BAE3
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Penclitian 11 menggunakan metode penchitian kuantitaitf Penelitian
kuantitanif adalah jemis penelitian vang berfokus pada pengumpulan dan analisis
data numerik vang spesifik Tujuan utama dari penelitian kuantitatif adalah untuk
mengukur variabel, menguji hubungan anatar vanabel. dan membuat generalisasi
dart sampel ke populas: vang lebth luas. Penehtian i menggunakan instrumen
yvang terstruktur, seperti kuisioner, survel, atau tes untuk mengupulkan data yang
kemudian dianalisis secara statistik.
1.2. Objek Penelitian

Vanabel Cusromer Relationship Management (CRM), strategi pemasaran dan
kualitas produk. Terhadap variabel dependen v vartu kepuasan pelanggan. dalam
penelitian 11 dilakukan penelitian dengan teknik analisis regrest linter berganda
vang mengijl variabel x terhadap variabel v.
3.3, Jenis dan Sumber Data
331. Jenis Data

Jenis data dalam penelitian 1n1 vang digunakan adalah data kuanttanf dengan
jems data ordinal vaitu data vang dapar diurutkan berdasarkan tingkatan tetapi jarak
antar mla tidak selalu sama Sehingga dapat memberikan gambaran vang jelas

tentang hubungan antar variabel melalu: angka dan statistikc
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3.3.2. Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian 1m1 berasal dari data internal. vartu data
vang diperoleh langsung dari dalam organisasi. Data intermnal mencakup informasi
yvang tersedia di lingkungan perusahaan itu sendint (Paramita & Rizal, 2018:72),
Dalam penelitian 11, data vang dimanfaatkan berupa profil perusahaan serta
informasi harga produk vang dyual.
31.4. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
3.4.1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan subjek atau objek vang menjadi fokus penelitian
dan akan digunakan oleh peneliti unmik ditelaal. Objek tersebut harus memalik cin-
ciri yang jelas dan relevan dengan kondisi aktual di lapangan (Yusuf. 2014:143).
Dalam konteks ini. mencakup seluruh pelanggan PT Mahesmix Industri Indonesia
Cabang Lumajang. vang pada tahun 2024 diperkirakan berjumlah sekitar 200
orang.
342, Sampel dan Teknik Sampling

Menurut Sugtyono (2015:93), sampel merupakan separo dan seluruh populast
memiliki kniteria dan dianggap mewakili keseluruhan Penelitian 1n11 menggunakan
teknik nonprobability sampling. dengan pendekatan vang digunakan adalah teknik
sampling insidental.

Sampling msidental adalah metode pengambilan data dari individu vang secara
kebetulan ditemui dan dianggap lavak diyjadikan responden, tanpa ketergantungan

pada struktur atau aturan tertentu. Teknik mi digunakan untuk menentukan ukuran



sampel dalam penelitian secara fleksibel sesuai kondisi vang ada (Singarimbun,

2007:49):
N
"= TN

Keterangan:

n = Sampel

N = Populasi

e = Perkiraan tingkat kesalahan

200

1+ 200. (0,1)2

200

Berdasarkan penghitungan menggunakan mumus slovin diperoleh jumlah
sampel yartu 67 sampel
31.5. Variabel Penelitian Definisi Konseptual dan Definisi Operasional
3.5.1. Variabel Penelitian

Secara umum, variabel penclitian merupakan segala hal vang ditentukan oleh
penelitt untuk ditelusunn dan dianalisis guna memperoleh informas: yang
dibutuhkan, vang nantinya digunakan untuk menarik kesimpulan (Sugivono, 2013).

Menurut Paramita (2018:37—38), terdapat dua jenis vanabel, vaitu:

1) Variabel Independen
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Variabel independen dikenal juga sebaga: variabel bebas. eksogen. atau

prediktor. Fungsi utama vanabel im dalam penelitian adalah untuk menjelaskan

perubahan atau pengaruh terhadap variabel dependen: Dalam studi 1. vanabel
bebas vang digunakan meliputi Customer Eelationship Management (CRM)

(XL ), Strateg: Pemasaran (3L ). dan Kualitas Produk (X ).

2) Vanabel Dependen

Variabel ini adalah sasaran atau tujuan dari penslitian 1tu sendiri. Dalam setiap

rizet. bisa terdapat satu atau lebih variabel dependen vang disesuaikan dengan

arah penelittan Penentuan vanabel dependen sangat krusial karena
menggambarkan fenomena yang inpin dijelaskan Pada penelitian 1. vanabel

dependen vang dimaksud adalah kepuasan pelanggan (Y).

3.5.2. Definisi Konseptual
a. Customer Relationship Managemenr (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu pendekatan vang
digunakan oleh perusahaan untuk mengelola dan menganalisis interaks: dengan
pelanggan tujuan utama dart CRM adalah membangun hubungan jangka panjang
vang saling meguntungkan dengan pelanggan serta meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan. Menurut Kumar (dalam Kotler; 2014:501) ada tiga indikator yang
mempengaruhi keberhasilan CEM, yatu:

1) Techrnology (teknologi)

Teknologi sebagai alat penunjang dalam melengkaps CEM. Hal in1 bertujuan

untuk membantu mempercepat dan mengoptimalkan karyvawan dan kegiatan

biznis dalam aktivitas hubungan dengan pelangan.



2) People (orang)
Faktor terpenting untuk penunjang kebethasilan CRM. Karvawan perlu
memahami ke mana pelanggan akan persi dan mengapa Bukan hanya
karvawan yang menghadap: pelanggan dan mengubah cara berfikir dan
bertindak.
3) Process (proses)
Agar CRM beralan dengan sukses, perusahaan harus lebih berhati-hati
memnjau proses bisnis dalam menghadapt pelanggan. Perusahaan harus
memutuskan apa vang menjadi tujuan dari proses ini, tentang bagaimana
mengukur keberhasilan, dan yang memliki juga memelihara proses bisnis,
b. Strategi Pemasaran
Strategi pemasaran adalah rencana vang disusun oleh perusahaan untuk
mencapal tujuan pemasaran vang spesifik dengan cara memenuht kebutuhan dan
keinginan pelanggan, serta memanfaatkan peluang pasar vang ada. Strategi imi
melibatkan perencanaan jangka panjang dan pemilihan berbagar tindakan vang
akan diambil untuk mencapai keuntungan kompetitif danpertumbuhan vang
berkelanjutan. Dalam konsep strategi pemasaran, perusahaan perlu
memypertimbangkan berbagar aspek. seperti segmentasi pasar, penentuan posisi
produk, serta penggunaan bauran pemasaran (marketing mix) untuk menciptakan
nilai bagi pelanggan_
c. Kualitas Produk
Kualias produk adalah ukuran sejauh mana sebuah produk memenuhi atau

bahkan melampau harapan dan kebutuhan pelanggan. hal i1 melibatkan berbaga
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aspek vang mempengaruhi kinerja. dava tahan, keandalan. dan fiter dan produk,
vang secara keseluruhan berkontribust pada pengalaman positif pelanggan konsep
kualias produk tidak hanya mencakup aspek telknis, tetap: juga seberapa baik
produk tersebut dapat memnuhi keingman pasar sasaran.

d. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah respon emosional vang muncul ketika pelanggan
membandingkan pengalaman mereka dengan harapan pada suatu hal kepuasan ini
menjadi indikator utama bagt perusahaan untuk menilai apakah mereka berhasil
memenubi kebutuhan dan harapan pelangan
3.5.3. Definisi Operasional
a. Customer Relationship Management (CRM)

Menurut Kotler dan Keller (2016), Cusfomer Relationship Management
(CEM) adalah pendekaran yang mengelola interaksi perusahaan dengan pelanggan
vang ada dan calon pelanggan untuk membangun hubungan yang saling
menguntungkan dengan memanfaatkan teknologi dan mnformasi. Menurot Kumar
(dalam Kotler, 2014:301) ada tiga indikator vang mempengaruhi keberhasilan
CRM, vartu:

1) Technology (teknologi)

Teknologi sebagai alat penunjang dalam melengkaps CEM. Hal 1m1 bertujuan

untuk membantu mempercepat dan mengoptimalkan karyvawan dan kegiatan

bisnis dalam aktivitas hubungan dengan pelangan:

2) People (orang)
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Faktor terpenting untuk penunjang keberhasilan CREM. Karvawan perlu
memahami ke mana pelanggan akan pergi dan mengapa. Bukan hanya
karyawan yang menghadapi pelanggan dan mengubah cara berfikir dan
bertindak

FProcess (proses)

Agar CEM berjalan dengan sukses. perusahaan harus lebih berhati-hati
meninjau proses bisnis dalam menghadapi pelanggan Perusahaan hams
memutuskan apa yvang memnjadi tujuan darn proses m. tentang bagaimana
mengukur keberhasilan. dan vang memiliki juga memelihara proses bisnis.
Berikut kuisionernya:

PT Mahesmix aktif menjalin komunikas: dengan pelanggan untuk mengetahui
kebutuhan dan harapan mereka

PT Mahesmix menyediakan lavanan purna jual (after-sales service) vang
membantu pelansgan setelah pembelian.

PT Mahesmix memiliki database pelanggan wvang digunakan untuk
memberikan pelavanan yang lebih personal dan tepat sasaran

Pelanggan merasa dihargair karena perusahaan menanggapi keluhan atau
masukan dengan cepat dan solutif

Stratezi Pemasaran

Menurut Tjptono (2017) strategi pemasaran merupakan rencana yang

menjabarkan ekspektasi perusahaan akan dampak dan berbagai aktivitas atau

program pemasaran tethadap permintaan produk atau limi produknyva di pasar
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sasaran tertentu. Corey dalam Tjiptono dan Chandra (2012:67). indikator strategi

pemasaran terdiri atas lima vang saling berkait, kelima indikator tersebut adalah-

L)

3)

&)

1)

Pemilihan pasar, yvaitu memilith pasar yang akan dilayami. Pemilihan pasar
dimulai dengan melakukan segmentasi pasar dan kemudian memilih pasar
sasaran vang paling memungkimkan untuk dilayam oleh perusahaan
Perencanaan produk, meliputt produk spesifik vang dyual. pembentukan lm
produk, dan desain penawaran indrvidual pada masing-masing lin1. Produk 1tu
sendirt menawarkan manfaat total vang dapat diperoleh pelanggan dengan
melakukan pembelian. Manfaat tersebut meliput: produk itu sendini, nama
merek produk, ketersediaan produk. jaminan atau garans:, jasa reparasi, dan
bantuan teknis wvang disediakan penjual serta hubungan personal vang
mungkin terbentuk di antara pembeli dan penjual

Penetapan harga, vaitu menentukan harga vang dapat mencerminkan nilai
kuantitatif dart produk kepada pelanggan.

Sistem distribusi, vartu saluran wholesale dan retail yvang dilahn produk hingoa
mencapai konsumen akhir vang membeli dan menggunakannva.

Komunikasi pemasaran (promosi), wyang meliputt penklanan. personal
selling dan public relation

Berikut kuisionemya:

PT Mahesmix menetapkan target pasar vang jelas seperti kontraktor,
subkontraktor, dan konsumen mndividu.

PT Mahesmix memiliki strategi pemasaran yang terencana dengan baik untuk

mencapal sasaran pasar.
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Harga produk semen mortar PT Mahesmix sesuai dengan kualitas vang
ditawarkan

Distribusi produk PT Mahesmix dilakukan melalun armada sendin untuk
menjangkau pelanggan secara efisien.

PT Mahesmix secara aktf mempromosikan produknva melalui media atau
kegiatan pemasaran lainnva.

Kualitas Produk

Kualitas produk merujuk pada segala bentuk penawaran vang tersedia di pasar

dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan kemginan konsumen. Produk bisa

berupa barang, layanan, pengalaman, acara, mndrvidu, lokas:, kepemilikan,

organisasi, informasi . maupun gagasan (Manap, 2016:253). Secara gans besar,

produk dapat diklasifikasitkan ke dalam lima kategori utama: barang, jasa,

pengalaman. event, dan orang. Menurut Manap (2016:260), terdapat sejumlah

indikator vang digunakan untuk mengukur kualitas suatu produk, yaitu:

1)

Kinenja (performance).

Hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan
karakteristik utama vang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang
tersebut.

Keistimewaan produk (feature).

Aspek performansi vang berguna untuk menambah fungsi dasar, berkaitan
dengan pilithan-pilihan produk dan pengembangannva.

Reliabilitas {reability).



&),

6)

7

8)

1)

Berkattan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil
menjalankan fungsinva setiap kali dizunakan dalam periode waktu tertentu dan
dalam kond:s: tertentu pula.

Kesesuaian (conformance).

Berkatan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikas: vang telah ditetapkan
sebelumnyva berdasarkan keinginan pelanggan

Ketahanan (durability).

Suamu refleks: umur ekonomis berapa ukuran dava tahan atau masa pakai
barang.

Kemampuan pelayanan (service abiliuy).

Karakteristik vang berkaitan dengan kecepatan. kompetenst kemudahan, dan
akurasi dalam memberikan lavanan untuk perbaikan barang.

Estetika (esterhic).

Karakteristik vang bersifat subjektif menganai milai-mlai estetika vang
berkattan dengan pertimbangan pribadi dan refleks: dan preferensi individual.
Kualitas vang dirasakan (perceived quality).

Benkut kuisionemya:

Produk semen mortar PT Mahesmix memiliki kualitas vang batk dan konsisten.
Produk semen mortar PT Mahesmix lebih unggul dibanding merek lain vang
pernah sava gunakan

Produk semen mortar PT Mahesmix menggunakan bahan vyang terasa

berkualitas.
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Produk semen mortar PT Mahesmix sesuat dengan kebutuhan dan selera sava
sebagai pengguna.

Produk semen mortar PT Mahesmix tahan lama dan tidak mudah rusak.
Produk semen mortar PT Mahesmix membantu menyelesatkan kebutuhan
bangunan saya dengan baik.

Tekstur semen mortar PT Mahesmix halus dan mudah digunakan.

Secara keseluruhan, saya memlai kualitas produk PT Mahesmix sangat baik.
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan konsumen yang muncul setelah

melakukan pentlaian terhadap perbedaan antara ekspektasi awal dan kinerja aktual

dari produk atau jasa yang telah digunakan (Tpptono, 2018:311). Pengukuran

kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan beberapa aspsk sebagai berikut:

1)

2)

3)

4

Surver Kesesuaian Harapan

Tingkat kesesuaian antara produk dengan yang diharapkan oleh pelanggan.
Ner Promoter Score (NPS)

Mengukur sejauh mana pelanggan bersedia merekomendasikan produk kepada
orang lain.

Keluhan dan Saran

Menganalisis umpan balik dan pelanggan vang tidak puas untuk memperbaiki
layanan.

Analisis Pembelian Ulang

Menilai seberapa sering pelanggan melakukan pembelian ulang sebagai

indikator kepuasan.
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Berikut kuisionemnya:

1) Saya merasa kualitas produk semen mortar PT Mahesmix sudah sesuai dengan
harapan sava sebagai pelanggan.

2) Sava mengetahui produk PT Mahesmix dari rekomendasi pelanggan lain vang
pernah menggunakannya.

3) PT Mahesmix terbuka tethadap kritik dan saran untuk meningkatkan kualitas
produk dan lavanan.

4) Sava bersedia membeli kembali produk semen mortar PT Mahesmix untuk
kebutuhan provek saya bertkutnva.

3.6. Instrumen Penelitian

Skala pengukuran adalah kemufakatan vang digunakan sebagai acuan dalam
memastikan panjang pendeknva interval alat ukur (Sugivono, 2013:167). Berilkut
MSTIMEnNnya:

Tabel 3.1 Instrumen Penclitian

No Variabel Indikator Ttem Permyataan Skala Sumber
Pengukuran
1 Customer 1} Technology 1) PT Mahesmix Ordinal Kotler &
Relaionship  2) People aktif  memialin Keller
Management 3) Process komunikas (2016:47)
(X1) dengan
pelanggan untuk
mengetahm
kebutuhan dan
harapan mereka.
2y PT Mahesmix
menyediakan

lavanan purna
jual (after-sales
service)  yang
membantu
pelangzan
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No Variabel Indikator Ttem Permyataan Skala Sumber
Pengukuran
setelah
pembelian.

3) PT Mahesmix
memiliki
database
pelanggan yang
digunakan
untuk
memberikan
pelayanan vang
lebth  personal
dan tepat
sasaran.

4) Pelanggan
merasa diharga
karena
penisahaan
menanggapt
keluhan atau
masukan
dengan  cepat
dan solutif.

2 Strateg 1) Pemilthan 1) PT Mahesmix Ordinal Tjiptono
Pemasaran pasar menetapkan (2019
(X2) 2) Perencanasn evoet pasar
produk -
3} Penetapan
harga

vang jelas

seperfta

4)  Sistem kputraktod,
distribusi Sﬂbkﬂﬂlﬁiktﬂl’,

3) Komunikasi dan konsumen
pemasaran mndividu.

2) PT Mahesmix
memiliki
strateg
pemasaran vang
terencana
dengan baik
untuk mencapai
sasaran pasar.

3) Harea produk
semen  mortar
PT Mahesmix

sesual  dengan




No

Variabel

Indikator

Ttem Permyataan

By

kualitas  wvang
ditawarkan,
Dastribust
produk PT
Mahesmix
dilakukan
melalur armada
sendint untuk
menjangkau
pelangzan
secara efisien
PT Mahesmix
secara aknf
mempromosika
n produknyva
melalul media
atau kegiatan
pemasaran

lainnva

Skala
Pengukuran

Sumber

Kualitas
Produk
(Xz)

1}
2)
3)
41
5)
G)
%
3)

perfarmance

Jearure

reabiliny
conformanice
durability
service ability
estethic
perceived
quality

1) Produk Temen

2)

3)

4)

mortar PT
Mahesmix

memiliki koalitas
vang baik dan

konsistsn.

Produk semen
mortar PT
Mahesmix Iebih
unggul
dibanding
merek lain yang
pernah sava
gunakan:
Produk semen
mortar PT
Mahesmix
menggunakan
bahan wvang
terasa
berkualitas.
Produk  zemen
mortar PT
Mahesmix
sesual  dengan

Ordinal

Tjiptono
(2019-121)
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No

Variabel

Indikator

Ttem Permyataan

6)

&)

kebutuhan dan
selera sava
sehagai
pengguna.
Produk  zemen
MOTTAr PT
Mahesmix tahan
lama dan ndak
mudah rusak.
Produk semen
mortar PT
Mahesmix
membantu
menvelesatkan
kebutuhan
bangunan sava
dengan batk:
Tekstur semen
mortar PT
Mahesimix halus
dan mudah
digunakan
Secara
keegeluruhan,
sava menila
kualitas produk
PT Mahesmix
sangat batk

Skala
Pengukuran

Sumber

3

Pelangzan
(Y)

3)

4)

Surver
Kesesuaian
Harapan

Ner Promoter
Score (NBS)
Keluhan dan
Saran
Analizis
Pembelian
Ulang

8

Sava merasa
kualitas produk
semen  mortar
PT Mahesmix
sudah sesual
dengan harapan
sava scbaga
pelanggan
Sava
mengstahut
produk PT
Mahesmix dan
rekomendasi
pelanggan lain
vang  pernah

Ordinal

Tjiptono,
(2019:301)



No Variabel Indikator

Sumber- Data diolah penelitt. 2024.

31.7. Metode Pengumpulan Data

3.7.1 Observasi

1)

Ttem Permyataan

menggunakanny
a.

PT Mahesmix
terbuka
terhadap kntik
dan saran untuk
meningkatkan
kuaiitas produk
dan layanan
Sava bersedia
membel1
kembali produk
semen  mortar
PT Mahesmix
uniuk
kebutuhan
provek zava
berikutnya

Skala
Pengukuran

Sumber

Menurut Sugiono (2014:145). observasi merupakan suatu rangkaian proses

vang cukup kompleks, karena terdiri aras kombinasi dan proses biologis dan

psikologis. Dua komponen penting dalam observas: adalah pengamatan langsung

dan dava ingat. Dalam penelitian 1m, observasi dilakukan dengan mengamati secara

langsung bagaimana responden memberikan penilaian  terhadap kepuasan

pelanggan di PT Mahesmix cabang Lumajang.

3.7.2 Kwsioner

Dalam peneliian ini, kuesioner disebarkan kepada pelanggan PT Mahesmix

cabang Lumajang, dengan total responden sebanyak 67 orang Tujuan dan

penyvebaran kuesioner im adalah untuk memperoleh gambaran mengenar tingkat
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kepuasan pelanggan. Sugivono (2013:220) juga menjelaskan bahwa kuesioner
adalah instrumen pengumpulan data melalui daftar pertanyaan vang harus diusi oleh
responden Skala vang digunakan dalam kuesioner im1 adalah skala Likert.
3.8. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian 1, peneliti menggunakan beberapa metode analisis data
sebaga1 bertkut:
38.1 TUjiInstrumen

Ujt mstrumen dalam penelitian dilakukan vntmuk memastikan bahwa setiap
pernyataan dalam kuesioner memiliki nilai kebenaran dan dapat diterima secara
tlmiah Pengujan i mehputt w1 validitas, untuk melihat apakah data tersebut
sahth, dan uj reliabilitas, untok mengetahui sejauh mana data tersebut dapat
dipercaya (Sugivono, 2015:430).
a. Uji Validitas

U validitas dilakukan untik memastikan bahvwa instrumen vang digunakan
penelitt memang benar-benar mengukur apa vang seharusnyva dwkur (Sugiyvono,
2015:430). Dalam penelitian ini1. validitas diuji menggunakan standar korelast
minimal 0.3, (Sugivono, 2016:163).
b. TUji Reliabilitas

Uj reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah data vang diperoleh bersifat
konsisten dan dapat dipercaya. Ut 11 mengukur tingkat ketepatan hasil pengukuran
terhadap standar reliabilitas. Jika hasil ujt menunjukkan bahwa data memenuhi
standar tersebut, maka data dinvatakan reliabel dan relevan dengan fakta di

lapangan (Sugivono, 2015:448).
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1.8.2 TUjiAsumsi Klasik
a. Pengujian Normalitas Data
Sunvoto (2014:1307 menjelaskan bahwa ujt normalitas digunakan untuk
mengetahui apakah data dart vanabel independen maupun dependen memuliks
distibust mendekat normal Sementara mu, menurut Kurniawan (2019:49), ujp
normalitas bertujuan mengevaluasi apakah residual vang diperoleh darn analisis
data berdistribusi secara normal. Dalam penelitian ini. uj1 normalitas dilakukan
dengan metode Kolmogorov-Smirnov; menggunakan aplikasi SPSS, vang memiliki
beberapa kritenia penilaian berikut:
1) Jika milaisig < 00> maka data berdistribust normal;
2)  Jika nilai sig = (.05 maka data berdistribust normal.
b. Pengujian Multikolinieritas
Menurut Kurmiawan (2014:137) ‘mengungkapkan jika ujt multikolimeritas
untuk mengetahu: apakah pada modsl regres: ditemukan adanva korelasi
antarvanabel independen Ketentuannya adalah sebagai berikut:
1) Jika mlar tolerance < (.10 dan milar VIF > 10 maka akan terjadi
multikolonienitas.
2) Jika nilai tolerance = 0,10 dan milas VIF < 10 maka tidakakan teradi
multkolomeritas.
c. Pengujian Heteroskedastisitas
Pengujian heteroskedastisitas memiliki tujuan sebagai penentu apakan antar
variabel memliki korelast vang sama atau tidak (Ginawan, 2013). Pengujian ini

memiliki kriteria sebagai bertkut:



1) Dikatakan terjadi heteroskedastisitas apabila tutik-titk mengumpul ataupun

membentuk suatu pula tertentu.
2) Dan dikatakan tidak terjadi heteroskedastisttas apahla ttik-tittk mampu

menyebar dengan baik.
3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda

Penelitt mengukur seebrapa pengaruh antar variabel x terhadap variabel v
dengan beberapa ketentuan tertentu. Model regrest linear berganda penelitian ini
sebagal berikut:
Y=a+thXi+hX:+i: X+

Dengan ketentuan pada penelitian i

Y =Kepuasan Pelanggan

o = Konstanta

B = koefisien regresi variabel independen

X1 =CRM

X; = Strategi Pemasaran

X3 = Kualitas Produk

e =error
1.8.4 Pengajuan Hipotesis

Pengupian hipotesis dilakukan dengan ujpn t Dimana penelii mampu
menentukan apakah variabel x mampu mempengaruhi variabel v dengan beberapa
ketenman hasil ut sigmifikansi alpha adalah 0.03 (Lupivoadi & Ikhsan 2013:168).
Bernikut penjelasannya:

1) Membentk dugaan:



2)
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Ho: Tidak terdapat pengaruh antara CBM, strategi pemasaran dan kualitas
produk secara parsial signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Ha: Terdapat pengaruh antara CRM, strategn pemasaran dan kualitas produk
secara parsial signifilkan terhadap kepuasan pelanggan

Tingkat nila: & = 5%

Svyarat ujt:

Tkat. n.i £ thirung = traner - maka Hoditerima dan Ha ditolak

Tkat. n.i = thirung = traper - maka Ho ditolak dan Ha diterima

Menentukan nilai t hitung dengan rumus:

Koefisien f3

Standar Error

i itung

3.8.5 TUji Koefisien Determinasi (R)

Koefisien Determinasi (R?) dalam penelitian 1m akan digunakan untuk

mengetahm: besarnya kontribusi variabel independen waitu CEM (X1). strategi

pemasaran (X2), dan kualitas produk (X3) terhadap veniabel dependen (YY) vartu

kepuasan pelanggan PT Mahesmix cabang Lumajang.



