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ABSTRAK

Penelitian yang berjudul Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pasta
Gigi Close Up Dan Pengaruhnya TerhadapLoyalitas Merek (Studi Kasus Pada
Masyarakat Imogiri) bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap pasta gigi Close Up serta untuk mengetahui hubungan secara parsial
dan simultan antara kepuasan pelanggan pasta gigi dengan loyalitas merek.

Alat analisis yang digunakan adalah model regresi linear berganda,
korelasi berganda, korelasi parsial yang kemudian dilanjutkan dengan analisis
deskriptif dan analisi statistika. Analisis  deskriptif  dilakukan untuk
mendeskripsikan karakteristik responden. Sedangkan analisis statistika digunakan
untuk melakukan analisis yang dilakukan dengan menggunakan teknik statistik
sehingga keputusan dapat diambil lebih pasti. Untuk mengetahui hubungan
antara variabel-variabel gaya hidup terhadap perilaku berbelanja secara
serentak (uji F) maupun secara parsial (wji T).

Dari hasil perhitungan diperoleh koefisien korelasi (R) sebesar 0,597
berarti ada hubungan yang positif antara kepuasan terhadap loyalitas.
Besarkoefisien deteminasi (R’) sebesar 0,356 hal ini berarti bahwa sebanyak
35,6% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel produk, harga dan
kemudahan untuk mendapatkan. Koefisien korelasi (R) sebesar 0,620 berarti
terdapat hubungan yang positif antara variabel kepuasan yang terdiri dari
produk, harga dan kemudahan untuk mendapatkan dengan loyalitas konsumen.
Koefisien Deteminasi (R’) sebesar 0,385 artinya sebesar 38,5% loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh kepuasan.

xvi




BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini persaingan teknologi semakin ketat, begitu juga dengan
persaingan produk mengalami peningkatan yang sangat pesat. Setiap
perusahaan berlomba-lomba untuk mendapatkan keuntungan yang banyak,
selain itu perusahaan saling bersaing untuk menguasai pasar baik dengan cara
menciptakan produk baru, maupun memodifikasi produk lama. Hal ini

dilakukan agar konsumen tidak merasa bosan dengan produk yang ada.

Dalam dunia bisnis kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci
keberhasilan suatu usaha. Kepuasan konsumen merupakan unsur yang penting
bagi perusahaan untuk dapat meningkatkan keuntungan dan medapatkan pangsa
pasar yang lebih luas. Kepuasan konsumen adalah jaminan kesetiaan
konsumen, pertahanan terbaik suatu perusahaan melawan saingan dari luar dan
satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng.
Kepuasan konsumen ini adalah tujuan yang harus dilakukan produsen dalam
memenuhi standarisasi kepuasan pelayanan kepada konsumen .

Jika kepuasan konsumen telah terbentuk maka loyalitas pelanggan juga
akan tercapai. Loyalitas konsumen juga merupakan unsur yang penting bagi
kesuksesan perusahaan. Loyalitas konsumen lebih cenderung kepada loyalitas
merek. Loyalitas merek adalah kondisi dimana konsumen mempunyai sikap

positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan



bemaksud untuk meneruskan pembelianya dimasa yang akan datang (Mowen
dan Minar, 1998). Umumnya konsumen lebih cenderung mempunyai sikap
loyal terhadap merek. Loyalitas konsumen terhadap suatu merek, sangat
tergantung pada kemampuan perusahaan dalam mengelola faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas merek. Merek dianggap lebih lazim dan lebih banyak
menjadi obyek loyal karena dianggap sebagai identitas produk atau perusahaan
yang lebih mudah dikenali oleh pelanggan (Basu Swastha, 1999).

Kebutuhan manusia dibagi menjadi tiga unsur, yaitu kebutuhan primer,
kebutuhan sekunder, dan kebutuhan tersier. Dari ketiga jenis kebutuhan tersebut
kebutuhan primer merupakan kebutuhan sehari-hari yang harus dipenuhi demi
kelangsungan hidup dan merupakan kebutuhan dasar yang sangat penting.
Contoh dari kebutuhan primer adalah barang-barang yang bersifat convenience
goods / barang konvenien dimana barang konvenien ini untuk mendapatkannya
tidak diperlukan pengorbanan yang cukup berarti atau dalam pemenuhannya
tidak memerlukan pertimbangan yang berat. Barang konvenien umumnya
mudah didapatkan.

Kebutuhan akan kesehatan perlu mendapatkan perhatian, dari hal yang
kecil seperti meawat kesehatan gigi. Kesehatan juga masuk dalam kebutuhan
primer manusia. Dalam perkembangan teknologi yang sudah maju seperti saat
ini, banyak produk yang bermunculan, apalagi produk pasta gigi. Dipasar
konsumen banyak beredar berbagai macam pasta gigi salah satunya adalah
close up. Pasta gigi merek close up lebih sering digunakan oleh anak muda atau

remaja karena target pasar dari close up adalah anak muda. Halini didukung



dengan promosi melalui media iklan dengan menggunakan model iklan anak
muda. Iklan yang dibuat juga tidak jauh dari dunia remaja. Pasta gigi close up
juga memiliki berbagai macam variasi produknya yang telah disesuaikan
dengan kebutuhan konsumen. Misalnya pasta gigi close up new active gel yang
berfungsi untuk membuat gigi lebih putih, nafas lebih segar serta masih banyak
variasi produk close up yang lain. Dengan adanya promosi melalui iklan yang
menarik serta inovasi dan variasi terhadap produk pasta gigi close up
diharapkanvolume penjualan akan terus meningkat dan kepuasan konsumen
serta loyalitas juga terpenuhi.

Dari uraian diatas maka penulis ingin mengadakan penelitian
mengenai kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen pengguna pasta gigi
close up. “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pasta Gigi CLOSE UP

dan PengaruhnyaTerhadap Loyalitas merek”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah :
1. Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen terhadap pasta gigi Close Up?
2. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan pasta

gigi Close Up terhadap loyalitas, baik secara simultan atau secara parsial?



1.3 Batasan Masalah
Loyalitas konsumen terhadap suatu produk memiliki banyak faktor. Dari
beberapa faktor itu hal yang paling dianggap penting adalah tentang kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan terbentuk jika kinerja melebihi dari harapan.
Pelanggan yang puas memiliki kecenderungan untuk loyal terhadap suatu
merek sedangkan konsumen yang tidak puas dengan suatu merek mereka
cenderung untuk pindah ke merek lain. Dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginannya, konsumen pastinya memiliki suatu merek yang dianggapnya
dapat memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Jika kepuasan sudah
terbentuk maka kinsumen akan selalu teringat dengan merek yang digunakan.
Untuk itu maka perusahaan harus membangun kepuasan pelanggan yang
efektif agar loyalitas konsumen dapat terbentuk. Kepuasan pelanggan dapat
dibentuk dari peran atribut produk antara lain
¢ Produk
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
mendapat perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat
memuaskan keinginan dan kebutuhan (Kottler& Amstrong .1999, 346).
Produk terdiri dari berbagai atribut sepertiyang fungsi (manfaat),
kehandalan, aroma produk, desain, kemasan, citra merek, dan persepsi

konsumen (mutu secara umum).



¢ Harga.
Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau
jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-
manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut
(Kottler & Amstrong. 1999, 439)faktor internal yang mempengaruhi
keputusan penetapan harga meliputi tujuan pemasaran perusahaan,
strategi bauran pemasaran, dan organisasi perusahaan. Sedangkan
faktor ecksternal meliputi sifat penawaran dan permintaan, dan
persaingan.
¢ Kemudahan dalam memperoleh
Kemudahan dalam memperoleh suatu barang juga menjadi
pertimbangan konsumen dalam menggunakan suatu barang yang
mereka butuhkan. Konsumen akan cenderung menggunakan barang
yang mudah mereka dapatkan karena hal ini berkaitan dengan
penggunaan biaya untuk mendapatkan suatu barang.
Atribut-atribut tersebut sangat mempengaruhi kepuasan konsumen jadi
perusahaan harus mengaplikasikan berbagai atribut diatas agar memperoleh
suatu produk atau jasa yang tepat dan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan

konsumen.



1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pasta gigi Close
Up.
2. Untuk menganalisis pengaruh signifikan anatara kepuasan pelanggan pasta
gigi Close Up terhadap loyalitas, baik secara parsial maupun secara

simultan.

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini :

¢ Bagi Peneliti
Penelitian ini selain untuk melengkapi syarat kelulusan juga untuk
mengembangkan teori yang telah diperoleh untuk diaplikasikan dalam
dunia praktek.

¢ Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
meningkatkan kinerja perusahaan khususnya tentang kepuasan
konsumen

¢ Bagi Pihak lain
Hasil penelitian ini dapat digunakansebagai bahan acuan dan
perbandingan bagi peneliti-peneliti lain khususya bagi penelitian

tentang kepuasan pelanggan dan loyalitas merek.



BAB II
KAJIAN PUSTAKA
2.1. Penelitian Terdahulu

a) Penelitian yang dilakukan oleh Dwi Kuncoro (2005) dengan judul
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan studi kasus handphone Nokia yang mengambil
lokasi penelitian di kabupaten Sleman. Metode penelitian ini
menggunakan metode non probability sampling dan menggunakan
data primer. Penelitian ini menggunakan 100 orang responden yang
terdiri dari 72% responden laki-laki dan 28% responden perempuan.
Hasil penelitian tersebut antara lain :

¢ Hipotesis pertama ho= kepuasan pelanggan tidak berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan, ha= kepuasan pelanggan
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelenggan. Hasil analisis
regresi linecar berganda menunjukkan bahwa koefisien regresi variabel
kepuasan pelanggan adalah sebesar b, =0.1525 ; =2.762 dan p= 0.007.
jika nilai p tersebut dibandingkan dengan a= 0.05 ternyata p (0.007)<
a( 0.05) sehingga ha diterima dan ho ditolak. Kesimpulan dari hasil
penelitian pengujian hipotesis yang telah dilakukan adalah kepuasan
pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, hal ini
menunjukka bahwa hipotesis pertama diterima kebenarannya.

¢ Hipotesis kedua Ho= kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas merek, Ha= kepuasan pelanggan berpengaruh



terhadap loyalitas merek. Pengujian terhadap hipotesis diatas
dilakukan dengan menggunakan kriteria : jika nilai p<0.05 maka ha
diterima dan ho ditolak tetapi jika p>0.05 maka ha ditolak dan ho
diterima. Hasil analisis menunjukan bahwa koefisien regresi variabel
kepercayaan pelanggan b,= 0.1522 ; t=6.529 dan p=0.000 jika nilai p
tersebut dibandingkan dengan a= 0.05 ternyata p(0.000) < a( 0.05)
sehingga ha diterima dan ho ditolak. Kesimpulan dari hasil penelitian
pengujian hipotesis yang telah dilakukan adalah kepercayaan
pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, hal ini

menunjukka bahwa hipotesis kedua diterima kebenarannya.

¢) Penelitian yang dilakukan oleh Yeni Anggraeni (2005) dengan judul
Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Merek shampo
Zinc (2005). Penelitian inidilakukan di UPN Veteran yogyakarta
dengan populasi adalah mahasiswa UPN Veteran dengan jumlah
responden 100 orang. Penarikan sampel menggunakan teknik non
probability sampling serta menggunakan data primer dan metode
pengumpulan data dengan kuisoner.Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini terdiri dari performance, feature, conformance to
specification dan desain. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa secara
parsial variabel yang terdiri dari perfomance, feature, conformance to
specification dan desain berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas merek.



c) Penelitian yang diakukan oleh Dwi Wahyu Priil Ranto (2004) dengan

judul Pengaruh Citra Merek , Nilai, Kualitas Persepsian dan

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan. penelitian ini

dilakukan di Yogyakarta dengan objek yang diteliti adlah konsumen

pengguna pasta gigi Pepsodent. Variabel dalam penelitian ini adalah

citra merek, kualitas persepsian, nilai. Sampel yang diteliti berjumlah

130 responden. Hasil dari uji validitas dan uji reliabilitas adalah

sebagai berikut

1.

Dari

citra merek terbukti mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kemauan membeli ulang dan kemauan merekomendasi.

kepuasan pelanggan terbukti mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kemauan merekomendasi tetapi tidak mempunyai
pengaruh terhadap kemauan membeli ulang.

Nilai, kualitas persepsian dan citra merek terbukti mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Citra merek dan kualitas persepsian terbukti mempunyai pengaruh
signifikan terhadap nilai.

Citra merek terbukti mempunyai pengaruh signifikan terhadap

kualitas persepsian.

tiga penelitian diatas maka penelitian ini menitik beratkan pada

faktor kepuasan konsumen yang terdiri dari driver produk, harga, dan

kemudahan dalam mendapatkan produk tersebut kemudian dari driver



¢) Penelitian yang diakukan oleh Dwi Wahyu Priil Ranto (2004) dengan

Judul Pengaruh Citra Merek , Nilai, Kualitas Persepsian dan

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan. penelitian ini

dilakukan di Yogyakarta dengan objek yang diteliti adlah konsumen

pengguna pasta gigi Pepsodent. Variabel dalam penelitian ini adalah
citra merek, kualitas persepsian, nilai. Sampel yang diteliti berjumlah

130 responden. Hasil dari uji validitas dan uji reliabilitas adalah

sebagai berikut

1. citra merek terbukti mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kemauan membeli ulang dan kemauan merekomendasi.

2. kepuasan pelanggan terbukti mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kemauan merekomendasi tetapi tidak mempunyai
pengaruh terhadap kemauan membeli ulang.

3. Nilai, kualitas persepsian dan citra merek terbukti mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4. Citra merek dan kualitas persepsian terbukti mempunyai pengaruh
signifikan terhadap nilai.

5. Citra merek terbukti mempunyai pengaruh signifikan terhadap

kualitas persepsian.

Dari tiga penelitian diatas maka penelitian ini menitik beratkan pada
faktor kepuasan konsumen yang terdiri dari driver produk, harga, dan

kemudahan dalam mendapatkan produk tersebut kemudian dari driver
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kepuasan tersebut diteliti apakah faktor-faktor tersebut mempengaruhi

loyalitas merek terhadap produk yang mereka gunakan,

2.2. Landasan Teori
2.2.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan  fungsi pokok perusahaan. Semua
perusahaan berusaha memasarkan produk atay Jjasa untuk
memuaskan keinginan konsumen. Lingkungan global sudah
memasuki hampir semua hegara schingga setiap pemasar akan
menghadapi tantangan dan kesempatan baru dalam memasarkan
produk atau jasanya kepada konsumen. Banyak orang yang masih
beranggapan pemasaran hanya sekedar periklanan dan penjualan,
anggapan seperti itu sudah tidak berlaku lagi da zaman modern saat
ini.

Pemasaran adalah suaty sistem keseluruhan dari kegiatan-
kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan
harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang
dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada
Mmaupun pembeli potensial (Basu Swastha dan Hanj T
Handoko, 1 987:3)

Definisi lain pemasaran adalah suatu proses sosial dan
manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa

yang mereka butuhkan serta mereka inginkan lewat penciptaan dan
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pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain (Kottler
& Garry Amstrong,1996).

Dari definisi di atas maka arti pemasaran jauh lebih luas tidak
hanya berarti sebagai penjualan dan periklanan. Pemasaran
mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan mengidentifikasi
kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menetukan produk
yang hendak diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai,
menentukan cara-cara promosi dan penjualanproduk tersebut. Jadi
kegiatan pemasaran adalah kegiatan-kegiatan  yang saling
berhubungan sebagai suatu sistem.

Kegatan pemasaran ini harus dikoordinasi dan dikelola
dengan baik maka diperlukan sebuah majemen pemasaran.
Pengertian manajemen pemasaran adalah penganalisaan,
pelaksanaan, dan pengawasan program-program yang bertujuan
menimbulkan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud
untuk mencapai tujuan perusahaan(Basu Swastha dan Hani T
Handoko, 1987).

Jadi, manejemen pemasaran dirumuskan sebagai suatu proses
manejemen  yang meliputi  penganalisaan, perencanaan,
pelaksanaan, dan pengawasan kegiatan pemasaran yang dilakukan
olah perusahaan. Kegiatan ini bertujuan menimbulkan pertukaran
yang diinginkan, baik yang menyangkut barang dan jasa atau

benda-benda yang dapat memenuhi kebutuhan psikologis, sosial



2.2.2.
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dan kebudayaan. Proses pertukaran dapat ditimbulkan baik oleh
penjual maupun pembeli yang menguntungkan kedua belah pihak.
Penentuan produk, harga, promosi dan tempat disesuaikan dengan

sikap dan perilaku konsumen.

Konsep Pemasaran

Perusahaan yang sudah mengenal pemasaran  perlu
mengetahui adanya cara dan falsafah bary yang terdapat di
dalamnya. Cara dan falsafah baru itu disebut dengan konsep
pemasaran yang bertujuan memberikan kepuasan dan keinginan
serta kebutuhan konsumen arau berpientasi pada konsumen.

Konsep pemasaran mengajarkan bahwa kegiatan pemasaran
suatu perusahaan harus dimulai dengan usaha mengenal dan
merumuskan keinginan dan kebutuhan dari konsumennya kemuian
baru menyusun dan merumuskan suatu kombinasi terhadap
kebijakan produk, harga, promosi dan distribusi perusahaan dapat
memperoleh keuntungan.

Menurut Kotler (1987) konsep pemasaran adalah sebuah
falafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan
konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi
kelangsungan hidup perusahaan,

Dari pengertian di atas maka ada tiga unsur pokok konsep

pemasaran



¢ orientasi pada konsumen (consumer oriented) Perusahaan yang
benar-benar ingin memperhatikan kosumen maka perusahaan
harus mempunyai beberapa langkah misalnya menetukan
kebutuhan pokok dari konsumen, menentukan kelompok
pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan, menentukan
produk dan program pemasarannya, mengadakan penelitian
pada konsumen.

¢ Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral (infegrated
marketing) Pengintegrasian kegiatan pemasaean berati bahwa
setiap orang dan setiap bagian dalam perusahaan turut
berkecimpung dalam suatu usaha yang terkoordinir untuk
memberikan kepuasan konsumen sehingga tujuan dapat
tercapai. Selain itu juga diperlukan koordinasai dan
penyesuaian antara produk dengan harga, promosi, saluran
distribusi. Hal ini untuk menciptakan hubungan pertukaran
yang kuat dengan konsumen.

¢ Kepuasa konsumen (consumer satisfaction) Faktor yang
menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang akan
mendapatkan laba adalah banyak sedikitnya kepuasan
konsumen yang dipenuhi. Jadi sebisa mungkin perusahaan
harus mendapatkan laba dengan cara memberikan kepuasan

kepada konsumen.
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2.2.3. Kepuasan konsumen

Kepuasan pelanggan menjadi sorotan utama dan menjadi
tujuan dari suatu perusahaan, sebab dalam bisnis apapun pelanggan
menjadi sasaran utamajika perusahaan tidak tidak memperhatikan
kepuasan pelanggan maka dalam jangka panjang pelanggan
potensial akan meninggalkan perusahaan tersebut.

Menurut Kottler (2002) kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dai rasakan dibandingkan dengan harapan. Jadi tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan maka pelanggan
akan kecewa, sebaliknya jika kinerja sesuai dengan harapan maka
pelanggan akan puas. Harapan pelanggan dibentuk dari
pengalaman masa lalu, komentar dari orang lain juga bisa berasal
dari janji dan informasi dari pemasar atau dari promosiyang
ditawarkan. Kinerja yang dirasakan dipengaruhi oleh persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan, campuran pemasaran, nama
merek dan citra perusahaan (Wahyu ,2007).

Secara umum jika pelanggan merasa puas dengan suatu
produk, jasa atau merek mereka akan cenderung untuk kembali
membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut dan
berpeluang untuk merekomendasikan produk atau jasa tersebut

kepada orang lain. Tetapi jika pelanggan tersebut tidak puas
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terhadap produk atau jasa maka pelanggan bisa berpindah ke

produk atau jasa yang lain.

Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan

terhadap suatu produk manufaktur (Garvin, dalam Tjiptono, 1997)

antara lain :

1.

Kinerja (pefomance), yaitu karakteristik operasi pokok dari

produk inti (core product) yang dibeli.

- Ciri-ciri  atau keistimewaan tambahan (features), yaitu

karakteristik sekunder atau pelengkap.

- Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan

mengalami kerusakan atau gagal pakai.
Kesesuaian dengan spesifik (conformance to specifications),
yaitu sejauhmana karakteristik desain dan operasi memenuhi

standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya.

- Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama

produk tersebut dapat terus digunakan.

Servicebility, meliputi kcepatan, kompetensi, kenyamanan,
mudah direparasi serta penanganankeluhan yang memuaskan.
Pelayanan yang diberikan tidak tebatas hanyasebelum
penjualan, tetapi juga selama proses penjulan hingga purna
jual.

Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.



8.

16

Kualitas yang dipesepsikan (perceived quality), yaitu cara dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.
Biasanya karena kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut
produk yang akan dibeli, maka penjual mempersepsikan
kualitas dari aspek harga, nama merek,iklan, reputasi
perusahaan.

Perusahaan perlu mengamati dan mengukur kepuasan

pelanggan agar dapat mengerti keinginan pelanggan. Cara

mengamati dan mengukur kepuasan pelanggan (Kottler, 2004)

antara lain :

a.

Sistem keluhan dan saran

Perusahaan yang berorientasi kepada kepuasan pelanggannya
akan memberikan kemudahan bagi pelanggannya untuk
memberikan keluhan dan saran serta pendapat mereka.

Survey kepuasan pelanggan

Perusahaan yang responsif akan mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengadakan penelitian melalui survey
lewat pos, internet, atau wawancara pribadi. Melalui survey
perusahaan akan memperoleh tanggapan dari pelanggan. Hal
ini juga memberikan tanda yang positif bahwa perusahaan

peduli dengan pelanggannya
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c. Belanja siluman
Untuk cara seperti ini perusahaan membayar orang untuk
berperan sebagai calon pembeli guna melaporkan titik kuat
dan titik lemah dari produk perusahaan pesaing, jadi
kelemahan dan kelebihan dari produk pesaing.

d. Analisis pelanggan yang hilang
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti
membeli atau yang telah beralih ke perusahaan lain. Hal ini
bertujuan agar perusahaan mengetahui alasan mereka

berpindah ke perusahaan lain.

Merek

Merek adalah sebuah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan,
atau kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk mengenali
produk atau jasa dari seorang atau kelompok penjual dan untuk
membedakannya dari produk pesaing (Kottler & Gary Amstrong,
1996:282)

Sudah menjadi rahasia umum bahwa merek mempunyai
peranan yang sangat penting dalam proses pembelian. Merek
mempermudah konsumen mengidentifikasi produk atau jasa.
Merek juga bisa membuat pembeli yakin akan memproleh kualitas
barang yang sama jika merecka membeli ulang ( Stanton :1985).

Bagi penjual merek merupakan sesuatu yang bisa diiklankan dan
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akan dikenali konsumen bila sedang dipajang di etalase toko.

Dalam perkembangan bisnis yang semakin pesat sering terjadi

pemalsuan nama merek schingga menimbulkan persengketaan.

Pemberian merek dapat menyampaikan makna terhadap suatu

barang atau jasa antara lain :

.

Atribut

Suatu merek menyampaikan atribut-atribut  tertentu,
misalnya Mercedes mengisyaratkan mahal, tahan lama,
berkualitas.

Manfaat

Merek bukanlah sekedar atribut karena yang dibeli
konsumen adalah manfaat. Atribut harus diterjemahkan
kedalam manfaat-manfaat fungsional atau emosional.
Nilai-nilai

Merek juga menyatakan nilai-nilai produsennya misalnya
mmobil mercedes berarti memiliki kinerja tinggi, prestise.
Budaya

Merek juga mencerminkan budaya ftertentu. mobil
Mercedes mencerminkan budaya jerman yang terorganisasi

rapi efisien, dan berkualitas tinggi.
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¢ Kepribadian
Merek juga dapat memproyeksikan kepribadian tertentu.
misalnya Mercedes memberikan kesan yang elegant dan
tercermin sebagai pemimpin yang baik.

¢ Pemakai

Merek memberi kesan mengenai jenis konsumen yang

memakainya misalnya Honda Jazz identik dengan kaum
remaja.
Menurut Indriyo (1994) terdapat keuntungan bagi pembeli
dan penjual dengan adanya merek.
Adapun keuntungan penggunaan merek bagi penjual:
¢ Memudahkan untuk memproses pesanan.
¢ Mendapat perlindungan terhadap ciri khas produk.
¢  Mengetahui kesetiaan pembeli terhadap produknya
¢ Merek yang baik dapat membantu membangun citra
perusahaan.
¢ Membantu stabilitas harga.
¢ Mengurangi perbandingan harga bagi pembeli.

¢ Menimbulkan loyalitas pembeli terhadap produk kita.

Adapun keuntungan penggunaan merek bagi pembeli :
¢ Memudahkan pembelidalam mengenal mutu produk.

¢  Menimbulkan keseragaman mutu produk yang bermerek.
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¢ Melindungi konsumen, karena produsennya jelas.
¢ Ada kecenderungan produsen meningkatkan kualitas

produknya.

2.2.5. Loyalitas Merek

Pengertian loyalitas merek menurut Sutisna (2002) adalah
sikap menyenangi terhadap suatu merek itu sepanjang waktu.
Sedangkan menurut Darmadi Durianto (2001) loyalitas merek
merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan kepada sebuah
merek. Ukuran ini memberikan gambaran tentang mungkin
tidaknya seseorang pelenggan beralih ke merek lain.

Terjadinya loyalitas merek pada pelanggan disebabkan oleh
pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan dengan merek tersebut yang
terakumulasi secara terus menerus disamping adanya persepsi
tentang kualitas produk (Dharmamesta :1999)

Dalam kaitnnya dengan dengan loyalitas merek suatu produk
terdapat beberapa tingkatan loyalitas merek. Masing masing
tingkatan menunjukan tantangan pemasaran yang harus dihadapi
sekaligus aset yang dapat dimanfaatkan .adapun tingkatan loyalitas
merek tersebut adalah sebagai berikut (Darmadi Durianto:2001):

1. Switcher (berpindah pindah)
Pelanggan yang berada pada tingkatan loyalitas ini dikatakan

sebagai pelanggan yang berada pada tingkat paling dasar.
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Semakin tinggi frekwensi pelanggan untuk memindahkan
pembeliannya  darj Suatu merek ke merek lain
mengindikasikan bahwa konsumen belum tertarik atau tidak
loyal terhadap merek tersebut. Pada tingkatan ini merek
apapun mereka anggap memadai serta memegang peranan
Yang sangat kecil dalam keputusan pembelian. Cir; yang jelas
dari pelanggan inj adalah membeli spaty produk karena
harganya murah.

Habitual Buyer (pembeli yang bersifat kebiasaan)

Pembeli yang berada dalam tingkatan loyalitas  ini
dikategorikan sebagai pembeli yang puas dengan merek
produk yang dikonsumsi. Pada tingkatan ini pada dasarnya
tidak didapati alasan yang cukup untuk menciptakan
keinginan untuk membeli produk yang lain. Dapat
disimpulkan bahwa pembeli inj dalam membeli suatu merek
didasarkan atas kebiasaan saja.

Statisfied Buyer

Dalam tingkatan ini pelanggan merek masukdalam kategori
puas bila menggunakan merek tersebut, meskipun demikan
mungkin  saja  konsumen mungkin  saja  konsumen
memindahkan pembeliannya ke merek lain dengan
menggunakan biaya peralihan (switching cost) yang terkait

dengan waktu, uang, atau resiko kinerja yang melekat dengan




22

tindakan konsumen yang beralih merek. Untuk dapat menarik
minat konsumen yang masuk dalam tingkatan in; yaitu dengan
menawarkan berbagai manfaat yang cukup besar sebagai
kompensasinya (switching cost loyal).

Like The Brand

Pembeli yang masuk dalam kategori inj merupakan pembeli
yang sungguh sungguh menyukai merek tersebut.pada
tingkatan inj dijumpai perasaan emosional yang terkait
dengan simbol, rangkaian pengalaman,dalam penggunaan
sebelumnya baik yang dialami pribadi maupan oleh konsumen
lain atau disebabkan oleh kesan kualitas yang tinggi.
Meskipun demikian rasa suka ini merupakan suaty
perasaanyang sulit diidentifikasi dan ditelusuri dengan cermat
untuk dikategorikan kedalam sesuatu yang spesifik.

Commited Buyer

Pada tingkatan ini pembeli merupakan pelanggan yang setia.
Mereka memiliki suaty kebanggan sebagai engguna suatu
merek dan bahkan merek tersebut menjadi sangat penting bagi
mereka dipandang dari segi fungsinya maupun sebagai suatu
ekspresi mengenai jati diri para pengguna. Pada tingkatan inj
salah satu aktualisasi loyalitas pembeli ditunjukan oleh
tindakan merekomendasikan dan mempromosikan merek

tersebut kepada pihak lain.
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Secara lebih rincj digambarkan dalam grafik dibawah inj

Statisfied buyer

Habitual buyer

Switcher \

Gambar 2.1

Diagram grafik loyalitas merek
(Darmadi Durianto:2001)
2.2.6. Produk
2.2.6.1.Pengertian Produk

Permintaan konsumen harus dinyatakan dalam produk
hingga kita dapat mengukur seberapa besar permintaan
konsumen terhadap produk tersebut. Dalam merencanakan
membuat produk diperlukan pengelolaan yang mulai dari
pengembangan ide sampai produk tersebut dipasarkan.
Kesalahan dalam perencanaan bisa berakibat fatal karena

perusahaan telah mengeluarkan dana cukup besar untuk riset,
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uji coba, pengembangan dan sebagainya. Perumusan konsep
produk harus didasarkan atas inovasi dan kreasi.

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan
produsen ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli,
dipergunakan, atau dikonsumsi, dan yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan (Kottler & Gary Amstrong, 1996
:274). . Produk yang ditawarkan tersebut bisa berupa barang
fisik, jasa, atau tempat.

Menurut Stanton (1985) produk adalah sekumpulan
atibut yang nyata (tangible) dan tidak nyata (intangible) di
dalamnya sudah tercakup warna, harga, kemasan, prestise
pabrik, prestise pengecer, dan pelayanan dari pabrik serta
pengecer yang mungkin diterima oleh pembeli sebagai
sesuatu yang bisa memuaskan keinginannya.

2.2.6.2. Konsep Produk

Konsep produk merupakan suatu pengertian atau
pandangan konsumen terhadap suatu produk yang dibutuhkan
dan diinginkannya. Pengertian konsep produk menurut Kottler
dan Armstrong (2004) merupakan gagasan bahwa konsumen
akan menyukai produk yang mempunyai mutu terbaik, dan
sifat paling inovatif sehingga organisasi harus mencurahkan

energi untuk terus- menerus melakukan perbaikan produk.
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Dari  pengertian diatas maka  perusahaan  perlu

mengidentifikasi produk yang sedang dibutuhkan konsumen.
Agar produk yang diciptakan tepat pada sasaran maka

dalam merencanakan produk, pemasar perlu memahami
konsep produk. Menurut Kottler dan Armstrong (2004) ada
tiga konsep produk

1. Produk utama/inti (core product), merupakan jasa untuk
memecahkan masalah atau manfaat inti yang dicari
konsumen ketika mereka membeli suatu produk. Produk
inti berada ditengah produk total. Jadi ketika merancang
suatu produk pemasar harus terlebih dahulu menentukan
inti manfaat yang diberikan produk bagi konsumen.

2. Produk aktual (actual product), disebut juga produk
tambahan. Didalamnya mencakup bagian dari produk
seperti tingkat mutu, sifat, rancangan, nama merek,
pengemasan, dan sifat lain yang digabungkan untuk
memberikan manfaat produk inti.

3. Produk tambahan (augmented product) yang
menawarkan pelayanan dan manfaat tambahan yang
membedakan dengan perusahaan pesaingnya. Misalnya
garansi, sevis, pemasangan,

Dengan mempelajari dan memahami tingkatan produk

maka perusahaan dapat menciptakan sebuah produk yang
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tepat sesuai dengan yang dibutuhkan konsumen, karena
konsumen cenderung melihat produk sebagai paket manfaat

yang dapat memuaskan kebutuhan mereka.

Produk tamoahan :
Pemasangan
P ' I I I """" = -
Pengemasan T
Produk inti _ B pe;&"'u‘-.
{Penye-{ | NaMa . 7 Manfeat L} i
wrm' ymerek"f atau jasa '\‘ © o yanan |
batang\ | nti ' 'm'
dan ‘.ngka(‘ T '(d“ s jual i
kredit © mutu -l Q(Q /
) <* ,
Garansi
Gambar 2.2
Diagram Konsep Produk

2.2.6.3. Atribut Produk

Atribut produk adalah unsur-unsur produk yang
dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar
pengambilan keputusan pembelian (Fandy Tjiptono, 1995).
Apabila suatu produk memiliki atibut atau sifat-sifat yang
sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen maka produk
itu akan dianggap cocok oleh pembelinya. Produk yang cocok
dengan keinginan konsumen bisa dikatakan sebagai produk

yang berhasil.
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Atribut produk dapat berupa sesuatu yang berwujud atau
tangible dan berupa sesuatu yang tidak berwujud atau
intangible. Atribut produk yang bersifat tangible misalnya
kemasan, desain produk, kualitas dan ciri-ciri khusus yang
membedakan dengan produk lain. Atribut produk yang
bersifat intangible bisa berupa nama baik dan sudah terkenal

dari perusahaan tersebut.

2.2.6.4. Klasifikasi Produk
Dalam mengembangkan strategi pemasaran untuk
produk dan jasa, pemasar mengembangkan beberapa
klasifikasi produk. Pertama, pemasar membagi produk
berdasarkan pada jenis konsumen yang menggunakannya
yaitu produk konsumen dan produk industri.
1. Produk Konsumen
Produk konsumen adalah produk yang dibeli
konsumen akhir konsumsi pribadi. Produk konsumen
terdiri dari
¢ Produk sehari-hari (covenience goods) yaitu
produk konsumen yang biasanya sering dibeli
seketika, hanya  sedikit = membanding-
bandingkan dan usaha membelinya minimal.

Biasanya harga produk ini rendah dan
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distribusinya luas. Contohnya sabun, permen,
shampo dIl.

Produk Shopping (shopping goods) yaitu
produk konsumen yang dalam proses memilih
dan membeli ditandai dengan pembandingan
kesesuaian, mutu, harga, dan gayanya.
Biasanya ketika akan membeli produk
shopping konsumen menhabiskan banyak
waktu dan usaha untuk mengumpulkan
informasi dan  membanding-bandingkan.
Contohnya pakaian, mebel dll.

Produk Khusus (specialty goods) yaitu produk
konsumen dengan karakteristik unik atau
identifikasi merek yang dicari oleh kelompok
besar pembeli, sehingga mereka bersedia
melakukan usaha khusus untuk membeli.
Contohnya merek dan jenis mobil.

Produk yang tidak dicari (unsought goods)
yaitu produk konsumen yang keberadaanya
tidak diketahui oleh konsumen atau kalaupun
diketahui biasanya tidak terpikir untuk

membelinya.
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2. Produk Industri
Produk industri adalah barang yang dibeli oleh
individu atau organisasi untuk diproses lebih lanjut

atau untuk dipergunakan dalam melakukan bisnis.

2.3 Kerangka Teori

Perusahaan perlu memperhatikan kepuasan konsumen, karena kepuasan
konsumen menjadi faktor penting dalam kesuksesan penjualan produk dan
Jjasa. Kepuasan dapat dibentuk dari beberapa driver antara lain produk, harga,
serta kemudahan untuk mendapatkan barang. Jika konsumen sudah puas
dengan suatu produk maka konsumen akan cenderung untuk loyal terhadap
produk itu. Maka dalam hal ini kepuasan menjadi dasar dalam pencapaian
loyalitas konsumen. Secara lebih rinci dapat dijelaskan dalam tabel dibawah

ini:

Gambar 2.3

Kernagka Teoritis

Driver kepuasaan
s Produk
e Harga Kepuasan » Loyalitas
e Kemudahan
untuk mendapatkan
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2.4 Hipotesis.

1.

Diduga produk, harga, kemudahan untuk mendapatkan produk
pasta gigi Close Up adalah faktor yang mendukung kepuasan
konsumen.

Diduga ada hubungan yang signifikan antara tingkat kepuasan
pelanggan pasta gigi Close Uo terhadap loyalitas, baik secara

simultan atau secara parsial.



BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di kecamatan Imogiri kabupaten Bantul.

3.2. Variabel Penelitian
3.2.1. Variabel Tergantung (Y)
Variabel tergantung adalah variabel yang nilainya
tergantung oleh perubahan variabel yang lain. Variabel tergantung
(Y) dalam penelitian ini adalah loyalitas merek, dimana kepuasan
ini tergantung oleh atribu-atribut produknya.
3.2.2. Variabel Bebas (X)

Variabel bebas adalah variabel yang nilainya tidak
dipengaruhi oleh variabel yang lain. Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah

a. Produk (X1)
b. Harga (X2)
c. Kemudahan untuk mendapatkan pasta gigi Close Up (X3)
3.3. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional adalah unsur penelitian yang memberitahukan
bagaimana cara mengukur variabel, dengan kata lain definisi operasional

variabel adalah semacam petunjuk pelaksanaan bagaimana cara mengukur
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suatu variabel (Singarimbun & Effendi, 1995). Defenisi operasional

penelitian ini adalah :

1.

2.

Produk (X1).

Produk adalah sesuatu yang diciptakan atau ditawarkan oleh
produsen yang bertujuan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumen. Produk dapat berupa barang dan dapat berupa jasa. Untuk
mengetahui  kepuasan konsumen dapat diukur melalui atribut produk
seperti : fungsi, keandalan, aroma produk, desain, citra merek, serta
persepsi konsumen. Indikator tersebut diukur dengan menggunakan
skala likert untuk menentukan skor, dimana cara pengukurannya
dengan menghadapkan seorang responden sebuah pertanyaan dan diisi
untuk memberikan jawaban.

Harga (X2)

Harga adalah pandangan konsumen mengenai nilai produk yang
diukur dengan besarnya uang yang bersedia dikorbankan oleh
konsumen untuk mendapatkan produk tersebut beserta pelayanannya.
Konsumen sangat tergantung pada harga sebagai indikator kualitas
sebuah produk terutama pada waktu mereka harus membuatu keputusan
pembelian, ketika informasi yang dimiliki tidak lengkap. Biasanya
persepsi konsumen terhadap kualitas produk berubah-ubah seiring
dengan perubahan yang terjadi pada harga. Semakin tinggi harga
produk tersebut maka konsumen akan memiliki persepsi seperti itu.

Adapun indikator harga dalam penelitian ini adalah tingkat harga yang
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ditawarkan, ada atau tidak nya diskon yang diberikan serta kesesuaian
harga dengan kualitas. Indikator tersebut diukur dengan menggunakan
skala Likert untuk menentukan skor, dimana cara pengukurannya
dengan menghadapkan seorang responden sebuah pertanyaan dan diisi
untuk memberikan jawaban.

Kemudahan untuk mendapatkan (X3)

Setiap produk pasti mempunyai keunggulan masing-masing,
selain dari kualitas produk keunggulan dapat dibentuk melalui saluran
distribusinya. Hal ini akan mempermudah konsumen dalam
mendapatkan produk yang diinginkan, sehingga produsen harus
memperhatikan jenis saluran distribusi yang baik bagi produknya.
Indikatornya yaitu ketersediaan produk dipasar yang mudah dijangkau
oleh konsumen. Indikator ini diukur dengan menggunakan skala likert
untuk menentukan skor, dimana cara pengukurannya dengan
menghadapkan seorang responden sebuah pertanyaan dan diisi untuk
memberikan jawaban.

Loyalitas Merek (Y)

Loyalitas merek dapat terbentuk melalui kepuasan konsumen.
Jika kepuasan konsumen sudah tercapai maka konsumen biasanya
akan loyal terhadap suatu merek tertentu. Loyalitas merek dapat
dilihat dari indikator antara lain : frekwensi pembelian ulang pasta
gigi close up, proporsi pembelian pasta gigi, komitmen terhadap

merek. Indikator ini diukur dengan menggunakan skala likert untuk
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menentukan skor, dimana cara pengukurannya dengan menghadapkan
seorang responden sebuah pertanyaan dan diisi untuk memberikan

jawaban.

3.4. Instrumen Pengumpul data
3.4.1. Bentuk Instrumen dan Skala

a. Bentuk : Kuisoner
Untuk mendapatkan data dari responden dalam penelitian ini
menggunakan kuisoner yaitu memberikan daftar pertanyaan
kapada responden yang berkaitan dengan penelitian ini
kemudian diisi oleh responden.

b. Skala Likert
Penelitian ini menggunakan skala likert dalam
pengukurannya. Dalam skala likert pertanyaan diberikan
dalam bentuk berjenjang mulai dari tingkat terndah sampai
tingkat tertinggi dengan pelihan jawaban berjumlah ganjil.
Penelitian ini menggunakan pilihan 5 tingkatan jawaban

dimana pemberian skor nilai adalah sebagai berikut :

Sangat tidak setuju diberi skor 1
Tidak setuju diberi skor 2
Cukup diberi skor 3
Setuju diberi skor 4

Sangat setuju diberi skor 5
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3.5. Teknik Pengumpulan Data
3.5.1. Jenis Data
¢ Data primer

Data primer adalah data yang diperolah secara langsung dari
subjek penelitian dengan menggunakan alat pengambilan data
langsung sebagai sumber informasi yang dicari (Aswar :1998).
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan
metode kuisoner yaitu memberikan daftar pertanyaan mengenai
kepuasan pelanggan terhadap pasta gigi Close Up dan
pengaruhnya terhadap loyalitas merek terhadap produk pasta

gigi Close Up.

¢ Data sekunder
Selain menggunakan data primer penelitian ini juga
menggunakan data sckunder yaitu dengan mencatat dan
mempelajari dari buku dan jurnal yang berhubungan dengan

penelitian ini.

3.5.2. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :
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1. Kuisoner
Cara pengumpulan data penelitian ini adalah dengan metode
kuisoner yaitu dengan memberikan daftar pertanyaan yang
berhubungan dengan penelitian dalam bentuk angket kepada
responden, selanjutnya responden diminta untuk mengisi
angket tersebut. Metode ini dimaksudkan untuk memperoleh
data yang sifatnya memperjelas dan melengkapi data yang
diperoleh dengan metode kuisoner. Kuisoner ini dibagikan
kepada responden dalam bentuk sejumlah pertanyaan umum
dan pertanyaan khusus yang sifatnya tertutup artinya bahwa
tiap pertanyaan maupan pernyataan telah disediakan alternatif
Jjawaban. Kuisoner yang dibagikan terdiri dari tiga bagian :
Bagian pertama : berisi tentang data responden
Bagian kedua : berisi pertanyaan-pertanyaan tentang
kepuasan konsumen tehadap variabel
produk, harga, kemudahan
mendapatkan produk.
Bagian ketiga : berisi pertanyaan-prtanyaan mengenai
loyalitas konsumen terhadap pasta gigi

Close Up.
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2. Wawancara / interview
Pengumpulan data dengan wawancara adalah pengumpulan
data dengan melakukan tanya jawab langsung kepada
responden yang bersangkutan dengan penelitian ini.
3.6. Populasi dan Sampel
3.6.1. Populasi

Populasi adalah gabungan seluruh elemen yang memiliki

serangkaian karakteristik serupa, yang mencakup semesta untuk

kepentingan masalah riset (Malhotra ,2005: 364). Dalam penelitian

ini populasinya adalah seluruh masyarakat di kecamatan imogiri.

3.6.2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki
oleh populasi dimana pengambilan yang dilakukan harus mewakili
populasi atau harus representatif (Sugiyono :1999). Penelitian ini
menggunakan metode non propability sampling yaitu dengan
menggunakan teknik penarikan sampel yang digunakan adalah
convenience sampling.

Jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus

1[z7
n=—|—
4| E
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Dimana :

n = besarnya sampel
Z = nilai Z pada %

o = taraf signifikansi

E = tingkat kesalahan pengambilan sampel maksimum yang
diinginkan peneliti (Budiyuwono, 1996)

Dengan taraf signifikansi sebesar 5% dan kesalahan yang

diinginkan dalam pengambilan sampel maksimal 10%, maka :

1 [1.96 ’
n = —_— —
41 0.1
n =96.04
dari perhitungan diatas dapat diperoleh sampel sebesar 96.04. Agar
lebih menjamin keyakinan tingkat hasil penelitian dan memudahkan

analisis, maka jumlah sampel minimal dibulatkan keatas menjadi

100 orang.

3.7. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas.
3.7.1. Uji Validitas
Validitas merupakan indeks yang mengukur tingkat kekuatan
suatu alat pengukur. Uji validitas dilakukan untuk melihat ketepatan
instrumen pengukur dalam penelitian. Pengujian ini untuk
mengetahui ketepatan instrumen penelitian agar dapat memberikan

informasi yang akurat tentang variabel yang diukur. Pengujian
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validitas kuisoner dilakukan dengan mengkorelasikan skor pada
masing-masing item dengan skor totalnya. Teknik korelasi ini
dikenal dengan teknik korelasi product moment. Untuk mengetahui
apakah nilai korelasi signifikan atau tidak maka diperlukan tabel
signifikansi nilai product moment dan harus memenuhi syarat sahih

antara lain jika r,, > 7, maka instrumen dikatakan memenubhi
syarat sahih, sebaliknya jika r,, < r,,, maka instrumen dikatakan

belum memenubhi syarat sahih.

T
i \/_anz—(Zx)z._nZyz—(Zy)z_

keterangan :
r,, koefisien korelasi product moment
n = jumlah sampel
x = skor butir
y = skor total

Untuk selanjutnya pengujian terhadap butir-butir pertanyaan
yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini
disampaikan diawal bab IV.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukan pengukuran

terhadap tingkat kekuatan suatu alat pengukur dapat dipercaya dan

diandalkan. Pengukuran dinyatakan reliabel jika o >0.60 serta nilai
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@ > 7,4 Dalam pengukuran reliabilitas menggunakan teknik Alpha

Cronbach.

K J1-3s°
a=— ]
k-1 &2

keterangan :

k = banyaknya butir pertanyaan
&7= Varians belahan ;j=1,2,3...k
&} = Varians skor test

Untuk selanjutnya pengujian reliabilitas terhadap instrumen

dan data disampaikan di awal bab V.

Teknik Analisis

3.8.1. Analilsis Deskriptif

3.8.2.

Analisis deskriptif adalah analisis yang didasarkan pada hasil
Jawaban yang diperoleh dari responden dengan menguraikan hal-hal
yang berhubungan dengan kepuasan konsumen terhadap suatu
produk. Metode analisis deskriptif bertujuan untuk menguraikan

tentang sifat atau karakteristik dari suatu keadaan

Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif adalah metode analisis yang dilakukan
dengan menggunakan perhitungan rumus. Adapun yang digunakan

adalah sebagai berikut :
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a. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
Tingkat kepuasan pelanggan dapat diukur dengan

menggunakan rumus :

- Exi
xX=—

n
keterangan :

xi = atribut kepuasan (produk, harga, kemudahan untuk
mendapatkan)
n = jumlah sampel
b. Menganalisis kepuasan pelanggan terhadap loyalitas.
Untuk  menganalisis pelanggan terhadap loyalitas
menggunakan metode regresi linear sederhana dan regresi
linear berganda.
¢ Regresi linear sederhana
Regresi linear sederhana dihitunhg dengan rumus
Y =a+bx
Dimana x adalah variabel kepuasan
¢ Regresi linear berganda
Regresi linear berganda digunakan apabila variabel
bebas lebih dari satu dan untuk mengukur pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat. Analisis data
metode regresi linear berganda menggunakan
bantuan program SPSS (Statistical Program For

Social Science).



42

Y=a+bx +b,x, +bx;+e

keterangan :

Y = Loyalitas Konsumen

x, = Produk

x, = Harga

x, =Kemudahan untuk mendapatka produk pasta
gigi Close Up

a = konstanta

b,,b,,b,,b,= Koefisien Regresi

€ = ¢error

3.8.3. Uji Simultan atau Uji F
Uji F digunakan untuk menunjukan apakah semua variabel
bebas yang digunakan mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel dependen.langkah-langkah pengujian adalah
sebagai berikut :
1. Membuat formula hipotesis.

Ho: Tidak ada hubungan yang signifikan antara tingkat
kepuasan pelanggan pasta gigi Close Up terhadap
loyalitas secara simultan.

Ha : Ada hubungan yang signifikan antara tingkat
kepuasan pelanggan pasta gigi Close Up terhadap

loyalitas secara simultan.
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2. Menetapkan taraf signifikansi.
Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi o= 5%
sehingga kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut :
Ho diterima jika probabilitasnya > 0.05
Ha ditolak jika probabilitasnya < 0.05
3. Melakukan perhitungan dengan program SPSS
4, Membuat kesimpulan.
Kesimpulan dibuat dengan membandingkan hasil

perhitungan pada langkah ketiga dan langkah kedua

3.8.4. Uji Parsial atau Uji t
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Langkah-
langkah pengujian adalah sebagai berikut :
1. Membuat formula hipotesis.

Ho: Tidak ada hubungan yang signifikan antara tingkat
kepuasan pelanggan pasta gigi Close Up terhadap
loyalitas secara parsial.

Ha : Ada hubungan yang signifikan antara tingkat
kepuasan pelanggan pasta gigi Close Up terhadap

loyalitas secara parsial.
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2. Menetapkan taraf signifikansi

Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi o= 5%

sehingga kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut :

Ho diterima jika probabilitasnya > 0.05

Ha ditolak jika probabilitasnya < 0.05

3. Melakukan perhitungan dengan program SPSS
4. Membuat kesimpulan.
Kesimpulan dibuat dengan membandingkan hasil
perhitungan pada langkah ketiga dan langkah kedua
3.8.5. Analisis Koefisien Determinasi ( R* )

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur besarnya
sumbangan dari variabel bebas yang diteliti terhadap variabel
terikat. Jika R® yang diperoleh dari hasil perhitungan semakin
besar atau mendekati satu maka dapat dikatakan bahwa sumbangan
dari variabel bebas terhadap variabel terikat semakin besar. Namun
sebaliknya jika R? yang diperoleh dari hasil perhitungan semakin
kecil atau mendekati nol, maka dapat dikatakan bahwa sumbangan
dari variabel bebas terhadap variabel terikat semakin lemah.

jika hasil perhitungan nilai R’ sama dengan satu maka
dikatakan sumbangan variabel bebas terhadap variabel terikat
sangat kuat atau sempurna. Secara umum dapat dikatakan bahwa

besarnya koefisien determinasi ganda berada antara nol sampai

satu ( 0<R*<1).
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3.8.6. Analisis Korelasi Parsial
Analisis Korelasi Parsial digunakan untuk mengetahui keeratan
hubungan antara satu variabel independent dengan satu variabel

dependen dimana variabel independent lainnya dianggap konstan.
Langkah-langkah pengujian

1. formulasi korelasi parsial.

, _hmg-n ™ lryk—ZSW(k—l)“rlk—ZB...(k-l)‘

V=23 =
2 2
\/ll —n yk—2.3...(lt—l)ll - ’;k—2.3...(k—l)|

2. menguji formulasi korelasi parsial.

3. menentukan level of signifikan.

4. Membuat keputusan hipotesa.



BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Setelah melakukan penelitian di lapangan, maka diperoleh data primer
yang diperlukan guna menguji hipotesis yang telah dikemukakan. Data primer
tersebut diperoleh dari 100 responden melalui kuisioner kepada konsumen pasta
gigi Close Up di Desa Imogiri. Dalam penelitian inj dilakukan uji validitas dan
reliabilitas, analisis deskriptif dan analisis statistik. Analisis deskriptif
menggambarkan keadaan responden yang mengemukakan tentang karakteristik
responden dan deskripsi jawaban setiap butir pertanyaan yang diperoleh dari
responden sedangkan analisis statistik adalah analisis dengan teknik regresi linier

sederhana dan regresi linier Berganda.

4.1. Uji terhadap Instrumen (daftar pertanyaan) dan Data
4.1.1. Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-
tingkat validitas atau kesahihan suatu instrumen. Instrumen dikatakan
valid jika instrument tersebut mampu mengukur apa yang diinginkan,
Pengujian atas instrumen dengan menggunakan metode korelasi
product moment.

Hasil uji validitas terhadap variabel produk, harga, kemudahan,

dan loyalitas dapat dilihat pada tabel 4.1 sebagai berikut

46
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Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas Variabel Produk, Harga, Kemudahan dan Loyalitas
Variabel Item R hitung Sig. Keterangan
Produk X1 0,663 0,000 Valid
Xi2 0,829 0,000 Valid
Xi3 0,718 0,000 Valid
Xi4 0,732 0,000 Valid
Xis 0,586 0,000 Valid
Xi6 0,669 0,000 Valid
X1z 0,747 0,000 Valid
Harga X1 0,916 0,000 Valid
X22 0,937 0,000 Valid
Kemudahan X34 0,979 0,000 Valid
X32 0,980 0,000 Valid
Loyalitas Y 0,603 0,000 Valid
Yi2 0,708 0,000 Valid
Yi3 0,721 0,000 Valid
Yia 0,683 0,000 Valid

Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan hasil uji validitas variabel-variabel penelitian pada

tabel 4.1 dapat dilihat bahwa semua koefisien hitung (r) dari item

pertanyaan mempunyai tingkat probalilitas yang lebih kecil dari a =

0,05. Ini berarti item-item pertanyaan tersebut adalah valid sehingga

dapat dipergunakan untuk mengukur permasalahan yang sedang

diteliti.

4.1.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjukan pada pengertian bahwa suatu

instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan scbagai alat

pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Uji reliabilitas
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ini dilakukan untuk mengukur konsistensi jawaban dari responden
terhadap seluruh pertanyaan yang diajukan.

Uji reliabilitas ini menggunakan koefisien Cronbach Alpha (c).
Koefisien ini mempunyai nilai antara 0 sampai 1.Suatu instrumen
dikatakan reliabel jika mempunyai nilai Alpha Cronbach lebih dari 0,6
(a>0,6). Jika nilai Alpha Cronbach semakin semakin tinggi atau
mendekati 1 maka makin tinggi tingkat reliabilitasnya.

Hasil uji reliabilitas terhadap variabel produk, harga, kemudahan,

dan loyalitas dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai berikut :

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Produk, Harga, Kemudahan, Dan
Loyalitas
Variabel Alpha cronbach Keterangan
Produk 0,7584 Reliabel
Harga 0,8116 Reliabel
Kemudahan 0,9252 Reliabel
Loyalitas 0,6076 Reliabel

Sumber : Lampiran 3
Berdasarkan tabel 4.2 di atas diperoleh hasil alpha cronbach lebih
besar dari 0,6. Hal ini menunjukkan bahwa item pertanyaan dapat

dikatakan reliabel sehingga dapat dipergunakan sebagai alat penelitian
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4.2. Gambaran Responden
4.2.1. Tinjauan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan Jenis Kelamin responden terdistribusi sebagai berikut :

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-aki 35 350 35.0 350
Perempuan 63 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel yang berjenis kelamin laki-
laki sebanyak 35 orang atau 35%, dan yang berjenis kelamin
perempuan sebanyak 65 orang atau 65%. Jadi sebagian besar
responden produk pasta gigi Close Up adalah wanita.
4.2.2. Tinjauan Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan usia responden terdistribusi sebagai berikut :

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 18- 20 Tahun 25 250 250 250
21 - 23 Tahun 47 470 470 720
24 -26 Tahun 28 280 28.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber : Lampiran 5

responden yang diambil sebagai sampel yang berusia 18 — 20 tahun

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
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sebanyak 25 orang atau 25%, yang berusia 21 — 23 tahun sebanyak 47
orang atau 47%, dan yang berusia 24 — 26 tahun sebanyak 28 orang
atau 28%. Jadi sebagian besar responden berusia 21 — 23 tahun.

4.2.3. Tinjauan Responden Berdasarkan Pengeluaran tiap Bulan

Berdasarkan pengeluaran tiap bulan responden terdistribusi

sebagai berikut :

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran Tiap Bulan

Pengeluaran

Cumulative
Frequency | Percent {Valid Percent] Percent
Valid <Rp 1.000.000 13 13.0 13.0 13.0
Rp 1.000.000 - Rp 2.000 53 53.0 53.0 66.0
> Rp 2.000.000 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Lampiran 5

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel yang mempunyai pengeluaran
tiap bulan kurang dari Rp 1.000.000 sebanyak 13 orang atau 13%,
yang mempunyai pengeluaran tiap bulan Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000
sebanyak 53 orang atau 53%, dan yang mempunyai pengeluaran tiap
bulan lebih dari Rp 2.000.000 sebanyak 34 orang atau 34%. Jadi
sebagian besar responden mempunyai pengeluaran tiap bulan Rp

1.000.000 — Rp 2.000.000.



4.2.4. Tinjauan Responden Berdasarkan Intensi Pembelian

Berdasarkan intensi pembelian responden terdistribusi sebagai

berikut:

Tabel 4.6

Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Pembelian

Frekuensi Pembelian

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <3kali 87 87.0 87.0 87.0
3-Skali 12 12.0 12.0 99.0
> 5 kali 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Lampiran 5

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel yang melakukan pembelian
tiap bulan kurang dari 3 kali sebanyak 87 orang atau 87%, yang
melakukan pembelian tiap bulan 3 — 5 kali sebanyak 12 orang atau
12%, dan yang melakukan pembelian tiap bulan kurang lebih dari 5
kali sebanyak 1 orang atau 1%. Jadi sebagian besar responden membeli
produk pasta gigi close up kurang dari 3 kali tiap bulannya.

4.2.5. Tinjauan Responden Berdasarkan Informasi

Berdasarkan responden dalam memperoleh informasi

terdistribusi sebagai berikut :




Tabel 4.7
Karakteristik Responden Berdasarkan Informasi

Informasi
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid iklan 88 88.0 88.0 88.0
Rekomendasi 10 10.0 10.0 98.0
Lain-lain 2 20 20 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Lampiran 5
Berdasarkan Tabel 4.7 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel yang mengetahui produk pasta
gigi close up dari iklan sebanyak 88 orang atau 88%, yang mengetahui
produk pasta gigi close up dari rekomendasi teman atau saudara
sebanyak 10 orang atau 10%, dan yang mengetahui produk pasta gigi
close up dari sumber lain sebanyak 2 orang atau 2%. Jadi sebagian
besar konsumen mengetahui produk pasta gigi closep up dari iklan. Ini
menunjukkan bahwa iklan sangat lebih mudah untuk menyampaikan
informasi tentang sebuah produk kepada konsumen.
4.2.6. Gambaran Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Produk Pasta
Gigi Close Up
Kepuasan konsumen merupakan kepuasan terhadap produk,
harga, dan kemudahan untuk mendapatkan produk pasta gigi close up.
Gambaran tingkat kepuasan konsumen yang terdiri dari variabel
produk, harga serta kemudahan dalam mendapatkan produk diperoleh
dari perhitungan jawaban dari kuisoner dimana nilai tertinggi
jawaban diberi skor 5 dan nilai terendah jawaban diberi skor 1.
Jawaban dari responden dalam penelitian ini merupakan rata-rata

jawaban seluruh responden terhadap masing-masing indikator. Untuk
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Sehingga kategori masing-masing interval adalah sebagai berikut :
Tabe 4.8

Penilaian Skore Interval

Skor Interval Kategori
1,00 - 1,79 Sangat Tidak Memuaskan
1,80 -2,59 Tidak Memuaskan
2,60 3,39 Cukup Memuaskan
3,40 -4.19 Memuaskan
4,20 - 5,00 Sangat Memuaskan

a. Jawaban Responden terhadap Variabel Produk
Jawaban responden terhadap variabel produk dapat dilihat pada

tabel 4.9 sebagai berikut :

Tabel 4.9
Variabel Produk
No. Sub variabel Rata-rata Kategori

1 | Fungsi/Manfaat 3,58 Memuaskan
2 | Kehandalan 3,57 Memuaskan
3 | Aroma 3,78 Memuaskan
4 | Isi 3,80 Memuaskan
5 | Desain kemasan 3,95 Memuaskan
6 | Citra merek 3,90 Memuaskan
7 | Kualitas/mutu 3,75 Memuaskan

Rata-rata Produk 3,76 Memuaskan

Sumber : Lampiran 4
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Berdasarkan tabel 4.9 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel terhadap variabel produk
mempunyai jawaban rata-rata sebesar 3,76 atau dalam Kkategori
memuaskan. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa
puas terhadap atribut produk pasta gigi close up.

Sub variabel No. 1 tentang manfaat mempunyai penilaian rata-rata
sebesar 3,58 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up dapat menjaga
kesehatan gigi, menyegarkan nafas sehingga menambah rasa percaya diri
dalam pergaulan.

Sub variabel No. 2 tentang kehandalan mempunyai penilaian rata-
rata sebesar 3,57 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up dapat bertahan
cukup lama.

Sub variabel No. 3 tentang aroma mempunyai penilaian rata-rata
sebesar 3,78 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up mempunyai
rasa mint yang terasa segar di mulut.

Sub variabel No. 4 tentang isi kemasan mempunyai penilaian rata-
rata sebesar 3,80 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up tersedia dalam
berbagai macam isi kemasan schingga dapat disesuaikan dengan

kebutuhan.
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Sub variabel No. 5 tentang desain mempunyai penilaian rata-rata
sebesar 3.95 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up mempunyai
kemasan yang mencolok sehingga mudah dibedakan dengan produk
pesaing, serta mempunyai kemasan yang praktis sehingga memudahkan
dalam pemakaiannya.

Sub variabel No. 6 tentang citra merek mempunyai penilaian rata-
rata sebesar 3,90 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan bahwa
rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up mempunyai
merk yang sudah dikenal cukup lama dan banyak dipakai oleh konsumen.

Sub variabel No. 7 tentang kualitas/mutu mempunyai penilaian
rata-rata sebesar 3,75 atau dalam kategori memuaskan. Ini menunjukkan
bahwa rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi close up

mempunyai kualitas dan mutu yang yang baik.

. Jawaban Responden terhadap Variabel Harga
Jawaban responden terhadap variabel Harga dapat dilihat pada

tabel 4.10 sebagai berikut :

Tabel 4.10
Variabel Harga
No. Sub variabel Rata-rata Kategori
1 | Sesuai dengan fungsi 3,62 Memuaskan
2 | Terjangkau 3,63 Memuaskan
Rata-rata Harga 3,62 Memuaskan

Sumber : Lampiran 4
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Berdasarkan tabel 4.10 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel terhadap variabel harga
mempunyai jawaban rata-rata sebesar 3,62 atau dalam kategori
memuaskan. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa
bahwa harga produk pasta gigi close up sesuai dengan fungsi dan relatif
terjangkau.

Sub variabel No. 1 tentang kesesuaian dengan manfaat mempunyai
penilaian rata-rata sebesar 3,62 atau dalam kategori memuaskan. Ini
menunjukkan bahwa rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi
close up mempunyai harga yang sesuai untuk sebuah produk pasta gigi.

Sub variabel No. 2 tentang harga yang terjangkau mempunyai
penilaian rata-rata sebesar 3,63 atau dalam kategori memuaskan. Ini
menunjukkan bahwa rata-rata konsumen merasa puas karena pasta gigi
close up mempunyai harga relatif murah sehingga dapat dibeli oleh

konsumen dengan berbagai tingkat sosial.

. Jawaban Responden terhadap Variabel Kemudahan

Jawaban responden terhadap variabel kemudahan untuk

mendapakannya dapat dilihat pada tabel 4.11 sebagai berikut :

Tabel 4.11
Variabel Kemudahan
No. Sub variabel Rata-rata Kategori
1 | Ketersediaan stok 4,46 Sangat Memuaskan
2 | Distribusi penjualan 4,49 Sangat Memuaskan
Rata-rata Kemudahan 4,48 Sangat Memuaskan

Sumber : Lampiran 4
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Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat dilihat bahwa dari 100
responden yang diambil sebagai sampel terhadap variabel harga
mempunyai jawaban rata-rata sebesar 4,48 atau dalam kategori sangat
memuaskan.

Ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa bahwa
produk pasta gigi close up sangat mudah untuk didapatkan dan
didistribusikan sangat luas. Sub variabel No. | tentang ketersediaan stok
mempunyai penilaian rata-rata sebesar 4,46 atau dalam kategori sangat
memuaskan. Ini menunjukkan bahwa rata-rata konsumen merasa sangat
puas karena setiap membeli pasta gigi close up pasti tidak pernah
kehabisan persediaan.

Sub variabel No. 2 tentang distribusi pemasaran mempunyai
penilaian rata-rata sebesar 4,49 atau dalam kategori sangat memuaskan. Ini
menunjukkan bahwa rata-rata konsumen merasa sangat puas karena pasta
gigi close up dapat dijumpai hampir di seluruh wilayah di Indonesia.

Berdasarkan variabel-variabel tersebut maka kepuasan konsumen

dapat dilihat pada Tabel 4.12 sebagai berikut :

Tabel 4.12
Variabel Kepuasan
No. Sub variabel Rata-rata Kategori
1 | Produk 3,76 Memuaskan
2 | Harga 3,62 Memuaskan
3 | Kemudahan 4,48 Memuaskan
Rata-rata Kepuasan 3,95 Memuaskan

Sumber : Lampiran 4
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Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat dilihat bahwa dari 100 responden
yang diambil sebagai sampel mempunyai nilai rata-rata kepuasan sebesar 3,95
atau dalam kategori memuaskan. Dengan dasar data pada tabel tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar responden merasa bahwa produk pasta
gigi close up adalah sebuah produk yang dapat dibeli kemudian digunakan
untuk memenuhi kebutuhan, produk yang mempunyai harga sesuai dengan
fungsinya dan relatif terjangkau, serta merupakan sebuah produk yang mudah
ditemui di berbagai tempat.
. Jawaban Responden terhadap Variabel Loyalitas
Jawaban responden terhadap variabel loyalitas dapat dilihat pada tabel

4.13 sebagai berikut :

Tabel 4.13
Variabel Loyalitas
No. Sub variabel Rata-rata Kategori
1 | Penggunaan produk 3,73 Tinggi
2 | Persediaan produk 3,70 Tinggi
3 | Pembelian produk 3,74 Tinggi
4 | Kesetiaan merek 3,49 Tinggi
Rata-rata Loyalitas 3,67 Loyal

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat dilihat bahwa dari 100 responden
yang diambil sebagai sampel terhadap variabel loyalitas mempunyai nilai rata-
rata loyalitas sebesar 3,67 atau dalam kategori loyal.

Sub variabel No. 1 tentang penggunaan produk mempunyai penilaian
rata-rata sebesar 3,73 atau dalam kategori tinggi. Ini menunjukkan bahwa rata-

rata konsumen sering menggunakan pasta gigi close up.
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Sub variabel No. 2 tentang persediaan produk mempunyai penilaian
rata-rata sebesar 3,70 atau dalam kategori tinggi. Ini menunjukkan bahwa rata-
rata konsumen mempunyai persediaan pasta gigi close up yang banyak
sehingga sering membeli produk tersebut.

Sub variabel No. 3 tentang pembelian produk mempunyai penilaian
rata-rata sebesar 3,74 atau dalam kategori tinggi. Ini menunjukkan bahwa rata-
rata konsumen sering melakukan pembelian ulang pasta gigi close up.

Sub variabel No. 4 tentang kesetiaan merek mempunyai penilaian rata-
rata sebesar 3,49 atau dalam kategori tinggi. Ini menunjukkan bahwa rata-rata
konsumen jarang menggunakan produk lain selain pasta gigi close up.

4.3.Analisis Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas
4.3.1. Analisis Regresi Sederhana
Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
dipergunakan analisis regresi linier sederhana. Proses perhitungannya
dilakukan dengan bantuan program komputer SPSS For Windows.
Hasil analisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas dapat

dilihat pada tabel 4.14 sebagai berikut :

Tabel 4.14
Ringkasan Hasil Perhitungan
Loyal =1378+ 0,578 Kepuasan

See = 0,079
T hitung = 7,366
Sig t = 0,000
R = 0,597

R? = 0,356

\ihitung = 54,260 Sig. F = 0,000 n=100

Sumber : Lampiran 6
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Berdasarkan tabel 4.14 di atas dapat diperoleh persamaan regresi hasil

estimasi adalah sebagai berikut :

1.

Ujit
Dari hasil perhitungan diperoleh t hitung sebesar 7,366 dengan tingkat
signifikansi 0,000 yang jauh lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Ini berarti kepuasan konsumen tentang produk, harga dan
kemudahan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen produk pasta
gigi close up.
Interpretasi
Persamaan regresi yang diperoleh adalah :
¥ =1,378 +0,578X

Nilai konstanta sebesar 1,378, artinya jika tidak ada variabel kepuasan
pelanggan yang mempengaruhi loyalitas, maka loyalitas konsumen produk
pasta gigi close up hanya akan sebesar 1,378.

Variabel kepuasan konsumen mempunyai koefisien regresi sebesar
0,578 atau searah dengan loyalitas. Semakin puas konsumen terhadap produk
pasta gigi close up, maka mereka akan semakin loyal, demikian juga
sebaliknya. Setiap kenaikan kepuasan konsumen rata-rata sebesar 1 satuan,
maka akan meningkatkan loyalitas sebesar 0,578 satuan. Ini menunjukkan
bahwa semakin puas konsumen terhadap pasta gigi close up, maka akan
semakin tinggi loyalitasnya terhadap produk tersebut.

Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan konsumen

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Dengan demikian hipotesis kedua
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yang menyatakan ada hubungan yang signifikan antara tingkat kepuasan
pelanggan produk pasta gigi close up terhadap loyalitas terbukti
3. Koefisien Determinasi

Dari hasil perhitungan diperoleh koefisien korelasi (R) sebesar 0,597 berarti
antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen produk pasta gigi close up
mempunyai hubungan yang positif dan kuat karena nilainya berada di sekitar
0,5. Dengan demikian dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen terhadap
produk, harga dan kemudahan mempunyai hubungan yang erat dengan
loyalitas konsumen produk pasta gigi close up. Sedangkan besarnya koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,356, artinya pengaruh kepuasan konsumen tentang
produk, harga dan kemudahan terhadap loyalitas konsumen produk pasta gigi
closep up sebesar 35,6% sedangkan sisanya sebesar 64,4% dipengaruhi oleh

variabel lain di luar model.

4.3.1. Analisis Pengaruh Produk, Harga dan Kemudahan terhadap Loyalitas
Untuk mengetahui pengaruh produk, harga dan kemudahan terhadap
loyalitas dipergunakan analisis regresi linier berganda.
Hasil perhitungan pengaruh produk, harga dan kemudahan terhadap

loyalitas dapat dilihat pada tabel 4.15 sebagai berikut :




62

Tabel 4.15
Ringkasan Hasil Perhitungan

Y = 1,194 +0,363X; +0,144X + 0,131X5
See = 0,084 0,064 0,065
T hitung = 4327 2263 2,019
Sigt = 0,000 0026 0,046
R = 0,620
R? = 0,385
F hitung = 20,020 Sig. F = 0,000 n=100 B

Sumber : Lampiran 6
Berdasarkan tabel 4.15 di atas dapat diperoleh persamaan regresi hasil
estimasi adalah sebagai berikut :
1. Ujit
Uji t ini bertujuan menguji pengaruh variabel yang digunakan secara
parsial. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah sebesar o = 5%, maka t
tabel dengan derajat bebas : n — 1 =t tabel (100 — 1) = 1,9842

a. Variabel produk mempunyai angka t hitung sebesar 4,327 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang jauh lebih kecil dari 0,05, maka
Ho ditolak dan Ha diterima. Ini berarti produk mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas merek pasta gigi close up.

b. Variabel harga mempunyai angka t hitung sebesar 2,263 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,026 yang lebih kecil dari 0,05, maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Ini berarti harga mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas merek pasta gigi close up.

¢. Variabel kemudahan mempunyai angka t hitung sebesar 2,019 dengan

tingkat signifikansi sebesar 0,046 yang lebih kecil dari 0,05, maka Ho
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ditolak dan Ha diterima. Ini berarti kemudahan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas merek pasta gigi close up.
2. Ujif

Dari hasil perhitungan diperoleh F hitung sebesar 20,020 dengan tingkat
signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Ini berarti produk, harga dan kemudahan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen produk pasta gigi close
up.

3. Interpretasi

Berdasarkan tabel 4.15 di atas maka diperoleh persamaan regresi

sebagai berikut :
¥ =1,194 +0,363X; + 0,144X, + 0,131X;

Nilai konstanta sebesar 1,194, artinya jika tidak ada variabel produk,
harga dan kemudahan yang mempengaruhi loyalitas, maka loyalitas
konsumen produk pasta gigi close up hanya akan sebesar 1,194

Koefisien regresi variabel produk (X;) sebesar 0,363 menunjukkan
bahwa variabel kepuasan konsumen terhadap produk (Xi) mempunyai
pengaruh positif terhadap variabel loyalitas merek pasta gigi close up (Y).
Apabila nilai variabel kepuasan konsumen terhadap produk meningkat rata-
rata sebesar 1 satuan, maka nilai variabel loyalitas merek juga akan
meningkat sebesar rata-rata 0,363 satuan dengan anggapan variabel harga
(X2) dan kemudahan (X3) adalah konstan. Artinya semakin tinggi konsumen

merasa puas terhadap produk pasta gigi close up, maka loyalitas konsumen



kepada produk pasta gigi close up tersebut juga akan semakin tinggi dan
begitu pula sebaliknya. Semakin rendah kepuasan konsumen pada produk
pasta gigi close up, maka loyalitas konsumen kepada produk pasta gigi
close up tersebut juga akan semakin rendah.

Koefisien regresi variabel harga (X;) sebesar 0,144 menunjukkan bahwa
variabel kepuasan konsumen terhadap harga (X;) mempunyai pengaruh
positif terhadap variabel loyalitas merek pasta gigi close up (Y). Apabila
penilaian konsumen atas harga yang ditetapkan meningkat rata-rata sebesar
1 satuan, maka nilai variabel loyalitas merek juga akan meningkat sebesar
rata-rata 0,144 satuan dengan anggapan variabel produk (X;) dan
kemudahan (X3;) adalah konstan. Artinya semakin tinggi konsumen
memiliki penilaian positip terhadap harga pasta gigi close up, maka
loyalitas konsumen kepada produk pasta gigi close up tersebut juga akan
semakin tinggi dan begitu pula sebaliknya. Semakin rendah kepuasan
konsumen pada harga pasta gigi close up, maka loyalitas konsumen kepada
produk pasta gigi close up tersebut juga akan semakin rendah.

Koefisien regresi variabel kemudahan (X3) sebesar 0,131 menunjukkan
bahwa variabel kepuasan konsumen terhadap kemudahan (X3) mempunyai
pengaruh positif terhadap variabel loyalitas merek pasta gigi close up (Y).
Apabila nilai variabel kemudahan meningkat rata-rata sebesar 1 satuan,
maka nilai variabel loyalitas merek juga akan meningkat sebesar rata-rata
0,131 satuan dengan anggapan variabel produk (X;) dan harga (X;) adalah

konstan. Artinya semakin tinggi konsumen terhadap kemudahan
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mendapatkan pasta gigi close up, maka loyalitas konsumen kepada produk
pasta gigi close up tersebut juga akan semakin tinggi dan begitu pula
sebaliknya. Semakin rendah kepuasan konsumen pada kemudahan
mendapatkan pasta gigi close up, maka loyalitas konsumen kepada produk
pasta gigi close up tersebut juga akan semakin rendah.

. Koefisien Determinasi ( R*)

Dari hasil perhitungan diperoleh koefisien korelasi (R) sebesar 0,620.
Angka tersebut berarti antara produk, harga dan kemudahan mempunyai
hubungan yang positif dan kuat dengan loyalitas konsumen produk pasta
gigi close up karena nilainya lebih besar dari 0,5. Sedangkan besarnya
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,385, artinya pengaruh produk, harga
dan kemudahan terhadap loyalitas konsumen produk pasta gigi close up
sebesar 38,5% sedangkan sisanya sebesar 61,5% dipengaruhi oleh hal-hal
lain di luar model

Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa produk, harga dan
kemudahan mendapatkan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan produk, harga dan
kemudahan untuk mendapatkan produk pasta gigi close up merupakan

faktor pendorong kepuasan bagi pelanggannya terbukti.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan data hasil penelitian, dan analisis lebih lanjut, maka
kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut :

1. Produk, harga dan kemudahan untuk mendapatkan produk pasta gigi
Close Up merupakan faktor pendorong kepuasan bagi pelanggannya.
Hal ini dapat dilihat dari penilaian konsumen terhadap produk, harga
dan kemudahan untuk mendapatkan produk yang mempunyai
penilaian yang tergolong tinggi. Penilaian konsumen terhadap produk
mempunyai rata-rata sebesar 3,76, penilaian konsumen terhadap harga
mempunyai rata-rata sebesar 3,63, dan penilaian konsumen terhadap
kemudahan untuk mendapatkan produk pasta gigi Close Up
mempunyai rata-rata sebesar 4,47. Sedangkan rata-rata tingkat
kepuasan konsumen sebesar 3,95. Ini menunjukkan bahwa konsumen
merasa puas terhadap produk, harga dan kemudahan untuk
mendapatkan.

2. Ada hubungan yang signifikan antara tingkat kepuasan konsumen
pasta gigi Close Up terhadap loyalitas. Koefisien korelasi (R) sebesar
0,597 hal ini berarti antara kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen produk pasta gigi Close Up mempunyai hubungan yang
positif dan cukup kuat. tingkat loyalitas konsumen sangat ditentukan

oleh kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Kepuasan
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konsumen secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas. Hal ini dapat dilihat dari F hitung sebesar 20,020 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Kepuasan
konsumen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal
ini dapat dilihat dari t hitung kepuasan terhadap produk sebesar 4,327
dengan taraf signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, hal
ini berarti kepuasan terhadap produk berpengaruh  signifikan
terhadaployalitas konsumen; kepuasan terhadap harga mempunyai t
hitung sebesar 2,263 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,026 yang
lebih kecil dari 0,05, ini berarti kepuasan konsumen terhadap harga
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen; kepuasan
terhadap kemudahan uantuk mendapatka mempunyai t hitung sebesar
2,019 dengan tingkat signifikansi 0,046 yang lebih kecil dari 0,05 ini
berarti kepuasan terhadap kemudahan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas konsumen.
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5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, maka
saran yang dapat disampaikan adalah :

1. Dari hasil perhitungan regresi diperoleh koefisien produk (X1) 0,363;
koefisien harga (X2) 0,144 dan koefisien kemudahann untuk mendapatkan
(X3) 0,131. Dapat dilihat bahwa koefisien variabel yang terbesar adalah
koefisien variabel produk (X1) yaitu 0,363 untuk itu perusahaan perlu
selalu berinovasi terhadap produk melalui peningkatan mutu produk
seperti fungsi/manfaat, kehandalan, aroma produk, isi produk, desain dan
bahan kemasan produk, citra merek. Hal ini dimaksudkan agar kepuasan
dan loyalitas konsumen tetap terbentuk serta konsumen tidak merasa
bosan dengan produk tersebut

2. Variabel harga (X2) dan variabel kemudahan untuk mendapatkan (X3)
memiliki koefisien yang kecil yaitu 0,144 (X2) dan 0,131 (X3) untuk itu
perusahaan perlu menciptakan strategi yang lebih baik dalam menentukan
harga produk serta memperbanyak saluran distribusi agar pemasaran
produk tersebut dapat dipasarkan lebih luas sehingga konsumen akan

semakin mudah untuk mendapatkan produk tersebut.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER



Kuisoner
Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pasta Gigi Close Up
dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Merek

(Studi Kasus Pada Warga Imogiri)

Dengan hormat,

Saya selaku mahasiswa Universitas Islam Indonesia, saat ini akan melakukanJ
penelitian untuk menyusun skripsi dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan
Terhadap Pasta Gigi Close Up dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Merek.”
Penyusunan skripsi sebagai syarat akhir untuk memperoleh gelar Sarjana pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta.

Untuk memperlancar penelitian ini, dengan segala hormat, saya mohon
bantuan dari saudara/saudari untuk menjawab dan mengisi daftar pertanyaan yang
saya ajukan. Jawaban yang sangat obyektif sangat mendukung kelancaran dan
kesuksesan dari penelitian ini.

Atas bantuan dan kesediaan saudara/saudari saya mengucapkan terima kasih.
I. Identitas Responden
Nama VUSSP PRSP
Alamat L b eereereet e
1. Jenis Kelamin

a. Laki-laki

b. Perempuan




Umur
a. 18-20tahun
b. 21 -23tahun

c. 24-26tahun

Pengeluaran tiap bulan
a. <Rp. 500.000
b. Rp. 501.000 — Rp. 1.000.000

c. > Rp. 1.000.000

Frekwensi Pembelian pasta gigi Close Up dalam 1 bulan

a. <3kali
b. 3—5kali
c. >5kali

Mengetahui produk pasta gigi Close Up dari
a. Iklan
b. Rekomendasi teman atau saudara

¢. Lain-lain, sebutkan...




Bagian II : Kepuasan Pelanggan

Petunjuk Pengisian: Berilah Jawaban atas pertanyaan berikut sesuai dengan

pendapat anda, dengan cara memberikan tanda silang (x) pada
kolom yang tersedia.

Keterangan alternatif jawaban:

6. STM

I

Sangat Tidak Memuaskan

7. ™ Tidak Memuaskan

I

8. CM = Cukup Memuaskan

9. M = Memuaskan
10. SM = Sangat Memuaskan
Pilihan Jawaban
No Daftar Pertanyaan STM|TM [CM | M | SM
1 | Fungsi / Manfaat
2 | Kehandalan
3 | Aroma pasta gigi Close Up
4 | Isi dalam kemasan
5 | Desain dan bahan kemasan
6 | Citra merek
7 | Kualitas/Mutu secara umum (persepsi)
Harga (X;)
8 | Sesuai dengan fungsi yang ada
9 | Terjangkau
Kemudahan untuk Mendapatkan (X3)
10 | Tersedia  di warung-warung/toko-toko
terdekat
11 | Mudah ditemui di pasarn




Bagian I1I : Loyalitas Merek

Petunjuk Pengisian: Berilah jawaban atas pertanyaan berikut  sesuaj dengan
pendapat anda, dengan cara memberikan tanda silang (x) pada
kolom yang tersedia.

Keterangan alternatif jawaban:

6. ST = Sangat Tepat
7. T = Tepat
8 R = Ragu
9. TT = Tidak Tepat

10. STT = Sangat Tidak Tepat

Pilihan Jawaban
ST T R | TT | STT

No Daftar Pertanyaan

I | Bila menggosok gigi di rumah selalu
menggunakan pasta gigi Close Up.

2 | Bila persediaan pasta gigi habis, maka
merek Close Up menjadi prioritas utama
dalam membeli.

3 | Selalu melakukan pembelian ulang pasta
gigi Close Up.

4 | Tidak pernah pindah merek pasta gigi.




LAMPIRAN 2

REKPITULASI DATA
100 RESPONDEN



DATA KARAKTERISTIK 100 RESPONDEN

Karaktenstik

Rsp| Jenis Kelamin Usia Pengeluaran Frekuens | nformas,
1{Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2 000 000 <3 kal jiklan L
2|Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2.000.000 < 3 kal IWan
3| Laki-laki 24 - 26 Tahun |> Rp 2 00 000 < 3 kat Iklan
4iLaki-laki 21-23 Tahun |<Rp 1001000 <3kab o Qklan
5{Perempuan 21-23 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000 000  |< 3 kak Iklan
6{Laki-laki 21-23 Tahun i> Rp 2.20000C <3 kali  jlkan ]
7 {Laki-laki 21-23 Tahun |> Rp 2 000.00C <3 kali llklan ]
8{Perempuan 21-23 Tahun |> Rp 2.000.00C < 3 kals Iklan
9[Laki-laki 2123 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000.000 < 3kat  dixlan

10|Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2 000 00U < 3kal o lklan
11|Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2 000.000 S Lkab o fkdan o
12| Laki-laki 24 - 26 Tahun |< Rp 1.000 000 < 3 ka Rlan

13[Perempuan 24 - 26 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2,000,000 |< 3 ka IKlan_— ]

. 14|Perempuan 21-23 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2 000,000 |< 3 kan

15| Laki-laki 18- 20 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000.000 < ¥ kal iWlan
16 Perempuan 2923 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000.000  |< dka™  liklan

. 17|Perempuan 24 - 26 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000 000 3 kal klan
18[Laki-laki 24 - 26 Tahun |> Rp 2.000 000 < 3 kal klan
19[Laki-laki 24 - 26 Tahun |> Rp 2.000 000 <3 kall klan
20|Perempuan 24 - 26 Tahun [> Rp 2.000 000 <3kal | kan
21[Laki-laki 24 26 Tahun |Rp 1000 000 - Rp 2.000 000 |3 - 5 kat |Rekomendas)
22|{Perempuan 18 - 20 Tahun |< Rp 1.000 000 <3 kal |'kian
23[Laki-laki T8 20 Tahun |Rp 1000 000 - Rp 2.000 000 | < 3 kalt _ |Iklan T
24|Perempuan 2123 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000 000 13- bmal_ |lklan |
25[Perempuan 21-23 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000.000 < 3 kal Iklan
26|Laki-laki 2123 Tanan |Rp 1000000 - Rp 2 000 000 |< 2 ko |ikan
27[Laki-laki 21-23 Tanun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000 000 [< 3kl Ran
28{Perempuan 18- 20 Tahun {> Rp 2,000 000 <5k Yean
29| Laki-laki 21-23 Tanun |Rp 1 000 000 - Rp 2 000 000 F ean o
30[Laki-laki 3723 Tahun |Rp 1000 000 - Rp 2.000 000 |< *+ TN T
31{Perempuan 21- 23 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000.000 |« v T o
32|Perempuan 21- 23 Tanun _|Rp 1000 000 - Rp 2000000 [« 5 ra et o
33[Perempuan 21-23 Tahun |~ Rp 1.000 000 < e wan T
34{Laki-laki 2123 Tahun |Rp 1000000 Rp 2000000 |3 * v mur
35|Laki-laki 21-23 Tahun |< Rp 1.000 000 3w e
36[{Persmpuan 18- 20 Tanun |Rp 1.000 GO0 - Rp 2000000 |« 3 Rav  |kai o
37]Laki-laki 21-23 Tahun |Rp 1.000.000 - Rp 2.000 000 |> 5 kal o
38|Perempuan 21-23 Tahun |- Rp 2.000 000 ' )
39|Perempuan 21-23 Tahun |- Rp 2.000 000 TR
40|Perempuan 18 - 20 Tahun |: Rp 2.000 000 = N
41|Laki-laki 21-23 Tahun |- Rp 2.000 000 < Klan
421Perempuan 18 - 20 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000 D00 <l iklan
43[Laki-laki 18- 20 Tahun |F'p 1000 000 - Rp 2.000 000 |- & ai  |iklan
44|Perempuan 24 - 26 Tahun |Hp 1000 000 - Rp 2.000 00C |« 3 kali  |iklan o
45[Laki-laki 24 - 26 Tahun |- Rp 2 000 000 <3 kal ki ’
46| Perempuan 24 - 26 Tahun |» Rp 2.000 000 <3 wal |IKklan o
47]{Perempuan 18 - 20 Tahun |< p 1.000 000 <Zka | kHan
48[Laki-laki 24 - 26 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2000000 |< 4 kall [thian T
49(Laki-laki 21-23 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000 000 1< & kali Rekomondas
50(Perempuan 24 - 26 Tahun |Rp 100C 000 - Rp 2.000.000  |< 3 kall  |Rekome s,

f



)\'El?ﬁktewsuk

Rsp| Jenis Kelamin Usia Pengeluaran o bebuen
51| Laki-laki 5456 Tahun |Rp 1 000 000 - Rp 2.000 00U 1+ S kil
52|Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2.000 000 ] ﬂﬁ‘i;.ftl rirs
53[Laki-laki 21-23 Tahun |> Rp 2.000.000 <3 nal -
54 Laki-laki 21- 23 Tahun |> Rp 2.000 000 <3wnal ]
55|Perempuan 18 - 20 Tahun |Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 < 3 kali ‘ rlj_«_l_zi_{'_w_ o
56| Perempuan 21 -23 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.0C0 000 <3 kab o gikan
57{Perempuan 18 - 20 Tahun |< Rp 1.000 000 i< 3kal - iklan
58|Perempuan 21-23 Tahun |> Rp 2.000.000 ’_'< 3 kali Iklan B
59|Perempuan 18 - 20 Tahun |+p 1000000 - Rp 2.000.000 | 3 kal Iklan |
60|Perempuan 18- 20 Tahun |Rp 1000000 - Rp 2.000.000  |< tkai_ |lkian
61|Perempuan 21 -23 Tahun {Rp 1.000 000 - Rp 2.000 200 < ol IKlan |
62|Perempuan 5726 Tanun |Nip 1000000 Ry 2 000 100 | Gah  jlanoan
53| Laki-lak: 24 . 26 Tahun |@ Rp 2000 000 Vkals U
64|Perempuan 21 -23 Tahun |< Rp 1.000 000 < 3 kallikdan i
85|Perempuan 24 - 26 Tahun |> Rp 2.000.000 3-5ka Lamn-tain
66| Perempuan 18 - 20 Tahun_|> 3p 2.000.000 <dvar likan
'67|Perempuan 21-23 Tahun {Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 < 3 kali Rekomeidas:
68|Perempuan 21-23 Tahun |> Rp 2.000.000 T
_69[Perempuan 18- 20 Tahun_|Rp 1.00C 000 - Rp 2 000.000 Tean
70|Perempuan 21-23 Tahun |Rp 1.0€0.000 - Rp 2.000.000 Tian
71|Perempuan 21 .23 Tahun |[Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 Iklan
72|Perempuan 21-23 Tahun_|Rp 1.000.000 - Rp 2 000 000 " |Rekomerdas,
73[Perempuan 21 - 23 Tahun _|> Rp 2.000.000 “Tiklan
| 74]Perempuan 21-23 Tahun > Rp 2000 000 T
75|Perempuan 21-23 Tahun |Rp 1 000 VOO - Ry 2 GO0 D00 IR
76| Perempuan T8 - 20 Tanun  [Rp 1000000 - Rp 2 000 000 |< 3 kath Tkan
77|Perempuan 18 - 20 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2 000 000 Chan wlan
78{Perempuan 1820 Tanun [Rp 7 000 000 - Rp 2 000 000 |< 4 ka4 Klar,
79|Perempuan 7820 Tahun |Rp 1000000 - Rp 2.000.000  |< & rai Wan
80| Laki-laki 2153 Tahun |Rp 1.000 000 Rp 2000000 |3 5eil
81|Perempuan 18 - 20 Tanhun |Rp 1 000 000 - Rp 2 000 003 PR
82| Laki-laki 24- 26 Tanun |» Rp 2000 OUU R e
83|Perempuan 18- 20 Tanun |» Rp 2000000 < Gkar T
84 |Laki-laki 21-23 Tanun |- Rp 2.000 200 3.5kl Tkian
85| Laki-laki 5133 Tahon |Rp 1000 000 - Rkp 2.000 000 |<3nas  |Rekomendas:
8&{Perempuan 24 - 26 Tahun |« Rp 1.000 000 < Zran |Rekomnendasi B
87|Perempuan 18 - 20 Tahun |[Rp 1.000.000 - Rp 2 000.002 Chhan ) I
8€|Perempuan 24 - 26 Tahun |Rp 1.000.000 - Rp 2 000 000 [< 3 han T
86| Laki-laki 24 - 26 Tahun |Rp 1000000 - Rp 2.000.003 <3kal
90|Perempuan 24 - 26 Tahun > Rp 2.000 000 35 ko
91| Laki-laki 21-23 Tahun |> Rp 2 000.000 <dkan
92|Perempuan 2123 Tahun |Rp 1.000 000 - Rp 2.000 000 |3 - & kaw_ 7
93| Laki-laki 24 - 26 Tahun |Rp 1.000 O( 0 - Rp 2.000 000 |3 - & wil |klan
94[Perempuan 18 - 20 Tahun |< Rp 1.000 J00 <SR kan
| _95|Laki-laki 18 - 20 Tahun |Rp 1000 400 - Rp 2 000000 _|< s ha  lKon
96|Perempuan 21 - 23 Tahun |« Rp 1.000 000 PN o T
97|Perempuan 121 -23 Tahun |< Rp 1 00C 00U AT R
98|Perempuan 21-23 Tahun |< Rp 1.000 000 e TP
99[Perempuan |21 -23 Tahun _|Rp 1000 000 Kp 2 000 0ut |- e )
100|Perempuan 1820 Tanun_ [+ Rp2 000 woc '

L



REKAPITULASIDATA 100 RESPONDEN

Kapuiasan

Rsp Produk Harga Kemudahan {" ] _"”\(”Mb o
XTI XT 2 XT3 XA a XTI BIXA 61 k1 7] K1 [ x21]x22] X2 [X31]x33] A3 | [vi]veolves]vial v
T 1 2 | 4 | 4 | 5 5 | 5 | a4 (aad| 4 | 3 [350] 4 | a4 [a00] ne b |4 5 0 0
21 4 | 5] 5 | 4] 4] 5 | 4 |a4asl 4 | 4 [400] 5 [ 5 [500]«an] 4 | 4 | 4 | 4 400
3 4 4 4 5 5 5 4 | 443 4 3 1350 5 5 1500143 4 4 14 4 1400
~ 3 1T 3 [ 31 3 | & | 4| 4| 3 |345] a4 | 3 [350] 4 | 5 [450]sut] 3 | 4 | 4 [ 4 155
"5 | 5 | 5 1 5] 5] 5] 5 1 5 1500 5 | 5 (500 & | 5 [500f500) 4 | 4 1 5 [ & jaru
6 5 5 5 5 5 5 5 | 500 4 4 1400| & 5 | 5001467 4 4 4 44
71 3 1 4| 41 4| 4] 4 5 [400] 4 | 4 [400] 5 | 5 [500[433] 4 | 4 | 4 | 4 |40
81 4] 4] 4] 5] 51 51 5 las7] 51 5 [500] 65 | 5 [500]a85] 4 ST a4 Jams
o 4 | 4 | 4] 4| 4 a | 5 «14] 4 | 4 (400 5 | 5 [socla| 4 [ 4] 4| 5 475
ol 4 4T3 2 a4 & (386 5 51600l 5 5 [Fola T a4 olam
1| 4 | 4] 4] 3] a4 | 4| 4 |386] 4 | 4 [400] 4 | 6 |4 acla | a T3] a0
1213 | 3 | 3 ] a4 | 4] a | 4 |35/ 4 | 4 Ja00] 5 [ o Jwwrteel g [ a1 4 | 4 400
3] 4 | 4] 4] 5] 5 | 5] 4 |aas] 4 | 4 [400] 5 | & |voc{aa| 4 | a [ & 5 1480
14| 4 | 4 | 4 | 3 | 3 | 4| a4 (371 a4 | & J4o00] v [ ¢ [omlaal s NN ¥
151 41 4 4 5 4 4 4 la14] 4 4 |400] 5 ESER S 3
6] 3| 3 | 3| 4| 3 | 3] 3 [314] 3 [ 5 Ja00] 5 [ & REE RN
171 4 | 4 4 | 4 | 4] 5 | 5 [429] 4 | 4 [400] 4 | 4 K !
B 4 | 4] a1 a1 51 4| 4 |a14] a4 [ a Jaoo] 5 1°7¢ ENIENEERED
191 4 1 4 | 4] a | a 4 a4 an| 4| a (ac00] 5 | © RN B R T
201 4 | 41 2] 51 51 5| 5 [4.7] 4 | 4 [400( 5 | = R 5 A
21| 4 4 5 4 3 4 4 400 4 3 1350] 5 ; T e T Ay
221 31 3| 4| 4] 5 5] 3 (38| 3| 3 (300] : 5 R PR
231 31 4 | 5 | 51 3 3| 5 43| 3] 3 [300] 4 | 4 S T
24 | 4 3 | 4 3 5 4 | 4 |3u6] 4 | 4 |400] 4 P XU TS e
251 4 | 31 31 31 31 31 3 [314] a | 4 [a00] 4 | 4 Jace]sT 57 3
26 4 4 3 3 4 5 5 1407 2 2 1200 4 4 1400333 4 3 4
271 3 | 3 1 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |371] 3] 3 |300] 5| 5 [500(380] 4 | 5] 3
281 3 | 4 | 4 | 51 5 ] 5 3 |414] 5 | 5 [500] 5 | 5 500471 4 | 3 | 4
29 | 3 3 4 3 3 3 3 |314] 3 | 3 |300| 3 3 1300500l 14 1T 3175 1
30| 3 31 4] 3] 31 31 31314l 31 3 1300 21 3 lacolson! 2 2 3
31| 4 3 | 4 4 | 4 3 | 4 |371] 3 | 3 |300] 5 5 1500]340] 3 31 3
32| 4 | 4| 4 | 3| 3] 4 3 [357] 3 | 3 [300] 5] 5 |500(385] 3 | 3 | 4
331 3 | 3| 4 | 5| 4 | 4 | 4 |38 2 | 3 [300] 4 | 5 1450[379] 4 | 4 | 4
34| 4 | 3| 3| 4| 4] 3| 4 [357] 3| 3 [300] 4 | 3 [280fzas] 3 | 4 | 4
351 3 | 2 | 3 | 3| 3] 2| 31300 4| a4 [400] 5 | 5 |500 450l 3 1 1 4
36| 5 | 31 4] 4| 3 4] 3 371, 3 3 [300] 51 5 |800]cu| 51 4l 4
37 | 2 3 3 3 3| 4 | 4 (314 2 | 2 [200] 5 5 (8003 3 ] 3 | 4
38| 3 3 3 3 3 4 4 [329] 4 4 [400] 4 4 Jaoclael 4 ] 3 3
39| 4 3 4 4 4 4 4 1386| 4 4 la00] 4 & |a00] vl S 4 E
40 | 3 3 3 3 3 4 4 1329 3 2 1300 4 41400 e AT AT
41 | 4 3 3 3 3 3 3 |314] 2 3 300! 3 3 [zo00]2un v s o
42 4 | 4 | 4 ] 4 4 a1 4 Jao0] 3| 3 300 4 | & Ja00 a7 3 1731747775
43 3 o 3 4 4] 3] 3329y 2337300 5| & [s00l2vel 4 | & 13177
4 [ 3 3 3 3 | 4 4 | 4 [343] 3 [ 3 |300] 5] 5 |s500lcst] 4 | 3] 3 3
451 4 [ 4 | 5 1 51 4| 3| 4 [414] 4 | 4 [400] 5 | 5 |5001438] & | 3| 3 |
46| 4 | 4 [ 4] 4] 4] 4] 3388 4 | 3 |350] 5] 5 |500/412] 3 | 4 | 4| 3
47 3 | 3 [ 4 [ 4] a7 4 [ 31357 3| 3 |300] 4| 4 |400|352] 4 3] 3 | &
48| 4 | 4 3| 4 | 5 5 [ 4 (414l 4 | 4 |400| 5 | & [500]438] 4 a4 | 4
49 | 3 4 3 3 5 4 3 [357] 4 | 4 400! 5 s |5000l419] 3 | 5 5 4
50 | 4 | 4 5 1 a4 | 5] a7 5 [443] 4 | 5 [450] 5 | & (500|464 3 |, 51 5 | 5




Kepuasan — , l.oyalitas

Rsp Produk Harga Kemudu};.l i «

X1 X1 2] XT3 X1 4] X1.6] X1 6] X1 7| X1 [ X 1[x22] X2 | X3 1]X33) =« | © |11 v12)¥I5]Yidl ¥
51 3 3 3 3 4 3 313141 4 3 1300 4 | o ' e R I L S 350
52| 3 4 4 4 4 4 £ 400, & 4 450 4 | a4 N I 4 41400
53] 3 | 2 | 4 | 3 | 4 | 3 | 5 329 4 | 5 ]400] 5 | ° Ao A4 0 1350
541 4 | 3 | 3 | 3 1 3 | 3 | 3 ]314] 31 3 7300] 3 | 3 IR ERERENEEE
55 | 4 4 4 4 4 4 4 1400] 3 3 1300 4 4 EREE 4 3
56 | 3 3 3 4 4 3 3 1329 3 3 1300] 5 5 i ] e 3 o
57 | 3 3 3 4 4 3 3 [329] 2 3 |300) 5 5 i a4 4 3
58 | 4 4 5 5 4 3| 4 [414] 4 4 la00] 5 5 5 3| 4 4
59 | 4 4 4 4 4 4 3 386 4 3 350 4 4 EE 3| 4
60 | 3 3 4 4 4 4 3 [357] 3 3 [3.00] 5 5 3.3 4 4
81 | 4 4 3 4 5 5 | 4 |414] 4 4 [400] 5 B 4 5 4 | a
62 4 4 4 4 4 4 4 4 00 4 4 4 .00 5 o 0C 4 33 40 4 3 5._
83 3 1 3 ] 31 3| 3 | 3 | 3 [300] 4 | & |400] 5 | 5 [vour|400] 3 | 4 [ 4 | =
84 | 3 3 4 2 4 4 2 [314] 5 | 5 |500] 5 5 [500[a38l 4 4 4 3
65 | 5 5 5 5 5 4 4 |471] 3 | 3 1300 4 | 4 1400|390] 4 4 4 4
66 | 3 3 3 3 3 4 | 4 [329] 3 3 [300] 4 4 [qo00{543] & | 4 4 5
67 ['] | 3 4 4 4 5 | 4 [386] 3 | 3 [300] 4 4 j4a00|362] 2 2 2
68 3 3 3 4 4 4 3 | 343 3 3 [300] 3 413003140 3 |3 3 2
69 | 4 '3 3 3| 4 3 3 3200 3 3 [300] 3 3 [doc]|310] 4 5 4 | a
70,] 4 4 4 3 5 4 4 400 4 4 1400] 4 5 Jancia7) 4 4 4 4
71| 3 3 4 4 3 3 3 329 2 [ 4 [350] 4 4 Jauclsecl 5] 4 3 3
72| 4 4 4 4 3 4 4 |386] 4 3 1350 & ISR ERIENER S
73] 3 | 3 | 3 | 3 | 3 | 5 | 3 ]300 & | 4 J400] a | & faviigoer] & | 3 | a | 3
74| 4 | 3 [ 335185 3 [37i[ 4 3[3600 4] a fatviiral 4 @5 @ 4 | 2
75 4 4 3 3 4 4 4 1371 3 3 1300 3 Polaoegs R EN R
7641 3 | 3 3 | 3 30 4 |+ a4l a 3 350 4 | 4 a0l IR ENIEN N
77 1 4 4 4 4 3 3|+ ol a4 Tao00| 4 4 A4 [y
78 | 4 3 3 3 3 a | 3 {329 3 | 3 [300] 3 e INENERE
791 3 3 4 3] 4 4 3 |343] 3 3 [300] 5 NE RN RN
80 | 4 5 5 5 5 | 4 | 4 [457] 4 5 [450] 5 5 [Heula BN 34 |
81 ] 3 | 5 | 4 | 5 | 4 | 4| 4 |414] 4 | 5 [450] 5 | 5 [toujass] 4 [ 514 [ 3 a0
82| 3 3 3 4 3 3 3 1314 4 | 4 l4ao0| 4 5 lasulaeg] o 1 = 4 3 |37
83| 3 | 3 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |371] 3 | 3 |300] 4 | 4 [4c0ofss7] & | 4 [ 3 | 4 |3/
84| 4 | 4 4 | 4 3| 4 4 [38] 5 | 5 [500] 5 5 |soolae2l 4 | 4] 4 5 | 425
85 | 5 5 s | 4] 4] 4 5 |457] 4 | 4 |400] 4 | 5 |so0l4s2] & 1 4| 4 3 [3.75
86 | 4 4 4 | 4] 4 4 | 4 |400] 4 | 4 [400] v | 5 [500]433] 3 | 4 | 4 5 1400
87| 3] 4 | 3| 3| 5 | 4 | 3 {357 4 | 5 [450] 5 | = |500[436] 5 | 4 | 4 | 2 |376
88 | 4 | 4 | 5 | 4 | 5 | 4 | 5 |443| 4 | 5 1450 5 | ¢ [500(464] 4 | 4 | 4 1 5 |425
89 | 3 3 3| 3] 4 3 | 3 [314] 3 | 3 |3.001 4 | + |a00|338] 4 | 4 3 3 1350
90 | 4 | 4 4 4 4 5 | 5 T420] 4 | 4 |400[ 4 | 4 [400]410] 5 3 4 3 1375
91 3 3 4 3 4 3 3 (329 3 5 {400 5 5 |500|410] 4 4 4 3 1375
92 | 4 3 4 3 5 4 | 4 |386] 4 | 4 400 4 4 laocla3es] a1 4 3 1 2 [300
93 | 4 4 5 | 4 3 | 4 | 4 |+00] 4 3 [350] 5 5 |500]417| 4 4 5 3 [ 4.00
94 | 3 3 4 4 5 5 3 [386] 3 3 [300] 5 5 [500] 395! 3 3 3 | 4 [325
95 [ 3 4 5 5 3 3 | 5 [400] 3 | 3 [300f 4 | 4 [a00(367] 4 3| 4 4 375
96 3 3 3 3 4 3 3 [3.14) 3 3 |3.00] 4 4 1400|338 4 4 4 4 1400
97 | 3 3 3 3 4 3 3 [314] 3 | 3 |3.00 4 4 |400[338] 4 4 3 3 350
98 | 3 3 3 3| 4 3 | 3 314 3 | 3 [300] 4 | 4 [400[338] 2 3| 4 3 300
99| 4 | 4 4 | 4 3 5 | 5 [414] 5 | 5 [500] 5 | 5 [500]|a471] 3 3 3 3 1300
100 3 | 3 [ 4 | 4 4] 41 4 [371] 3 3 [300] 4| 4 [400(357] 3 | 4 | 3 3 [325
Rata] 3.583.57{3.78|3.80{3.95/3.90/3.75/3.76|362]|3.63]363|446[449]448|395(3.73[370[3.74|349]|367

T
-



LAMPIRAN 3

UJI VALIDITAS DAN
RELIABILITAS



Validitas Produk

Correlations

Produk (X1)

X1.1 Pearson Correlation .663*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X1.2 Pearson Correlation .829*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X1.3 Pearson Correlation 718*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X114 Pearson Correlation 732*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X115 Pearson Correlation .586*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X1.6 Pearson Correlation .669*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

X1.7 Pearson Correlation 47*
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Produk (X1)  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level




Validitas Harga

Correfations
Harga (X2)
X2.1 Pearson Correlation 916*
Sig. (2-tailed) 000
N 100
X2.2 Pearson Correlation 937*
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Harga (X2) Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level

Validitas Kemudahan

Correlations
Kemudahan
(X3)
X3.1 Pearson Correlation .979*
Sig. (2-tailed) .000
N 100
X3.2 Pearson Correlation .980*
Sig. (2-tailed) 000
N 100
Kemudahan (X3) Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level



Validitas Loyalitas

Correlations

Loyalitas (Y)

Y1.1 Pearson Correlation .603*
Sig. (2-tailed) .000
N 100

Y1.2 Pearson Correlation .708*
Sig. (2-tailed) 000
N 100

Yi.3 Pearson Correlation 721¢
Sig. (2-tailed) .000
N 100

Yi.4 Pearson Correlation .683*
Sig. (2-tailed) .000
N 100
Loyalitas (Y)  Pearson Correlation 1.000
Sig. (2-tailed) .
N 100

**. Correlation is significant a the 0,01 level




Reliabilitas Produk

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P HA)
Mean Std Dev Cases

1 X1.1 3.5800 .6060 100.0

2 X1.2 3.5700 .6237 100.0

3 X1.3 3.7800 .6754 100.0

4 X1.4 3.8000 .7247 100.0

5 X1.5 3.9500 .7160 100.0

6 X1.6 3.9000 .6890 100.0

7 x1.7 3.7500 .7300 100.0

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item-~ Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
X1.1 22.7500 8.9571 .5430 .8127
X1.2 22.7600 8.2044 .7559 .7804
X1.3 22.5500 8.4924 .5958 .8041
X1.4 22.5300 8.2516 .6045 .8026
X1.5 22.3800 8.9855 .4184 .8334
X1.6 22.4300 8.6718 .5292 .8149
X1.7 22.5800 8.1653 .6223 .7995

Reliability Coefficients
N of Cases = 100.0 N of Items = 7

Alpha = .8301



Reliabilitas Harga

RELIABILITY

X2.1
2. X2.2
Item-total Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted
X2.1 3.6300
Xx2.2 3.6200
Reliability Coefficients
N of Cases = 100.0

Alpha = .8322

ANALYSIS - SCALE (AL PHDA
Mean sStd Dev Cases
3.6200 .6633 100.0
3.6300 .7608 100.0
Scale Corrected
Variance Ttem— Alpha
if Ttem Total if Item
Deleted Correlation Deleted
.5789 .7193
.4400 .7193

N of Items = 2




Reliabilitas Kemudahan

RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (AL P HA)
Mean std Dev Casas

1. X3.1 4.4600 .6423 100.0

2. X3.2 4.4900 .6590 100.0

Item-total Statistics

Scale Scale
Mean Variance
if Item if Item
Deleted Deleted
X3.1 4.4900 .4342
X3.2 4.4600 .4125

Reliability Coefficients
N of Cases = 100.0

Alpha = .9570

Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation Deleted

.9179
.9179

N of Items = 2



Reliabilitas Loyalitas

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)
Mean Std Dev Cases

1. Yl.1 3.7300 .6333 100.0

2. Y1.2 3.7000 .6590 100.0

3. Y¥1.3 3.7400 .5794 100.0

4. Y1l.4 3.4900 .7719 100.0

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Yi.1 10.9300 2.2476 .2990 .5884
Y1.2 10.9600 1.9782 .4337 .4894
Y1.3 10.9200 2.0541 L4977 .4548
Y1l.4 11.1700 1.9203 .3274 .5851

Reliability Coefficients
N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha = .6008




LAMPIRAN 4
DESKRIPTIF VARIABEL



Descriptives

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X1.1 100 2.00 5.00 3.58 .61
X1.2 100 3.00 5.00 3.57 62
X13 100 3.00 5.00 3.78 .68
X1.4 100 2.00 5.00 3.80 72
X1.5 100 3.00 5.00 395 .72
X1.6 100 3.00 5.00 3.90 .69
X1.7 100 2.00 5.00 3.75 73
Produk (X1) 100 3.00 5.00 3.76 48
X2.1 100 2.00 5.00 3.62 .66
X2.2 100 2.00 5.00 3.63 .76
Harga (X2) 100 2.00 5.00 3.62 .66
X3.1 100 3.00 5.00 4.46 .64
X3.2 100 3.00 5.00 4.49 66
Kemudahan (X3) 100 3.00 5.00 448 .64
Kepuasan (X) 100 3.05 5.00 3.95 46
Y1.1 100 2,00 5.00 3.73 .63
Y1.2 100 2.00 5.00 3.70 .66
Y13 100 200 5.00 3.74 58
Yi4 100 2.00 5.00 349 1
Loyalitas (Y) 100 2.00 4.50 3.67 45
Valid N (listwise) 100




LAMPIRAN 5
FREKWENSI DISTRIBUSI



Frequency Table

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 35 35.0 35.0 35.0
Perempuan 65 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18 -20 Tahun 25 25.0 25.0 25.0
21 -23 Tahun 47 47.0 47.0 72.0
24 - 26 Tahun 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pengeluaran
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid < Rp 500.000 13 13.0 13.0 13.0
Rp 500.000 - Rp 1.000.000 53 53.0 53.0 66.0
> Rp 1.000.000 34 34.0 340 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Pembelian
Cumulative
Freguency Perceni Valid Percent Percent
Valid <3kali 87 87.0 87.0 87.0
3-5kali 12 12.0 120 99.0
> 5 kali 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Informasi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Iklan 88 88.0 88.0 88.0
Rekomendasi 10 10.0 10.0 98.0
Lain-lain 2 20 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




LAMPIRAN 6
REGRESI LINEAR SEDERHANA



Regression 1

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Loyalitas (Y) 3.6650 4484 100
Kepuasan (X) 3.9540 4627 100
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 uasan
g?)g Enter
- All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Loyalitas (Y)
Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .5972 .356 350 3615
2 Predictors: (Constant), Kepuasan (X)
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig._
1 Regression 7.093 1 7.093 54.260 0002
Residual 12.810 98 131
Total 19.903 99
3. Predictors: (Constant), Kepuasan (X)
b. Dependent Variable: Loyalitas )
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients CoefTicients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.378 313 4.408 .000
Kepuasan (X) 578 .079 597 7.366 .000

4. Dependent Variable: Loyalitas Y)




