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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum Perusahaan 

a. Profil  Perusahaan 

Brilink A lndi kulrnialwaln merulpalkaln ulsalhal jalsal yalng bergeralk dibidalng 

tralnsalksi keulalngaln yalng memberikaln pelalyalnaln kepaldal nalsalbalh ulntu lk 

mempermuldalh nalsalbalh didallalm mendalpaltkaln pelalyalnaln jalsal keulalngaln, brilink 

menjaldi sallalh saltul ulsalhal yalng balnya lk diminalti kalrenal membalntul nalsalbalh ulntu lk 

mempermuldalh berbalgali ulrulsaln keulalngaln talnpal halruls ke balnk. 

Didirikaln oleh balpalk A lndi kulrnialwaln, paldal alwall pendirialnnya l 

menggulnalkaln modall 20 jultal, ulsalhal didirikaln di A lek baltul kecalmaltaln Torgalmba l 

Lalbulhalnbaltul Selaltaln. U lsalhal ini dijallalnkaln balpalk A lndi bersalmal istrinya l talnpa l 

memiliki kalryalwaln, ulsalhal ini didirikaln paldal talhuln 2020 daln suldalh berjalla ln 

dengaln balik salmpali halri ini. 

A lndi kernialwaln beroperalsi setialp halri mullali jalm 10 palgi hinggal jalm 11 

mallalm, setialp halrinyal BRIlink A lndi Kulrnialwaln selallul ralmali di kulnjulngi 

pelalnggaln, nalsalbalh memberikaln penilalialn balhwal dengaln brilink merekal alkaln 

mengallalmi bebals alntri daln mempermuldalh segallal ulrulsaln sertal menghemalt walktul. 
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b. Visi dan Misi 

Visi daln misi BRIlink A lndi Kulrnialwaln aldallalh sebalgali berikult : 

VISI : 

Pelalyalnaln terbalik aldallalh kulnci keberhalsilaln sulaltul ulsalhal 

Misi : 

Primal dallalm pelalya lnaln sertal mengultalmalkaln keju ljulraln didalla lm 

memberikaln pelalyalnaln. 

2. Deskriptif Responden 

Responden dallalm penelitialn ini aldallalh konsulmen  BRIlink A lndi 

Kulrnialwaln dideskripsikaln berdalsalrkaln jenis kelalmin, tingkalt pendidikaln, daln 

tingkalt ulmulr. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 

 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelalmin Julmlalh Persentalse 

Lalki-Lalki 40 66,66 

Perempulaln  20 33,34 

Totall  60 100 % 

  Sulmber : Daltal diolalh (2024) 

Berdalsalrkaln  talbel 4.1 diperoleh balhwal malyoritals responden aldallalh lalki-

lalki yalitul 40 oralng altalul  66,66%, sedalngkaln perempulaln 20 oralng altalu l 

33,34%. 
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Tabel 4.2 

 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Jenis Pendidikaln Julmlalh Persentalse 

Salrjalnal 25 41,66 

SMAl/sederaljalt  35 58,34 

Totall  60 100 % 

     Sulmber : Daltal diolalh (2024) 

Berdalsalrkaln  talbel 4.2 diperoleh balhwal responden yalng berpendidikaln 

SMAl Sederaljalt yalitul 35 oralng altalul 41,66%. Sedalngkaln yalng 

berpendidikaln salrjalnal ya litul 25 oralng altalul 41,66% . 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Tabel 4.3 

 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

U lmulr Julmlalh Persentalse 

<23 Talhuln 37 61,66 

>23 Talhuln 23 38,34 

Totall  60 100 % 

  Sulmber : Daltal diolalh (2024) 

Berdalsalrkaln  talbel 4.3 diperoleh balhwal ulntulk ulmulr  responden ya lng 

terbalnyalk aldallalh dibalwalh 23 talhuln sebalnya lk 37 oralng altalul 61,66%. 

3. Deskriptif  Variabel  Penelitian 

a. Deskriptif Jawaban Responden Selling 

Deskriptif tentalng seling paldal BRIlink A lndi Kulrnialwaln dalpalt dilihalt palda l 

talbel 4.4 berikult ini : 
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Tabel 4.4 

Tanggapan responden tentang Selling 

 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

Total % SS S KS TS STS 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

1 30 50,0 30 50,0 - - - - - - 60 100 

2 33 55,0 27 45,0 - - - - - - 60 100 

3 23 38,3 37 61,7 - - - - - - 60 100 

4 35 58,3 25 41,7 - - - - - - 60 100 

5 38 63,3 22 36,7 - - - - - - 60 100 

       Sulmber : Kulesioner (daltal diolalh),2024 

Dalri daltal dialtals terlihalt balhwal : 

1. Paldal pernyaltalaln ke 1, terdalpalt 30 responden altalul sebalnyalk 50,0% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 30 responden altalul sebalnya lk 

50,0% menjalwalb setuljul. 

2. Paldal pernyaltalaln ke 2, terdalpalt 33 responden altalul sebalnyalk 55,0% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 27 responden altalul sebalnya lk 

45,0% menjalwalb setuljul. 

3. Paldal pernyaltalaln ke 3, terdalpalt 23 responden altalul sebalnyalk 38,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 37 responden altalul sebalnya lk 

61,7% menjalwalb setuljul. 
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4. Paldal pernyaltalaln ke 4, terdalpalt 35 responden altalul sebalnyalk 58,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 25 responden altalul sebalnya lk 

41,7% menjalwalb setuljul. 

5. Paldal pernyaltalaln ke 5, terdalpalt 38 responden altalul sebalnyalk 63,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 22 responden altalul sebalnya lk 

36,7% menjalwalb setuljul. 

b. Deskriptif jawaban responden tentang Custumer relationship 

management 

Deskriptif tentalng Culstulmer relaltionship malnalgement paldal BRIlink A lndi 

Kulrnialwaln dalpalt dilihalt paldal talbel 4.5 berikult ini : 

Tabel 4.5 

    Tanggapan responden tentang Custumer relationship 

management 

 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

Total % SS S KS TS STS 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

1 29 48,3 31 51,7 - - - - - - 60 100 

2 29 48,3 31 51,7 - - - - - - 60 100 

3 29 48,3 31 51,7 - - - - - - 60 100 

4 28 46,7 32 53,3 - - - - - - 60 100 

5 35 58,3 25 41,7 - - - - - - 60 100 

               Sulmber : Kulesioner (daltal diolalh),2024 

Dalri daltal dialtals terlihalt balhwal : 
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1. Paldal pernyaltalaln ke 1, terdalpalt 29 responden altalul sebalnyalk 48,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 31 responden altalul sebalnyalk 51,7% 

menjalwalb setuljul. 

2. Paldal pernyaltalaln ke 2, terdalpalt 29 responden altalul sebalnyalk 48,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 31 responden altalul sebalnyalk 51,7% 

menjalwalb setuljul. 

3. Paldal pernyaltalaln ke 3, terdalpalt 29 responden altalul sebalnyalk 48,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 31 responden altalul sebalnyalk 51,7% 

menjalwalb setuljul. 

4. Paldal pernyaltalaln ke 4, terdalpalt 28 responden altalul sebalnyalk 46,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 32 responden altalul sebalnyalk 53,3% 

menjalwalb setuljul. 

5. Paldal pernyaltalaln ke 5, terdalpalt 35 responden altalul sebalnyalk 58,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 25 responden altalul sebalnyalk 41,7% 

menjalwalb setuljul 

c. Deskriptif jawaban responden tentang Testimoni pelanggan 

 Deskriptif tentalng Testimoni pelalnggaln paldal BRIlink Alndi Kulrnialwaln 

dalpalt dilihalt paldal talbel 4.6 berikult ini : 
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Tabel 4.6 

    Tanggapan responden tentang Testimoni pelanggan 

 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

Total % SS S KS TS STS 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

1 28 46,7 32 53,3 - - - - - - 60 100 

2 35 58,3 25 41,7 - - - - - - 60 100 

3 29 48,3 31 51,7 - - - - - - 60 100 

4 21 35,0 39 65,0 - - - - - - 60 100 

5 28 46,7 32 53,3 - - - - - - 60 100 

               Sulmber : Kulesioner (daltal diolalh),2024 

Dalri daltal dialtals terlihalt balhwal : 

1. Paldal pernyaltalaln ke 1, terdalpalt 28 responden altalul sebalnyalk 46,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 32 responden altalul sebalnya lk 

53,3% menjalwalb setuljul. 

2. Paldal pernyaltalaln ke 2, terdalpalt 35 responden altalul sebalnyalk 58,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 25 responden altalul sebalnya lk 

41,7% menjalwalb setuljul. 

3. Paldal pernyaltalaln ke 3, terdalpalt 29 responden altalul sebalnyalk 48,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 31 responden altalul sebalnya lk 

51,7% menjalwalb setuljul. 
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4. Paldal pernyaltalaln ke 4, terdalpalt 21 responden altalul sebalnyalk 35,0% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 39 responden altalul sebalnya lk 

65,0% menjalwalb setuljul. 

5. Paldal pernyaltalaln ke 5, terdalpalt 28 responden altalul sebalnyalk 46,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 32 responden altalul sebalnya lk 

53,3% menjalwalb setuljul. 

d. Deskriptif jawaban responden tentang Kepuasan konsumen 

Deskriptif tentalng Kepulalsaln konsulmen paldal BRIlink A lndi Kulrnialwaln 

dalpalt dilihalt paldal talbel 4.8 berikult ini : 

Tabel 4.8 

    Tanggapan responden tentang Kepuasan konsumen 

 

Pernyataan 

Alternatif jawaban 

Total % SS S KS TS STS 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

1 22 36,7 38 63,3 - - - - - - 60 100 

2 29 48,3 31 51,7 - - - - - - 60 100 

3 34 56,7 26 43,3 - - - - - - 60 100 

4 27 45,0 33 55,0 - - - - - - 60 100 

5 40 66,7 20 33,3 - - - - - - 60 100 

               Sulmber : Kulesioner (daltal diolalh),2024 
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Dalri daltal dialtals terlihalt balhwal : 

1. Paldal pernyaltalaln ke 1, terdalpalt 22 responden altalul sebalnyalk 36,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 38 responden altalul sebalnyalk 63,3% 

menjalwalb setuljul. 

2. Paldal pernyaltalaln ke 2, terdalpalt 29 responden altalul sebalnyalk 48,3% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 31 responden altalul sebalnyalk 51,7% 

menjalwalb setuljul. 

3. Paldal pernyaltalaln ke 3, terdalpalt 34 responden altalul sebalnyalk 56,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 26 responden altalul sebalnyalk 43,3% 

menjalwalb setuljul. 

4. Paldal pernyaltalaln ke 4, terdalpalt 27 responden altalul sebalnyalk 45,0% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 33 responden altalul sebalnyalk 55,0% 

menjalwalb setuljul. 

5. Paldal pernyaltalaln ke 5, terdalpalt 40 responden altalul sebalnyalk 66,7% 

menjalwalb salngalt setuljul daln terdalpalt 20 responden altalul sebalnyalk 33,3% 

menjalwalb setuljul. 

4. Analisis Uji Asumsi Klasik 

a. Uji  Normalitas 

 U lji  normallitals melihalt alpalkalh dallalm model regresi valrialbel bebals da ln 

valrialbel terikalt memiliki daltal yalng berdistribulsi normall altalul tidalk.  Calral yalng 

sering digulnalkaln dallalm ulji normallitals yalitul : 
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- Talmpilaln gralfik histogralm 

Talmpilaln gralfik histogralm ya lng memberikaln polal distribulsi normall 

alkaln menyebalr secalral meraltal ke kiri daln kekalnaln.  

- gralfik Normall PP plot. 

Jikal Gralfik Normall Plot menulnjulkkaln balhwal titik-titik menyebalr di 

sekitalr galris dialgonall daln penyebalralnnyal mengikulti alralh galris 

dialgonall malkal dalpalt disimpullkaln balhwal model galris regresi 

memenulhi alsulmsi normallitals. 

Berikult ini aldallalh gralfik histogralm daln gralfik normall pp plot ya lng 

digulnalkaln ulntulk melihalt alpalkalh model regresi bebals daln valrialbel terikalt 

memiliki daltal yalng berdistribu lsi normall altalul tidalk.  

 

Gambar 4.2 

Grafik Histogram 
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Talmpilaln gralfik histogralm dialtals memberikaln polal distribulsi norma ll 

Kalrenal menyebalr secalral meraltal kekiri daln kekalnaln, sertal terbentulk bentulk 

lonceng. Hall ini menulnjulkkaln balhwal regresi valrialbel bebals daln valrialbel terikalt 

memiliki daltal yalng berdistribu lsi normall. 

 

Gambar 4.3 

Grafik Normal P-P Plot 

Paldal Galmbalr P-P Plot dialtals ini terlihalt balhwal titik-titik menyeba lr 

disekitalr galris dialgonall daln penyebalralnnyal mengikulti alralh galris dialgonall. Dalri 

gralfik ini dalpalt disimpullkaln balhwal model galris regresi memenulhi alsulmsi 

normallitals, Sehinggal menulnju lkkaln balhwal daltal berdistribulsi secalral normall. 
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b. Uji Multikolinearitas 

U lji Mulltikolinealritals digulnalkaln ulntulk mengetalhuli aldal tidalk nyal valrialbel 

independent ya lng memiliki kemiripaln dengaln valrialbel independent lalinnya l dallalm 

saltul model yalng dalpalt menyebalbkaln terjaldinyal korelalsi ya lng salngalt kulalt alntalra l 

valrialbel independent tersebult. 

Perhitulngaln ulji independen alntalr valrialbel bebals dalpalt dilihalt dalri halsil 

alnallisis collinealrity staltistik.  

Mulltikolinieritals terjaldi alpalbilal (1) nilali toleralnce (Toleralnce > 0.10 daln 

(2) Valrialnce inflaltion fa lktor (VIF<10). Halsil penguljialn ulntulk ulji 

mulltikolinealritals ditalmpilkaln paldal talbel berikult : 

Tabel 4.9 

Uji Multikolnearitas 

Coefficients
a
 

Model Sig. Collinealrity Staltistics 

Toleralnce VIF 

1 

(Constalnt) .197   

Selling .020 .443 2.259 

culstulmer relaltionship malnalgement .465 .530 3.478 

testimoni pelalnggaln .441 .530 3.160 

      Sulmber : Daltal Primer diolalh, 2024 

Talbel 4.9 di altals memperlihaltkaln nilali toleralnce valrialbel kulallita ls 

pelalyalnaln aldallalh 0,254 lebih besalr dalri 0,10 daln nilali vif sebesalr 3,944 lebih kecil 

dalri 10, nilali toleralnce valrialbel Culstulmer relaltionship malnalgement aldallalh 0,229 
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lebih besalr dalri 0,10 daln nilali vif sebesalr 3,133 lebih kecil dalri 10, nilali toleralnce 

valrialbel Testimoni pelalnggaln  aldallalh 0,132 lebih besalr dalri 0,10 daln nilali vif 

sebesalr 2,562 lebih kecil dalri 10, nilali toleralnce valrialbel falsilitals aldallalh 0,225 

lebih besalr dalri 0,10 daln nilali vif sebesalr 3,234 lebih kecil dalri 10. Hall ini beralrti 

tidalk terjaldi problem mulltikolinealritals altalul korelalsi ya lng tinggi alntalr falktor yalng 

terbentulk. 

c. Uji Heteroskedaritas 

U lji heteroskedalritals bertuljulaln ulntulk melihalt alpalkalh terdalpa lt 

ketidalksalmalaln valrialns dalri residulall saltul pengalmaltaln terhaldalp pengalmaltaln yalng 

lalin. Model regresi ya lng balik aldallalh tidalk mengallalmi gejallal heteroskedalritals, 

dimalnal terdalpalt kesalmalaln valrialns dalri residulall saltul pengalmaltaln terhaldalp 

pengalmaltaln yalng lalin, hall ini disebult homoskedalsritals. Halsil penguljialn 

heteroskedalritals denggaln menggulnalkaln metode galmbalr dalpalt dilihalt paldal galmbalr 

4.4 sebalgali berikult : 
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Gambar 4.4 

Uji Heteroskedaritas  

 

Berdalsalrkaln Galmbalr 4.4 terlihalt balhwal titik-titik menyebalr dialtals da ln 

dibalwalh alngkal nol,sertal tidalk membentulk polal. Dengaln demikialn dalpa lt 

disimpullkaln balhwal persalmalaln regresi hipotesis penelitialn ini tidalk terdalpalt ulnsulr 

heteroskedalritals. 
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5. Analisis Regresi Linier Berganda 

a. Analisis Regresi Berganda 

Tabel 4.10 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficients
a
 

Model Ulnstalndalrdized Coefficients Sta lndalrdized 

Coefficients 

t 

B Std. Error Betal 

1 

(Constalnt) 1.811 1.387  1.306 

Selling .238 .099 .261 2.398 

culstulmer relaltionship 

malnalgement 
.154 .346 .308 2.736 

testimoni pelalnggaln .170 .348 .323 2.775 

     Sulmber : daltal diolalh dengaln SPSS 20,2024 

Berdalsalrkaln Talbel 4.10 malkal dalpalt dibulalt persalmalaln ya litul : 

     Y = 1,811+ 0,238 + 0,154 + 0,170 

1. Koefisien regresi selling menulnjulkkaln hulbulngaln positif terhalda lp 

Kepulalsaln konsulmen dengaln nilali koefisien sebesalr  0,238. Beralrti setialp 

peningkaltaln selling sebesalr 0,238 alkaln meningkaltkaln Kepulalsaln 

konsulmen sebesalr 0,238.  

2. Koefisien regresi Cu lstulmer relaltionship malnalgement menulnjulkkaln 

hulbulngaln positif terhaldalp Kepulalsaln konsulmen dengaln nilali koefisien 

sebesalr  0,154. Beralrti setialp peningkaltaln Culstulmer relaltionship 


