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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul "Analisis Pengaruh Kualitagl&anan terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Konsumen”. Penelitian ini dilakukaadp konsumen Rumah Makan
Foodfezt Yogyakarta. Tujuan dari penelitian ini ladauntuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan sebagai variabel bebas (yadgitdari realiability, responsivness,
assurance, empathy, dan tangjlerhadap kepuasan konsumen sebagai variabehantar
dan loyalitas konsumen sebagai variabel terikam&san masalah yang akan diteliti
dalam penelitian ini adalah apakah ada pengarulitifpdsri kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen, apakah ada pengaritii gas kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen dan apakah ada pengaaitif dari kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsuatenrpmah makan foodfezt.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalala gaimer yang bersumber
dari kuesioner yang dibagikan kepada responden.gdPanlan sampel dengan
menggunakan teknikon probability samplinglengan responden sebanyak 96 orang.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini addtahlitas pelayanan yang terdiri
dari realiability, responsivness, assurance, empathyn tingible sebagai variabel
bebas, serta kepuasan konsumen dan loyalitas kemsw®bagai variabel terikat.
Pengolahan data menggunakan perangkat lunak SP8&tjdn analisa deskriptif dan
pengujian hipotesis dengan analisa regresi berganda

Dari hasil penelitian dengan menggunakan metoddisa yang disebutkan
diatas, menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifiktara variabel bebas terhadap
variabel terikat. Dapat kita ketahui pula bahwaialzel kualitas pelayananlah yang
memiliki pengaruh paling besar diantara variabélaseyang ada.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsutogalitas konsumen
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melimpahkan segala karunia, taufik serta hidayah-kgpada penulis, sehingga penulis
dapat menyelesaikan skripsi ini yang merupakan asyantuk memperoleh gelar

kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemigarsitas Islam Indonesia.

Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikaa tarimakasih kepada
pihak-pihak yang telah membantu, membimbing, memysyati, mendorong, maupun
memberikan doa dan kasih sayang yang cukup kepadalip selama penyusunan

skripsi ini :

1. ALLAH SWT atas rahmat dan karuniaNya, serta sefakmberikan petunjuk

dan kekuatan dalam menjalani hidup ini.

2. Nabi Muhammad SAW yang telah membawa umat manasigaiman jahiliyah

menuju jaman yang terang benderang dan penuh ddngapengetahuan.

3. Kedua Orang Tua saya, Bapak H. Abdul Hafiz S.Seslda Hj. Siti Rahmah
yang sangat saya sayangi. “ Terimakasih telah mekalpesegalanya kepada
saya, dari pertama saya menghirup nafas di duni@ampai dengan detik ini
bapak dan ibu telah menjadi hidup saya, skripsimangkin belum seberapa

dengan apa yang telah bapak dan ibu berikan, kajpss ini saya harap bisa

Vii



membuat bapak dan ibu bangga, segala yang ibuajaktberikan hanya Allah

yang bisa membalasnya”.

. Kakak saya tercinta Mahfud Zamhari S.E , “ kak agudah menemani saya
hidup di Yogyakarta selama menuntut ilmu, terim#kasas kesabarannya dan
terimakasih sudah menjadi kakak yang luar biasa baga”. Dan adik saya
tercinta Siti Fitriani Mahfuzoh, “ adik tersayangng selalu saya rindukan

selama saya di yogyakarta”.

. Bapak Suwarsono Muhammad, Drs. H.,M.A., selaku m@ssmbimbing skripsi

yang telah memberikan pengarahan dan bimbingaredegpenuh kesabaran.

. Prof. Dr. Hadri Kusuma, MBA selaku Dekan FE Ull Yadarta yang selalu

berupaya memajukan FE UII.

. Mohammad Hadi Mulya S.E yang telah menemani salgansebeberapa tahun
terakhir (semoga untuk seterusnya) yang telah rdekgkasih, kakak, teman
yang selalu mendukung saya dalam segala hal senrtabarikan kasih sayang
yang tulus. Urutan ke-7 ini saya persembahkan usetukerkasih (you are the

best one).

. Segenap Dosen, Staff, dan Karyawan FE Ull atasladgantuannya dalam

mempermudah proses penulis menuntut ilmu.

. Sahabat-sahabat yang telah berbagi kebersamaegiamgan selama menuntut
ilmu di Yogyakarta. Juliana, tika, puput, eci,dilirangga, alwi ( kalian sahabat
yang akan selalu ada di hati dan dicerita hidugsajlvian (terimakasih telah

sangat membantu jika saya mengalami kesulitan dpambuatan skripsi). Dan

viii



teman-teman seperjuangan angkatan 2008 yang tidakshya sebutkan satu

persatu.

10. Sahabat saya, gatra, dhimas, bob, mukti, nino,,deha, ejak ( kalian sahabat
yang membuat cerita hidup saya di yogyakarta semtakiwarna dan bermakna,

terimakasih).

11.Teman-teman KKN Unit 130, dhimas, titik, novita, sneicky, mas agung (

kebersamaan yang tak terlupakan).

12.Sahabat-sahabat saya yang ada di Lombok, yoo, mdeai, siva, anggun
(terimakasih karena kalian selalu memberikan catal@a walaupun Kkita

terpisah jarak).

13.Teman-teman kost saya, ina dan mbk winda (kita dabpulau dan

dipertemukan di yogyakarta).

14.Serta semua pihak yang tidak dapat disebutkan patsatu yang telah

membantu sehingga skripsi ini dapat terselesaikagah baik.
Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini déeaguna bagi banyak pihak.

Wassalamu’alaikum wr. wb.

Yogyakarta, 15 Maret 2012

Penulis

Siti Namira Mahfuzoh



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..o eee e e [
PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME ... il
HALAMAN BERITA ACARA SKRIPSI ..o iii
HALAMAN PERSEMBAHAN ... \Y
HALAMAN MOTO . %
ABSTRAK e iV
KATA PENGANTAR e Vil
DAFTAR IS e et e e e e eeees X
DAFTAR TABEL ..o XV
DAFTAR GAMBAR ..ot XVi
DAFTAR LAMPIRAN et XVii
BAB | PENDAHULUAN ... 1
1.1. Latar Belakang Masalah ..............coemmmmeiiiiiiniein 1
1.2. Rumusan Masalah............ccuviiiiiieii e 4
1.3. Batasan masalah ............cccooi i eeeeee e 5
1.3. Tujuan Penelitian ............uuuuiiiiiiiiieiiieeei e 7
1.4. Manfaat Penelitian ...........cccooiiiimiiiiieeeee e 8
BAB Il KAJIAN PUSTAKA e 9
2.1. Penelitian Terdahulu.............ooo o 9
2.2, LAnNdaSaAN TEOM .....uuuuuiiiriineeees s e e e e e e e e e e e e e e e e 9

2.2.1. Kualitas Pelayanan ...............cecceemuiiiiiiiiiiineeeeeeeeeeeeeeeiiines 9



2.2.2. Kepuasan KONSUMEN .............. . wmmmreeenneeeeeennnnaeeeeeesnnnnns

2.2.3. Loyalitas KONSUMEN ......ccoiiiiiiiiieeeee e

2.2.3.1. Fungs

i Loyalitas Konsumen.......ccceeeeeeeeeeeeeee..

2.2.3.2. Tingkatan Loyalitas Konsumen.... . ..ccceeeeeen.

2.3. Kerangka Penelitian...

2.4. Hipotesis .....cccceeveennnn.

BAB [Il METODELOGI PENELITIAN o,

3.1. Lokasi Penelitian.......

3.2. Variabel Penelitian....

3.3. Definisi Operasional Variabel Penelitian...............ccceevvvivvvinnnnnnnn.

3.3.1. Kualitas Pelayanan ...............ceeeeemruviiniiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeinnnnns

3.3.2. Kepuasan KONSUMEN ...............uummmmmeenseeernnseeennnnerennneeeennns

3.3.3. Loyalitas KONSUMEN.......cccoeeiiieeeeeee e

3.4. Jenis dan Teknik (Metode) Pengumpulan Data..............c.c.........

3.4.1. Jenis Data.....

3.4.2. Teknik Pengumpulan Data ..........ccccceevvvvviiiiiiiieieeeeeeeee

3.5. Populasi dan Sampel
3.5.1. Populasi........

3.5.2. Sampel..........

3.5.3. Teknik Pengambilan Sampel.........ccccceeiiiiiiiiiiiiiiinnnn.

3.6. Uji Validitas dan Reliabilitas........coeeeveeviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeiiiiees

3.6.1. Uji Validitas....
3.6.2. Uji Reliabilitas

3.7. Metode Analisis Data

Xi

21
21
21
22
22
24
24
24
24
25
25
25
25
26
27
27
28

29



3.7.1.

3.7.2.

ANAliSiS DeSKIPLIT.........ueiii et
ANAlISIS StAtIStIK.........uuviiiiiiieeeeei e
3.7.2.1. Regresi Linier Berganda.........cocceeervieieeeeeennnnnn..
3.7.2.2. Uji F (Pengujian Secara Serempak)..................
3.7.2.3. Uji T (Pengujian Secara Parcial).....cc..........uu.....
3.7.2.4. Uji Asumsi KIlasiK.............uuvrmmmmmreeeeeiiiiiiiiiiiiiiinnnns
1) Uji Multikolinearitas..........cccooeeeeecceceeeiieeeeeeiinns
2) Uji NOormalitas........ccooeeveeeeeeeeeees e
3) Uji Heroskedastisitas.............cccceeeeveervnnnnnnnnnn.
4) Uji LINGAIIEAS.......ceeieeeeeiiiiiii i e
3.7.2.5. Analisis Koefisien Determinasi Berga(@j........

3.7.2.6. Analisis Determinasi Parsia) (r..........c.cccvveernn...

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ...,

4.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

4.2.

4.1.1.

4.1.2.

UjJi Validitas .......ccovviiiiiiiiimmmm e e et eens

Uji Reliabilitas............coovvev e eeeeeeeeeeevetnee e e e e e

ANAlISIS DESKIPLIT .. ..ueeeiiiee et e e e e e s

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.
4.2.5.
4.2.6.

4.2.7.

Variabel Reliability ............ooo i
Variabel ReSPONSIVNESS..........ccoeeeemuiiiiiiiie e
Variabel ASSUIaNCE................ e eeeeeeeiiiiiiiiiaaee e e
Variabel Empathy.........cccoooeiiiiieieeiicc e
Variabel Tangible................uvcammm oo
Variabel Kepuasan KONsSumen....... . ooeeeeeiiiiieeeeinnnnnn.

Variabel Loyalitas Konsumen........ccccceooeiiiiinnnieieeeieneeeeee, )

Xii

29
29
29
31
32
33
33
34
35
36
37
38

39
40
04
24
43
44
45
45
46
47
48

48



4.3. Regresi Linier Berganda .............coumeeeeerrmiiminnnee e eeeeeeeeeeeeiinnens

A.3.1. MOAEI ..o e e e eeaen

4.3.2.

4.3.3.

A.3.1.0 Uji Fooeoeoeoeeeeeeeeeeeeeee e,
A.3.1.2. Ui tooeeeeeeeeeeeeeeeeseeeme e,
4.3.1.3. Uji Asumsi KlasiK.........ccoouismmmmeeeeeiiiiiiiiiiinnennn
1) Uji Multikolinearitas...........ccooeeeicceceeeiiieeeeiiinns
2) Uji Normalitas........ccoovvveieeiiiiii e
3) Uji Heteroskedastisitas............cccceevveeeeeenneenne.
4) Uji LIN@aritas..........ccvvvvvvvvvvnnmmmmneeeeeeeeeennnnnnnnns
4.3.1.4. Analisis Koefisien Determinasi Bergatg).......
4.3.1.5. Analisis Koefisien Determinasi Paréidl............
MOEI 2. e
A.3.2.0 Uji oo,
A.3.2.2. Ui teoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeme e,
4.3.2.3. Uji Asumsi KlasiK..........cooeiicmmmmeeeeeiiiiiiiiiiinneennn
1) Uji Multikolinearitas...........ccooeeeecceceeeiiieeeeeiiinns
2) Uji Normalitas.......cccoeveeeeeeeeeess e
3) Uji Heteroskedastisitas............cccceevveeeeeenneenne.
4) Uji LIN@Aritas.........cccvvviuurvrnniimmmmn e eeeeeeeeeiiiiinnnns
4.3.2.4. Analisis Koefisien Determinasi Bergatg).......
4.3.2.5. Analisis Koefisien Determinasi Paréidl............
MOAEI 3. e
A.3.3.1 Uji Fooeoeoeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
8.3.3.2. Uit eeeeeeee e

4.3.3.3. Uji Asumsi KlasiK.........ccooeismmmmmeeeeeiiiiiiiiiiinnenn

xiii

49
50
50
51
53
53
55
56
57
58
59
60
61
62
64
64
65
66
67
68
69
70
71
72

75



1) Uji Multikolinearitas...........ccooeeeecceceeeiiieeeeeiiens
2) Uji Normalitas.......ccooovvveiieiiiiii e
3) Uji Heteroskedastisitas............cccceeveeeeeeeenenne.
4) Uji Lin@aritas..........ccvvvvuvuvuvnnmmmmneeeeeeeeeennnnnnnnns
4.3.3.4. Analisis Koefisien Determinasi Bergatg).......
4.3.3.5. Analisis Koefisien Determinasi Paréidl............
4.4, PembanaSsan ..........cooiiiiiiiiiittt e a e e
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..o
5.1, KeSIMPUIAN ....uiiiiiii i e e e e e e e e e e e e ennna
5.2, SAIAN ..o —————
DAFTAR PUSTAKA e e et

LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel

4.1 Hasil Uji Validitas..........cooeeiiiiiiieeeee e
4.2  Hasil Uji Reliabilitas ...........coooiiiiieeeeicie e
4.3 Penilaian Variabel Reliability ............cceeiiiiiiiiiin
4.4 Penilaian Variabel ReSpPONSIVNESS.....cccccccviieveieiieeeeee
4.5 Penilaian Variabel ASSUranCe.............uueeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeee s
4.6 Penilaian Variabel Empathy...........ooeeeeeeiiiiiieeeie
4.7 Penilaian Variabel Tangible ...
4.8 Penilaian Variabel Kepuasan Konsumen ................ccccevvvvviiinne

4.9 Penilaian Variabel Loyalitas KONSUMEN ... vvvvvvvnniniiiiiieeeeeeenn.
4.10 Hasil Uji F Model L......ccooiiiiieiceeeeiee e
4.11 Hasil Uji t Model L......ccoooiiiiiiiiiii e
4.12 Hasil Uji Multikolinearitas Model 1 .........c.ccooooeiiiiiiiiiiiiiiiin,
4.13 Hasil Uji Linearitas Model L..........ccceeiiiiiiiiieeeeeeeeee
4.14 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Bedn (%) Model 1....
4.15 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Ra(g) Model 1.........
4.16 Hasil Uji F MOl 2......ccooiiiiieet e
4.17 HaSil Uji tMOdel 2......coiiiiiii e
4.18 Hasil Uji Multikolinearitas Model 2 ...,
4.19 Hasil Uji Linearitas Model 2.
4.20 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Bedp (R) model 2....

4.21 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi R&(g) model 2..........

XV

Halaman

40
42
44
45
46
46
47
48
49
51
52
54
57
58
59
61
62
65
68
69
70



4.22 Hasil Uji F Model 3.
4.23 Hasil Uji t Model ...
4.24 Hasil Uji Multikolinearitas Model 3 ........cccccoooeiiiiiiiiiieeen,

4.25 Hasil Uji Linearitas Model 3.

4.26 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Bedn (R) Model 3....

4.27 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi R&(s’) Model 3

XVi

72
73
75
78
79
80



DAFTAR GAMBAR

Kerangka Pemikiran ...........ccooooiiiiieeeeeeiiienee e
Hasil Uji Normalitas Model 1 ..........ooo e
Hasil Uji Heteroskedastisitas Model.l.........cccccovvvviiiiiiiiiiieeeeeenn,

Hasil Uji Normalitas Model 2 ...........oo e,

Hasil Uji Normalitas Model 3 ..........oovceeiiiiiie e,

Gambar

2.1

4.1

4.2

4.3

4.4 Hasil Uji Heteroskadastisitas Model 2
4.5

4.4 Hasil Uji Heteroskadastisitas Model 3

XVii

Halaman

19

55
56

66

67

76

77



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran

1. Kuesioner

2. Data Jawaban Responden

3. Uiji Validitas dan Reliabilitas

4. Tabel Nilai RProduct Moment Pearson
5. Hasil Uji Regresi Berganda

6. Hasil Uji Linearitas

7. Tabel Chi Square

XViii



19



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam masa sekarang ini, pertumbuhan pendudukhssdagat cepat. Hal
tersebut mendorong terhadap peningkatan kebutulasgarakat akan barang dan jasa.
Seiring dengan perkembangan penduduk tersebut, rbakgak pelaku ekonomi
memanfaatkan untuk memuaskan kebutuhan dan kemgmasyarakat. Hal ini
tentunya merupakan kesempatan dan peluang kepada pengusaha untuk
memasarkan produknya dan juga lebih kreatif untekgciptakan inovasi-inovasi usaha
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang tenturgmaldn lama semakin

meningkat di tengah-tengah persaingan dunia usaigsemakin ketat.

Para pengusaha memutar otak untuk memikirkan ivege merebut,
mempertahankan, atau memperluas pangsa pasamgekef{ sharg yang pasti
bertujuan untuk memperoleh keuntungan. Banyak sekalisahaan-perusahaan yang
menawarkan barang atau jasa mereka kepada madyasaley tentunya para
pengusaha tesebut menawarkan yang memberikantindgi dengan resiko terkecil.
Setiap perusahaan berusaha untuk memuaskan konsganeni merupakan tujuan
jangka pendek dari perusahaan. Kepuasan pelangigdahareaksi emosianal jangka
pendek pelanggan terhadap kinerja jasa tertentue(bok & wright, 2005). Pelanggan
dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kegpugang umum. Apabila kinerja di

bawah harapan, pelanggan kecewa, sedangkan apkibégja sesuai harapan,



pelanggan puas, dan apabila kinerja melebihi harapalanggan puas, senang atau
gembira (Philip Kotler, 2000).

Semua perusahaan mempunyai tujuan jangka panjajugintjangka panjang
tersebut hendaknya berosientasi pada loyalitasukoas (costumer loyality) Karena
dengan terciptanya loyalitas pada pribadi konsummeaka perusahaan akan dapat
memperoleh banyak keutungan. Semakin lama loyadiéamsang pelanggan, semakin
besar lama yang dapat diperoleh dari satu pelangga@ill Griffin, 2005). Bagi
perusahaan, keuntungan dari loyalitas konsumen fexgsahaan antara lain, loyalitas
ditujukkan melalui perilaku konsumen melakukan peliam ulang(repeat purchase)
Selain itu loyalitas konsumen ditunjukkan melaidap konsumen terhadap perusahaan
yang meliputi preferensi dan komitmen terhadap keserta merekomendasikan
kepada orang lain, serta proporsi pembelanjaan gergngkat. Konsumen yang loyal
akan terus melakukan transaksi dan bisa saja ksingang dilakukan akan lebih besar
lagi.

Bagi perusahaan, biaya untuk mempertahankan karsyang loyal akan lebih
murah dibandingkan dengan menarik konsumen baru atangakuisi konsumen
perusahaan lain. Mowen & Minor (2002) mendefinisikkesetiaan merek sebagai
sejauh mana seorang pelanggan menunjukkan sikagf geshadap suatu merek,
mempunyai komitmen pada merek tertentu, dan beumaik terus membelinya di
masa depan”. Kesetiaan terhadap suatu merek dipgmgangsung oleh kepuasan
konsumen pada kualitas produk tersebut.

Sebelum perusahaan mencapai tingkatan loyalitasukoen, perusahaan harus
meningkatkan kepuasan konsumen dan mempertahard@madan tersebut. Dalam

konsep manajemen pemasaran modern menjelaskan balagaimana sebuah



perusahaan dapat mengidentifikasi dan memahamidedou dan keinginafneed and
want) konsumen untuk kemudian memenuhi dan memuaskahbimgak meningkatkan
kepuasan konsumen, perusahaan perlu menambalpadai barang yang ditawarkan.
Karena dengan penambahan nilai, konsumen akan anbasva mereka mendapat
lebih dari yang meraka bayarkan bahkan lebih damgymereka harapkan. Penambahan
nilai tersebut salah satunya dengan cara meningikatkdan memberikan kualitas
pelayanan yang kompetitif dibandingkan dengan pampetitornya. Pada waktu
konsumen bertahan karena merasa nyaman dengardailapelayanan yang mereka
dapat, meraka akan lebih mungkin menjadi pelanggag loyal.

Semakin berkembang dan meningkatnya keinginan analsyt untuk dapat
memenuhi kebutuhannya, berkembang pula keinginasutoen untuk produk atau jasa
yang sesuai dengan selera mereka. Maka hal terdebamfaatkan oleh para pengusaha
untuk membuka berbagai macam rumah makan yang mi@kge berbagai keinginan
konsumen. Dari menawarkan produk-produk rumah makarg memiliki ciri khas
tersendiri, sampai menyediakan tempat yang nyanagn fiara konsumen agar dapat
menikmati kenyamanan tersebut.

Salah satu rumah makan itu adalah Foodfezt Yogimk&umah makan ini
menyebut dirinya “Semacam Tempat Makan” Foodfeatj degi nama saja rumah
makan ini sudah memberi kesan lain yang unik, yamgmbuat konsumen akan
penasaran untuk mencoba mengunjunginya. Rumah makanenyediakan tempat
yang nyaman, dibangun dengan konsep outdoor daematmosphere, memiliki lahan
parkir yang luas sehingga konsumen tidak akan takutk tidak mendapatkan tempat

parkir. Menu-menu yang ditawarkan oleh rumah makansangat bervariasi, dari



masakan khas Indonesia sampai masakan westerin 8galaFoodfezt menyediakan
fasilitas free wi-fi, dengan begitu konsumen ddpainternet gratis.

Banyak kenyamanan yang ditawarkan oleh Foodfezda@&para konsumen agar
para konsumen mendapatkan kepuasan. Kepuasan kemsdalah pendorong untuk
mendapatkan loyalitas konsumen. Untuk menarik koesu atau mempertahankan
konsumen yang loyal, Foodfezt menggunakan indik&talitas pelayanansérvice
quality) yang meliputi keandalarrgjiability), daya tanggaprésponsivene¥sjaminan
(assurance) empati émpathy, dan bukti langsung(tangibles) Pelayanan yang
berkualitas merupakan salah satu kunci sukses dalamarik dan mempertahankan
konsumen.

Berdasarkan uraian dan latar belakang masalabbtgrsmaka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian tentantAnalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Rumah Maka Foodfezt

Yogyakarta”.

1.2. Rumusan Masalah

Penelitian yang akan dilakukan adalah tentang pehghualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen Foodfegyakarta, dengan melibatkan
dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang terdirii degliability, responsiveness,
empathy, assurancdan tangibles Untuk itu perlu dirumuskan masalah yang akan
diteliti, yaitu :
1. Apakah kualitas pelayanan bepengaruh positif tegh&epuasan konsumen ?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif teapdoyalitas konsumen ?



3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumeermaruh positif terhadap

1.3.

loyalitas konsumen ?

Batasan Masalah

Untuk penelitian lebih efektif karena mengingat yamya faktor-faktor yang

perlu dikaji, maka perlu adanya batasan penelitiary :

1. Penelitian ini di lakukan di Foodfezt Jalan KalimgaKm 5.5, Gg. Pandega

Karya — Yogyakarta.

2. Kepuasan pelanggan adalah reaksi emosianal jaregidek pelanggan terhadap

kinerja jasa tertentu (Lovelock & wright, 2005). fdasan dan loyalitas yang
dimaksud adalah kesesuaian antara harapan kongiengan kinerja pelayanan
Foodfezt. Semakin tinggi tingkat kesesuaiannya uyaitendekati bahkan
melebihi 100% berarti konsumen merasa puas. Kepu&sasumen yang
didapatkannya akan menjadikan konsumen tersebujadiekonsumen yang
loyal, yang akan melakukan pembelian terus-menegrioodfezt. Sebaliknya,
apabila tingkat kesesuaiannya mendekati 0% maka sd@akin tidak puas dan
akan otomatis konsumen tersebut tidak akan melakpleanbelian atau tidak

akan menjadi konsumen yang loyal.

. Dimensi yang dimaksud adalah lima kriteria penekualitas jasa pelayanan

seperti yang dikemukakan oleh Valerie A. Zethan#al, Parasuraman dan
Leonard L. Berry, yaitu :

a. Reliability (keandalan)

b. Responsivenegdaya tanggap)

c. Emphaty(empati)



d. Assurancdjaminan)
e. Tangible(bukti langsung)
4. Karakteristik konsumen

Dalam penelitian ini penulis memberikan batasanskaren adalah mereka
yang melakukan pembelian di Foodfezt Yogyakartdapun karakteristik
konsumen yang diteliti dapat diuraikan sebagaikoeri
a. Umur Konsumen

Konsumen yang akan dipakai pada penelitian ini 9iard6 tahun keatas
dengan alasan responden sudah dewasa dan diharaaet membantu
bekerjasama serta mengisi kuesioner dengan sursgggguh. Dengan begitu
maka koesioner yang diisi akan terjamin hasilnyenuds membagi dalam 4
kelompok umur, yaitu

1. 16 — 20 tahun

2. 21 — 25 tahun

3. 2530 tahun

4. Diatas 30 tahun
b. Tingkat Pendidikan
Hal yang diharapkan konsumen dipengaruhi oleh ihglendidikannya karena
dapat mencerminkan kemampuan berfikir dan pandarygarehadap suatu hal.
Dalam tingkat pendidikan ini, peneliti membagi nashjtiga kelompok, yaitu :
1. SMA
2. b3
3. S1

4. S2



5. Diatas S2

c. Pekerjaan
Pekerjaan seseorang dapat memperlihatkan keladrs@siyang dimana tingkat
keinginan konsumen antara kelas sosial yang benmeda akan berbeda juga.
Penulis menggolongkannya sebagai berikut :
1. Pelajar (Student)
2. Mahasiswa (University Student)
3. Pegawai (Employee)
4. Swasta (Enterpreneur)

d. Tingkat Pendapatan
Tingkat pendapatan seseorang dapat menunjukkannkeunaen orang tersebut
dalam hal finansial, yang dimaksud disini adalahndag@atan perbulan
konsumen. Tingkat pendapatan tersebut dapat digkdonsebagai berikut :
1. Kurang dari Rp. 1.000.000
2. Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000

3. Lebih dari Rp. 3.000.000

1.4.Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk membuktikan adanya pengaruh positif kualifsayanan terhadap
kepuasan konsumen.
2. Untuk membuktikan adanya pengaruh positif kualiptdayanan terhadap

loyalitas.



3.

Untuk membuktikan adanya pengaruh positif kualgaayanan dan kepuasan

konsumen terhadap loyalitas konsumen.

1.5.Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfagi ba

1.

Bagi Perusahaan
Dapat memberikan masukan untuk memperbaiki atauingiestkan kualitas
pelayanan, sehingga dapat sebagai dasar pengarkbparusan agar kualitas

pelayanannya semakin baik dan konsumen dapat mauasa

. Bagi Penulis

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentaritpkuyslayan, kepuasan
konsumen, dan loyalitas konsumen, dan dapat memabarara lebih jelas

antara teori yang ada dengan fakta yang terjadipdingan.

. Bagi Masyarakat Umum

Penelitian ini dapat memperluas wawasan masyatakadap ilmu
pengetahuan khususnya ilmu pemasaran, sehinggadigpikan refrensi untuk

penilaian berikutnya.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu

Kazi Omar Siddigi (2011) pernah melakukan peragiitidengan judul
“Interrelations between Service Quality Attribut€sjstomer Satisfaction and Customer
Loyalty in the Retail Banking Sector in BangladesRenelitian yang menggunakan
variableservice quality untuk mengetahuwustomer satisfactigrdancustomer loyality
Dalam penelitian tersebut Kazi Omar Siddiqi mengduam jasa sektor perbankan ritel
di Bangladesh. Penelitian ini berusaha untuk memgifikasi atribut yang paling
penting dalam pengaturan bank. Penelitian Kazi Or@addigi menghasilkan
kesimpulan bahwaservice qualityyang meliputireliability, responsiveness, emphaty,
tangibledan assurancesangat berpengaruh positif pada kepuasan konsuraen d

kepuasan konsumen berpengaruh positif pada loy&idasumen.

2.2. Landasan Teori
2.2.1. Kualitas Pelayanan
Menurut Lovelock & Wright (2005) mendefinisikan dlilas jasa sebagai,
evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan terhaga&pmyerahan jasa suatu
perusahaan. Sikap terhadap kualitas tidak berggnpada pengalaman, orang
sering mendasarkan penilaian tentang kualitas yasey belum pernah mereka
pakai pada informasi dari mulut ke mulut atau ddain perusahaan.
Menurut Garvin (1988), perspektif kualitas bis&lakifikasikan dalam lima

kelompok yaitu :



10

1. Transcendental approach
Dalam ancangan ini, kualitas dipandangkan selbagate excellengeyaitu
suatu yang bisa dirasakan atau diketahui, namurar sdidefinisikan,
dirumuskan atau dioprasikan. Perspektif ini meskga bahwa orang
hanya bisa belajar memahami kualitas melalui pemgah yang didapatkan
dari eksposur berulang kalirepeated exposuye Sudut pandang ini
biasanya diterapkan dalam dunia seni, misalnyarsasik, seni drama, seni
tari, dan seni rupa.

2. Product-based approach
Ancangan ini mengasumsikan bahwa kualitas merupk#teakteristik atau
atribut objek yang dapat dikuantitatifkan dan diukBerbedaan dalam
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah bpaenasur atau atribut
yang dimiliki produk.

3. User-based approach
Ancangan ini didasarkan pada pemikiran bahwa lagliergantung pada
orang yang menilainyaeyes of the beholdgrsehingga produk yang paling
memuaskan preferensi seseorangaxXimum satisfactign merupakan
produk yang kualias paling tinggi. Perspektif ydmgsifat subyektif dan
demand-oriented juga menyatakan bahwa setiap ppgEangnemiliki
kenutuhan dan keinginan masing-masing yang berlsatia sama lain
sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama #epgasan maksimum

yang dirasakan.
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4. Manufacturing-based approach

Perspektif ini bersifasupply-basedlan lebih berfokus pada praktik-praktik

perkayasaan dan pemanukfaturan, serta mendefinidikalitas sebagai

kesesuain atau kecocokan dengan persyarataonfofmance to
requirements
5. Value-based approach

Ancangan ini memandang kualitas dari aspek nialu@ dan harga

(price). Dengan mempertimbangkan trade-off antara kindga harga,

kulitas didefinisikan sebagaiaffordable excellence Kualitas dalam

perspektif ini bersifat relatif, sehingga produkhganemiliki kualitas paling
tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akeetapi, yang paling
bernilai adalah barang atau jasa yang paling @ipati (best-buy.

Dalam dunia bisnis yang kompetitif, kualitas pelsga dianggap sebagai
faktor kompetitif dari organisasi. Selain itu, gudianggap sebagai suatu penentu
penting yang memungkinkan suatu organisasi untukimeelakan dari organisasi
lainnya. Hal ini membantu sebuah organisasi untidndapatkan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan.

Garvin dalam Lovelock (2005) mengemukakan delaparensi kualitas
yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaanamidlisis strategik.
Berikut ini adalah deskripsi kedelapan dimensidieus :

1. Kinerja (performacé karakteristik operasi pokok dari produk intiofe
produc) yang dibeli.
2. Feature atau ciri-ciri tambahafedture$, yaitu karakteristik sekunder atau

pelengkap.
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3. Reliabilitas (aliability), yaitu kemungkinan tingkat kegagalam pemakai.

4. Kesesuain dengan spesifikasoiformance to specificationsyaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhilatastandar yang telah
ditentukan sebelumnya.

5. Daya tahan durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat digunakan.

6. Servicealibily, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kenamah

dalam pemelihaan keluhan secara memuaskan.

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pandeain

8. Kualitas yang dipersepsikapdrcepived qualify yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yangkatijdikan acuan dalam
riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service iQualang dikembangkan
oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985). Serguality ini meliputi lima
dimensi, yaitu ;

1. Reliability (keandalan) adalah kemampuan dalam memberikanygrea
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengaelgandijanjikan

2. ResponsivenegBaya tanggap) adalah keinginan para staf untukima@tu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

3. Assurance (jaminan) mencakup kemampuan, kesopanan dan slifqat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahagsiko ataupun keragu —
raguan.

4. Empathy meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, kdmsnyang

baik dan perhatian dengan tulus terhadap kebutpélamggan.
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5. Tangibles(bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisigerlengkapan, pegawai,

dan sarana komunikasi.

2.2.2. Kepuasan Konsumen
Menurut Philip Kotler (2000) mendefinisikan kepaa adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinegd) (ang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya.
Menurut Hawkins (1994), atribut-atribut pembentukstomer satisfaction
dikenal dengan “The Big Eight” yang terdiri dari :
1) Value to Price Relationship
Yaitu hubungan antara harga dan nilai produk dieamt oleh perbedaan
antara nilai yang diterima pelanggan terhadap suatuk.
2) Product Quality
Yaitu kualitas produk sehingga produk tersebut nfinmilai tambabh.
3) Product Features
Yaitu komponen/penampilan fisik dari suatu produk.
4) Reliability
Yaitu gabungan dari kemampuan suatu produk yangatddmndalkan,
sehingga sesuai dengan apa yang dijanjikan peraisaha
5) Warranty
Yaitu penawaran untuk pengembalian harga pembeltan mengadakan
perbaikan terhadap produk yang rusak setelah péambel

6) Response to and Remedy of Problems
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Yaitu sikap karyawan dalam memberikan tanggapamatep keluhan atau
membantu pelanggan dalam mengatasi masalah ygadj.ter

7) Sales Experience
Yaitu hubungan antara karyawan dengan pelanggamukhya dalam hal
komunikasi yang berhubungan dengan pembelian.

8) Convenience of Acquisition
Yaitu kemudahan yang diberikan atas produk yangsidikannya.
Menurut Kottler (2000), untuk mengukur kepuasanlamggan dapat

menggunakan empat metode sebagai berikut :

1) Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorganisasi pasa pelan¢@estomer-oriented
perlu menyediaka kases yang muda dan nyaman begppianggan unutuk
menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhareka. Misalnya dengan
menyediakan kotak saran dan keluhan, kartu komeotstomer hot lines,
mempekerjakan petugas pengumpul pendapat/keluhaan dain-
lain.Informasi yang diterima dari konsumen dapatnierikan masukan
kepada perusahaan dalam mengatasi masalah-maaatahda.

2) Survei Kepuasan Konsumen
Yaitu dengan kuesioner (dibagikan saat konsumehebsmtja atau dikirim
lewat pos) baik melalui media telepon, fax, maupuewancara pribadi.
Perusahaan dapat menanyakan pendapat/perasaaggpelaentang berbagai
aspek kinerja perusahaan, bahkan kinerja pesainmgeiaui survey,
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikanaskngsung dari

pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahevasphaan menaruh
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perhatian terhadap para pelanggannya. Pengukurpnasan pelanggan
melalui metode inidapat dilakukan dengan berbagai,di antaranya :
a. Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan menggunakan item-item spesiing
menanyakan langsung tingkat kepuasan yang dirage{anggan.
b. Derived satisfaction
Responden dapat diberi pertanyaan mengenai sebleespa mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberagza pang mereka
rasakan.
c. Problem analysis
Dalam teknik ini, responden diminta mengungkapkaasatah-
masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan prathuk jasa
perusahaan dan saran-saran perbaikan.
d. Importance-performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk menilangkat
kepentingan beberapa atribut relevan dan tingkagrja perusahaan
(perceived performangg@ada masing-masing atribut tersebut.
3) Ghost Shopping
Metode ini dilakukan dengan mempekerjakan bebeoagag untuk berperan
sebagai konsumen potensial terhadap jasa perusahamupun
pesaing.Kemudian mereka melaporkan pengalamannymenai kekuatan

dan kelemahan perusahaan maupun pesaing.
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4) Lost Customer Analysis
Pihak perusahaan menghubungi dan meng-interviesvgeanggan potensial
yang telah berhenti membeli dan membeli di perumahkin, untuk
mengetahui kegagalan perusahaan dalam memuasksumnken.

5) Sales-related Methods
Kepuasan diukur dengan kriteria pertumbuhan pesjuglangsa pasar, dan
rasio pembelian ulang. Namun dapat diartikan bika palam kondisi
struktur pasar monopoli, kelebihan permintaan, kKasus pelanggan yang
enggan atau sulit berpindah-meskipun tidak puas.

6) Customer Panels
Perusahaan membentuk panel pelanggan yang dijasticapel berkala untuk

mengetahui apa yang mereka rasakan atas pelayangapaan.

2.2.3. Loyalitas Konsumen

Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkdengan perilaku
(bihaviour) dari pada sikap (attitude). Bila ses@gr merupakan pelanggan yang
loyal, maka orang tersebut akan menunjukkan perilggembelian yang
didefinisikan sebagai pembelian non random (tide&kpn yang diungkapkan dari
waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan kegaurt (Griffin, 2005).

Loyalitas didefinisikan sebagai suatu komitmen gyamendalam untuk
mengulang pembelian terhadap suatu produk atautgmsentu secara konsisten
dimasa mendatang, walaupun pengarus situasionalgiya pemasaran memiliki

potensi untuk mengubah perilaku tersebut.
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Terdapat 4 jenis loyalitas (Griffin, 2005)

1. Tanpa Loyalitas
Terdapat pada pelanggan yang terindikasitidak rnmahgagkan
loyalitasnya terhadap suatu produk atau jasa terteBecara umum
perusahaan harus menghindari pembelian jenis argna mereka tidak
akan pernah menjadi pelanggan yang loyal.

2. Loyalitas Lemah
Keterkaitan yang rendah digabung dengan pembekandang yang tinggi
akan menghasilkan loyalitas yang lemah. Ini adpdals pembelian “karena
kami selalu menggunakannya” atau “karena sudaiasahb

3. Loyalitas Tersembunyi
Tingkat potensi yang relatif tinggi digabung dengyagkat pembelian yang
rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi.

4. Loyalitas Premium
Adalah jenis loyalitas yang paling dapat ditingkeattk terjadi bila tingkat
keterkaitan yang tinggi, dan tingkat pembelian yd®gulang pula. Ini
merupakan jenis loyalitas yang paling disukai panasin. Pada tingkat
preferensi tersebut, orang bangga karena menemd&anmenggunakan
produk tertentu dan senang membagi pengetahuarkandengan rekan,

keluarga maupun orang lain.
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2.2.3.1. Fungsi Loyalitas Konsumen
Dengan pengelolaan dan pemanfaatan yang benand Hoyalty dapat
menjadi aset strategis bagi perusahaan. Seperiapah yang dikemukakan oleh
Zeithaml (2000), bahwa loyalitas berhubungan denggaya meningkatkan
kekuatan bersaing, mengurangi biaya penjualan, arangi sensitifitas harga,
meningkatkan jumlah produk/jasa yang dibeli, damimgkatkan komentar yang

baik dari mulut ke mulut.

2.2.3.2. Tingkatan Loyalitas Konsumen

Tingkatan brand loyalty adalah :

a) Switcher (berpindah-pindah)
Pada tingkatan ini, merk apapun, mereka anggap dwEnserta memegang
peranan yang sangat kecil dalam keputusan pembelian

b) Habitual Buyer (pembeli yang bersifat biasa)
Pembeli pada tingkat ini merupakan pembeli yangsplengan merk produk
yang dikonsumsi, atau setidaknya mereka tidak manmg&etidakpuasan dalam
menggunakan merk tersebut.

c) Satisfied Buyer (pembeli yang puas dengan kpeyalihan)
Pada tingkatan ini, pembeli merk masuk dalam katgmeoas apabila mereka
menggunakan merk tersebut. Meskipun demikian, mungaja mereka
memindahkan pembeliannya ke merk lain.

d) Likes the Brand (menyukai merk)
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Pembeli yang masuk dalam kategori loyalitas ini upakan pembelian yang
sungguh-sungguh menyukai merk tersebut, kemungkinigsebabkan oleh
perceived quality yang tinggi.
e) Commited Buyer (pembeli yang komit)
Pada tahapan ini, pembeli merupakan pelanggan yseigp, bahkan
merekomendasikan merk tersebut kepada pihak laienimMgkatkan jumlah
produk/jasa yang dibeli, dan meningkatkan komewpsarg baik dari mulut ke

mulut.

Kerangka Penelitian
Kepuasan dan loyalitas konsumen Foodfezt akarudiogrdasarkan variabel
kualitas pelayanan yang terdiri dari : tangiblessponsiveness, reliability,

assurance, dan empathy, seperti yang dijabarkamdetrangka teoritis berikut :

Gambar 2.1

( Sumber : Kazi Omar Saddiqi, 2011 )
Keterangan :
SQ :Service QualityKualitas Pelayanan)
CS :Customer SatisfactiofKepuasan Konsumen)

CL : Customer LoyalitfLoyalitas Konsumen)
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Dari model di atas dapat dijelaskan bahwa loyalkessumen sebagai variabel
terikat @dependent variab)edipengaruhi oleh dimensi kualitas pelayanan yaitu
reliability, responsivness, assurance, empathygitaa sebagai variabel bebas dan

kepuasan konsumen sebagai variabel antara.

Hipotesis

H; . Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhad@ou&san konsumen.

H.: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadgplitas konsumen.

Hs3 : Kualitas pelayanan dan Kepuasan konsumen beapaémgositif terhadap

Loyalitas konsumen.
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METODELOGI PENELITIAN

Metode penelitian merupakan seluruh rangkaianakegiyang akan dilakukan
dalam rangka membuktikan atau menyanggah hipotgaigy dirumuskan, serta
menjawab pertanyaan penelitian seperti yang telmbmdskan pada perumusan
masalah. Untuk menjawab masalah penelitian dan mieikbn hipotesis diperlukan
fakta lapangan (data empiris) dari hasil penelitegian ini dapat meliputi uraian

sebagai berikut :

3.1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen Foodfegan Kaliurang Km
5.5, Gg. Pandega Karya — Yogyakarta.
3.2. Variabel Penelitian
Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitiadalah sebagai berikut :
1. Kualitas pelayanan adalah variabel bebas dari lsgpukonsumen dan loyalitas
konsumen.
2. Kepuasan konsumen sebagai variabel antara yaitupaleasin variabel terikat
dari kualitas pelayanan serta sebagai variabelsbaédd loyalitas konsumen.
3. Loyalitas konsumen sebagai variabel terikat daralikas pelayanan dan

kepuasan konsumen.
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3.3. Definisi Operasional Variabel Penelitia
Variabel bebas {ndependen variabel)

Variabel bebas (variabel independent) merupakaiabel yang diharapkan
mempengaruhi variabel terikat (variabel dependebglam penelitian ini yang
merupakan variabel independen adalah kualitas aetayyang terdiri dari atribut
reliability, responsiveness, assurance, empatbgn tangible serta variabel
kepuasan konsumen.

3.3.1. Kualitas Pelayanan Gervice Quality)
Kualitas pelayanan adalah variabel pelayanan yhnkur berdasarkan atribut
reliability (keandalan), responsivenesgdaya tanggap),assurance (jaminan),
empathy dantangible (bukti lansung).
* Reliability (keandalan) yaitu kemampuan dalam memberikan aetay
dengan segera dan memuaskan serta sesuai denganeyam dijanjikan.
Indikatornya menurut Kazi Omar Siddiqgi (2011) adala
v' Pelayanan yang dijanjikan
v' Kecepatan mengatasi masalah
v/ Jam operasi yang sesuai
v" Menu yang ditawarkan
» Responsivenegsglaya tanggap), yaitu keinginan karyawan untuk beemtu
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggdiRatornya menurut
Kazi Omar Siddiqi (2011) adalah :
v' Kecepatan pelayanan karyawan
v' Kesadaran karyawan untuk membantu pelanggan

v' Memberikan informasi tentang rumah makan
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* Assurance(jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan sifan
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas thahaya, resiko ataupun
keragu — raguan. Indikatornya menurut Kazi Omadi§id2011) adalah :

v' Keamanan Rumah Makan

v/ Semangat karyawan dalam menanamkan kepercayaan pada

pelanggan.

v Pengetahuan karyawan terhadap menu yang ditawarkan
 Empathy yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulukatip kebutuhan
konsumen. Indikatornya menurut Kazi Omar Siddi@1(P) adalah :

v' Menunjukkan perhatian yang baik kepada pelanggan.

v' Menyediakan produk yang paling sesuai untuk anda

v' Karyawan memahami kebutuhan pelanggan.

» Tangible (bukti langsung), yaitu meliputi fisik, perlengkap pegawai dan
sarana komunikasi. Indikatornya menurut Gretel €k (2007) adalah :

v Kebersihan ruangan

v' Kenyamanan ruangan

v Kebersihan serta kenyamanan kamar mandi

v’ Kerapian berpakaian karyawan

Variabel Antara (intervening variable)
Variabel antara yaitu merupakan variabel terikat dariabel bebas serta sebagai

variabel bebas dari variabel terikat.
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3.3.2. Kepuasan Konsumen
Kepuasan Konsumen, yaitu perbandingan antara haramasumen dan kinerja
produk yang dirasakan konsumen. Indikatornya mern€aai Omar Siddigi (2011)
adalah :

v' Perasaaan puas terhadap kualitas pelayanan runkam ma
Variabel terikat ( dependen variabel)
3.3.3. Loyalitas Konsumen
Loyalitas Konsumen, vyaitu keinginan konsumen untaklakukan pembelian
ulang, menjadikan tempat makan ini sebagai pilihpartama, proporsi
pembelanjaan yang meningkat, merekomendasikannysadke orang lain.
Indikatornya menurut Kazi Omar Siddigi (2011) atala

v' Mengatakan hal postif tentang rumah makan kepaatagdain

v" Merekomendasikan kepada teman

v" Melakukan pembelian ulang

v" Memiliki preferensi yang kuat terhadap rumah makan

v Mempertimbangkan rumah makan sebagai pilihan utama

3.4.Jenis dan Teknik (Metode) Pengumpulan Data
3.4.1. Jenis data
Sumber data yang diperlukan adalah data primery yambil langsung
dari para responden yang telah ditentukan sebagaiped penelitian dari
keseluruhan yang ada dengan menggunakan teknik iokees Dengan
menggunakan teknik kuisioner maka data yang akajundkan juga dapat

dikategorikan sebagai data kuantitatif.
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3.4.2. Teknik pengumpulan data
Penulis menggunakan kuisioner sebagai alat penguhapay yaitu dengan

memberikan daftar pertanyaan kepada respondenedpaonden memilih alternatif
jawaban yang sudah tersedia. Responden tidak kimerkesempatan untuk
memilih jawaban lain diluar jawaban yang sudah disean. Data yang akan
digunakan berupa jawaban atas pertanyaan yangkdmjdan tersusun dalam
bentuk skala. Penulis menggunkan skala likert danggunakan penilaian dengan
skor satu (1) sampai dengan empat (4). Pembagiadalah sebagai berikut:

v' Jawaban sangat setuju (SS) diberi skor 4

v' Jawaban setuju (S) diberi skor 3

v' Jawaban tidak setuju (TS) diberi skor 2

v' Jawaban sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1

3.5.Populasi dan Sampel
3.5.1. Populasi
Definisi populasi adalah wilayah generalisasi yaegliri atas : obyek
atau subyek yang mempunyai kualitas dan karaktetistitentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarkesimpulannya. Dalam
penelitian ini populasi yang digunakan adalah kamsu Foodfezt Jalan Kaliurang

Km 5.5, Gg. Pandega Karya — Yogyakarta, yang pebeakunjung ke Foodfezt.

3.5.2. Sampel
Sampel adalah sebagian populasi yang diambil at@entdkan

berdasarkan karakteristik tertentu dan dianggapatdapewakili keseluruhan
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populasi.Sampel harus mewakili populasi yang tepanarikan sampel adalah
proses memilih jumlah yang cukup dari populasi kntmempelajari dan
memahami karakteristik dari subyek sampel sehingpganeliti dapat

mengeneralisasikan karakter dari elemen populasi.

3.5.3. Teknik Pengambilan Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karaskk@miya hendak
diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhampudasi. Oleh karena jumlah
populasi konsumen Foodfezt Jalan Kaliurang Km %%, Pandega Karya —
Yogyakarta tidak diketahui, maka pengambilan sampenggunakan Non

Probability Sampling.
Za/

1 272

4, E

Keterangan :
n = Jumlah sampel
Z = Angka yang menunjukkan penyimpangan suatu néaiabel dari
mean dihitung dalam deviasi standard tertentu.
a = tingkat kesalahan data yang dapat ditolerir
E = Deviasi sampling maksimum
Dari nilai o (Level of Significance) yang akan digunakan dafsnelitian
ini yaitu: 0,05 diharapkan bahwa besarnya kesaldatam penggunaan

sampel (kesalahan sampling) tidak lebih dari 10%.
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Dengan rumus diatas jumlah sampel dapat ditents&bagai berikut:

2
1 Z o,o%
n= 2

“4| 010

_1(196)°
4\ 010
= 96,04

Jumlah sampel hasil perhitungan di atas adala@98gar sampel dapat
mewakili populasi maka jumlah sampel yang digunak@nimal 96,04 orang.
Pada penelitian ini, sampel yang diambil sebany@krésponden dan jumlah
tersebut diperkirakan sudah dapat mewakili popufsempel dalam penelitian ini
adalah konsumen Foodfezt Jalan Kaliurang Km 5.5, Bandega Karya —

Yogyakarta.

3.6.Uji Validitas dan Reliabilitas
3.6.1. Uji Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan kéhg— tingkat
validitas / kesahihan suatu instrumen. Suatu ingtru yang valid atau sahih
mempunyai validitas tinggi, sebaliknya instrumemgé&urang valid mempunyai
validitas rendah. Sebuah instrumen dikatakan y&iédmampu mengukur apa yang

diinginkannya.
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Uji validitas digunakan untuk mengukur dan mengeiatalid tidaknya
kuisoner. Uji validitas dilakukan dengan cara meglikorelasi skor butir pertanyaan
dengan total skor variabel melalui program SPSS

Untuk itu dilakukan analisis item dengan metodeskasi Product Moment
Pearson. Uji validitas dengan metode ini dilakuke@mgan cara mengkorelasikan
skor jawaban yang diperoleh pada masing — masarg dengan skor total dari
keseluruhan item. Hasil korelasi tersebut harusifékgn berdasar ukuran statistik
tertentu. Dengan menetapkan taraf signifikansi g$ebesar 5%. Setiap item
pertanyaan dinyatakan valid jika memiliki nilai Kieeen korelasi lebih besar dari
rtabel dengan n = 96 — 2 = 94 dan5% ( rhitung> rtabel).

Koefisien korelasi yang tinggi menunjukkan kesesnantara fungsi item
dengan fungsi ukur secara keseluruhan atau deng@nldin instrumen tersebut
valid.

3.6.2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk mgokkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabilagpkuran dilakukan berulang
kali. Metode yang digunakan untuk mengukur relitdsl adalah Cronbach Alpha
dari hasil pengolahan data dengan program SPSS.

Nilai dapat dikatakan reliabel manakala nilai keiefn alfa lebih besar
atau sama dengan 0,6. Koefisien ini bermanfaatkumienyelidiki konsistensi dan
homogenitas di antara butir-butir pertanyaan dddaesioner. Menurut Kurniawan
(2010), suatu variabel dikatakan reliabel, apabila

Hasil o > 0,60 = reliabel

Hasil a < 0,60 = tidak reliabel
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3.7.Metode Analisis Data
3.7.1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah analisis bersifat ura@au penjelasan dengan
membuat tabel-tabel, mengelompokkan, menganalédes berdasarkan pada hasil
jawaban kuesioner yang diperoleh dari tanggapgroneken dengan menggunakan
tabulasi data. Statistik deskriptif berupa karaktdr responden, serta penilaian
responden terhadap variabel penelitian.
3.7.2. Analisis Statistik
3.7.2.1.Regresi Linear Berganda
Regresi Linier Berganda digunakan apabila variblebls lebih dari satu
dan untuk mengukur pengaruh variabel bebas terhadapbel terikat. Analisis
data dengan metode Regresi Berganda dilakukan gleheliti dengan
menggunakan bantuan progr&tatistical Program for Social Scien(@PSS).
. Model 1
Y =a+ X+ bpXo+ X3 + yXs + 5Xs
Yaitu variabel kualitas pelayanan berpengaruh tlah&epuasan konsumen,
dimana :
Y = Variabel terikat yaitu kepuasan konsumen
a = Konstanta
by, by, bs, y,bs = Koefisien Regresi dari variabeh XX5, X3 X4, Xs
X, = Variabel Reliability
X2 = Variabel Responsiveness
X3 = Variabel Assurance

X4= Variabel Empathy
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X5 = Variabel Tangibles

Model 2

Y =a+ Xy + bpXo+ X3+ X, + bsXs

Yaitu variabel kualitas pelayanan berpengaruh tlapdoyalitas konsumen,
dimana :

Y = Variabel terikat yaitu loyalitas konsumen

a = Konstanta

b, by, bs, y,bs = Koefisien Regresi dari variabeh XX5, X3 X4, Xs
X,= Variabel Reliability

X, = Variabel Responsiveness

X3= Variabel Assurance

X4= Variabel Empathy

Xs = Variabel Tangibles

Model 3

Y =a+ + bXo+ X3 + uXs + bsX5 .+ 0sXs

Yaitu variabel kualitas jasa dan kepuasan konsubepengaruh terhadap
loyalitas konsumen, dimana :

Y = Variabel terikat yaitu loyaliytas konsumen

a = Konstanta

b, b, -koefisien regresi dari variabeh XX;

X,= Variabel Reliability

Xz = Variabel Responsiveness

X3= Variabel Assurance

X4= Variabel Empathy
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Xs = Variabel Tangibles

Xe= Variabel Kepuasan

3.7.2.2.Uji F (Pengujian Secara Serempak)

Digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabbhd yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secarampak atau
bersamaan terhadap variabel independen. Adapun kabdgngkah
pengujiannya sebagai berikut :

1. Merumuskan hipotesis operasional

Ho : Tidak ada pengaruh positif dari variabel inelggent (X) secara
serempak terhadap variabel dependent ()
Ha : Ada pengaruh positif antara variabel indepahdX) secara
serempak terhadap variabel dependent (Y).

2. Menetapkan taraf signifikansio) dan atau derajat kebebasan /
degrees of freedor(df) pengujian. Dalam penelitian ini digunakan
taraf signifikansi ¢) sebesar 5% seperti yang umum digunakan.

3. Melakukan kriteria perhitungan. Sehingga kriterigengujian
hipotesisnya:

Ho diterima jika probabilitasnyaa
Ho ditolak jika probabilitasnya &
4. Melakukan perhitungan dengan bantuan program SPSS

5. Mengambil kesimpulan sesuai dengan butir (3) dan (4
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3.7.2.3.Uji t (Pengujian Secara Parsial)

Uji t parsial bertujuan menguji apakah masing-m@gsiariabel bebas

(independen) secara parsial berpengaruh signifieainadap variabel terikat

(dependen) atau menguji keberartian koefien regsesara parsial. Adapun

langkah-langkah pengujiannya sebagai berikut :

1.

Membuat formulasi hipotesis

Ho : Tidak ada pengaruh positif dari variabel peleden (X) secara
parsial terhadap variabel dependen (Y).

Ha : Ada pengaruh positif dari variabel independXh secara

parsial terhadap variabel terikat (Y).

. Menetapkan taraf signifikansio) dan atau derajat kebebasan /

degrees of freedor(df) pengujian. Dalam penelitian ini digunakan
taraf signifikansi ¢) sebesar 5% seperti yang umum digunakan.
Kriteria pengujian:

Ho diterima jika probabilitasnya o

Ho ditolak jika probabilitasnya &

Melakukan perhitungan sesuai dengan pendekatat) &&istika
yang dipergunakan yaitu dengan menggunakan pro§R®s.

Mengambil kesimpulan sesuai dengan butir (3) dan (4
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3.7.2.4.Uji Asumsi Klasik
1) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji addaknya korelasi
antar variabel bebas di dalam model regresi. Mogiglesi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara vatidlkbas. Jika variabel
bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabetidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang rilaielasi antar
sesama variabel bebas sama dengan nol (0). Dalaght@aini, untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitasalaigh model regresi
digunakan matrik korelasi variabel-variabel bebdan melihat nilai
tolerance dan Variance Inflation Factor(VIF) dengan perhitungan
bantuan prograr8PSS.

Jika dari matrik korelasi antar variabel bebas loi@lasi cukup
tinggi (umumnya di atas 0,90), maka hal ini mergraikdikasi adanya
problem multikolinearitas, dan sebaliknya. Nilaitaffi yang umum
dipakai untuk menunjukkan adanya problem multikediritas adalah
Tolerance< 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10.

Prosedur pengujian multikolonieritas adalah sebbgakut:
1. Menentukan hipotesis operasional:

Ho: tidak ada pengaruh multikolonieritas

Ha: ada pengaruh multikolonieritas
2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan rsmote

Ho diterima jika VIF< 10 dan toleranst 0,1

Ho ditolak jika VIF > 10 dan toleransi < 0,1
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3. Menghitung nilai VIF dan toleransi
Perhitungan nilai VIF dan toleransi dilakukan denga
menggunakan program pengolahan data SPSS.

4. Mengambil kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3

2) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji ada tidakaystribusi data
yang bersifat normal antara variabel bebas dakatedalam model
regresi. Model regresi yang baik adalah memiliktribusi data normal
atau penyebaran data statistik pada sumbu diagdasdl grafik
distribusi normal.

Pengujian normalitas dalam penelitian ini digunaka@ngan
melihat normal probability plot yang membandingkdistribusi
kumulatif dari data sesungguhnya dengan distrikusiulatif dari data
normal. Sedangkan dasar pengambilan keputusan ujitmormalitas
data adalah :

1. Menentukan hipotesis operasional:

Ho: data residual berdistribusi normal

Ha: data residual tidak berdistribusi normal
2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan rsmote

Ho diterima jika data tersebar sekitar garis diajarafik nomal

plot.

Ho ditolak jika data tersebar jauh dari sekitariggdragonal grafik

nomal plot.
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3. Membuat grafik normal plot
Pembuatan grafik normal plot dilakukan dengan menggan
program SPSS.

4. Menarik kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3.

(3) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji ada hglakkesamaan
varians dari residual satu pengamatan ke pengartatadalam model
regresi. Apabila varians tersebut menunjukkan petap, maka dapat
dinyatakan bahwa tidak terjadi heteroskedastisiids variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetaa rdisebut
homokedastisitas, dan jika berbeda disebut hetedasitisitas.

Untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitagpatd
dilakukan dengan menggunakan gre8igatterplot.Model regresi yang
baik adalah yang homoskedasitas atau tidak telatBroskedasitas.
Untuk mengetahui ada atau tidaknya heteroskedastidengan melihat
gambar Scatterplot antara lain prediksi variabakae (dependen) yaitu
ZPRED dengan residualnya SRESID. Langkah pengujian
heteroskedastisistas adalah sebagai berikut:

1. Menentukan hipotesis operasional:

Ho: tidak ada pengaruh heteroskedastisistas padielnregresi

berganda.

Ha: ada pengaruh heteroskedastisistas pada modgksre

berganda.
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2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan rsmote
Ho : Diterrima jika residual pada gambar scattdrptierlihat
menyebar secara acak
Ho: Ditolak jika residual pada gambar scatterplatiltat tidak
menyebar secara acak

3. Membuat gambar Scatterplot
Pembuatan gambar Scatterplot dilakukan dengan goeagan
program SPSS.

4. Menarik kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3.

(4) Uji Linearitas

Uji linearitas digunakan untuk melihat spesifikasbdel yang
digunakan sudah benar atau tidak. Fungsi yang digamdalam suatu
studi empiris sebaiknya berbentuk linier, kuadaagdu kubik. Dengan
uji linieritas akan diperoleh informasi mengenaidalbempiris sebaiknya
linier, kuadrat, atau kubik.

Uji yang dapat digunakan untuk uji linieritas yauyi lagrange
multiplier. Uji ini merupakan uji alternatif yangikémbangkan oleh
Engle tahun 1982. Estimasi dengan uji ini bertujuatuk mendapatkan
nilai X2 hitung atau n x R2. Langkah-langkah dalpemgujian Lagrange
Multiplier:

1. Lakukan regresi dengan persamaan utama LMSCR &D}L
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2. Jika dianggap persamaan utama tersebut besarikpsigya maka
nilai residualnya harus dihubungkan dengan nilaadkat variabel
independen dengan persamaan regresi:

Ut=Bo + B1 LGD?

3. Dapatkan nilai R2 untuk menghitung X2 hitung

4. Jika X hitung > X tabel, maka hipotesis yang menyatakan model
linear ditolak.

Adapun prosedur pengujian hipotesisnya:
1. Menentukan hipotesis operasional:
Ho: spesifikasi model tidak terbentuk fungsi linier
Ha: spesifikasi model terbentuk fungsi linier
2. Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan hépote
Ho : diterima jika nilai X2 hitung: X2 tabel
Ho : ditolak jika nilai X2 hitung < X2 tabel
3. Perhitungan
Tahap perhitungan berdasarkan alat analisis yanmekan yaitu
dengan menggunakan program SPSS

4. Menarik kesimpulan sesuai dengan butir 2 dan 3

3.7.2.5. Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R
Koefisien determinasi berganda®(ada intinya digunakan untuk
mengukur kemampuan model dalam menerangkan vavesabel
terikat. Nilai yang mendekati satu, berarti variaksiabel independen

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkantuku
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memprediksi variasi variabel dependen. Ujf Rigunakan untuk
mengetahui seberapa besar persentasi variabel dperyang

dijelaskan oleh variable dependennya.

3.7.2.6. Koefisien Determinasi Parsial (f)

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) dengarabel
terikat (Y) secara terpisah dari variabel lainriyal yang dimaksudkan
agar pengaruh variabel X dan Y merupakan pengaaaf ynurni. Nilai
koefisien determinasi persial dapat dicari dengaengkuadratkan
koefisien kolerasi (r) parsial yang diperoleh dengaenggunakan
program pengolahan data SPSS.

Variabel bebas yang mempunyai koefisien paling mesa
menunjukkan variabel bebas tersebut mempunyai pengang paling
dominan terhadap variabel terikatnya. Koefisienedeinasi parsial
digunakan untuk menjawab variable manakah yanggdlerpengaruh

dominan terhadap variabel dependen.
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Foodfeztgyakarta. Penelitian
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan daralitag konsumen Foodfezt
Yogyakarta, sehingga dapat dijadikan sebagai saahacuan untuk menyusun strategi
yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan datitay&onsumen.

Subyek penelitian ini adalah konsumen Rumah Makaodfezt yang pernah
berkunjung ke rumah makan Foodfezt. Sedangkan obgeklitiannya adalah loyalitas
konsumen yang dipengaruhi oleh variabel — vari&belitas pelayanan dan kepuasan
konsumen. Data dalam penelitian ini diperoleh nogldata primer, dengan menyebar
kuesioner kepada konsumen Rumah Makan Foodfezt%agga sebanyak 96
responden. Selanjutnya data yang diperoleh diamalimtuk menjawab seluruh
permasalahan dalam penelitian ini. Sesuai dengangsalahan dan perumusan model
yang telah dikemukakan, serta kepentingan pengtjipotesis, maka teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini meliputi ansldeskriptif dan analisis statistik.

Analisis statistik merupakan analisis yang mengaada perhitungan data
penelitian yang berupa angka — angka yang diasalesgan bantuan komputer melalui
program SPSS. Sedangkan analisis deskriptif meaupakalisis yang menjelaskan
gejala — gejala yang terjadi pada variabel — vafigienelitian yang berpedoman pada
hasil analisis kuantitatif. Namun demikian sebelditakukan analisis data, terlebih
dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas, tuk mengetahui apakah alat ukur
(kuesioner) yang digunakan dalam penelitian inalttememiliki tingkat kelayakan

dalam pengukuran data yaitu pengukuran yang vailndrdliabel.
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4.1. Uji Validitas dan Reliabilitas
4.1.1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur dan mengeitatialid tidaknya
kuisoner. Uji validitas dilakukan terhadap 96 resgen sebagai data penelitian. Teknik
analisis yang digunakan dalam uji validitas yaitenghan analisis korelagiroduct
momen pearsonHasil korelasi tersebut harus signifikan berdasknran statistik
tertentu. Dengan menetapkan taraf signifikanyisebesar 5%. Setiap item pertanyaan
dinyatakan valid jika memiliki nilai koefisien kdesi lebih besar dari rtabel dengan
n=96 - 2 = 94 dam= 5% ( rhitung> rtabel). Nilai r tabel untuk tarsifjnifikansi 5%
dengan jumlah respoden sebanyak 96 orang sebagelitipe maka angka kritisnya
adalah 0,1688. Dalam penguijian ini, untuk variddeguasan, mengingat jumlah butir
hanya 1 buah pertanyaan, maka tidak dilakukan aljditas karena syarat pengujian
validitas minimal terdiri dari 2 butir pertanyaahlasil pengujian validitas dapat
dirangkum pada tabel berikut :

Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator r hitung rtabell Keterangan
Reliability RL1 0.586 0.1688 Valid

RL 2 0.506 0.1688 Valid

RL 3 0.473 0.1688 Valid

RL 4 0.328 0.1688 Valid
Responsivness RP 1 0.565 0.1688 Valid

RP 2 0.748 0.1688 Valid
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RP 3 0.580 0.1688 Valid
Assurance AS 1 0.555 0.1688 Valid
AS 2 0.654 0.1688 Valid
AS 3 0.670 0.1688 Valid
Empathy EP1 0.746 0.1688 Valid
EP 2 0.691 0.1688 Valid
EP 3 0.664 0.1688 Valid
Tangible TG 1 0.835 0.1688 Valid
TG 2 0.671 0.1688 Valid
TG 3 0.643 0.1688 Valid
TG 4 0.526 0.1688 Valid
Kepuasan KP - - Tidak diuji
Loyalitas LY 1 0.675 0.1688 Valid
LY 2 0.724 0.1688 Valid
LY 3 0.748 0.1688 Valid
LY 4 0.700 0.1688 Valid
LY 5 0.627 0.1688 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2012

Dari Tabel 4.1 di atas dapat diketahui besarnyal Ipgshitungan koefisien
korelasi (k) seluruhnya mempunyai rhitungang lebih besar dari rtab,1688).
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa selurulr blityatakan valid, sehingga
seluruh butir pertanyaan yang ada pada instrumeeligan dapat dinyatakan layak

sebagai instrumen untuk mengukur data penelitian.
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4.1.2. Uji Reliabilitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alatr dapat memberikan
hasil yang konsisten bila digunakan untuk mengualkiyek yang sama dengan alat ukur
yang sama. Teknik yang digunakan untuk menilaabditas adalalCronbachis Alpha,
dengan cara menyebarkan angket/kuesioner kepada Kmarsumen yang pernah
melakukan pembelian di rumah makan Foodfezt YogyakaSuatu instrument
penelitian dapat dikatakan reliabel (andal), jikaha lebih dari 0,60. Hasil pengujian

reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.2

Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Koef. Alpha | Nilai Kritis Keterangan
Cronbach
Reliability 0,675 0,6 Reliabel
Responsivness 0,783 0,6 Reliabel
Assurance 0,756 0,6 Reliabel
Empathy 0,837 0,6 Reliabel
Tangible 0,834 0,6 Reliabel
Kepuasan konsumen - - Tidak diuiji
Loyalitas konsumen 0,864 0,6 Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2012

Dari hasil uji reliabilitas berdasar Tabel 4.2 digdeh koefisien reliabilitas untuk

seluruh variabel yang digunakan dalam penelitianiebih besar dari nilai kritisnya
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yaitu 0,60. Dengan demikian seluruh butir pertanygang tertuang dalam kuesioner
penelitian ini dapat dinyatakan reliable / han@&sdhingga butir-butir pertanyaan dalam

variabel penelitian dapat digunakan untuk penelitszlanjutnya.

4.2. Analisis Deskriptif

Analisis ini menjelaskan tentang deskriptif njigian responden terhadap
variabel penelitian yaitu variabel kepuasanskwnen yang terdiri dari reliability,
responsivness, assurance, empathy, tangible damas&p konsumen serta loyalitas
konsumen terhadap variabel penelitian ini diukurgdm skor terendah 1 (sangat tidak
setuju), dan skor tertinggi adalah 4 (sangat sgtujSehingga dalam menentukan
kriteria  penilaian konsumen terhadap variabel |igae dapat dilakukan dengan
interval sebagai berikut :
Skor persepsi terendah adalah : 1
Skor persepsi tertinggi adalah : 4

Interval = skor maksimum — skor minimus¥-1= 0.75
Jumlah kelas 4

Sehingga dapat ditentukan range jawaban sebagkilber

Skor rata-rata antara : 1,00 - 1,75 = Sangat T&ktkju / Sangat Tidak Baik
Skor rata-rata antara : 1,76 - 2,50 = Tidak SetUjulak Baik

Skor rata-rata antara : 2,51 - 3,25 = setuju / Baik

Skor rata-rata antara : 3,26 - 4,00 = Sangat $étsangat Baik

Berdasarkan kriteria jawaban tersebut maka dapeaskan deskriptif penilaian

responden terhadap variabel penilaian sebagaiuterik
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4.2.1 Variabel Reliability (X 1)
Analisis jawaban responden tentang variabelliakidity merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas per@Agartanyaan mengenai 4

indikator, yaitu pelayanan yang dijanjikan, kedapamengatasi masalah, jam operasi

yang sesuai, dan menu yang ditawarkan. Hasil peritn tersebut dapat dilihat pada

tabel 4.3 berikut :

Tabel 4.3

Penilaian Variabel Reliability

Indikator pada Reliability Rata-rata Kriteria
Pelayanan yang dijanjikan 2,89 Baik
Kecepatan mengatasi masalah 2,78 Baik
Jam operasi yang sesuai 2,94 Baik
Menu yang ditawarkan 3,08 Baik
Rata-rata total 2,92 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.3 dapat ditarik kesimpulawiaavariabel reliability yang
memiliki nilai rata-rata total sebesar 2,92 makukeria “baik” karena berada pada
interval 2,51 - 3,25 yang artinya adalah respondampu mengenali dan mengingat
reliability rumah makan Foodfezt dengan baik diantara sekianyak rumah makan
yang ada. Indikator ciri menu yang ditawarkan dugtuki urutan tertinggi dengan
nilai rata-rata sebesar 3,08 (baik) kemudian yngkhir yaitu kecepatan mengatasi

masalah dengan nilai indeks sebesar 2,78 (baik).

4.2.2 Variabel Responsivness (¥

Analisis indeks jawaban responden tentang albali responsivness

merupakan akumulasi dari jawaban respondes p#&stanyaan-pertanyaan mengenai
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3 indikator yang secara lengkap beserta hasil @ianihya dapat dilihat di tabel 4.4

berikut:
Tabel 4.4
Penilaian Variabel Responsivness
Indikator pada responsivness Rata-rata Kriteria
Kecepatan pelayanan karyawan 2,67 Baik
Kesadaran untuk membantu pelanggan 2,78 Baik
Memberikan informasi tentang rumah makan 2,58 Baik
Rata-rata total 2,68 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat ditarik kesiampbahwa variabel
responsivness yang memiliki nilai rata-rata towlesar 2,68 masuk kriteria “baik”
karena berada pada interval 2,51 - 3,25 yang artagalah responden memberikan
daya tanggap terhadap rumah makan foodfezt sebagah makan yang memiliki
kualitas baik secara keseluruhan. Indikatorukimiembantu pelanggan menduduki
urutan tertinggi dengan nilai rata-rata seb@sa8 (baik) dan yang terendah adalah
indikator memberikan informasi tentang rumah maklangan nilai rata-rata sebesar

2,58 (baik).

4.2.3 Variabel Assurance(Xs)
Analisis indeks jawaban responden tentangakati assurance merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas perda@Agartanyaan mengenai 3 indikator

yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya daibat di tabel 4.5 berikut:
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Tabel 4.5
Penilaian Variabel Assurance

Indikator pada Assurance Rata-rata Kriteria
Keamanan rumah makan 2,89 Baik
Semangat karyawan dalam menanamkan 2,74 Baik
kepercayaan kepada pelanggan
Pengetahuan karyawan terhadap menu vyang 3,01 Baik
ditawarkan

Rata-rata total 2,88 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat ditarik nigesian bahwa variabel
assurance yang memiliki nilai rata-rata total sabes2,88 masuk kedalam kriteria
“baik” karena masuk dalam interval 2,51-3,25 yangrtinya adalah responden
memandang rumah makan Foodfezt memiliki assuraaog Yaik. Indikator untuk
pengetahuan karyawan terhadap menu yang ditawarkanduduki urutan tertinggi
dengan nilai rata-rata sebesar 3,01 (baik) dag yerendah adalah indikator semangat
karyawan dalam menanamkan kepercayaan kepada gatartgngan nilai rata-rata

sebesar 2,74 (baik).

4.2.4 Variabel Empathy (X,)
Analisis indeks jawaban responden tentang abati empathy merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas perda@Agartanyaan mengenai 4 indikator

yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya daibat di tabel 4.6 berikut:

Tabel 4.6
Penilaian Variabel Empathy

Indikator pada Empathy Rata-rata Kriteria
Menunjukkan perhatian yang baik kepada 2,77 Baik
pelanggan
Menyediakan produk yang paling sesuai kepada 2,92 Baik
pelanggan
Karyawan memahami kebutuhan pelanggan 3,02 Baik

Rata-rata total 2,90 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012
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Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat ditarik niesian bahwa variabel
empathy yang memiliki nilai rata-rata total selbes2,90 masuk kedalam kriteria
“baik” karena masuk dalam interval 2,51-3,25 yaniinga adalah responden melihat
adanya empathy yang baik yang diberikan rumah m&kaalfezt. Indikator karyawan
memahami kebutuhan pelanggan menjadi indikator yaregiliki nilai rata-rata
tertinggi yaitu sebesar 3,02 (Baik) dan yang teaéngaitu indikator menunjukkan

perhatian yang baik kepada pelanggan dengan atkirata 2,77 (baik).

4.2.5 Variabel Tangible (X5s)

Analisis indeks jawaban responden tentang abati tangible merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas perda@Agartanyaan mengenai 4 indikator
yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya daibat di tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.7
Penilaian Variabel Tangible

Indikator pada Tangible Rata-rata Kriteria
Kebersihan ruangan 3,06 Baik
Kenyamanan ruangan 3,10 Baik
Kenyamanan serta kebersihan kamar mandi 2,84 Baik
Kerapian berpakaian karyawan 3,08 Baik
Rata-rata total 3,02 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat

Tangible yang memiliki nilai rata-rata total

ditarik nkeglan bahwa variabel

sefes3,02 masuk kedalam kriteria

“baik” karena masuk dalam interval 2,51-3,25 yarigiga adalah responden pelanggan
terhadap tangible rumah makan Foodfezt baik. Indikeerapian berpakaian karyawan

menjadi indikator yang memiliki nilai rata-ratatteggi yaitu sebesar 3,08 (Baik) dan
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yang terendah yaitu indikator kenyamanan sertarkétzn kamar mandi dengan nilai

rata-rata total 2,84 (Baik).

4.2.6 Variabel Kepuasan Konsumen(Xg)
Analisis indeks jawaban responden tentang abati kepuasan merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas perda@Agartanyaan mengenai 1 indikator

yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya daibat di tabel 4.8 berikut:

Tabel 4.8
Penilaian Variabel Kepuasan
Indikator pada Kepuasan Rata-rata Kriteria
Perasaan puas terhadap kualitas pelayanan ruman 2,94 Baik
makan.
Rata-rata total 2,94 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat ditarik nigeslan bahwa variabel
kepuasan konsumen yang memiliki nilai rata-ratalt@ebesar 2,94 masuk kedalam
kriteria “baik” karena masuk dalam interval 2,528, yang artinya adalah responden

merasa puas terhadap kualitas pelayanan rumah rirakalfiezt.

4.2.7 Variabel Loyalitas Konsumen(Y)
Analisis indeks jawaban responden tentang aketi Loyalitas merupakan
akumulasi dari jawaban responden atas perda@Agartanyaan mengenai 4 indikator

yang secara lengkap beserta hasil penilaiannya daiat di tabel 4.9 berikut
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Tabel 4.9
Penilaian Variabel Loyalitas

Indikator pada Tangible Rata-rata Kriteria
Mengatakan hal positif terhadap rumah makan 2,90 Baik
kepada orang lain.
Merekomendasikan kepada teman. 2,88 Baik
Melakukan pembelian ulang 2,90 Baik
Memiliki prefensi yang kuat terhadap rumah makan 792, Baik
Mempertimbangkan rumah makan sebagai pilihan 2,60 Baik
utama

Rata-rata total 2,60 Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat ditarik niesian bahwa variabel
Loyalitas yang memiliki nilai rata-rata total sebe 2,60 masuk kedalam kriteria
“baik” karena masuk dalam interval 2,51-3,25 yamgnga adalah variabel loyalitas
memiliki respon yang baik dari pelanggan. Indikattengatakan hal positif terhadap
rumah makan kepada orang lain dan melakukan pemnbelang menjadi indikator
yang sama-sama memiliki nilai rata-rata tertinggitly sebesar 2,90 (Baik) dan yang
terendah vyaitu indikator mempertimbangkan rumah anakebagai pilihan utama

dengan nilai rata-rata total 2,60 (Baik).

4.3. Regresi Linier Berganda

Analisis Regresi digunakan untuk mengetahui pergdwualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen yang selanjutnya bempéngterhadap loyalitas
konsumen. Dengan analisis regresi ini juga dapketalhui variabel yang dominan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan Isyéliiasumen. Analisis regresi
linier berganda dilakukan melalui tiga model regngstu analisis pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen, analisianénigualitas pelayanan terhadap
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loyalitas konsumen, serta analisis pengaruh kgafitdayanan dan kepuasan konsumen

terhadap loyalitas konsumen.

4.3.1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konmen ( Model 1)
Model regresi linier berganda untuk model 1 mempiinprmula sebagai
berikut:
Y =a+ QX1+ pXo+ Xz + Xy + X5
Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regraseli berganda penulis menggunakan

seri program statisti SPSS versi 17.00.

43.1.1.UjiF

Uji — F ini digunakan untuk membuktikan pengarkualitas pelayanan yang
terdiri dari dimensi reliability (), responsivness X assurance (3, empathy (%),
tangible (>¢) terhadap kepuasan konsumen (Y) rumah makan Froseara bersama-
sama / serempak, ketentuan penerimaan hipotesicassmultan yaitu:
Jika nilai sig. >a = 0,05 maka Ho diterima atau Ha ditolak
Jika nilai sig< o = 0,05 maka Ho ditolak atau Ha diterima
Berdasarkan hasil analisis regresi bergandg gdakukan dengan bantuan program

SPSS 17 didapatkan hasil uji - F yang ditunjuddah tabel 4.10 sebagai berikut:
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Tabel 4.10
Hasil Uji-F
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13.429 5 2.686 18.508 .000?
Residual 13.060 90 .145
Total 26.490 95

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY, ASSURANCE,

RELIABILITY
b. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22

Tabel 4.10 diatas menunjukkan hasil uji F diperaighF sebesar 0.000. Karena
0,000<0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atapad disimpulkan bahwa ada
pengaruh yang signifikan secara serempak varialsités pelayanan terhadap

kepuasan konsumen rumah makan Foodfezt Yogyakarta.

4.3.1.1. Ujit
Uji — t digunakan untuk membuktikan dan mengukeberapa jauh pengaruh
variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari disigeliabiliti (X;), responsivness @X
assurance (¥, empathy (%), tangible (%) terhadap kepuasan konsumen (Y) secara
parsial. Adapun kriteria / ketentuan penerimaamtegs adalah sebagai berikut :
Kriteria pengujian:
v Ho diterima jika probabilitasnyaa

v Ho ditolak jika probabilitasnya &
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Berdasarkan hasil analisis regresi berganda glidalgukan dengan bantuan program
SPSS 17 didapatkan hasil uji — t yang ditunjuikeh tabel 4.11 sebagai berikut
sebagai berikut:

Tabel 4.11

Hasil Uji t

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.267 .348 -.767 445
RELIABILITY .268 126 197 2121 .037
RESPONSIVNESS 161 .077 .183 2.101 .038
ASSURANCE .227 .088 221 2.586 .011
EMPATHY .218 .084 .219 2.597 .011
TANGIBLE .233 114 .198 2.047 .044

a. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22

Dari hasil output di atas, didapat persamaan regelsagai berikut:
Y=5+0,268 X+ 0,161 %+ 0,227 X% + 0,218 X + 0,233 %
a. Pengaruh variabel reliabilifyX,) terhadap kepuasan konsung#.
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai prdiiabi (Sig-t) sebesar 0,037
yang mana lebih kecil dagi= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha

diterima, artinya ada pengaruh yang signifikaecara parsial variabel
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realiability (X;) terhadap kepuasan konsumen rumah makan Foodfezt
Yogyakarta (Y).

. Pengaruh variabel responsivness)(@€rhadap kepuasan konsun{&j.
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,038 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang sikaifi secara parsial variabel
responsivness (X terhadap kepuasan konsumen rumah makan Foodfezt
Yogyakarta (Y).

. Pengaruh variabel assurar{ig) terhadap kepuasan konsun{#.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,011 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifikeacara parsial variabel
assurance (J terhadap kepuasan konsumen rumah makan Foodlfezt (

. Pengaruh variabel empahtyXerhadap kepuasan konsun{#i.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,011 yang mana lebih keail= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel
empathy (%) kepuasan konsumen rumah makan Foodfezt Yogyaké)t

. Pengaruh variabel tangible {Ierhadap kepuasan konsun{#.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,044 yang mana lebih keail= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel

tangibel (>6) kepuasan konsumen rumah makan Foodfezt YogyaRéyt
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4.3.1.3.Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik terdiri dari uji multikolearitas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uiji linearitas.

1. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbkanodel regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independeil@nentukan multikolinearitas
dilakukan dengan pengujian Variance Inflation Fa¥dF) dan Nilai Tolerance. Jika
nilai VIF kurang dari 10 dan Nilai Tolerance tidelrang dari 0,1 maka model regresi
yang diajukan tidak mengandung gejala multikolirtear Hasil uji multikolinearitas

dapat ditunjukkan pada Tabel 4.12 berikut :

Tabel 4.12

Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Variabel Keterangan

Tolerance VIF
Reliability 636 1,573 | Tidak terjadi multikolinearitas
Responsivness 719 1,391 | Tidak terjadi multikolinearitas
Assurance 748 1,338 | Tidak terjadi multikolinearitas
Empathy 772 1,295 | Tidak terjadi multikolinearitas
Tangible 585 1,708 | Tidak terjadi multikolinearitas

a. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber : Data Primer diolah, 2012
Hasil uji multikolinieritas memperlihatkan bahwaantara variabel
independen reliability, responsivness, assurampathy, tangible semuanya tidak
terjadi multikolinearitas, hal ini karena nil@ilerance berada di atas 0,1, dan

nilai VIF berada di bawah 10.
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2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dataodel regresi, variabel
dependen dan independennya mempunyai distribusial@tau tidak. Dilakukan
dengan menggunakan kurva normal. Jika sebararueg¢sitendekati kurva normal,
maka dapat dinyatakan bahwa sebaran data adalatainétasil pengujian Normalitas
dapat ditunjukkan pada gambar 4.1 berikut :
Gambar 4.1

hasil Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: KEPUASAN

o Mean =3.64E-16
Std. Dev. =0.973
— N=96

3
I

Frequency
3

3

5+

Sl

0 T T T 1 T
-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber : Data Primer diolah, 2012
Berdasarkan Gambar 4.1 menunjukkan bahwa sebartn adsmderung tidak
mengikuti kurva normal, maka dapat disimpulkan bahegresi model | data tidak

berdistribusi normal sehingga tidak memenuhi asunosinalitas.



3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan

untuk memastikvariasi
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data yang

digunakan masih bersifat homogen atau tidakadi variasi data yang berbeda

(heteroskedastisitas). Pengujian heteroskedastisiilakukan dengan menggunakan

dengan media grafik, dengan ketentuan apaipigik tidak membentuk pola yang

jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan diveh angka O pada sumbu Y, maka

tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil ujehneskedastisitas adalah sebagai berikut:

Gambar 4.2

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN

4

Regression Studentized Residual
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Sumber : Data Primer diolah, 2012

Berdasarkan gambar 4.2 diatas terlihat data rdsphda regresi membentuk pola

tertentu (diagonal). Dengan demikian dapat disikgoulbahwa pada regresi ini terjadi

gejala heteroskedastisitas.
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4. Uiji Linieritas
Uji linieritas Uji linearitas digunakan untuk medih spesifikasi model yang
digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji litmsarakan diperoleh informasi
apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat &aik. Uji Linearitas yang
digunakan dalam penelitian adalah uji lagrange iplidt. Estimasi dengan uji ini
bertujuan untuk mendapatkan nilai X2 hitung ataw (R2). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.15 berikut :

Tabel 4.13

X*hitung | X* Tabel (DF = 96
R Square N Keterangan
= NxR? -5=91)

0,001 96 0,096 114,27 Linear

Berdasarkan Tabel 4.13 dapat diketahui bahwa Xfldiitung < X tabel (0,096
< 114,27). Dengan demikian model regresi linieghada ini telah memenuhi asumsi
linearitas.

Berdasarkan hasil keenam uji yang dilakukan padaeinb yaitu uji F, uji T, uji
multikolonieritas, uji normalitas, uji heterosketiaisas dan uji linearitas, terjadi dua
penyimpangan pada uji asumsi klasik yaitu dataktiderdistribusi normal sehingga
tidak memenuhi asumsi normalitas dan data beis#feroskedastisitas. Kesimpulannya
pada uji asumsi klasik terdapat masalah pada wpalitas dan uji heteroskedastisitas.
Namun, karena uji regresi yaitu uji F dan Uji Ttaewji asumsi klasik yang lainnya

yaitu uji multikolinieritas dan uji linearitas menukkan hasil yang baik maka kejadian
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tersebut masih bisa ditoleransi, dengan demikigmatdaisimpulkan bahwa regresi

linear berganda model 1 ini masih layak digunakatakipengujian hipotesis.

4.3.1.4.Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel pedelen secara simultan
terhadap variabel independen dapat dilihat lokesarnya koefisien determinasi ganda
atau R Square =RBerdasarkan hasil olah data nilai koefisigeterminasi ganda
(R*atau R Square) variabel kualitas pelayanan yamiidari dimensi reliabiliti (X),
responsivness (¥, assurance (3, empathy (%), tangible (%) dengan menggunakan
bantuan progam SPSS 17 ditunjukkan pada tableefikut :

Tabel 4.14
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (R

Model Summaryb

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 7122 .507 .480 .381

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY,
ASSURANCE, RELIABILITY

b. Dependent Variable: KEPUASAN
Sumber : Data Primer diolah, 2012.

Hasil koefisien determinasi ganda dapat ditunjukgada tabel 4.14 diketahui
besarnya koefisien determinasi (R Square) 5070, yang menunjukkan bahwa
variabel independen secara simultan mempenganartiabel dependen sebesar
50,7% sisanya sebesar 49,3% dipengaruhi okefabel lain diluar model penelitian

ini.
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4.3.1.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r?)

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruhbehsiariabel independennya
secara parsial terhadap variabel dependen ddiett koefisien determinasi parsial
(r* partial). Nilai determinasi yang paling besaerunjukkan variabel yang paling
dominan mempengaruhi keputusan pembelian. S#tem perhitungan dilakukan
dengan bantuan program SPSS 17 dan hasilnya dépat pada tabel 4.15 berikut

Tabel 4.15
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi parsial

Variabel r 2 partial
Independen partial
Reliability 0,218 0,048
Responsivness 0,216 0,047
Assurance 0,263 0,069
Empathy 0,264 0,070
Tangible 0,211 0,045

Sumber : Data Primer diolah, 2012

a. Koefisien determinasi parsial variabel Reliability (X1)

Besarnya pengaruh variabel reliability terhadapulspn konsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{gl) yaitu sebesar 0,048.
Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan ole&hiéty sebesar 4,8%.

b. Koefisien determinasi parsial variabel responsivnes(Xy)

Besarnya pengaruh variabel responsivnieshadap kepuasan konsumen
dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasisiph () yaitu sebesar
0,047. Artinya kepuasan konsumen dapat dijelashealn responsivnessebesar

4,7%.
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c. Koefisien determinasi parsial variabel assurance (§

Besarnya pengaruh variabel assurance terhadap depkansumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,069.
Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan olaelraisse sebesar 6,9%.

d.  Koefisien determinasi parsial variabel empathy (X)

Besarnya pengaruh variabel empathy terhadap kepuassumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,070.
Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleradmpsebesar 7%.

e. Koefisien determinasi parsial variabel tangible (%)

Besarnya pengaruh variabel tangible terhadap kepuksensumen dapat

ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,045.

Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan olaiiltbn sebesar 4,5%.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwaabkali yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan konsumemtalah variabel empathiarena memiliki nilai

koefisien determinasi parsiafYipaling tinggi yaitu sebesar 0,070.

4.3.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsmen ( Model 2)
Model regresi linier berganda untuk model 2 mempiinprmula sebagai
berikut :
Y =a+ Xy + pXo + X3+ X, + BsXs
Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresieli berganda penulis

menggunakan seri program statisti SPSS versi 17.00.
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43.2.1.UjiF

Uji — F ini digunakan untuk membuktikan pengarkualitas pelayanan yang
terdiri dari dimensi reliability (), responsivness X assurance (3, empathy (%),
tangible (>6) terhadap loyalitas konsumen (Y) rumah makan Fexidfecara bersama-
sama / serempak, ketentuan penerimaan hipotesiassmultan yaitu:
Jika nilai sig. >a = 0,05 maka Ho diterima atau Ha ditolak
Jika nilai sig< o = 0,05 maka Ho ditolak atau Ha diterima

Berdasarkan hasil analisis regresi bergandg ddakukan dengan bantuan

program SPSS 17 didapatkan hasil uji - F yamgngikan oleh tabel 4.16 sebagai

berikut :
Tabel 4.16
Uji F
ANOVA"
Model Sum of Squares |Df Mean Square |F Sig.
1 Regression  |14.567 5 2.913 39.213 .000%
Residual 6.687 920 .074
Total 21.253 95

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY, ASSURANCE,
RELIABILITY

b. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22

Tabel 4.16 diatas menunjukkan hasil uji F diperdghF sebesar 0.000. Karena
0,000<0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atapatl disimpulkan bahwa ada
pengaruh yang signifikan secara serempak variahbellitks pelayanan terhadap

loyalitas konsumen rumah makan Foodfezt Yogyakarta.
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4.3.2.2.Ujit
Uji — t digunakan untuk membuktikan dan mengukeberapa jauh pengaruh

variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari disieeliabiliti (X1), responsivness X
assurance (3, empathy (%), tangible (%) terhadap loyalitas konsumen (Y) secara
parsial. Adapun kriteria / ketentuan penerimaanteigis adalah sebagai berikut :
Kriteria pengujian:

v Ho diterima jika probabilitasnya o

v Ho ditolak jika probabilitasnya &
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda gdagukan dengan bantuan program
SPSS 17 didapatkan hasil uji — t yang ditumukéeh tabel 4.7 sebagai berikut
sebagai berikut:

Tabel 4.17

Uji t

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.432 .249 -1.734 .086
RELIABILITY .229 .090 .188 2.529 .013
RESPONSIVNESS 154 .055 .196 2811 .006
ASSURANCE 176 .063 .192 2.804 .006
EMPATHY .363 .060 407 6.046 .000
TANGIBLE .204 .081 .194 2.508 .014

a. Dependent Variable: LOYALITAS

Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22
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Dari hasil output di atas, didapat persamaan regelsagai berikut:
Y = -0,432 + 0,229 X+ 0,154 %+ 0,176 % + 0,363 X + 0,204 X%

a. Pengaruh variabel reliabilifyX,) terhadap loyalitas konsumévi).

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai prdiiabi (Sig-t) sebesar 0,013
yang mana lebih kecil dagi= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha
diterima, artinya ada pengaruh yang signifikaecara parsial variabel
realiability (X;) terhadap loyalitas konsumen (Y) rumah makan Fexdf
Yogyakarta.

b. Pengaruh variabel responsivness){€rhadap loyalitas konsumé).
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,006 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang sikaifi secara parsial variabel
responsivness (X terhadap loyalitas konsumen (Y) rumah makan Fexdf
Yogyakarta.

c. Pengaruh variabel assurar{gg) terhadap loyalitas konsumév).

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,006 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifikeacara parsial variabel
assurance (¥ terhadap loyalitas konsumen (Y) rumah makan Fexidf

d. Pengaruh variabel empahtyXerhadap loyalitas konsumeév).

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,000 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau

Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel
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empathy (%) terhadadap loyalitas konsumen (Y) rumah makandféad
Yogyakarta.

e. Pengaruh variabel tangible {Xerhadap loyalitas konsumév).
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,014 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel
tangibel (%) terhadap loyalitas konsumen (Y) rumah makan dfext

Yogyakarta.

4.3.2.3. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik terdiri dari uji multikolearitas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uiji linearitas.

1. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbkaodel regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independel@nentukan multikolinearitas
dilakukan dengan pengujian Variance Inflation Fa¥dF) dan Nilai Tolerance. Jika
nilai VIF kurang dari 10 dan Nilai Tolerance tidalrang dari 0,1 maka model regresi
yang diajukan tidak mengandung gejala multikolirtear Hasil uji multikolinearitas

dapat ditunjukkan pada Tabel 4.18 berikut :
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Tabel 4.18

Uji Multikolinearitas

. Collinearity Statistics
Variabel Keterangan
Tolerance VIF
Reliability 636 1,573 | Tidak terjadi multikolinearitas
Responsivness 719 1,391 | Tidak terjadi multikolinearitas
Assurance 748 1,338 | Tidak terjadi multikolinearitas
Empathy 772 1,295 | Tidak terjadi multikolinearitas
Tangible 585 1,708 | Tidak terjadi multikolinearitas

a. Dependent Variable: LOYALITAS

Sumber : Data Primer diola, 2012

Hasil uji multikolinieritas memperlihatkan bahwaantara variabel
independen reliability, responsivness, assurampathy, tangible semuanya tidak
terjadi multikolinearitas, hal ini karena nil@lerance berada di atas 0,1, dan

nilai VIF berada di bawah 10.

2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dataodel regresi, variabel
dependen dan independennya mempunyai distribusial@tau tidak. Dilakukan
dengan menggunakan kurva normal. Jika sebararue¢sitendekati kurva normal,
maka dapat dinyatakan bahwa sebaran data adalatalnétasil pengujian Normalitas

dapat ditunjukkan pada gambar 4.3 berikut :



66

Gambar 4.3

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: LOYALITAS
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Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Dari gambar 4.3 dapat diketahui bahwa sebaran watebar sekitar garis
diagonal grafik nomal plot, maka dapat disimpullkexdnwa model regresi linier telah

menggunakan data berdistribusi normal.

3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk memastikvariasi data yang
digunakan masih bersifat homogen atau tidaladi variasi data yang berbeda
(heteroskedastisitas). Pengujian heteroskedastigiilakukan dengan menggunakan
dengan media grafik, dengan ketentuan apaipiédik tidak membentuk pola yang
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan diveh angka O pada sumbu Y, maka

tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil ujieneskedastisitas adalah sebagai berikut:
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Gambar 4.4

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALITAS
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Sumber : Data primer yang diolah, 2012
Berdasarkan gambar 4.4 diatas terlihat data relsjph@a regresi membentuk

pola tertentu (diagonal). Dengan demikian dapatmngislkan bahwa pada regresi ini

terjadi gejala heteroskedastisitas.

4. Uiji Linieritas
Uji linieritas Uji linearitas digunakan untuk medih spesifikasi model yang
digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji lit@sarakan diperoleh informasi
apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat &apik. Uji Linearitas yang
digunakan dalam penelitian adalah uji lagrange iplidt. Estimasi dengan uji ini
bertujuan untuk mendapatkan nilai X2 hitung atawx (R?). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.15 berikut :
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Tabel 4.19
Uji Linearitas
X*hitung | X* Tabel (DF = 96
R Square N Keterangan
= NxR? -5=91)
0,001 96 0,096 114,27 Linear

Sumber: Data primer diolah, 2012

Berdasarkan Tabel 4.19 dapat diketahui bahwa Xflditung < X tabel (0,096 <
114,27). Dengan demikian model regresi linier bedgaini telah memenuhi asumsi
linearitas.

Berdasarkan hasil keenam uji yaitu uji F, uji T} wopultikolonieritas, uji
normalitas, uji heteroskedasitas, dan uji linearitarjadi satu penyimpangan pada uji
asumsi klasik yaitu data bersifat heteroskedaasisiKesimpulannya pada uji asumsi
klasik terdapat masalah pada uji heteroskedastiditamun, karena uji regresi yaitu uji
F dan Uji T serta uji asumsi klasik yang lainnyaityauji multikolinieritas, uji
normalitas dan uji linearitas menunjukkan hasilg/aaik maka kejadian tersebut masih
bisa ditoleransi, dengan demikian dapat disimpulkahwa regresi linear berganda

model ini masih layak digunakan untuk pengujiarotegis.

4.3.2.4.Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel petdelen secara simultan
terhadap variabel independen dapat dilihat lesarnya koefisien determinasi ganda
atau R Square =RBerdasarkan hasil olah data nilai koefisigeterminasi ganda

(R?atau R Square) variabel kualitas pelayanan yamiidari dimensi reliabiliti (X),
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responsivness (¥, assurance (3, empathy (%), tangible (%) dengan menggunakan
bantuan progam SPSS 17 ditunjukkan pada tableb&@kut :

Tabel 4.20
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (R

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .828% .685 .668 27257

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY,
ASSURANCE, RELIABILITY

b. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber : Data Primer diolah, 2012.

Hasil koefisien determinasi ganda dapat ditunjukgada tabel 4.20 diketahui
besarnya koefisien determinasi (R Square) 689, yang menunjukkan bahwa
variabel independen secara simultan mempengawnatiabel dependen sebesar
68,5% sisanya sebesar 31,5% dipengaruhi odfabel lain diluar model penelitian

ini.

4.3.2.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r?)

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruhbeasiariabel independennya
secara parsial terhadap variabel dependen ddpett koefisien determinasi parsial
(r* partial). Nilai determinasi yang paling besaemunjukkan variabel yang paling
dominan mempengaruhi keputusan pembelian. S#tem perhitungan dilakukan

dengan bantuan program SPSS 17 dan hasilnya dépat pada tabel 4.21 berikut:
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Tabel 4.21

Koefisien Determinasi parsial

Variabel r 2 partial
Independen partial
Reliability 0,258 0,067
Responsivness 0,284 0,081
Assurance 0,283 0,080
Empathy 0,537 0,288
Tangible 0,256 0,066

Sumber : Data Primer diolah, 2012

Koefisien determinasi parsial variabel Reliability (X;)

Besarnya pengaruh variabel reliability terhadapalitgs konsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{gl) yaitu sebesar 0,067.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oldtabdity sebesar 6,7%.
Koefisien determinasi parsial variabel responsivnes(Xy)

Besarnya pengaruh variabel responsivnestadap loyalitas konsumen
dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasisiph () yaitu sebesar
0,081. Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskéeh responsivnessebesar
8,1%.

Koefisien determinasi parsial variabel assurance (3

Besarnya pengaruh variabel assurance terhadaptdsyabnsumen dapat

ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,080.

Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oletueence sebesar 8%.
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d. Koefisien determinasi parsial variabel empathy (%)

Besarnya pengaruh variabel empathy terhadap lagakbnsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,288.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan olelpathy sebesar 28,8%.

e. Koefisien determinasi parsial variabel tangible (%)

Besarnya pengaruh variabel tangible terhadap kagalkonsumen dapat

ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,066.

Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oletgthle sebesar 6,6%.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwaabaliyang paling dominan
mempengaruhi loyalitas konsumedalah variabel empathlgarena memiliki nilai

koefisien determinasi parsiafYipaling tinggi yaitu sebesar 0,288.

4.3.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen €eFhadap
Loyalitas Konsumen ( Model 3)

Model regresi linier berganda untuk model 3 mempiinprmula sebagai
berikut :

Y =a+ + Xy + X3+ uXs + X5+ beXe

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresieli berganda penulis
menggunakan seri program statisti SPSS versi 17.00.

4.3.3.1.UjiF

Uji — F ini digunakan untuk membuktikan pengarkualitas pelayanan yang

terdiri dari dimensi reliability (), responsivness X assurance (3, empathy (%),
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tangible (>6), dan kepuasan konsumengXerhadap loyalitas konsumen (Y) rumah
makan Foodfezt secara bersama-sama / serempakituetepenerimaan hipotesis
secara simultan yaitu:
Jika nilai sig. >a = 0,05 maka Ho diterima atau Ha ditolak
Jika nilai sig< o = 0,05 maka Ho ditolak atau Ha diterima

Berdasarkan hasil analisis regresi bergandg ddakukan dengan bantuan

program SPSS 17 didapatkan hasil uji - F yamgngikan oleh tabel 4.22 sebagai

berikut :
Tabel 4.22
Uji F
ANOVA°®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.931 6 2.489 35.034 .000?

Residual 6.322 89 .071

Total 21.253 95

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, EMPATHY, ASSURANCE, RELIABILITY,
RESPONSIVNESS, TANGIBLE

b. Dependent Variable: LOYALITAS

Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22

Tabel 4.22 diatas menunjukkan hasil uji F diperaighF sebesar 0.000. Karena
0,000<0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atapatl disimpulkan bahwa ada
pengaruh yang signifikan secara serempak variabalitds pelayanan dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen rumah makadf&€znt Yogyakarta.
4.3.3.2.Ujit

Uji — t digunakan untuk membuktikan dan mengukeberapa jauh pengaruh

variabel kualitas pelayanan {)Xyang terdiri dari dimensi reliability, responsess,
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assurance, empathy, tangible dan kepuasan konsi¥peterhadap loyalitas konsumen
(Y) secara parsial. Adapun kriteria / ketentuanepemaan hipotesis adalah sebagai
berikut :
Kriteria pengujian:

v Ho diterima jika probabilitasnya o

v Ho ditolak jika probabilitasnya &
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda gdagukan dengan bantuan program
SPSS 17 didapatkan hasil uji — t yang ditunjukéeh tabel 4.23 sebagai berikut

sebagai berikut:

Tabel 4.23
Uji t
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.388 .245 -1.585 117
RELIABILITY .184 .091 151 2.030 .045
RESPONSIVNESS 127 .055 .162 2.317 .023
ASSURANCE .138 .064 .150 2.170 .033
EMPATHY .327 .061 .366 5.366 .000
TANGIBLE .165 .081 157 2.029 .045
KEPUASAN 167 .074 .187 2.266 .026

a. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber : Hasil Olah Data Regresi Linier Bergan@4,22
Dari hasil output di atas, didapat persamaan regelsagai berikut:
Y =-0,388 + 0,184 X+ 0,127 %+ 0,138%+ 0,327X% + 0,165X%+ 0,167
a. Pengaruh variabel reliabilitgrhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai prdiiabi (Sig-t) sebesar 0,045

yang mana lebih kecil dagi= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau Ha
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diterima, artinya ada pengaruh yang signifikaecara parsial variabel
realiability terhadap loyalitas konsumen rumah nmalkaodfezt Yogyakarta.

. Pengaruh variabel responsivnésdadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,023 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang sikaifi secara parsial variabel
responsivness terhadap loyalitas konsumen rumabamfeoodfezt Yogyakarta.

. Pengaruh variabel assurarieghadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,033 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifikeacara parsial variabel
assurance terhadap loyalitas konsumen rumah mal@dfdzt.

. Pengaruh variabel empahgrhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,000 yang mana lebih keeil= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel
empathy terhadap loyalitas konsumen rumah makadfEpbYogyakarta.

. Pengaruh variabel tangiberhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,045 yang mana lebih keail= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel

tangibel terhadap loyalitas konsumen rumah makeufezt Yogyakarta.
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f. Pengaruh variabel kepuasan konsumeehadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilabbpbilitas (Sig-t) sebesar
0,026 yang mana lebih keail= 0,05. Dengan demikian maka Ho ditolak atau
Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifilkecara parsial variabel
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumemmathrumakan Foodfezt

Yogyakarta.

4.3.3.3. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik terdiri dari uji multikolearitas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas dan uiji linearitas.

1. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apbkaodel regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independel@nentukan multikolinearitas
dilakukan dengan pengujian Variance Inflation Fa¥dF) dan Nilai Tolerance. Jika
nilai VIF kurang dari 10 dan Nilai Tolerance tidalrang dari 0,1 maka model regresi
yang diajukan tidak mengandung gejala multikolirtear Hasil uji multikolinearitas
dapat ditunjukkan pada Tabel 4.24 berikut :

Tabel 4.24

Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Variabel Keterangan

Tolerance VIF
Reliability 606 1,651 | Tidak terjadi multikolinearitas
Responsivness ,685 1,459 | Tidak terjadi multikolinearitas
Assurance ,696 1,437 | Tidak terjadi multikolinearitas
Empathy 718 1,392 | Tidak terjadi multikolinearitas
Tangible 559 1,788 | Tidak terjadi multikolinearitas
kepuasan ,493 2,028
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a. Dependent Variable: LOYALITAS
Sumber : Data Primer diola, 2012

Hasil uji multikolinieritas memperlihatkan bahwaantara variabel
independen reliability, responsivness, assuranog@athy, tangible, dan kepuasan

semuanya tidak terjadi multikolinearitas, hal karena nilai tolerance berada di

atas 0,1 dan nilai VIF berada di bawah 10.

2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dataodel regresi, variabel
dependen dan independennya mempunyai distribusial@tau tidak. Dilakukan
dengan menggunakan kurva normal. Jika sebararuegsmendekati kurva normal,
maka dapat dinyatakan bahwa sebaran data adalaiainétasil pengujian Normalitas
dapat ditunjukkan pada gambar 4.3 berikut :
Gambar 4.5

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: LOYALITAS

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber : Data primer yang diolah, 2012
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Dari gambar 4.3 dapat diketahui bahwa sebaran watebar sekitar garis
diagonal grafik nomal plot, maka dapat disimpulkerhwa model regresi linier telah

menggunakan data berdistribusi normal.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk memastikvariasi data yang
digunakan masih bersifat homogen atau tidaladi variasi data yang berbeda
(heteroskedastisitas). Pengujian heteroskedastigiilakukan dengan menggunakan
dengan media grafik, dengan ketentuan apaipiédik tidak membentuk pola yang
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan diveh angka 0 pada sumbu Y, maka
tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil ujieneskedastisitas adalah sebagai berikut:

Gambar 4.6

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALITAS

Regression Studentized Residual
?
&
° o
P P
(e}
apf%
fe) o
(o]
(o]
(o]
(o]

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data primer yang diolah, 2012
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Berdasarkan gambar 4.4 diatas terlihat data relsph@a regresi membentuk
pola tertentu (diagonal). Dengan demikian dapatmngislkan bahwa pada regresi ini

terjadi gejala heteroskedastisitas.

4. Uiji Linieritas
Uji linieritas Uji linearitas digunakan untuk medih spesifikasi model yang
digunakan sudah benar atau tidak. Dengan uji t@sarakan diperoleh informasi
apakah model empiris sebaiknya linear, kuadrat &apik. Uji Linearitas yang
digunakan dalam penelitian adalah uji lagrange iplidt. Estimasi dengan uji ini
bertujuan untuk mendapatkan nilai X2 hitung atawx (R?). Hasil uji linearitas dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.25 berikut :

Tabel 4.25

Uji Linearitas

X*hitung | X* Tabel (DF = 96
R Square N Keterangan
= NxR? -6=91)
0,001 96 0,096 113,15 Linear

Sumber: Data primer diolah, 2011

Berdasarkan Tabel 4.25 dapat diketahui bahwa Xflditung < X tabel (0,096
< 113,15). Dengan demikian model regresi linieghada ini telah memenuhi asumsi

linearitas.

Berdasarkan hasil keenam uji yaitu uji F, uji Tj multikolonieritas, uji

normalitas, uji heteroskedasitas, dan uji linearitarjadi satu penyimpangan pada uji
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asumsi klasik yaitu data bersifat heteroskedaasisiKesimpulannya pada uji asumsi
klasik terdapat masalah pada uji heteroskedastiditamun, karena uji regresi yaitu uji
F dan Uji T serta uji asumsi klasik yang lainnyaityauji multikolinieritas, uji

normalitas dan uji linearitas menunjukkan hasilg/aaik maka kejadian tersebut masih
bisa ditoleransi, dengan demikian dapat disimpulkahwa regresi linear berganda

model ini masih layak digunakan untuk pengujiarotegis.

4.3.3.4.Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel pedelen secara simultan
terhadap variabel independen dapat dilihat lokesarnya koefisien determinasi ganda
atau R Square = RBerdasarkan hasil olah data nilai koefisigeterminasi ganda
(R*atau R Square) variabel kualitas pelayanai y&ng terdiri dari dimensi reliability
responsivness, assurance, empathy, tangible, daumag&an kepuasan konsumen)(X
dengan menggunakan bantuan progam SPSS 17 #itanjpada table 4.26 berikut :

Tabel 4.26
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Berganda (R

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .838° .703 .682 .26652

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, EMPATHY, ASSURANCE,
RELIABILITY, RESPONSIVNESS, TANGIBLE

b. Dependent Variable: LOYALITAS

Sumber : Data Primer diolah, 2012.
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Hasil koefisien determinasi ganda dapat ditunjukgada tabel 4.26 diketahui
besarnya koefisien determinasi (R Square) #03), yang menunjukkan bahwa
variabel independen secara simultan mempenganatiabel dependen sebesar
70,3% sisanya sebesar 29,7% dipengaruhi okefabel lain diluar model penelitian

ini.

4.3.3.5. Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r?)

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruhbehsiariabel independennya
secara parsial terhadap variabel dependen ddiett koefisien determinasi parsial
(r* partial). Nilai determinasi yang paling besaerunjukkan variabel yang paling
dominan mempengaruhi keputusan pembelian. S#tem perhitungan dilakukan

dengan bantuan program SPSS 17 dan hasilnya dépat pada tabel 4.27 berikut:

Tabel 4.27
Koefisien Determinasi parsial

Variabel r 2 partial
Independen partial
Reliability 0,210 0,044
Responsivness 0,239 0,057
Assurance 0,224 0,050
Empathy 0,494 0,244
Tangible 0,210 0,044
Kepuasan 0,234 0,055

Sumber : Data Primer diolah, 2012

a. Koefisien determinasi parsial variabel Reliability
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Besarnya pengaruh variabel reliability terhadapalitgs konsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{dl) yaitu sebesar 0,044.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oldtabdity sebesar 4,4%.
Koefisien determinasi parsial variabel responsivnes

Besarnya pengaruh variabel responsivnestadap loyalitas konsumen
dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasisiph () yaitu sebesar
0,057. Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskéeh responsivnessebesar
5,7%.

Koefisien determinasi parsial variabel assurance

Besarnya pengaruh variabel assurance terhadaptdésyabnsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,050.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oletueesnce sebesar 5%.
Koefisien determinasi parsial variabel empathy

Besarnya pengaruh variabel empathy terhadap lagakbnsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) yaitu sebesar 0,244.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan olelpathy sebesar 24,4%.
Koefisien determinasi parsial variabel tangible

Besarnya pengaruh variabel tangible terhadap kagalkonsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,044.
Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oletgtble sebesar 4,4%.
Koefisien determinasi parsial variabel kepuasan kosumen

Besarnya pengaruh variabel tangible terhadap kagalkonsumen dapat
ditunjukkan dengan koefisien determinasi pars{g) vyaitu sebesar 0,055.

Artinya loyalitas konsumen dapat dijelaskan oletgtble sebesar 5,5%.
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Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwaabaliyang paling dominan
mempengaruhi loyalitas konsumedalah variabel empathlgarena memiliki nilai

koefisien determinasi parsiafYipaling tinggi yaitu sebesar 0,244,

4.4  Pembahasan

Berdasar analisis deskriptif pada variabel relighildiperoleh data bahwa
Indikator menu yang ditawarkan menduduki urutantinggi dengan nilai rata-rata
sebesar 3,08 (baik) kemudian yang terakhir yaitegatan mengatasi masalah dengan
nilai indeks sebesar 2,78 (baik).. Temuan ini dapamberikan penjelasan bahwa
rumah makan Foodfezt di mata konsumen memilikiabgity yang baik sehingga
konsumen merasa senang datang dan mengkonsurdskpumah makan Foodfezt.
Dalam hal karakteristik, rumah makan Foodfezt hienga bisa lebih menguatkan lagi
agar konsumen memandang bahwa rumah makan inidzedssgan rumah makan lain
karena memiliki ciri khas-nya sendiri. Berdasarrafjresi model 1, variabel Reliability
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepudasmsumenUji regresi model 2,
variabel reliability berpengaruh positif dan sigkdin terhadap loyalitas konsumen, dan
pada uji regresi model 3, variabel reliability jubarpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

Berdasar analisis deskriptif, responsivness rumalkam Foodfezt tergolong
baik. Indikator untuk membantu pelanggan mendudukitan tertinggi dengan nilai
rata-rata sebesar 2,78 (baik) dan yang terenddahashalikator memberikan informasi
tentang rumah makan dengan nilai rata-rata sel#®588r (baik). Temuan ini dapat
memberikan penjelasan bahwa responsivness rumaanntadodfezt baik dimata para

konsumennya. Hal perlu diperhatikan yaitu karyawarnus lebih mengerti informasi
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tentang rumah makan agar apabila para konsumerangartmaka akan bisa
memberikan jawaban yang memuaskan. Berdasar ujiesiegnodel 1, variabel
responsivnesBerpengaruh positif dan signifika@rhadap kepuasan konsumen, pada uiji
regresi model 2, variabel responsivness berpengpositif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, dan pada uji regresi modeladiabel responsiness berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Berdasar analisis deskriptif pada variabel assesanindikator untuk
pengetahuan karyawan terhadap menu yang ditawarkeanduduki urutan tertinggi
dengan nilai rata-rata sebesar 3,01 (baik) dag yerendah adalah indikator semangat
karyawan dalam menanamkan kepercayaan kepada gatartgngan nilai rata-rata
sebesar 2,74 (baik). Temuan ini dapat memberikafejasan bahwa rumah makan ini
memiliki assurance yang baik sehingga konsumensaergaman berkunjung di rumah
makan Foodfezt. Yang perlu diperhatikan yaitu kaya harus lebih baik lagi dalam
hal menanamkan kepercayaan kepada pelanggan, elgamggan bisa percaya pada
kualitas pealyana rumah makan Foosfezt. Berdasaregyesi model 1, variabel
assuraceberpengaruh positif dan signifikaierhadap kepuasan konsumen, pada uji
regresi model 2, variabel assurance berpengarttif glag signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dan pada uji regresi model 3, variabglirasce berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Berdasar hasil analisis deskriptif, variabel empatada rumah makan Foodfezt
tergolong baik. Indikator karyawan memahami kebatupelanggan menjadi indikator
yang memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu sebe8,02 (Baik) dan yang terendah yaitu
indikator menunjukkan perhatian yang baik kepadanmgan dengan nilai rata-rata

2,77 (baik). Temuan ini dapat memberikan penjeldssmva rumah makan Foodfezt
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memiliki empathy yang baik kepada para pelanggahingga para pelanggan merasa
dilayani dengan sangat baik. Berdasar uji regresideh 1, variabel empahty
berpengaruh positif dan signifikaerhadap kepuasan konsumen, pada uji regresi model
2, variabel empahty berpengaruh positif dan silaifi terhadap loyalitas konsumen,
dan pada uji regresi model 3, variabel empathy dregpruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabelgible pada rumah makan
Foodfezt tergolong baik. Indikator kerapian berpakakaryawan menjadi indikator
yang memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu sebe8,08 (Baik) dan yang terendah yaitu
indikator kenyamanan serta kebersihan kamar mamadgah nilai rata-rata total 2,84
(Baik). Temuan ini dapat memberikan penjelasan lBamamah makan Foodfezt
memiliki tangible yang baik kepada para pelanggamingga para pelanggan merasa
dilayani dengan sangat baik. Berdasar uji regreslehl, variabel tangibleerpengaruh
positif dan signifikarterhadap kepuasan konsumen, pada uji regresi n2odelriabel
tangible berpengaruh positif dan signifikan tertmttayalitas konsumen, dan pada uji
regresi model 3, variabel tangible berpengaruhtippakin signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Berdasar hasil analisis deskriptif, variabel kepmgsada rumah makan Foodfezt
tergolong baik. Variabel kepuasan konsumen yangnifiké nilai rata-rata total
sebesar 2,94 masuk kedalam kriteria “baik” yartgiyga adalah responden merasa
puas terhadap kualitas pelayanan rumah makan Fao&8erdasar uji regresi model 3,
variabel kepuasaperpengaruh positif dan signifikaerhadap loyalitas konsumen.

Berdasar hasil analisis deskriptif, variabel loyaipada rumah makan Foodfezt

tergolong baik. Indikator mengatakan hal positthéglap rumah makan kepada orang
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lain dan melakukan pembelian ulang menjadi indikggmmg sama-sama memiliki nilai
rata-rata tertinggi yaitu sebesar 2,90 (Baik) deaangy terendah yaitu indikator
mempertimbangkan rumah makan sebagai pilihan utdemgan nilai rata-rata total
2,60 (Baik). Temuan ini dapat memberikan penjeldsaimva konsumen mengatakan
hal positif terhadap rumah makan kepada orangdam melakukan pembelian ulang.
Yang perlu diperhatikan adalah minat konsumen usétia dan tidak beralih ke rumah
makan lain mendapat respon yang lumayan baik. Rlamiungkin bisa dimaklumi

karena untuk produk makanan yang dimana frekueesibplian yang dilakukan

konsumen cukup tinggi/sering (setidaknya 1 hariskmmen membeli makan 3 Kali
bahkan bisa lebih) akan sangat sulit membuat koasuselalu mengkonsumsi produk
yang sama terus menerus, namun apabila pihak nmagajenemperhatikan dan terus
memperbaiki variabel-variabel yang sebelumnya dien, sudah cukup untuk
membuat konsumen untuk melakukan pembelian yanglamgy di rumah makan

Foodfezt.



86

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian mengenai Analisis Pengdfullitas Pelayanan terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Foodfezt Yogyakéagyakarta dapat diambil
kesimpulan bahwa:

1. Adanya pengaruh positif dari variabel kualitas patean yang terdiri dari
reliability, responsivnessassurance empathy tangible secara serempak dan
parsial terhadap kepuasan konsumen rumah makarigzod@gyakarta.

2. Adanya pengaruh positif dari variabel kualitas patean yang terdiri dari
dimensi reliability, responsivness assurance empathy tangible secara
serempak dan parsial terhadap loyalitas konsumemahiumakan Foodfezt
Yogyakarta.

3. Adanya pengaruh positif dari variabel kualitas patean yang terdiri dari
dimensireliability, responsivnessassurance empathy tangible dan kepuasan
konsumen secara serempak dan parsial terhadaptdsy&bnsumen rumah

makan Foodfezt Yogyakarta.

5.2 Saran
1. Rumah makan Foodfezt hendaknya meningkatkan ksaptlayanan dalam
dimensi tangible yang meliputi kebersihan ruangan, kenyamanan amng
kenyamanan serta kebersihan kamar mandi, dan kerdgrpakaian karyawan

untuk mendapatkan kepuasan konsumen dan loyaldasuknen dikarenakan
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dimensitangible memiliki persentase yang paling rendah dibandiagakengan

dimensi kualitas pelayanan yang lain.

. Variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas koresumadalah kepua
konsumen. Hal ini berarti kepuasan konsumen meinplngaruh yang sangat
besar dalam membuat loyalitas konsumen, tentunpaidsan konsumen juga
didapatkan dari kualitas pelayanan, oleh karenamtakan untuk membuat
konsumen puas, maka pihak rumah makan harus meémbeualitas pelayanan
yang baik kepada para pelanggan dan harus tetappeneinannkan atau
meningkatkan kualitas pelayanannya. Dengan begiakam rumah makan
Fodfezt akan mendapatkan kesan dari para pelanggamemiliki kualitas

pelayanan yang baik dan membuat pelanggan merass pan loyal

dibandingkan dengan rumah makan lainnya.

. Elemen kualitas pelayanan dan kepuasan konsumeg gadah dijelaskan
sebelumnya mampu menjelaskan pengaruhnya dengaalitdsy konsumen

sebesar 70,3% sisanya sebesar 29,7% dipengaitahi variabel lain diluar
model penelitian ini  dapat mempengaruhi loyalikasmisumen, maka pihak
perusahaan tidak hanya harus melakukan perb&ékhadap variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen saja akan tetap harus memperhatikan

variabel dan atribut-atribut lainnya.
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FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA
YOGYAKARTA

Dalam rangka penulisan skripsi tugas akhir mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan
Manajemen Universitas Islam Indonesia, saya melakukan penelitian dengan judul ” ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
KONSUMEN FOODFEZT YOGYAKARTA”. Schubungan dengan akan dilakukannya
penelitian tersebut, maka saya mohon dengan sangat kerelaan Saudara untuk mengisi kuesioner
ini.

Sebelumnya saya ucapkan terima kasih kepada responden yang telah bersedia

berpartisipasi dan membantu dalam penelitian ini.

Hormat saya,

SITI NAMIRA MAHFUZOH

Petunjuk Pengisian :

1. Bacalah petunjuk dengan cermat dan teliti
2. Setiap jawaban diisi sesuai dengan keadaan Saudara/Saudari

3. Berilah tanda (V) pada jawaban yang paling sesuai

Bagian I — Demografi

1. Jenis kelamin Anda : d. >30th
a. Laki-laki 3. Pendapatan/uang saku Anda
b. Perempuan perbulan :

2. Umur Anda sekarang : a. <Rp 1.000.000
a. 16-20th b. Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000
b. 21-25th c. >Rp3.000.000

c. 26- 30th



4. Pekerjaan anda sekarang : 5. pendidikan anda sekarang :

Pelajar a. SMA
b. Mahasiswa b. D3
c. Pegawai c. Sl
d. swasta d. S2

e. >S2



Bagian II — Kualitas Pelayanan

No

Reliability

STS

TS

SS

1

Apakah anda merasa puas terhadap pelayanan
seperti yang dijanjikan ?

Apakah rumah makan ini mengatasi masalah
dengan cepat ?

Apakah anda merasa puas dengan jam operasi
rumah makan ini ?

Apakah anda merasa puas terhadap menu yang
ditawarkan ?

Responsiveness

Apakah anda puas terhadap kecepatan pelayanan
rumah makan ini ?

Karyawan memiliki kesadaran untuk membantu
pelanggan ?

Apakah karyawan memberikan informasi tentang
rumah makan ?

Assurance

Apakah anda merasa puas dengan keamanan rumah
makan ?

Apakah karyawan memiliki semangat menanamkan
kepercayaan terhadap pelanggan ?

Apakah karyawan mengetahui tentang menu yang
ditawarkan rumah makan ?

Empathy

Karyawan memberikan oerhatian kepada pelangga?

Rumah makan menyediakan produk yang paling
sesuai untuk pelanggan ?

Apakah karyawan memahami kebutuhan
pelanggan?

Tangible

Apakah anda puas terhadap kebersihan rumah
makan ini ?

Apakah anda puas terhadap kenyaman rumah
makan ini ?

Apakah anda puas terhadap kebersihan dan
kenyamanan kamar mandi rumah makan ini ?

Apakah karyawan memakai pakaian yang rapi ?




Bagian III — Kepuasan

No Kepuasan STS TS SS
1 Saya merasa puas terhadap kualitas pelayanan rumah
makan ini.
Bagian IV — Loyalitas
No Loyalitas STS TS SS
1 Saya mengatakan hal yang baik tentang rumah
makan ini kepada orang lain.
2 Saya merekomendasikan rumah makan ini kepada
teman.
3 Saya berniat melakukan pembelian ulang di rumah
makan ini.
4 Saya memeliliki preferensi yang kuat terhadap rumah
makan ini.
5 Saya mempertimbangkan rumah makan ini sebagai

pilihan pertama.
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Reliability (Reliability)

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

96
2
98

98.0
2.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.675

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
REL1 8.80 1.634 .586 .559
REL2 8.91 1.310 .506 575
REL3 8.75 1.496 AT3 .597
REL4 8.61 1.572 .328 .698

Reliability (Responsivness)

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?
Total

96

2
98

98.0

2.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.783




Item-Total Statistics

Scale Mean if tem | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if tem Deleted
RES1 5.36 1.666 .565 .765
RES2 5.25 1.495 .748 .582
RES3 5.45 1.366 .580 771

Reliability (4ssurance)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 96 98.0
Excluded? 2 2.0
Total 98 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.756

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- [Cronbach's Alpha
Iltem Deleted Iltem Deleted Total Correlation | if ltem Deleted
ASS1 5.75 1.263 .555 .709|
ASS2 5.90 1.189 .654 .606
ASS3 5.63 1.016 .570 .710
Reliability (Empathy)
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 96 98.0
Excluded?® 2 2.0
Total 98 100.0




Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

96
2
98

98.0
2.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.837

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if tem Deleted
EMP1 5.94 1.112 .746 .726
EMP2 5.79 1.261 .691 .783
EMP3 5.69 1.207 .664 .808
Reliability (Tangible)

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 96 98.0

Excluded? 2 2.0

Total 98 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.834 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
TANG1 9.03 1.652 .835 .707
TANG2 8.99 1.989 .671 .789
TANG3 9.25 1.853 .643 .802
TANG4 9.01 2.158 .526 .847




Reliability (Loyality)

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 96 98.0

Excluded? 2 2.0

Total 98 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.864 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected Item- [Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
LOYALA1 11.17 3.867 .675 .839
LOYAL2 11.19 3.733 724 .827
LOYAL3 11.17 3.867 .748 .824
LOYAL4 11.27 3.736 .700 .832

LOYALS 11.46 3.451 .627 .861




Lampiran :

Tabel r Product Moment

Pada Sig.0,05 (Two
Tail)

N |r N |r N r N r N r N r
110997 |41 0.301| 81]0.216 | 121 | 0.177 | 161 | 0.154 | 201 | 0.138
2| 095|42| 0297 | 82|0.215| 122 | 0.176 | 162 | 0.153 | 202 | 0.137
3] 0878 |43 | 0294 | 83 |0.213 | 123 | 0.176 | 163 | 0.153 | 203 | 0.137
4| 0811 |44 | 0291 | 84|0.212 | 124 | 0.175 | 164 | 0.152 | 204 | 0.137
5| 0.754 | 45| 0.288 | 85| 0.211 | 125 | 0.174 | 165 | 0.152 | 205 | 0.136
6| 0.707 |46 | 0.285| 86| 0.21 | 126 | 0.174 | 166 | 0.151 | 206 | 0.136
7| 0.666 | 47 | 0.282 | 87 | 0.208 | 127 | 0.173 | 167 | 0.151 | 207 | 0.136
8| 0632 |48 | 0279 | 88| 0.207 | 128 | 0.172 | 168 | 0.151 | 208 | 0.135
9] 0602 |49 | 0276 | 89| 0.206 | 129 | 0.172 | 169 | 0.15 | 209 | 0.135

10 | 0.576 | 50 | 0.273 | 90 | 0.205 | 130 | 0.171 | 170 | 0.15 | 210 | 0.135

11] 0553 | 51| 0.271| 91]0.204 | 131 | 017 | 171 | 0.149 | 211 | 0.134

12| 0.532 |52 | 0.268 | 92 | 0.203 | 132 | 0.17 | 172 | 0.149 | 212 | 0.134

13| 0.514 | 53 | 0.266 | 93 | 0.202 | 133 | 0.169 | 173 | 0.148 | 213 | 0.134

14 | 0.497 | 54 | 0.263 | 94 | 0.201 | 134 | 0.168 | 174 | 0.148 | 214 | 0.134

15| 0482 | 55| 0.261 | 95 0.2 | 135 |0.168 | 175 | 0.148 | 215 | 0.133

16 | 0.468 | 56 | 0.259 | 96 | 0.199 | 136 | 0.167 | 176 | 0.147 | 216 | 0.133

17 | 0.456 | 57 | 0.256 | 97 | 0.198 | 137 | 0.167 | 177 | 0.147 | 217 | 0.133

18| 0.444 | 58 | 0.254 | 98 | 0.197 | 138 | 0.166 | 178 | 0.146 | 218 | 0.132

19| 0433 |59 | 0.252 | 99| 0.196 | 139 | 0.165 | 179 | 0.146 | 219 | 0.132

20 | 0423 |60 | 0.25| 100 | 0.195 | 140 | 0.165 | 180 | 0.146 | 220 | 0.132

21| 0413 | 61| 0.248 | 101 | 0.194 | 141 | 0.164 | 181 | 0.145 | 221 | 0.131
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Regressions (Model 1)

Variables Entered/Removed

Model

Variables Entered

Variables Removed

Method

TANGIBLE,
RESPONSIVNESS,
EMPATHY,
ASSURANCE,
RELIABILITY?®

.|Enter

a. All requested variables entered.

Model Summary®

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the
Estimate

1

7128

.507

.480

.381

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY,
ASSURANCE, RELIABILITY

b. Dependent Variable: KEPUASAN

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13.429 5 2.686 18.508 .000°
Residual 13.060 90 .145
Total 26.490 95
a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY, ASSURANCE,
RELIABILITY
b. Dependent Variable: KEPUASAN
Coefficients®
Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Zero-
Model B Std. Error Beta t Sig. | order | Partial | Part | Tolerance | VIF
1 (Constant) -.267 .348 -.767| .445
RELIABILITY .268 .126 .197] 2.121| .037 .524 .218| .157 .636| 1.573]
RESPONSIVNESS .161 .077 .183( 2.101] .038 494 .216| .156 .719( 1.391
ASSURANCE .227 .088 .221( 2.586] .011 468 .263| .191 .748( 1.338
EMPATHY .218 .084 .219] 2.597| .011 .461 .264| .192 772 1.295
TANGIBLE .233 114 .198] 2.047| .044 .550 211 152 .585( 1.708

a. Dependent Variable: KEPUASAN
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Uji Linieritas (Model 1)

Variables Entered/Removed

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 TANGIBLE2, .|Enter

EMPATHY2,

ASSURANCE?2,

RESPONSIVNESS2,

RELIABILITY2?
a. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .024° .001 -.055 .38082666

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE2, EMPATHY?2, ASSURANCE?2,
RESPONSIVNESS2, RELIABILITY2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .008 5 .002 .011 1.000°
Residual 13.053 90 145
Total 13.060 95

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE2, EMPATHY2, ASSURANCE2, RESPONSIVNESS2,

RELIABILITY?2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .007 195 .035 972
RELIABILITY?2 .000 .023 -.002 -.017 .987
RESPONSIVNESS2 -.002 .015 -.018 -.142 .887
ASSURANCE2 -.002 .017 -.013 -.101 .920
EMPATHY?2 -8.878E-6 .015 .000 .000 1.000
TANGIBLE2 .003 .019 .020 147 .883

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual




Regression (Model 2)

Variables Entered/Removed

Model

Variables Entered

Variables Removed

Method

TANGIBLE,
RESPONSIVNESS,
EMPATHY,
ASSURANCE,
RELIABILITY?®

|Enter

a. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .828° .685 .668 .27257

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY,
ASSURANCE, RELIABILITY

b. Dependent Variable: LOYALITAS

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.567 5 2.913 39.213 .000°
Residual 6.687 90 .074
Total 21.253 95
a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVNESS, EMPATHY, ASSURANCE,
RELIABILITY
b. Dependent Variable: LOYALITAS
Coefficients®
Unstandardize | Standardized Collinearity
d Coefficients | Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. |order | Partial |Part| Tolerance | VIF
1 (Constant) -.432 .249 -1.734| .086
RELIABILITY .229 .090 .188| 2.529| .013| .575 .258(.150 .636| 1.573]
RESPONSIVNE | .154 .055 .196| 2.811| .006| .557 .284(.166 .719] 1.391
SS
ASSURANCE 176 .063 .192| 2.804| .006| .464 .283(.166 .748| 1.338
EMPATHY .363 .060 407 6.046| .000| .645 .537(.357 772] 1.295
TANGIBLE .204 .081 194 2.508| .014| .605 .256(.148 .585| 1.708

a. Dependent Variable: LOYALITAS
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Uji Linieritas (Model 2)

Variables Entered/Removed

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 TANGIBLE2, EMPATHY2, .|Enter

ASSURANCEZ2,

RESPONSIVNESS2,

RELIABILITY2?
a. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .045° .002 -.053 .27230055

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE2, EMPATHY2, ASSURANCEZ2,

RESPONSIVNESS2, RELIABILITY2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression .013 5 .003 .036 .999°
Residual 6.673 90 .074
Total 6.687 95

a. Predictors: (Constant), TANGIBLE2, EMPATHY2, ASSURANCE2, RESPONSIVNESS2,

RELIABILITY?2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.023 139 -.168 .867
RELIABILITY?2 .003 .016 .028 214 .831
RESPONSIVNESS2 -.002 .011 -.018 -.145 .885
ASSURANCE2 .002 .012 .025 197 .844
EMPATHY?2 -.002 .011 -.027 -.235 .815
TANGIBLE2 .001 .014 .007 .050 .960

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual



Regression (Model 3)

Variables Entered/Removed

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 KEPUASAN, EMPATHY, .|Enter

ASSURANCE,

RELIABILITY,

RESPONSIVNESS,

TANGIBLE®
a. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .838° .703 .682 .26652
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, EMPATHY, ASSURANCE,
RELIABILITY, RESPONSIVNESS, TANGIBLE
b. Dependent Variable: LOYALITAS
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.931 6 2.489 35.034 .000°
Residual 6.322 89 .071
Total 21.253 95
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, EMPATHY, ASSURANCE, RELIABILITY,
RESPONSIVNESS, TANGIBLE
b. Dependent Variable: LOYALITAS
Coefficients®
Unstandardize | Standardized Collinearity
d Coefficients | Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. | order | Partial | Part | Tolerance | VIF
1 (Constant) -.388 .245 -l 17
1.585

RELIABILITY .184 .091 .151| 2.030( .045 .575 2101 117 .606| 1.651
RESPONSIVNESS | .127 .055 .162| 2.317| .023 .557 .239| 134 .685( 1.459
ASSURANCE .138 .064 .150] 2.170| .033 464 224 125 .696( 1.437
EMPATHY 327 .061 .366| 5.366| .000 .645 4941 .310 .718( 1.392
TANGIBLE .165 .081 .157] 2.029( .045 .605 2101 117 .559( 1.788
KEPUASAN .167 .074 .187] 2.266| .026 .671 234 131 .493( 2.028

a. Dependent Variable: LOYALITAS
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Uji Linieritas (Model 3)

Variables Entered/Removed

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 KEPUASAN2, .|Enter

EMPATHY?2,

IASSURANCE2,

RELIABILITY2,

RESPONSIVNESS2,

TANGIBLE2?
a. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .0542 .003 -.064 .26612372

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN2, EMPATHY2, ASSURANCEZ2,

RELIABILITY2, RESPONSIVNESS2, TANGIBLE2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .019 6 .003 .044 1.000°
Residual 6.303 89 .071
Total 6.322 95

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN2, EMPATHY2, ASSURANCE?2, RELIABILITY2,

RESPONSIVNESS2, TANGIBLE2

b. Dependent Variable: Unstandardized Residual

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.022 .136 -.161 .873
RELIABILITY2 .003 .016 .022 .164 .870
RESPONSIVNESS -.002 .011 -.022 -.168 .867
2
ASSURANCE2 .002 .012 .020 152 .879]
EMPATHY2 -.003 .011 -.036 -.297 767
TANGIBLE2 .000 .014 -.006 -.047 .962
KEPUASAN2 .003 .013 .040 .269 .788

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual




TABEL CHI SQUARE (xz)

PADA a5 %
DF 5% 10% DF 5% 10%
1 3.8415 2.7055 51 68.6693 64.2954
2 (’5.9915) 4.6052 52 69.8322 65.4224
3 78147 6.2514 53 70.9935 66.5482
4 9.4877 7.7794 It 54 72.1532 67.6728
5 11.0705 9.2364 [ 55 73.3115 68.7962
6 12.5916 10.6446 56 74.4683 69.9185
7 14.0671 12.0170 57 75.6237 71.0397
8 15.5073 13.3616 58 76.7778 72.1598
9 16.9190 14.6837 59 77.9305 73.2789
10 18.3070 15.9872 60 79.0819 74,3970
11 19.6751 17.2750 " 61 80.2321 75.5141
12 21.0261 18.5493 {62 81.3810 76.6302
13 22.3620 19.8119 Il 63 82.5287 77.7454
14 23.6848 21.0641 It 64 83.6753 78.8596
15 24,9958 22.3071 I 65 84.8206 79.9730
16 26.2962 23.5418 66 85.9649 81.0855
17 27.5871 24.7690 67 87.1081 82.1971
18 28.8693 25.9894 68 88.2502 83.3079
19 30.1435 27.2036 69 89.3912 84.4179
20 31.4104 28.4120 70 90.5312 85.5270
21 32.6706 29.6151 71 91.6702 86.6354
22 33.9244 30.8133 72 92.8083 87.7430
23 35.1725 32.0069 73 93.9453 88.8499
24 36.4150 33.1962 74 95.0815 89.9560
25 37.6525 34.3816 75 96.2167 91.0615
26 38.8851 35.5632 76 97.3510 92,1662
27 40.1133 36.7412 77 98.4844 93.2702
28 413371 37.9159 78 99,6169 943735
29 42.5570 39.0875 79 100.7486 95.4762
30 43,7730 40.2560 80 101.8795 96.5782
31 44,9853 41,4217 81 103.0095 97.6796
32 46.1943 42.5847 82 104.1387 98.7803
33 47.3999 43.7452 83 105.2672 99,8805
34 48.6024 44.9032 “ 84 106.3948 100.9800
35 49.8018 46.0588 R 107.5217 102.0789 I
it 36 50.9985 47.2122 " 86 108.6479 103.1773 I
37 52.1923 48.3634 87 109.7733 104.2750
38 53.3835 49,5126 |88 110.8980 105.3722
39 54.5722 50.6598 89 112.0220 1064689
40 55.7585 51,8051 90 113.1453 107.5650
41 56.9424 52.9485 9] 114.2679 108.6606
42 58.1240 54.0902 92 115.3898 109.7556 ||
43 59.3035 55.2302 93 116.5110 110.8502
44 60.4809 56.3685 " 94 117.6317 111.9442
45 61.6562 57.5053 95 118.7516 113.0377
46 62.8296 58.6405 96 119.8709 114.1307
47 64.0011 59.7743 l 97 120.9896 115.2232
48 65.1708 60.9066 98 122.1077 116.3153
49 66.3386 62.0375 99 123.2252 117.4069
50 67.5048 63.1671 100 124.3421 118.4980




