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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh besar saluran distribusi dan citra
merek terhadap kualitas pelayanan pelanggan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.
Penelitian ini dilakukan pada Pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh. Objek penelitian ini
adalah saluran distribusi dan citra merek serta kualitas pelayanan pelanggan. Populasi penelitian ini
berjumlah 57 orang pelanggan. dan teknik penarikan sampel menggunakan teknik sensus sehingga yang
menjadi sampel dalam penelitian ini sebanyak semua anggota populasi yang berjumlah 57 orang
responden. Data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner dengan satuan pengukuran satuan skala
likert. Peralatan analisis yang digunakan dalam menganalisis data adalah regresi linier berganda dan
untuk pengujian hipotesis digunakan uji-F dan uji-t yang dibantu dengan alat uji SPSS versi 22.0. Hasil
uji-F (simultan) dan uji-t (parsial) menunjukkan bahwa semua variabel yang diteliti yaitu saluran
distribusi dan citra merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan kualitas
pelayanan pelanggan Pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh dengan nilai Fpiune sebesar
24,311 dengan nilai Fune sebesar 3,162 pada tingkat signifikansi a = 5%. Sedangkan koefisien
determinasi (adjusted Rsquare) hasil regresi adalah 0,454 yang menunjukkan bahwa variabel bebas
saluran distribusi (X;) dan citra merek (X;) dapat menjelaskan 45,4% terhadap variabel terikat
(peningkatan kualitas pelayanan pelanggan), sedangkan sisanya 54,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Saluran Distribusi , Citra Merek dan Kualitas Pelayanan

PENDAHULUAN

Globalisasi saat ini juga menuntut organisasi perusahaan dan organisasi publik untuk
senantiasa meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing masing
sesuai dengan perkembangan arus informasi yang sangat cepat sehingga keinginan konsumen
merasa puas, dengan apa yang telah didapatkan dari produk layanan tersebut. Selain itu
Rohimah (Radhiana, 2023) mengemukakan bahwa perkembangan era digitalisasi juga
menyebabkan perkembangan pasar online yang berdampak pada pergeseran minat belanja
masyarakat. Penggunaan pasar berbasis digital marketing merupakan salah satu strategi yang
digunakan dalam proses pemasaran. Layanan pemasaran melalui digital marketing
digunakan agar dapat menjangkau pasar lebih luas dan biaya lebih murah.

Menurut Zapata (Hanum, 2023) selama ini dunia bisnis dihadapkan pada situasi
ketidakpastian. Persaingan bisnis yang terus meningkat memaksa perusahaan untuk melakukan
perubahan-perubahan dengan menggunakan strategi yang tepat untuk memenangkan
persaingan di lingkungan yang dinamis. Setiap perusahaan dihadapkan pada beberapa kekuatan
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internal dan eksternal yang dapat menjadi indikator yaitu bagaimana mereka memetakan
persaingan dan kondisi bisnis saat ini sehingga bisa menjadi pertimbangan dalam mengambil
keputusan. Selain itu, kondisi dinamis menjadi kekuatan gerak bagi perusahaan sehingga
bagaimana mereka dapat meningkatkan kemampuan mereka dan dapat relatif unggul
dibandingkan dengan pesaingnya dalam memberika pelayanan yang berkualitas kepada
pelangannya. Adanya saluran distribusi sehingga produk sampai ke tangan pelanggan (sistem
pemasaran) yang handal juga sangat berpengaruh dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
Iskamto (Yusuf, 2022) menyatakan pemasaran dalam hal ini merupakan keseluruhan sistem
kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik bagi pembeli maupun
pembeli potensial.

Perusahaan ini terus mengupayakan pelayanan prima kepada seluruh masyarakat.
Menurut Yamit (Syamsuddin, 2022) kualitas pelayanan adalah perbandingan antara harapan
konsumen dengan kinerja kualitas pelayanan, yaitu seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dengan harapan pengunjung atas layanan yang mereka terima. Semua tindakan
atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun produksinya dapat atau tidak terkait
dengan produk fisik.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan berbagai usaha telah ditempuh pihak perusahaan
diantaranya dengan menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan kepada para pegawai terkait
standar mutu pelayanan kepada pelanggan, diskusi- diskusi publik terkait keluhan yang dialami
pelanggan saat menggunakan jasa dari petugas PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh,
berbagai informasi tentang perusahaan yang bergrak di bidang properti yang terus digaungkan
kepada masyarakat dengan harapan mampu meningkatkan kualitas pelayanan kepada
pelanggan kedepannya. Pelayanan mencakup tentang mutu, dan tentang memuaskan atau tidak
memuaskan. Setidaknya perusahaan harus memenuhi 5 indikator kualitas pelayanan sehingga
dapat menciptakan rasa puas bagi pelanggan, yaitu reliabillity (keandalan), assurance
(jaminan), tangible (bukti fisik), empathy (komunikasi), dan responsiveness (cepat tanggap)
(Kotler, 2012:56).

Peningkatan jumlah penduduk semakin meningkat, hal ini berdampak pada semakin
meningkat juga jumlah kebutuhan masyarakatnya, baik itu kebutuhan akan barang ataupun jasa.
Dengan kondisi yang demikian, tentu saja sangat menguntungkan bagi dunia usaha.
Kesempatan ini dapat dimanfaatkan oleh pengusaha untuk membuka usaha atau bisnis
dalam upaya memenuhi kebutuhan masyarakat tersebut. Menurut Kotler dan Amstrong
(2011:63), bauran pemasaran (Marketing Mix) adalah sarana taktis perusahaan untuk
menentukan positioning yang kuat dalam pasar sasaran. Sehingga dengan demikian, adanya
saluran distribusi dan citra merek dari produk yang sangat berkualitas sangat menentukan baik
tidaknya kualitas pelayanan terhadap pelanggan (Rahmi, 2020).

Kualitas pelayanan tidak saja hanya ditentukan oleh saluran distribusi, tetapi juga
ditentukan oleh citra merek. Bila suatu jasa telah dapat menjalankan fungsi-fungsinya dapat
dikatakan sebagai jasa yang berkualitas baik (Syamsuddin, 2022). Sutanto (2015)
menemukan bahwa untuk mencapai kepuasan pelanggan maka pengelola industri pelayanan
harus memperhatikan citra perusahaan. Tang (2011: 42) menyatakan bahwa brand image (citra
mrek) dapat dianggap sebagai fungsi dari akumulasi pengalaman pembelian atau konsumsi dan
memiliki dua komponen utama: fungsional dan emosional. Komponen fungsional terkait
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dengan atribut nyata yang dapat dengan mudah diukur, sedangkan komponen emosional adalah
terkait dengan dimensi psikologis yang diwujudkan oleh perasaan dan sikap terhadap suatu
organisasi. Perasaan ini berasal dari pengalaman individu dengan organisasi dan dari
pengolahan informasi tentang atribut yang merupakan indikator fungsional tentang gambaran
perusahaan.

Melalui pembelajaran Total Quality Management memberikan beberapa manfaat pada
perusahaan yang pada gilirannya meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan serta
daya saing perusahaan bisa meningkat. Sehingga dengan adanya total kualitas yang dikelola
dengan baik ini dapat mengidentifikasi apa saja bagian-bagian perusahaan yang harus
diperbaiki dan mana yang harus diganti sehingga bisa mempengaruhi perilaku produktif
daripada karyawan dalam hal memberikan kualitas pelayanan yang baik juga kepada konsumen
(Rahmi, 2022).

Syamsuddin (2023) menjelaskan bahwa Indonesia harus mengambil langkah-langkah
untuk meningkatkan daya saing di berbagai bidang salah satunya denagn menigkatkan saluran
distribusi dan citra merek, termasuk kualitas sumber daya manusianya, pengembangan
infrastruktur dan teknologinya, dan pada akhirnya pengembangan energi baru dan terbarukan
(EBT) dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan semakin baik dan jika ingin
menjadi negara maju sehingga citra merek dari sebuah produk bisa berdaya saing dengan
bagus. Pemerintah juga telah menyiapkan sejumlah inisiatif industri untuk membantu proyek
pengembangan EBT.

Menurut Cascio (Radhiana, 2022) terdapat dua cara dalam menjelaskan kualitas
pelayanan kerja bagi pelanggan yaitu: Pertama, kualitas kehidupan kerja dipandang sebagai
sekumpulan persepsi karyawan mengenai rasa aman dalam bekerja, kepuasan kerja, dan kondisi
untuk dapat tumbuh dan berkembang sebagai manusia. Kedua, kualitas kehidupan kerja
dipandang sebagai sekumpulan sasaran yang ingin dicapai melalui kebijakan organisasi seperti:
kondisi kerja yang aman, keterlibatan kerja, kebijakan pengembangan karir, kompensasi yang
adil dan lain-lain.

METODE PENELITIAN
Populasi Dan Sampel Penelitian

Menurut Margono (2012:118) populasi adalah seluruh data yang menjadi perhatian kita
dalam suatu ruang lingkup dan waktu yang kita tentukan. Sedangkan sampel adalah sebagai
bagian dari populasi, sebagai contoh yang diambil dengan menggunakan cara-cara tertentu
(Margono, 2012:121). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Lapan Tiga
Berjaya Group Banda Aceh yang berjumlah sebanyak 57 orang pelanggan. Karena jumlah
populasi kurang dari 100 maka sampel penelitian adalah seluruh populasi. Penarikan sampel ini
berpedoman pada pendapat Arikunto (2012:134) yang mengatakan bahwa jika populasi kurang
dari 100 lebih baik semua diambil sebagai sampel sehingga penelitian ini merupakan, sehingga
penelitian populasi atau sensus sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 57
orang pelanggan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

Operasionalisasi Variabel
Menurut Singarimbun dan Efendi (2012) definisi operasional atau mengoperasionalisasi
variabel adalah petunjuk bagaimana suatu veriabel diukur, dengan membaca definisi
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operasional dalam penelitian maka diketahui baik buruknya variabel tersebut. Berikut ini akan
dijelaskan mengenai konsep serta variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel bebas distribusi,
citra merek dan variabel terikat kualitas pelayanan, untuk lebih jelas tentang operasional
variabel sebagai berikut.
1. Variabel Bebas (independent)
Variabel bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel independent (bebas) dalam penelitian ini adalah
distribusi dan citra merek.
2. Variabel Terikat (dependent)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat, karena
adanya variabel dependent (bebas). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel
dependent (terikat) adalah kualitas pelayanan.

Metode Analisis Data

Peralatan analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear
berganda. Analisis Regresi bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (independen
variabel) terhadap variabel terikat (dependen Variabel). Adapun rumus analisis regresi linier
berganda menurut Sugiyono (2012:277) adalah sebagai berikut:

Y=0a+pXi+ P2Xot+ g

Dimana :
Y = Kualitas pelayanan
o = Konstanta
X1 = Saluran distribusi
X2 = Citra merek
B1 dan B2 = Koefisien regresi X dan X»
g = Error term

Pengujian Hipotesis
Uji F (Simultan)

statistik F (F-test) atau uji simultan digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama atau
simultan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011:88). Untuk menentukan signifikan
tidaknya nilai sig atau dengan cara membandingkan nilai Fniwng dengan Fravel, dengan ketentuan
sebagai berikut:
1. Apabila Fhitung < Frabel, maka Ho diterima Ha ditolak

2. Apabila Fhitung > Frabel, maka Ha diterima Ho ditolak

Hoi: Saluran distribusi (Xi) dan citra merek (X;) secara simultan tidak berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.
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Ha;:  Saluran distribusi (Xi) dan citra merek (X2) secara simultan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

Uji t (Parsial)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen (Ghozali, 2011:88). Uji t
dipakai untuk melihat signifikansi dari pengaruh independen secara individu terhadap variabel
dependen dengan menganggap variabel lain bersifat konstan.Untuk menentukan signifikan
tidaknya nilai sig atau dengan cara membandingkan nilai thiwung dengan tube, dengan ketentuan
sebagai berikut:

1. Apabila thitung < tiabet, maka Ho diterima Ha ditolak
2. Apabila thiwng > tabet, maka Ha diterima Ho ditolak.

Ho> : Saluran distribusi (X1) secara parsial tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada
PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

Ha, : Saluran distribusi (X1) secara parsial berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada PT.
Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

Hos : Citra merek (X2) secara parsial tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada PT.
Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

Ha; : Citra merek (X2) secara parsial berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada PT. Lapan
Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda
Aceh, maka perlu dilihat variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga
Berjaya Group Banda Aceh tersebut, untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu saluran
distribusi  (X1) dan citra merek (X2) terhadap kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya
Group Banda Aceh (Y). Pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat
secara terinci dapat dilihat pada Tabel dibawah ini.

Tabel 1
Hasil Analis Regresi
. Stand .
Nama Variabel B Ea;rloilr thitung trabel Sig
Konstanta (a) 0,918 2,826 0,325 | 2,002 0,746
Saluran Distribusi (X1) 0,961 0,263 3,661 2,002 0,001
Citra Merek (X>) 0,387 0,169 2,297 | 2,002 0,026

Sumber: Data Primer, 2023 (diolah)
Berdasarkan Tabel 1 maka diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =0,918+0,961X; +0,387X; +e
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Berdasarkan persamaan regresi di atas dapat diketahui hasil penelitian sebagai berikut,
dimana dalam penelitian ini, diperoleh nilai konstanta (o) sebesar ,918, artinya jika faktor-
faktor saluran distribusi (X1), citra merek (X3), dianggap konstan, maka besarnya kualitas
pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh adalah sebesar 0,918 pada satuan skala
likert atau kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh masih rendah.

Koefisien regresi saluran distribusi (Xi) sebesar 0,961, artinya bahwa setiap 1 satuan
perubahan (kebijakan saluran distribusi ) dari setiap pelanggan secara relatif akan
meningkatkan kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh, sebesar 0,961
satuan, dengan demikian semakin baik saluran distribusi yang dimiliki oleh pihak PT. Lapan
Tiga Berjaya Group Banda Aceh akan semakin meningkatkan kualitas pelayanan PT. Lapan
Tiga Berjaya Group Banda Aceh tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa saluran distribusi
akan memberikan dampak terhadap peningkatan kualitas pelayanan. Selanjutnya koefisien
regresi citra merek (X2) sebesar 0,387, artinya setiap 1 satuan perubahan (perbaikan, karena
tanda +) setiap adanya adanya citra merek maka secara relatif akan meningkatkan kualitas
pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh sebesar 0,387, jadi dengan semakin
tinggi citra merek yang dimiliki oleh pelanggan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda
Aceh, maka secara relatif akan meningkatkan kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya
Group Banda Aceh. Hal ini akan memberikan implikasi

Koefisien Korelasi (R) dan Determinasi (R?)

Untuk melihat melihat hubungan dan pengaruh dari variabel bebas terhadap kualitas
pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh berdasarkan korelasi dan determinasi
seperti dijelaskan pada Tabel berikut ini.

Tabel 2
: Std. Error
R Rsquare AdJIl{lzs ted of the DW Keterangan
estimate
Korelasi
0,688 0,474 0,454 1,922 2.356 KOre asi
uat

Sumber: Data Primer, 2023 (diolah)

Berdasarkan Tabel 2, diperoleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,688 yang
menunjukkan bahwa derajat hubungan (korelasi) antara variabel bebas dengan varibel terikat
sebesar 68,8%, artinya kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh
mempunyai hubungan yang sangat erat dengan faktor-faktor saluran distribusi (Xi), citra
merek (X2) sehingga berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan.

Kemudian nilai keofisien determinasi (R?) sebesar 0,474. Artinya sebesar 47,4% perubahan-
perubahan dalam variabel terikat (kualitas pelayanan) dapat dijelaskan oleh perubahan-
perubahan dalam saluran distribusi (Xi), dan citra merek (X:). Sedangkan selebihnya yaitu
sebesar 52,6% dijelaskan oleh faktor-faktor variabel lain diluar daripada penelitian ini, artinya
kualitas pelayanan masih banyak dipengaruhi oleh faktor lain selain dari variabel yang diteliti.
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HASIL
Berdasarkan hasil uji statistik baik secara simultan (uji-F statistik), maupun secara parsial
dapat diperoleh suatu kesimpulan bahwa hipotesis yang diajukan dinyatakan :

1. Secara simultan variabel saluran distribusi dan citra merek berpengaruh secara signifikan
terhadap kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh dengan
diperoleh nilai Fhiwng sebesar 24,311 dan Fupel sebesar 3,162 dengan demikian Fhiwng >
Fubel, maka hipotesis yang diajukan diterima.

2. Secara parsial variabel saluran distribusi , citra merek berpengaruh secara signifikan
terhadap kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh dengan
diperoleh nilai thiwng sebesar 3,661 dan 2,297 dan tiupel sebesar 2,002 dengan demikian
thitung > tiabet, maka hipotesis yang diajukan diterima untuk masing-masing variabel saluran
distribusi dan citra merek.

Dengan demikian saluran distribusi yang cepat dan tepat akan mampu meningkatkan
kualitas pelayanan secara signifikan, sedangkan citra merek juga akan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh, hal ini
mengingat saluran distribusi dan citra merek merupakan salah satu faktor yang dapat
menunjang peningkatan kualitas pelayanan PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh. Hasil
penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Tambak dan Yudi Prayoga
(2022) tentang pengaruh citra merek, dan saluran distribusi tehadap kualitas pelayanan PT.
Marbau Jaya Indah Raya. Dari hasil penelitian tersebut dapat dijelaskan bahwa secara simultan
saluran distribusi dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan serta
secara parsial saluran distribusi, dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan terhadap permasalahan yang dirumuskan dalam
hipotesis penelitian dengan menggunakan uji regresi linier berganda, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Hasil penelitian secara simultan membuktikan bahwa saluran distribusi dan citra merek
yang digunakan oleh perusahaan secara simultan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap peningkatan kualitas pelayanan pelanggan pada PT. Lapan Tiga Berjaya Group
Banda Aceh.

2. Hasil penelitian secara parsial membuktikan bahwa saluran distribusi akan memberikan
dampak signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan pelanggan pada PT. Lapan
Tiga Berjaya Group Banda Aceh.

3. Selanjutnya hasil penelitian secara parsial juga membuktikan bahwa citra merek juga
memberikan dampak signifikan terhadap peningkatan kualitas pelayanan pelanggan pada
PT. Lapan Tiga Berjaya Group Banda Aceh.
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