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Abstrak

Perkembangandunia bisnis yang sangat pesattelah berdampak pada semakin banyaknya unit
usaha yang membutuhkan jasa pengiriman barang. Jasa pengiriman barang dengan kualitas
pelayanan yang baik, harga yang kompetitif dan dapat memenuhi kepuasan pelanggan akan mampu
mendorong pelanggannya untuk loyal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Sampel penelitian ini yaitu
sebanyak 100 pelanggan PT.TIKI Jalur Nugraha Ekakurir Agen Galunggung Kota Malang. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Metode analisis yang digunakan
adalah regresi linier berganda. Untuk memperoleh hasil regresi yang baik terlebih dahulu dilakukan
uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik. Hasil pennelitian menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan secara simultan maupun parsial berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT.TIKI Jalur Nugraha Ekakurir Agen Galunggung
Malang. Variabel harga merupakan variabel dominan.

Kata kunci: Loyalitas, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

The development of the business world has a very rapid impact on the increasing number of
business units that require freight. Freight forwarder with good service quality, competitive price
and can meet customer satisfaction will be able to push for loyal customers. This study aims to
analyze the impact of service quality, price and satisfaction to customer loyalty. The study sample
as many as 100 customers of PT. TIKI Jalur Nugraha Ekakurir Agent Galunggung Malang. The
sampling technique used was purposive sampling. The analytical method used is multiple linear
regression. To obtain a good regression results first tested the validity, reliability testing and
classical assumption. Pennelitian results indicate that the variable quality of service, price and
customer satisfaction simultaneously or partially significant effect on customer loyalty PT. TIKI
Jalur Nugraha Ekakurir Agent Galunggung Malang. Price variable is the dominant variable.

Keywords: Loyalty, Service Quality, Price, Customer Satisfaction.
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Pendahuluan

Perkembangandunia bisnis
yang sangat pesattelah berdampak pada
semakin banyaknya unit usaha baru
yang dirintis masyarakat baik yang
berskala kecil, menengah maupun yang
berskala besar. Fenomena tersebut
diikuti dengan pesatnya perkembangan
perusahaan penyedia jasa pengiriman
barang atau jasa kurir. Keberadaan
penyedia jasa kurir mampu menunjang
kebutuhan para pelaku bisnis karena
dapat mengirimkan barang kepada
pelanggan baik yang berada di dekat
lokasi usaha maupun yang berada jauh
diluar dari  daerah  operasional
perusahaan tersebut, sehingga dapat
memperluas cakupan pasar yang secara
otomatis akan meningkatkan
keuntungan dari perusahaan.

Salah satu perusahaan penyedia
jasa pengiriman atau kurir adalah PT.
TIKI Jalur Nugraha Ekakurir atau
biasa disebut JNE.

JNE dikenal memiliki
pelanggan yang banyak dan loyal.
Terbukti pada tahun 2013, JNE
menerima penghargaan dari Majalah
SWA dan Hachiko Net Promoter Score
Solutionssebagai salah satu pemenang
Costumer Loyalty 2013 dalam kategori
Domestic Courier/ Logistic. (Witantri,
2013).

Secara harfiah loyal berarti
setia, sedangkan loyalitas dapat
diartikan sebagai suatu kesetiaan.
Kesetiaan ini timbul tanpa adanya
paksaan, tetapi timbul dari kesadaran
sendiri dikarenakan pada pengalaman-
pengalaman masa lalu. Loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko,
ataupemasok, berdasarkan sikap yang
sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.
(Tjiptono, 2006).

Kualitas  layanan  (service
quality) adalah salah satu faktor yang
mempengaruhi tingkat loyalitas

pelanggan terhadap produk atau jasa.

Perusahaanperlu meningkatkan
kualitas layanan untuk
mengembangkan loyalitas

pelanggannya,karena produk atau jasa
yang berkualitas rendah akan membuat
pelanggan menjadi tidak setia. Artinya,
dapat disimpulkan jika kualitas
diperhatikan, maka loyalitas pelanggan
akan lebih mudahdiperoleh.
(Lupiyoadi, 2006).

Dari sudut pandang pemasaran,
harga merupakan satuan moneter atau
ukuran lainnya (termasuk barang dan
jasa) yang dapat ditukarkan agar
memperoleh hak kepemilikan atau
penggunaan suatu barang atau jasa
(Tjiptono, 2011).Menurut  Monroe



dalam Ellena (2011), harga merupakan
pengorbanan ekonomis yang dilakukan
pelanggan untuk memperoleh produk
atau jasa. Harga dikatakan mahal,
murah atau biasa-biasa saja dari setiap
individu tidaklah harus sama, karena
tergantung dari persepsi individu yang
dilatar belakangi oleh lingkungan
kehidupan dan kondisi individu
(Schifman and Kanuk, 2001).
Kepuasan Pelanggan adalah
tingkat perasaan pelanggan setelah
membandingkan antara apa yang dia
terima dan harapannya. Seorang
pelanggan  jika telah merasa puas
dengan nilai yang diberikan oleh
produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan
yang loyal kepada perusahaan dalam

waktu yang lama.(Umar, 2005).

Hipotesis pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Hipotesis I:

kualitas layanan,harga dan kepuasan
pelanggan berpengaruh secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan PT. TIKI
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).
Hipotesis II:

kualitas layanan, harga dan kepuasan
pelanggan berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan PT. TIKI
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).

Metode Penelitian

Sedangkan Metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode penelitian survey,
yaitupenelitian ~ yang ~ mengambil
sampel dari satu populasi dan
menggunakan Kkuesioner sebagai alat
pengumpul data yang pokok.

Lokasi penelitian juga
merupakan tempat untuk
mengumpulkan data-data mengenai
objek dan masalah yang akan diteliti.
Penelitian ini  dilakukan  dengan
menggunakan data primer yang
diperoleh dengan menyebar kuesioner
di agen JNE di wilayah Kota Malang
tepatnya di agen JNE Galunggung.

Adapun yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang datang ke kantor atau agen JNE
untuk menggunakan jasa pengiriman
dari PT.TIKI Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) pada saat penelitian.

jumlah sampel untuk penelitian
ini yaitu sebanyak 100 sampel. Angka
100 sampel tersebut telah memenuhi
kriteria yang diusulkan oleh Roscoe
yakni sebesar minimal 10 kali dari
jumlah variabel dan telah memenuhi
kriteria berada di antara jumlah
minimum 30 sampel dan maksimum

500 sampel.



Pengambilan Sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan metode
nonprobablility samplingdengan

menggunakan purposive sampling.

Dalam penelitian ini, data
primer diperoleh melalui kuesioner
yang disebarkan kepada respondn.
Data sekunder diperoleh dari artikel,
jurnal, dan buku yang terkait dengan

penelitian.

Uji validitas dan reliabilitas
dilakukan untuk mengetahui sejauh
mana instrumen penelitian dapat
dipercaya. Uji asumsi klasik digunakan
untuk mendapatkan nilai periksa yang
tidak bias dan efisien dari suatu model
persamaan linier berganda. Pengujian
asumsi klasik pada penelitian ini terdiri
dari  uji  multikolinearitas,  uji
normalitas, uni asumsi non-
Autikorelasi, Uji lineartias dan uji
Heteroskedastisitas.

Teknik analisis yang digunakan
pada penelitian ini adalah analisis
regresi berganda. Pada dasarnya
analisis  regresi  linier  berganda
digunakan pada sebuah
penelitiandengantujuan untuk melihat
pengaruh antara lebih dari dua
variabel. Pada penelitian ini, analisis
regresi berganda digunakan untuk
mengukur seberapa besar pengaruh

tiga variabel bebas (kualitas pelayanan,

harga dan kepuasan pelanggan)
terhadap satu variabel variabel terikat

(loyalitas).
Hasil Analisis

Uji validitas digunakan untuk
mengukur validitas kuesioner, vyaitu
apakah pertanyaan dalam kuesioner
yang sudah dibuat betul-betul dapat
mengukur apa yang hendak diukur.
Pada uji ini digunakan korelasi Product
Moment Pearson (metode
interkorelasi). Uji ini dilakukan dengan
mengukur tingkat korelasi antara skor
masing-masing item pertanyaan pada
variabel dengan skor total variabel.

Berdasarkan di atas dapat
diketahui  bahwa  semua item
pertanyaan untuk variabel Xi, Xj,
Xzdan Y memiliki rhiwng™> ltaber atau
nilai signifikansinya kurang dari 0,05
sehingga dapat dikatakan semua item
pertanyaan untuk variabel Xj, Xj,
Xsdan  Ytelah valid dan dapat
dilakukan analisis selanjutnya.

Hasilpengujianreliabilitasterhada
psemuavariabel pada penelitian

inidisajikantabelberikut:

Hasil Uji Realiablititas
didapatkan hasil bahwa semua variabel
memiliki  nilai  koefisien  Alpha
Cronbach lebih besar dari 0,6 sehingga



dapat dikatakan instrumen pertanyaan
yang digunakan dalam penelitian ini
sudah reliabel atau dapat dihandalkan
sehingga dapat dilakukan analisis
selanjutnya.

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual

memiliki distribusi normal.

Berdasarkanhasilpengujiannormalita
s dengan menggunakan metode
Kolmogorov Smirnov,
diketahuibahwanilaisignifikansi
residual regresi yang terbentukadalah
0, 190. Nilai tersebut
lebihbesardaritarafnyata 5%
sehinggadapatdikatakanbahwaasumsin
ormalitastersebutterpenuhi.Jikamenggu
nakangrafik PP-Plot
dapatdilihatbahwatitik-titikdari data
mendekatigaris diagonal
sehinggadapatdinyatakanbahwa model
tersebutmenyebarsecara normal.

Uji  multikolinieritas  dilakukan
untuk  menguji apakah pada
modelregresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel independen.
Jika terjadikorelasi, maka dinamakan
terdapat problem
Multikolinieritas.Berdasarkanhasil
analisis diperoleh Variance Inflation
Factor (FIV) dari variabel kualitas

pelayanan (X;) adalah sebesar 1,657,

VIF dari variabel harga (X;) sebesar
1,340, dan VIF dari variabel kepuasan
pelanggan (X3) sebesar 1,682. Dari
hasil
tersebutdapatdiketahuivariabelbebasdal
ampenelitianinimemilikiVariance
Inflation ~ Factorlebihkecildari 10,
sehinggadapatdikatakantidakterdapatge
jalamultikolinearitasantaravaribelbebas
dalampenelitianini.

Ujilinearitasbertujuanuntukmenget
ahuiapakahduavariabelmempunyaihub
ungan yang linear
atautidaksecarasignifikan.Ujiinibiasany
adigunakansebagaiprasyaratdalamanali
siskorelasiatauregresi linear. (Ghozali,
2005).

MenurutGhozali (2005:105),
ujiautokorelasi digunakan untuk mengetahui
ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik
autokorelasi yaitu korelasi yang terjadi antara

residual pada satu pengamatan

pengamatan lain pada model regresi.
MelaluiTabelDurbin ~ Watson

dengan n = 100 dan k =3, di dapatnilai

dL :1,6131dU  :1,7364
4-dU :2,26364-dL :2,3869

NilaiDurbin ~ Watson  yang
didapatadalah D = 1,764
beradadalamdaerahpenerimaan  Ho,

makadapatdisimpulkanbahwatidakad



aautokorelasiantarresidualnya.

Asumsi non autokorelasiterpenuhi.

MenurutGhozali (2005)
ujiheteroskedastisitasbertujuanuntuk
mengujiapakahdalamsebuahmodelreg
resiterjadiketidaksamaanvariancedari
residual

darisatupengamatankepengamatanlai

nnya.
Berdasarkanhasil uji
heteroskedastisitas dengan

menggunakan grafik scatterplot terlihat
bahwa titik-titik menyebar secara acak
serta tersebar baik di atas maupun di
bawah angka 0 pada sumbu Y. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas pada

model regresi.

Pada dasarnya analisis regresi
linier berganda digunakan pada sebuah
penelitiandengantujuan untuk melihat
pengaruh antara lebih dari dua
variabel. Pada penelitian ini, analisis
regresi berganda digunakan untuk
mengukur seberapa besar pengaruh
tiga variabel bebas (X1,X2,X3) terhadap

satu variabel variabel terikat ().

Tabel 1
HasilAnalisisRegresi Linier

Berganda

Standardi

zed
Variabel |Coefficie|t hiwng| Sig. | Keterangan

nts

B
(Constant) 2,903| ,005 | Signifikan
KualitasPela| o

,310 13,587 ,001 | Signifikan
yanan (X3)
Harga (X;) | ,373 4,804 ,000 | Signifikan
KepuasanPe
langgan ,240 12,761 ,007 Signifikan
(Xs)
Adjusted
R? = 0,554
F hitung =41,956
Ftable =2,699
Sig. F = 0,000
t table =1,985
a = 0,050

Variabelterikatpadaregresiiniad

alahLoyalitasPelanggan(Y)

sedangkanvariabelbebasnyaadalahKual

itasPelayanan

(X),

danKepuasanPelanggan

Harga

(X2)
(X3).Model

regresi berdasarkan hasil analisis di

atas adala

h:

Y =0,310X; + 0,373X, + 0,240X; + €

(Standardized Coefficients)

Berdasarkantabelregresi

di

atasdiperolehnilai Adjusted R Square
55,4%.

sebesar

0,554

atau




ArtinyabahwakeragamanLoyalitasPela
nggandipengaruhioleh 55,4%
variabelbebasKualitasPelayanan,
HargadanKepuasanPelanggan.
Sedangkansisanyayaitusebesar 44,6%
dipengaruhiolehvariabel lain
diluarvariabel yang diteliti.
Berdasarkan hasil analisis yang
terdapat pada tabel regresi di atas,
diperoleh nilai Fpiwng Sebesar 41,956.
Nilai ini lebih besar dari F tabel
(41,956 > 2,699) dan nilai sig. F
(0,000) lebih kecil dari o (0,05). Hal
ini  menunjukkan bahwa variabel
KualitasPelayanan (X1), Harga (X2)
danKepuasanPelanggan (X3) secara
simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap
LoyalitasPelanggan(Y).Berdasakan
hasil analisis Uji t diperoleh
kesimpulan sebagai berikut: Variabel
Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai
thiung SEbesar 3,587 yang lebih besar
dari t tabel sebesar 1,985, maka dapat
disimpulkan bahwa secara parsial
variabel Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh  signifikan  terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan (Y).
Variabel Harga (X2) memiliki nilai
thiung Sebesar 4,804 yang lebih besar
dari t tabel sebesar 1,985), maka dapat
disimpulkan bahwa secara parsial
variabel Harga (X2) berpengaruh
signifikan terhadap variabel Loyalitas

Pelanggan  (Y).Variabel Kepuasan
Pelanggan (X3) memiliki nilai thitng
sebesar 2,761 yang lebih bedar dari t
tabel sebesar 1,985, maka dapat
disimpulkan bahwa secara parsial
variabel Kepuasan Pelanggan (X3)
berpengaruh  signifikan  terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan
(Y).Untuk menentukan variabel bebas
yang paling dominan dalam
mempengaruhi nilai variabel terikat
dalam suatu model regresi linier, maka
digunakan nilai Koefisien Beta (Beta
Coefficient). Berdasarkan tabel hasil
analisis regresi terlihat bahwa variabel
yang memiliki koefisien beta tertinggi
terdapat pada variabel Harga (X2)
dengan nilai koefisien beta sebesar
0,373. Jadi dapat disimpulkan bahwa
variabel yang paling dominan
mempengaruhi  variabel  Loyalitas
Pelanggan adalah variabel Harga (X2).

Pembahasan

Berdasarkan hasil distribusi
frekuensi variabel kualitas pelayanan,
dapat dilihat mayoritas responden
menilai bahwa JNE telah memenuhi
aspek-aspek yang menjadi indikator
kualitas pelayanan yaitu antara lain,
JNE telah memberikan jasa pengiriman
sesuai dengan apa yang telah
dijanjikan, memberikan pelayanan

secara cepat dan tepat, memiliki



karyawan dengan kemampuan
membangun kepercayaan pelanggan,
peka terhadap kebutuhan konsumen,
dan memiliki fasilitas fisik yang baik.
kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. hal ini dapat diartikan
bahwa faktor kualitas pelayanan
tersebut  secara  signifikan telah
mempengaruhi pelanggan untuk tetap
loyal terhadap jasa pengiriman yang
disediakan oleh PT. TIKI Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE).

Oleh karena itu, JNE sebaiknya
terus menjaga dan meningkatkan
loyalitas pelanggannya dengan cara
terus meningkatkan kualitas pelayanan,
kualitas sumber daya manusia, hingga
kualitas fasilitas fisik yang telah
dimiliki.

Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis dapat diketahui  bahwa
variabel Harga memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, bahkan  variabel ini
memiliki nilai koefisien beta tertinggi
yaitu sebesar 0,373 yang menandakan
bahwa harga memiliki pengaruh paling
dominan terhadap loyalitas pelanggan.

Sementara itu jika dilihat
berdasarkan hasil distribusi frekuensi
variabel harga, mayoritas pelanggan
yang menjadi responden dalam

penelitian ini menganggap harga yang

ditetapkan oleh JNE masih terjangkau,
memiliki daya saing dengan harga
yang ditetapkan perusahaan lain sejenis
dan sesuai dengan kualitas layanan
yang diberikan. Namun dengan nilai
rata-rata variabel harga yang hanya
sebesar 3,47 , menunjukkan bahwa
masih cukup banyak responden yang
menilai bahwa kebijakan harga yang
ditetapkan JNE masih belum sesuai
dengan harapan pelanggan. Pada
indikator kesesuaian harga dengan
daya beli konsumen, terlihat bahwa
nilai rata-ratanya hanya sebesar 3,17 ,
hal ini juga semakin memperjelas
bahwa masih banyak responden yang
merasa bahwa harga yang ditetapkan
JNE masih belum sesuai daya beli
konsumen.

Berdasarkan ~ hal  tersebut
sebaiknya JNE mengeluarkan
kebijakan — kebijakan mengenai harga
untuk dapat terus mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggannya.

Berdasarkan hasil pengujian
hipostesis diketahui bahwa variabel
kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dari
hasil tersebut, INE sebaiknya berupaya
untuk terus meningkatkan kepuasan
pelanggannya, karena kepuasan

pelanggan dapat menciptakan dan



meningkatkan loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan.

Sementara itu  berdasarkan
distribusi frekuensi variabel kepuasan,
terlinat bahwa rata-rata pelanggan
berpendapat setuju bahwa loyalitas
mereka terhadap JNE dipengaruhi oleh
rasa puas Yyang dirasakan selama
memakai jasa pengiriman dari JNE.
Kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan  bermula dari adanya
kesesuaian antara pelayanan yang
diberikan oleh JNE dengan harapan
yang diinginkan pelanggan, kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan itulah
yang akhirnya membentuk loyalitas
pelanggan.

Namun yang harus menjadi
perhatian bagi JNE adalah pada nilai
rata-rata dari indikator keinginan
pelanggan untuk melakukan kompalin.
Indikator tersebut yang memperoleh
nilai rata — rata terendah yaitu sebesar
3,57 yang menandakan bahwa masih
cukup banyak pelanggan yang ingin
melakukan komplain karena belum
merasa puas dengan jasa Yyang
disediakan oleh JNE.

Berdasarkan  hasil  pengujian
yang terdapat pada tabel regresi di atas,
diperoleh nilai Fpiwng Sebesar 41,956.
Nilai ini lebih besar dari F tabel
(41,956 > 2,699) dan nilai sig. F

(0,000) lebih kecil dari o (0,05). Hal
ini  menunjukkan bahwa variabel
KualitasPelayanan (X;), Harga (X)
danKepuasanPelanggan (X3) secara
simultan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap
LoyalitasPelanggan(Y).
Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan dalam penelitian ini, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut:

Ada pengaruh yang signifikan dari
variabel kualitas pelayanan, harga
dan kepuasan pelanggan secara
simultan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat diartikan
bahwa kualitas pelayanan, harga dan
kepuasan pelanggan secara positif
dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap PT.TIKI Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE). Secara
parsial variabel kualitas pelayanan,
harga dan kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap tingkat loyalitas pelanggan
pada PT. TIKI Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE)Dalam penelitian ini
variabel yang paling dominan
mempengaruhi  variabel loyalitas

pelanggan adalah variabel harga.

Saran yang dapat diajukan

berdasarkan hasil penelitian ini adalah



sebagai berikut, Saran bagi PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE)Mengingat
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan
pelanggan berpengaruh secara positif
terhadap loyalitas pelanggan,
sebaiknya PT. TIKI Jalur Nugraha
Ekakurir ~ berupaya untuk terus
meningkatkan ketiga variabel tersebut
untuk tetap mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas
pelanggannya.Kualitas ~ pelayananan
dapat ditingkatkan dengan cara terus
terus meningkatkan kualitas sumber
daya manusia serta berinovasi guna
meningkatkan nilai dari fasilitas fisik
yang menunjang kualitas
pelayanan.PT. TIKI Jalur Nugraha
Ekakurir hendaknya memperhatikan
persepsi harga di mata pelanggannya.
Karna dengan harga yang terjangkau
dan sesuai dengan kualitas pelayanan
yang diberikan serta memiliki daya
saing dengan penyedia jasa lain sejenis
maka akan membentuk loyalitas
pelanggan.Kepuasan pelanggan perlu
terus  ditingkatkan  dengan cara
memperhatikan keinginan pelanggan
dan  memenuhi harapan-harapan
pelanggan. Jika keinginan dan harapan
pelanggan sudah terpenuhi maka akan
tercipta kepuasan, kepuasan pelanggan
inilah yang nantinya akan membentuk
loyalitas pelanggan. Saran Bagi

penelitian selanjutnya yaitu, Untuk

pengembangan penelitian selanjutnya,
disarankan agar peneliti selanjutnya
untuk menambah variabel bebas lain
yang belum diteliti pada penelitian ini,
misalnya variabel brand image dan
kepercayaan. Hal lain yang dapat
dilakukan pada penelitian selanjutnya
adalah dengan melakukan penelitian
dengan objek lain selain perusahaan
jasa pengiriman barang. Contoh tempat
usaha lain yang dapat dijadikan objek
penelitian adalah bengkel dan jasa
asuransi. Penelitian yang dilakukan di
tempat yang berbeda dilakukan karena
setiap jenis unit usaha memilki
permasalahan dan lingkungan kerja
yang berbeda  sehingga  dapat
menghasilkan analisis yang berbeda.
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