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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mencari bagaimana pengaruh dari Kualitas Produk
(Xy) dan Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan () Logo Jeans
di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair. Populasi pada penelitian ini
merupakan seluruh pengunjung PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair
yang membeli produk Logo Jeans selama 30 hari yang berjumlah 900 pelanggan.
Sampel penelitian yang diambil sebanyak 90 responden yang djumlahnya
ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin. Teknik pengambilan sampel yang
dilakukan dengan menggunakan teknik Purposive sampling dengan kriteria telah
melakukan minimal dua kali pembelian untuk produk Logo Jeans. Penelitian ini
dilakukan di tahun 2020. Penelitian ini menggunakan data kuantitatif yang diolah
dengan SPSS 24.0 dengan model regresi linear berganda. Hasil penelitian
menunjukkan kualitas produk dan kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair. Kepuasan
pelanggan menjadi variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas
pelanggan. 80,6% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan dan diperoleh dari kualitas
produk dan kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 19,4% diperoleh dari faktor
lain. Loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang sangat kuat terhadap kualitas
produk dan kepuasan pelanggan dengan nilai R sebesar 0,900.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

This research was conducted to find out how the influence of Product Quality (X1)
and Customer Satisfaction (X2) on Customer Loyalty (Y) Logo Jeans at PT.
Matahari Department Store Plaza Medan Fair. The population in this research
were all visitors to PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair, which
bought Logo Jeans products for 30 days, totaling 900 customers. The research
sample taken was 90 respondents whose numbers were determined using the
Slovin formula. The sampling technique was carried out using a purposive
sampling technique with the criteria of having made at least two purchases for
Logo Jeans products. This research was conducted in 2020. This research used
quantitative data processed with SPSS 24.0 with multiple linear regression
models. The results showed product quality, and customer satisfaction partially or
simultaneously had a positive and significant effect on customer loyalty Logo
Jeans at PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair. Customer
satisfaction was the most dominant variable affecting customer loyalty. 80.6% of
customer loyalty can be explained and obtained from product quality and
customer satisfaction, while the remaining 19.4% was obtained from other
factors. Customer loyalty had a very strong relationship to product quality and
customer satisfaction with an R value of 0.900.

Keywords: Customer Loyalty, Product Quality, Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan didalam dunia bisnis yang luas saat ini untuk dapat menembus
pasaran semakin hari semakin ketat hal ini disebabkan adanya era globalisasi dan
perkembangan dunia modern yang terus maju dan mengalami perubahan. Hampir
semua jenis perusahaan mengalami persaingan pasar yang ketat salah satunya
adalah bisnis retail. Masuknya pengusaha asing kedalam bisnis ritel menunjukkan
bahwa bisnis ini memang menguntungkan. Meskipun disisi lain bisa menjadi
persaingan antar bisnis lokal namun orang-orang masih membutuhkan pasar
modern seperti Department Store.

Seiring dengan perkembangan Department Store yang ada di Indonesia maka
diikuti juga dengan perkembangan teknologi produksi dengan tujuan untuk
meningkatkan hasil produksi yang bertujuan untuk mendapatkan perhatian dari
masyarakat ataupun konsumen yang ada di Indonesia. Menurut Alfred (2013:179)
di Indonesia sudah bermunculan Department Store dengan berbagai jenis sesuai
dengan kebutuhan rumah tangga, salah satu Department Store yang paling diminati
masyarakat di Indonesia adalah produk dari Matahari Department Store. Kualitas
mempunyai hubungan yang erat dengan Kepuasan Pelanggan. Kualitas akan
mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan.

Dalam segi bisnis, mempertahankan loyalitas lebih mudah dari pada
membentuk loyalitas. Dibutuhkan banyak usaha dan modal agar seorang konsumen
bersikap loyal terhadap suatu produk. Hurriyati (2015:129) mengemukakan bahwa

Loyalitas Pelanggan adalah komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk



berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang barang atau jasa terpilih
secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Terdapat
banyak faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Griffin (2013:28)
menyebutkan terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan,
yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan, pemenuhan
kebutuhan konsumen (nilai konsumen/customer value), kepercayaan, dan
pengalaman. Oleh karena itu, setidaknya terdapat dua faktor penting yang dapat
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, yaitu kualitas produk dan kepercayaan.
Tjiptono (2015:14) menjelaskan bahwa kualitas Produk adalah kualitas
meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang mencakup produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan. Kualitas suatu produk menjadi salah satu
aspek penting yang mempengaruhi konsumen sebelum melakukan keputusan
pembelian. Konsumen membeli suatu produk untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan konsumen memberikan nilai dalam proporsi terhadap kemampuan
produk untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan konsumen berhubungan
dengan benefit atau keuntungan yang akan diterimanya dalam rangka pemenuhan
kebutuhan yang diharapkan dengan produk tersebut. Jika konsumen mendapatkan
manfaat sesuai dengan apa yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas
terhadap produk tersebut yang akan mengulangi pembelian sehingga membentuk
loyalitas pada diri konsumen. Sebaliknya, jika konsumen merasa manfaat yang
diberikan produk tidak sesuai dengan harapannya, maka konsumen merasa tidak
puas dan tidak lagi melakukan pembelian, sehingga loyalitas menurun bahkan tidak

terbentuk. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Andini (2013), Pongoh (2013),



Wedarini (2012) menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas dari produk, maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

Kotler (2015:190) mengemukakan bahwa Kepuasan Pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap Kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Konsumen yang puas karena kebutuhannya terpenuhi akan menjadi
sesuatu yang menguntungkan perusahaan. Dengan kata lain, tujuan perusahaan
akan dicapai melalui pencapaian tujuan konsumen. Tanpa ada kepuasan yang
didapatkan oleh konsumen, hampir mustahil konsumen akan bertindak loyal kecuali
produk tersebut bersifat monopoli yang tidak memiliki pesaing sehingga mau tidak
mau konsumen harus menggunakannya. Namun jika produk tersebut memiliki
banyak pesaing, maka dengan kepuasan yang didapatkan konsumen terhadap
produk tersebut akan membentuk loyalitas pada diri konsumen. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Andini (2013), Dewi (2016), dan Putri (2017) menunjukkan
bahwa Kepuasan Pelanggan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya
kepuasan pada konsumen memberikan pengaruh yang besar dalam membentuk
Loyalitas Pelanggan.

Logo jeans merupakan salah satu brand pakaian yang tersedia di disetiap gerai
PT. Matahari Department Store yang ada di Indonesia, khususnya di Plaza Medan
Fair. Sejak awal tahun 2020, penjualan produk Logo Jeans di PT. Matahari
Department Store Plaza Medan Fair terus mengalami penurunan seperti yang

ditunjukkan pada tabel berikut:



Tabel 1.1 . Data Penjualan Produk Logo Jeans di PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair
Produk Fashion/Pcs
Jeans | Kaos | Kemeja
Januari 578 572 532
Februari | 432 457 392
Maret 421 328 318

Bulan

April 376 | 287 287
Mei 341 | 267 252
Juni 298 | 214 198

Sumber : PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair (2020)

Dari data penjualan produk Logo Jeans di PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair menunjukkan terjadinya penurunan penjualan baik pada produk
Jeans, Kaos, maupun Kemeja. Tahun 2020 merupakan tahun yang berat bagi
banyak produk termasuk produk Logo Jeans. Salah satu penyebab penurunan ini
karena adanya pandemic Covid-19 yang membuat perekonomian masyarakat
menurun dan juga membuat aktivitas masyarakat terbatas. Adanya pandemic
Covid-19 sempat membuat PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair
berhenti beroperasi, dan setelah beroperasi harus melakukan prosedur keamanan
yang ketat. Selain itu, dampak perekonomian akibat Covid-19 juga belum
menunjukkan perbaikan yang signifikan sehingga membuat konsumen mengalihkan
keuangan mereka untuk kebutuhan makanan dari pada pakaian.

Tidak hanya produk Logo Jeans, namun Perusahaan Matahari Department
Store juga mengalami penurunan indeks top brand seperti yang ditunjukkan pada
tabel berikut:

Tabel 1.2. Top Brand Index Department Store Tahun 2020

Merek TBI
S0go 22,90%
Matahari 18,90%
Carefour 12,80%
Ramayana 10,80%

Sumber : http://www.topbrand-award.com (2020)


http://www.topbrand-award.com/

Dari hasil data di atas maka dapat dilihat top brand industri retail matahari
Department Store mengalami kalah saing dibandingkan dengan industri retail Sogo
yang top brand dari industri retail tersebut di atas. Untuk dapat memenangkan
persaingan, setiap produsen industri retail berusaha membuat inovasi—inovasi
terhadap produk mereka, agar konsumen dapat tertarik dan membeli produk yang
mereka jual.

Hasil observasi juga menunjukkan terdapat beberapa pelanggan yang beralih
ke merek produk lain setelah melihat-lihat produk Logo Jeans. Pelanggan
beranggapan bahwa Logo Jeans tidak memiliki model atau desain yang kurang
mengikuti trend sehingga kalah saing dengan produk merek lain. Hal ini dapat
dilihat dari hasil pra-survei yang dilakukan terhadap 10 orang konsumen untuk
variabel kualitas produk Logo Jeans sebagai berikut

Tabel 1.3. Hasil Pra-Survei untuk Variabel Kualitas Produk (X1)

Setuju Tidak Setuju
Frek. | (%) | Frek. | (%)

7 35% 13 65%

No Pertanyaan

Produk Logo Jeans memiliki desain yang
lebih keren dibandingkan merek lain
Produk Logo Jeans tidak mudah pudar
walau dicuci berulang-ulang

Kualitas produk Logo Jeans saat ini
3 | semakin  meningkat sejak pertama | 4 20% 16 80%

konsumen mengguankannya
Sumber: Hasil Pra-Survey (2020)

5 25% 15 75%

Hasil pra-survei menunjukkan hanya 7 orang konsumen yang setuju bahwa
produk Logo Jeans memiliki desain yang lebih keren dibandingkan merek lain.
Hanya 5 orang yang setuju bahwa produk Logo Jeans tidak mudah pudar walau
dicuci berulang-ulang. Hanya 3 orang konsumen yang setuju bahwa kualitas produk
Logo Jeans saat ini semakin meningkat sejak pertama konsumen menggunakannya.

Hal ini menunjukkan benar adanya masalah pada kualitas produk Logo Jeans.



Hasil observasi yang penulis lakukan menunjukkan adanya ketidakpuasan
konsumen atau pelanggan produk Logo Jeans di PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair terhadap mutu produk yang dipajang di etalase toko. Selain itu,
adanya rasa ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan dari karyawan PT.
Matahari Department Store Plaza Medan Fair. Hal ini dapat dilihat dari hasil pra-
survei yang dilakukan terhadap 10 orang konsumen untuk variabel kualitas produk
Logo Jeans sebagai berikut

Tabel 1.3. Hasil Pra-Survei untuk Variabel Kualitas Produk (X1)

Setuju Tidak Setuju
Frek. | (%) | Frek. | (%)

No Pertanyaan

Karyawan PT. Matahari Department Store
1 | Plaza Medan Fair melayani konsumen | 6 30% 14 | 60%
dengan ramah

Produk Logo Jeans diberikan berbagai
potongan harga yang menarik oleh PT.
Matahari Department Store Plaza Medan
Fair

PT. Matahari Department Store Plaza
3 | Medan Fair memiliki persediaan size yang 9 45% 11 55%

lengkap untuk produk Logo Jeans
Sumber: Hasil Pra-Survey (2020)

4 20% 16 80%

Hasil pra-survei menunjukkan hanya 6 orang konsumen yang setuju bahwa
karyawan PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair melayani konsumen
dengan ramah. Hanya 4 orang konsumen yang setuju bahwa produk Logo Jeans
diberikan berbagai potongan harga yang menarik oleh PT. Matahari Department
Store Plaza Medan Fair. Hanya 9 orang konsumen yang setuju bahwa PT. Matahari
Department Store Plaza Medan Fair memiliki persediaan size yang lengkap untuk
produk Logo Jeans. Hal ini menunjukkan adanya masalah pada kepuasan

konsumen.



Penelitian ini memfokuskan pada pengaruh kualitas produk untuk produk Logo
Jeans di Matahari Department Store, Logo jeans merupakan salah satu produk yang
dipasarkan oleh PT. Matahari Depertment Store Plaza Medan Fair dan merupakan
salah satu produk perusahaan yang menjadi andalan dengan memiliki kualitas
produk tidak kalah saing dengan produk jeans lainnya. Dari hasil pengamatan,
produk logo jeans terkenal sebagai merek produk jeans yang diakui memiliki
kualitas dibandingkan produk jeans lainnya.

Berdasarkan uraian tersebut, maka dalam penelitian ini dipilih judul: “Analisa
Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pada PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair (Studi Kasus Produk

Logo Jeans)”

B. Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah sangat penting untuk digunakan, karena hal tersebut
berfungsi untuk menjelaskan masalah apa yang akan dibahas dalam melakukan
suatu penelitian serta mencari tau apa-apa saja masalah yang terjadi di dalam suatu
perusahaan tersebut. Adapun identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Produk Logo Jeans dianggap memiliki desainnya kurang kompetitif
dibandingkan dengan merek lain.
2. Adanya ketidakpuasan konsumen terhadap mutu pelayanan yang
dilakukan oleh karyawan PT. Matahari Department Store Plaza Medan
Fair.
3. Terjadinya penurunan penjualan yang diakibatkan oleh pandemic Covid-19

pada produk Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair.



C. Batasan Dan Rumusan Masalah

1. Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, penulis mencoba untuk membatasi permasalahan
agar tidak terjadi kesalahpahaman dan pelebaran dalam pembahasan nantinya.
Maka penulis membatasinya hanya pada “Pengaruh Kualitas Produk dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Matahari
Departemen Store Plaza Medan Fair (Studi Kasus Produk Logo Jeans)”.
2. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari
Department Store Plaza Medan Fair?

b. Apakah kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari
Department Store Plaza Medan Fair?

c. Apakah kualitas produk dan kepuasan pelanggan secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo

Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair?

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:



a. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial dari kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department
Store Plaza Medan Fair.

b. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial dari kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department
Store Plaza Medan Fair.

c. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan dari kualitas produk dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT.
Matahari Department Store Plaza Medan Fair.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis
Menambah wawasan peneliti mengenai pengaruh Kualitas Produk dan

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

b. Manfaat Praktis
Memberi informasi kepada pihak perusahaan beberapa faktor yang

dapat mempengaruhi keberhasilan terhadap produk dalam memuaskan

pelanggan.

c. Bagi Penelitian Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa

kerangka teoritis tentang Loyalitas Pelanggan dan nantinya dapat

digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan penelitian

selanjutnya.

E. Keaslian Penelitian
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Ni Made Sinta Wedarini

(2012) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan
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Loyalitas Pelanggan Telkom Flexi”. Sedangkan penelitian ini berjudul “Analisa

Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT.

Matahari Departemen Store Plaza Medan Fair (Studi Kasus Produk Logo Jeans)”.

Penelitian ini memiliki perbedaan dengan penelitian sebelumnya yang terletak:

1. Variabel Penelitian
Peneltian terdahulu menggunakan sebuah variabel bebas yaitu kualitas
produk, sebuah variabel intervening yaitu kepuasan, dan sebuah variabel terikat
yaitu loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan dua buah variabel bebas
yaitu: kualitas produk dan kepuasan pelanggan dan sebuah variabel terikat
yaitu loyalitas pelanggan.
2. Objek Penelitian
Objek penelitian terdahulu adalah pelanggan Telkom Flexi di Kota
Semarang. Objek penelitian yang saat ini dilakukan adalah pelanggan
produk Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair.
3. Jumlah Observasi/sampel (n)
Penelitian terdahulu berjumlah 100 (seratus) responden, sedangkan
penelitian ini berjumlah 90 (sembilan puluh) responden.
4. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian terdahulu dilakukan di Kota Semarang, sedangkan
penelitian ini dilakukan di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair.
5. Waktu Penelitian
Penelitian terdahulu dilakukan tahun 2012 sedangkan penelitian ini

dilakukan tahun 2020.
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LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis

1.

Loyalitas Pelanggan
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan hal sesuatu yang diharapkan perusahaan dari
konsumennya, sebab strategi pemasaran yang sukses didukung oleh
konsumen yang setia. Isitilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh
pakar marketing maupun praktisi bisnis. Loyalitas merupakan konsep yang
tampak mudah dibicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih
sulit ketika dianalisis maknanya.

Menurut Kotler (2015:560) bahwa konsumen yang loyal tidak diukur
dari berapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan
pembelian ulang, termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk
membeli. Menurut Sutisna (2013:41) bahwa Loyalitas dapat
dikelompokkan ke dalam dua kelompok yaitu loyalitas merek (brand
loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty).

Menurut Griffin (2013:4) adalah “Loyalty is defined as non random
purchase expressed over time by some decision making unit”. Artinya
loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan
keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap
barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Hurriyati (2015:129) mengemukakan bahwa Loyalitas Pelanggan

adalah komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk

11
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berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang barang atau jasa
terpilin secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh
situasi dan usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku.

Misalnya seorang konsumen yang sudah sangat sering melakukan
pembelian terhadap satu merek jasa, tidak ada lagi merek yang
dipertimbangkan untuk dibeli selain merek jasa yang dibelinya. Ketika
merek jasa itu tidak tersedia di toko yang ditujunya, dia terus berusaha
mencari jasa itu sampai ke tempat yang jauh sekalipun. Bahkan ketika
merek jasa itu tidak tersedia, dan petugas penjualan mengatakan merek
jasa yang dicarinya akan datang beberapa hari kemudian, dia bersedia
menunggunya. Jika ada konsumen dalam pembeliannya berperilaku seperti
itu, maka bisa disebut konsumen itu sangat loyal terhadap merek
pilihannya (brand loyalty).

Berdasarkan pengertian di atas, dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih
mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk
melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa
suatu perusahaan yang dipilih. Menurut Griffin (2013:13) keuntungan
yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki konsumen yang loyal
antara lain:

1) Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik

konsumen yang baru lebih mahal).

2) Dapat mengurangi biaya transaksi.

3) Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena penggantian

konsumen yang lebih sedikit).
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4) Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar
pangsa pasar perusahaan.

5) Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi
bahwa konsumen yang loyal juga berarti mereka yang merasa
puas.

6) Dapat mengurangi biaya kegagalan (Seperti biaya penggantian,
dan lain-lain).

Menurut Usmara (2015:122) loyalitas adalah komitmen yang
mendalam untuk membeli kembali atau berlanggan kembali suatu jasa atau
jasa yang dipilih di masa mendatang, dengan cara membeli merek yang
sama secara berulang-ulang, meskipun pengaruh situasional dan usaha
pemasaran secara potensial menyebabkan tingkah laku untuk berpindah.

Menurut Hasan (2015:79) Loyalitas Pelanggan merupakan perilaku
yang terkait dengan merek sebuah jasa, termasuk kemungkinan
memperbaharui kontrak merek di masa yang akan datang, berapa
kemungkinan konsumen mengubah dukungannya terhadap merek, berapa
kemungkinan keinginan konsumen untuk meningkatkan citra positif suatu
jasa. Jika jasa tidak mampu memuaskan konsumen, konsumen akan
bereaksi dengan cara exit (konsumen menyatakan berhenti membeli merek
atau jasa) dan voice (konsumen menyatakan ketidakpuasan secara
langsung pada perusahaan).

Berdasarkan berbagai pendapat dari para ahli di atas, maka dapat
disimpulkan yang dimaksud dengan Loyalitas Pelanggan pada penelitian

ini adalah kecenderungan konsumen untuk tetap menggunakan suatu
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produk yang sama dan tidak berkeinginan menggunakan produk pesaing
yang sejenis.
b. Karakteristik Loyalitas

Loyalitas merupakan kondisi psikologis (attitudinal dan behavioral)
yang berkaitan dengan sikap terhadap jasa, konsumen akan membentuk
keyakinan, menetapkan suka dan tidak suka, dan memutuskan apakah
mereka ingin membeli jasa. Menurut Brown dalam Hurriyati (2015:131),
dimensi sikap merupakan niat dan preferensi konsumen untuk membeli
suatu jasa atau jasa tertentu. Niat untuk membeli atau niat untuk
merekomendasi dan preferensi pada suatu perusahaan merupakan faktor
penting dalam menentukan bisnis di masa yang akan datang.

Semakin besar niat konsumen untuk membeli ulang atau niat untuk
merekomendasikan suatu perusahaan jasa memberikan suatu indikasi
bahwa perusahaan jasa tersebut mempunyai bisnis yang cerah di masa
depan. Sehingga dimensi sikap ini merupakan indikasi yang baik untuk
pengukuran Loyalitas Pelanggan. Dengan kata lain, dimensi ini akan
memberikan indikasi apakah konsumen akan tetap membeli lagi atau
pindah pada perusahaan jasa lainnya.

Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini
dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana
diungkapkan Hurriyati (2015:130) konsumen yang loyal memiliki
karakteristik sebagai berikut:

1) Melakukan Pembelian Secara Teratur (Makes Regular Repeat

Purchases)



C.
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Konsumen yang telah melakukan pembelian suatu produk atau
jasa sebanyak dua kali atau lebih
2) Membeli di Luar Lini Produk/Jasa (Purchases Across Product

And Service Lines)

Membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka
butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis
konsumen ini sudah kuat dan berlangsung lama serta membuat mereka
tidak terpengaruh oleh produk pesaing.

3) Merekomendasikan Produk/Jasa Lain (Refers other)

Membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka
butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur. Selain itu,
mereka mendorong orang lain agar membeli barang atau jasa
perusahaan tersebut. Secara tidak langsung, mereka telah melakukan
pemasaran untuk perusahaan dan membawa konsumen kepada
perusahaan.

4) Menunjukkan Kekebalan dari Daya Tarik Produk/Jasa Sejenis
dari Pesaing (Demonstrates An Immunity To The Full Of The
Competition)

Konsumen dengan kata lain tidak mudah terpengaruh oleh tarikan
pesaing walaupun pesaing menawarkan berbagai kelebihan seperti

diskon dan lain-lain.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas

Menurut Zikmund dalam Vanessa (2017:72) Loyalitas Pelanggan

dipengaruhi oleh lima faktor yaitu:
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1) Satisfaction (Kepuasan)

Kepuasan Pelanggan merupakan perbandingan antara harapan
sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan.
2) Emotional Bonding (Ikatan Emosi)

Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang
memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat
mencerminkan karakteristik konsumen tersebut. Ikatan yang tercipta
dari sebuah merek ialah ketika konsumen merasakan ikatan yang kuat
dengan konsumen lain yang menggunakan produk atau jasa yang
sama.

3) Trust (Kepercayaan)

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau
sebuah merek untuk melakukan tau menjalankan sebuah fungsi.
4) Choice Reduction and Habit (Kemudahan)

Jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah merek kerika
situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan. Bagian
dari Loyalitas Pelanggan seperti pembelian produk secara teratur
dapat didasari pada akumulasi pengalaman setiap saat.

5) History  With  Company/Product  (Pengalaman  dengan

Perusahaan/Produk)

Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan atau produk yang
digunakan dapat membentuk perilaku. Ketika konsumen mendapatkan
pelayanan yang baik dari perusahaan, maka konsumen akan

mengulangi perilaku mereka pada perusahaan tersebut. Hal tersebut
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juga terjadi ketika konsumen mendapatkan apa yang diharapkan dari

produk yang digunakan dalam artian produk tersebut memberikan

manfaat dan memiliki kinerja seperti apa yang konsumen inginkan,
maka konsumen berkeinginan untuk mengulangi perilaku mereka
terhadap produk.

Kelima faktor di atas, dapat membentuk Loyalitas Pelanggan yang
didasari perspektif sikap dan perilaku. Loyalitas Pelanggan yang didasari
perspektif sikap dipengaruhi oleh ketiga faktor pertama, sedangkan
loyalitas yang didasari perspektif perilaku dipengaruhi oleh kedua hal
lainnya.

Griffin  (2013:28) menyebutkan terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, yaitu:

1) Kualitas Produk

Produk yang memiliki kualitas yang sesuai dengan ekspetasi yang
diharapkan konsumen akan mendorong konsumen untuk tetap
menggunakan produk tersebut karena telah terjamin kualitas dari
produk tersebut.

2) Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang diberikan oleh penjual saat konsumen melakukan
pembelian produk barang/jasa.

3) Kepuasan Pelanggan

Penilaian konsumen yang diukur dari perbandingan harapan
konsumen sebelum melakukan pembelian dan fakta yang terjadi

setelah konsumen melakukan pembelian. Terpenuhinya harapan
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konsumen setelah membeli produk barang/jasa mengindikasikan
kepuasan yang dirasakan konsumen.
4) Pemenuhan Kebutuhan Konsumen (Nilai Konsumen/Customer

Value)

Persepsi konsumen terhadap nilai dimana perusahaan harus
mempertimbangkan nilai dalam mengembangkan produk dan jasanya
sehingga sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen, sehingga
perusahaan memiliki suatu nilai tawaran, di mana nilai tersebut dapat
memenuhi  kebutuhan khusus dari konsumen tersebut. alasan
konsumen untuk melakukan pembelian adalah karena adanya harapan
konsumen terhadap barang/jasa yang dibelinya dengan pengorbanan
(uang) akan memenuhi kebutuhan konsumen. Dengan memahami
kebutuhan mereka, maka perusahaan dapat memenuhi value yang
dimaksud konsumen dan dengan begitu akan mendorong mereka
untuk terus melakukan pembelian terhadap produk perusahaan.
Sehingga nilai konsumen (customer value) adalah selisih antara
manfaat yang diperoleh konsumen dari suatu produk atau jasa dengan
upaya dan pengorbanan yang dilakukannya untuk mendapatkan dan
menggunakan produk itu.

5) Kepercayaan

Keyakinan konsumen terhadap barang/jasa yang ditawarkan oleh

perusahaan berdasarkan berbagai pertimbangan, seperti citra merek,

promosi, harga, bukti fisik, dan lain sebagainya.
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6) Pengalaman

Pengalaman yang diperoleh konsumen selama menggunakan
produk barang/jasa dari perusahaan secara sensorik yaitu pengalaman
melalui penglihatan, suara, sentuhan, bau, dan rasa, secara afeksi yaitu
pengalaman melalui perasaan dengan mempengaruhi suasana hati,
perasaan dan emosi dan secara perilaku yaitu pengalaman secara fisik,
pola perilaku, dan gaya hidup.

Menurut Hasan (2015:88) faktor utama yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah:
1) Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction).

Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai prediktor kuat
terhadap kesetian pelanggan termasuk rekomendasi positif, niat
membeli ulang dan lain-lain.

2) Kaualitas Produk atau layanan ( Service Quality)

Kualitas produk atau layanan berhubungan kuat dengan kesetiaan
pelanggan. Kualitas meningkatkan penjualan dan meningkatkan
penguasaan pasar, dan mengarahkan/ memimpin konsumen ke arah
kesetiaan.

3) Citra Merek (Brand Image)

Citra merek muncul menjadi faktor penentu kesetiaan pelanggan
yang ikut serta membesarkan citra perusahaan lebih positif.
4) Nilai yang dirasakan (Perceived Value).

Nilai yang dirasakan merupakan perbandingan manfaat yang
dirasakan dan biaya-biaya yang dikeluarkan pelanggan diperlakukan

sebagai faktor penentu kesetiaanpelanggan.



20

5) Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan didefenisikan sebagai persepsi kepercayaan terhadap
keandalan perusahaan yang ditentukan oleh konfirmasi sistematis
tentang harapan terhadap tawaran perusahaan.

6) Relasional pelanggan (Customer Relationship)

Relasional pelanggan didefenisikan sebagai persepsi pelanggan
terhadap proporsionalitas rasio biaya dan manfaat, rasio biaya dan
keuntungan dalam hubungan yang terus menerus dan timbal balik.

7) Biaya Peralihan (Switching Cost)

Dalam kaitannya dengan pelanggan, switching cost ini menjadi
faktor penahan atau pengendali diri dari  perpindahan
pemasok/penyalur produk dan mungkin karenanya pelanggan menjadi
setia.

8) Keandalan (Reliability)

Tidak hanya sebatas kemampuannya menciptakan superior nilai
bagi pelanggan, tetapi juga mencakup semua aspek capaian organisasi
yang berkaitan dengan apresiasi publik terhadap perusahaan secara
langsung berdampak pada kesetiaan pelanggan

d. Indikator Loyalitas Pelanggan
Hurriyati (2015:131) memberikan indikator pada Loyalitas Pelanggan
ke dalam tiga buah indikator, yaitu:
1) Pembelian Ulang
Adanya suatu dorongan yang membentuk perilaku membeli

secara berulang-ulang yang menciptakan suatu Loyalitas Pelanggan.
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2) Rekomendasi Produk
Ketersediaan konsumen untuk merekomendasikan produk yang

digunakan kepada orang lain, baik itu teman, sahabat, maupun

keluarga. Ketersediaan untuk merekomendasikan suatu produk

merupakan suatu cerminan kepuasan seorang konsumen, sehingga

konsumen berkeinginan agar orang-orang terdekatnya juga ikut serta

menggunakan produk tersebut.

3) Tidak Berkeinginan Mencoba Produk Pesaing

Konsumen yang loyal diidentifikasikan dengan sikap konsumen

yang tidak berminat untuk mencoba produk dari perusahaan pesaing,

sehingga konsumen akan tetap menggunakan produk perusahaan

tanpa berkeinginan untuk mencoba produk dari perusahaan pesaing.
Kualitas Produk
a. Pengertian Produk

Kotler dan Armstrong (2012:266) Produk merupakan salah satu unsur
pokok utama untuk membentuk bauran pemasaran. Produk adalah semua
hal yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk menarik perhatian, akuisisi,
penggunaan, atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau
kebutuhan yang mencakup lebih dari sekedar barang-barang yang
berwujud (tangible) meliputi objek-objek fisik, jasa, orang, tempat, ide,
dan organisasi. Menurut Kotler dan Armstrong (2012:269) kualitas produk
adalah karakteristik dari produk atau jasa yang pada kemampuannya
menanggung janji atau sisipan untuk memuaskan kebutuhan konsumen.

Kualitas produk mempunyai dua dimensi, yaitu tingkat dan konsistensi.
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Dalam mengembangkan sebuah produk, pada awalnya pemasar harus
memilih tingkat kualitas yang akan mendukung positioning produk
mereka. Dalam hal ini, kualitas produk berarti kualitas kinerja, yaitu
bagaimana kemampuan produk tersebut untuk menjalankan fungsi
seharusnya. Selain tingkat kualitas, kualitas tinggi juga bisa berati tingkat
konsistensi kualitas yang tinggi. Dalam hal ini, kualitas produk berarti
pemastian kualitas yang dapat didefinisikan sebagai bebas dari kerusakan
dan konsisten dalam menghantarkan tingkat kinerja yang ditargetkan

Menurut Tjiptono (2015:98) produk merupakan segala sesuatu yang
dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli,
digunakan, atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau
keinginan pasar yang bersangkutan. Klasifikasi produk bisa dilakukan atas
berbagai macam sudut pandang.

Menurut Stanton dalam Pakpahan (2016:182) suatu produk adalah
kumpulan dari atribut-atribut yang nyata maupun tidak nyata, termasuk di
dalamnya kemasan, warna, harga, kualitas, dan merek ditambah dengan
jasa dan reputasi penjualan.

b. Pengertian Kualitas Produk

Pakaian merupakan produk utama yang ditawarkan oleh sebuah
perusahaan tekstil. Kualitas dari tekstil tersebut harus konsisten dan
merepresentasikan harapan dari konsumen terhadap kualitas dan fungsi
dari tekstil tersebut bagi konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong

(2012:269) kualitas produk adalah karakteristik dari produk atau jasa yang
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pada kemampuannya menanggung janji atau sisipan untuk memuaskan
kebutuhan konsumen.

Menurut Tjiptono (2015:14) Kualitas Produk adalah kualitas meliputi
usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang mencakup produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan. Kualitas Produk juga merupakan
kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap kualitas saat ini
berkualitas mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa mendatang).

Berdasarkan beberapa pendapat dari para ahli di atas, maka dapat
diambil kesimpulan bahwa kualitas produk merupakan kondisi suatu
produk yang mampu memenuhi harapan konsumen terhadap produk.

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Menurut Assauri (2014:206) faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas produk adalah sebagai berikut:

1) Fungsi Suatu Produk

Produk yang dihasilkan hendaknya memperhatikan fungsi untuk
apa produk tersebut digunakan sehingga produk yang dihasilkan harus
dapat benar-benar memenuhi fungsi tersebut. Oleh karena pemenuhan
fungsi tersebut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli.

Sedangkan tingkat keputusan tertinggi tidak selamanya terpenuhi atau

tercapai, maka tingkat kualitas suatu produk tergantung pada tingkat

pemenuhan fungsi keputusan pengguna yang dapat dicapai.

2) Wujud Luar Produk

Salah satu faktor yang penting dan sering dipergunakan oleh

konsumen dalam melihat produk pertama kalinya untuk menentukan
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kualitas produk tersebut adalah wujud luar produk. Walaupun produk

yang dihasilkan secara teknis atau mekanis telah maju tetapi tidak bila

wujud luarnya kurang menarik akan sulit diterima, maka hal ini dapat
menyebabkan produk tersebut tidak disenangi konsumen.

3) Biaya Produk Tersebut

Umumnya biaya dan harga suatu produk akan dapat menentukan
kualitas produk tersebut. Hal ini terlihat dari produk yang mempunyai
biaya atau harga yang mahal menunjukkan bahwa kualitas produk
tersebut relatif lebih baik. Demikian sebaliknya produk yang
mempunyai harga yang murah dapat menunjukkan bahwa kualitas
produk tersebut relatif lebih murah.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa produk merupakan
elemen yang terpenting dari sebuah pemasaran dengan upaya untuk
memuaskan para konsumen atas keinginan dan kebutuhannya baik berupa
benda fisik, orang, tempat, organisasi dan gagasan.

Menurut Tjiptono (2015:25) terdapat delapan dimensi yang digunakan
untuk menganalisis Kkarakteristik kualitas produk yang juga sering
digunakan dalam evaluasi kepuasan produk:

1) Kinerja (Performance)

Yaitu berkaitan dengan aspek fungsional dari produk itu dan
merupakan Kkarakteristik yang dipertimbangkan konsumen ketika
membeli suatu produk.

2) Ciri-Ciri atau Keistemewaan Tambahan (Feature)

Yaitu aspek kedua dari performansi yang menambahkan fungsi

dasar berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.
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3) Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specification)

Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi
standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

4) Keandalan (Reliability)

Yaitu berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu
produk melaksanakannya fungsinya secara berhasil dalam periode
waktu dari kondisi tertentu.

5) Daya Tahan (Durability)

Yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur
ekonomis.

6) Estetika (Aesthetics)

Yaitu karakteristik yang bersifat subjektif sehingga berkaitan
dengan bagian pribadi dan refleksi dari preferensi atau pilihan
individual. Dan juga berkaitan dengan daya tarik produk terhadap
panca indera. Misal keindahan desain produk atau keunikan model
produk.

7) Kualitas yang Dipersepsikan (Perceived Quality)

Merupakan persepsi konsumen terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk. Biasanya karena kurangnya pengetahuan
pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka
pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek,

iklan, reputasi perusahaan, maupun negara pembuatnya.



26

8) Dimensi Kemudahan Perbaikan (Serviceability)

Dimensi ini meliputi kecepatan, kemudahan, penanganan keluhan
yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya
sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga purna
jual yang mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen
yang dibutuhkan.

Berdasarkan diferensiasi produk, Kotler & Keller (2015:9)
mengembangkan faktor kualitas ke dalam 3 (tiga) faktor yaitu:
1) Bentuk

Banyak produk dapat didiferensiasi berdasarkan bentuk-ukuran,

model, atau struktur fisik produk.

2) Fitur
Fitur yang berbeda-beda yang melengkapi fungsi dasar produk.

3) Mutu Kinerja

Level berlakunya karakteristik dasar produk.

Adapun tujuan kualitas produk adalah sebagai berikut (Kotler, 2015:29):

1) Mengusahakan agar barang hasil produksi dapat mencapai standar
yang ditetapkan.

2) Mengusahakan agar biaya inspeksi dapat menjadi sekecil
mungkin.

3) Mengusahakan agar biaya desain dari produksi tertentu menjadi
sekecil mungkin.

d. Indikator Kualitas Produk
Peppard dan Rowland dalam Tjiptono (2015:25-26) dalam

mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu,
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konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor
yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu
produk manufaktur.

1) Kinerja (Performance)

Karakteristik operasi pokok dari produk inti (core product) yang
dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang
yang dapat di angkut, kemudahan dan kenyamanan dalam
mengemudi, dan sebagainya.

2) Ciri-Ciri atau Keistemewaan (Features)

Karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan
interior dan eksterior. Contoh pada mobil seperti dash board, AC,
sound system, door lock system, power steering, dan sebagainya.

3) Keandalan (Reliability)

Kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal
dipakai, misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak.

4) Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specification)

Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standard-
standard yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standard
keamanan dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk teruk
tentunya harus lebih besar dari pada mobil sedan.

5) Daya Tahan (Durability)
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus

digunakan hingga mengalami kerusakan secara normal.
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6) Estetika (Aesthetics)
Daya tarik produk terhadap panca indera manusia karena
keindahan desain atau seni yang terkandung dalam produk.
7) Serviceability
Pelayanan yang diberikan kepada konsumen baik saat konsumen
melakukan pembelian atau setelah melakukan pembelian yang
meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan direparasi;
serta penanganan keluhan secara memuaskan.
8) Kualitas yang Dipersepsikan (Perceived Quality)
Citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan
perusahaan terhadapnya..
Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Dunia bisnis saat ini cenderung mengutamakan kepuasan yang
ditujukan bagi konsumen dibandingkan faktor lainnya, seperti harga,
komunikasi, promosi maupun lainnya. Agar mendapatkan Kepuasan
Pelanggan tentu tidaklah mudah seperti yang dibayangkan, sehingga hal
ini  menjadi tantangan tersendiri bagi setiap perusahaan yang
mengutamakan Kepuasan Pelanggan. Berbagai upaya dilakukan oleh
manajemen perusahaan mulai dari hal kecil seperti membina hubungan
komunikasi yang baik dilakukan secara rutin sampai dengan hal besar
seperti memberikan pelayanan yang optimal semuanya ditujukan untuk
memperoleh Kepuasan Pelanggan.
Kepuasan Pelanggan cenderung mengalami perubahan baik sifatnya

naik atau penurunan yang sulit ditentukan batas lama waktunya, sehingga



29

untuk dapat mempertahankan Kepuasan Pelanggan bukanlah hal yang
dapat dilakukan dan diselesaikan dalam waktu relatif singkat.

Kepuasan Pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana
bisnis dan manajemen. konsumen merupakan fokus utama dalam
pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu,
konsumen memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan
terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan.

Kotler (2015:190) mendefinisikan Kepuasan Pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan,
konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan konsumen puas. Jika
kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas atau senang.

Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa Kepuasan
Pelanggan yang ditinjau dan sisi konsumen yaitu mengenai apa yang telah
dirasakan konsumen atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan
dengan apa yang mereka inginkan.

Sedangkan definisi Kepuasan Pelanggan menurut Setiadi (2015:56)
bahwa yang dimaksud dengan Kepuasan Pelanggan adalah perbedaan
antara tingkat kepentingan dan Kinerja atau hasil yang dirasakan.
konsumen akan merasa puas bila keinginan konsumen telah terpenuhi oleh
perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah
dari suatu produk, maka konsumen menjadi lebih puas dan kemungkinan
untuk menjadi konsumen produk tersebut dalam waktu lama akan sangat

besar.
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Kepuasan Pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor,
antara lain kualitas produk, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai
perusahaan. Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku
konsumen tersebut maka banyak perusahaan yang berpusat pada
konsumenlah yang dapat memberikan nilai Superior kepada mereka, dan
memenangkan persaingan. Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat
tenaga untuk mempertahankan konsumennya karena biaya yang
dikeluarkan untuk menarik konsumen baru akan lebih tinggi dibandingkan
biaya untuk mempertahankan konsumen yang ada. Oleh karena itu,
mempertahankan konsumen selalu lebih penting dilakukan dibandingkan
dengan menarik konsumen baru.

Kunci untuk mempertahankan konsumen adalah dengan memberikan
Kepuasan Pelanggan yang tinggi. konsumen yang merasa puas akan
bersedia  datang kembali mengulangi pembeliannya  dan
merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli.

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, maka yang dimaksud dengan
Kepuasan Pelanggan pada penelitian ini adalah perasaan senang atau
kecewa yang dirasakan oleh konsumen setelah konsumen melakukan
interaksi terhadap produk atau penjual produk dan membandingkannya
dengan berbagai harapan konsumen sebelum dan sesudah berinteraksi
dengan produk atau penjual produk.

b. Strategi dan Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pada persaingan saat ini sebagian besar perusahaan baik skala besar

dan menengah berlomba-lomba untuk memberikan yang terbaik bagi

pemenuhan kebutuhan konsumen yang terus meningkat dari waktu ke
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waktu, sehingga perusahaan dapat bertahan dan merebut pangsa pasar.
Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh manajemen perusahaan yaitu
membuat strategi yang tujuan untuk menumbuhkan dan mempertahankan
Kepuasan Pelanggan dalam mengkonsumsi produk atau jasa yang
ditawarkan. Dengan adanya strategi Kepuasan Pelanggan yang tepat
sasaran ini, maka diharapkan diperoleh Kepuasan Pelanggan meskipun
masih ada beberapa bagian kecil yang terlewatkan yang menyangkut
Kepuasan Pelanggan yang perlu diperbaiki kedepannya.

Hal-hal yang mempengaruhi perubahan Kepuasan Pelanggan yang
sifatnya menurun dan merugikan bagi perusahaan haruslah diantisipasi
seoptimal mungkin masa mendatang. Strategi Kepuasan Pelanggan yang
sebaiknya terus dilakukan secara berkesinambungan sehingga dapat
memberikan manfaat dan keuntungan lebih dan sifatnya jangka panjang
bagi kemajuan kegiatan usaha. Strategi Kepuasan Pelanggan dapat
diwujudkan dengan terus menerus melakukan perbaikan maupun
peningkatan Kepuasan Pelanggan.

Sebagain besar perusahaan dapat menerapkan bisnis kombinasi antara
strategi ofensif dan defensif. Pada umumnya, pada strategi ofensif
ditujukan untuk meraih atau mendapatkan konsumen baru. Dengan
menggunakan strategi ini perusahaan berharap dapat meningkatkan pangsa
pasar seperti yang ditargetkan, penjualan dan jumlah konsumennya.
Sementara itu, pada strategi defensif mencakup usaha untuk mengurangi
kemungkinan konsumen yang berpindah atau beralih kepada pemasar lain.

Menurut Assauri (2012:327), ada lima strategi utama dalam

relationship marketing & management (RM) vyaitu:
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2)

3)

4)

5)
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Strategi pelayanan utama, yaitu merancang dan memasarkan jasa
inti yang bisa mendasari bertumbuhnya relasi konsumen. Jasa ini
lebih ditujukan pada kebutuhan pokok untuk pasar sasaran, dan
bukan kebutuhan sampingan.

Hubungan dengan konsumen, yaitu mengadaptasi jasa atau
layanan yang ditawarkan sesuai dengan karakteristik dan
kebutuhan spesifik konsumen secara individual.

Pelayanan tambahan, yaitu menambahkan layanan-layanan ekstra
pada jasa utama untuk mendiferensiasikan produk perusahaan dari
penawaran para pesaing.

Hubungan dengan harga, yaitu menggunakan harga sebagai
insentif untuk menjalin relasi jangka panjang.

Pemasaran dari dalam, yaitu menciptakan iklim organisasi yang
bisa memastikan bahwa staf layanan yang tepat menyampaikan

jasa secara tepat.

Menurut Tjiptono (2015:130) ada empat metode untuk mengukur

Kepuasan Pelanggan, yaitu:

1)

Sistem Keluhan dan Saran

Industri yang berwawasan konsumen akan menyediakan formulir

bagi konsumen untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain

itu dapat berupa kotak saran dan telepon pengaduan bagi konsumen.

Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan industri

dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah.
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2) Kepuasan Pelanggan

Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran
Kepuasan Pelanggan. Industri yang responsive mengukur Kepuasan
Pelanggan dengan mengadakan survei berkala, yaitu dengan
mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari
konsumen untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai
Kinerja industri. Selain itu ditanyakan tentang Kkinerja industri
saingannya.
3) Ghost Shopping (Konsumen Bayangan)

konsumen bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura
menjadi konsumen dan melaporkan titik-titik kuat maupn titik-titik
lemah yang dialami waktu membeli produk dari industri sendiri
maupun industri saingannya. Selain itu konsumen bayangan
melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya dengan baik
atau tidak.
4) Analisa Konsumen yang Beralih

Industri dapat menghubungi konsumen yang tidak membeli lagi
atau berganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah
harganya tinggi, pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat
diandalkan dan seterusnya, sehingga dapat diketahui tingkat
kehilangan konsumen).
Menurut  Kotler (2015:49) Pentingnya Kepuasan Pelanggan

didasarkan pada empat fakta, yaitu:

1) Mendapatkan konsumen baru akan menghabiskan biaya 5 sampai

10 kali lebih banyak daripada biaya yang dikeluarkan untuk

memuaskan dan mempertahankan konsumen yang sudah ada.



2)

3)

4)
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Rata-rata perusahaan kehilangan 10 sampai 30 persen dari
konsumennya setiap tahunnya.

Pengurangan sebesar 5 persen dalam tingkat kesalahan yang
dilakukan pada konsumen akan meningkatkan pendapatan sebesar
25 sampai 85 persen, tergantung pada industri di mana
perusahaan itu berada.

Tingkat pendapatan dari konsumen cenderung meningkat

bilamana konsumen itu tetap dipertahankan perusahaan.

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh perilaku konsumen. Untuk itu,

menurut Setiadi (2015:10), ada beberapa faktor yang memengaruhi

perilaku konsumen, antara lain:

1)

2)

3)

Faktor-Faktor Kebudayaan

a) Kebudayaan

b) Subbudaya

c) Kelas sosial

Faktor-Faktor Sosial

a) Kelompok referensi.

b) Keluarga

c) Peran dan status

Faktor Pribadi

a) Umur dan tahapan dalam siklus hidup.

b) Pekerjaan.
c) Gaya hidup.

d) Kepribadian dan konsep diri
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4) Faktor-Faktor Psikologis

a) Motivasi.

b) Persepsi.

c) Proses belajar.

d) Kepercayaan dan sikap

Menurut Tjiptono (2015:292), Kepuasan Pelanggan ada tiga

komponen utama yaitu :

1) Kepuasan Pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif)

2) Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk,
pengalaman konsumsi dan seterusnya)

3) Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah
pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan
lain-lain)

d. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2015:179) Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh

beberapa faktor, yaitu:

1) Mutu Produk atau Jasa
Kualitas dari produk atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen

untuk memenuhi kebutuhan konsumen.

2) Mutu Pelayanan
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh konsumen,

tetapi bila pelayanan memenuhi harapan konsumen maka secara tidak

langsung pelayanan dikatakan bermutu.
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3) Harga

Besarnya pengorbanan yang harus dikeluarkan demi mendapatkan
produk brang/jasa yang diinginkan konsumen. Harga adalah hal yang
paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan konsumen. konsumen akan
cenderung memilih produk atau jasa yang memberikan penawaran
harga lebih rendah dari yang lain.
4) Waktu Penyerahan

Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan atau
penyelesaian tugas produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu
dan sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati.
5) Keamanan

Konsumen akan merasa puas bila produk atau jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan

konsumen tersebut.

B. Penelitian Sebelumnya

Berikut adalah beberapa penelitian sebelumnya yang telah dilakukan dan
berhubungan dengan penelitian yang sedang dilakukan saat ini, dimana penelitian-
penelitian terdahulu diambil dari berbagai jurnal yang telah diterbitkan oleh
berbagai publisher:

Tabel 2.1. Daftar Penelitian Terdahulu

. . Variabel Variabel :

No| Peneliti Judul Penelitian Bebas Terikat Hasil
1 |Melysa Kualitas ~ Pelayanan, | Pelayanan, Loyalitas | Hasil analisis  secara
Elisabeth | Kualitas Produk dan|Kualitas Pelanggan |simultan menunjukkan
Pongoh Harga Pengaruhnya|Produk dan bahwa kualitas pelayanan,
(2013) Terhadap  Loyalitas| Harga kualitas produk dan harga
Pelanggan Kartu As berpengaruh terhadap
Telkomsel di Kota loyalitas pelanggan.
Manado Kualitas pelayanan dan
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Variabel

Variabel

No| Peneliti Judul Penelitian Bebas Terikat Hasil
kualitas  produk  secara
parsial berpengaruh
terhadap loyalitas
pelanggan tetapi variabel
harga tidak berpengaruh.

2 | Putri Analisis Pengaruh | Suasana Loyalitas |Variabel independen yang
Farrah Suasana Toko, | Toko, Pelanggan |diteliti  yaitu  variabel
Andini Kualitas Produk, Dan|Kualitas suasana  toko,  kualitas
(2013) Kepuasan Pelanggan|Produk, dan produk, dan kepuasan

Terhadap  Loyalitas | Kepuasan pelanggan terbukti

Pelanggan Pelanggan berpengaruh  positif  dan

(Studi Pada signifikan terhadap variabel

Konsumen Distro dependen loyalitas

Deep Store Di pelanggan. Kemudian hasil

Surakarta) analisis menggunakan uji F
dapat  diketahui  bahwa
ketiga variabel independen
yaitu suasana toko, kualitas
produk, dan  kepuasan
pelanggan secara bersama-
sama berpengaruh
signifikan terhadap variabel
dependen vyaitu loyalitas
pelanggan

3 | Ni Made Pengaruh Kualitas | Kualitas Kepuasan |Penelitian mengungkapkan
Sinta Produk Terhadap | Produk dan ada pengaruh positif dan
Wedarini | Kepuasan dan Loyalitas |signifikan antara kualitas
(2012) Loyalitas Pelanggan Pelanggan |produk terhadap kepuasan

Telkom Flexi dan loyalitas pelanggan
Telkomflexi. Kepuasan
pelanggan Telkomflexi
berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4 |VYulia Pengaruh Kualitas | Kualitas Loyalitas |Konsumen yang merasa
Larasati Pelayanan  Terhadap | Pelayanan, Pelanggan |puas dengan suatu produk
Putri Loyalitas Pelanggan | dan atau jasa tertentu,
(2017) Dengan Kepuasan | Kepuasan cenderung memiliki potensi

Sebagai Variabel yang besar untuk menjadi
Intervening (Studi loyal terhadap produk atau
Persepsi Pada jasa  tersebut. Dalam
Pelanggan Dian Comp pengujian pengaruh

Ambarawa) langsung dan tidak
langsung, kualitas
pelayanan secara signifikan
berpengaruh langsung
terhadap loyalitas
pelanggan

5 | Kiki Pengaruh Kualitas | Kualitas Loyalitas | Hasil penelitian ini
Amelia Layanan Terhadap | Layanan, dan|Pelanggan | menunjukkan bahwa ada
Nurmala |Loyalitas Pelanggan | Kepuasan pengaruh kualitas layanan
Dewi Melalui Kepuasan | Pelanggan terhadap loyalitas
(2016) Pelanggan  Sebagai pelanggan melalui kepuasan

Variabel Intervening pelanggan sebagai variabel
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- L Variabel Variabel :

No| Peneliti Judul Penelitian Bebas Terikat Hasil

(Studi Pada Pelanggan intervening.
Dunkin® Donuts Di

Surabaya Dan

Sidoarjo)

6 |Alida Pengaruh Nilai | Nilai Loyalitas | Hasil analisis menunjukkan
Palilati Konsumen, Kepuasan|Konsumen, Pelanggan |bahwa : Nilai konsumen
(2017) Terhadap  Loyalitas| dan Kepuasan dan kepuasan memiliiki

Pelanggan Bus Pahala pengaruh yang positif dan

Kencana signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan bus
Pahala Kencana baik secara
parsial  maupun  secara
simultan

Sumber: Data yang Dikumpulkan Penulis (2020)

C. Kerangka Konseptual
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas suatu produk menjadi salah satu aspek penting yang
mempengaruhi konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian. Kualitas
produk adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau
diimplikasikan, kualitas merupakan sarana positioning utama pemasar (Kotler
dan Armstrong, 2012:272).

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:273), kualitas produk mempunyai
dua dimensi, yaitu tingkat dan konsistensi. Konsumen membeli suatu produk
untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan konsumen memberikan nilai dalam
proporsi terhadap kemampuan produk untuk melakukan hal tersebut. Nilai
yang diberikan konsumen berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang
akan diterimanya dalam rangka pemenuhan kebutuhan yang diharapkan dengan
produk tersebut. Jika konsumen mendapatkan manfaat sesuai dengan apa yang

diharapkan, maka konsumen akan merasa puas terhadap produk tersebut yang
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akan mengulangi pembelian sehingga membentuk loyalitas pada diri
konsumen. Sebaliknya, jika konsumen merasa manfaat yang diberikan produk
tidak sesuai dengan harapannya, maka konsumen merasa tidak puas dan tidak
lagi melakukan pembelian, sehingga loyalitas menurun bahkan tidak terbentuk.

Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Griffin (2013:28) yang
menyebutkan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
adalah kualitas produk. Produk yang berkualitas yang memenuhi harapan dan
ekspetasi dari konsumen akan membentuk perilaku loyal yang ada pada
konsumen sehingga kembali melakukan pembelian ulang. Marconi (2013:99)
menjelaskan bahwa kualitas produk memiliki peranan penting dalam
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Lupiyoadi dan Hamdani (2015:158) juga
sependapat bahwa kualitas produk menjadi salah satu faktor penting yang
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.

Teori tersebut juga diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh
Andini (2013), Pongoh (2013), Wedarini (2012) yang menunjukkan adanya
pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas dari produk,
maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Konsumen yang puas karena kebutuhannya terpenuhi akan menjadi
sesuatu yang menguntungkan perusahaan. Dengan kata lain, tujuan perusahaan
akan dicapai melalui pencapaian tujuan konsumen. Tanpa ada kepuasan yang
didapatkan oleh konsumen, hampir mustahil konsumen akan bertindak loyal

kecuali produk tersebut bersifat monopoli yang tidak memiliki pesaing
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sehingga mau tidak mau konsumen harus menggunakannya. Namun jika
produk tersebut memiliki banyak pesaing, maka dengan kepuasan yang
didapatkan konsumen terhadap produk tersebut akan membentuk loyalitas pada
diri konsumen.

Kepuasan Pelanggan cenderung mengalami perubahan baik sifatnya naik
atau penurunan yang sulit ditentukan batas lama waktunya, sehingga untuk
dapat mempertahankan Kepuasan Pelanggan bukanlah hal yang dapat
dilakukan dan diselesaikan dalam waktu relatif singkat. Kotler (2015:190)
mendefinisikan Kepuasan Pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di
bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika Kkinerja memenuhi harapan
konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas atau
senang.

Terdapat banyak teori yang menunjukkan hubungan yang kuat antara
kepuasan dan loyalitas. beberapa diantaranya adalah dari Zikmund dalam
Vanessa (2017:72) dimana disebutkan bahwa terdapat lima faktor yang
mempengaruhi loyalitas, salah satunya adalah Kepuasan Pelanggan. Lalu
Griffin  (2013:28) juga menyebutkan bahwa salah satu faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah faktor Kepuasan Pelanggan.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Andini (2013), Dewi (2016), dan
Putri (2017) juga menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa dengan adanya kepuasan pada konsumen memberikan

pengaruh yang besar dalam membentuk Loyalitas Pelanggan.
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3. Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Griffin  (2013:28) menyebutkan terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, yaitu: Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Pemenuhan Kebutuhan Konsumen (Nilai
Konsumen/Customer Value), Kepercayaan, dan Pengalaman.

Hasan (2014:98) menjelaskan bahwa beberapa faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan (customer
satisfaction), kualitas produk atau layanan (service quality), citra merek (brand
image), nilai yang dirasakan (perceived value), kepercayaan (trust), relasional
pelanggan (customer relationship), biaya peralihan (switching cost), dan
keandalan (reliability).

Berdasarkan penjelasan berdasarkan teori tersebut di atas, maka dapat
digambarkan hubungan variabel bebas X yang digunakan terhadap variabel terikat
Y ke dalam bentuk kerangka konseptualseperti yang dapat dilihat pada bagan
sebagai berikut:

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Penelitian

KUALITAS PRODUK
— X1)
Tiiptono (2015:25-26) Hasan (2015:98)
LOYALITAS PELANGGAN
)
Hurriyati (2015:131)
%
KEPUASAN PELANGGAN Hasan (2015:98)
Xs)
Kotler (2015:179)
Griffin (2013:28)

Sumber: Oleh Penulis (2020)
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Pada kerangka konseptual di atas menunjukkan bagaimana pengaruh dari
kualitas produk (Xi), dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan
(YY) berdasarkan teori dari Hasan (2014:98) dan teori dari Griffin (2013:28) yang
didukung dengan berbagai penelitian terdahulu. Sehingga pada penelitian ini akan
dicari bagaimana pengaruh dari kualitas produk (X1), dan kepuasan pelanggan (X2)

terhadap loyalitas pelanggan () baik secara parsial maupun secara simultan.

D. Hipotesis

Manullang dan Pakpahan (2014:61) menjelaskan bahwa hipotesis berkaitan
erat dengan teori. Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan
yang ada pada perumusan masalah penelitian. Dikatakan jawaban sementara oleh
karena jawaban yang ada adalah jawaban yang berasal dari teori.

Sugiyono (2016:134) mengemukakan bahwa hipotesis merupakan jawaban
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah
penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara
karena jawaban sementara baru didasarkan pada teori yang relevan, belum
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
Sehingga hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap
rumusan masalah penelitian, belum jawaban empirik.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu dan teori-teori yang diambil, maka
ditarik beberapa hipotesis sebagai jawaban sementara dari permasalahan yang
diteliti, yaitu:

Hipotesis H1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department Store

Plaza Medan Fair.



Hipotesis H2.

Hipotesis H3.
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Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair.

Kualitas produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari

Department Store Plaza Medan Fair.



BAB I11
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Berdasarkan tingkat eksplanasinya penelitian ini  merupakan penelitian
asosiatif. Manullang dan Pakpahan (2014:19) menjelaskan bahwa penelitian
asosiatif atau penelitian kausal (hubungan sebab akibat) adalah penelitian yang

ingin melihat apakah suatu variabel yang berperan sebagai variabel bebas

berpengaruh terhadap variabel lain yang menjadi variabel terikat.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Peneliti melakukan penelitian di PT. Matahari Department Store Plaza
Medan Fair yang terletak di Jalan Gatot Subroto No. 30 Sekip, Kec. Medan
Petisah, Sumatera Utara.
2. Lokasi Penelitian
Detail waktu dan kegiatan penelitian dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3.1. Tabel Kegiatan Penelitian

Z
o

Kegiatan

Mei
2020

Juni
2020

Juli
2020

Agustus
2020

September
2020

Oktober
2020

Observasi Awal

Penulisan Proposal

2|3

2|3

1{2]3]4

112134

112134

Seminar Proposal

Persiapan instrumen
penelitian

Pengumpulan data

Pengolahan data

Analisis dan evaluasi

Penulisan laporan

Olo|N||O1| B |WIN|F-

Revisi dan Evaluasi

10

Sidang Meja Hijau

Sumber: Oleh Peneliti (2020)
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C. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Menurut Sujarweni (2016:4) populasi adalah keseluruhan jumlah yang
terdiri atas objek atau subjek yang memiliki karakteristik dan kualitas tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik
kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk
Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair selama
sebulan. Rata-rata per hari terdapat 30 pelanggan yang membeli produk Logo
Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair, sehingga selama
sebulan terdapat 900 pelanggan. Hal ini menunjukkan populasi pada penelitian
ini berjumlah 900 pelanggan
2. Sampel

Menurut Sugiyono (2016:14) menyatakan bahwa sampel adalah sebagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila
populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misalnya karena keterbatasan dana, waktu, dan tenaga, maka peneliti
dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Apa yang
dipelajari dari sampel tersebut, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk
populasi. Untuk itu, sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar
representatif (mewakili).

Sugiyono (2016:158) menjelaskan apabila populasi yang ada kurang dari
100 lebih baik diambil semua hingga penelitiannya merupakan penelitian

populasi. Jika lebih dari 100 maka menentukan jumlah sampel dapat dilakukan
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dengan menggunakan rumus. Dikarenakan jumlah populasi yang lebih besar
dari 100 anggota, maka penentuan jumlah sampel pada penelitian ini

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% sebagai berikut:

B N
1+ N e?

n
Di mana :
N = Jumlah Populasi
n = Jumlah sampel
e = Tingkat kesalahan yang ditolerir

Berdasarkan rumus di atas, akan ditentukan tingkat kesalahan yang

ditolerir sebesar 10% atau 0,1, maka besarnya sampel yang diambil adalah:

N 900 _ 900 _900_90
1+N e? 14900 (0.12) 1+900 (0.01) 10

Dari hasil perhitungan diperoleh ukuran sampel minimal adalah 90 dengan
tingkat kesalahan 10%. Oleh karena itu dalam penelitian ini sampel yang
diambil adalah sebanyak 90 buah sampel. Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu mengambil
sampel dengan kriteria tertentu. Kriteria untuk menjadi sampel adalah:

1. Pelanggan telah melakukan pembelian minimal 2 kali terhadap produk

Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair.

2. Pelanggan membeli produk lebih dari 1 pcs.

3. Pelanggan berbelanja dengan membawa teman, kerabat, atau keluarga.

D. Jenis dan Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini berasal dari responden. Di mana dalam

penelitian ini, peneliti akan membagikan kuesioner yang menjadi instrumen
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pengumpulan data kepada setiap responden. Setiap responden wajib menjawab
setiap pertanyaan yang ada pada kuesioner. Kejujuran jawaban respoden akan
meningkatkan kualitas dari hasil penelitian yang diteliti. Oleh karena itu, peneliti

harus sebisa mungkin mendapatkan jawaban yang sejujur-jujurnya dari responden.

E. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
1. Variabel Penelitian

Bernad dalam Manullang dan Pakpahan (2014:35) menyatakan bahwa
variabel merupakan suatu sifat-sifat yang dipelajari, suatu simbol, atau
lambang yang padanya melekat bilangan atau nilai, dapat dibedakan, memiliki
variasi nilai atau perbedaan nilai.

Variabel terikat (Y) pada penelitian ini adalah Loyalitas Pelanggan (Y).
Sedangkan Variabel bebas (X) dalam penelitian ini ada dua buah, yaitu:
Kualitas Produk (X1) dan Kepuasan Pelanggan (X2).

2. Definisi Operasional
Tabel berikut memberikan gambaran yang lebih jelas tentang variabel:

Tabel 3.2. Definisi Operasional Variabel

No| Variabel Opli:erg?il;al Indikator Keterangan Skala
1 |Kualitas Kualitas Produk | 1. Kinerja 1. Karakteristik  operasi | Likert
Produk adalah kualitas| (Performance) pokok dari produk inti
(X1) meliputi usaha|2.Ciri-Ciri atau| (core product) yang

memenuhi atau| Keistimewaan dibeli
melebihi harapan| (Features) 2. Karakteristik sekunder
pelanggan yang | 3. Keandaalan atau pelengkap
mencakup  produk,| (Reability) 3.Kemungkinan  kecil
jasa, manusia, | 4. Kesesuaian akan mengalami
proses, dan| dengan kerusakan atau gagal
lingkungan. Spesifikasi dipakai
(Conformance |4.Sejauh mana
Tjiptono (2015:14) to karakteristik ~ desain
Specification) dan operasi memenunhi
5.Daya  Tahan| standart-standart yang
(Durability) telah ditetapkan
6. Estetika sebelumnya
(Aestheties) 5. Berkaitan dengan
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No

Variabel

Definisi
Operasional

Indikator

Keterangan

Skala

7.Pelayanan
(Serviceability)

8.Kualitas yang
Dipersepsikan
(Perceived
Quality)

Tjiptono
(2015:25-26)

berapa lama produk
tersebut dapat terus
digunakan hingga
mengalami  kerusakan
secara normal

6.Daya tarik produk
terhadap panca indera
manusia karena
keindahan desain atau
seni yang terkandung
dalam produk

7.Pelayanan yang
diberikan kepada
konsumen baik saat
konsumen melakukan
pembelian atau setelah
melakukan pembelian

8.Citra dan reputasi
produk serta tanggung
jawab perusahaan
perusahaan
terhadapnya.

Kepuasan
Pelanggan
(X2)

Kepuasan Pelanggan
merupakan perasaan
senang atau kecewa
seseorang yang
muncul setelah
membandingkan

kinerja (hasil)
produk yang
dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil)
yang diharapkan.

Kotler (2015:190)

1.Mutu  Produk
atau Jasa

2. Mutu
Pelayanan

3.Harga

4. \Waktu
Penyerahan

5.Keamanan

Kotler
(2015:179)

1.Kualitas dari produk
atau jasa yang
ditawarkan kepada
konsumen untuk
memenuhi  kebutuhan
konsumen.

2.Kualitas pelayanan
yang memenuhi
harapan konsumen
sehingga  konsumen
merasa puas dengan
pelayanan yang
diberikan.

3.Besarnya pengorbanan
yang harus
dikeluarkan demi
mendapatkan  produk
barang/jasa yang
diinginkan konsumen.

4.Penyerahan atau
penyelesaian tugas
produk atau jasa dari
perusahaan bisa tepat
waktu dan  sesuai
dengan perjanjian
yang telah disepakati.

5. Ada jaminan
keamanannya  yang
tidak membahayakan
konsumen tersebut
yang disebabkan
produk yang mereka
beli.

Loyalitas

Loyalitas Pelanggan

1.Pembelian

1.Suatu dorongan yang

Likert
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Definisi

yang akan datang,
meskipun pengaruh
situasi dan usaha
pemasaran

mempunyai  potensi
untuk menyebabkan
perubahan perilaku.

Hurriyati (2015:129)

orang lain, baik itu
teman, sahabat,
maupun keluarga.
3.Konsumen yang loyal
diidentifikasikan

dengan sikap
konsumen yang tidak
berminat untuk

mencoba produk dari
perusahaan  pesaing,
sehingga  konsumen

akan tetap
menggunakan produk
perusahaan tanpa

berkeinginan untuk
mencoba produk dari
perusahaan pesaing.

No| Variabel Operasional Indikator Keterangan Skala
Pelanggan  |adalah komitmen| Ulang membentuk  perilaku
(Y) konsumen bertahan | 2. Rekomendasi membeli secara

secara mendalam| Produk berulang-ulang  yang
untuk berlangganan | 3. Tidak menciptakan suatu
kembali atau| Berkeinginan Loyalitas Pelanggan.
melakukan Mencoba 2. Ketersediaan
pembelian ulang| Produk Pesaing| konsumen untuk
barang atau jasa merekomendasikan
terpilih secara | Hurriyati produk yang
konsisten di masa|(2015:131) digunakan kepada

Sumber: Data yang Dikumpulkan Penulis (2020)

F. Teknik Pengumpulan Data

Dalam memperoleh data atau

informasi, keterangan-keterangan yang

diperlukan penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1. Data Primer

a. Kuesioner

Kuesioner merupakan pengumpulan data dengan memberikan atau

menyebarkan daftar pertanyaan/pertanyaan kepada responden dengan

harapan memberikan respon atau daftar pertanyaan tersebut. Dalam

penelitian ini, kuesioner akan disebarkan kepada pelanggan PT. Matahari

Department Store Plaza Medan Fair.
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b. Wawancara (Interview)

Metode untuk mendapatkan data dengan cara melakukan tanya jawab
secara langsung dengan pihak yang bersangkutan guna mendapatkan data
dan keterangan yang menunjang analisis dalam penelitian. Maka
wawancara dilakukan kepada pelanggan PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair.

c. Observasi (Pengamatan)

Observasi adalah aktifitas terhadap suatu proses atau objek dengan
maksud merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dari sebuah
fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan yang sudah ada.

2. Data Sekunder
Data sekunder yang diambil melalui dokumentasi yaitu sebuah cara yang
dilakukan untuk menyediakan dokumen-dokumen dengan menggunakan bukti

yang akurat dari pencatatan sumber informasi khusus dari pustaka dan jurnal.

G. Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran variabel bebas dan variabel terikat pada penelitian ini
menggunakan skala Likert. Di mana Sugiyono (2016:168) menyatakan bahwa skala
Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.

Penentuan skor/nilai disusun berdasarkan skala Likert skor pendapat responden
merupakan hasil penjumlahan dari nilai skala yang diberikan pada tiap jawaban
pada kuesioner. Skor pendapat responden merupakan hasil penjumlahan dari nilai
skala yang diberikan dari tiap jawaban pada kuesioner, seperti yang disajikan pada

Tabel 3.3 berikutnya. Pada tahap ini masing-masing jawaban responden dalam
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kuesioner diberikan kode sekaligus skor guna menentukan dan mengetahui
frekuensi kecenderungan responden terhadap masing-masing pertanyaan yang
diukur dengan angka.

Tabel 3.3. Instrumen Skala Likert

No | Skala Skor
1 | Sangat Setuju 5
2 | Setuju 4
3 | Kurang Setuju 3
4 | Tidak Setuju 2
5 | Sangat Tidak Setuju | 1

Sumber: Manullang dan Pakpahan (2014:95)

H. Teknik Analisa Data

1. Statistik Frekuensi

Statistik frekuensi memberikan gambaran frekuensi dari jawaban yang
diberikan pada responden. Frekuensi dari setiap jawaban dari pertanyaan akan
didapatkan dalam bentuk angka dan persen, sehingga diketahui berapa banyak
jawaban tertentu yang diperoleh. Dengan statistik frekuensi, frekuensi jawaban
responden akan lebih jelas dan mudah dipahami. Selain pada pertanyaan ini,
frekuensi juga digunakan untuk menganalisis karakteristik responden yang
digunakan pada penelitian ini.
2. Uji Kualitas Data

Hasil penelitian dikatakan valid bila terdapat kesamaan antara data yang
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjada pada objek yang diteliti.
Hasil penelitian dikatakan reliabel bila terdapat kesamaan data dalam waktu
yang berbeda. Instrumen yang valid yaitu alat ukur yang digunakan untuk
mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Sebelum data
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dianalisis dan dievaluasi, terlebih dahulu data tersebut diuji dengan uji validitas
dan uji realibilitas.
a. Uji Validitas (Keabsahan)

Rusiadi (2016:106) menjelaskan bahwa validitas adalah tingkat
keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan. Intrumen dikatakan
valid Dberarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk
mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Dengan demikian, instrumen yang valid
merupakan instrumen yang benar-benar tepat untuk mengukur apa yang
hendak diukur. Penggaris dinyatakan valid jika digunakan untuk mengukur
panjang, tetapi penggaris tidak valid digunakan untuk mengukur berat.

Manullang dan Pakpahan (2014:96) menjelaskan untuk mengetahui
kelayakan butir-butir dalam suatu daftar pertanyaan (angket) yang akan
disajikan kepada pada responden, maka diperlukan uji validitas setiap
pertanyaan. Bila rhitung > rkritis, dimana riritis = 0.30 dan reaper < rkritis, Maka
butir pertanyaan tersebut valid atau sah. Bila rhiung < 0.30, maka butir
pertanyaan tersebut tidak valid atau sah.

b. Uji Reliabilitas (Keandalan)

Manullang dan Pakpahan (2014:97) menjelaskan bahwa reliabilitas
adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator
dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal,
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten ata stabil
dari waktu ke waktu dan tidak boleh acak. Apabila jawaban terhadap

indikator-indikator tersebut dengan acak, maka dikatakan tidak reliabel.
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Instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut mampu
mengungkapkan data yang bisa dipercaya dan sesuai dengan kenyataan
sebenarnya. Reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
pengumpulan data karena instrumen sudah baik.

Untuk mengetahui kestabilan dan konsisten responden dalam
menjawab butir-butir berkaitan dengan konstruk pertanyaan yang disusun
dalam bentuk angket. Realibilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik
jika memiliki nilai Cronbach’s alpha lebih besar (>) 0,70. Sujarweni
(2016:239).

Uji Asumsi Klasik

Manullang dan Pakpahan (2014:198) menjelaskan uji asumsi klasik regresi

linear berganda bertujuan untuk menganalisis apakah model regresi yang

digunakan dalam penelitian adalah model yang terbaik. Jika model adalah

model yang baik, maka data yang dianalisis layak untuk dijadikan sebagai

rekomendasi untuk pengetahuan atau untuk tujuan pemecahan masalah praktis.

Uji asumsi Klasik adalah pengujian asumsi-asumsi statistik yang harus

dipenuhi pada analisis regresi linier yang berbasis ordinary least square (OLS).

Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bias dan efisien (Best Linear

Unbias Estimator) dari suatu persamaan regresi berganda dengan metode

kuadrat terkecil (Least Squares), perlu dilakukan pengujian untuk mengetahui

model regresi dengan jalan memenuhi persyaratan asumsi Klasik yang meliputi:

a. Uji Normalitas
Uji normalitas data dilakukan sebelum data diolah berdasarkan model-

model penelitian yang diajukan. uji normalitas bertujuan untuk mengetahui
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apakah variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.
Sebagai dasar bahwa uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual
mengikuti disribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar maka model regresi
dianggap tidak valid dengan jumlah sampel yang ada. Rusiadi (2016:149).
Pengujian ini diperlukan karena untuk melakukan uji t dan uji F
mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Menurut
Rusiadi (2016:149), ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual
terdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan analisis
statistik.
1) Analisa Grafik
a) Histogram
Grafik histogram menempatkan gambar variabel terikat
sebagai sumbu vertikal sedangkan nilai residual terstandarisasi
dari sumbu horizontal. Kriteria yang dapat terjadi:
(1) Jika garis membentuk lonceng dan miring ke kiri maka
tidak berdistribusi normal.
(2) Jika garis membentuk lonceng dan ditengah maka
berdistribusi normal.
(3) Jika garis membentuk lonceng dan miring ke kanan
maka tidak berdistribusi normal.
b) Normal Probability Plot (Normal P-P Plot)
Normal probability plot dilakukan dengan cara
membandingkan distribusi kumulatif dari data sesungguhnya

dengan distribusi kumulatif dari distribusi normal. Distribusi
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normal digambarkan dengan garis diagonal dari kiri bawah ke
kanan atas. Distribusi komulatif dari data sesungguhnya
digambarkan dengan ploting, kriteria yang dapat terjadi sebagai
berikut:
(1) Jika titik data sesungguhnya menyebar berada di sekitar
garis diagonal maka data terdistribusi normal.
(2) Jika data sesungguhnya menyebar berada jauh dari garis
diagonal maka data tidak terdistribusi normal.
2) Uji Statistik Kolmogorov Smirnov
Uji statistik yang digunakan untuk menguji normalitas residual
adalah uji statistik Kolmogorov Smirnov (K-S). Pedoman
pengambilan keputusan rentang data tersebut mendekati atau
merupakan distribusi normal berdasarkan uji Kolmogorov Smirnov
dapat dilihat dari: (Rusiadi, 2016:153)
a) Nilai Sig. atau signifikan atau probabilitas < 0,05, maka
distribusi data adalah tidak normal.
b) Nilai Sig. atau signifikan atau probabilitas > 0,05, maka
distribusi data adalah normal.
b. Uji Multikolinieritas
Rusiadi (2016:154) menjelaskan uji multikolinearitas digunakan untuk
menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya korelasi yang kuat
antar variabel independen. Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel

bebas (independen). Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak
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terjadi korelasi diantara variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka
dinamakan terdapat masalah multikolinearitas. Sedangkan untuk
mengetahui gejala tersebut dapat dideteksi dari besarnya VIF (Variance
Inflation Factor) melalui program SPSS.

Ketentuan untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas
berdasarkan penjelasan teori dari Rusiadi (2016:154) dan Sujarweni
(2016:231), yaitu:

1) Jika VIF > 10 dan Tolerance value < 0.1 artinya mempunyai

persoalan multikolinearitas

2) Jika VIF < 10 dan Tolerance value > 0.1 artinya tidak terdapat

multikolinearitas
c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari suatu pengamatan
yang lain. Jika variasi residual dari suatu pengamatan ke pengamatan yang
lain tetap, maka disebut homokedastisitas, dan jika varians berbeda disebut
heteroskedastisitas. =~ Model yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Rusiadi (2016:157) juga menjelaskan bahwa uji heteroskedastisitas
digunakan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang
memenuhi persyaratan yaitu model yang terdapat kesamaan varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau
homokedastisitas. Cara memprediksinya adalah jika pola gambar

scatterplot model tersebut adalah:
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1. Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atau disekitar
angka 0.

2. Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja.

3. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola
bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar
kembali.

4. Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola.

4. Uji Regresi Linear Berganda

Manullang dan Pakpahan (2014:202) menjelaskan jika model regresi linear
berganda telah terbebas dari masalah asumsi klasik, maka regresi boleh
dilanjutkan untuk dianalisis. Sehingga dapat disimpulkan bahwa regresi linear
berganda dapat dilakukan jika seluruh pengujian asumsi klasik telah terpenuhi
dan tidak bermasalah.

Model analisis data yang digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikatadalah model ekonometrik dengan
teknik analisis menggunakan model kuadrat terkecil biasa. Model persamaanya
adalah sebagai berikut:

Y=a+B:X1+RX2+e

Keterangan:

Y = Variabel Terikat Loyalitas Pelanggan

a = Konstanta

R = Koefisien Regresi Berganda (Multiple Regression)

X1 = Variabel Bebas Kualitas Produk

X> = Variabel Bebas Kepuasan Pelanggan

e = Error term (Kesalahan penduga)
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Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (uji t) menunjukkan seberapa jauh pengaruh setiap variabel
bebas secara parsial terhadap variabel terikat. Untuk pengujian hipotesis
Asosiatif (hubungan) digunakan rumus uji signifikasi korelasi product
moment. Untuk mengetahui diterima atau tidaknya hipotesis yang
diajukan, dilakukan uji t, dengan rumusan hipotesis sebagai berikut:
Sugiyono (2016:300-301).

Pengujian Pertama:

1) Ho : By = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari
variabel bebas kualitas produk (Xi) terhadap variabel terikat
loyalitas pelanggan (Y).

2) Ha : By # 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari
variabel bebas kualitas produk (Xi) terhadap variabel terikat
loyalitas pelanggan (Y).

Pengujian Kedua:

1) Ho : Rz = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari
variabel bebas kepuasan pelanggan (X2) terhadap variabel terikat
loyalitas pelanggan (Y).

2) Ha : B3 # 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari
variabel bebas kepuasan pelanggan (X2) terhadap variabel terikat
loyalitas pelanggan (Y).

Manullang dan Pakpahan (2014:204) menjelaskan Kkriteria

pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:
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1)

2)
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Ho diterima (Ha ditolak) jika -tael < thitung < twver atau nilai
signifikan t > 0,05.
Ho ditolak (Ha diterima) jika thitung < -ttaber atau thitung > tiaber atau

nilai signifikan t < 0,05.

b. Uji Simultan (Uji F)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pengaruh seluruh

variabel bebas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel

terikat pada tingkat kepercayaan (Confidence Interval) atau level

pengujian hipotesis 5% dengan uji F menggunakan rumus statistik.

Hipotesis untuk pengujian secara Simultan adalah: Sugiyono (2016:297)

1)

2)

Ho : By = B2 = B3 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh signifikan
dari variabel bebas kualitas produk (X1) dan kepuasan pelanggan
(X2) secara simultan terhadap variabel terikat Loyalitas Pelanggan
(Y).

Ha : minimal 1 = 0, artinya terdapat pengaruh signifikan dari
variabel bebas kualitas produk (X1) dan kepuasan pelanggan (Xz)

secara simultan terhadap variabel terikat Loyalitas Pelanggan (Y).

Pengujian menggunakan uji F adalah:

1)

2)

Terima Ho (tolak Ha), apabila Fhitung < Ftaner atau Sig > 5%.

Tolak Ho (terima Ha), apabila Fhitung> Franel atau Sig < 5%.

Koefisien Determinasi (R?2)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar

hubungan dari beberapa variabel dalam pengertian yang lebih jelas. Sugiyono

(2016:284) menjelaskan bahwa nilai R-Square (r?) digunakan untuk melihat
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bagaimana variasi nilai variabel terikat dipengaruhi variasi nilai variabel bebas.
Koefisien determinasi akan menjelaskan seberapa besar perubahan atau variasi
suatu variabel bisa dijelaskan oleh perubahan atau variasi pada variabel yang
lain. Dalam bahasa sehari-hari adalah kemampuan variabel bebas untuk
berkontribusi terhadap variabel terikatnya dalam satuan persentase. Nilai
koefisien ini antara 0 dan 1. Jika hasil lebih mendekati angka O berarti
kemampuan variabel-variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel amat
terbatas. Tapi jika hasil mendekati angka 1 berarti variabel-variabel bebas
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variasi variabel terikat. Cara menghitung koefisien determinasi yaitu: Sugiyono
(2016:289)
r2 = (1yy)?
Dimana:

2 = Koefisien Determinan

]

ryy = Koefisien Korelasi Product Moment

Kuatnya hubungan antar variabel dinyatakan dalam koefisien korelasi.
Koefisien korelasi positif terbesar = 1 dan koefisien korelasi negatif terbesar =
-1, sedangkan yang terkecil adalah 0. Bila hubungan antara dua variabel atau
lebih itu memiliki koefisien korelasi — 1 atau = -1, maka hubungan tersebut
sempurna. Jika terdapat r = -1 maka terdapat korelasi negatif sempurna, artinya
setiap peningkatan pada variabel tertentu maka terjadi penurunan pada variabel
lainnya. Sebaliknya jika didapat r = 1, maka diperoleh korelasi positif

sempurna, artinya ada hubungan yang positif antara variabel, dan kuat atau

tidaknya hubungan ditunjukkan oleh besarnya nilai koefisien korelasi, dan
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koefisien korelasi adalah 0 maka tidak terdapat hubungan. Untuk dapat
memberikan interpretasi terhadap kuatnya hubungan x terhadap y, maka dapat
digunakan pedoman tabel berikut:

Tabel 3.4. Pedoman untuk Keeratan

Interval Koefisien | Tingkat Hubungan
0,00 - 0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah

0,40 - 0,599 Sedang

0,60 — 0,799 Kuat

0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber : (Sugiyono, 2016:287)

Untuk mengetahui kontribusi variabel X terhadap Y, dapat dicari dengan
menggunakan rumus koefisien determinasi. Adapun rumus koefisien
determinasi sebagai berikut:

D = R? x 100%

Keterangan

D = Nilai Koefisien determinasi

R? = Koefisien korelasi yang dikuadratkan.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1.

Gambaran Umum Lokasi Penelitian
a. Profil PT. Matahari Department Store

PT Matahari Department Store Tbk (“Matahari” atau “Perseroan”)
adalah perusahaan ritel terkemuka di Indonesia yang menyediakan
perlengkapan fashion, aksesori, kecantikan, hingga peralatan rumah tangga
dengan harga yang terjangkau. Matahari menghadirkan produk-produk
stylish berkualitas tinggi serta pengalaman berbelanja yang istimewa,
bekerja sama dengan pemasok lokal dan internasional yang terpercaya
untuk menawarkan beragam produk terkini dari merek eksklusif dan
merek internasional.

Matahari telah hadir di kancah ritel Indonesia selama hampir enam
dekade. Gerai pertamanya, yang merupakan toko pakaian untuk anak-
anak, dibuka pada 24 Oktober 1958 di Pasar Baru, Jakarta. Sejak itu,
Matahari terus berkembang menjadi perusahaan nasional, membuka
Department Store modern pertama di Indonesia pada tahun 1972 dan
mendirikan basis konsumen setia di seluruh Indonesia. Dengan jaringan
142 gerai di 66 kota, Matahari menyediakan lapangan pekerjaan bagi
50.000 orang di Indonesia dan mendapatkan 80% produk pembelian
langsung dan konsinyasi dari sekitar 850 pemasok lokal.

Pada tahun 2009, Perseroan melakukan spin off (organisasi, objek,

atau entitas baru yang merupakan hasil pemisahan dari bentuk yang lebih

62



63

besar) dari PT Matahari Putra Prima Thk (MPP) untuk membentuk entitas
baru, yakni PT. Matahari Department Store Tbk (Matahari). Asia Color
Company Limited, anak Perseroan CVC Capital Partners Asia Pacific 111
L.P. dan CVC Capital Partners Asia Pacific Ill Parallel Fund — A, L.P.
(bersama “CVC Asia Fund III”) menjadi pemegang saham mayoritas
Matahari pada bulan April 2010.

Saham Matahari yang ditawarkan kepada publik oleh Asia Color
Company Limited dan PT Multipolar Tbk pada tahun 2013 menarik
perhatian dunia dan meningkatkan kepemilikan publik atas Perseroan dari
1,85% menjadi 47,35% per 28 Maret 2013. Kegiatan ini tidak hanya
meningkatkan profil Perseroan di Indonesia dan seluruh dunia, tetapi juga
memperkuat likuiditas perdagangan sahamnya di Bursa Efek Indonesia,
memperluas akses pembiayaan dari pasar domestik dan internasional serta
meningkatkan potensi dalam memperoleh pengenaan tarif pajak yang lebih
rendah sesuai peraturan perpajakan di Indonesia. Antara Maret 2014
hingga Februari 2015, Asia Color Company Limited mengurangi
kepemilikan saham Perseroan, dan per 28 Februari 2015, Asia Color
Company tercatat memiliki 2,00% saham Perseroan, sementara PT
Multipolar Tbk memiliki 20,48% dan publik 77,52%. Pada bulan Mei
2016, Asia Color Company Limited melepaskan kepemilikan saham
Perseroan sehingga pada saat ini pemegang saham Perseroan adalah PT
Multipolar Tbk sebesar 20,48% dan publik sebesar 47,52%. Pada tanggal 6

September 2016, PT Multipolar Tbk mengurangi kepemilikian saham
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Perseroan sehingga pemegang saham Perseroan pada saat ini adalah PT
multipolar Thk sebesar 17,48% dan Publik sebesar 82,52%.

Menyadari potensi perdagangan elektronik atau e-commerce untuk
memperluas usaha Perseroan ke seluruh Indonesia, Matahari
melaksanakan hak opsinya untuk membeli 2.631.580 (dua juta enam ratus
tiga puluh satu ribu lima ratus delapan puluh) saham PT Global
Ecommerce Indonesia (GEI) atau merepresentasikan 2,5% dari total saham
GELI. Pada 16 Desember 2015, sehubungan dengan kenaikan modal saham
GEI yang telah ditempatkan dan disetor penuh, maka saham GEI yang
dimiliki oleh Perseroan terdilusi menjadi 1,99%. Pada tanggal 30
Desember 2015, Perseroan kembali melaksanakan hak opsi untuk membeli
4.404.700 (empat juta empat ratus empat ribu tujuh ratus) saham, sehingga
total saham GEI yang dimiliki Perseroan menjadi 7.036.200 atau 5,16%
dari total saham GEI. Pada 20 Januari 2016, Perseroan melaksanakan
tambahan hak opsi untuk membeli 7.864.075 (tujuh juta delapan ratus
enam puluh empat ribu tujuh puluh lima) saham GEI, menjadikan total
saham yang dimiliki Perseroan sebesar 10,33%. Saham tersebut kemudian
terdilusi menjadi 10% setelah seluruh pemegang hak opsi melaksanakan
hak opsinya, sehingga per tanggal 29 Januari 2016, Perseroan memiliki
10% dari total saham GEI
b. Strutkur Organisasi PT. Matahari Department Store Plaza Medan

Fair

Berikut adalah diagram dari struktur organisasi dari Matahari

Department Store Plaza Medan Fair:
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Gambar 4.1. Struktur Organisasi PT. Matahari Department Store Plaza

Medan Fair

STORE
MANAGER

ASSISTANT
STORE MANAGER

SPV. KASIR SPV. HR SPV. LADIES SPV. VM
& EKSPEDISI & CHILDREN & GIRL'S & INTIMATE

SPV. MEN’S

” & SHOES T

KOORDINATOR
LADIES, GIRLS,
VM, & INTIMATE

KOORDINATOR
CHILDREN

KOORDINATOR KOORDINATOR
MEN’S & BOYS SHOES

Sumber: Matahari Department Store Plaza Medan Fair (2020)

Tugas dan tanggungjawab dari setiap posisi adalah sebagai berikut:

1)

2)

3)

STORE MANAGER adalah Seseorang yang mengelola sumber
daya yang ada di toko secara efektif dan efisien untuk mencapai
target yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

ASSISTANT STORE MANAGER adalah seseorang yang
membantu store manager dalam menjalankan tugasnya.

SPV. KASIR DAN EKSPEDISI adalah kasir ialah seseorang yang
menerima daftar penerimaan kas,bukti kas masuk,dank
as/cek,kasir membuat bukti setor bank & menyetorkan kas
tersebut ke bank kasir mengarsipkan daftar penerimaan kas an
bukti kas masuk urut tanggal. Sedangkan ekspedisi adalah bagian

pengiriman surat, perusahaan pengangkutan barang, perjalanan
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penyelidikan ilmiah ke suatu daerah yang kurang dikenal,
pengiriman tentara untuk memerangi (menyerang, menaklukkan)
musuh di suatu daerah yang jauh letaknya.

4) SPV HR dan CHILDREN adalah bagian store yang mengurus

tentang semua produk usia anak kecil

5) SPV LADIES AND Y GIRLS adalah bagian store yang mengurus

mengenai produk wanita dari semua kalangan

6) SPV VM AND INTIMATE adalah bagian store yang mengurus

mengenai produk intimate atau produk yang berkhusus seperti
pakaian dalam dan lain-lain untuk semua kalangan.
c. Logo Jeans

Berawal di tahun 1980, Andrio Suhendro berusaha untuk membuat
formulasi bisnis dan memulainya dengan meluncurkan produk-produk
fashion kasual dengan merek 'LOGO'. Merek tersebut diperuntukkan bagi
konsumen wanita remaja dan dewasa. Dikutip dari Logojeans.co.id, Selasa
23 Januari 2016, seiring berjalannya waktu, merek LOGO menjadi salah
satu trendsetter di dunia fashion Indonesia, hingga kini mengembangkan
bisnis ritel di Indonesia, yaitu LOGO De CORPS.

Di bawah merek ini, mereka mencoba meluncurkan produk-produk
fashion lainnya dan menjangkau target pasar yang berbeda. Misalnya
BOMBBOOGIE adalah produk fashion kasual pria untuk kalangan pria
muda dan dewasa, kemudian NINETY DEGREES untuk para wanita
remaja, dan yang terakhir adalah merek BODY TALK yang mengambil

pangsa pasar ibu-ibur muda dan dewasa.
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Andrio memiliki alasan Kkhusus mengapa semua merek yang
dikembangkan LOGO De CORPS berbau bahasa asing padahal semua
adalah buatan Indonesia. Berdasarkan riset yang dilakukan, hingga saat ini
produk fashion, konsumen Indonesia masih berkiblat dengan produk asing.
Itulah yang membuat LOGO mengikuti arus pasar yang ada. Setelah
sukses melakukan branding dan promosi lewat majalah ‘Gadis' dan 'Aktuil’
serta menggelar program 'Putri Logo', pada tahun 2000, akhirnya LOGO
melakukan ekstensifikasi ke produk jeans. Dan hal tersebut membuatnya
semakin menjadi favorit, apalagi harganya sesuai untuk target pasarnya,
yaitu kelas menengah.
2. Frekuensi Karakteristik Responden

Pada penelitian ini, terdapat 90 responden yang dijadikan sampel untuk
mengisi  kuesioner yang diberikan. Karakteristik responden merupakan
gambaran dari keberadaan responden di tempat penelitian yang terdiri dari
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, dan masa belajar seperti yang
ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.1. Karakteristik Identitas Responden

Karakteristik Frekuensi % Total

Jenis Kelamin Pria 49 54,4 90
Responden Wanita 41 45,6
Di Bawah 21 Tahun 10 11,1
21-25 Tahun 21 23,3
26-30 Tahun 31 34,4

Usia Responden 31-35 Tahun 13 144 | 90
36-40 Tahun 9 10,0
41-45 Tahun 5 5,6
Di Atas 45 Tahun 1 11
SMP 0 0,0

Pendidikan Terakhir | SMA/SMK 25 27,8 90
Responden D3 8 8,9
S1 46 51,1
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Karakteristik Frekuensi % Total

S2 10 11,1
S3 1 11
Karyawan Swasta 29 32,2
PNS/ASN 6 6,7

Pekerjaan TNI/POLRI 3 3,3 90
Responden Gu_ru/Dosen 10 11,1
Wirausaha 23 25,6
Mahasiswa 14 15,6
Ibu Rumah Tangga 5 5,6
Kurang dari 2 Tahun 13 14,4
Responden 2 - 3 Tahun 26 28,9
Berlangganan Logo | 4 -5 Tahun 22 24,4
Jeans 6 - 7 Tahun 18 20,0
Lebih dari 7 Tahun 11 12,2
. Lajang/Gadis 48 53,3
Stat;:gzzrr:‘é‘;f]ha” Menikah 41 | 456
Duda/Janda 1 1,1

Sumber: Data Primer Diolah dengan SPSS 24.0 (2020)

Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa dari 90 responden pada

penelitian ini diketahui bahwa:

a. Jenis Kelamin Responden

Terdapat 49 orang

responden (54,4%) berjenis kelamin pria,

sedangkan sisanya yaitu 41 orang responden (45,6%) berjenis kelamin

wanita. Sehingga mayoritas responden pada penelitian ini berjenis kelamin

pria. Logo Jeans menjual produk untuk pria dan wanita, namun di PT.

Matahari Department Store Plaza Medan Fair, produk Logo Jeans lebih

diminati oleh pengunjung pria.

b. Usia Responden

Terdapat 10 orang responden (11,1%) di antaranya berusia kurang dari

21 tahun, 21 orang responden (23,3%) di antaranya berusia antara 21-25

tahun, 31 orang responden (34,4%) di antaranya berusia di antara 26-30

tahun, 13 orang responden (14,4%) di antaranya berusia di antara 31-35
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tahun, 9 orang responden (10,0%) di antaranya berusia di antara 36-40
tahun, 5 orang responden (5,6%) di antaranya berusia di antara 41-45
tahun, dan sisanya 1 orang responden (1,1%) di antaranya berusia di atas
45 tahun. Sehingga mayoritas responden pada penelitian ini berusia di
antara 26-30 tahun.Hal ini menunjukkan lebih dari separuh responden
berusia di bawah 30 tahun. Hal ini dikarenakan produk Logo Jeans
memiliki konsep anak muda dan memiliki desain-desain trend anak muda.
Sehingga mayoritas pemakai Logo Jeans adalah anak-anak muda berusia
di bawah 30 tahun.
c. Pendidikan Terakhir Responden

Tidak terdapat seorangpun responden (0,0%) yang berpendidikan
terakhir SMP, terdapat 25 orang responden (27,8%) yang berpendidikan
terakhir SMA/SMK, 8 orang responden (8,9%) yang berpendidikan
terakhir D3, 46 orang responden (51,1%) yang berpendidikan terakhir S1,
dan 10 orang responden (11,1%) yang berpendidikan terakhir S2 dan
sisanya seorang responden (1,1%) yang berpendidikan terakhir S3.
Sehingga mayoritas dari responden pada penelitian ini berpendidikan
terakhir S1. Hal ini dikarenakan kesadaran masyarakat yang saat ini mulai
memahami bahwa pendidikan sangat penting dan yang mampu bersaing di
dunia kerja adalah minimal tamatan S1, sehingga mayoritas masyarakat
akan melanjutkan pendidikannya setidaknya hingga S1.
d. Pekerjaan Responden

Terdapat 29 orang responden (32,2%) yang berprofesi sebagai

karyawan swasta, 6 orang responden (6,7%) yang berprofesi sebagai
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PNS/ASN, 3 orang responden (3,3%) yang berprofesi sebagai anggota
TNI/POLRI, 10 orang responden (11,1%) berprofesi sebagai guru/dosen,
23 orang responden (25,6%) berprofesi sebagai wirausaha, 14 orang
responden (15,6%) berprofesi sebagai mahasiswa/pelajar, dan sisanya 5
orang responden (5,6%) berprofesi sebagai ibu rumah tangga. Sehingga
mayoritas responden pada penelitian ini berprodesi sebagai karyawan
swasta. Hal ini dikarenakan kota Medan memiliki banyak industri dan
perkantoran sehingga mayoritas pekerjaan masyarakat kota Medan adalah
karyawan swasta.
e. Waktu Berlangganan Responden

Terdapat 13 orang responden (14,4%) telah berlangganan Logo Jeans
selama kurang dari 2 tahun, 26 orang responden (28,9%) telah
berlangganan Logo Jeans sekitar 2-3 tahun, 22 orang responden (24,4%)
telah berlangganan Logo Jeans sekitar 4-5 tahun, 18 orang responden
(20,0%) telah berlangganan Logo Jeans sekitar 6-7 tahun, dan sisanya 11
orang responden (12,2%) telah berlangganan lebih dari 7 tahun. Sehingga
mayoritas responden pada penelitian ini telah telah berlangganan Logo
Jeans sekitar 2-3 tahun.
f.  Status Pernikahan Responden

Terdapat 48 orang responden (53,3%) masih berstatus lajang/gadis, 41
orang responden (45,6%) telah menikah, dan sisanya 1 orang responden
(1,1%) berstatus janda/duda. Sehingga mayoritas responden pada
penelitian ini masih berstatus lajang/gadis. Hal ini dikarenakan mayoritas
responden yang membeli produk Logo Jeans adalah anak muda, sehingga

rata-rata mereka masih berstatus belum menikah.
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3. Frekuensi Jawaban Responden

Setiap variabel terdiri dari beberapa indikator memiliki beberapa
pertanyaan yang dijawab oleh responden. Setiap pertanyaan yang diberikan
hanya memiliki lima buah alternatif jawaban yang dapat dipilih oleh
responden, dimana setiap pertanyaan memiliki bobot nilai dalam skala Likert,
yaitu:

Tabel 4.2. Alternatif Jawaban yang Disediakan

Jawaban Simbol | Bobot
Sangat Tidak Setuju | (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Kurang Setuju (KS) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) 5

Sumber: Manullang dan Pakpahan (2014:95)

Berikut merupakan tabel memuat penilaian dari rata-rata untuk setiap item
pertanyaan:

Tabel 4.3. Kategori Penilaian Rata-Rata Jawaban Responden

Rata-Rata Keterangan

1,00 — 1,80 Tidak Baik

1,81 - 2,60 Kurang Baik

2,61 3,40 | Cukup Baik

3,41-4,20 Baik

4,21 -5.00 | Sangat Baik
Sumber: (Sugiyono, 2016:216)

Hasil penyebaran kuesioner diperoleh berbagai ragam jawaban dari
responden, berikut adalah frekuensi jawaban yang diberikan oleh responden
untuk setiap pertanyaan:

a. Kualitas Produk (X1)

Variabel Kualitas Produk (Xi) dibentuk oleh 8 (delapan) indikator
yang terdiri dari kinerja (performance), ciri-ciri atau keistimewaan

(features), keandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi



(conformance

to specification),

daya tahan

(durability),
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estetika

(aesthetics), pelayanan (serviceability), dan kualitas yang dipersepsikan

(perceived quality). Gambaran lengkap tanggapan responden untuk setiap

pertanyaan secara lengkap dapat dilihat pada Tabel 4.4 berikut:

Tabel 4.4. Penilaian Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk (X1)

Pertanyaan |—e—c1 ¢ Jalzvgban < = Sa(rlr\wlgael Mean
Xl 1&% 3,3% 5,2% 41?,)1% 48%3% 9 | 4,3333
#12 2,5% 3,3% 151,2% 34?,)411% 44?2% % | 41556
" 0,(<)>/o 3,3% 7,573% 43?,)2% 45%% % 43111
s 2,5% 3,3% 5,2% 45%% 43?3% N0 | 42444
s 1&% 3,2% 6,?% 43?,)3% 45%% % | 42889
X1 1&% 2,5% 3,3% 44%2% 48%3% 9 | 43778
i 1&% 3,2% 6,?% 45%% 433,2% %0 | 4.2667
X1 1&% 1&% 4,2% 45%% 47%2% N0 | 43778

Sumber: Data Primer Diolah dengan SPSS 24.0 (2020)

Penjelasan dari

frekuensi

jawaban

responden untuk variabel

pengembangan karir pada tabel di atas adalah sebagai berikut:

1) Indikator dari pertanyaan Xi: adalah Kinerja (Performance)

dengan pertanyaan yang berbunyi:” Produk Logo Jeans yang

dijual di Matahari Department Store Plaza Medan Fair memiliki

Kinerja dan fungsi seperti yang pelanggan harapkan”, mayoritas

responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 44 responden

(48,9%) dengan nilai rerata 4,3333 (kategori sangat baik). Hal ini

menunjukkan bahwa produk Logo Jeans yang dijual di Matahari




2)

3)

4)
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Department Store Plaza Medan Fair benar-benar memiliki kinerja
dan fungsi seperti yang pelanggan harapkan.

Indikator dari pertanyaan Xi,, adalah Ciri-Ciri atau Keistimewaan
(Features) dengan pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans
memiliki berbagai keunikan tersendiri bagi pelanggan”, mayoritas
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 40 responden
(44,4%) dengan nilai rerata 4,1556 (kategori baik). Hal ini
menunjukkan bahwa produk Logo Jeans benar-benar memiliki
berbagai keunikan tersendiri bagi pelanggan sebagai daya tarik.
Indikator dari pertanyaan Xi3 adalah Keandalan (Reliability)
dengan pertanyaan yang berbunyi:” Pelanggan belum pernah
menemukan adanya produk Logo Jeans yang cacat atau rusak di
Matahari Department Store Plaza Medan Fair”, mayoritas
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 41 responden
(45,6%) dengan nilai rerata 4,3111 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa produk Logo Jeans yang dipasarkan di
Matahari Department Store Plaza Medan Fair benar-benar dalam
keadaan yang sangat baik.

Indikator dari pertanyaan X4 adalah Kesesuaian dengan
Spesifikasi (Conformance to Specification) dengan pertanyaan
yang berbunyi:’Produk Logo Jeans memiliki berbagai
keunggulan dibandingkan dengan produk pesaing yang sejenis”,
mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebanyak 41

responden (45,6%) dengan nilai rerata 4,2444 (kategori sangat



5)

6)

7)
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baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo Jeans memiliki
berbagai keunggulan dibandingkan dengan produk pesaing yang
sejenis.

Indikator dari pertanyaan Xis adalah Daya Tahan (Durability)
dengan pertanyaan yang berbunyi:”’Produk Logo Jeans memiliki
kualitas produk yang baik sehingga memiliki daya tahan produk
yang lama”, mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu
sebanyak 41 responden (45,6%) dengan nilai rerata 4,2889
(kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo
Jeans benar-benar memiliki kualitas produk yang baik sehingga
memiliki daya tahan produk yang lama.

Indikator dari pertanyaan X6 adalah Estetika (Aesthetics) dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans di Matahari
Department Store Plaza Medan Fair memiliki desain dan model
yang menarik”, mayoritas responden menjawab sangat setuju
yaitu sebanyak 44 responden (48,9%) dengan nilai rerata 4,3778
(kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo
Jeans di Matahari Department Store Plaza Medan Fair benar-
benar memiliki desain dan model yang menarik.

Indikator dari pertanyaan X7 adalah Pelayanan (Serviceability)
dengan pertanyaan yang berbunyi:”Pengunjung dijamin dapat
menukar produk Logo Jeans yang cacat setelah dilakukan
pembelian”, mayoritas responden menjawab setuju yaitu

sebanyak 41 responden (45,6%) dengan nilai rerata 4,2667



8)
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(kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa pengunjung
benar-benar dijamin dapat menukar produk Logo Jeans yang
cacat setelah dilakukan pembelian sehingga pelanggan tidak perlu
merasa khawatir dengan kualitas produk dari produk Logo Jeans
yang dibeli.

Indikator dari pertanyaan X1 g adalah Kualitas yang Dipersepsikan
(Perceived Quality) dengan pertanyaan yang berbunyi:” Produk
Logo Jeans di Matahari Department Store Plaza Medan Fair
memiliki Kkualitas seperti apa yang pelanggan harapkan”,
mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 43
responden (47,8%) dengan nilai rerata 4,3778 (kategori sangat
baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo Jeans di
Matahari Department Store Plaza Medan Fair benar-benar

memiliki kualitas seperti apa yang pelanggan harapkan.

b. Kepuasan Pelanggan (X2)

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) dibentuk oleh 5 (lima) indikator
yang terdiri dari mutu produk atau jasa, mutu pelayanan, harga, waktu
penyerahan dan keamanan. Gambaran lengkap tanggapan responden untuk
setiap pertanyaan secara lengkap dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5. Penilaian Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan

(X2)

Pertanyaan STS TS Javlzz;ban S S Sa(rplg)el Mean
X21 1,1% 1,%% 6,?% 35:?2% 555,2% N0 44333
X2z 1,1% 7;% 171,2% 43:?2% 3%3/0 90 39333
X2 0 3 14 38 35 90 [ 4,1667
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Pertanyaan STS TS JaV}zaSban 3 33 Sa(rpl?el Mean
0,0% | 3.3% | 15,6% | 42,2% | 38.9%
Xz 3,2% 4,?1% 8,3% 44?2% 383:8% N0 4111l
K25 2,5% 4,?1% 10,90% 53%2% 3%)2/0 0 | 4,0444
26 1,1% 4,?1% 6,(73% 34:?411% 53?2% 0| 4,3444
Xar 2,5% G,S% 7;% 35?,)5% 47%2% 90 14,2000
Xze 3,2% 10,%% G,S% 44%2% 353:2% 90 | 3,9889
Xz 0,8% 3,3% 151,2% 42?,)2% 383:3% 90 | 4,1667
Xao 2,5% 3,3% 6,?% 38?,)8% 48%3% 0 | 4.2889

Sumber: Data Primer Diolah dengan SPSS 24.0 (2020)

Penjelasan dari frekuensi jawaban responden untuk variabel kepuasan

pelanggan pada tabel di atas adalah sebagai berikut:

1)

2)

Indikator dari pertanyaan X;: adalah Mutu Produk atau Jasa
dengan pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans
merupakan produk-produk kuat dan tahan lama”, mayoritas
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 50 responden
(55,6%) dengan nilai rerata 4,4333 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa produk Logo Jeans benar-benar merupakan
produk-produk kuat dan tahan lama.

Indikator dari pertanyaan X;. adalah Mutu Produk atau Jasa
dengan pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans tidak
mudah luntur saat dicuci”, mayoritas responden menjawab setuju

yaitu sebanyak 39 responden (43,3%) dengan nilai rerata 3,9333




3)

4)

5)
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(kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo Jeans
benar-benar tidak mudah luntur saat dicuci.

Indikator dari pertanyaan X3z adalah Mutu Pelayanan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”’Karyawan Matahari dengan senang
hati membantu pelanggan disaat dibutuhkan”, mayoritas
responden menjawab setuju yaitu sebanyak 38 responden (42,2%)
dengan nilai rerata 4,1667 (kategori baik). Hal ini menunjukkan
bahwa karyawan Matahari dengan senang hati membantu
pelanggan disaat dibutuhkan.

Indikator dari pertanyaan X4 adalah Mutu Pelayanan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Karyawan Matahari dengan sigap
akan segera mendatangi pelanggan jika merasa pelanggan sedang
membutuhkan bantuan”, mayoritas responden menjawab setuju
yaitu sebanyak 40 responden (44,4%) dengan nilai rerata 4,1111
(kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa karyawan Matahari
dengan sigap akan segera mendatangi pelanggan jika merasa
pelanggan sedang membutuhkan bantuan.

Indikator dari pertanyaan X5 adalah Harga dengan pertanyaan
yang berbunyi:”’Produk Logo Jeans memiliki harga produk yang
cukup terjangkau bagi pelanggan”, mayoritas responden
menjawab setuju yaitu sebanyak 48 responden (53,3%) dengan
nilai rerata 4,0444 (kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa
produk Logo Jeans memiliki harga produk yang cukup terjangkau

bagi pelanggan.
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7)

8)
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Indikator dari pertanyaan Xz¢ adalah Harga dengan pertanyaan
yang berbunyi:”’Harga produk Logo Jeans tergolong lebih murah
dibandingkan brand lain yang sejenis”, mayoritas responden
menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 48 responden (53,3%)
dengan nilai rerata 4,3444 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa harga produk Logo Jeans tergolong lebih
murah dibandingkan brand lain yang sejenis.

Indikator dari pertanyaan X,; adalah Waktu Penyerahan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Matahari Department Store memiliki
koleksi ukuran (size) yang lengkap untuk setiap produk sehingga
pelanggan segera mendapatkan produk yang diinginkan”,
mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 43
responden (47,8%) dengan nilai rerata 4,2000 (kategori baik). Hal
ini menunjukkan bahwa Matahari Department Store benar-benar
memiliki koleksi ukuran (size) yang lengkap untuk setiap produk
sehingga pelanggan segera mendapatkan produk yang diinginkan.
Indikator dari pertanyaan Xzg adalah Waktu Penyerahan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Karyawan Matahari akan mengambil
stok produk digudang dengan cepat jika di etalase tidak ada”,
mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebanyak 40
responden (44,4%) dengan nilai rerata 3,9889 (kategori baik). Hal
ini menunjukkan bahwa karyawan Matahari akan mengambil stok

produk digudang dengan cepat jika di etalase tidak ada.



79

9) Indikator dari pertanyaan X9 adalah Keamanan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans tidak mengandung
bahan—bahan berbahaya sehingga aman digunakan pelanggan”,
mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebanyak 38
responden (42,2%) dengan nilai rerata 4,1667 (kategori baik). Hal
ini menunjukkan bahwa produk Logo Jeans tidak mengandung
bahan—bahan berbahaya sehingga aman digunakan pelanggan.

10) Indikator dari pertanyaan Xz10 adalah Keamanan dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans dirancang agak
pelanggan tetap mudah dan nyaman bergerak sehingga tidak
mengganggu  aktifitas pelanggan”, mayoritas responden
menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 44 responden (48,9%)
dengan nilai rerata 4,2889 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa produk Logo Jeans dirancang agak
pelanggan tetap mudah dan nyaman bergerak sehingga tidak
mengganggu aktifitas pelanggan.

c. Loyalitas Pelanggan (Y)

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dibentuk oleh 3 (tiga) indikator
yang terdiri dari pembelian ulang, rekomendasi produk, dan tidak
berkeinginan mencoba produk pesaing. Gambaran lengkap tanggapan
responden untuk setiap pertanyaan secara lengkap dapat dilihat dari

jawaban responden yang ada pada Tabel 4.6 berikut:
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Tabel 4.6. Penilaian Responden Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan

(Y)

Pertanyaan <7 7g Jalivsaban < = Sa(r:lgxel Mean
" 1,1% 3,3% 5,2% 43?2% 46?3% 0 43111
"2 2,5% 2,5% 6,(73% 282,8% 605,3% 0 | 44222
i 15% 3,3% 161,?% 48%3% 302,5% % | 4,0333
v 1&% 4,3% G,S% 37?,):31% 50%3% % 43111
= Li% 5,2% 121,;% 33?,)3% 47%2% 0 42111
e 1,%% 4,2% 3,3% 44%2% 464:3% % 43111
M 0,8% 3,2% 8,8% 282,8% 585,3% 9 |4,4333
e 0,8% 2,5% 141,2% 47%2% 35:?2% 9 | 4,1667
v 0,8% 2,5% 6,?% 403,)8% 51%?% 9 | 4,4000

Sumber: Data Primer Diolah dengan SPSS 24.0 (2020)

Penjelasan dari frekuensi jawaban responden untuk variabel Loyalitas

Pelanggan pada tabel di atas adalah sebagai berikut:

1)

2)

Indikator dari pertanyaan Y: adalah Pembelian Ulang dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Pelanggan berencana membeli
kembali produk Logo Jeans suatu hari nanti”, mayoritas
responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 42 responden
(46,7%) dengan nilai rerata 4,3111 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan berencana membeli kembali
produk Logo Jeans suatu hari nanti.

Indikator dari pertanyaan Y. adalah Pembelian Ulang dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Produk Logo Jeans menjadi pilihan

utama pelanggan di saat akan membeli produk pakaian”,




3)

4)

5)
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mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 54
responden (60,0%) dengan nilai rerata 4,4222 (kategori sangat
baik). Hal ini menunjukkan bahwa produk Logo Jeans menjadi
pilihan utama pelanggan di saat akan membeli produk pakaian.
Indikator dari pertanyaan Ys adalah Pembelian Ulang dengan
pertanyaan yang berbunyi:”’Pelanggan merasa puas dengan
produk Logo Jeans dan berencana mencoba produk Logo Jeans
yang lain”, mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebanyak
44 responden (48,9%) dengan nilai rerata 4,0333 (kategori baik).
Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan
produk Logo Jeans dan berencana mencoba produk Logo Jeans
yang lain.

Indikator dari pertanyaan Y4 adalah Rekomendasi Produk dengan
pertanyaan yang berbunyi: ”Pelanggan bersedia merekomendasi-
kan produk Logo Jeans ke teman atau kerabat yang lain”,
mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 45
responden (50,0%) dengan nilai rerata 4,3111 (kategori sangat
baik). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan bersedia
merekomendasikan produk Logo Jeans ke teman atau kerabat
yang lain.

Indikator dari pertanyaan Ys adalah Rekomendasi Produk dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Pelanggan akan merekomendasikan
produk Logo Jeans dari pada produk brand lain yang sejenis”,

mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 43



6)

7)

8)

82

responden (47,8%) dengan nilai rerata 4,2111 (kategori sangat
baik). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan akan
merekomendasikan produk Logo Jeans dari pada produk brand
lain yang sejenis.

Indikator dari pertanyaan Ye adalah Rekomendasi Produk dengan
pertanyaan yang berbunyi:”Jika ada yang bertanya kepada
pelanggan produk pakaian terbaik, maka pelanggan akan
merekomendasikan produk Logo Jeans”, mayoritas responden
menjawab sangat setuju yaitu sebanyak 42 responden (46,7%)
dengan nilai rerata 4,3111 (kategori sangat baik). Hal ini
menunjukkan bahwa jika ada yang bertanya kepada pelanggan
produk pakaian terbaik, maka pelanggan akan merekomendasikan
produk Logo Jeans.

Indikator dari pertanyaan Y7 adalah Tidak Berkeinginan Mencoba
Produk Pesaing dengan pertanyaan yang berbunyi:”’Pelanggan
tidak memiliki niat untuk mencoba produk brand lain yang
sejenis dengan Logo Jeans”, mayoritas responden menjawab
sangat setuju yaitu sebanyak 53 responden (58,9%) dengan nilai
rerata 4,4333 (kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa
pelanggan tidak memiliki niat untuk mencoba produk brand lain
yang sejenis dengan Logo Jeans.

Indikator dari pertanyaan Yg adalah Tidak Berkeinginan Mencoba
Produk Pesaing dengan pertanyaan yang berbunyi:”Pelanggan

tidak merasa yakin brand lain akan memberikan kepuasan
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pelanggan rasakan saat ini”, mayoritas responden menjawab
setuju yaitu sebanyak 43 responden (47,8%) dengan nilai rerata
4,1667 (kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan
tidak merasa yakin brand lain akan memberikan kepuasan
pelanggan rasakan saat ini.
9) Indikator dari pertanyaan Yy adalah Tidak Berkeinginan Mencoba
Produk Pesaing dengan pertanyaan yang berbunyi:”’Pelanggan
tidak tertarik dengan produk brand lain yang sejenis dengan Logo
Jeans”, mayoritas responden menjawab sangat setuju yaitu
sebanyak 46 responden (51,1%) dengan nilai rerata 4,4000
(kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan
tidak tertarik dengan produk brand lain yang sejenis dengan Logo
Jeans.
4. Uji Kualitas Data
Uji kualitas data dilakukan dengan melakukan uji validitas untuk
mengetahui kevalidan dari data serta uji reliabilitas untuk mengetahuan
kehandalan dari data. Sehingga dengan pengujian ini akan diketahui kualitas
data yang telah akan digunakan.
a. Uji Validitas
Rusiadi (2016:106) menjelaskan bahwa validitas adalah tingkat
keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan. Intrumen dikatakan
valid berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk
mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa

yang seharusnya diukur. Dengan demikian, instrumen yang valid
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merupakan instrumen yang benar-benar tepat untuk mengukur apa yang
hendak diukur. Penggaris dinyatakan valid jika digunakan untuk mengukur
panjang, tetapi penggaris tidak valid digunakan untuk mengukur berat.

Untuk mengetahui kelayakan butir-butir pertanyaan pada kuesioner
yang kepada responden, maka diperlukan uji validitas untuk setiap
pertanyaan tersebut. Metode vyang digunakan adalah dengan
membandingkan antara nilai korelasi atau rniwng dari variabel penelitian
dengan nilai rkritis, dimana nilai dari riritis adalah 0,30. Aturan tersebut dapat
dilihat sebagai berikut: Manullang dan Pakpahan (2014:96).

1) Bila rmitung > rwritis, Maka butir pertanyaan tersebut valid atau sah.

2) Bila miwng < rkritis, maka butir pertanyaan tersebut tidak valid atau

sah.

rmiung dari hasil pengujian dengan SPSS dapat dilihat pada Corrected
Item-Total Correlation pada tabel hasil pengujian SPSS yang ada pada
lampiran. Hasil perbandingan rniung dengan riritis Untuk menentukan
validitas atau kelayakan pada setiap butir pertanyaan dari setiap variabel
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.7. Hasil Validitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel Kualitas

Produk (X1)
Item ke - | Simbol | rhitung | rwritis | Keterangan
1 X1 0,750 | 0,3 Valid
2 X12 0,557 0,3 Valid
3 X13 0,545 0,3 Valid
4 X4 0,767 0,3 Valid
5 Xi5 0,765 0,3 Valid
6 Xie 0,339 0,3 Valid
7 X7 0,735 0,3 Valid
8 X8 0,745 0,3 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)
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Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh nilai rhitung dari
setiap item pertanyaan variabel Kualitas Produk (X1) lebih besar dari 0,30.
Sehingga berdasarkan hasil pengujian validitas dapat disimpulkan bahwa
seluruh butir pertanyaan yang digunakan pada kuesioner untuk kualitas
produk terbukti valid.

Tabel 4.8. Hasil Validitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel Kepuasan
Pelanggan (X>)

Item ke - | Simbol | rhitung | rkritis | Keterangan
1 X21 0,691 | 0,3 Valid
2 X22 0,362 | 0,3 Valid
3 X23 0,640 | 0,3 Valid
4 X24 0,650 | 0,3 Valid
5 X25 0,551 | 0,3 Valid
6 X26 0,744 | 0,3 Valid
7 X27 0,622 | 0,3 Valid
8 X238 0,566 | 0,3 Valid
9 X29 0,640 | 0,3 Valid
10 X210 0,782 | 0,3 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh nilai rhiwung dari
setiap item pertanyaan variabel Kepuasan Pelanggan (Xz) lebih besar dari
0,30. Sehingga berdasarkan hasil pengujian validitas dapat disimpulkan
bahwa seluruh butir pertanyaan yang digunakan pada kuesioner untuk
kepuasan pelanggan terbukti valid

Tabel 4.9. Hasil Validitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel Loyalitas
Pelanggan (Y)

Item ke - | Simbol | rhitung | Friis | Keterangan
1 Y1 0,595 | 0,3 Valid
2 Y2 0,528 | 0,3 Valid
3 Y3 0,496 | 0,3 Valid
4 Y4 0,642 | 0,3 Valid
5 Ys 0,517 | 0,3 Valid
6 Ys 0,689 | 0,3 Valid
7 Y7 0,371 | 0,3 Valid
8 Ys 0,460 | 0,3 Valid
9 Yo 0,703 | 0,3 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)
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Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh nilai rhitung dari
setiap item pertanyaan variabel Loyalitas Pelanggan (Y) lebih besar dari
0,30. Sehingga berdasarkan hasil pengujian validitas dapat disimpulkan
bahwa seluruh butir pertanyaan yang digunakan pada kuesioner untuk
loyalitas pelanggan terbukti valid

Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pertanyaan yang
digunakan pada kuesioner telah valid dan layak digunakan untuk
pengujian lebih lanjut.

b. Uji Reliabilitas

Rusiadi (2016:107) menjelaskan bahwa reliabilitas adalah ukuran
yang menunjukkan bahwa alat ukur yang digunakan dalam penelitian
memiliki keandalan sebagai alat ukur, diantaranya diukur melalui
konsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu jika fenomena yang
diukur tidak berubah. Manullang dan Pakpahan (2014:90) menjelaskan
bahwa suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal, jika jawaban
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu dan tidak boleh acak.

Instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut mampu
mengungkapkan data yang bisa dipercaya dan sesuai dengan kenyataan
sebenarnya. Reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
pengumpulan data karena instrumen sudah baik. Sujarweni (2016:239)
menjelaskan bahwa uji reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama

terhadap seluruh butir pertanyaan, atau dilakukan secara individual dari
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setiap butir pertanyaan. Jika nilai Cronbach’s alpha > 0,70 maka dikatakan
butir pertanyaan dikatakan telah reliabel atau handal, sebaliknya tidak
reliabel jika nilai Cronbach’s alpha < 0,70.

Pengambilan keputusan reliabilitas dari setiap butir pertanyaan
berdasarkan nilai Cronbach's Alpha if Item Deleted dapat dilihat pada tabel
berikut:

Tabel 4.10. Hasil Reliabilitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel
Kualitas Produk (X1)

Cronbach's | Cronbach's
Item ke - | Simbol Alpha if Alpha Keterangan
Item Deleted | Minimal
1 X11 0,855 0,7 Reliabel
2 X1,2 0,878 0,7 Reliabel
3 X13 0,876 0,7 Reliabel
4 X14 0,853 0,7 Reliabel
5 X5 0,854 0,7 Reliabel
6 X6 0,894 0,7 Reliabel
7 X1,7 0,857 0,7 Reliabel
8 X8 0,858 0,7 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Setiap item pertanyaan pada veriabel Kualitas Produk (Xi) memiliki
nilai Cronbach's Alpha yang lebih besar dari 0,70 sehingga seluruh item
pertanyaan pada variabel Kualitas Produk (X3) telah reliabel atau andal.

Tabel 4.11. Hasil Reliabilitas untuk Variabel Kualitas Produk (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha| N of Items

0,881 8
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS Ver. 24 (2020)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas untuk variabel Kualitas Produk (X1)
dapat dilihat bahwa nilai dari Cronbach's Alpha sebesar 0,881 dimana nilai
ini lebih besar dari 0,70 sehingga variabel Kualitas Produk (Xi)

disimpulkan reliabel.



Tabel 4.12. Hasil Reliabilitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel

Kepuasan Pelanggan (X>)

Cronbach's | Cronbach's
Item ke - | Simbol Alpha if Alpha Keterangan
Item Deleted | Minimal
1 X241 0,870 0,7 Reliabel
2 X2,2 0,892 0,7 Reliabel
3 X23 0,873 0,7 Reliabel
4 X2a4 0,871 0,7 Reliabel
5 Xo5 0,878 0,7 Reliabel
6 Xo6 0,865 0,7 Reliabel
7 X27 0,874 0,7 Reliabel
8 X2 0,879 0,7 Reliabel
9 X2, 0,873 0,7 Reliabel
10 X210 0,862 0,7 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

88

Setiap item pertanyaan pada veriabel Kepuasan Pelanggan (X2)

memiliki nilai Cronbach's Alpha yang lebih besar dari 0,70 sehingga

seluruh item pertanyaan pada Kepuasan Pelanggan (X2) telah reliabel atau

andal.

Tabel 4.13. Hasil Reliabilitas untuk Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

N of Items

0,885

10

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS Ver. 24 (2020)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas untuk variabel Kepuasan Pelanggan

(X2) dapat dilihat bahwa nilai dari Cronbach's Alpha sebesar 0,706 dimana

nilai ini lebih besar dari 0,70 sehingga variabel Kepuasan Pelanggan (Xz)

disimpulkan reliabel.

Tabel 4.14. Hasil Reliabilitas Setiap Item Pertanyaan pada Variabel

Loyalitas Pelanggan (YY)

Cronbach's | Cronbach's
Item ke - | Simbol Alpha if Alpha Keterangan
Item Deleted | Minimal
1 Y1 0,819 0,7 Reliabel
2 Y> 0,827 0,7 Reliabel
3 Y3 0,830 0,7 Reliabel
4 Y4 0,813 0,7 Reliabel




Cronbach's | Cronbach's
Item ke - | Simbol Alpha if Alpha Keterangan

Item Deleted | Minimal

5 Ys 0,829 0,7 Reliabel

6 Ye 0,808 0,7 Reliabel

7 Y7 0,842 0,7 Reliabel

8 Ys 0,833 0,7 Reliabel

9 Yo 0,810 0,7 Reliabel
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Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Setiap item pertanyaan pada veriabel Loyalitas Pelanggan (Y)
memiliki nilai Cronbach's Alpha yang lebih besar dari 0,70 sehingga
seluruh item pertanyaan pada variabel Loyalitas Pelanggan (Y) telah
reliabel atau andal.

Tabel 4.15. Hasil Reliabilitas untuk Variabel Loyalitas Pelanggan (YY)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha| N of Items

0,840 9
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS Ver. 24 (2020)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas untuk variabel Keputusan Pembelian
(YY) dapat dilihat bahwa nilai dari Cronbach's Alpha sebesar 0,840 dimana
nilai ini lebih besar dari 0,70 sehingga variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
disimpulkan reliabel.
5. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi Klasik adalah pengujian asumsi-asumsi statistik yang harus
dipenuhi pada analisis regresi linier yang berbasis ordinary least square (OLS).
Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bias dan efisien (Best Linear
Unbias Estimator) dari suatu persamaan regresi berganda dengan metode
kuadrat terkecil (Least Squares). Uji asumsi klasik pada penelitian ini terdiri

dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.
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a. Uji Normalitas Data

Rusiadi (2016:149) menjelaskan bahwa uji normalitas data dilakukan
sebelum data diolah berdasarkan model-model penelitian yang diajukan.
uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel pengganggu
atau residual memiliki distribusi normal. Sebagai dasar bahwa uji t dan uji
F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti disribusi normal. Jika
asumsi ini dilanggar maka model regresi dianggap tidak valid dengan
jumlah sampel yang ada. Pengujian normalitas pada penelitian ini
menggunakan dua buah jenis analisis pengujian, yaitu analisis grafik dan
analisis statistik. Hasil pengujian normalitas data dengan analisis grafik
dan analisis statistik dapat dilihat pada pembahasan berrikut

1) Analisis Grafik

Uji normalitas pada analisis grafik dapat dilihat dari histogram
bar dan grafik P-P Plot. Hasil uji normalitas data dengan histogram
bar dapat dilihat pada histogram di bawah ini:

Gambar 4.2. Histogram Uji Normalitas

Histogram
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Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)
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Hasil pengujian normalitas dengan histogram menunjukkan
bahwa grafik pada histogram cenderung cembung di tengah dan
membentuk seperti lonceng. Hal ini dapat dilihat grafik tertinggi
berada pada titik nol dan bentuk grafik tidak melenceng ke Kiri
maupun ke kanan, sehingga hal ini mengindikasikan bahwa residual
data telah tersebar secara normal.

Normalitas juga dapat dilihat dengan melihat penyebaran data
(titik) pada sumbu diagonal dari grafik P-P Plot. Jika penyebaran
mengikuti garis diagonal pada histogram, maka data dapat dikatakan
normal. Grafik P-P Plot hasil uji normalitas data dapat dilihat pada
gambar berikut:

Gambar 4.3. Historgam P-P Plot Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Hasil pengujian normalitas data dengan menggunakan gambar P-
P Plot terlihat titik-titik data yang berjumlah 90 buah untuk variabel

terikat Loyalitas Pelanggan (YY) menyebar di sekitar garis diagonal,
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mengikuti garis diagonal, dan banyak titik-titik data menyentuh garis
diagonal, sehingga hal ini mengindikasikan data telah berdistribusi
secara normal.
2) Analisis Statistik
Salah satu pengujian yang dapat dilakukan dalam analisis statistik
untuk menguji normalitas data dapat menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov. Pedoman pengambilan keputusan dengan uji Kolmogorov-
Smirnov adalah sebagai berikut: Rusiadi (2016:152)
a) Nilai Sig. atau signifikan atau probabilitas < 0,05, maka
distribusi data adalah tidak normal,
b) Nilai Sig. atau signifikan atau probabilitas > 0,05, maka
distribusi data adalah normal
Hasil uji normalitas data dengan Uji Kolmogorov-Smirnov dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.16. Normalitas Data dengan Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 90
Normal Parameters®® | Mean 0,0000000
Std. Deviation 2,15698639

Most Extreme Absolute 0,065
Differences Positive 0,065
Negative -0,057

Test Statistic 0,065
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Pada hasil uji Kolmogorov-Smirnov pada tabel hasil pengujian di

atas dapat dilihat bahwa nilai signifikan sebesar 0,200. Nilai
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signifikan yang dapat dilihat pada nilai Asymp. Sig. (2-tailed), nilai
signifikan ini lebih besar dari 0,05. Sehingga berdasarkan uji
Kolmogorov-Smirnov, data yang digunakan dapat dipastikan telah
terdistribusi secara normal karena nilai disignifikan dari residual lebih
besar dari 0,05.
b. Uji Multikolinearitas
Rusiadi (2016:154) menjelaskan bahwa uji multikolinieritas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel bebas (independent). Uji ini dilakukan dengan melihat nilai
tolerance dan variance inflation factor (VIF) dari hasil analisis dengan
menggunakan SPSS. Apabila nilai tolerance value > 0,10 dan VIF < 10
maka disimpulkan tidak terjadi masalah multikolinieritas.  Uji
Multikolinieritas dari hasil kuesioner yang telah didistribusikan kepada
respoden dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 4.17. Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Collinearity Statistics
Tolerance VIF

Model

1| (Constant)
Kualitas Produk (X1) 0,312 3,208
Kepuasan Pelanggan (X>) 0,312 3,208

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Pada tabel di atas menunjukkan hasil uji multikolinearitas di mana
variabel Kualitas Produk (X1) memiliki nilai tolerance sebesar 0,312 di
mana nilai tersebut lebih besar dari 0,10 dan Kualitas Produk (X1)
memiliki nilai VIF sebesar 3,208 di mana nilai tersebut lebih kecil dari 10.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) terbebas
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dari masalah Multikolinearitas. Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
memiliki nilai tolerance sebesar 0,312 di mana nilai tersebut lebih besar
dari 0,10 dan Kepuasan Pelanggan (X2) memiliki nilai VIF sebesar 3,208
di mana nilai tersebut lebih kecil dari 10. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X2) terbebas dari masalah
Multikolinearitas. Berdasarkan hasil uji multokolinearitas diketahui bahwa
setiap variabel bebas yang digunakan yaitu: Kualitas Produk (X1) dan
Kepuasan Pelanggan (X») telah terbebas dari masalah multikolinearitas.
c. Uji Heteroskedastisitas

Rusiadi (2016:157) menjelaskan bahwa uji heteroskedastisitas
digunakan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang
memenuhi persyaratan yaitu model yang terdapat kesamaan varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau
homokedastisitas. Hasil uji Heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar
scatterplot berikut:

Gambar 4.3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
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Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)
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Gambar scatterplot hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkan

bahwa:

1)

2)

3)

4)

5)

Titik-titik data yang berjumlah 90 buah titik data menyebar di atas
dan di bawah atau disekitar garis 0

Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja
Penyebaran titik-titik data tidak membentuk pola bergelombang
melebar kemudian menyempit dan melebar kembali

Penyebaran titik-titik data tidak berpola

Penyebaran titik-titik data telah menyebar secara acak

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi ini terbebas

dari masalah heteroskedastisitas dan bersifat homoskedastisitas.

Pengujian lain yang dapat digunakan untuk mengetahui masalah

heteroskedastisitas dapat dilihat dengan menggunakan uji Glejser. Uji

heteroskedastisitas dengan uji Glejser yang digunakan pada penelitian ini

bertujuan untuk untuk memastikan bahwa model regresi benar-benar

terbebas dari masalah heteroskedastisitas. Dasar pengambilan keputusan

uji heteroskedastisitas dengan uji Glejser adalah: Rusiadi (2016:158)

1)

2)

Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.
Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka terjadi

heteroskedastisitas.

Hasil pengujian heteroskedastisitas dengan uji Glejser menggunakan

aplikasi SPSS dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 4.18. Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Uji Glejser
Coefficients?

Model t Sig.
1 |(Constant) 4,351 0,000
Kualitas Produk (X1) -0,565 0,574
Kepuasan Pelanggan (X>) -1,093 0,277

a. Dependent Variable: Absolute_Residual
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi dari variabel
Kualitas Produk (X1) sebesar 0,574, di mana nilai tersebut lebih besar dari
0,05. Maka dapat disimpulkan variabel bebas Kualitas Produk (X1) tidak
terdapat gejala heterokedastisitas. Nilai signifikansi dari variabel Kepuasan
Pelanggan (X2) sebesar 0,277, di mana nilai tersebut lebih besar dari 0,05.
Maka dapat disimpulkan variabel bebas Kepuasan Pelanggan (X2) tidak
terdapat gejala heterokedastisitas.
Sehingga berdasarkan grafik scatterplot dan uji Glejser dapat
dipastikan bahwa model regresi telah terbebas dari gejala
heteroskedastisitas dan bersifat homokedastisitas.
6. Uji Regresi Linear Berganda

Model analisis data yang digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah model ekonometrik dengan
teknik analisis menggunakan model kuadrat terkecil biasa. Uji kesesuaian yang
digunakan adalah uji regresi linier berganda yang bertujuan untuk menghitung
besarnya pengaruh dua atau lebih variabel bebas terhadap satu variabel terikat
dan memprediksi variabel terikat dengan menggunakan dua atau lebih variabel
bebas. Rumus analisis regresi berganda dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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Y=0a+08X1+X+e
Hasil pengujian regresi linear berganda yang dilakukan dengan bantuan
aplikasi SPSS dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.19. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1|(Constant) 7,193 1,677
Kualitas Produk (X1) 0,376 0,085 0,369
Kepuasan Pelanggan (X>) 0,443 0,065 0,570
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan ()

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Dari hasil uji regresi linear berganda yang ditunjukkan pada tabel di atas,

maka diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai berikut:

Y=a+B:X1+RX2+e

Y =7,193 +0,376X1 + 0,443X: + €

Penjelasan dari persamaan regresi linier berganda di atas adalah sebagai

berikut:

a. Jika segala sesuatu pada variabel-variabel bebas dianggap nol atau
tidak ada atau tidak dihitung, baik Kualitas Produk (X1) dan Kepuasan
Pelanggan (X2) maka Loyalitas Pelanggan () telah ada yaitu sebesar
7,193.

b. Jika terjadi peningkatan terhadap variabel Kualitas Produk (Xi)
sebesar 1 satuan, maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 0,376 satuan. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga semakin

meningkat (positif) kualitas produk maka loyalitas pelanggan semakin
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meningkat pula, sebaliknya jika kualitas produk menurun (negatif)

maka loyalitas pelanggan juga akan menurun
c. Jika terjadi peningkatan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (X2)

sebesar 1 satuan, maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 0,443 satuan. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga
peningkatan kepuasan pelanggan yang terjadi pada pelanggan akan
meningkatkan loyalitas pelanggan, sebaliknya penurunan kepuasan
pelanggan yang terjadi pada pelanggan akan menurunkan loyalitas
pelanggan.
7. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis terdiri dari uji F (Uji Simultan) untuk mengetahui
seberapa signifikan pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel tetap secara
simultan, serta uji t (Uji Parsial) untuk mengetahui seberapa signifikan
pengaruh pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel tetap secara parsial.
a. Uji Simultan (Uji F)

Uji F (uji Simultan) dilakukan untuk melihat pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikatnya secara Simultan atau secara bersama-sama.
Cara yang digunakan adalah dengan melihat level of significant dimana
titik acuan nilai signifikan sebesar 0,05 atau 5%. Dengan ketentuan:

1) Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak

2) Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Selain dengan signifikan, pengambilan keputusan juga dapat dilakukan

dengan membandingkan Fhiwng terhadap Frave, di mana:



1) Jika Fhitung < Ftanet maka Ho diterima dan Ha ditolak

2) Jika Fhitung > Frabet maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Dimana:
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1) Ho artinya tidak terdapat pengaruh signifikan dari Kualitas

Produk (X:) dan Kepuasan Pelanggan (X2) secara simultan

terhadap Loyalitas Pelanggan ().

2) Ha artinya terdapat pengaruh signifikan dari Kualitas Produk (X1)

dan Kepuasan Pelanggan (X2) secara simultan terhadap Loyalitas

Pelanggan ().

Hasil uji F yang diolah dengan aplikasi SPSS dapat dilihat pada tabel

di berikut:
Tabel 4.20. Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 | Regression 1765,519| 2 882,760 185,471| 0,000°
Residual 414,081 87 4,760
Total 2179,600| 89

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X1), Kepuasan Pelanggan (X>)

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Berdasarkan nilai signifikan yang dihasilkan, diketahui bahwa nilai

signifikan dari uji F yang dilakukan sebesar 0,000 dimana nilai signifikan

ini jauh lebih kecil dari 0,05. Sehingga terima Ha dan tolak Ho.

Untuk mengambil keputusan dengan perbandingan Fniwung dengan

Fiaper, maka terlebih dahulu dicari nilai Feape. Dimana berdasarkan tabel di

atas maka didapatkan nilai dfl sebesar 2 dan nilai df2 sebesar 87. Dengan

melihat tabel F atau menggunakan rumus pada Ms. Excel dengan

mengetikkan =finv(0,05;2;87) akan menghasilkan nilai Frapel Sebesar 3,101.
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Hasil uji F dari tabel di atas diketahui bahwa Fitung Yang diperoleh
sebesar 185,471. Nilai Fniwng ini jauh lebih besar dari nilai Feaper yang
sebesar 3,101. Maka terima Ha dan tolak Ho.

Sehingga berdasarkan uji F dapat disimpulkan bahwa model regresi
dalam penelitian ini yaitu Kualitas Produk (X1) dan Kepuasan Pelanggan
(X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y).

b. Uji Parsial (Uji t)
Uji t (Uji Parsial) menunjukkan seberapa jauh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikat secara parsial atau individu. Pengujian ini
dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi 5% atau 0,05 dengan
ketentuan sebagai berikut:
1) Jika nilai signifikan > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak
2) Jika nilai signifikan < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima,
Selain dengan signifikan, pengambilan keputusan juga dapat
dilakukan dengan membandingkan thitung terhadap tiapel, di mana:
1) Jika —trapel < thitung < twapel maka Ho diterima dan tolak Ha.
2) Jika thitung > ttabel atau —tranel > thiung Maka Ha diterima dan Tolak
Ho.

Dimana:

1) Ho artinya tidak terdapat pengaruh signifikan dari variabel X
secara parsial terhadap variabel Y.

2) Ha artinya terdapat pengaruh signifikan dari variabel X secara

parsial terhadap variabel Y.
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Hasil uji t dengan menggunakan aplikasi SPSS 24.0 dapat dilihat pada

tabel berikut:

Tabel 4.21. Hasil Uji t

Coefficients?

Model t Sig.
1 | (Constant) 4,289| 0,000
Kualitas Produk (X1) 4,408 | 0,000
Kepuasan Pelanggan (X>) 6,811| 0,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan ()

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

travel dari model regresi dapat dicari dengan menggunakan tabel t atau

Ms. Excel dimana model regresi memiliki nilai df sebesar 87. Dengan

mengetikkan =tinv(0,05;87) pada Ms. Excel maka didapatkan ttper Sebesar

1,988. Pengambilan keputusan dari hasil uji t di atas dapat lihat sebagai

berikut:

1) Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan ()

Hasil uji t menunjukkan bahwa thiung yang dimiliki untuk variabel

Kualitas Produk (X1) sebesar 4,408, dengan nilai tiabe Sebesar 1,988 maka

diketahui bahwa nilai thitung > tiabel. Maka terima Ha dan tolak Ho.

Nilai signifikan t dari variabel Kualitas Produk (X1) sebesar 0,000,

sebesar 0,05. Maka terima Ha dan tolak Ho.

Oleh karena itu, hasil pengujian memenuhi persamaan thitung > ttanel dan

signifikan < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh

yang signifikan dari Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan

(Y) secara parsial.
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2) Pengaruh Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas

Pelanggan ()

Hasil uji t menunjukkan bahwa thitung yang dimiliki untuk variabel
Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar 6,811, dengan nilai tiwper Sebesar 1,988
maka diketahui bahwa nilai thitung > ttabel. Maka terima Ha dan tolak Ho.

Nilai signifikan t dari variabel Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar
0,000, dimana nilai ini jauh lebih kecil dari ambang batas signifikan yaitu
sebesar 0,05. Maka terima Ha dan tolak Ho.

Oleh karena itu, hasil pengujian memenuhi persamaan thitung > ttabel dan
signifikan < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan dari Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan () secara parsial.

Berdasarkan uji t (uji parsial) yang dilakukan maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Produk (Xi) dan Kepuasan Pelanggan (X:) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil uji t juga
menunjukkan bahwa variabel yang paling dominan mempengaruhi Loyalitas
Pelanggan () adalah variabel Kepuasan Pelanggan (Xz) karena memiliki thitung
yang paling besar yaitu sebesar 6,811.

8. Uji Determinasi

Uji determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar kemampuan model
dalam menerangkan variabel terikat. Selaiin itu, uji determinasi juga dapat
digunakan untuk melihat keeratan atau kekuatan hubungan dari variabel bebas
terhadap variabel terikat. Jika determinan (R?) semakin mendekati satu, maka

pengaruh variabel bebas besar terhadap variabel terikat. Hal ini berarti model
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yang digunakan semakin kuat untuk menerangkan pengaruh variabel bebas
yang diteliti terhadap variabel terikat.

Derajat pengaruh variabel Kualitas Produk (X:) dan Kepuasan Pelanggan
(X2) terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dapat dilihat pada hasil berikut
ini:

Tabel 4.22. Hasil Uji Determinasi
Model Summary®
Model| R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 0,900? 0,810 0,806 2,18164
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk (X1), Kepuasan Pelanggan (X>)

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan Aplikasi SPSS 24.0 (2020)

Dari hasil uji determinasi diketahui bahwa nilai adjusted R Square yang
didapatkan sebesar 0,806 yang dapat disebut koefisien determinasi, hal ini
mengindikasikan bahwa 80,6% loyalitas pelanggan dapat diperoleh dan
dijelaskan oleh kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya
sebesar 19,4% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain atau variabel diluar
model seperti misalnya harga, kepercayaan, kualitas pelayanan, dan lain-lain.

Hasil uji determinasi juga menunjukkan nilai R yang dimiliki sebesar 0,900.
Nilai R ini mengindikasikan bahwa hubungan Kualitas Produk (Xi) dan
Kepuasan Pelanggan (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) adalah sangat erat
atau sangat kuat. Hal ini dikarenakan nilai R yang berada pada range nilai 0,8 —
0,99. Semakin besar nilai R semakin erat hubungan antara variabel bebas
terhadap variabel terikat. Untuk melihat tipe hubungan berdasarkan nilai R

dapat melihat tabel di bawah ini:
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Tabel 4.23. Tipe Hubungan pada Uji Determinasi

Nilai Interpretasi
0,0-0,19 Sangat Tidak Erat
0,2-0,39 Tidak Erat
0,4-0,59 Cukup Erat
0,6 -0,79 Erat
0,8 -0,99 Sangat Erat

Sumber: Sugiyono (2016: 287)

B. Pembahasan Hasil Penelitian
1. Hipotesis Hi1

Berdasarkan hasil analisis dari hasil pengujian yang telah dilakukan
diketahui bahwa variabel Kualitas Produk (Xi) memiliki nilai regresi sebesar
0,376 yang mengindikasikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji t menunjukkan bahwa thiung yang
dimiliki untuk variabel Kualitas Produk (X1) sebesar 4,408, dengan nilai tiapel
sebesar 1,988 maka diketahui bahwa nilai thitung > ttanel. Nilai signifikan t dari
variabel Kualitas Produk (X1) sebesar 0,000, dimana nilai ini jauh lebih kecil
dari ambang batas signifikan yaitu 0,05. Oleh karena itu, hasil pengujian
memenuhi persamaan thitung > ttabel dan sig < 0,05. Maka tolak Ho (terima Ha).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang
signifikan dari Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan ().

Oleh karena itu hipotesis Hi yang berbunyi:” Kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari
Department Store Plaza Medan Fair ” telah teruji, dapat diterima, dan terbukti
benar (terima Ha).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Griffin

(2013:28) yang menyebutkan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi
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loyalitas pelanggan adalah kualitas produk. Produk yang berkualitas yang
memenuhi harapan dan ekspetasi dari konsumen akan membentuk perilaku
loyal yang ada pada konsumen sehingga kembali melakukan pembelian ulang.
Marconi (2013:99) menjelaskan bahwa kualitas produk memiliki peranan
penting dalam mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Lupiyoadi dan Hamdani
(2015:158) juga sependapat bahwa kualitas produk menjadi salah satu faktor
penting yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian ini juga
sejalan dengan beberapa hasil penelitian yang dilakukan oleh Andini (2013),
Pongoh (2013), Wedarini (2012) yang menunjukkan adanya pengaruh yang
positif dan signifikan dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas dari produk, maka loyalitas
pelanggan akan meningkat.

Kualitas suatu produk menjadi salah satu aspek penting Yyang
mempengaruhi konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian. Kualitas
produk adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau
diimplikasikan, kualitas merupakan sarana positioning utama pemasar (Kotler
dan Armstrong, 2012:272).

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:273), kualitas produk mempunyai dua
dimensi, yaitu tingkat dan konsistensi. Konsumen membeli suatu produk untuk
memenuhi kebutuhan konsumen dan konsumen memberikan nilai dalam
proporsi terhadap kemampuan produk untuk melakukan hal tersebut. Nilai
yang diberikan konsumen berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang

akan diterimanya dalam rangka pemenuhan kebutuhan yang diharapkan dengan
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produk tersebut. Jika konsumen mendapatkan manfaat sesuai dengan apa yang
diharapkan, maka konsumen akan merasa puas terhadap produk tersebut yang
akan mengulangi pembelian sehingga membentuk loyalitas pada diri
konsumen. Sebaliknya, jika konsumen merasa manfaat yang diberikan produk
tidak sesuai dengan harapannya, maka konsumen merasa tidak puas dan tidak
lagi melakukan pembelian, sehingga loyalitas menurun bahkan tidak terbentuk.

Berbagai produk Logo Jeans memiliki target pemakai yang khas seperti
BOMBBOOGIE adalah produk fashion kasual pria untuk kalangan pria muda
dan dewasa, kemudian NINETY DEGREES untuk para wanita remaja, dan
yang terakhir adalah merek BODY TALK yang mengambil pangsa pasar ibu-
ibur muda dan dewasa. Sehingga produk-produk tersebut memiliki tingkat
loyalitas pada target konsumen yang dimaksud. Selain itu, produk-produk
Logo Jeans juga terbukti berkualitas berdasarkan penyebaran kuesioner yang
dilakukan sehingga hal ini juga membuat loyalitas konsumen terhadap produk
Logo Jeans juga meningkat.
2. Hipotesis Ha

Berdasarkan hasil analisis dari hasil pengujian yang telah dilakukan
diketahui bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (X2) memiliki nilai regresi
sebesar 0,443 yang mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji t menunjukkan bahwa thitung Yang
dimiliki untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar 6,811, dengan nilai
traner S€beSAr 1,988 maka diketahui bahwa nilai thiung > tranel. Nilai signifikan t
dari variabel Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar 0,000, dimana nilai ini jauh

lebih kecil dari ambang batas signifikan yaitu 0,05. Oleh karena itu, hasil
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pengujian memenuhi persamaan thitung > traver dan sig < 0,05. Maka tolak Ho
(terima Ha).Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial terdapat
pengaruh yang signifikan dari Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan ().

Oleh karena itu hipotesis Hz yang berbunyi:”’Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di
PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair” telah teruji, dapat diterima,
dan terbukti benar (terima Ha).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Zikmund
dalam Vanessa (2017:72) dimana disebutkan bahwa terdapat lima faktor yang
mempengaruhi loyalitas, salah satunya adalah Kepuasan Pelanggan. Lalu
Griffin  (2013:28) juga menyebutkan bahwa salah satu faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah faktor Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini
juga sejalan dengan beberapa hasil penelitian yang dilakukan oleh Andini
(2013), Dewi (2016), dan Putri (2017) menunjukkan bahwa Kepuasan
Pelanggan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya kepuasan
pada konsumen memberikan pengaruh yang besar dalam membentuk Loyalitas
Pelanggan.

Konsumen yang puas karena kebutuhannya terpenuhi akan menjadi
sesuatu yang menguntungkan perusahaan. Dengan kata lain, tujuan perusahaan
akan dicapai melalui pencapaian tujuan konsumen. Tanpa ada kepuasan yang
didapatkan oleh konsumen, hampir mustahil konsumen akan bertindak loyal

kecuali produk tersebut bersifat monopoli yang tidak memiliki pesaing
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sehingga mau tidak mau konsumen harus menggunakannya. Namun jika
produk tersebut memiliki banyak pesaing, maka dengan kepuasan yang
didapatkan konsumen terhadap produk tersebut akan membentuk loyalitas pada
diri konsumen.

Kepuasan Pelanggan cenderung mengalami perubahan baik sifatnya naik
atau penurunan yang sulit ditentukan batas lama waktunya, sehingga untuk
dapat mempertahankan Kepuasan Pelanggan bukanlah hal yang dapat
dilakukan dan diselesaikan dalam waktu relatif singkat. Kotler (2015:190)
mendefinisikan Kepuasan Pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di
bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika Kinerja memenuhi harapan
konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas atau
senang.

Pihak produsen Logo Jeans merancang dan mengembangkan desain atau
model dari setiap produk yang dimiliki sesuai dengan fashion yang mengikuti
perkembangan jaman. Tidak jarang, produsen Logo Jeans melakukan berbagai
inovasi dan kreatif dalam mengembangkan model produk mereka. Misalnya:
BOMBBOOGIE adalah produk yang memiliki rancangan fashion kasual
kKhusus pria untuk kalangan pria muda dan dewasa, kemudian NINETY
DEGREES memiliki rancangan khusus fashion para wanita remaja, dan yang
terakhir adalah merek BODY TALK yang memiliki rancangan khusus fashion
untuk ibu-ibur muda dan dewasa. Kesesuaian model fashion ini memberikan

kepuasan kepada pelanggan karena produk Logo Jeans yang mereka miliki
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model fashion terkini dan sesuai dengan usia mereka. Kepuasan ini membuat
pelanggan tetap loyal untuk terus menggunakan Logo Jeans.
3. Hipotesis Hz

Berdasarkan hasil analisis dari hasil pengujian yang telah dilakukan
diketahui bahwa variabel Kualitas Produk (X:1) dan Kepuasan Pelanggan
(X2)mmasing-masing memiliki nilai regresi positif yang mengindikasikan
bahwa secara bersama-sama (simultan) kualitas produk dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji F
menunjukkan bahwa Fniung yang diperoleh sebesar 185,471. Nilai Fnitung ini
jauh lebih besar dari nilai Fuapel Yang sebesar 3,101. Nilai signifikan sebesar
0,000, dimana nilai ini jauh lebih kecil dari ambang batas signifikan yaitu 0,05.
Oleh karena itu, hasil pengujian memenuhi persamaan Fhitung > Ftavel dan sig <
0,05. Maka tolak Ho (terima Ha).

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang
signifikan dari Kualitas Produk (Xi) dan Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y). Oleh karena itu hipotesis Hz yang berbunyi:”Kualitas
produk dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department Store Plaza
Medan Fair” telah teruji, dapat diterima, dan terbukti benar (terima Ha).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Griffin
(2013:28) menyebutkan terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan, yaitu: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan  Pelanggan, Pemenuhan  Kebutuhan  Konsumen  (Nilai

Konsumen/Customer Value), Kepercayaan, dan Pengalaman.
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Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Hasan
(2014:98) yang menjelaskan bahwa beberapa faktor utama yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan (customer satisfaction),
kualitas produk atau layanan (service quality), citra merek (brand image), nilai
yang dirasakan (perceived value), kepercayaan (trust), relasional pelanggan
(customer relationship), biaya peralihan (switching cost), dan keandalan

(reliability).



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian dan analisa data yang telah dilakukan, maka dapat

diambil beberapa kesimpulan sebagai hasil penelitian sebagai berikut:

1. Kualitas Produk secara parsial berpengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department
Store Plaza Medan Fair dengan besar nilai regresi sebesar 0,376 dan besar
thitung Sebesar 4,408 dengan nilai signifikan sebesar 0,000.

2. Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT. Matahari Department
Store Plaza Medan Fair dengan besar nilai regresi sebesar 0,443 dan besar
thitung S€bESar 6,811 dengan nilai signifikan sebesar 0,000.

3. Kualitas produk dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh
positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan Logo Jeans di PT.
Matahari Department Store Plaza Medan Fair dengan besar signifikan
sebesar 0,000 dan nilai Fnitung Sebesar 185,471 dengan kontribusi yang

diberikan berdasarkan uji determinasi sebesar 80,6%.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan, maka terdapat beberapa
saran yang peneliti ajukan, yaitu:
1. Disarankan bagi manajemen PT. Matahari Department Store Plaza Medan
Fair agar mensortir dan mengecek ulang semua produk Logo Jeans

sebelum dipajangkan di etalase toko. Selain itu, disarankan bagi
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perusahaan produsen Logo Jeans juga agar memperketat quality control
saat proses produksi, sehingga semua produk Logo Jeans yang beredar di
pasaran terbebas dari kecacatan.

. Disarankan bagi manajemen PT. Matahari Department Store Plaza Medan
Fair agar meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara memerintahkan
karyawan mereka untuk selalu bersikap ramah dan sopan kepada setiap
pelanggan, melayani pembayaran pelanggan dengan cepat, inisiatif dalam
membantu pelanggan yang membutuhkan bantuan. Selain itu, PT.
Matahari Department Store Plaza Medan Fair dapat memberikan berbagai
potongan harga terhadap produk Logo Jeans dan menyediakan stok ukuran
(size) yang cukup untuk setiap model dari Logo Jeans. Disarankan juga
bagi perusahaan produsen Logo Jeans agar menjaga mutu dari setiap
produk yang diproduksi, mendesain model-model limited edition,
menetapkan harga produk di bawah dari harga pesaing, dan menggunakan
bahan-bahan produksi yang tidak membahayakan/meracuni konsumen
yang memakai produk tersebut.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi
variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu disarankan bagi manajemen PT. Matahari Department Store
Plaza Medan Fair agar terlebih dahulu mengutamakan pada peningkatan
kepuasan pelanggan agar loyalitas pelanggan lebih cepat terbentuk. Selain
itu, kualitas produk dan kepuasan pelanggan hanya memberikan kontribusi
sebesar 80,6% terhadap loyalitas pelanggan, sehingga disarankan bagi

peneliti lain untuk meneliti ulang penelitian ini dengan mengganti variabel
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lain sehingga akan diketahui faktor lain yang mempengaruhi loyalitas di
PT. Matahari Department Store Plaza Medan Fair untuk produk Logo

Jeans.
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