikan
pinjaman/KPR dengan bunga kecil bagi calon pembeli serta bekerjasama

dengan pihak pemerintah untuk membangun perumahan yang bersubsidi
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dart pemerintah. Selain memberikan keuntungan dengan perumahan yang
murah maka kepuasan konsumen juga tetap terjaga. Semakin puas
konsumen maka konsumen akan membernkan word of mouth yang positif
terhadap calon pembeli lainnya serta mempunyai dampak yang positif bagi
perusahaan.

c. Lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen maupun
word of mouth, hal ini disebabkan kerena Kota Tebing Tinggi yang relatif
kecil sehingga akses ke pusat kota sangat mudah ditempuh. Untuk itu PT
Multi Star Kreasindo sebagai pihak pengembang dalam membangun
perumahan di Kota Tebing Tinggi faktor lokasi tidak menjadi prioritas
utama karena selain akses ke pusat kota mudah diakses, rumah juga
menjadi kebutuhan pokok semua masyarakat.

d. Kuahtas pelayanan merupakan variabel yang berpengaruh terhadap
kepuasan dan word of mouth. Untuk 1tu PT Muiti Star Kreasindo sebagai
pihak pengembang harus benar-benar memperhatikan kualitas pelayanan
yang maksimal dan bagus terhadap calon konsumennya. Salah satu cara
yang efektif yaitu dengan memberikan layanan keluhan pelanggan,
pelayanan kebersihan kompleks perumahan, maupun layanan keamanan
lingkungan perumahan dengan bekerja sama dengan warga di sekitar
perumahan maupun tokoh masyarakat di sekitar perumahan. Selain
memberikan keuntungan dengan perumahan yang murah maka kepuasan

konsumen juga tetap terjaga. Semakin puas konsumen maka konsumen
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akan memberikan word of mouth yang positif terhadap calon pembeli

lainnya serta mempunyai dampak yang positif bagi perusahaan.
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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH PRODUK, HARGA, LOKASI, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN WORD OF
MOUTH (WOM) PADA PERUMAHAN SEDERHANA TEBING TINGGI
ASRI

Para Bapak/Ibu yang terhormat,

Saya adalah mahasiswa Universitas Terbuka yang saat ini sedang menyusun
sebuah penelitan Tugas Akhir Program Magister (TAPM) yang berjudul
“Pengaruh Produk, Harga, Lokasi, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Dan Word Of Mouth (Wom) Pada Perumahan Tebing Tinggi Asri™.
Untuk itu, saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan
respon yang pertama kali muncul dalam pikiran Anda, karena ini merupakan
respon yang terbaik dari Anda. Biodata Anda hanya untuk kepentingan penelitian
dan saya akan merahasiakan biodata Anda. Atas kesediaan Anda mengisi lembar
kuesioner ini merupakan bantuan yang sangat berarti bagi saya. Akhirnya saya

ucapkan terima kasih atas kerja samanya.

A. Karakteristik Responden

Petunjuk Pengisian Kuesioner

Berilah tanda silang (X) pada salah satu kolom yang paling sesuai dengan jawaban anda

1. Nama

2. Umur

3. Jenis Kelamin : 1. Laki-lak 2. Perempuan

4. Pekerjaan : i. Pegawai Negen Sipii 3. Wiraswasia

2. Pegawai Swasta 4. Lainnya.
5. Pendidikan Yang Ditamatkan :
Tidak/Beium Tamat 3D d. SMA
b. SD e. D1-D3
c. SMP f. S1-S3
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6. Penghasilan per bulan kepala rumah tangga:
a. <Rp. 1.000.000 d. Rp. 3.000.000 — Rp. 5.000.000

b. Kp. 1.000.060- Rp. 2.600.000 e. > Rp 5.000.600

¢. Rp. 2.000.000 - Rp. 3.000.000

B. Variabel-variabel Penelitian

Petunjuk Pengisian Kuesioner :

1. Berilah tanda check list (v) pada salah satu kolom pada setiap pernyataan dibawah ini
yang paling sesuai dengan jawaban anda.

2. Ada lima altemnatif iawaban va

im

Alternatif Jawaban kor
Sangat Setuju (SS) S
Setwju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Produk Penilaian
No Pernyataan g::]ugj?lt Setuju é(;:?:g Tidak ’i‘?:fl::t

Setuju Setuju

i 7 3 4 5 o /

1 | Desain perumahan menarik bagi saya

Bahan bangunan yang digunakan
bermutu baik

Penataan ventilasi dan sirkulasi m

sudah baik )

ang
=

[ve}

Kombinasi warna  sesuai  selera
konsumen

Halaman depan rumah luas

Jalan di perumahan sangat lapang

N fwni A

Saluran air di perumahan {ancar
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- Harga Penilaian ,
Sangat
No Sangat . Kurang . .
Pernyataan Setuju | SSWY | Gopyjy | Tidak | Tidak
Seiuju S¢tuju
1 2 3 4 5 6 7
1 | Harga rumah di perumahan ini terjangkau
2 Pengembang mengenakan uvang muka yang
filigaii
3 | Harga rumah sesuai dengan kualitas bangunan
4 | Harga rumah di perumahan ini wajar
< | Harga rumah di perumahan ini sesuai daya beli
" | mayarakat
Lokasi Penilaian
Sangat
No Pernyataan Sangat Setuju Kura.mg Tidak Tidak
Setuju Setuin - - .
- Seiugu Seiuju
1 2 3 4 5 6 7
1 | Lokasi perumahan ini strategis
2 Lokasi perumahan int mudah dicapal
3 Lokasi perumahan ini aman
4 | Lokasi perumahan ini cukup padat penduduk
5 Sarana transportasi ke perumahan ini cukup
memadai
Kualitas Pelayanan Penilaian
Sangat
No Sangat . Kurang . .
Pernyataan Setuju Setuju Setuju Tldak 'fldak
- N vty Sriuju
1 2 3 4 5 6 7
1 | Penyediaan tenaga keamanan di perumahan
» | Penyediaan tenaga kebersihan kompleks
~ | perumahan oleh pengembang
3 Penyediaan layanan keluhan konsumen oleh
pengembang
Penyediaan layanan kemudahan bagi
4 | konsumen ke pihak bank sebagai KPR oleh
pengembang
5 Pengembang memberikan informasi yang
jelas
6 Pelayanan yang diberikan seseuai dengan

KEUUtail
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No

. Kepuasan Konsumen

_Penilaian

Pemyatgan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuiju

Seiuju

Tidak

Sangat
Tidak

Seiuju

2

6

Saya puas dengan bentuk dan desain rumah

Saya puas dengan lokasi/tempat perumahan ini

Saya puas dengan sistem saluran air bersih di
perumahan ini

Saya puas dengan harga yang ditawarkan oleh

~~~~~~~~~~

plilgTiiivdiig

Saya puas dengan Pelayanan yang diberikan
developer

Word of Mouth (WOM)

Penilaian

Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setnju

2

3

5

Saya akan merekomendasikan perumahan
Tebing Tinggi Asri kepada orang lain yang

helim membali mumah

Saya sering membahas tentang produk,
harga, lokasi dan kualitas pelayanan
perumahaan Tebing Tinggi Asri kepada
orang lain

Saya akan menceritakan hal-hal yang positif
tentang perumahan Tebing Tinggi Asri

Saya akan mengajak orang lain untuk
membeli rumah di perumahan Tebing Tinggi

Asri
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Lampiran 4

16/1117338.pdf

A. Analisis Regresi Berganda Meodel Substruktur I
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta B Std. Error
1 {Constant) 20,355 2,305 5,845 ,000
PRODUK ,200 ,086 ,340 2,333 ,022
HARGA ,075 ,100 ,094 755 ,039
LOKASI -1186 063 -,196 -1,837 ,069
KUALITAS PELAYANAN 312 146 336 | 2,107 | ,038
B. Analisis Regresi Berganda Model Substruktur 11
Unstandardized Standardized g
Coefficients Cogfhicients i _Sig.
Model B Std. Error Beta B % Std. Error
1 (Constant) 5,063 3,928 1,289 ; 201
PRODUK ,405 11 ,452 3,649 | ,000
HARGA 761 126 | 623 6,033 | ,000
LOKASI -,078 081 | -,087 -,971 ! ,334
KUALITAS PELAYANAN 301 ,191 178 | 5,772 i ,000
KEPUASAN 223 130 | ,146 | 1,715 ,040

Lampiran 5

A.

B.

Analisis Korelasi Model Substruktur I

|

R Square |

Adjusted R Std. Error of

Model R Square the Estimate
1 [t sie TN AR7 1 AnA4 l 4 770000
,583({a; A7 A3t 1,778382

Analisis Korelasi Model Substruktur I1

1 |
Adjusied R | Sid. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 661(a) 437 407 2,239313
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B.

Uji Asumsi Klasik Substruktur I

1. Uj Normalitas

16/41798.pdf

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

um Prob
0
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Expected:

Dependent Variable: WORD OF MOUTH
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IS
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Observed Cum Prob

2. Uji Multikolinearitas

Unstandardized | Standardized | I
Coefficients | Coefficients | t Sig. | Collinearity Statistics
Mode { ; { Toleranc
| B | St Emor | Beta ) | e VIF
1 (Constant) 5063 . 3928 i ] 1,289 201
PRODUK -,405 l 11 -,452 i -3,649 ,000 394 2,540
HARGA 761 | 126 E ,623 6,033 ,000 567 1,764
LOKAS! -,078 ‘ ,081 ! -,087 -971 334 751 1,332
KUALITAS {
PELAYANAN 301 | 191 5 178 5,772 ,000 333 3,005
KEPUASAN 223 | 130 | 146 1,715 090 833 1,200
3. Ujt Heterokedasitas
Dependent Variable: WORD OF MOUTH
-] ]
p-t o o
-4 o
® 1 o ® ©
a o
T o ° °
w3
E; o ° 3 % o
& -1 o o
= o
2
g - o
»
[+
-3
T T T L T T T
-3 2 ] a 1 2 3

Regression Standardized Residual
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Lampiran 3
A.

1. Uji Normalitas

Uji Asumsi Klasik Substruktur I

Dependent VVariable: KEPUASAN

16/4173p.pdf

1.0
0.8 .
ey . o=
&
g 0.6
S TSP
- CITRIEEXTITNLD
3 o
204 m@
s g
(o]
0.27
o071 P At s PN s
Observed Cum Prob
2. Uj Multikolinearitas
Unstandardized | Standardized |
Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
T —
Model B | StdEmwor | Beta | Tolerance | VIF
1 (Constant) 20,398 } 2,305 | 8,848 ,000
PRODUK ,200 l ,086 ,340 } 2,333 ,022 417 2,401
HARGA 075 ,100 ,094 755 452 ,570 1,753
LOKASI - 116 ,063 -196 | -1,837 ,069 778 1,286
KUALITAS 31z 145 338 2,107 533 345 2,359
PELAYANAN A , 10 ‘ 1II0 | i I N UJ y [ K
3. Ujt Heterokedasitas
Partial Regression Pfot
Dependent Variable: KEPUASAN
GOOOJ
4. 000 o
Z 2000
2 o
p=3 o o o
a 0.000 . ° o o W L4
° o
2 000 © [}
oo O
o
-4 000
7 500 5600 2300 "0.000 2.500
PRODUK
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1. Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

tem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’s
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted ltem Deleted I;Correlation Deleted
Y1_1 28,77 1,670 ,564 638
Y1_2 28,44 1,515 ,585 ,609
Y1_3 28,51 2,008 ,365 ,563
Y1_4 28,48 2,007 ,584 775
Y1_5 28,53 2,007 ,302 875
Y1 6 28,34 1,636 247 822
Yi1_7 28,37 1,155 ,604 734
Y18 28,09 1,430 551 706
J.  Realibilitas Variabel Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of tems
751 8
k. Validitas Variabel Word Of Mouth (WOM)
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item
Item Deleted ltem Deleted Correlation | Deleted
¥2_1 12,52 2,375 760 r 793
Y2 2 12,70 3,315 ,438 ,809
Y2_3 12,79 2,332 ,816 i 767
Y2_4 12,79 2,332 816 ! 767

. Realibilitas Variabel Word Of Mouth (WOM)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

,857

|
1 N of items
[ 4
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e. Validitas Vanabel Lokasi
item-Total Statistics

R '
Scale | Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if Item
item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
X3_1 13,62 3,484 634 714
X3 2 43,88 2,448 611 772
X3_3 13,44 4,188 649 689
X3_4 14,10 2,275 551 660
X3_5 14,64 2,193 | 552 644
f. Reahibilitas Variabel Lokasi
Reliability Statistic
Cronbach's
Alpha N of items
7486 5
g. Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Item-Total Statistics
—
Scale Corrected f Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total | Alpha if item
Item Deleted item Deleted Correlation | Deleted
X4_1 19,88 822 573 | 673
X4_2 19,82 1,926 ,547 642
X4 3 19,87 ,850 ,580 ,631
X4 4 19,87 1,666 ,600 677
X4 5 19,95 | 1,436 605 | ,685
X4_6 19,76 | 1,553 | 572 | 672
h. Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach’s J
Alpha N of ltems
711 6

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Lampiran 2

1. Hasil Uji Validitas Dan Realibilitas
a. Validitas Variabel Produk

tem-Total Statistics

-
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Vanance if ltem-Total Alpha if item
item Deleted item Deleted Correlation Deleted
Xi_1 27,33 4,571 ,569 ,645
x1_2 27,65 3,129 ,561 662
X1_3 27,56 5,168 565 698
X1_4 27,53 4,783 572 638
X1_5 28,01 3,051 ,602 670
x1_6 27,66 3,105 547 636
X1_7 27,66 4. 575 327 ,609
X1_8 27,51 3,681 536 ,505
b. Realibilitas Variabel Produk
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
718 8
c. Validitas Variabel Harga
Item-Total Statistics
’ Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif | Varance if item-Total Alpha if ltem
tem Deleted i ltem Deleted Correlation Deleted
x2_1 16,76 | 1,186 534 539
X2 2 16,98 | 1,551 | 594 623
x2_3 17,15 | 1681 | 568 712
X2_4 16,82 } 1,273 | 603 | ,769
X2_5 16,70& 1,091 ! 559 | 689

d. Realibilitas Varabel Harga

Reliability Statistics

Cronbach's l
Alpha | N of items

751 | 5

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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