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Abstraksi

Persaingan dalam usaha restoran waralaba (franchise) dewasa ini sangat ketat,
selain adapemain lokal didalamnya, terdapatjuga beberapa restoran waralaba asing
yang bersaing dengan waralaba lokal. Salah satunya adalah restoran fast food
bertaraf internasional McDonald's. Mc Donald's sudah mempunyai lebih dari 120
store yang tersebar di Indonesia pada khususnya dan didunia pada umumnya. Menu-
menu yang ditawarkan oleh McDonald's pun cukup variatifdan mempunyai kualitas
yang cukup diperhitungkan. Selain produknya (makanan dan minuman), service yang
diberikan oleh restoran McDonald's merupakan salah satu kunci sukses dalam
mengembangkan usahanya didunia. Ada beberapa faktor yang dapat digunakan
sebagai indikator untuk mengetahui tingkat loyalitas konsumen di McDonald's. Yang
pertama adalah Product Quality, seperti taste offood, packaging, carapenyajian dan
standar rasa masakan. Kedua, Service Quality yang meliputi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empaty, dan bukti langsung. Ketiga, adalah Price (harga). Dan
yang keempat adalah Kepuasan Konsumen.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan Analisis Regresi dan Korelasi untuk
mengetahui bagaimana pengaruh variabel Product Quality, Service Quality, dan
Price Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Mc Donald's store Malioboro
Plaza Yoyakarta. Dan dari hasil penelitian didapatkan kesimpulan bahwa ketiga
variabel tersebut secara serentak berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen
sebesar 43.7% dan sisanya dipengaruhi olehfaktor lain, dimana dari ketiga variabel
yang paling kuat berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen adalah variabel Harga
(Price). Sedangkan ketiga variabel tersebut berpengaruh secara serentak terhadap
Loyalitas sebesar 26.4 %dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain, dimana dari
ketiga variabel yang paling berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen adalah
variabel Kualitas Layanan (Service Quality). Namun secara parsial, ternyata untuk
Product Quality tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen maupun Loyalitas
Konsumen. Hal ini timbul disebabkan oleh karena efek dari Brand Image Mc
Donald's yang menimbulkan persepsi tersendiri bagi para customer Mc Donald's
sehingga mereka tidak begitu mempermasalahkan dari Kualitas Produk (Product
Quality) yang ditawarkan.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan penduduk yang cukup pesat dewasa ini, mendorong

peningkatan kebutuhan manusia akan barang dan jasa. Seiring dengan hal

tersebut, munculah pusat-pusat ekonomi yang bertujuan untuk memuaskan

kebutuhan dan keinginan manusia. Hal ini tentu membuka peluang besar bagi para

pengusaha untuk memasarkan produknya dan juga untuk lebih kreatif dalam

menciptakan inovasi usaha untuk dapat memenuhi kebutuhan manusia yang

semakin meningkat ditengah-tengah persaingan usaha yang semakin ketat.

Berbagai upaya dilakukan oleh perusahaan untuk merebut atau memperluas

market sharenya. untuk meraih keuntungan yang optimal. Tapi, itu belumlah

cukup untuk meningkatkan profit margin dari perusahaan. Tujuan jangka panjang

perusahaan hendaknya berorientasi pada loyalitas konsumen. Karena dengan

menciptakan loyalitas pada diri konsumennya, dalam jangka panjang perusahaan

akan mendapatkan banyak keuntungan. Konsumen yang loyal akan melakukan

transaksi lebih banyak dan lebih besar lagi, dangan word of mouth mereka akan

memberikan promosi gratis kepada konsumen perusahaan lain, dan lebih lanjut

mereka akan menjadi advocator customer bagi perusahaan yang bersangkutan.

Bagi perusahaan, biaya untuk mempertahankan konsumen yang ada
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lebih murah dibandingkan mengakuisi konsumen perusahaan lain. Mower and

Minor (2002) mendefinisikan "Kesetiaan merek sebagai sejauh mana seorang

pelanggan menunjukan sikap positif terhadapsuatu merek, mempunyai komitmen

pada merek tertentu, dan berniat untuk terusmemilihnya dimasadepan".

Sebagai kriteria untuk mendapatkan nilai maksimal, pelanggan memiliki

harapan atas nilai barang yang akan didapatkannya. la akan mengevaluasi apakah

penawaran yang dipilihnya memenuhi harapa atau tidak. Hasil evaluasi inilah

yang nantinya akan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas. Jadi, proses

pengambilan keputusan tidak hanya berakhir dengan terjadinya transaksi, akan

tetapi diikuti pula tahap perilaku pasca beli. Jika konsumen merasa puas, ia akan

memeperlihatkan peluang besar untuk melakukan pembelian ulang (re-purchase)

dan cenderung akan menyatakan hal-hal yang baik tentang product quality,

service quality, dan price dari produk yang akan dibelinya kepada orang lain.

Dan sebaliknya, konsumen yang merasa tidak puas mungkin akan mendiamkan

saja, mengajukan komplain, bahkan menyebarkancerita buruk.

Sebelum sampai pada tingkatan loyalitas, perusahaan harus bisa memuaskan

konsumennya terlebih dahulu karena konsep manajemen pemasaran modern

adalah bagaimana sebuah perusahaan dapat mengidentifikasi dan memahami

kebutuhan dan keinginan (need and want) konsumen untuk kemudian

memenuhinya dan memuaskannya. Lovelock & Wright (1999) mendefinisikan

kepuasan pelanggan sebagai "reaksi emosional jangka pendek pelanggan terhadap

kinerja jasa tertentu". Kepuasan konsumen tercipta ketika kinerja aktual yang



dirasakan konsumrn sama dengan atau bahkan melebihi kinerja yang

diharapkannya.

Loyalitas konsumen terhadap suatu produk yang ditawarkan suatu

perusahaan tercermin dari kebiasaan konsumen dalam melakukan pembelian

produk tersebut secara terus menerus. Bagi perusahaan, loyalitas dapat menjadi

nilai tambah bagi inisiatif kepedulian terhadap konsumen, yaitu lebih mudah dan

murah untuk memepretahankan pelanggan kunci daripada menarik pelanggan

baru yang loyalitasnya belum terbukti. Untuk memngkatkan loyalitapun, kita

harus meningkatkan kepuasan setiap konsumen dan memeperhatikan kepuasan

tersebut untuk jangka panjang. Untuk meningkatkan kepuasan, kita perlu

menambahkan nilai pada barang yang kita tawarkan. Penambahan nilai akan

membuat konsumen merasa bahwa mereka mendapatkan nilai lebih dari yang

mereka bayarkan bahkan lebih dari yang mereka harapkan. Penambahan nilai

tersebut dapat dilakukan dengan menawarkan beberapa product quality, service

quality, dan price yang kompetitif dibandingkan dengan pesaingnya. Ketika

pelanggan bertahan karena merasa nyaman dengan nilai dan kenyamanan yang

mereka dapatkan, mereka akan lebih mungkin menjadi pelanggan yang loyal.

Loyalitas ini mengarah pada pembelian yang berulang, perekomendasian, dan

proporsi pembelian yang meningkat.

Sebuah produk yang hanya dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan

konsumen saja tidak cukup. Produk tersebut harus berkualitas, dalam artian

produk yang bersangkutan harus sesuai atau bahkan melebihi dengan harapan



konsumen. Disisi lain, konsumen akan merasa puas jika harga yang dibayamya

sesuai dengan apa yang didapatkannya.

Pada saat ini pula persaingan dalam usaha restoran waralaba (franchise)

dewasa ini sangat ketat, selain ada pemain lokal terdapat juga beberapa restoran

waralaba asing yang bersaing dengan waralaba lokal. Salah satunya adalah

restoran fast food bertaraf internasional McDonald's. Mc Donald's sudah

mempunyai lebih dari 120 store yang tersebar di Indonesia pada khususnya dan

didunia pada umumnya. Menu-menu yang ditawarkan oleh McDonald's pun

cukup variatif dan mempunyai kualitas yang cukup diperhitungkan. Selain

produknya (makanan dan minuman), service yang diberikan oleh restoran

McDonald's merupakan salah satu kunci suksesdalam mengembangkan usahanya

didunia Ada beberapa faktor yang dapat digunakan sebagai indikator untuk

mengetahui tingkat loyalitas konsumen di McDonald's. Yang pertama adalah

Product Quality, seperti taste offood, packaging, cara penyajian, dan standarrasa

masakan. Kedua, Service Quality yang meliputi keandalan, daya tanggap,

jaminan, empaty, dan bukti langsung. Ketiga, adalah Price (harga). Dan yang

keempat adalah Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan uraian diatas. Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian

tentang "Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price Terhadap

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food (Studi

Kasus McDonald's Malioboro Plaza Yogyakarta)".



1.2. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagaimana pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price

terhadap Kepuasan Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta.

2. Bagaimana pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price

secara tidak langsung (melalui Kepuasan Konsumen) terhadap

Loyalitas Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta.

3. Bagaimana pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price

secara langsung terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta.

4. Bagaimana pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas

Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

5. Variabel manakah yang paling kuat berpengaruh terhadap Loyalitas

Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

1.3. Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah diatas serta untuk memepermudah dalam

pemecahan masalah diatas serta untuk mempermudah dalam pemecahan masalah,

peneliti membatasi masalah yang akan diteliti sebagai berikut:



1. Subjek penelitian adalah Rumah Makan Fast Food Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta.

2. Populasi yang ditentukan adalah konsumen yang sedang melakukan

pembelian / transaksi di Rumah Makan Fast Food Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta.

3. Sampel yang diambil dan dijadikan responden adalah sejumlah

konsumen yang berusia diatas 15 tahun, yang berada di Rumah Makan

Fast Food Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

4. Variabel yang digunakan adalah Product Quality, Service Quality,

Price,Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen.

5. Hal yang diteliti adalah bagaimana pengaruh dari variabel Product

Quality, Service Quality dan Price Kepuasan Konsumen dan Loyalitas

Konsumen.

1.4. Tujuan Masalah

Adapun tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah diatas

adalah sebagai berikut:

1. Untuk menjelaskan pengaruh Product Quality, Service Quality, dan

Price terhadap Kepuasan Konsumen di Mc Donald's store Malioboro

Plaza Yogyakarta.



2. Untuk menjelaskan pengaruh Product Quality, Service Quality, dan

Price secara tidak langsung (melalui kepuasan konsumen) terhadap

Loyalitas Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta.

3. Untuk menjelaskan pengaruh Product Quality, Service Quality, dan

Price secara langsung terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's

store Malioboro Plaza Yogyakarta.

4. Untuk menjelaskan pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas

Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

5. Untuk mengetahui variabel manakah yang paling kuat berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta.

1.5. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagi Penulis

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang pengaruh

product quality, service quality dan price pada kepuasan dan loyalitas

konsumen serta mendapatkan gambaran sesungguhnya antara teori

yang didapatkan dengan fakta dilapangan.



2. Bagi Perusahaan

Diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi bagi perusahaan

untuk membantu menentukan strategi-strategi yang lebih berorientasi

pada kepuasan dan loyalitas konsumen sehingga dapat meningkatkan

loyalitas konsumen.

3. Bagi Masyarakat Umum

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bacaan

untuk menambah ilmu pengetahuan bagi para pembaca. Selain itu

dapat digunakan sebagai acuan penelitian berikutnya.

1.6 Sistematika Penulisan

Agar lebih terstruktur, tugas akhir ini disusun dengan sistematika

penulisan sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini akan menguraikan secara singkat mengenai latar belakang masalah,

rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan

sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab Tinjauan Pustaka berisi uraian tentang hasil penelitian yang pernah

dilakukan sebelumnya yang ada hubungannya dengan penelitian yang

dilakukan. Di samping itu juga berisi tentang konsep dan prinsip dasar



yang diperlukan untuk memecahkan masalah penelitian, dasar-dasar teori

untuk mendukung kajian yang akan dilakukan.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab ketiga ini menguraikan bahan atau materi penelitian, alat, tata cara

penelitian dan data yang akan dikaji serta cara analisis yang dipakai dan

sesuai dengan bagan alir yang telah dibuat.

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini menguraikan data-data yang dihasilkan selama penelitian dan

pengolahan data tersebut dengan metode yang telah ditentukan hasil

analisis.

BABV PEMBAHASAN

Bab ini membahas hasil penelitian berupa tabel hasil pengolahan data,

grafik, persamaan atau model serta analisis yang menyangkut penjelasan

teoritis secara kualitatif, kuantitatif maupun statistik dari hasil penelitian

dan kajian untuk menjawab tujuan penelitian.

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dan saran. Kesimpulan memuat pernyataan

singkat dan tepat yang dijabarkan dari hasil penelitian serta pembahasan

untuk membuktikan hipotesis atau menjawab permasalahan. Saran dibuat

berdasarkan pengalaman dan pertimbangan penulis, ditujukan kepada para

peneliti (perusahaan) dalam bidang yang sejenis, yang ingin melanjutkan

dan mengembangkan penelitian yang telah dilakukan.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Peneltian Terdahulu

Lien-Ti dan Yu Ching Chiao (2001) pernah melakukan penelitian yang

menggunakan variable Product Quality, Service Quality, Price dan Kepuasan

Konsumen untuk mengetahui pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen. Dalam

penelitiannya tersebut, Lien dan Yu menggunakan jasa perbaikan dan perawatan

mobil sebagai subjek penelitiannya. Penelitian Lien dan Yu menghasilkan

kesimpulan bahwa Product Quality, Service Quality, Price berpengaruh positif

terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen. Dalam penelitian tersebut juga

terungkap bahwa Service Quality adalah motivator utama yang mempengaruhi

konsumen untuk loyal. Dalam penelitian tersebut juga terungkap bahwa, variabel

Product Quality dan Price dapat secara langsung mempengaruhi Loyalitas

Konsumen. Sedangkan variabel Service Quality tidak dapat secara langsung

mempengaruhi membuat konsumen menjadi loyal. Akan tetapi, konsumen harus

merasa puas terlebih dahulu atas pelayanan yang diberikan kepada kosumen agar

menjadi loyal. Dengan kata lain, ada variabel perantara Service Quality dengan

Loyalitas Konsumen yaitu Kepuasan Konsumen.
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2.2 Kualitas Produk (Product Quality)

2.2.1 Definisi Produk

Produk merupakan suatu tawaran dari sebuah perusahaan yang memuaskan atau

memenuhi kebutuhan konsumen (McCarty, 1989). Kotler (1995) juga mendefinisikan

produk sebagai suatu tawaran. Dikatakan bahwa produk adalah segala sesuatu yang

dapat ditawarkan kepada pasar untuk diperhatikan, dibeli, digunakan, ataupun

dikonsumsi yang dapat memuaskan kebutuhan atau kemauan pemakai.

Kotler (1995) juga menambahkan bahwa yang dinamakan produk mencakup

barang fisik (misalnya celana, pensil, mobil), orang (misalnya Bob Dole, Liz Taylor),

tempat (Hawai, Danau Toba), Organisasi ( Bimover, Paduan Suara IBil) dan ide-ide

(KB, hemat bahan bakar). Sebuah produk didefinisikan sebagai segala sesuatu, baik

menguntungkan maupun tidak, yang diperoleh seseorang melalui pertukaran

(McDaniel, 2004).

2.2.2 Klasifikasi Produk

Produk dapat diklasifikasikan berdasrakan daya tahan dan golongan pembeli

atau siapa yang membeli produk dan apa motifnya. Berikut adalah beberapa

klasifikasi produk:



1. Daya Tahan (Durability)

Barang tahan lama (durable product), yaitu barang nyata (tangible product)

yang dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali pengguanaan. Contohnya: bir,

sabun, garam dan sayuran. Karena sifatnya tidak tahan lama dan pembeliannya

sering, maka strategi pemasaran yang paling tepat adalah mengusahakan

ketersediaan produk disebanyak mungkin lokasi, membuat marjin keuntungan

yang kecil dan meluncurkan iklan yang gencar untuk mendorong percobaan

produkserta membangun preferensi produk.

Barang tidak tahan lama (non-durable products), adalah barang nyata yang

dapat digunakan dalam waktu yang relatif lama dalam pengguanaan yang sering.

Misalnya, kulkas, televisi, sepatu, dan mobil. Barang-barang seperti ini umumnya

membutuhkan personal selling dalam promosinya, menetapkan margin yang

tinggi, membutuhkan garansi dan layanan purna jual.

Layanan (service), adalah kegiatan, manfaat atau keputusan yang ditawarkan

oleh satupihak kepada pihak lain, yang kalau dibeli tidak akan menambah

kepemilikkan, misalnya salon, senam, konsultasi hukum. Layanan biasanya

membutuhkan pengendalian kualitas yang baik, kredibilitas, dan keluwesan

pelayanan yang tinggi.

2. Motifdan siapa yang membeli

Ada dua golongan pembeli, yaitu individu dan rumah tangga serta organisasi.

Produk yang umumnya dibeli oleh individu dan rumah tangga untuk keperluan
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personal, dinamakan produk konsumen. Sedangkan kalau yang membeli adalah

organisasi, baik komersial maupun birlaba, yang ditujukan untuk memperlancar

kegiatan operacional organisasi, maka produknya digolongkan sebagai produk

industri. Berikut rinciannya:

a) Produk Konsumen

Seperti telah disebutkan, produk consumen adalah produk-produk yang

dibeli oleh konsumen akhir, baik berupa individu maupun rumah tangga

untuk memenuhi kebutuhan. Berdasarkan perilaku konsumen dalam

membeli (the way the consumers buy the products), selanjutnya produk

konsumen terdiri dari commence products, shopping products, specialty

productsdan unshought product.

1. Convience Products

Adalah produk-produk yang pembelinya sering, harus ada segera,

dan usaha konsumen membanding-mbandingkan produk sebelum

memperoleh produk yang sesuai. Biasanya, produk demikian

harganya murah dan tersedia luas. Contohnya adalah permen,

sabun, surat kabar.

2. ShoppingProducts

Adalah barang yang kalau dalam pembeliannya, pembeli

membanding-mbandingkan karakteristik produk dengan produk

lain dalam segala hal harga, kualitas, desain dan gaya, sebelum
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mengambil keputusan. Contohnya, pakaian, perabotan, barang-

barang elektronik, dsb. Shopping products dapat dibedakan

menjadi produk heterogen dan produk homogen. Dalam produk

homogen, kualitas produk sama yang berbeda hanya harga. Jadi,

pembeli memilih-milih hanya untuk membanding-mbandingkan

harga. Dalam produk heterogen, fitur produk umumnya lebih

penting daripada harga. Artinya, harga tidak begitu masalah

asalkan produknya cocok. Untuk produk seperti ini, peranan

wiraniaga penting untuk menjelaskan karakteristik produk kepada

calon pembeli.

3. Specialty Products

Adalah barang yang memiliki karakteristik unik atau yang

pembelinya diasosiasikan dengan grup pembeli yang eksklusif,

misalnya mobil Ferari, mobil Pajero, jam tangan Rolex, pulpen

Mount Black. Biasanya pembeli mau meluangkan waktu untuk

mendatangi dealer, bukan untuk membanding-bandingkan produk.

Harga tidak menjadi masalah dalam hal ini, pembeli juga bersedia

membeli secara inden. Bagi pembeli, semakin langka produk

semakin tinggi nilainya.



4. Unsought Products

Merupakan barang-barang yang belum dikenal oleh pembeli atau

yang sudah dikenal tetapi tidak pernah memikirkan untuk

membelinya walaupun memiliki kemampuan untuk membeli.

Misalnya, produk-produk baru berupa laser anti maling untuk

rumah, asuransi jiwa, pistol gas air mata, dsb.

b) Produk Industri

Produk industri atau produk bisnis adalah produk yang dibeli oleh

organisasi dan diperuntunkan untuk dijual kemabli atau untuk

mendukung proses produksi dan operasional organisasi. Selanjutnya,

produk industri dapat pula diklasifikasi berdasarkan "Bagaimana

produk tersebut memasuki proses produksi dan bagaimana biaya

relatifhya".

2.2.3 Definisi Kualitas Produk

Membicarakan tentang pengertian kualitas dapat berbeda makna bagi setiap

orang, karena kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat bergantung pada

kebutuhan dibidang kualitas yang mencoba mendefinisikan kualitas berdasarkan

sudut pandang masing-masing.
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Kualitas adalah kemampuan suatu produk untuk memenuhi fungsi-fungsinya.

Dimensinya meliputi daya tahan, keandalan (kemampuan selalu dalam keadaan baik

atau siap pakai), presisi, kemudahan mengoperasikan dan mereparasi, dan atribut-

atribut lain yang bernilai. Ada dua hal yang perlu diperhatikan, yaitu tingkat dan

konsistensi kualitas Tingkat kualitas tidak selalu harus tinggi. Kualitas bisa saja

rendah, sedang atau tinggi, sesuai dengan positioning yang diinginkan. Misalnya,

kalau produk diposisikan sebagai produk murah dan sasarannya adalah masayarakat

berkantong pas-pasan, maka akan berlebihan kalau kualitas produk dibuat istimewa.

Lain halnya kalau produk diposisikan sebagai produk spesial berharga premium.

Maka kualitas produk harus istimewa. Yamit (2001) mengemukakan spesifikasi dari

dimensi kualitas produk yang relevan dengan pelanggan dapat dikelompokan
kedalam enam dimensi, yaitu :

1. Perfomance

Hal yang penting bagi pelanggan adalah apakah kualitas produk

menggambarkan keadaan yang sebenarnya atau apakah pelayanan diberikan

dengan cara yang benar.

2. Range and Type ofFeatures

Selain fungsi utama dari suatu produk dan pelayanan, pelanggan seringkali

tertarik pada kemampuan yang dimiliki produk dan pelayanan.



3 .Realibility and Durability

Kehandalan produk dalam penggunaan secara normal dan berapa lama produk

dapat digunakan hingga perbaikan dilakukan.

4. Maintanabilityand Servicebility

Kemudahan untuk pengoperasian produk da kemudahan perbaikan maupun

ketersediaan komponen pengganti.

5. Sensory Characteristics

Penampilan, corak, rasa, daya tarik, bau selera dan beberapa faktor lainnya

mungkin menjadi aspek penting dalam kualitas.

6. Ethical Profile

Kualitas adalah bagian terbesar dari kesan pelanggan terhadap produk dan

layanan.

2.2.4 Desain Produk

Desain produk yang baik, akan menghasilakn gaya (style) yang menarik,

kinerja yang lebih baik, kemudahan dan kemurahan biaya pengguanaan produk serta

kesederhanaan dan keekonomisan produksi dan distribusi.

Dalam persaingan yang ketat, desain merupakan alat yang paling potensial

untuk mendeferensiasi dan memposisikan produk dalam pasar. Misalnya, perubahan

desain mobil kijang menjadi lebih aerodinamis pada awal tahun 1997 menjadikan

permintaan lebih tinggi daripada penawaran, sehingga banyak pembeli yang harus
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inden sampai tiga bulan setelah mobil tersebut diluncurkan. Jadi, desain produk

individu, perlu dirancang agar meningkatkan daya tarik produk.

2.2.5 Modifikasi Produk

Pada dasarnya perusahaan harus bisa memutuskan jika dan kapan memodifikasi

produk yang ada. Modifikasi produk adalah mengubah satu atau lebih dari

karakteristik produk (McDaniel, 2000). Berikut adalah beberapa macam dari

modifikasi produk:

1. Modifikasi Kualitas

Modifikasi kualitas merupakan perubahan dalam ketergantungan atau

daya tahan produk. Penurunan kualitas suatu produk dapat membuat pabrik

menurunkan harga dan menjadi daya tarik untuk target pasar yang tidak

dapat membeli produk asli. Di pihak lain, peningkatan kualitas dapat

membantu perusahaan bersaing dengan perusahaan yang lain. Peningkatan

kualitas dapat berdampak meningkatnya kesetiaan terhadap merek atas

produk, kemampuan lebih untuk menaikan harga, atau memiliki peluang

baru bagi segmental pasar. Eastman Kodak sedang mempertimbangkan

peluncuran produk film dengan potongan harga yang disebut Colorbust,

yang tidak membawa popularitas nama baik Kodak dalam menjangkau

konsumen yang ingin membeli produk dengan harga yang lebih murah,

produk film dengan kualitas yang lebih rendah. Sebaliknya, guna menarik



pasar lebih tinggi, Robert Mondavi Winery sedang memperkenalkan anggur

untuk konsumen atas yang disebut Twin-Oaks untuk restoran dan hotel

bergengsi. Perusahaan berusaha untuk membedakan anggur ini dengan yang

mereka jual di supermaket.

2. Modifikasi Fungsi

Merubah keanekagunaan produk, keefektifan, kenyamanan, atau

keamanan. Hostess sedang memperkenalkan suatu lini produk buah dan

bijian gandum dalam bentuk batangan untuk memperluas ekuitasnya dipasar

makanan ringan (snack) melebihi jenis produk makanan pencuci mulut yang

mereka tawarkan seacar tradisional. Produk batangan tersebut ditargetkan

pada wanita yang berpenghasilan lebih tinggi yang menginginkan versi

makanan lebih lezat yang rendah lemak, makanan yang bervitamin tinggi
sebagai alternatif sarapan pagi.

3. Modifikasi Model

Modifikasi model merupakan perubahan estetika produk, dan lebih

dari perubahan kualitas atau perubahan fungsi. Pabrik pakaian biasanya

menggunakan modifikasi model untuk memotivasi para konsumen supaya

mengganti produk sebelum pakaian menjadi usang. Keusangan yang

terencana (planned obsolescence) adalah suatu istilah yang biasanya

digunakan untuk menggambarkan praktik merubah produk, sehingga semua

produk yang telah dijual tersebut menjadi usang sebellum nereka benar-
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benar perlu diganti. Beberapa pendapat menyatakan bahwa keusangan

terencana adalah suatu pembororsan, beberapa menuntut itu tidak perlu

dilakukan. Para pemasar merespons bahwa para konsumen kenyukai

modifikasi model karena mereka suka merubah tampilan barang seperti

pakaian dan mobil. Para pemasar juga berpendapat bahwa para konsumen,

bukan pabrik dan pemasar, yang memutuskan kapan model-model tersebut

menjadi usang.

2.3 Kualitas Layanan (Service Quality)

2.3.1 Definisi Layanan / Jasa

Dalam mendefinisikan pelayanan, sering dikaitkan dengan jasa bahkan ada

yang menyamakan istilah pelayanan ini dengan jasa, seperti yang dipaparkan oleh

Philip Kotler (1997) sebagai berikut: Aservice in any act or perfomance that one

party can offer to another they is essentially entagibles and does not result in the

ownership ofanything. It's production may or may be not be tied to physical (Jasa

atau pelayanan adalah setiap kegiatan/manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak lain

dan pada dasarnya tidak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Proses produksinya mungkin dikaitkan dengan sesuatu produk fisik dan mungkin

juga tidak), sedangkan Kotler et.al. dalam Tjiptono (1997) mendefinisikan Layanan

adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain,
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yang pada adasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikkan apa pun.

Produksi layanan bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.

Konsumen sebagai pihak yang ingin memperoleh layanan yang baik dan

memuaskan, maka pelayanan yang didambakan adalah:

1. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan pelayanan yang

cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadangkala dibuat-buat.

2. Memperoleh pelayanan secara wajar tanpa gerutu, sindiran, atau untaian kata

lain semacamnya.

3. Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan

yang sama tertib dan tidak pandang bulu.

4. Pelayanan jujur dan terus terang, artinya apabila ada hambatan karena suatu

masalah yang tidak dapat dielakkan hendaknya diberitahukan sehingga orang

tidak menunggu sesuatu yang tidak menentu.

2.3.2 Kualitas Layananan

Pada dasarnya konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif

kebaikan suatu produk atau layanan yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas

kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas

kesesuain adalah suatu ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi

persyaratan kualitas yang telah ditetapkan. Pada kenyataannya aspek ini bukanlah

satu-satunya aspek kualitas. Dalam perspektif TQM (Total Quality Management),
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tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, melainkan juga meliputi proses, lingkungan

dan manusia. Hal ini nampak jelas pada definisi yang dirumuskan Goetsh dan Davis

(1994) yang menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang

berhubungan dengan produk, layanan, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi

atau melebihi harapan.

Definisi kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) kualitas layanan dapat

didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu expeted

service dan perceived service. Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan beik dan memuaskan.

Jika layanan yang diterima melampauiharapan pelanggan, maka kualitas layanan

dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan tergantung

pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara

konsisten.

Kualitas layanan yang baik sering dikatakan sebagai salah satu faktor yang

sangat penting dalam keberhasilan suatu bisnis maka tentu saja kualitas layanan dapat

memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah sebagai berikut:
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1. Layanan yang istimewa (nilai layanan yang benar-benar dialami melebihi

harapan konsumen) atau sangat memuaskan merupakan suatu basis untuk

penetapan harga premium. Perusahaan yang memberikan kepuasan tinggi

bagi pelanggannya dapat menetapkan suatu harga yang signifikan.

2. Layanan istimewa membuka peluang untuk diversifikasi produk dan harga.

Misalnya pelayanan dibedakan menurut kecepatan pelayanan yang diminta

oleh pelanggan yaitu tarif yang lebih mahal dibebankan terhadap layanan

yang membutuhkan penyelesaian yang paling cepat.

3. Menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal tidak hanya

potensial untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi juga untuk produk-

produk baru dari perusahaan.

4. Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber informasi positif dari

perusahaan dan produk-produk bagi pihak luar bahkan mereka dapat

menjadi pembela bagi perusahaan khususnya dalam menangkal isu-isu

negatif.

5. Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan dalam hal

intelegen pemasaran dan pengembangan pelayanan atau produk perusahaan

pada umumnya.

6. Kualitas yang baik berarti menghemat biaya-biaya seperti biaya untuk

memperoleh pelanggan baru, untuk memperbaiki kesalahan, membangun
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citra karena wanprestasi, dan sebagainya. Jadi mempertahankan pelanggan

merupakan hal yang sangat penting.

7. Kualitas pelayanan yang didesain dan diimplementasikan secara memadai
bukan hanya memuaskan pelanggan tetapi juga menerima tuntutan untuk

senantiasa memuaskan pelanggan, karena dengan cara demikian ia dapat

memajukan keadaan fiansial dan ekspersi dirinya. Bagi usaha layanan,
kepuasan karyawan ang berhubungan langsung dengan pelanggan
memegang peranan penting dalam memelihara citra kualitas yang dibangun.

2.3.3 Faktor Yang Berpengaruh Pada Kualitas Layanan

Parasuraman, Zeithaml dalam Tjiptono (1996) berhasil memperoleh sepuluh

faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan. Kesepuluh faktor tersebut

meliputi:

1. Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi kerja (perfomance)
dan kemampuan untuk dipercaya (dependenebility). Hal ini berarti

perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right
the first time) selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan

jadwal yang disepakati.

2. Resposiveness, yaitu kemauan dan kesiapan para karyawan untuk

memberikan jasa yang dibutuhkan oleh pelanggan.
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3. Competence, artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki ketrampilan
dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu.

4. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti
lokasi fasilitas juga mudah dujangkau, waktu menunggu yang tidak terlalu
lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi dan Iain-lain.

5. Curtessy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan keramahan
yang dimiliki para contact personel (receptiones, operator telepon, dan

Iain-lain).

6. Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan

keluhan pelanggan.

7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup

nama personal dan interaksi dengan pelanggan.

8. Security, yaitu kemanan dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. Aspek ini
meliputi kemanan secara fisik (phisical safety), keamanan fiansial
(financial safety), dan kerahasiaan (confidentiality).

9. Understanding/knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami

kebutuhan pelanggan.

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan
yang digunakan, representasi fisik dan jasa (misalnya kartu kredit plastik).
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Kotler dalam Supranto (1997) merinci kriteria penentu kualitas jasa pelayanan

menjadi limakriteria, yaitu:

1. Keandalan (reliability) : Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2. Keresposifan (responsiveness) : kemampuan untuk membantu pelanggan

dan memberikan jasa dengan cepat dan ketanggapan.

3. Keyakinan (confidence) : pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau

assurance.

4. Empati (emphaty) : syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi

pelanggan.

5. Berwujud (tangible) : penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan

media telekomunikasi.

2.4 Harga (Price)

2.4.1 Definisi Harga

Sebagai salah satu elemen bauran pemasaraan, harga membutuhkan

perimbangan cermat, sehubungan dengan sejumlah dimensi strategis harga sebagai

berikut:

1. Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk. Nilai adalah rasio

perbandingan antara persepsi terhadap manfaat (perceived benefits) dengan
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biaya-biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan produk. Manfaat atau

nilai pelanggan total meliputi nilai produk (seperti reliabilitas, durabilitas,

kinerja, dan nilai jual kembali), nilai layanan (pengiriman produk, pelatihan,

pemeliharaan, reparasi, dan garansi), nilai personil (kompetensi, keramahan,

kesopanan, responsivitas, dan empaty staf), dan nilai citra ( reputasi produk,

distributor dan penyedia jasa). Dengan demikian istilah good value tidak

lantas berarti produk yang harganya murah. Namun, istilah tersebut lebih

mencerminkan produk tertentu yang memiliki tipe dan jumlah manfaat

potensial ( seperti kualitas, citra, dan kenyamanan berbelanja ) yang

diharapkan konsumen pada tingkat harga tertentu.

2. Harga merupakan aspek yang tampakjelas (visible) bagi para pembali. Bagi

konsumen yang tidak terlalu paham hal-hal teknis pada pembelian jasa riset

pasar, pengacara, notaris, atau konsultan pajak, seringkali harga menjadi

satu-satunya faktor yang bisa mereka pahami. Tidak jarang pula harga

dijadikan semacam indikator.

3. Harga adalah determinan utama permintaan. Berdasarkan hukum

permintaan (the law of demand), besar kecilnya harga memepengaruhi

kuantitas produk yang dibeli konsumen. Semakin mahal harga, semakin

sedikit jumlah permintaan atas produk bersangkkutan begitu sebaliknya.

Meskipun demikian, itu tidak selalu berlaku pada semua situasi. Dalam

kasus tertentu, seperti mobil mewah, harga yang mahal malah diminati
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konsumen. Demikian pula dengan dokter spesialis ternama yang tarifnya

mahal bisa saja memiliki banyak pasien reguler yang selalu mengantre di

tempat praktiknya.

2.4.2 Peranan Harga

Pada dasarnya harga mempunyai peranan penting secara makro (bagi
perekonomian secara umum) dan secara mikro (bagi konsumen dan perusahaan).
Berikut adalah uraian peranan harga yang terbagi menjadi tiga, yaitu bagi
perekonomian, bagi konsumen, dan bagi perusahaan.

a. Bagiperekonomian

Harga produk mempengaruhi tingkat upah, sewa, bunga, dan laba. Harga
merupkan regulator dasar dalam sistem perekonomian, karena harga
berpengaruh terhadap alokasi faktor-faktor produksi. Seperti tenaga kerja,
tanah, modal, waktu dan kewirausahaan (entrepreneurship). Tingkat upah yang
tinggi menarik tenaga kerja, tingkat bunga yang tinggi menjadi daya tarik bagi
investasi modal, dan seterusnya. Sebagai alokator sumberdaya, harga

menentukan apa yang akan diproduksi (penawaran) dan siapa yang akan

membeli barang dan jasa yang dihasilkan (permintaan).

b. Bagi Konsumen

Dalam penjualan ritel, ada segmen pembeli yang sangat sensitif terhadap
faktor harga (menjadikan harga sebagai satu-satunya pertimbangan membeli
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produk) dan ada pula yang tidak. Mayoritas konsumen agal sensitif terhadap
harga, namun juga mempertimbangkan faktor lain (seperti citra merek, lokasi
toko, layanan, nilai, fitur produk, dan kualitas). Selain itu, persepsi konsumen

terhadap kualitas produk seringkali dipengaruhi oleh harga. Dalam beberapa
kasus, harga yang mahal dianggap mencerminkan kualitas tinggi, terutama

dalam kategori specialty products.

c. Bagi Perusahaan

Dibandingkan dengan bauran pemasaran lainnya ( produk, distribusi, dan

promosi )yang membutuhakn pengeluara dana dalam jumlah yang besar, harga
merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang mendatangkan
pendapatan. Harga produk adalah determinan utama bagi permintaan pasar atas
produk yang bersangkutan. Harga mempengaruhi posisi bersaing dan pangsa
pasar perusahaan. Dampaknya, harga berpengaruh pada pendapatan dan laba
bersih perusahaan. Singkat kata, perusahaan mendapatkan uang melalui harga

yang telah ditetapkan.

2.4.3 Tujuan Penetapan Harga

Tujuan penetapan harga bisa mendukung strategi pemasaran berorientasi pada
permintaan primer apabila perusahaan meyakini bahwa harga yang lebih murah dapat
meningkatkan jumlah pemakai, tingkat pemakaian atau pembelian ulang dalam
bentuk atau kategori produk tertentu. Hal itu terutama berlaku pada tahap-tahap awal
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dalam siklus hidup produk, diamana salah satu tujuan utamanya adalah menarik para

pelanggan barunya. Harga yang lebih murah bisa mengurangi resiko mencoba produk
baru atau bisa pula meningkatkan nilai sebuah produk baru secara relatif

dibandingkan dengan produk lain yang sudah ada terlebih dahulu. Salah satu contoh
sukses penetapan harga yang jitu adalah keberhasilan Southwest Airlines dalam
menetapkan harga murah untuk penerbangan jarak pendeknya, sehingga menarik
banyak orang untuk beralih dari transportasi bus atau mengemudi kendaraannya

sendiri menjadi naik pesawat.

Pada dasarnya setiap keputusan mengenai strategi penetapan harga harus

didasarkan pada pemahaman secara mendalam atas tujuan spesifik yang ingin
dicapai. Ada tiga kategori tujuan spesifik dalam hal penetapan harga, yakni (1) tujuan
berorientasi pada pendapatan; (2) tujuan berorientasi kapasitas; dan (3) tujuan

berorientasi pada pelanggan (lihat tabel 2.1)

No

Tabel 2.1 Spesifik Penetapan Harga

Orientasi Tujuan

Revenue-Oriented

a) Mengejar profit

b) Menutup Biaya

Tujuan Spesifik

- Menghasilkan surplus sebesar mungkin
- Mencapai tingkat target spesifik, tetapi tidak

berusaha memaksimumkan laba.

- Menutup biaya teralokasi secara penuh (

termasuk biaya overhead situasional)

- Menutup biaya penyediaan satu kategori jasa
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2.4.4 Faktor Pertimbangan Dalam Penetapan Harga

Tujuan penetapan harga perlu dijabrkan kedalam program penetapan harga

dengan mempertimbangkan faktor-faktor sebagai berikut:

a) Elastisitas harga permintaan

b) Aksi dan reaksi pesaing

c) Biaya dan konsekuensinya pada profitabilitas

d) Kebijakan lini produk

Berikut adalah uraiannya.

a. Elastisitas Harga Permintaan

Efektifitas program penetapan harga tergantung lepada dampak

perubahan harga terhadap permintaan, karena itu perubahan unit penjualan

sebagai akibat perubahan harga perlu diketahui. Namun, perubahan harga

memiliki dampak ganda terhadap penerimaan penjualan preusan, yakni

perubahan unit penjualan dan perubahan penerimaan per unit. Jadi, manager

jangan hanya berfokus pada sensitivitas harga dipasar, namun juga

mempertimbangkan dampak perubahan harga terhadap pendapatan total.

Elastisitas harga dan sensitivitas harga merupakan dua konsep yang

berkaitan namun berbeda. Jika perubahan harga menyebabkan terjadinya

perubahan dalam unit penjualan, maka permintaannya disebut sensitif terhadap

harga (price-sensitive). Sedangkan istilah elastisitas harga mengacu pada

dampak perubahan hargaterhadap pendapatan total.
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b.Faktor Persaingan

Reaksi pesaing terhadap perubahan harga merupakan salah satu faktor

penting yang perlu dipertimbangakn dari setiap perusahaan. Karena jika

perubahan harga disamai oleh semua pesaing, maka sebenarnya tidak akan ada

perubahan pangsa pasar. Dalam kasus ini, penguraian harga tidak akan

berdampak pada permintaan selektif. Oleh sebab itu, manager pemasaran harus

berusaha menentukan kemungkinan reaksi penetapan harga pesaing. Prediksi

semacam itu bisa dilakukan dengan jalan menganalisis pola historis perilaku

pesaing, pemahaman mengenai kekuatan serta kelemahan pesaing, serta analisis

tingkat intensitas persaingan dalam industri yang bersangkutan.

c.Faktor Biaya

Strukur biaya perusahaan (biaya tetap dan biaya variabel) merupakan

faktor pokok yang menentukan batas bawah harga. Artinya, tingkat harga harus

bisa menutup biaya (setidaknya biaya variabel). Harga yang murah akan

menyebabkan penurunan biaya rata-rata jika penurunan harga tersebut bisa

menaikkan volume penjualan secara signifikan. Ini disebabkan oleh

peningkatan volume yang berdampak pada berkurangnya biaya tetap per unit.

Oleh sebab itu, manfaat skala ekonomis akan sangat besar jika biaya tetap

mencerminkan porsi yang besar dari biaya total.
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d.Faktor Lini Produk

Dalam banyak kasus, penetapan harga sebuah produk bisa

berpengaruh terhadap penjualan produk lainnya yang dihasilkan oleh

perusahaan yang sama. Elastisitas silang harga (price cross-elasticities)

merupakan hubungan yang terjadi jika perubahan harga sebuah produk

mempengaruhi volume penjualan produk kedua (selain berdampak pada

penjualan produk pertama). Apabila kenaikkan (atau penurunan) harga satu

produk menyebabkan kenaikkan subtitusi. Sedangkan jika kenaikkan

(penurunan) harga produk pertama menyebabkan penurunan (kenaikan)

penjualan produk kedua, maka kedua produk tersebut bersifat komplementer.

2.5 Kepuasan Konsumen

2.5.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik

pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kepuasan

pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas

pelanggan, meningkatnya perutasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga,

berkurangya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan

produktivitas karyawan (Anderson, et al., 1994). Disamping itu, kepuasan pelanggan

juga dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk laba masa depan (Kotler,

2000). Fakta bahwa menarik pelanggan baru jauh lebih mahal daripada
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mempertahankan pelanggan saat ini juga menjadi salah satu pemicu meningkatnya

perhatian pada kepuasan pelanngan.

Kata 'kepuasan atau satisfication' berasal dari bahasa latin "satis" (artinya

cukup baik, memadai) dan "fatio" (melakukan atau membuat). Secara sederhana

kepuasan dapat diartikan sebagai 'upaya pemenuhan sesuatu' atau 'membuat sesuatu

yang memadai'. Namun, ditinjau dari prespektifperilaku konsumen, istilah 'kepuasan

pelanggan' lantas menjadi sesuatu yang komleks. Bahkan, hingga saat ini belum

dicapai kesepakatan atau konsensus mengenai konsep kepuasan pelanggan, yakni

'apakah kepuasan merupakan respons emosional ataukah evaluasi kognitif

(Edwardson, 1998).

Westbrook & Reilly dalam Tjiptono (2005) berpendapat bahwa kepuasan

pelanggan merupakan respons emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan

dengan produk dan jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku

(seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), membandingkan persepsi (atau

keyakinan )terhadap objek, tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (atau

kebutuhan, keinginan, hasrat) individual.

Day dalam Tjiptono (2005) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai

penialian evaluatif purnabeli menyangkut pilihan pembelian spesifik. Westbrook

dalam Tjiptono (2005) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah penialian

evaluatif global terhadap pemakaina/konsumsi produk. Tse &Wilton dalam Tjiptono

(2005) mendefinisikan kepuasan/ketidakpuasan pelanggan sebagai respons pelanggan
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terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara

harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual

produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk yang

bersangkutan.

Wilkie dalam Tjiptono (2005) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi produk atu jasa.

Sementara itu, Engel dalam Tjiptono (2005) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan

meruapakan evaluasi pumabeli dimana altematif yang dipilih sekurang-kurangnya

sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila

hasil (outcome) tidak memenuhi harapan. Menurut Fornell dalam Tjiptono (2005),

kepuasan merupakan evaluasi pumabeli keseluruhan yang membandingkan persepsi

terhadap kinerja produk dengan ekspetasi prapembelian.

Pada prisipnya, definisi kepuasan pelanggan dapat diklasifikasikan kedalam

lima kategori pokok, yakni perspektif defisit normatif, ekuitas/keadilan, standar

normatif, keadilan prosedural, dan atribusional (Hunt dalam Tjiptono, 2005).

Menurut Giese &Cote dalam Tjiptono (2005), ketiadaan konsesus mengenai definisi

kepuasan pelanggan bisa membatasi kontribusi riset kepuasan pelanggan, terutama

dalam hal penentuan definisi yang sesuai untuk konteks spesifik, pengembangan

ukuran kepuasan yang sahih dan/atau pembandingan dan pengintepretasian hasil riset

empiris.
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Disonansi pumabeli yang dialami oleh konsumen berkaitan dengan keragu-

raguan atas pilihan dan keputusan pembelian yang telah dilakukan. Dalam situasi ini,

konsumen bimbang apakah ia telah memilih produk yang tepat atau tidak. Namun,

sama sekali tidak ada yang salah dengan produknya.

Dalam hal disonansi, ada dua kemungkinan reaksi konsumen yang terjadi.

Pertama, mengkonfirmasi atau menjustifikasi pilihannya. Misalnya, dengan

menerima perbedaan-perbedaan hasil (outcome) yang dianggap tidak signifikan.

Sedangkan kemungkinan Kedua, menyimpulkan bahwa keputusan yang telah dibuat

tidak bijaksana atau keliru. Sebaliknya, situasi ketidakpuasan terjadi setelah

konsumen menggunakan produk atau mengalami jasa yang dibeli dan merasakan

bahwa kinerja produk ternyata tidak memenuhi harapan. Ketidakpuasan bisa

menimbulkan sikap negatif terhadap merek maupun produsen/penyedia jasanya

(bahkan bisa pula distributornya), berkurangnya kemungkinan pembelian ulang,

peraiihan merek (brand switching), dan berbagai macam perilaku komplain.

2.5.2 Manfaat Kepuasan Pelanggan

Terlepas dari perdebatan mengenai konsep kepuasan pelanggan, realisai

kepuasan pelanggan melalui pwerencanaan, pengimplementasian, dan pengendalian

program khusus berpotensi memberikan beberapa manfaat pokok, diantaranya

sebagai berikut:
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1. Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah

Persaingan dalam banyak industri ditandai dengan overcapacity dan oversupply.

Dalam berbagai kasus, hal ini menyebabkan pemotongan harga menjadi senjata

strategis untuk meraih pangsa pasar. Fokus pada kepuasan pelanggan meruapakan

upaya untuk mempertahankan pelanggan dalam rangka mengahadapi para produsen

berbiaya rendah. Banyak perusahaan yang mendapati cukup banyak pelanggan

yang bersedia membayar harga lebih mahal untuk pelayanan dan kualitas yang

lebih baik. Konsumen seperti ini tidak akan mengorbankan tingkat kualitas yang

bisa diterima hanya semata-mata untuk penghematan biaya tertentu yang tidak

begitu signifikan.

2. Manfaat ekonomis retensi pelanggan versus perpetualprospecting

Berbagai studi menunjukan bahwa mempertahankan dan memuaskan pelanggan

saat ini jauh lebih murah daripada terus menerus berupaya menarik atau

memprospek pelanggan baru. Riset yang dilakuakn oleh Wells (1993), misalnya

menunjukkan bahwa biaya untuk mempertahnkan pelanggan lebih murah empat

sampai enam kali lipat daripada biaya mencari pelanggna baru. Ini karena

komponen biaya mencari pelanggan baru meliputi sejumlah hal, seperti biaya iklan,

biaya "membidik" pelanggan agar memahami sistem dan prosedur layanan

perusahaan, biaya memahami kebutuhan dan keinginan spesifik pelanggna baru,

biaya meyakinkan pelanggan agar bersedia beralih dari pemasok sebelumnya
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(dalam beberapa kasus, ini termasuk memberikan diskon dan penawaran yang lebih

menarik daripada pesaing), dan seterusnya.

3. Nilai kumulatifdari relasi berkelanjutan

Berdasarkan konsep "customer lifetime value", upaya untuk mempertahankan

loyalitas pelanggan terhadap produk dan jasa perusahaan selama periode waktu

yang lama bisa menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar daripada pembelian

individual.

4. Daya persuasifgethok tular (word of mouth)

Dalam banyak industri (terutama sector jasa), pendapat/opini positif dari teman

dan keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel daripada iklan. Oleh sebab itu,

banyak perusahaan yang tidak hanya meneliti kepuasan total, namun juga menelaah

sejauh mana pelanggan bersedia merekomendasikan produk perusahaan kepada

orang lain.

Sebaliknya, gethok tular negative bias merusak reputasi dan citra perusahaan.

Pelanggam yang tidak puas bias mempengaruhi sikap dan penilaian negative rekan

atau keluarganya terhadap barang atau jasa perusahaan. Gethok tular negative

biasanya tersebar jauh lebih cepat daripada gethok tular positif. Bahkan biasanya

dikatakn bahwa gossip negative bias menyebar secepat virus. Apalagi ada

kecenderungan bahwa lebih besar kemungkinan seorang pelanggan yang tidak puas

menceritakan oengalaman buruknya kepada orang laindaripada pelanggan puas
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menyampaikan pengalaman positifnya. Belum lagi ada kecenderungan bahwa orang

suka melebih-lebihkan cerita pengalamannya. Itulah sebabnya banyak perusahaan

yang mengadopsi program kepuasan pelanggan.

5. Reduksi sensitivitas harga

Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung lebih

jarang menawar harga untuk setiap pembelian individualnya. Hal itu disebabkan

factor kepercayaan (trust) telah terbentuk. Pelanggan yakin bahwa perusahaan

langgananya tidak akan bersikap oportunistik dan memanfaatkan mereka untuk

kepentingan sesaat. Dalam banyak kasus, kepuasan pelanggan mengalihkan focus

pada harga ke pelayanan dan kualitas.

6. Kepuasan pelanggan sebagai indicator kesuksesan bisnis dimasa depan

Pada hakikatnya kepuasan pelanggna merupakan strategi jangka panjang,

karena dibutuhkan waktu yang cukup lama sebelum bias membangun dan

mendaptkan reputasi atas layanan prima. Seringkali, juga dituntut investasi besar

pada serangkaian aktivitas yang ditujukan untuk membahagiakan pelanggan saat ini

dan masa depan. Program kepuasan pelanggan relative mahal dan tidak

mendatangkan laba dalam jangka pendek. Akan tetapi, hasilnya bisa dituai dalam

jangka panjang dan manfaat tersebut dapat bertahan lama. Oleh karena itu,

kepuasan pelanggan merupakan indikator kesuksesan bisnis dimasa depan yang

mengukur kecenderungan reaksi pelanggan terhadap perusahaan dimasa yang akan
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datang. Ukuran-ukuran kinerja pasar lainnya (seperti penjualan dan pangsa pasar)

meruapakan ukuran kesuksesan historis. Ukuran-ukuran semacam itu hanya

memberikan informasi mengenai kinerja perusahaan diamasa lampau, namun tidak

'berbicara banyak' untuk kinerja masa depan. Jadi, ukuran kepuasan pelanggan

lebih prediktif untuk kinerja masa depan daripada data akutansi saat ini.

2.5.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan salah satu topik penelitian yang

sangat populer dalam paruh dekade I980an hingga paruh pertama dekade 1990an.

Selama periode itu banyak pula berkembang jasa konsultasi dalam hal penelitian dan

pengukuran kepuasan pelanggan yang ditawarkan oleh perusahaan-perusahaan riset,

biro periklanan, dan konsultan manajemen. Bahkan pada tahun 1988 terbit sebuah

jumal khusus bemama "Journal of Consumer Satisfication, Dissatisfication, and

Complaining Behavior" oleh penerbit Consumer Satisfication, Dissatisfication, and

Complaining Behavior, Inc. Editor pertamanya adalah dua peneliti yang telah lama

berkecimpung dalam konseptualisasi dan pengukuran kepuasan pelanggan, H. Keith

Hunt dan Ralph Day. Paling tidak ada empat metode yang banyak dipergunakan

dalam mengukur kepuasan pelanggan (Kotler, 2000). Berikut adalah metode

pengukurannya:
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1. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memberikan

kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan sran,

kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak

saran yang diletakkan ditempat-tempat strategis (yang mudah diakses atau sring

dilalui pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim

via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, website, dan Iain-

lain. Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-

ide baru dan masukan-masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga

memungkinkannya untuk beraksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi

masalah-masalah yang timbul.

2. GhostShopping

Salah satu metode untuk memeproleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan

adalah dengan memperkerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan

sebagai pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing. Mereka diminta

melaporkan berbagai teman penting berdasarkan pengalamannya mengenai

kekuatan dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para pesaing. Selain itu,

para ghost shoppers juga dapat mengobservasi cara perusahaan dan pesaingnya

melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan

menangani setiap masalah/keluhan pelanggan.
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3. Lost Customer Analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang teah berhenti

membeli atau yang telah beralih pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu

terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempumaan

selanjutnya. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan

customer loss rate juga penting, dimana peningkatan customer loss rate

menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuasakan pelangganya. Akan tetapi,

kesulitan menerapkan metode ini adalah pada mengidentifikasi dan mengkontak

mantan pelanggan yang bersedia memberikan masukan dan evaluasi terhadap

kinerja perusahaan.

4. Survei Kepuasan Pelanggan

Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan

menggunakan metode survey, baik via pos, telepon, e-mail, maupun wawancara

langsung (Peterson &Wilson, 1992). Melalui survey, perusahaan akan memeproleh

tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal

positifbahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka.

2.6 Loyalitas Konsumen

2.6.1 Definisi Loyalitas

Menurut Oliver (1996) mengungkapkan definisi Loyalitas Pelanggan sebagai

berikut: " Customer Loyality is deefly held commitment to rebuy or repatronize a
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preferred product or service consistenly in thefuture, despite situasional influences

and marketing efforts having thepotential to cause switching behavior ".

Dari definisi diatas terlihat bahwa loyalitas adalah komitmen pelanggan untuk

bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian

ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datan, meskipun

pengaruh situsidan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan

perubahan perilaku.

Menurut Griffin (2002) "Loyality is defined as non random purchase expressed

over time byu some decision making unit". Berdasarkan definisi tersebut dapat

dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap

barang/jasa suatu perusahan yang dipilih.

Selanjutnya Griffin (2002) mengemukakan keuntungan-keuntungan yang akan

dipilih perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain:

1. Dapat mengurangi biaya pemasaran ( karena biaya untuk menarik pelanggan

baru lebih mahal).

2. Dapat mengurangi biaya transaksi.

3. Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (kerana penggantian

konsumen yang lebih sedikit).

4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar

perusahaan.
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5. Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa

pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas.

6. Dapat mengurangi biaya kegagalan ( seperti biaya penggantian,dll).

2.6.2 Karakteristik Loyalitas Pelanggan

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat

dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin

(2002), pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur (Makes reguler repeatpurchaces).

2. Membeli diluar lini produk/jasa (Purchases across product and service

lines).

3. Merekomendasikan produk lain (Refers other).

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing

(Demonstrates an immunity to thefull ofthe competition).

2.6.3 Merancang dan menciptakan loyalitas

Kaitannya dengan pengalaman pelanggan, Smith (2002) mengungkapkan

bahwa loyalitas pelanggan tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi harus dirancang

oleh perusahaan, adapun tahap-tahap perancangan loyalitas tersebut adalah

sebagai berikut:
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1.Define Customer Value

a. Identifikasi segmen pelanggan sasaran.

b. Definisikan nilai pelangggan sasaran dan tentukan nilai pelanggan mana

yang menjadi pendorong keputusan pembelian dan penciptaan loyalitas.

c. Ciptakan diferensiasi brand promise.

2.Design The Branded Customer Experience

a. Mengembangkan pemehaman Customer Experience.

b. Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan brandpromise.

c. Merancang perubahan astrategi secara keseluruhan untuk merealisasikan

pengalaman pelanggan yang baru.

3.Equippeople and deliver consistenly

a. Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan pengalaman

kepada pelanggan.

b. Melengkapi pengetahuan dan keahlian keryawan untuk mengembangkan

dan memberikan pengalaman kepada pelanggan dalam setiap interaksi yang

dilakukan pelanggan terhadap perusahaan.

c. Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan

kepemimpinan.
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A.Sustain and Enhance perfomance

a. Gunakan respon timbal; balik pelanggan dan karyawan untuk memelihara

pelanggan secara berkesinambungan dan mempertahankan pengalaman

pelanggan.

b. Membentuk kerjasama antara sistem HRD ( Human Resource Development)

dengan proses bisnis yang terlibat langsung dan memberikan dan

menciptakan pengalaman pelanggan.

c. Secara terus menerus mengembangkan dan mengkomunikasikan hasil untuk

menanamkan Branded Customer Experience yang telah dijalankan

perusahaan.

2.6.4 Tingkatan Loyalitas Pelanggan

2.6.4.1 Tahapan Loyalitas menurut Niegel Hill

Menurut Hill (1996), loyalitas pelanggan dibagi menjadi enam tahapan yaitu

Suspect, Prospect, Customer, Clients, Advocates dan Partners. Dapat dilihat pada

gambar 2.1 sebagai berikut:
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Gambar 2.1 Piramida Loyalitas

Partners

Advocates

Clients

Customers

Prospect

Suspect

Sumber: Hill (1996)

Tahapan-tahapan tersebut dijelaskan sebagai berikut:

1. Suspect

Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan)

barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang/jasa perusahaan.

2. Prospect

Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, dan

mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini, meskipun mereka

belum melakukan pembelian tetapi telah mngetahui keberadaan perusahaan

dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain (wordofmounth).
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3. Customer

Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi dengan

perusahaan, tetapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan,

loyalitas pada tahap ini belum terlihat.

4. Clients

Meliputi semua pelanggan uyang telah membeli barang/jasa yang dibutuhkan

dan ditawrkan pemsahaan secara teratur, hubungan ini berlangsung lama, dan

mereka telah memiliki sifat retention.

5. Advocates

Pada tahap ini, Clients secara aktif mendukung perusahaan dengan

memberikan rekomendasi kepada oranga lain agar mau membeli barang/jasa

diperusahaan tersebut.

6. Partners

Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling menguntungkan

antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini pula pelanggan berani

menolak produk/jasa dari perusahaan lain.

2.6.4.2 Tahapan Loyalitas menurut Syafruddin Chan

Tingkatan pelanggan menuju loyalitas menurut Syafruddin Chan (2003)

dibagi menjadi empat tahapan, yaitu:
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l.Emas (Gold)

Merupakan kelompok pelanggan yang memberikan keuntungan terbesar

kepada perusahaan. Biasanya kelompok ini adalah heavy user yang selalu

membeli dalam jumlah yang besar dan frekuensi pembeliannya tinggi. Mereka

tidak sensitive terhadap harga, tidak segan mengeluarkan uang untuk

sesuatuyang hanya bisa dinikmati pada masa yang akan datang, mau mencoba

sesuatu yang abru ditawarkanoleh perusahaan, dan yang paling penting

memiliki komitmen untuk tidak berpaling kepada pesaing.

2. Perak (Silver)

Kelompok ini masih memberikan keuntungan yang besar walaupun posisinya

masih dibawah gold tier. Mereka mulai memperhatikan tawaran potongan

harga hal ini dikarenakan mereka cenderung sensitive terhadap harga,

merekapun tidak seloyal gold. Walaupun mereka sebenamya heavy user,

tetapi pemenuhan kebutuhannya diperoleh dari berbagai pemsahaan,

tergantung penawaran yang lebih baik.

3. Perunggu (Bronze)

Kelompok ini paling besar jumlahnya. Mereka adalah kelompok yang

spending level-nya relatif rendah. Driver terkuatnya untuk bertransaksi

semata-mata di dorong oleh potongan harga yang besar, sehingga mereka juga

dikenal kelompok pemburu diskon. Dengan demikian, margin yang diteriam

perusaahaan juga relatif kecil. Akibatnya, perusahaan tidak berfikir untuk
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BAB III

METODE PENELITIAN

Langkah-langkah penelitian perlu disusun secara baik untuk mempermudah

penyusunan laporan penelitian ini. Adapun langkah-langkah dapat dipresentasikan

sebagai berikut:

Studi literatur

Ide-nlifikasi maKaiah

Perumusan dan Pembahasan Masalaft

Menetapkan Tujuan Penetitii

Pcnentuan Objek Penelil

Penelitian Pendahuluan

»

Uji Kecukupan Data

I Pengolahan Data:
1 . Analisis Regresi dan Korelasi
2. Uji Asumasi Klasik
3. Uji F
•4. Uji t

5. Uji Koef Determinansi Ganda ( R2 >
6 t.iji Koef Determinanai Parsial o2)

Pembahasan

Kesimpulan dan Saran

Selesat

Gambar diagram alir(flowchart) penelitian

A^lll!iilfl&\



3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Fast Food Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta yang beralamat di Jalan Malioboro no. 51-52 Sleman,

Yogyakarta. Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah konsumen

yang sedang melakukan pembelian di Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta. Dengan ketentuan objek yang diteliti berumur lebihdari 15 tahun.

3.2 Identifikasi Masalah

Dalam penelitian ini, dilakukan identifikasi masalah, yaitu bagaimana

pengamh dari Product Quality, Service Quality, dan Price terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Konsumen di Rumah Makan Fast Food Mc Donald's store Malioboro

Plaza Yogyakarta, sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi bagi perusahaan dalam

memberikan mutu pelayanan yang terbaik dari yang terbaik bagi konsumennya,

sehingga Kepuasan dan Loyalitas akan tercapai secara optimal.

3.3 Metode Pengumpulan Data

3.3.1 Pengumpulan Data

Pengumpulan datadalam penelitian ini dilakukan dengan cara:
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1. Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukan agar peneliti dapat menguasai teori maupun konsep

dasar yang berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti. Studi ini dilakukan

dengan membaca dan mempelajari beberapa referensi seperti literatur,

laporan-laporan ilmiah dan tulisan-tulisan ilmiah lain yang dapat mendukung

terbentuknya landasan teori, sehingga dapat digunakan sebagai landasan yang

kuat dalam analisis penelitian.

2. Penelitian Lapangan

Metode pengumpulan data yaitu cara berfikir dan berbuat yang telah

dipersiapkan untuk melakukan suatu penelitian guna mencapai tujuan yang

telah ditentukan. Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data dilakukan

dengan metode kuisioner (angket), yaitu dengan menyebarkan sejumlah daftar

pertanyaan yang disusun secara sistematis kepada sejumlah responden yang

diambil sebagai sampel dari populasi yang telah ditentukan, untuk

diisi/dijawab, dengan harapan mereka akan memberikan respon atas

pertanyaan tersebut.

Adapun untuk teknik penentuan skala kuisioner ini terdiri dari sejumlah

pertanyaan maupun pertanyaan, yang telah disediakan altematif jawaban,

Kuisioner yang dibagikan terdiri dari lima bagian, antara lain:

1. Bagian I : Berisi pertanyaan tentang Product Quality.

2. Bagian II : Berisi pertanyaan tentang Service Quality.
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3. Bagian III : Berisi pertanyaan tentang Price.

4. Bagian IV : Berisi pertanyaan tentang Kepuasan Konsumen

5. Bagian V : Berisi pertanyaan tentang Loyalitas Konsumen.

Kemudian pertanyaan-pertanyaan tersebut akan dianalisis dengan skala

Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur variabel-variabel dependent

dan independent. Dari indikator-indikator variabel bebas diformulasikan

dalam bentuk item pertanyaan yang masing-masing item terdapat range skor

antara 1-5. Masing-masing jawaban memiliki bobot skor yang berbeda. Dari

proses pemberian skor ini dihasilkan lima kategori, yaitu:

1. Kategori sangat setuju atau sangat puas, dengan skor 5

2. Kategori setuju atau puas, dengan skor 4.

3. Kategori netral atau biasa, dengan skor 3

4. Kategori tidak setuju atau kurang puas, dengan skor 2

5. Kategori sangat tidak setuju atau sangat tidak puas, dengan skor 1.

3.3.2 Data Yang Dibutuhkan

Data-data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masalah dalam penelitian ini

dapat dibedakan menjadi dua :
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1. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan peneliti langsung dari sumbemya

yaitu instansi. Data primermeliputi:

a. Data yangdibutuhkan untuk penelitian (data-data hasil kuesioner)

b. Data umum instansi

2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang berasal dari sumber lain seperti hasil

penelitian sebelumnya, jumal dan Iain-lain, yang digunakan untuk

mendapatkan dan menggali teori-teori yang dapat mendukung pemecahan

masalah dalam penelitian.

3.3.3 Penentuan Jumlah Sampel

Sebelum menentukan berapa jumlah sampel yang akan diambil, maka harus

diputuskan terlebih dahulu beberapa tingkat kepercayaan (convidence level) dan

derajat ketelitian (degree of accuracy). Pada penelitian ini penulis menggunakan

tingkat kepercayaan sebesar 90 % dan tingkat ketelitian 10 %. Jadi dalam penelitian

ini sekurang-kurangnya 90 dari 100 harga rata-rata penilaian konsumen terhadap

atribut akan memiliki penyimpangan tidak lebih dari 10 %.

Adapun jumlah sampel untuk nasabah ditentukan dengan menggunakan

mmus (Nugroho, 1983) :
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Keterangan :

n = jumlah sampel

Z = batas interval

CC= taraf kesalahan

E = besar deviasi/error

= 1/ '2a

Kesalahan dalam pengujian statistik sebesar 5%, karena taraf signifikansi

yang biasa digunakandalam penelitian adalah 5%. Karena OC=5%, maka

Zyia=],96 (dari tabel 2). Peneliti menggunakan E=0,1 karena ini mempakan

koefisien subyektif, peneliti menggunakan tingkat kesalahan alam pengujian

kuisioner yang mungkin terjadi tidak lebih dari 0,1(10%), sedangkan tingkat

kebnaran adalah 0,9 (90%).

Maka jumlah sampel yang diteliti:

n = 0,25

n = 96,04

1,96

0,1

Semakin banyak sampel yang dimbil, semakin kecil kemungkinan terjadi

kesalahan penelitian. Atau menurut Guilord (1987). Semakin besar sampel (n),
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maka hasilnya akan semakin akurat. Oleh karena itu, jumlah sampel yang diambil

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, karena jumlah tersebut sudah

dianggap mwakili dan melebihi dari syarat minimum jumlah sampel (n=96),

dengan asumsi bahwa ada kemungkinan dari 100 orang responden ada beberapa

dataresponden yang dianggap cacat dan tidak dapat digunakan.

3.3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sample yang digunakan adalah non-probibality sampling

berupajudge mental sampling (purposive ) dan convenience sampling ( accidental ).

Judgmental sampling yaitu pengambilan sampel dengan memilih orang-orang yang

terseleksi berdasarkan cirri-ciri khusus yang dimiliki sample tersebut, dan dipandang

mempunyai sangkut paut erat dengan ciri/sifat populasi yang sudah diketahui

sebelumnya. Dalam metode ini, peneliti menggunakan pertimbangan tertentu

terhadap elemen populasi yang dipilih sebagai sampel, karena sampel yang dipilih

harus memenuhi persyaratan tertentu agar dapat mengungkapkan informasi yang

dicari dalam penelitian. Jadi, dengan judgmental sampling maka sampel penelitian ini

adalah konsumen yang berusia diatas 15 tahun. Pertimbangan bahwa konsumen

berusia diatas 15 tahun sudah mampu melakukan keputusan pembelian sendiri,

sehingga dapat mengungkapkan informasi tentang Product Quality, Service Quality,

Price, Kepuasan, dan Loyalitas yang mereka rasakan.
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Sedangkan convenience sampling merupakan prosedur sampling yang

memilih sampel dari populasi yang paling mudah ditemui. Jadi dilanjutkan dengan

teknik convenience sampling, maka sample yang diambil dalam penelitian ini adalah

konsumen yang berusia diatas 15 tahun yang sedang melakukan pembelian di Mc

Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta pada waktu penelitian dilakukan.

3.4 Pengolahan Data

3.4.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:

a. Menentukan hipotesis

]-J0: Skoratribut berkorelasi positifdengan skor faktor (valid)

JJ, : Skoratribut tidak berkorelasi positifdengan skor faktor (tidak valid)

b. Menentukan nilai ftahel

Dengan tingkat signifikansi 5 %, derajat kebebasan (df) = n - 2, maka

nilair1abet dapatdilihat padatabel r (pada lampiran).

c. Menentukan nilai yUi

nZxy-(£x)(£y)
rxy

E^-tz^JWz^-d;^}

I pq

(rxy){SBy)-SBx
^{{SBx2)+ {SBy2)- 2{rxy)(SBx) {SBy)}
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3.4.2 Uji Reliabilitas

a. Menentukan hipotesis

H0: Skor atribut berkorelasi positif dengan skor faktor (reliabel)

H : Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor (tidak

reliabel)

b. Menentukan nilai ftabel

Dengan tingkat signifikansi 5 %, derajat kebebasan (df) = n - 2, maka

nilai y Mdapat dilihat pada tabel r (pada lampiran).

c. Menentukan nilai yUmn

r„
M i Jkx \

M-V JKy

Hasil perhitungan y pada software SPSS. 11.5 (pada lampiran) dapat

dilihat pada nilai Cronbach's Alpha. Apabila koefisien reliabilitas

mendekati 1,makakuesioner dikatakan mempunyai reliabilitas yang baik.

d. Membandingkan besar nilai ylM dengan yhitung

Jika nilai yhitung bernilai positif, serta yhitmg > rlahe, maka H0diterima

Jika nilai rhllung bernilai positif, serta rMlung < yM maka H0ditolak

Jika nilai rhUung bernilai negatif, serta rhimng > rlaM maka H0ditolak

e. Membuat kesimpulan
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3.4.3 Uji Regresi Linier Berganda

Regresi Linier Berganda digunakan apabila variabel bebas lebih dari satu dan

untuk mengukur pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Analisis data

menggunakan metode Regresi Linier Berganda dilakukan oleh peneliti dengan

menggunakan bantuan program Statistical Programfor Social Science (SPSS).

Berikut adalah uraiannya:

a) Y : a + bxxx +b2x2 +b3xi

dimana,

Y : Kepuasan Konsumen

a : Intercept ataukonstata, yaitu nilai Y pada saat x: 0

b{b2b3: Koefisien Regresi dari variabel xt,x2,x3

jc, : Variabel Product Quality

x2: Variabel Service Quality

x3: Variabel Price

b) Y : a + 6,jc, +b2x2 +b3x3

dimana,

Y : Loyalitas Konsumen

a : Intercept ataukonstata, yaitu nilai Y padasaat x: 0

b : Koefisien Regresi dari variable x
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x : Kepuasan Consumen

c) Y : a + 6,x, +b2x2 +b3x3

dimana,

Y : Loyalitas Consumen

a : Intercept atau konstata, yaitu nilai Y padasaatx: 0

bxb2b3: Koefisien Regresi dari variabel xl,x2,xJ

x, : Variabel Product Quality

x2: Variabel Service Quality

jc3 : Variabel Price

d) Y : a + bx

dimana,

Y : Loyalitas Konsumen

a : Intercept atau konstata, yaitu nilai Ypada saat x: 0

b : Koefisien Regresi dari variable x

x : Kepuasan Konsumen

e) Y : a+ />,*, +b2x2 +b3x3 +b4xA

dimana,

Y : Kepuasan Konsumen

63



a : Intercept atau konstata, yaitu nilai Y pada saatx: 0

b,b2b3b4: Koefisien Regresi dari variabel x,,x2,x3,x4

x, : Variabel Product Quality

x2: Variabel Service Quality

x3: Varibel Loyalitas Konsumen

x4: Variabel Price

3.4.4. Pengujian Hipotesis dengan Uji Serentak ( Uji F )

Digunakan untuk menunjukan apakah semua variabel yang dimasukkan dalam

model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel independent.

Adapun langkah-langkah pengujiannya:

1) Membuat Formulasi Hipotesis

Ho: Tidak ada pengaruh positifdari variabel independent (x)

secara bersamaan terhadap variabel dependent

Hj :Ada pengaruh positifdari variabel independent (x) secara

bersamaan terhadap variabel dependent

2) Menetapkan Taraf Signifikansi dan Kriteria Pengujian

Misal, dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (a) sebesar 5% .

Sehingga kriteria pengujian hipotesisnya :

Ho diterima jika probabilitas > a
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H0ditolakjikaprobabilitas< Ct

3) Melakukan perhitungan dengan bantuan program SPSS

4) Kesimpulan :

Dibuat dengan cara membandingkan hasil perhitungan pada langkah 2dan 3.

3.4.5. Pengujian Hipotesis dengan Uji Parsial ( Uji t)

Pembuktian hipotesis kedua digunakan uji t untuk mengetahui pengamh dari

masing-masing variable bebas terhadap veriabel terikat. Dengan uji t dapat diketahui

apakah product quality, service quality, price dan kepuasan konsumen berpengaruh

secara parsial terhadap loyalitas konsumen. Adapun langkah-langkah pengujiannya

sebagai berikut:

1) Membuat Formulasi Hipotesis

H : Tidak ada pengamh positif dari variabel independent (x)

secara bersamaan terhadap variabel dependent

H : Ada pengaruh positif dari variabel independent (x) secara

bersamaan terhadap variabel dependent

2) Menetapkan Taraf Signifikansi dan Kriteria Pengujian

Misal, dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (a)sebesar 5% .

Sehingga kriteria pengujian hipotesisnya :

Ho diterima jikaprobabilitas >a
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H0ditolakjikaprobabilitas< CC

3) Melakukan perhitungan dengan bantuan program SPSS

4) Kesimpulan :

Dibuat dengan cara membandingkan hasil perhitungan pada langkah 2 dan 3.

3.4.6. Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R2)

Determinasi koefisien berganda digunakan untuk mengukur besamya

sumbangan dari variable bebas yang ditelitinyaterhadap variasi variable terikat.

Jika (R2) diperoleh dari hasil perhitungan semakin besar (mendekati 0), maka

dapat dikatakan bahwa sumbangan dari variable bebas terhadap variable terikat

semakin besar. Hal ini berarti model yang digunakan semakin kuat untuk

menerangkan variasi variable terikat, sebaliknya jika (R2) semakin kecil

(mendekati 0), maka dapat dikatakan bahwa sumbangan dari variable bebas

terhadap variable terikat semakin kecil. Jika hasil perhitungan menunjukan

(R2) sama dengan 1, maka dapat dikatakan sumbangan variable bebas terhadap

variable terikat sangan kyat dan sempuma. Secara umum dapat dikatakan

bahwa besamya koefisian determinansi ganda (R2) berada antara 0 sampai 1.
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3.4.7. Analisis Koefisien Determinasi Parsial ( r )

Digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (x)

dengan variabel terikat (Y) secara terpisah dari variabel bebas lainnya. Hal ini

dimaksudkan agar pengamh antara variabel x dan Y dapat mempakan pengamh

yang mumi. Harga koefisien dari determinasi Parsial dapat dicari dengan

menggunakan ramus koefisien korelasi parsial.

Variabel bebas yang mempunyai r paling besar, menunjukan bahwa

variabel bebas tersebut mempunyai pengamh yang paling dominan terhadap

variabel terikatnya. Koefisien determinasi parsial digunakan untuk menjawab

rumusan masalah nomor 3, yaitu variabel manakah yang paling berpengaruh

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen.

3.4.8. Uji Asumsi Klasik

Model persamaan regresi linier berganda dapat diterima ekonomitika

jika memenuhi syrarat Best Linier Vabiased Estimation (BLUE) dan memenuhi

asumsi dasar klasik, antara lain bebas dari Multikolonieritas, Heteroskedatisitas,

dan Autkorelasi diantara variabel-variabel bebas dalam model range tersebut.

Pada dasarnya langkah-langkah untuk melakukan uji asumsi klasik

sama dengan langkah-langkah uji F dan uji t. Hanya ada perbedaan dalam
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formulasi hipotesis dan formulasi perhitungannya serta asumsi pengembalian

keputusan. Selanjutnya menentukan Formulasi Hipotesis sebagai berikut:

a) Ho : Ada multikolinearitas variabel bebas (x)

H, *• Tidak ada multikolinearitas variabel bebas (x)

D) Ho: Ada autokorelasi variabel bebas (x)

H," Tidak ada autokorelasi variabel bebas (x)

c) Ho: Ada heterokesdatisitas variabel bebas (x)

Hi •' Tidak ada heterokesdatisitas variabel bebas (x)

d) Ho : Data tidak berdistribusi normal

H,: Data berdistribusi normal

Setelah melakukan perhitungan dengan menggunakan bantuan program SPSS,

langkah selanjutnya adalah mengambil kesimpulan.

1)Diterimajika, masing-masing variabel bebas memiliki korela

si yang rendah atau hasil r-nya rendah.

2) Diterima jika, dU < DW < (4- du ).

3) Diterima (ada homokesdastisitas) jika, residual tersebar acak

4) Diterima jika, koefisien Kolmogorov-Smimov lebih kecil da

ri 1 dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0.005.
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3.5 Definisi Operasional

Penelitian ini menggunakan 3 (tiga) variabel, dimana terdiri dari Kualitas

Produk (Quality Product) Kualitas Pelayanan (Service Quality), dan Harga (Price)

untuk mengukur Kepuasan dan Loyalitas Konsumen. Alat ukur yang digunakan

dalam penelitian ini adalah kuesioner yang atribut-atribut pertanyaannya dibangun

berdasarkan teori yang ada, mencakup buku, hasil penelitian, jumal, artikel dan

literature lainnya. Atribut-atribut pertanyaan tersebut dibagi menjadi 5(lima) dimensi

pertanyaan sebagai berikut:

1. Kualitas Produk ( Quality Product)

No. Pertanyaan

1.

2.

6.

Tabel 3.5.1 Pertanyaan dimensi Kualitas Produk
Tenia Pertanyaan

Produk terjamin kualitasnya

Produkterjagakehigienisannya

Produk selalu disajikan dalam keadaan hot andfresh

Produk menawarkan rasa yang lezat sesuai dengan selera anda

Penyajian sesuai dengan apa yang ditawarkan diberbagai media iklan
(televisi, surat kabar, dsb.)

Hasil penggorengan produk terasa kerenyahannya

Produk memiliki aroma yang khas dan beda dengan mmah makan
yang lainnya

Ukuran produk memiliki standar tertentu dan sesuai dengan harapan

kemasan dengan desain yangmenarik, baik untuk dimakan atau untuk

tidak dimakan ditempat

Kemasan produk menjamin kehigienisannya
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Kemasan produk fleksibel untuk dibawa beraktifitas/bepergian

2. Kualitas Pelayanan ( Sevice Quality)

No. Pertanyaan
Tabel 3.5.2 Pertanyaan dimensi Kualitas Pelayanan

Tema Pertanyaan

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Karyawan menyambut ramah kedatangan saya

Karyawan selalu menjaga kesopanan

Karyawan selalu membantu saya dalam pemilihan menu ketika saya
sedang melakukan pembelian di counter atau kasir

Karyawan selalu tanggap dalam merespon keinginan dan kebutuhan
saya

Bila konsumen memiliki keluhan/masalah, karyawan segera
mengatasinya

Karyawan melayani dengan cepat, sesuai waktu yang dijanjikan
Karyawan memberikan pelayanan yang tepat, bebas dari kesalahan

Karyawan memiliki pengetahuan yang baik untuk menjawab
pertanyaan tentang produknya

Pengaturan jam buka/pelayanan yang tepat waktu dan sesuai dengan
yang diharapkan

Karyawan selalu berpenampilan rapi (eye catching)
Karyawan menjaga kebersihan store

menyediakan tempat makan yang luas dan nyaman

Fasilitas-fasilitas yang ada di lobi (meja, kursi, lantai, kaca, dsb.)
selalu dalam keadaan bersih dan rapi

Toilet dan westafel (tempat cuci tangan ) selalu dalam keadaan bersih
dan selalu kering



3. Harga

No. Pertanyaan

26.

27.

28.

4. Loyalitas

No. Pertanyaan

29.

30.

31.

5. Kepuasan

No. Pertanyaan

32.

33.

34.

Tabel 3.5.3 Pertanyaan dimensi Harga
Tenia Pertanyaan

Harga produk tergolong wajar dan masuk akal

Harga yang ditawarkan sesuai dengan harapan

Harga sesuai atau pantas dengan nilai produk dan pelayanan yang
diberikan

Tabel 3.5.4 Pertanyaan dimensi Loyalitas
Tenia Pertanyaan

Membeli kembali ketika membutuhkannya diwaktu yang akan datang
Menyarankan kepada saudara/teman untuk membeli produk, ketika

mereka membutuhkannya

Tidak akan membeli ditempat lain dan akan selalu tetap membeli.

Tabel 3.5.5 Pertanyaan dimensi Kepuasan
Tenia Pertanyaan

Puas terhadap kualitas produk yangada

Puas terhadap pelayananyang ada

Puas terhadap harga yang ada
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BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1. Data Instansi

4.1.1. Sejarah dan Perkembangan Mc Donald's

Mc Donald's hadir di Indonesia pertama kali pada 22 Februari 1991 di

Sarinah-Jakarta dengan pendirinya yaitu H.Bambang Rachmadi, Msc.MBA.

Indonesia mempakan Negara ke-70 yang mengembangkan bisnisfranchaising ini.

Kryawan Mc Donald's terdiri dari Manager, Crew, Special Crew, Cashiet dan

STAR.

Pertama kali Mc Donald's beroperasi dengan mempekerjakan 460 crew

dan 26 manager. Perkembangan Mc Donald's Indonesia dalam usianya yang ke-5

dinilai sangat cepat karena sampai dengan Juni 1997 telah berjumlah 67 restoran

dengan komposisi 15 buah yang berada di luar Jabotabek dan 42 buah berada di

wilayah Jabotabek dengan jumlah karyawan sekitar 4946 orang dengan rincian

3943 crew, 120 special crew, 676 manager dan 30 STAR. Dimana untuk setiap

restoran mempekerjakan sekitar 50 crew, 3 special crew, 2 orang STAR dan 7

orang manager.

Mc Donald's Malioboro Mall Yogyakarta resmi dibuka pada tanggal 6

Desember 1993 dengan pemilik yaitu H. Bambang Rachmadi, Mcs. MBA. Awal

berdiri dengan mempekerjakan 11 orang Manager, 3 Cashiet, 3 STAR dan 70
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Crew. Perkembangan ini dilanjutkan dengan dibukanya sistem franchaising Mc

Donald's kepada pengusaha muda putra daerah pada tahun 1996 agar Mc

Donald's lebih banyak dimiliki oleh Warga Negara Indonesia.

Sejak awal berdiri Mc Donald's Malioboro Plaza Yogyakarta telah

memberikan pelayanan MDS (Mc Donald's Delivery Service) sehingga pelanggan

tidak hams datang ke restoran, akan tetapi program ini dapat teriaksana secara

serius mulai 2 tahun terakhir yaitu mulai tahun 2002. Tahun 1993-1998 Mc

Donald's selalu menjalankan '6~ steps in the counter' yaitu sambut tamu, terima

pesanan, siapkan pesanan, berikan pesanan kepada tamu, terima pembayaran dan

ucapakan terima kasih kepada tamu.

Mulai tahun 1999 dilakukan garansi 60 second service guarantee tanpa

pemberian kartu yaitu untuk pelayanan di counter melebihi 60 detik akan

diberikan small fries dan small drink sebagai bonus langsung pada saat transaksi

yang berlaku pada jam makan siang (12.00-14.00) dan jam makan malam (18.00-

20.00). Dengan adanya 60 seconds service guarantee, Mc Donald's Indonesia

mendapatkan peringkat ke-2 antar Mc Donald's se-dunia. Mulai tahun 2000

diluncurkan 60 second service guarantee yang telah diperbaharui yaitu dengan

menggunakan kartu yaitu pelanggan akan mendapatkan bonus sesuai dengan hari

penukaran kartu tersebut. Dengan diberlakukannya 60 seconds service guarantee

ini, jumlah pelanggan meningkat secara signifikan yaitu sebesar 40-60%.

Untuk restoran yang mulai dibuka tahun 2002 keatas telah dilengkapi

dengan fasilitas Drive Thru yaitu pelanggan dapat membeli produk tanpa hams

turun dari kendaran, hal ini sangat praktis dan sesuai bagi pelanggan yang i



Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa Store Manager adalah manager

utama dalam restoran yang bertanggungjawab sepenuhnya pada kegiatan

operasional pemsahaan. 1st manager dan 2nd manager bertanggungjawab dalam

bidang pemesanan bahan dan kebutuhan pemsahaan, pelatihan karyawan serta

jadwal kerja karyawan. Junior manager bertanggungjawab dalam hal penggajian

dan kesejahteraan karyawan, serta kebutuhan harian pemsahaan. Cashiet adalah

staf yang bertanggungjawab pada keuangan restoran Mc Donald's. STAR (Store

Activity Representative) adalah staf marketing Mc Donald's yang menangani

berbagai acara baik didalam maupun luar restoran. Mc Donald's. Equipment dan

Maintanace Staff adalah teknisi yang bertanggungjawab dengan pengoperasian

dan pemeliharaan mesin pemsahaan. Crew Leader (CL) adalah karyawan yang

bertanggubgjawab padamasing-masing station/bagian (lobby, kitchen, counter) di

pemsahaan. Top Cat adalah karyawan yang bertanggungjawab dibidang promosi,

langsung dibawah STAR. Crew adalah karyawan yang perekrutannya dilakukan

secara langsung tanpa melalui lembaga penyalur. Special Crew adalah crew yang

perekrutannya melalui lembaga penyalur yaitu Yayasan Penyandang Cacat

Indonesia (YPCI), umumnya special crew mempunyai kekurangan secara fisik

yaitu tuna rungu dan tuna wicara. Akan tetapi masih memungkinkan untuk

bekerja dibeberapa station di restoran Mc Donald's, hal ini bertujuan untuk

memberikan kesempatan kepada para penyandang cacat untuk bekerja dan

berkarya yangtidak pernah diberikan olehtempat lain. Awal berdiri, McDonald's

Malioboro Yogyakarta mempekerjakan 11 manager, 3 cashiet, 3 STAR dan 70

crew.
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Kemampuan untuk memeperthanakan standar yang tinggi dari keempat

filosofi ini juga mempakan hal utama yang selalu dituntut dari setiap franchisee.

Filosofi QSC&V ini mempakan pedoman pokok yang selalu dipegang teguh oleh

restoran Mc Donald'sdiseluruh dunia dan hal ini pulayang membuat restoran Mc

Donald's mampu bertahan dan berkembang lebih dari 40tahun.

Dalam menjalankan bisnis restorannya, Mc Donald's selalu

mengembalikan keuntungannya pada komunitas terdekat melalui kegiatan-

kegiatan social. Hal ini ditunjukan untuk menciptakan hubungan baik antara

pemilik-pengelola restoran Mc Donald's dengan pelanggan dan lingkungannya

yang terdekat. Dalam menjalankan bisnis usahanya, Mc Donald's Malioboro

Yogyakarta mempunyai beberapa target konsumen yang hams dipenuhi yaitu:

(1). Keluarga (family) : 60%

(2). Remaja (teenager) : 30%

(3). Pelajar (student) : 10%

Target tersebut disesuaikan dengan kultur masing-masing daerah dan

lokasi restoran tersebut berada. Mc Donald's Malioboro Yogyakarta mempunyai

target utama keluarga karena diharapkan keberadaan restoran yang tepat berada

dijantung kota Yogyakarta dapat menjadi salah satu altematif restoran favorit bagi

keluarga sekaligus untuk menyalurkan hobi rekreasi dengan berjalan-jalan di

kawasan Malioboro.

Beberapa jenis produk yang ditawarkan oleh Mc Donald's yaitu burger,

ayam goreng (fried cicken), kentang goreng (French fries). Es krim (dessert) dan
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Tabel 4.2 Produk Lima Ribuan Mc Donald's

No Produk

1 Beef Burger

2 Spicy Burger

3 Mc Nugget

4 Mc Soup

5 Buryam

6 Small Fries

7 Small Milo

8 Orange Juice

9 Spageti

10 Mc Float

11 Sunday

12 Mc Flurry

Dari semua produk, Mc Donald's juga menawarkan berbagai produk

dengan harga paket, dimana harga paket lebih hemat hingga lima ribu rupiah.

Contohnya adalah PAHE, Panas, Panas Special, Cicken McD 1, Cicken McD 2,

dsb. Mc Donald's selalu menawarkan produk yang hot andfresh yaitu produk

yang dibuat dari bahan dasar yang berkualitas dan disajikan dalam keadaanfresh.

Selain itu Mc Donald's juga selalu melakukan diversifikasi produk untuk

meningkatkan jumlah konsumen. Harga produk-produk Mc Donald's yang

ditawarkan selalu menarik, bukan berarti murah tetapi minimal sama atau kalau

bias lebih rendah dibanding dengan harga pesaing dan tetntunya disesuaikan

dengan target konsumen.

Mc Donald's selalu melakukan promosi baik melalui media cetak maupun

elektronik untuk menawarkan hal-hal bam mengenai Happy Meal yaitu paket

produk dan mainan yang ditujukan untuk anak-anak. Dalam hal ini promosi

dilakukan setiap bulan untuk mempromosikan mainan bam yang diharapkan

80



£ X2 : Jumlah skor butir kuadrat : 1696

I Y : Jumlah Y (skor faktor) : 4354

SY2 : Jumlah skor faktor kuadrat :191176

SXY : Jumlah perkalian x & y :17884

Perhitungan Simpangan Baku Skor Butir

a. Jumlah kuadrat total skor butir (JKx): untuk mengetahui penyebaran

data terhadap titik pusat (rata-rata x)

JKx =^X2

V N

31.36

N

(408)2I 4.1 IK

= 1696 —
100

= 31.36

b. Simpangan baku skor butir (SBx)): untuk mengetahui besamya rata-

rata penyimpangan dari titik pusat (rata-rata x)

= V 100

= 0.56

Perhitungan simpangan baku total skor factor

a. Jumlah kuadrat total skor faktor (JKy): untuk mengetahui penyebaran

data terhadap titik pusat (rata-rata y)
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JKy^y2-
N̂

(4354)2
= 191176

100

= 1602.84

b. Simpangan baku skor faktor (SBy): untuk mengetahui besamya rata-

rata penyimpangan dari titik pusat (rata-rata y)

«>•&
1602.84

100

4.003

Perhitungan koefisien korelasi momen tangkar (rxy) antara skor butir(x)

dengan skor faktor (y):

rxy=-

= (100.17884)-(408.4354)
V(l 00.1696 -166464)(l00.191179 -18957316)

11968
rxy=

22419.87

rxy = 0.5338

Perhitungan koefisien korelasi bagian total (yhitm )

{rxy){SBy)-SBx
hitung •J{(SBx2)+ (SBy2)- 2(rxy)(SBx)(SBy)\
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(0.533X4.003)-0.56
V{(0.3136)+(16.02)-2(0.533X0.56X16.02)}

_ 1.57

~ 3.705

= 0.423 * 0.4223

Uji validitasdilakukandengan langkah-langkah sebagai berikut:

a. Menentukan hipotesis

Ho •' Butir kuisioner valid

H! : Butir kuisioner tidak valid

b. Menentukan nilai y t,
• label

Dengan tingkat signifikansi 5 %

Derajat kebebasan (df) = 100 - 2 = 98

makanilai ytahe=0.\9%

c. Menentukan nilai yL

Didapatkan nilai yhUm sebesar 0.198

d. Membandingkan besar nilai ytabel dengan yhj

Jika rhitung> rtabel maka H0 diterima

Jika rhitung < rtabel maka H0 ditolak

e. Kesimpulan :

Jadi karena rhitung >rtabel = 0.4223 > 0.198 maka H0 diterima, sehingga

butir pertanyaan tersebut valid.
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Untuk melihat nilai yhitung dari semua butir pertanyaan yang telah diolah

menggunakan program SPSS 11.5 dapat dilihat pada tabel berikut (lihat tabel 4.3):

Tabel 4.3 Tabel Uji Validitas

Variabel Butir r Status

1 X1.1 0,4223 valid

X12 0,5188 valid

X1.3 0,5166 valid

Xl.4 0,5243 valid

X-1.5 0,4196 valid

X1.6 0,5176 valid

X1.7 0,4675 valid

X1.8 0,4194 valid

X1.9 0,4138 valid

Xl.10 0,2857 valid

Xl.11 0,2905 valid

2 X21 0,5169 valid

X2.2 0,6852 valid

X2.3 0,6064 valid

X2.4 0,5766 valid

X2.5 0,6855 valid

X2.6 0,5815 valid

X2.7 0,4332 valid

X2.8 0,5877 valid

X2.9 0,444 valid

X2.10 0,54 valid

X2.11 0,5407 valid

X2.12 0,5525 valid

X2.13 0,544 valid

X2.14 0,2764 valid
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3 X3.1 0,5947 valid

X3.2 0,5832 valid

X3.3 0,6186 valid

4 X4.1 0,6079 valid

X4.2 0,4093 valid

X4.3 0,4889 valid

5 Y5.1 0,2401 valid

Y52 0,5107 valid

ZZZI Y5.3 0,3144 valid

Dari tabel diatas ternyata semua butir pertanyaan dari 34 pertanyaan yang
digunakan dalam kuisioner nilai r hitungnya lebih besar dari nilai r tabelnya,
sehingga seluruh butir pertanyaan memenuhi syarat validitas. Hal ini berarti
semua butir pertanyaan kuisioner ini dapat diikutsertakan dalam proses penelitian
selanjutnya, atau tidak ada butir pertanyaan yang harus dikeluarkan dari daftar
pertanyaan.

4.2.1.2 Uji Realibilitas

Suatu alat ukur dikatakan reliable apabila hasil yang relativ sama bila

dipakai untuk mengukur ulang objek yang berbeda. Teknik uji reliabilitas yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis dengan menggunakan Cronbach
Alpha >0.6 (Nunnally, 1967). Dan semakin kecil perbadaan hasil yang diperoleh,
maka semakin andal pula testnya.
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Contoh Perhitungan Uji Realibilitaspada variable Xi

- Jumlah kuadrat total skor butir (JKx)

I JKxi = 31.36 + 25.84 + 53 +36 46 + 45.4 + 49.4 + 38 + 62.8 + 32 +

47.9

= 467

- Jumlahkuadrat total skorfaktor (JKy)

£»2JKy =J^y2

191176-

1602.84

N

(4353/
100

Makakoefisienreliabilitas yangdicari adalah :

M
f

Cronbacte Alpha w _ i

11

JKx

JKy

11-1

(% 32.36 ,
1 =078*0.779

1602.84

Uji reliabilitas dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut

a. Menentukan hipotesis

Ho : Butir kuisioner reliabel.

Hi : Butir kuisioner tidak reliabel.
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b. Menentukan nilai y .
label

Dengan tingkat signifikansi 5 %

Derajat kebebasan (df) =100 - 2=98, maka nilai ylabel =0.198

c. Hasil uji reliabilitas dimensi Xi

Sebagai contoh pada variabel Xi didapatkan nilai rCrottbac^Alpb2l sebesar:

0.7796.

d. Membandingkan besar nilai rCr„nbacte Alpha dengan rlahel

Karena yCM^> r^ =0.7796 >0.198, maka H0diterima.

e. Membuat keputusan

Karena H0 diterima, maka atribut-atribut kuisionernya reliabel. Ini berarti

atribut-atribut kuesioner dapat memperlihatkan kemantapan, keajegan,

atau stabilitas hasil pengamatan bila diukur dengan atribut-atribut tersebut.

Berapa kali pun atribut-atribut kuisioner ditanyakan kepada responden

yang beriainan, hasilnya tidak akan menyimpang terlalu jauh dari rata-rata

jawaban responden untuk atribut tersebut.

Untuk melihat Uji Reliabilitas setiap variabel dengan menggunakan

program SPSS versi 11.5 apat dilihat pada tabel Uji Reliabilitas sebagai berikut

(lihat tabel 4.4):

Tabel 4.4 Tabel Uji Reliabilitas

Variabel Total Alpha Status

Xi 0,7796 Reliabel

x2 0,8721 Reliabel
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x3 0,753 Reliabel

X4 0,6786 Reliabel

x5 0,6211 Reliabel

Dari tabel diatas, terlihat bahwa semua nilai total alpha berada diatas 0.6. Maka

dapat dikatakan bahwa alat ukur tersebut cukup andal (reliabel), sehingga semua

butir pertanyaan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

4.2.2 Analisis Regresi dan Korelasi

4.2.2.1 Analisis I

a. Uji Regresi Linier Berganda

Hipotesis yang diajukan dalam analisis I adalah variabel-variabel yang

meliputi Product Quality (*,), Service Quality (x2), dan Price (x3) berpengaruh

positifterhadap Kepuasan Konsumen (Y). Model Regresi Linier Berganda untuk

mengetahui hubungan tersebut mempunyai persamaan sebagai berikut:

Y : a + 6,x, + b2x2 + b3x3

Untuk menganalisis Regresi Linier Berganda tersebut, penulis menggunakan

program satistic versi 11.5. Hasil estimasi dapat dilihat padatabel sebagai berikut

(lihat tabel 4.5):

Tabel 4.5 Tabel Estimasi I

Estimasi Cons (a) X1 X2 X3 Total Keterangan
Koefisien Regresi 0,232 0,065 0,367 0,445 _

Sig t (uji t) 0,654 0 0
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Koef kor parsial ( r) 0,046 0,293 0,48

Koef det parsial ( r2 ) 0,002116 0,085849 0,2304

Sig F (uji F) 0

Koef kor ganda ( R) 0,661

Koef det ganda ( R2 ) 0,437

Multikolinieritas tidak ada

Autokorelasi 1,665

Heteroskedastisitas acak

Pada table diatas , perhitungan regresi linier berganda dengan menggunakan

program SPSS versi 11.5 diperoleh hasil sebagai berikut:

Y: 0.232 + 0.065 jc, + 0.367 x2 + 0.445 jc3

Konstata (a): 0.232

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan nilai konstata

sebesar 0.232, berarti bahwa jika tidak ada variabel bebas yang terdiri dari

Product Quality (x,), Service Quality (x2), dan Price (x3) untuk mempengaruhi

kepuasan konsumen, maka kepuasan tersebut sebesar 0.232.

Koefisien Product Quality (bx) : 0.065

Variabel Product Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.065 yang artinya apabila variable

Product Quality meningkat sebesar 1 satuan/1 skala pengukuran, maka kepuasan

konsumen akan meningkat sebesar 0.065 satuan dengan asumsi x2 dan x3 dalam

kondisi konstan.
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Koefisien Service Quality (b2): 0.367

Variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.367 yang artinya apabila variable

Service Quality meningkat sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka kepuasan

konsumen akan meningkat sebesar 0.367 satuan dengan asumsi x, dan x3 dalam
kondisi konstan.

Koefisien Price(b3): 0.445

Variabel Price berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, dengan
koefisien regresi sebesar 0.445 yang artinya apabila variable Price meningkat
sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka kepuasan konsumen akan meningkat
sebesar 0.445 satuan dengan asumsi x, dan x2 dalam kondisi konstan.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Menentukan variabel yang ingin diuji

Product Quality (x,), Service Quality (x2), dan Price (x3) sebagai

variable bebas berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
sebagai variable terikat.

2) Menentukan Multikolinieritas (Uji Korelasi Pearson dan Uji r)

Model regresi dikatakan tidak ada multikolinieritas, jika masing-masing
variabel bebas memiliki korelasi yang rendah atau hasil r-nya rendah.

Untuk mendeteksi adanya multikolineiritas adalah menganalisis matrik

korelasi variabel-variabel independent. Jika antar variabel independent ada
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korelasi yang cukup tinggi ( >95% atau 0.95), maka hal ini merupak

indikasi adanya multikolinieritas. Untuk mengetahui ada tidaknya

multikolinieritas dapat dilihat dari tabel berikut (lihat tabel 4.6):

an

Tabel 4.6 Tabel Multikolinieritas Estimasi I

Variabel

Xj-X2

X1-X3

X2-X3

0,229

0,242

0,481

Mutikolinieritas

tidak ada

tidak ada

tidak ada

Keterangan

0.95 (95%)

0.95 (95%)

0.95 (95%)

Dari tabel diatas, terlihat bahwa korelasi antara ketiga variabel tidak ada

multikolinieritas, karena dari korelasi antar variabel tidak ada yang cukup

tinggi (diatas 0.95).

3) Melakukan Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

memiliki distribusi normal. Dalam menaganalisis uji normalitas, penulis

menggunakan analisis grafik dimana menganalisis dengan melihat grafik

yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang

mendekati distribusi normal. Berikut adalah grafik histogram yang

didapatkan melalui program SPSS versi 11.5 (lihat gambar 4.2)
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Histogram

Dependent Variable: KEPUASAN

%% %% '••* '•* •* ••* %%% %

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Stand

Dependent Variable: KEPUASAN

Observed Cum Prob

Gambar 4.2 Grafik Histogram dan Normal Plot Estimasi I

Dengan melihat grafik histogram diatas , dapat disimpulkan bahwa

grafik histogram memberikan pola distribusi tidak menceng (skewness)
dan mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukan pola
distribusi normal. Sedangkan pada grafik normal plot terlihat titik-titik

menyebar disekitar garis diagonal, serta penyebarannya tidak begitu jauh
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dari garis diagonal. Kedua grafik diatas menunjukan bahwa model regresi
analisis I memenuhi asumsi normalitas.

4) Menentukan ada- tidaknya autokorelasi (Uji Durbin-Watson)

Dari tabel estimasi analisis I terlihat bahwa nilai hitung D-W sebesar

1-665. Sedangkan pada tabel D-W (Lampiran) terlihat bahwa untuk n=100,
#=0.05, dan K=3, diperoleh nilai dL= 1.61 dan dU= 1.74.

Berdasarkan kriteria Uji Durbin Watson diperoleh hasil 1.61 < 1.665

<1.74, maka tidak ada autokorelasi positif atau tidak ada kesimpulan,
karena dL < DW < dU.

5) Menentukan Heteroskedastisitas (Uji Scaterplot)

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan ke

pengamatan yang lain. Model regresi dikatakan tidak ada

heteroskedastisitas (ada homokedastisitas) jika residual tersebar secara

acak. Penulis menggunakan grafik Scatterplot untuk mendeteksi analisis

heteroskedastisitas, berikut adalah grafik Scatterplot untuk analisis I(lihat
gambar 4.3):

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.3 Grafik Scatterplot Estimasi
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Dan grafik scanerpio, dia,as .eriiba, bahwa residua, tersebar secara acak
sehinnga dapa, disbnputa bahwa pada ^^ , ^ ^
heteroskedastisitas.

c Uji Serentak ( Uji F)

Uji Serena (Uji F) digunakan ^ ^^ ^ ^
*-* <*,). **. <*,, (. ), dan ^ U]) _ ^ ^^

^^ terhada" *~ K" <*> P^ ,ingka, kepercayaan 95%
Benkut adalah prosedur hipotesisnya:

1) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pe„gan,h Produa g„fl% ^ ^ ^ ^
terhadap Kepuasan Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price
terhadap Kepuasan Konsumen.

2) Menentukan tarafsignifikansi (a, yaitu cu 5% atau 0.05
3) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P>a =Ho diterima dan Hi ditolak

P< CC =Ho ditolak dan Hi diterima

4) Menentukan taraf signifikansi F(dengan uii ANOValutiigdn uji ANOVA, program SPSS)
P = 0.000 < a = 0.05

5) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima
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Berarti ada pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price secara

serempak terhadap Kepuasan Konsumen.

d. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing

variable bebas yaitu Product Quality (jc,), Service Quality (x2), dan Price (x3)

secara parsial terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen pada tingkat

kepercayaan 95%.

1) Pengujianterhadap koefisien Product Quality (x,)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho : Tidak adapengaruh Product Quality terhadap Kepuasan

Konsumen

Hi : Adapengaruh Product Quality terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (Ct\ yaitu CC= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > CC = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t (program SPSS)

P = 0.654 > a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho diterima dan Hi ditolak

Berarti tidak ada pengaruh Product Quality terhadap Kepuasan

Konsumen, hal ini menunjukan variable Product Quality secara parsial
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tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Mc Donald's

Malioboro Yogyakarta.

2) Pengujian terhadap koefisien Service Quality (x,)

a) Menentukan Ho dan Hi

Ho: Tidak ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (#), yaitu 6f= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolakdan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t (program SPSS)

P - 0.00 < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen,

hal ini menunjukan variable Service Quality secara parsial berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

3) Pengujian terhadap koefisien Price (x3)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Price terhadap Kepuasan Konsumen.
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Hi :AdapengaruhP^terhadapKepuasanKonsumen.
b) Menentukan taraf signifikansi (aXyait[i a=5% atau 0.05
c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a =Ho diterima dan Hi ditolak

P< CC =Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan tarafsignifikansi t(program SPSS)
p = o.oo< a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Hera* ada pengan* Price terhadap ^^^^ ^ ^
-nunjukan variabe, Price ^ paKJa, ^^ ^
kepuasan konsumen di Me Donald's Malioboro Yogyakarta.

f) Uji Koeflsien Determinant Ganda (R3)

Uji koefisien determinant ganda digunakan untuk mengetahui besamya
Pengaruh variabel, -2-3 secara serempak terhadap kepuasan konsumen.
Dari tabel estimasi analisis I, koefisien determinan berganda <*) sebesar 0,3,
Nilai ini menunjukan bahwa hubungan variabel x x x a

cuidoei x],x2,x3 dengan variabel

kepuasan konsumen sebesar 43.7 %.

g) Uji Koefisien Determinant Parsial (r2)

Koefisien Korelasi Parsial <* digunakan un.uk .nengetabui keeraran
8M ^^ bebaS *»*^— -ial .erbadap variabel terika, yain,

hubun
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Kepuasan Konsumen. Sedangkan untuk mengetahui besamya pengaruh variabel

x, ,x2 ,x3 tersebut secara parsial terhadap variabel Kepuasan Konsumen digunakan

koefisien determinansi parsial (r2).

Hasil koefisien determinansi parsial (r2) dapat dilihat pada tabel estimasi I dan

dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Ryl .23 = 0.046

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 4.6% antara Product

Quality dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat

Product Quality, maka semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen.

Sedangkan Koefisien Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.0021 artinya

0.21% Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel Product Quality
2) Ry2.13 = 0.293

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 29.3% antara

Service Quality dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat

Service Quality, maka semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen.

Sedangkan Koefisien Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.085 artinya 8.5%

Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variable Service Quality.

3) Ry3.12 = 0.48

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 48% antara Price

dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat Price, maka

semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen. Sedangkan Koefisien

Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.2304 artinya 23.04% Kepuasan

Konsumen dipengaruhi oleh variablePrice.
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Pada analisis I, dari hasil uji Koefisien Determinansi Parsial (r>) menunjukan
bahwa variable Price (*,) berpengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen

yaitu sebesar 23.04%, sedangkan Product Quality (*,) sebesar 0.2% dan Service
Quality (x2) sebesar 8.5%.

4.2.2.2 Analisis I - setelah x, dibuang

a. Uji Regresi Linier Berganda

Pada analisis Iterlihat bahwa variabel Product Quality (xx) pada uji ttidak

berpengaruh pada Kepuasan Konsumen, selain itu variable Product Quality (xx)
mempunyai nilai (r2) yang kecil yaitu mempunyai nilai 0.8% pengaruhnya
terhadap Kepuasan Konsumen. Maka dari itu penulis mencoba membuang
variabel Product Quality (X]) dan mencoba membuat persamaan regresi linier
berganda yang baru sebagai berikut:

Y: a +b2x2 +b3x3

Un.uk menganalisis Regresi Linier Berganda tersebut, penulis menggunakan
program satistic versi 11.5. Hasil estimasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut
(lihat tabel 4.7):

Tabel 4.7 Tabel Estimasi I-setelah x, dibuang

Estimasi

Koefisien Regresi
Sig t (uji t)

Koef korparsial ( r)
Koef det parsial (r2)
Sig F (uji F)

Constata

15L_
0,353

X2 X3 Total

0,393 0,454

0,351 0,498

0,123201 0,248004

Keterangan
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Koef kor ganda(R)
0,66

Koef det ganda( R2)
0,436

Multikolinieritas
tidak ada

Autokorelasi
1,644

Heteroskedastisitas
acak

Pada table diatas , perhitungan regresi linier berganda dengan menggunak

program SPSS versi 11.5 diperoleh hasil sebagai berikut:

Y: 0.353 +0.393 x2 +0.454 x,

an

Konstata (a): 0.353

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan nilai konstata

sebesar 0.353, berarti bahwa jika tidak ada variabel bebas yang terdiri dari Service

Quality (x2), dan Price (x3) untuk mempengaruhi Kepuasan Konsumen, maka

kepuasan tersebut sebesar 0.353.

Koefisien Service Quality (b2) : 0.393

Variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.393 yang artinya apabila variable

Service Quality meningkat sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka Kepuasan

Konsumen akan meningkat sebesar 0.393 satuan dengan asumsi x3dalam kondisi

konstan.

Koefisien Price (b3): 0.454

Variabel Price berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen, dengan

koefisien regresi sebesar 0.454 yang artinya apabila variable Price meningkat
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sebesar 1 satuan/1 skala pengukuran, maka Kepuasan Konsumen akan meningkat

sebesar 0.454 satuan dengan asumsi x2 dalam kondisi konstan.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Menentukanvariable yang ingin diuji

Service Quality (x2), dan Price (x3) sebagai variable bebas berpengaruh

positif terhadap kepuasan konsumen (Y) sebagai variable terikat.

2) Menentukan Multikolinieritas (Uji Korelasi Pearson dan Uji r)

Model regresi dikatakan tidak ada multikolinieritas, jika masing-masing

variable bebas memiliki korelasi yang rendah atau hasil r-nya rendah.

Untuk mendeteksi adanya multikolineiritas adalah menganalisis matrik

korelasi variabel-variabel independent. Jika antar variabel independent ada

korelasi yang cukup tinggi ( >95% atau 0.95), maka hal ini mempakan

indikasi adanya multikolinieritas. Untuk mengetahui ada tidaknya

multikolinieritas dapat dilihat dari tabel berikut (lihat tabel 4.8):

Tabel 4.8 Tabel Multikolinieritas Estimasi I - setelah x, dibuang

Variabel r Mutikolinieritas Keterangan
X2-X3 0,407 tidak ada 0.95 (95%)

Dari tabel diatas, terlihat bahwa korelasi antara kedua variabel tidak ada

multikolinieritas, karena dari korelasi antar variabel tidak ada yang cukup

tinggi ( diatas 0.95).
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3) Melakukan Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

memiliki distribusi normal. Dalam menganalisis uji normalitas, penulis

menggunakan analisis grafik dimana menaganalisis dengan melihat grafik

yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang

mendekati distribusi normal. Berikut adalah grafik histogram yang

didapatkan melalui program SPSS versi 11.5 (lihat gambar 4.4).

Histogram

Dependent Variable: KEPUASAN

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of RegressionStand

Dependent Variable: KEPUASAN

0°° 25 50 75 100

Observed Cum Prob

Gambar 4.4 Grafik Hidtogram dan Normal Plot Estimasi I setelah variable

Dengan melihat grafik histogram diatas , dapat disimpulkan bahwa

grafik histogram memberikan pola distribusi tidak menceng (skewness)
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dan mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukan pola
d'S,ribUSi n0rmal' *«***> «-^ "°™> p,„, teriiha, titik_t!tik menyebar
d.sekitar garis diagonal, serta penyebarannya tidak begitu jaub dari garis diagona,
Kedua grafik diatas menunjukan bahwa mode, regresi a„a„sis , setelah x<
dibuang memenuhi asumsi normalitas.

4) Menentukan ada- tidaknya autokorelasi (Uji Durbin-Watson)
Dari tabe, estimasi analisis 1setelah variable,, dibua„g ter,iha, bahwa niiai
Mtung D-W sebesar ,.644. Sedangkan pada tabe, D-W (Lampiran, terliha, bahwa
untuk „=,00, ^.05, dan K=2, diper„leh „ilai dL= ]63 ^ ^

Berdasarkan eri.eria Uji Durbin Watson diperoleh nasi, 1.63 <,.644 <,.7,, maka
tidak ada autokore,asi positifatau tidak ada kesimpulan, karena dL SDW sdU.

5) Menentukan Heteroskedastisitas (Uji Scaterplot)
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah da,am mode, regresi
Krjadi ketidaksamaan variansi dari residua, satu pengamatan ke pengamatan yang
la,. Mode, regresi dikatakan tidak ada heteroskedastisitas (ada homokedastisitas,
J*, residua, tersebar seeara acak. Penulis menggunakan ^ ^^^
-ndeteksi analisis heteroskedastisitas, beriku, adaiah grafik Scatterplot untuk
analisis Isetelah variablex, dibuang (lihat gambar 4.5):
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Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.5 Grafik Scatterplot - setelah x, dibuang

Dari grafik scatterplot diatas terlihat bahwa residual tersebar secara acak,

sehinnga dapat disimpulkan bahwa pada analisis I setelah variable x,

dibuang tidak ada heteroskedastisitas.

c. Uji Serentak ( Uji F)

Uji Serentak (Uji F) digunakan untuk membuktikan apakah Service

Quality (x2), dan Price (x3) secara serempak berpengaruh segnifikan terhadap

Kepuasan Konsumen (Y) pada tingkat kepercayaan 95%. Berikut adalah prosedur

hipotesisnya:

1) Menentukan Ho han Hi

Ho : Tidak ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Kepuasan Konsumen.

Hi : Ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Kepuasan Konsumen.
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2) Menentukan taraf signifikansi (CC}, yaitu CC= 5% atau 0.05

3) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a =Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

4) Menentukan taraf signifikansi F(dengan uji ANOVA, program SPSS)
p = o.ooo < a = o.o5

5) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality, dan Price secara serempak terhadap
Kepuasan Konsumen.

d. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing
variabel bebas yaitu Service Quality (x2), dan Price (x3) secara parsial terhadap
variabel terikat yaitu Kepuasan Konsumen pada tingkat kepercayaan 95%.

1) Pengujian terhadap koefisien Service Quality (x2)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan tarafsignifikansi (ax yaitu Of= 5% atau 0.05
c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a = Ho diterima dan Hi ditolak
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P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi (dengan uji ANOVA, program SPSS)
p = o.oo < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen,
hal ini menunjukan variable Service Quality secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

2) Pengujian terhadap koefisien Price (x3)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Price terhadap Kepuasan Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Price terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (Of), yaitu GT= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a =Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi F(program SPSS)

P = 0.00 < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak danHiditerima
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Berarti ada pengaruh Price terhadap Kepuasan Konsumen, hal ini

menunjukan variabel Price secara parsial berpengamh terhadap

kepuasan konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

e) Uji Koefisien Determinansi Ganda (R2 )

Uji koefisien determinansi ganda digunakan untuk mengetahui besamya

pengaruh variabel x2 ,x3 secara serempak terhadap kepuasan konsumen.

Dari tabel estimasi analisis I setelah variable x, dibuang, koefisien determinan

berganda (R2) sebesar 0.436. Nilai ini menunjukan bahwa hubungan variabel

x2,x3 dengan variabel Kepuasan Konsumen sebesar 43.6 %.

f) Uji Koefisien Determinansi Parsial (r2)

Koefisien Korelasi Parsial (r2) digunakan untuk mengetahui keeratan

hubungan variable bebas x2,x3 secara parsial terhadap variabel terikat yaitu

Kepuasan Konsumen. Sedangkan untuk mengetahui besamya pengaruh variabel

x2,x3tersebut secara parsial terhadap variabel Kepuasan Konsumen digunakan

koefisien determinansi parsial (r2).

Hasil koefisien determinansi parsial (r2) dapat dilihat pada tabel estimasi I setelah

variable x, dibuang dan dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Ry2.3 = 0.351

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 35.1% antara

Service Quality dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat
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Service Quality, maka semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen
Sedangkan Koefisien Determinansi Parsia, (/) sebesar 0,23 artinya
•2.3% Kepuasan Konsumen dipengantbi oleh variabel Service Quali*.

2) Ry3.2 = 0.498

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positjf sebesar 4, g% ^ ^
dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat Price, maka
-akin meningkat p„,a Kepuasan Konsumen. Sedangkan Koefisien
Determinansi Parsial (r2) sebesar 0?4n» _•I ) seDesar 0.2408 artinya 24.08% Kepuasan
Konsumen dipengaruhi oleh variable Price.

Pada analisis ,setelab variable, dibuang, dari basil uji Koefisien Determinansi
Parsial ^ menunjukan babwa variabel Price („> tetap berpengantb paling besar
terhadap kepuasan konsumen yaitu sebesar 24.0S% dibandingkan dengan variable
yang lain yaitu Service Quality^ )sebesar 12.3%.

Melihatperbandingan analisis, dengan menggunakan variable,, ataupun
dengan membuang variable, «ak ada perbeCaan yang sig^fika, Terlihat pada
va^abie Price (X]) ya„g prosentase^^^ ^ ^^
terpaut 1%dari 23.04% menjadi 24.08%.



Contoh Perhitungan untuk Analisis I- setelah x, dibuang

. Mencari Koefisien Persamaan Regresi
Diket:

n :100 Z*32;1472 2>2 2: 1503

2>2 :385 Zx3^2:1471 2]r.x3:I380

I>3 :379 5]F.x2: 1394 Zr '-359

Keterangan : x2 =variabel Service Quality

x3= variabel Price

Y= variabel Kepuasan

2*3

n s>> i>, a = ~Zr
2X2 ZV Z*2*3 h = I»

IX3 2>2*3 J^2 b3 = Zh,

A B H
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\a

det(A)=anKu+aX2Kl2+al3Kl3
- 100 (48575)+ 385(-9211) +379 (-3302)
=4857500-3546235-1251458
=59807

^07 K8575 -9211 -3302

-9211 3559 -us*

-3302 -1185 2075

59807

I.
48575 -9211 -330;

9211 3559 -118

•3302 -1185 207

- 5^07 {(48575^9)+(-92nxl394)+(-3302,1380)}=0.353

'2==5^o7 {(-92,W59)+(3559xl394)+(-,,85jd38o)j =0.393

59g07 ((-33°2jf359)+(-'185„394)+(2075xl380)} =0.454
b, =
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Maka didapatkan persamaan regresi sebagai beriki

Y: 0.353+ 0.393x2+0.454x3

2. Uji t dan Uji F

Diket:

2>'2=fc-r/ =i7.
(n=100,K=3)

35

2 e
Se JL-Z',2 17.35

n-k 100-3 97

D=(x'xY=A^

= 0.178

J°r(b) =S2=S2.D=S2.A-'

~ | 48575-9211 -3302 |
-9211 3559 -1185

-3302 -1185 2075

Sa2=Se2dxx = 0.178

59807 (48575) =0.144 >& =Voi44=0.38

Sb22=Se2d„ = 0.178. x
22-7^7r(3559)=0.0

59807 ii—>^2=VaoiT =o.io6

Sb2=Se2d„ = 0.178

33 -?9¥7(2075)=0-00617 >&>* =Va006l7 =0.08
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Uji t untuk variabel Service Quality (x2)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (CC), yaitu 0= 5% atau 0.05

Nilai t tabel dengan derajat bebas (db) =n-3 = 100-3

'o.os^t =1 -66 (lihat tabel t pada lampiran)

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, Ho diterima dan Hi ditolak apabila t0 <1.66

Ho ditolak dan Hi diterima apabila t0> 1.66

d) Nilai Uji Statistik

Diket:

b2 = 0.393, Sb2 =0.106

b2 0.393

/o=^T =b~io^ =3-69

e) Kesimpulan

Karena t0 =3.69>1.66, maka Hi diterima maka ada pengaruh Service

Quality terhadap Kepuasan Konsumen.
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Uji t untuk variabel Price (x3)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho : Tidak ada pengaruh Price terhadap Kepuasan

Konsumen.

Hi : Ada pengaruh Price terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (<2), yaitu GC= 5% atau 0.05

Nilai t tabel dengan derajat bebas (db) = n-3 = 100-3

'o,os;97 =1 -66 (lihat tabel t pada lampiran)

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, Ho diterima dan Hi ditolak apabila t0 <1.66

Ho ditolak dan Hi diterima apabila t0> 1.66

d) Nilai Uji Statistik

Diket:

b2 =0.454, Sb3 =0.08

^=0454
Sb3 0.08

e) Kesimpulan

Karena t0 =5.67 >1.66, maka Hi diterima maka ada pengaruh Price

terhadap Kepuasan Konsumen.
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Uji Funtuk Estimasi I - setelah x, dibuang

a) Menentukan Ho han Hi

Ho : Tidak ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Kepuasan Konsumen.

Hi : Ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Menentukan tarafsignifikansi («), yaitu tf= 5% atau 0.05

diket: dfl =m-l =3-1=2

df2 = n-k= 100-3 = 97

maka, Foam91) =3.142

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, Ho diterima dan Hi ditolak apabila FQ <3.142

Ho ditolak dan Hi diterima apabila F0> 3.142

d) Nilai Uji Statistik

F - *2/(*-0 = 0.436/2
° \~R2l{n-K) (l-0.436)/97~37-5

e) Kesimpulan

Karena F0 >3.142, maka Hi diterima, maka ada pengaruh Service Quality, dan

Price secara serempak terhadap Kepuasan Konsumen.
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3) Menentukan Koef Determinansi Berganda dan Koef Determinan Parsial

- Koefisien Determinansi Berganda

v (y - Fr
Diket: Z-,v ' > =17.35

Z V,-Yf =30.20

Maka,

^-Jl-^4-Jl-^.O652.0«Zfc-r)2 V 30.20

^232=0.662 =0.436

Koefisien Determinansi Parsial

Diket:

n= 100, a = 0.353,

b2 = 0.393, b3 =0.454

Z^32;1472 Z^2;]471

Z*2 :385 J>, :379

Z^ :359 Z^'^503

Z^3:1380 Z7~V1394
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^{Yi-Yj =30.20
Z(y,-yJ =l735

Z^ =358.35

Maka,

43.5x54.9
= 0.505

57.45x54.9

19



r23 — f J^^LlI^Z-
V»-Z*22 -£xjT^T^J

100x1471.01-385.2x379.3

43.5x57.45
= 0.398

ry2 ry3r23

_9_-505-0.7x0.398
IT^-0.72)~(l-0^g^j

-0.35

y2i =0.1225

ojj-^sosxoj^

= 0.49

yX2 =0.241
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Contoh perhitungan Uji Asumsi Klasik untuk Estimasi I non XI

1. Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent), jika terjadi

korelasi antar variabel bebas yang sangat tinggi (lebih dari 0.95), maka

variabel-variabel ini tidak orthogonal. Variabel Ortogonal adalah variabel

independent yang nilai korelasi antar sesama variabel independent sama

dengan nol. Untuk mengetahui adanya Multikolinieritas penulis menggunakan

dengan menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independent.

Untuk estimasi I non x, terdapat dua variabel independent yaitu terdiri

dari Service Quality (x2), dan Price (x3). Maka mempunyai matrik korelasi

antar variabel independent sebagai berikut:

^33

untuk nilai r22dan r33 adalah 1, karena nilai korelasi sesama variabel

independent adalah tetap yaitu 1, sedangkan untuk nilai r23 = r32. Untuk

mencari nilai r23 adalah sebagai berikut:
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maka nilai korelasi antara variable Service Quality (x2), dan Price (x3)

sebesar 0.4. Nilai ini sesuai dengan matrik korelasi yang dihasilkan melalui

SPSS versi 11.5. yang mempunyai nilai matrikkorelasi sebesar0.407« 0.4.

Correlations

SERVQUAL PRICE
SERVQUAL Pearson Correlation

Sig. (2-taited)
N

1

100

,407**

,000

100

PRICE Pearson Correlation

Sig. (2-taited)
N

,407"

,000

100

1

100

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Hipotesis Multikolinieritas antara variabel x2 dan x3

a) Menentukan Ho han Hi

Ho : Tidak ada multikolinieritas antara variabel x2 dan x3

Hi: Ada multikolinieritas antara variabel x2 dan x3

b) Menentukan tarafsignifikansi (GC\ yaitu C£= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteriapengujian

Jika, Ho diterima dan Hi ditolak apabila r23 <0.95 (CC= 5%)

Ho ditolak dan Hi diterima apabila r23 > 0.95 (CC= 5%)
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d) Nilai Uji Statistik

'23=' ^S^£Z^______

= 994.64
~4l^^J =0-398-°-4

e) Kesimpulan

Karenar„ < 0 95 Cr7- w\ i"« (O- 5/o), maka Ho d,«erima dan Hi dtohl, berarti
Tidak ada multikolinieritas

antara variabel x2 dan x,

2- Uji Autokorelasi

MP *—, bertujuan menguj| apatah ^ ^ ^ ^ ^

""" ^ Peri°de " <*—* «~ menguji Autokore)asi
Penulis menggunakan Uji Durbin W^

'" WatS°n ^g didapatkan dengan
Perhitungan mabual sebagai berikut:

dW-^LkiZflzll
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dengan pengambilan keputusan berdasarkan tabel ada tidaknya autokorelasi

sebagai berikut:

Tabel Keputusan Autokorelasi

Hipotesis m*l

Tdk ada autokorelasi positif
Tdk ada autokorelasi positif

KeiwtiisJHi

Tolak

No Decision

Jiko

0<dW<dL

dl_< dW < dU
Tdk ada korelasi negatif
Tdk ada korelasi neqatif
Tdk ada autokorelasi.

Tolak

No Decision

Terima

(4-dl_)<dW<4
(4-dL)<dW<(4-dU)

dU<dW<f4-dLTi
positif maupun negatif

Sumber: Imam Ghozali (2005)

Untuk perhitungan manual adalah sebagai berikut:

Diket:

Z(e'~e«-i) :28.3

^e' : 17.4
(data bisadilihatdilampiran)

Maka,

• Ql
' 17.4

: 1.64
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Jadi didapatkan nilai Durbin Watson (dW) sebesar 1.64, nilai ini sama dengan nilai
Durbin Watson (dW) yang dihasilkan dari output SPSS versi 11.5 sebagai berikut:

ModelSummary

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate

Chanae Statistics

Durbin-WR Square
Change F Change df1 df2 Sig. F Change

1 ,660" ,436 ,425 ,41892 .436 37,513 2 97 ,000 1,644
a. Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL

b. Dependent Variable: KEPUASAN

Pada output diatas didapatkan nilai Durbin Watson (dW) sebesar 1.644 * 1.64.

Uji Hipotesis Autokorelasi estimasi I non x,

a) Menentukan Ho han Hi

Ho : Ada Autokorelasi Positifdalam model regresi estimasi I non x,

(no decision)

Hi :Tidak ada Autokorelasi Positifdalam model regresi estimasi Inon x,

b) Menentukan tarafsignifikansi ( CC), yaitu CC= 5% atau 0.05

untuk n=100, OT=0.05, dan K=2, diperoleh nilai dL= 1.63 dan dU= 1.71

(dengan melihat tabel D-W pada lampiran).

c) Menetapkan kriteriapengujian

Jika, Hoditerima dan Hi ditolak apabila dl<dW < dU

Ho ditolakdan Hi diterima apabila dL>dW> dU

d) Nilai Uji Statistik

I'.' 17.4
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e) Kesimpulan

Karena 1.63 <1.644 <1.71, maka Ho diterima dan Hi ditolak yaitu dL <
dW <dU, maka tidak ada autokorelasi positif atau tidak ada kesimpul
(no decision).

an

3. Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
penggangu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk mendeteksi

apakah residual berdistribbusi normal atau tidak penulis menggunakan
analisis grafik. Dari program SPSS versi 11.5 didapatkan grafik Histogram
dan grafik normal plot sebagai berikut:

Histogram

Dependent Variabte: KEPUASAN

'% %%'% '* '•* * •"♦ '* '-i %•?.

Normal P-P Plot of Regression Stand

Dependent Variabte: KEPUASAN

°™ * » .B ,io

Obsefved Cum Preb
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Untuk menganalisisnya adalah sebagai berikut:

Pada grafik histogram adalah dengan cara menganalisis grafik apakah mengalami
swekness (kemencengan) dan kurtosis. Sedangkan pada P-PIo, diagram adalah
dengan cara melihat titik-titik penyebarannya, apakah penyebarannya disekitar garis
diagonal.

Pada grafik diatas terliha, bahwa date menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal dan grafik histogramnya menunjukan pola distribusi
normal, maka model regresi estimasi Inon XI memenuhi asumsi normalitas.

Untuk uji statistiknya adalah sebagai berikut:

Untuk uji statistik menggunakan dengan meliha, nilai kurtosis dan skewness dari
residual. NiU Zstatistik untuk skewness dapat dihitung dengan rumus sebagai
berikut:

Skewness
" skewnes:

m^Jn

Kurtosis
J kurtosis

Nilai Skewness dan Kurtosis didapatkan dari nilai Descriptive Statistics
versi 11.5 sebagai berikut:

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Skewness

output SPSS

Kurtosis

unstandardized Resi

Valid N (listwise)

Statistic

100

100

Statistic

•1.12365
Statistic
1.26617

Statistic

3000000
Statistic

1423540
Statistic

199

Std. Error Statistic Std. Error

.478.241 .370
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Uji Hipotesis Normalitas estimasi Inon x,

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Dalam model regresi, residual memiliki distribusi normal

Hi :Dalam model regresi, residual tidak memiliki distribusi normal
b) Menentukan tarafsignifikansi («>, yaitu <*= 5o/o atau QQ5

maka Za/2=Zoo5/2=Zoo25 =1.96

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, Ho diterima dan Hi ditolak apabila Z <7
r hit — ^ tabel

Ho ditolak dan Hi diterima apabila Z >7
r hit — ^ tabel

d) Nilai Uji Statistik

7 _ Skewness
skewness / —

VoVtV7

0.199

VoTToo-0-81

2 _ Kurtosis
kurtosis / =~

V24/Ar

0.370

V24/T00 ~ °-75

e) Kesimpulan

Karena 0.81 < 1.96 dan 0 7S< iw 1 ,, ,.
a" U-75~ l% ' maka Ho diterima dan Hi ditolak

yaituZ,,, <ZlaM, berarti Dalam model regresi, residual memiliki distribusi
normal.
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4. Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

yang lainnya. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

yang lainnya tetap, maka disebut Homokedastisitas. Untuk mendeteksinya
penulis menggunakan analisis grafik.

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN

Regression StandardizedPredictedValue

Dari grafik diatas, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas

atau Homoskedastisitas, karena titik-titik menyebar secara acak diatas dan

dibawah angka 0pada sumbu Ytanpa membentuk pola yang jelas.

Untuk menghitung apakah dalam estimasi Inon x, dalam model regresinya

mempunyai kesamaaan variance (Homoskedastisitas), berikut adalah

perhitungan secara manualnya menggunakan uji hipotesis.

130



Diket:

5>22 =1502.72 £^)2=(385.2)2= 148379.04

I*,2 =1471.69 £>3)2= (379.3) 2=143868.49

n3 =n2 =100

Keterangan:

52 = varians dari sample 2dengan n2 individu

53 = varians dari sample 3dengan n3 individu

(dimana S22dan S32 merupakan penduga dari a2 dan a2)

Maka:

s2
n2 -1 n2{n2-\)

_ 1502.72 (385.2)2
100-1 100(100-1)

= 0.18

s32
"3-1

(Z^)2
«3 ("3-O

_ 1502.72 (385.2)2
100-1 100(100-1)

0.33
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s 2

0" s,>

0. 8 n
7^7- = °-54
0.33

Penyelesaian:

1. Menentukan Formulasi Hipotesis

#o :cr22 =cr32

//, :<r22 >cr32

2. Menentukan taraf nyata dan nilai Ftabel

a = 5% = 0.05

dfi = n2-l= 100-1 =99

df2= «3 -1=100-1 =99

^0,05(99;99) = 1-39

3 . Kriteria Pengujian:

H0 diterima apabila:

H0 ditolak apabila :

F0<\.39

F0>\.39

4. Uji Statistik

F
0.18

0.33"
= 0.54
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5. Kesimpulan

Karena F0 =0.54 <1.39, maka H0 diterima. Jadi, mempunyai

kesamaan variansi (Homoskedastisitas) atau tidak terjadi
Heteroskedastisitas.
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4.2.2.3 Analisis II

a. Uji Regresi LinierBerganda dengan Variabel Antara

Hipotesis yang diajukan dalam analisis II adalah variable-variabel bebas

yang meliputi Product Quality (xx), Service Quality (x2), dan Price (x3)

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y) melalui variabel antara

yaitu Kepuasan Konsumen. Model Regresi Linier Berganda untuk mengetahui

hubungan tersebut, mempunyai persamaan sebagai berikut:

(Regresi Linier Berganda)Yx a +bxxx +b2x2 +b3x3

J(xy.Y2:a +bx (RegresiLinier Sederhana)

Berikut adalah hasil estimasi analisis II yaitu Regersi Linier Berganda

menggunakan Variabel Antara yang diolah menggunakan SPSS versi 11.5:

Variabel

PQ-K

PQ - K - L PQ-L

SQ-K

SQ - K - L SQ-L

P-K

P-K-L P-L

Keterangan:

PQ : Product Quality

SQ : ServiceQuality

P : Price

Tabel 4.9 Tabel Estimasi II

Koef.DetGanda

(R2)
0,158

0,157

0,25

0,212

0,357

0,132

Kesimpulan

PQ - K > PQ - L

SQ - K > SQ - L

P-K>P-L

K : Kepuasan Konsumen

L : Loyalitas Konsumen

Dilihat dari table diatas, maka dapat dianalisis sebagai berikut:

Arti

K adalah variabel antara

K adalah variabel antara

K adalah variabel antara
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a) PQ-K-L

Jika antara PQ-K lebih kecil daripada PQ-L, artinya Kepuasan (K)

tidak memperkuat pengaruh PQ terhadap L, karena PQ sendiri terhadap L

lebih kuat tanpa keberadaan K. Jadi, jika terdapat hal seperti itu maka K

bukan sebagai variabel antara bagi L.

Berdasarkan estimasi pada tabel diatas, Koefisien Determinansi

Ganda ( R2 ) PQ-K lebih besar daripada PQ-L, artinya pengaruh PQ
terhadap Llebih besar jika melalui K(PQ-K) yaitu 0.158, dibandingkan

pengaruh PQ langsung terhadap L(PQ-L) yaitu 0.157. Karena PQ lebih

kuat dalam mempengaruhi Ljika melalui K, daripada pengaruh secara

langsung antara PQ terhadap L. Jadi, Kepuasan merupakan variabel antara
untuk Product Quality - Loyalitas.

b) SQ-K-L

Jika antara SQ-K lebih kecil daripada SQ-L, artinya Kepuasan (K)

tidak memeperkuat pengaruh SQ terhadap L, karena SQ sendiri terhadap L
lebih kuat tanpa keberadaan K. Jadi, jika terdapat hal seperti itu maka K
bukan sebagai variabel antara bagi L.

Berdasarkan estimasi pada tabel diatas, Koefisien Determinansi

Ganda ( R2 ), SQ-K lebih besar daripada SQ-L, artinya pengaruh SQ
terhadap Llebih besar jika melalui K(SQ-K) yaitu 0.25, dibandingkan
pengaruh SQ langsung terhadap L(SQ-L) yaitu 0.212. Karena SQ lebih

kuat dalam mempengaruhi Ljika melalui K, daripada pengaruh secara
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langsung antara SQ terhadap L. Jadi, Kepuasan merupakan variabel antara

untuk Service Quality - Loyalitas.

c) P-K-L

Berdasarkan estimasi pada tabel diatas, Koefisien Determinansi

Ganda (R2), P-K lebih besar daripada P-L, artinya pengaruh Pterhadap L

lebih besar jika melalui K(P-K) yaitu 0.357, dibandingkan pengaruh P

langsung terhadap L (P-L) yaitu 0.132. Karena P lebih kuat dalam

mempengaruhi Ljika melalui K, daripada pengaruh secara langsung antara

P terhadap L. Jadi, Kepuasan merupakan variable antara untuk Price -

Loyalitas.

Dari uraian diatas , dapat disimpulakn bahwa hipotesis penelitian kedua yang

menyatakan bahwa Product Quality (xx), Service Quality (x2), dan Price (x,)

berpengaruh secara tidak langsung (melalui Kepuasan Konsumen) terhadap
Loyalitas konsumen di Mc Donald's Maliboro Yogyakarta diterima.

4.2.2.4 Analisis III

a. Uji Regresi Linier Berganda

Hipotesis yang diajukan dalam analisis III adalah variabel-variabel yang

meliputi Product Quality (xx), Service Quality (x2), dan Price (x3) berpengaruh
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positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Model Regresi Linier Berganda untuk
mengetahui hubungan tersebut mempunyai persamaan sebagai berikut:

Y: a+bxxx+b2x2+b3x3

Untuk menganalisis Regresi Linier Berganda tersebut, penulis menggunakan
program satistic versi 11.5. Hasil estimasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut
(lihat table4.10):

Tabel 4.10 Tabel Estimasi III

Estimasi

Koefisien Regresi
Sig t (uji t)
Koef kor parsial ( r)

Koef det parsial (r2)
Sig F (uji F)

Koef kor ganda(R)

Koef det ganda (R2)
Multikolinieritas

Autokorelasi

Heteroskedastisitas

Cons (a) Xi

0,366 0,233

0,171

0,139

0,019321

x2

0,392

x3

0,175

Total Keterangan

0,007 0,74
0,271 0,181

0,073441 0,032761

0,514

0,264

tidak ada

0,211

acak

Pada table diatas ,perhitungan regresi linier berganda dengan menggunakan
program SPSS versi 11.5 diperoleh hasil sebagai berikut:

Y: 0.366 +0.233 x, +0.392 x2 +0.175 x,

Konstata (a): 0.366

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan nilai konstata
sebesar 0.366, berarti bahwa jika tidak ada variabel bebas yang terdiri dari
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Product Quality (x,), Service Quality (x2), dan Price (x3) untuk mempengaruhi
Loyalitas Konsumen, maka loyalitas tersebut sebesar 0.366.

Koefisien Product Quality (bx): 0.233

Variabel Product Quality berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.233 yang artinya apabila variable
Product Quality meningkat sebesar 1satuan/1 skala pengukunan, maka Loyalitas
Konsumen akan meningkat sebesar 0.233 satuan dengan asumsi x2 dan x3 dalam
kondisi konstan.

Koefisien Service Quality (b2) :0.392

Variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.392 yang artinya apabila vaxiabe,
Service Qualiiy meningkat sebesar , satuan/, skala pengukuran, maka loyalitas
konsumen akan meningkat sebesar 0.392 satuan dengan asumsi ,, dan ^dalam
kondisi konstan.

Koefisien Price (b3): 0.175

Variabel Price berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen, dengan
koefisien regresi sebesar 0.175 yang artinya apabila variabel Price meningkat
sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka loyalitas konsumen akan meningkat
sebesar 0.175 satuan dengan asumsi x, dan x2 dalam kondisi konstan.
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b. Uji Asumsi Klasik

1) Menentukan variable yang ingin diuji

Product Quality (,,), Service Qualily ^ ^ ^ ^ ^

variabel bebas berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y)
sebagai variabel terikat.

2) Menentukan Multikolinieritas (Uji Korelasi Pearson dan Uji r)
Model regresi dikatakan tidak ada multikolinieritas, jika masing-masing
variabel bebas memiliki korelasi yang rendah atau hasil ,-„ya rendah.
Untuk mendeteksi adanya multikolineiritas adalah menganalisis matrik
korelasi variabel-variabel independent. Jika antar variabe, independent ada
korelasi yang cukup tinggi (>95o/o atau „95), maka ha, ^^^
indikasi adanya multikolinieritas. Untuk mengetahui ada tidaknya
multikolinieritas dapat dilihat dari tabel berikut (lihat table 4.11):

Tabel 4.11 Tabel Multikolinieritas Estimasi III
Variabel r

Xi-X2 0,229
Xi-X3 0,242
x2-x3 0,481

Mutikolinieritas

tidak ada

tidak ada

tidak ada

Keterangan

LP_J5J95%]_
LPJ^[95%}_

Dari tabel diatas, terlihat bahwa kore,asi antant ketiga variabel tidak ada
multikolinieritas yang serius, karena dari korelasi antar variabe, tidak ada
yang cukup tinggi (diatas 0.95).

3) Melakukan Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
memiliki distribusi norma,. Da,am menaganhsis uji normalitas, penulis
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menggunakan analisis grafik dimana menaganalisis dengan meliha, grafik
yang membandingkan anton, data observasi dengan distribusi yang
mendekati distribusi norma,. Berikut adalah grafik histog™ yang
didapatkan melalui program SPSS versi 11.5 (lihat gambar 4.6)

Histogram

Dependent Variable: LOYALTAS

%r*% % '% * % * % %% % %

Regression Standardized Residual

UJ oo

Normal P-P Plot of Regression Stand
Dependent Variable: LOYALTAS

<#>

Observed Cum Prob

Gambar 4.6 Grafik Histogram dan Normal Plot Estimasi
III

Dengan melihat grafik histogram diatas ,dapa, disimpulkan bahwa
grafik histogram memberikan pola distribusi tidak menceng <fbmm)
dan mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukan pola
distribusi normal. Sedangkan pada grafik normal plo, terliha, titik-titik
menyebar disekitar garis diagona,, serta penyebanan.ya tidak begitu jauh
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dari garis diagonal Kedua grafik diatas menunjukan bahwa model regresi
analisis III memenuhi asumsi normalitas.

4) Menentukan ada- tidaknya autokorelasi (Uji Durbin-Watson)

211. Sedangkan pada tabel D-W (J „,„»,, ... ,(Lampiran) terlihat bahwa untuk n=100
OMXOS, dan k>3, diperokh nilai di= 1.6, dan dU= 1.74.

Berdasarkan criteria Uji Durbin Watson diperoleh hasi, 1.74 <2„<(4
'•74X ^ "" ^ ~ ^«-p„„ nega,ive, karena dU <
DW < (4-Du).

5) **««<*•» Heteroskedastisitas (Uji Seaterplot)
^ Heteroskedastisitas bertujuan un.uk menguji apakah Cam model
re8reSi 'erjadi teidakSamaa" — « -dua, satu pengamatan ke

neteroskedastisitas (ada homokedastisitas) jika residuaf tersebar secara
acak. Penulis menggunakan grafik Scatterplot untuk mendeteksi analisis
heteroskedastisitas, berikut adalah grafik W. , ,gratik Scatterplot untuk analisis III
(Lihat gambar 4.6):

Scatterpfoi

DeW"Jert Vafetfe: LOYALTAS

Gambar 4.7 Grafik Scatterplot Estimasi III
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Dari grafik scatterplot diatas terlihat bahwa residual tersebar secara acak,

sehinnga dapat disimpulkan bahwa pada analisis III tidak ada

heteroskedasti sitas.

c. Uji Serentak ( Uji F)

Uji Serentak (Uji F) digunakan untuk membuktikan apakah Product

Quality (xx), Service Quality (x2), dan Price (x3) secara serempak berpengaruh

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) pada tingkat kepercayaan 95%.

Berikut adalah prosedur hipotesisnya:

1) Menentukan Ho dan Hi

Ho : Tidak ada pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price

terhadap Loyalitas Konsumen.

Hi : Ada pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price

terhadap Loyalitas Konsumen.

2) Menentukan taraf signifikansi (CC), yaitu CC= 5% atau 0.05

3) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > CC = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

4) Menentukan taraf signifikansi F (dengan uji ANOVA, program SPSS)

P = 0.000 < a = 0.05

5) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima
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Berarti ada pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price secara
serempak terhadap Loyalitas Konsumen.

d. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji ,) digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing
variabe, bebas yaitu Product Quality (,,), Service Quality <*,), dan Price (,,)
secara parsial terhadap variabel terika, yaitu Loyalitas Konsumen pada tingkat
kepercayaan 95%.

1) Pengujian terhadap koefisien Product Quality (x,)
a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Product Quality terhadap Loyalitas
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Product Quality terhadap Loyalitas Konsumen.
b) Menentukan taraf signifikansi (CC), yaitu CC= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a =Ho diterima dan Hi ditolak

P< CC =Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t(program SPSS)
P = 0.171 > a =0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho diterima dan Hi ditolak

Berarti tidak ada pengaruh Product Quality terhadap Loyalitas
Konsumen, hal ini menunjukan variable Product Quality secara parsial
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tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald'
Malioboro Yogyakarta.

2) Pengujian terhadap koefisien Service Quality (x2)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (CCX yaitu Of= 5% atau 0.05

c)Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Hoditolak danHi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t (program SPSS)

P = 0.007 < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen,

hal ini menunjukan variable Service Quality secara parsial berpengaruh
terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

3) Pengujian terhadap koefisien Price (x3)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen.
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Hi : Ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen.

b) Menentukan tarafsignifikansi (CC), yaitu CC= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < a = Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t (program SPSS)

P = 0.74 > a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho diterima dan Hi ditolak

Berarti tidak ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen, hal ini

menunjukan variable Price secara parsial tidak berpengaruh terhadap

Loyalitas Konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

f) Uji Koefisien Determinansi Ganda ( R2)

Uji koefisien determinansi ganda digunakan untuk mengetahui besamya

pengaruh variabel xx,x2,x3 secara serempak terhadap Loyalitas Konsumen.

Dari tabel estimasi analisis III, koefisien determinan berganda (R2) sebesar 0.264.

Nilai ini menunjukan bahwa hubungan variabel x,,x2,x3 dengan variabel

Loyalitas Konsumen sebesar 26.4 %.

g) Uji Koefisien Determinansi Parsial (r2)

Koefisien Korelasi Parsial (r2) digunakan untuk mengetahui keeratan

hubungan variable bebas x,, x2, x3 secara parsial terhadap variabel terikat yaitu
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loyalitas konsumen. Sedangkan untuk mengetahui besamya pengaruh variabel

x„x2,x,tersebut secara parsial terhadap variabel loyalitas konsumen digunakan

koefisien determinansi parsial (r2).

Hasil koefisien determinansi parsial (r2) dapat dilihat pada tabel estimasi III dan
dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Ryl.23 = 0.139

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 13.9 %antara

Product Quality dengan Loyalitas Konsumen. Artinya, semakin meningkat
Product Quality, maka semakin meningkat pula Loyalitas Konsumen.

Sedangkan Koefisien Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.019 artinya 1.9 %
loyalitas konsumen dipengaruhi oleh variable Product Quality.

2) Ry2.13= 0.271

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 27.1% antara

Service Quality dengan Loyalitas Konsumen. Artinya, semakin meningkat
Service Quality, maka semakin meningkat pula Loyalitas Konsumen.

Sedangkan Koefisien Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.073 artinya 7.3 %
Loyalitas Konsumen dipengaruhi oleh variabel Service Quality.

3) Ry3.12 = 0.18

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 18% antara Price

dengan Loyalitas Konsumen. Artinya, semakin meningkat Price, maka

semakin meningkat pula Loyalitas Konsumen. Sedangkan Koefisien

Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.032 artinya 3.2% Loyalitas Konsumen
dipengaruhi oleh variabel Price.
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Pada analisis III, dari hasil uji Koefisien Determinansi Parsial (r2) menunjukan

bahwa variable Service Quality (x2) berpengaruh paling besar terhadap Loyalitas

Konsumen yaitu sebesar 7.3%, sedangkan Price (x3) sebesar 3.2% dan Product

Quality (x,) sebesar 1.9%.

4.2.2.5 Analisis III - setelah variable x, dibuang

a. Uji Regresi Linier Berganda

Pada analisis III setelah variable x, dibuang terlihat bahwa variable

Product Quality (xx) pada uji t tidak berpengaruh pada Loyalitas Konsumen,

selain itu variable Product Quality (xx) mempunyai nilai (r2) yang kecil yaitu

mempunyai nilai 1.9% pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen. Maka dari itu

penulis mencoba membuang variabel Product Quality (x,) dan mencoba

membuat persamaan regresi linier berganda yang baru sebagai berikut:

Y: a + b2x2 +b3x3

Untuk menganalisis Regresi Linier Berganda tersebut, penulis menggunakan

program satistic versi 11.5. Hasil estimasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut

(lihat tabel 4.12):

Tabel 4.12 Tabel Estimasi III - setelah variable x, dibuang

Estimasi

Koefisien Regresi

Sig t (uji t)

Koef kor parsial ( r)

Constats

(a)

0,801

X2

0,487

0,367

X3

0,207

Total Keterangan

0,03

0,218
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Koef det parsial ( r2 )
Sig F (uji F)

0,134689 0,047524

Koef korganda(R)

Koef det ganda( R2)

Multikolinieritas

Autokorelasi

Heteroskedastisitas

0,499

0,249

tidak ada

2,085

acak

Pada table diatas , perhitungan regresi linier berganda dengan menggunak;

program SPSS versi 11.5 diperoleh hasil sebagai berikut:

an

Y: 0.801 +0.487 x2 +0.207 x3

Konstata (a): 0.801

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan nilai konstata

sebesar 0.801, berarti bahwa jika tidak ada variabel bebas yang terdiri dari Service

Quality (x2), dan Price (x3) untuk mempengaruhi Loyalitas Konsumen, maka

loyalitas tersebut sebesar 0.801.

Koefisien Service Quality (b2) : 0.487

Variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.487 yang artinya apabila variabel

Service Quality meningkat sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka Loyalitas

Konsumen akan meningkat sebesar 0.487 satuan dengan asumsi x3 dalam kondisi

konstan. r < • i'

Koefisien Price (b3): 0.207

Variabel Price berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen, dengan

koefisien regresi sebesar 0.207 yang artinya apabila variable Price meningkat
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sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka Loyalitas Konsumen akan meningkat

sebesar 0.207 satuan dengan asumsi x2 dalam kondisi konstan.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Menentukan variable yang ingin diuji

Service Quality (x2), dan Price (x3) sebagai variable bebas berpengaruh

positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebagai variable terikat.

2) Menentukan Multikolinieritas (Uji Korelasi Pearson dan Uji r)

Model regresi dikatakan tidak ada multikolinieritas, jika masing-masing
variable bebas memiliki korelasi yang rendah atau hasil r-nya rendah.

Untuk mendeteksi adanya multikolineiritas adalah menganalisis matrik

korelasi variable-variabel independent. Jika antar variable independent ada

korelasi yang cukup tinggi ( >95% atau 0.95), maka hal ini merupakan

indikasi adanya multikolinieritas. Untuk mengetahui ada tidaknya
multikolinieritas dapat dilihat dari tabel berikut (lihat tabel 4.13):

Tabel 4.13 Tabel Multikolinieritas Estimasi III -setelah variable x,
dibuang

Variabel

x2-x3 0,407

Mutikolinieritas

tidak ada

Keterangan

0.95 (95%)

Dari tabel diatas, terlihat bahwa korelasi antara kedua variabel tidak ada

multikolinieritas yang serius, karena dari korelasi antar variabel tidak ada

yang cukup tinggi ( diatas 0.95).
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3) Melakukan Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

memiliki distribusi normal. Dalam menaganlisis uji normalitas, penulis

menggunakan analisis grafik dimana menganalisis dengan melihat grafik

yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang

mendekati distribusi normal. Berikut adalah grafik histogram yang
didapatkan melalui program SPSS versi 11.5 (lihat gambar 4.7).

g

E
3

o

Histogram

Dependent Variable: LOYALTAS

%'%'%'% \ "•* %•* %%%%

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Stand

Dependent Variable: LOYALTAS

l2 0.0O^£

Observed Cum Prob

Gambar 4.8 Grafik Histogram dan Normal Plot Estimasi III -setelah
variable x, dibuang
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Dengan melihat grafik histogram diatas , dapat disimpulkan bahwa

grafik histogram memberikan pola distribusi tidak menceng (skewness)
dan mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukan pola
distribusi normal. Sedangkan pada grafik normal plot terlihat titik-titik

menyebar disekitar garis diagonal, serta penyebarannya tidak begitu jauh
dari garis diagonal. Kedua grafik diatas menunjukan bahwa model regresi
analisis III setelah variable x, dibuang memenuhi asumsi normalitas.

4) Menentukan ada- tidaknya autokorelasi (Uji Durbin-Watson)

Dari tabel estimasi analisis III setelah variable x, dibuang terlihat bahwa

nilai hitung D-W sebesar 2.085. Sedangkan pada tabel D-W (Lampiran)
terlihat bahwa untuk „=100, <*=0.05, dan K=2, diperoleh nilai dL= 1.63

dan dU= 1.71. Berdasarkan criteria Uji Durbin Watson diperoleh hasil

1.71 <2.085 <(4-1.71), maka tidak ada autokorelasi positif maupun
negative, karena dU <DW <(4-dU).

5) Menentukan Heteroskedastisitas (Uji Scaterplot)

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan ke

pengamatan yang lain. Model regresi dikatakan tidak ada

hetroskedastisitas (ada homokedastisitas) jika residual tersebar secara

acak. Penulis menggunakan grafik Scatterplot untuk mendeteksi analisis

heteroskedastisitas, berikut adalah grafik Scatterplot untuk analisis III
setelah variable x, dibuang (lihat gambar 4.8):
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Scatterplot

Dependent Variable: LOYALTAS

3 °

T3 -1

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.9 Grafik Scatterplot analisis III setelah variable x, dibuang

Dari grafik scatterplot diatas terlihat bahwa residual tersebar secara acak,
sehinnga dapat disimpulkan bahwa pada analisis III setelah variable x,
dibuang tidak ada heteroskedastisitas.

c. Uji Serentak ( Uji F)

Uji Serentak (Uji F) digunakan un.uk membuktikan apakah Service
Quality (X,X dan Price (,,) secara serempak berpengaruh segnifikan terhadap
Loyalitas Konsumen (Y) pada tingkat kepercayaan 95%. Berikut adalah prosedur
hipotesisnya:

1) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Loyalitas Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality, dan Price

terhadap Loyalitas Konsumen.

2) Menentukan taraf signifikansi (Of), yaitu a=5%atau0.05
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3) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak danHi diterima

4) Menentukan taraf signifikansi F(dengan uji ANOVA, program SPSS)
p = o.ooo < a = o.o5

5) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality, dan Price secara serempak terhadap
Loyalitas Konsumen.

d. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing
variable bebas yaitu Service Quality (x2), dan Price (x3) secara parsial terhadap
cariabel terikat yaitu Loyalitas Konsumen pada tingkat kepercayaan 95%.

1) Pengujian terhadap koefisien Service Quality (x2)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas
Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (CCX yaitu tf= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima
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d) Menentukan taraf signifikansi t(program SPSS)
P = 0.000 < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas Konsumen,
hal ini menunjukan variable Service Quality secara parsial beipengaruh
terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.

2) Pengujian terhadap koefisien Price (x3)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen.
Hi :Ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (<*>, yaitu CC=5% atau 0.05
c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P> a =Ho diterima dan Hi ditolak

P< CC =Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t(program SPSS)
P = 0.03 < a = 0.05

e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengaruh Price terhadap Loyalitas Konsumen, hal ini
menunjukan variable Price secara parsial berpengamh terhadap
loyalitas konsumen di Mc Donald's Malioboro Yogyakarta.
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f> Uji Koefisien Determinansi Ganda (R2 )

Vj. koefisien determinansi ganda digunakan untuk mengetahui besamya
pengaruh variabe, ,,.,,«„^^^ ^ ^^^

Uganda (R) sebesar 0,49. Nilai ini memmjukan ^ ^ ^
*2 ,*, dengan variabel loyalitas konsumen sebesar 24.9 %.

g) Uji Koefisien Determinansi Parsial (r2)

Koefisien Korelasi Pa.ia, &digunakan un.uk mengetahui keeratan
hubungan variable bebas „.„«„ parsi, ^ ^ ^ ^
^itas konsumen. Sedang untuk mengemhui ^ ^ ^
*,«« secara parsial terhadap variabel loyalitas konsumen digunakan
koefisien determinansi parsial (r2).

Hasil koefisien determinansi parsial (., dapa, diliha, pada tabe, estimasi 1,1-
setelah variable,, dibuang dan dapa, dijelaskan sebagai berikut:

1) Ry2.3 = 0.367

Service Quality dengan Loyalilas K<_ ^ ^ ^
*"*» Quaiity, maka semakin meningkat pula loyalitas konsumen
Sedaugkan Koefisien De.ermi.nsi Pa.ia, &sebesar 0,3 artinya ,3 *
loyalitas konsumen dipengaruhi oleh variable Service Quality,
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2) Ry3.2 = 0.218

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 21.8% antara Price

dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, semakin meningkat Price, maka

semakin meningkat pula kepuasan konsumen. Sedangkan Koefisien

Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.047 artinya 4.7% loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh variable Price.

Pada analisis III setelah variable x, dibuang, dari hasil uji Koefisien Determinansi

Parsial (r2) menunjukan bahwa variable Service Quality (x2) berpengaruh paling
besar terhadap loyalitas konsumen yaitu sebesar 13%, dibandingkan dengan Price
(x3) sebesar 4.7% .

Melihat perbandingan analisis Idengan menggunakan variable x, ataupun

dengan membuang variable x, cukup ada perbedaan yang signifikan. Terlihat pada

variable Service Quality (x2) yang prosentase pengaruhnya terhadap loyalitas
konsumen terpaut 6% dari 7% menjadi 13%.

4.2.2.6 Analisis IV

a. Uji Regresi Linier Sederhana

Hipotesis yang diajukan dalam analisis TV adalah variable Kepuas

Konsumen (x) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Model
Regresi Linier Sederhana ini untuk mengetahui hubungan tersebut mempunyai
persamaan sebagai berikut:

156

an



Y : a + bx

Untuk menganalisis Regresi Linier Sederhana tersebut, penulis menggunakan
program satistic versi 11.5. Hasil estimasi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut
(lihat tabel 4.14):

Tabel 4.14 Tabel Estimasi IV

Estimasi

Koefisien Regresi
Sig t (uji t)

Constats (a)
1,851 0,448

Total Keterangan

Koef kor parsial ( r)
Koef det parsial ( r2 )
Sig F (uji F)

0,44

0,1936

Multikolinieritas

Autokorelasi

Heteroskedastisitas

tidak ada

2,023

acak

Pada table diatas ,perhitungan regresi linier berganda dengan menggunakan
program SPSS versi 11.5 diperoleh hasil sebagai berikut:

Y: 1.851 + 0.448 x

Konstata (a): 1.851

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapat diinterpretasikan nilai konstata

sebesar 1.851, berarti bahwa jika tidak ada variabel bebas yaitu Kepuasan
Konsumen (x) untuk mempengaruhi Loyalitas Konsumen (Y), maka loyalitas
tersebut sebesar 1.851.

Koefisien Kepuasan Konsumen (b ) :0.448

Variabel Kepuasan Konsumen berpengamh positif terhadap Loyalitas
Konsumen, dengan koefisien regresi sebesar 0.448 yang artinya apabila variable
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Kepuasan Konsumen meningkat sebesar 1satuan/1 skala pengukuran, maka
Loyalitas Konsumen akan meningkat sebesar 0.448.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Menentukan variable yang ingin diuji

Kepuasan Konsumen (,) sebagai variable bebas berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebagai variable terikat.

2) Menentukan Multikolinieritas (Uji Korelasi Pearson dan Uji r)
Dalam analisis IV ini, tidak bisa menentukan ada tidaknya
Multikolinieritas Karen hanya terdiri dari satu variabel bebas saja yaitu
hanya variabel Kepuasan Konsumen (x) saja.

3) Melakukan Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan un.uk menguji apakah dalam model regresi
memiliki distribusi normal. Daiam menaganlisis uji normaiitas, penulis
menggunakan analisis grafik dimana menaganalisis dengan meliha, grafik
yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang
mendekati distribusi normal. Beriku, adalah grafik histogram yang
didapatkan melalui program SPSS versi 11.5 (lihat gambar 4.9).
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Histogram

Dependent Variable. LOYALTAS
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Gambar 4.10 Grafik Histogram dan Normal Plot Estimasi IV

Dengan melihat grafik histogram diatas ,dapat disimpulkan bahwa
grafik histogram memberikan pola distribusi tidak menceng (skewness)
dan mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukan pola
distribusi normal. Sedangkan pada grafik normal plot terlihat titik-titik
menyebar disekitar garis diagonal, serta penyebarannya tidak begitu jauh
dari garis diagonal.Kedua grafik diatas menunjukan bahwa model regresi

analisis IV memenuhi asumsi normalitas.
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4) Menentukan ada- tidaknya autokorelasi (Uji Durbin-Watson)

Dari tabel estimasi analisis IV terlihat bahwa nilai hitung D-W sebesar

2.023. Sedangkan pada tabel D-W (Lampiran) terlihat bahwa untuk n=100,

#=0.05, dan K=l, diperoleh nilai dL= 1.65 dan dU= 1.69.

Berdasarkan criteria Uji Durbin Watson diperoleh hasil 1.69 <2.023 <(4-

1.69), maka tidak ada autokorelasi positif maupun negative, karena dU <

DW < (4-dU).

5) Menentukan Heteroskedastisitas (Uji Scaterplot)

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan ke

pengamatan yang lain. Model regresi dikatakan tidak ada

hetroskedastisitas (ada homokedastisitas) jika residual tersebar secara

acak. Penulis menggunakan grafik Scatterplot untuk mendeteksi analisis

heteroskedastisitas, berikut adalah grafik Scatterplot untuk analisis IV

(lihat gambar 4.10):

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALTAS

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.11 Grafik Scatterplot analisis IV
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Dari grafik scatterplot diatas terlihat bahwa residual tersebar secara acak,
sehinnga dapat disimpulkan bahwa pada analisis IV tidak ada
heteroskedastisitas.

c. Uji Serentak ( Uji F)

Untuk Uji Serentak (Uji F) pada analisis ke IV tidak bisa dilakukan karena

hanya persamaan yang digunakan dalam analisis IV ini adalah persamaan Regresi
Linier Sederhana dan hanay terdiri dari satu variabel saja

d. Uji Parsial (Uji t)

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk menguji pengaruh variable bebas yaitu
Kepuasan Konsumen (x) secara parsial terhadap cariabel terikat yaitu Loyalitas
Konsumen pada tingkat kepercayaan 95%.

Pengujian terhadap koefisien Kepuasan Konsumen (x)

a) Menentukan Ho han Hi

Ho :Tidak ada pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Konsumen.

Hi :Ada pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Konsumen.

b) Menentukan taraf signifikansi (CCX yaitu (X= 5% atau 0.05

c) Menetapkan kriteria pengujian

Jika, P > a = Ho diterima dan Hi ditolak

P < CC = Ho ditolak dan Hi diterima

d) Menentukan taraf signifikansi t (program SPSS)

P = 0.00 < a = 0.05
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e) Kesimpulan

Jadi, Ho ditolak dan Hi diterima

Berarti ada pengamh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas

Konsumen, hal ini menunjukan variable Kepuasan Konsumen secara

parsial terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's Malioboro

Yogyakarta.

f) Uji Koefisien Determinansi Ganda ( R2)

Uji koefisien determinansi ganda digunakan untuk mengetahui besamya

pengaruh variabel bebas secara serempak terhadap loyalitas konsumen. Dalam

analisis IV ini tidak bisa dilakukan Uji Koefisien Determinansi Ganda ( R2 ),

karena hanya terdiri dari satu variabel bebas saja.

g) Uji Koefisien Determinansi Parsial (r2)

Koefisien Korelasi Parsial (r2) digunakan untuk mengetahui keeratan

hubungan variable bebas yaitu Kepuasan Konsumen secara parsial terhadap

variabel terikat yaitu Loyalitas konsumen.

Hasil koefisien determinansi parsial (r2) dapat dilihat pada tabel estimasi IV dan

dapat dijelaskan sebagai berikut:

R2 =0.194

Berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar 19.4 % antara

Kepuasan Konsumen dengan Loyalitas Konsumen. Artinya, semakin

meningkat Kepuasan Konsumen, maka semakin meningkat pula Loyalitas
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Konsumen. Sedangkan Koefisien Determinansi Parsial (r2) sebesar 0.194

artinya 19.4 % loyalitas konsumen dipengamhi oleh Kepuasan Konsumen.
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BABV

PEMBAHASAN

5.1 Pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price terhadap Kepuas;

Konsumen di Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.
an

Dalam menganalisa permasalahan ini, penulis menggunakan nilai Koefisien

Determinansi Parsial ( r2 )dan nilai Koefisien Determinansi Berganda ( R2 )untuk
mengetahui pengamh dari variabel independent yang terdiri dari Product Quality,
Service Quality, dan Price terhadap variabel dependent yaitu Kepuasan Konsumen,
yang telah didapatkan dari pengolahan data pada bab IV. Berikut adalah nilai dari r2
danR2:

1. Pengamh secara serempak variabel x,,x2,x3 terhadap variabel Kepuasan

Konsumen (R2 =0.437)

Dari tabel estimasi analisis I, koefisien determinan berganda (R2)

sebesar 0.437. Nilai ini menunjukan bahwa hubungan variabel x,,x2,

dengan variabel Kepuasan Konsumen sebesar 43.7 %.

15A2' 3
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2. Pengamh secara parsial variabel Product Quality terhadap Kepuasan

Konsumen (r^y 1.23 = 0.0021)

Koefisien Determinansi Parsial (r2) untuk variabel Product Quality

sebesar 0.0021, artinya 0.21% Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh

variabel Product Quality.

3. Pengamh secara parsial variabel Service Quality terhadap Kepuasan

Konsumen (r2y2.13 = 0.085)

Koefisien Determinansi Parsial (r2) untuk variabel Service Quality

sebesar 0.085, artinya 8.5% Kepuasan Konsumen dipengamhi oleh

variabel Service Quality.

4. Pengamh secara parsial variabel Price terhadap Kepuasan Konsumen

(1^3.12 = 0.2304)

Koefisien Determinansi Parsial (r2) untuk variabel Price sebesar

0.2304, artinya 23.04% Kepuasan Konsumen dipengamhi oleh variabel

Price.

Hal ini dapat dilihat dari grafik pengamh Product Quality, Service Quality,

dan Price terhadap Kepuasan Konsumen (lihat gambar 5.1) dibawah ini:
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1 11 21 31 41 51 61 71 81 91

6 16 26 36 46 56 66 76 86 96

Variabel Independent

Kep dgn X1

Kep dgn X1.X2.X3

Kep dgn X2

Kep dgn X3

Ciambar 5.!. Grafik Pengaruh variabe! x x x.

terhadap variabel Kepuasan Konsumen

Flari amfit Hiatal rlanat terlihat ba^vva variahpj vancr naUno lemah

pengaruhnya terhadap Kepuasan Konsumen adalah variabel x, yaitu Product Quality,

bahkan dapat dikatakan variabel Product Quality tidak berpengaruh untuk kepuasan

konsumen Mc Donald's Malioboro karena untuk Product Quality hanya mempunyai

pengaruh terhadap kepuasan dibawah 5%. Hal ini patut dicurigai mengapa timbul

permasalahan ini, padahal Product Quality adalah suatu indikator bahwa konsumen

akan merasa puas. Salah satu faktomya adalah pengaruh dari Brand Image Mc

Donald's \%u„ seftdiri. Kitapun paham Mc Donald's sudah mempunyai Brand Image
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™ diduula indusW _„ makan/aa/w ^ ^^ ^
Karena keba„yakan mayorilas konsumen memberikan ^ ^ ^
adalah sua,u ramah mata/«/(Wyang menlpunyai ^ ^ ^
CW»W ,ang terbaik, ser,ingga mereka ,idak pwlu mempemiasa,ahkan dar|. ^
~ Qual^ namun |eWh mempennasa,ahkan fak(or ^ h;n ^
co„,oH„ya ^ ^ Dima„a ^ ^ mendapato GMn ^
(Pengalaman ,„ar biasa) dengan pelayanan yang ^ ^ ^ ^
sendiri.

Dari grafllc d,ataspu„, dapa. ter,ta bahwa taktor ya„g ^ ^^

dta- balrwa mbi]a variabe| pn,e men|.ngkat ^^^ ata ^

n^ayonras mengataka„ bahwa^^^ ^ ^^^^
«* diu^, Asumsi ini ,imbu, ^ dipengaruw ^^ ^ ^ ^

adala. pelajar dan manasisw, Ha, ,.„. ^ ^ ^ ^^^
Seagal kota pe,ajar, ya„g ^^ ^ ^ ^ ^ ^ ^
™e„gi„ginfem narga yang terja„gkau ^ pro<Juk pn)duk priraff^^ ^

.eng.onsun,, produ. Mc D„„a,d, ^ suatu ^ „ ^ ^
Oitunjang de„ga„ ,okasi Mc „ ya„g ^ ^ ^^^^
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sehingga selain pelajar/mahasiswa menyalurkan hobi berbelanja atau berjalan-jalan

mereka dapat membeli produk Mc donald's yang ada di kawasan Malioboro.

Dari pembahasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa Product Quality

secara parsial tidak berpengamh terhadap Kepuasan Konsumen, indikator utama

permasalahan ini adalah karena faktor Brand Image Mc Donald's itu sendiri. Dan

faktor yang paling berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen adalah variabel Price,

dengan asumsi variabel Price dipengamhi oleh faktor daya beli konsumen Mc

Donald's store Malioboro, dimana mayoritas konsumennya adalah pelajar dan

mahasiswa.

5.2 Pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price (melalui Kepuasan

Konsumen) terhadap Loyalitas Konsumen di Mc Donald's store Malioboro

Plaza Yogyakarta.

Untuk permasalahan ini, penulis mencoba menganalisis apakah benar

Kepuasan Konsumen berfungsi sebagai variabel antara untuk Product Quality,

Service Quality dan Price. Artinya adalah apakah benar sebelum konsumen merasa

loyal dengan pengamh variabel Product Quality, Service Quality dan Price hams

merasa puas terlebih dahulu. Untuk membandingkannya penulis menggunakan hasil

nilai Koefisien Determinansi Berganda (R2) yang didapatkan dari pengolahan data
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pada bab ,V. Hasil dari ni.ai «--, dari masing_ing ^ .^^^ ^
d-liha. pada grafik perbandi„ga„ vanabe, an.ara „iha, Oambar 5.2, sebagai beriku,:

Grafik Perbandingan Variabel Antara
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j..
PQ-K PQ-L SQ-K SQ-L P-K P-L

Variabel Dep-lnd

Gambar 5.2. Grafik Perbandingan Variabe!

D Series 1

Antan

Pari grafik dapa, dilihat bahwa Kepuasan Konsumen ada|ah ^^ ^
-uk Pr0dua Quality. Service Qual,ty dan Price de„ga„ Loyalitas Konsumen.
Karena nilai ,R=, yang dihasilkan dari ke.iga variabel me,a,ui variabe, Kepuasan
Konsumen (PQ-K, SQ-K, P-K) ,ebih besar dibandingkan dengan seeara ,angsu„„
-lalui Loyaiiras Konsumen (PQ-L. SQ-L. P-L,. Arrinya. bahwa konsumen harus
-rasa puas ,er,ebib dahu.u dari segi kualitas produknya. kua,i,as pelayanannva dan
juga hargany, baru.ah mereka akan memn.uskan un.uk loya, a,au .idaknya ,erhad,p
Mc Donald's Malioboro Piaza Yogyakarta. Faktor yang Pa„„g berpe„garah terhadap
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'oyaliias konsumen baik melalui Kepuasan Konsumen terlebih dahulu atau langsung
melalui Loyalitas Konsumen adalah kualitas produk (Product Quality).

Hal ini sanga, si„gkr„n dengan Pemyataan dari Tse &„,„„^ ^.^
(2005, mendefinisikan kepuasantaidakpuasan pelanggan sebagai respons pdaaggm
•erhadap evaluasi ketidaksesuaian (disco^atio* yang dipersepsikan antara
harapan awa, sebelum pemhelian („au norma kinerja lainnya) dan kinerja aktua,
Produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk yang
oersangkutan. Dan daiam Piramida L„yalitaspun ^^ ^ ^

Custom (pemakai barang, yal,„ ^ ^ ^ ^ _^

(evaluasi, tedradap suatu prc.uk harang atau Jasa yang ditawarkan dari perusahaan
Dan dari situlah, konsumen akan memutuskan apakah dia akan loya, atau tidak loya,
kepada pemsahaan barang/jasa tersebut.

Dan ha.il perhitu„ga„ ^ oab ,v da„ ^ ^ ^ ^ ^
d.simpulkan bahwa Kepuasan K„nsumen ^ ^ ^ ^ ^
Quality, Service Quality dan ^ dengan Loyalitas Konsumen. Dan faktor yang
pahng berpengaruh terhadap loyally k„nsumen Wk me|a(ui ^^ K_
•eriebih dahulu atau langsung melalui Loyalitas Konsumen adaiah kualitas iayanan
(Service Quality).
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5.3 Pengaruh Product Quality, Service Quality, dan Price terhadap Loyalitas
Ko-sumen <*„p, variabel antara) di Mc Donald', store Malioboro Ptaza
Yogyakarta.

Dalam menganalisa permasalahan ini, penulis menggunakan nilai Koefisien
Determinansi Parsial (r2 )dan nilai Koefisien Determinansi Berganda (R2) untuk
mengetahui pengaruh dari variabel independent yang terdiri dari Product Quality,
Service Quality, dan Price terhadap variabel dependent yaitu Loyalitas Konsumen,
yang telah didapatkan dari pengolahan data pada bab IV. Berikut adalah nilai dari r2
dan R2 :

1. Pengamh secara serempak variabel xx,x2,x3 terhadap variabel Loyalitas
Konsumen (R2 =0.264)

Dari tabel estimasi analisis I, koefisien determinan berganda (R2)
sebesar 0.264. Nilai ini menunjukan bahwa hubungan variabel xx,x2,x3
dengan variabel Loyalitas Konsumen sebesar 26.4 %.

2. Pengamh secara parsial variabel Product Quality terhadap Loyalitas
Konsumen (r2yl.23 =0.019)

Koefisien Determinansi Parsial (r2) untulc variabel Product Quality
sebesar 0.019, artinya 1.9 %Loyalitas Konsumen dipengaruhi oleh
variabel Product Quality.
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3. Pengaruh secara parsia! variabe! Sew, ,W/A, t . .
Uua"t>' terhadap Kepuasan

Konsumen (ry2.13 =0.073)

Koefisien Detenninansi Parsia, (r2) untuk variabd ^ ^
sebesar 0.073, artinya 7.3% [ovaiitas Knn• -o>a!.tas Konsumen d.pengaruhi oleh
variabel Service Quality.

4- Pengaruh secara parsial variabel Price terhad™ *trite terhadap Kepuasan Konsumen
(r2v3.32 =0.032)

Koefisien De.en.inansi Parsia, (r>> un.uk variabe, Price sebesar 0.032
aninya 3.2% Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabe, Price.

Mai ini dapa, diiiha, dari grafik pengaruh Product Qmlil}, Sm„, ^
dan Price terhadap Loyalitas Konsumen (lihat Oamta

r5.3) dibawah ini:

6 16 26

31 -41 51

36 -46 56
61 71 81 91

Loy dgn X1

Loy dgn X2

Loy dgn X3

Loy dgn X1.X2.X3
66 76 86 96

Variabel Independent

Gambar 5.3. Grafik Pengaruh variabel X] x x
terhadap variabel Loyalitas Konsumen



Dari grafik diatas dapat terlihat bahwa variabel yang paling lemah
pengamhnya terhadap Loyalitas Konsumen adalah variabel ,, yaitu Product Quality,
bahkan dapat dikatakan variabel Product Quality tidak berpengaruh untuk Loyalitas
konsumen Mc Donald's Malioboro karena untuk Product Quality hanya mempunyai
pengaruh terhadap loyalitas dibawah 5%. Permasalahan ini timbul sama dengan
pengamhnya terhadap Kepuasan Konsumen, dimana variabel Product Quality tidak
berpengamh terhadap Kepuasan Konsumen. Seperti yang dipaparkan pembahasan
pada point pertama, salah satu faktornya adalah pengamh dari Brand Image Mc
Donald's itu sendiri.

Kitapun paham Mc Donald's sudah mempunyai Brand Image tersendiri di
industri rumah makan/«,,/00<, kelas international sekalipun. Pada dasarnya dalam
konteks pemasaran, merk memegang peranan yang signifikan, bahkan dalam banyak
kasus malah sangat dominan. Ada perbedaan yang sangat besar antara produk dan
merk. Produk hanyalah sesuatu yang dihasilkan suatu pabrik atau pemsahaan,
sedangkan merk merupakan sesuatu yang dibeli konsumen. Bila produk mudah ditiru
oleh pesaing, maka mereka selalu memiliki keunikan yang relatif susah dijiplak.
Mereka berkaitan erat dengan persepsi, sehingga sesungguhnya persaingan yang
terjadi antar industri rumah makan fast food pada khususnya adalah peitarungan
persepsi atau Brand Image bukan sekedar peitarungan produk saja.

Penggunaan merk sendiri memiliki berbagai macam tujuan. Pertama, sebagai
identitas pemsahaan yang membedakannya dengan produk pesaing, sehingga
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atl^ raen8ena" *"^ —-•— - ^ —-Prom„s,yangme„o„j„,ka„dayatarikprodukKetigauntut
dengan memberikan kevakin»n • • yKeyakinan, jaminan kualitas serta rit™w*, serta citra prestise tertentu kenad*
consume, Dan yang keempat, untuk mengendalikan dan me„d„mma,
»inya dengan membangun merk terkena, b • ^ ^

P 3taU P3ten' maka Pemsahaan dapat meraih a™~„kan .yali. konsumen dibandingk, dengan kuaIil ^ I
"" ***** "^ <*«*- ."i bahwa pengaruh Product O,— -adap L„ya,ite ,„„_ ^J^ ^ —*-

Cengan pengaruh Brand, ° '"""""S^garuh Brand lmage atau p^,,merk Mc^^^^
^ """"^ *P- «*< bahwa faktor yang Dalinfi „e—— Quality. Im. ^ konsumm ' ^

—- P^k yang di.awar.an tap! '""^"* -

atau faktor lainnya, tetapi juga didasarkan pada lw

}denga" Pd^— W> «* diberikan dan' Me Do-id-
*— .onsumen akan mendapatkan ••Custo.er VI ^

^ustomer Value Package?" H,r«„
^nsumen akan mendapatkan kombinasi produk yane „• 'Produk yang ditawarkan, suasana dan
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P-yanan yang maksimal. Sehingga konsumen akan mendapatkan ^ Value
J geS' ^ '" - — .ombinasi produk ya„g
konsumen dari value yang mereka terima.

-i pembahasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa Product Quality

™ahan ini adalah karena faktor Brand Image Mc Donald's itu sendiri. Dan

Service Quality, karena adanya faktor total value dari kon, >„
value dan konsumen Mc Donald's store

Mahoboro Plaza Yogyakarta

5-4 Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadan I ,-♦terhadap Loyahtas Konsumen di Mc
Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

-am menganalisa pemasaJahan ,, ^ ^^^
Determinansi Parsial ( r2 \ . ,

Konsu h ( }̂ ^^ ~ « variabel Kepuasan
Konsumen terhadap variabe, dependent yaitu Loyalitas Kon
.., , ' L°yantas Konsumen, yang telah

didapatkan dari pengolahan data pada bab IV Dan h •. ,
n . , ,* " haS'J k0efisien determinansiParsial (r2). Dan didapatkan nilai r2 =0194 ••k •0.194, mi berarti bahwa terdapat hubungan
yang positif sebesar 19 4 %ant^v< antara Kepuasan Konsumen dengan Loyalitas Konsumen.
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Da" untuk !eb* jelasnya dapat dilih
Konsumen dengan Loyalitas Kon

at pada grafik hub-mgan antara Kepuasan

mi:

-men sebagai benku, („ha, gambar 5.4, dibawah

4,2

6 16 26 « a„ 1..61 ?1 81 9126 36
46 56 66

76 86

Variabel Kepuasan

Gambar 5.4. Grafik Hubungan An.ara Kepuas
n Loyalitas Konsumen

an Konsumen

Dari grafik diatas mengoamWkan u u „-g^mbarkan. bahwa Kepuasan Konsumen bapeno^h

rtcrhadap Loya"s K~ — — — -pi;

- -•-^~P-m,ara Kepuasan Konsumen dengan Li,,.,
", Wa,aUPU" ,Mak ^ ^ — -a pada das^
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banyak dan lebih besar lagi, dangan word ofmouth atau gethok tular mereka akan

memberikan promosi gratis kepada konsumen perusahaan lain, dan lebih lanjut

mereka akan menjadi advocator customer bagi pemsahaan yang bersangkutan.

Bagi perusahaan, biaya untuk mempertahankan konsumen yang ada (loyal)

akan lebih murah dibandingkan mengakuisi konsumen perusahaan lain. Dan pada

dasarnya sebelum konsumen merasa loyal harus melewati dua tahapan sebelum

dikatakan sebagai Customer (pemakai barang/jasa), yaitu Suspect dan Prospect.

Ketika seseorang dikatakan sebagai Customer , maka dia akan dapat menilai

kelebihan dan kekurangan (evaluasi) terhadap suatu produk barang atau jasa yang

ditawarkan dari pemsahaan. Dan dari situlah, konsumen akan memutuskan apakah

dia akan loyal atau tidak loyal kepada pemsahaan barang/jasa tersebut.

5.5 Variabel yang paling kuat berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen di

Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta.

Dari semua variabel, diantara Product Quality, Service Quality, dan Price

adalah Service Quality. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai (R2) pada estimasi II

dan estimasi IV. Maka dapat disimpulkan bahwa konsumen Mc Donald's Malioboro

Plaza Yogyakarta cenderung untuk loyal, apabila suatu perusahaan memberikan

Kualitas Pelayanan (Service Quality) yang optimal. Secara otomatis, apabila

perusahaan semakin memberikan Service Quality yang maksimal, maka
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konsumenpun akan semakin merasa puas dan loyal. Hal ini justru akan

menguntungkan bagi pihak pemsahaan juga, karena kualitas pelayanan (Service

Quality) yang didesain dan diimplementasikan secara memadai bukan hanya

memuaskan dan meloyalitaskan pelanggan tetapi juga menerima tuntutan untuk

senantiasa memuaskan dan meloyalitaskan pelanggan, sebab dengan cara demikian ia

dapat memajukan keadaan fiansial dan ekspersi dirinya. Bagi usaha layanan,

kepuasan karyawan ang berhubungan langsung dengan pelanggan memegang peranan

penting dalam memelihara citra kualitas yang dibangun.
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BAB VI

PENUTUP

Berdasarkan uraianbao_bab

Permasalahan ya„„ ada , „ * ,UJUa" P"*""*" danyang ada serta analisa pembahasan dari pe„elitim
™kadapa,ditariksua,ukesimp„,a„dimsaran ^ ^ *"* «^<
-me„eapaiko„disiya„gtebihba, "—————«

&1. Kesimpulan

Dari pengolahan dan nemhah**
Pembahasan yang telah dilakukan mat A

kesimpulan sebagai berikut: ^ ^ d,ambil
'• Dimensi Product Quality v • «

^ %' &r"«* £«"% dan /Wee secara
berpengamh terhadap Kepuasan K "^
Yo^ t e" MC D°na,d'S St- MalioboroYogyakarta sebesar 43.7 * Untuk ^

t,vioL u ruau" Quality secara parsial
t,dak pengamh terhadap Kepuasan rP kepuasan Konsumen, indikator ,,

«~ Konsumen ya„ ^ ^ ' "~ — —•
«~i oleh ^ daya be,. fc *"*" ^ ^ *«^ya beh konsumen Me Donald, store Mahoboro
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«« Yogyakarta, dimana mayoritas konsumennya adalah pelajar dan
mahasiswa.

* Variabe, Product Quality, Service Quality, da„ Prhe „,, ^ _
'angsung mempenga^hi konsumen Mc Donald, store Malioboro
Yogyakarta menjadi loyal. Akan tetapj, __ _ ^ ^

-jadi loyal. Dengan kata lain, ada variabe, per^a Produa ^
Service Quality, dan Price ^ ^ ^^^ ^
Konsumen. Maka dapa, dikatak. Kepuasan Konsumen ^ ^
an-a un.uk Product Quality, Service Quality, dan PnCe aengm L„ya|itas
Konsumen. Dan ^ yang ^ ^^ ^ ^

Loyalitas adalah kualitas layanan (Service Quality).

Dimensi Aw„c, g^,, &
^ 'w "an "vce secara serentak

berpengaruh positif terhadap Lovalir.s ir„ap Loyahtas Konsumen Mc Donald, store
Malioboro Yogyaka,. sebesar 2,4 ,, Untuk vajiabe| ^ ^
seca. pa,ia, tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, indikator
«ama pe^^ ini adalah ^ ^ ^ ^ ^
- -diri., hal ini sam, dengan ha, pe„ga™„„ya terhadap ^
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Konsumen. Dan faktor yang paling berpengamh secara parsial terhadap
Loyalitas Konsumen yaitu variabel Service Quality, karena adanya faktor
total value dari konsumen Mc Donald's store Malioboro Plaza
Yogyakarta.

4- Dimensi Kepuasan berpengamh positif terhadap Loyalitas Konsumen Mc
Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta. Dan prosentase pengamhnya
sebesar 19.4%, untuk sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor selain
Kepuasan Konsumen, misalnya dari variabel Product Quality, Service
Quality, dan Price, dan faktor lain (seperti faktor lokasi, fasilitas, dsb)
yang belum teridentifikasi oleh penulis.

>• Faktor yang paling berpengamh diantara variabel Product Quality, Service
Quality, dan Price terhadap Loyalitas Konsumen Mc Donald's store
Malioboro Plaza Yogyakarta adalah variabel Service Quality.

6.3. Saran

Saran yang dapa, dikemukakan dari penelitian i„i adalah sebagai beriku,:
'• Dari segi Kualitas Layanan (Service Quality) Mc Donald, store

Malioboro P,aza Yogyakarta lebih meningkatkan pelayanan dari segi
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antrian (misal dengan memberi garis antrian dan nomor antrian),
menambah fasiiitas-fasilitas yang menambah kenyamanan konsumen yang
berada di store (misal menambah jumlah westafel, sehingga ketik. store
dalam keadaan p«ht konsumen tidak perlu mengantri pada weaurfel
terlalu lama dan tidak membludak).

2- Dari segi harga (Price) Mc Donald, store Malioboro Plaza Yogyakarta
>ebih menawarkan variansi produk dengan harga yang .erj^u bagi
konsumen segala lapisan masyarakat, mis,, dengan menambah variansi
menu produk hma ribu-a, Karena mayoritas pengunjung Mc Donald,
store Malioboro Plaza Yogyakarta adalah pelajar dan mahasiswa.

3- Untuk pengembangan pe„e,Ma„ Se,anjumya alternatif ^ ym% ^
digunakan adalah dengan menambahkan variabel-variabe, yang ,ai„ se,ai„
Product Quality, Service Quality, dan Price agar fakt„,faktor ymg
berpengaruh terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen dapa,
teridemiflkasi lebih oP,ima, Sepe„i contohnva ^ ^^^
Image Mc Donald's itu sendiri.
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Questionnaire

Analisis Pengaruh ProductQuality, ServiceQuality, dan Price
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri

Rumah Makan FastFood (StudiKasus Mc Donald's Malioboro)

RAHASIA

Dengan Hormat,

Dalam rangka penelitian guna penyusunan Skripsi/Tugas Akhir yang berjudul 'Analisis Pengaruh Product Quality,
Service Quality, dan Price Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food (Studi
Kasus McDonald's Malioboro Plaza Yogyakarta)", maka saya selaku penulis, mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas
islam Indonesia Yogyakarta, memohon kesediaaan Bpk/Ibu/Sdr/i meluangkan waktu untuk menjawab pertanyaan dalam kuisioner
ini. jawaban yang anda berikan akan sangat berarti bagi saya, yang selanjutnya akan menjadi masukan yang bermanfaat bagi
hasil penelitian yang saya lakukan.

Demikian surat permohonan ini, atas kesediaan Bpk/lbu/Sdr/i untuk mengisi kuisioner ini, saya ucapkan terima kasih
yang sebesar-besamya

A. Profit Responden

1. Nama Responden (bisa namasamaran):

?. Jenis Kelamin :

• Pria

• Wanita

3. Usia :

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah dengan seksama setiap pertanyaan, sebelum menjawab pertanyaan.
2. Berikan jawaban dengan jujur dan sesuai dengan keadaan sebenamya.
3. Cara memberikan jawaban: berikan tanda silang (x) pada salah satu jawaban.

Contoh :

No. Pemyataan Skala Jawaban

Biaya hidup di yogyakarta relatif murah

C. Skala Jawaban

Simbol Skala Jawaban

SS Sangat Setuju

s Setuju

KS Kurang Setuju

TS Tidak Setuju

STS Sangat Tidak Setuju

SS KS TS STS

Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality dan Price terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food

(Studi Kasus Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta )



pc:. ; ; u;;iil as Produ;

'fa.

3.

^ernyataan

PuvJul Mc Donal ;'s More Malioboro Plaza Yogyakarta

tcrjnnin kualitas^ ya

r. x.uJ t'-'tc Dona!--'s ;lore Malioboro Plaza Yogyakarta

(.L.'-jc'iCj; kehigieni ,m ya

:' xri! ; *; Don.; .':>: Lore Malioboro Plaza Yogyakarta

j i: lain ilsijikan <. :!ar,i keadaan hot andfresh (sesuai

ji ,iis produk)
i

! PiCfiul' Mc Dona Is .tore Malioboro Plaza Yogyakarta
j ii ifiawarkan ra? ye ;ig lezat sesuai dengan selera

| aiida

' P-nyajian produ Mc Donald's store Malioboro Plaza
Yjpyexcii ta sesu i dongan apa yang ditawarkan

-Jibortagai medi iklan (televisi, surat kabar, dsb.)

Hasil penggoren ^an produk Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta terasa kerenyahannya

Produk Mc Done id's memiliki aroma yang khas dan

Ieda dengan rui tah makan yang lainnya

Paket atau mens •• produk McDonald's store Malioboro

!• iaza Yogyakart se >uai dengan harapan anda

Mc Donald's sto: 2Malioboro Plaza Yogyakarta

memberikan kei ,asnn dengan desain yang menarik,

baik untuk dima an atau untuk tidak dimakan

cs item pat:

Kemasan produ!. Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta menjamin kehigienisannya

Kemasan produ Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta flek ibel untuk dibawa

heraktifitas/bep :rghn

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

Skala Jawaban

KS TS STS

KS TS STS

S KS TS STS

KS TS STS

S KS TS STS

KS TS STS

S KS TS I STS

KS TS STS

KS TS STS

S KS TS STS

KS TS STS

Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality dan Price terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food

(Studi Kasus Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta )



Aspek Kualitas Pelavanan

No. Pernyataan Skala Jawaban

3.

10.

11.

12.

13.

14.

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta menyambut ramah kedatangan saya

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta selalu menjaga kesopanan

Karyawan Mc Donald's selalu membantu saya dalam

pemilihan menu ketika saya sedang melakukan

pembelian di counteratau kasir

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta selalu tanggap dalam merespon keinginan

dan kebutuhan saya

Biia saya memiliki keluhan/masalah, karyawan Mc

Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta segera
mengatasinya

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Yogyakarta

melayani dengan cepat, sesuai waktu yang dijanjikan

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

memberikan pelayanan yg tepat,bebas dari kesalahan

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta memiliki pengetahuan tentang produk

{product knowledge) yang baik untuk menjawab

pertanyaan tentang produknya

Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta

mengatur jam buka/pelayanan yang tepat waktu dan

sesuai dengan yang saya harapkan

(Jam Buka: 08.00-24.00)

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta selalu berpenampilan rapi (eyecatching)

Karyawan Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta menjaga kebersihan store

Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta

menyediakan tempat makan yang luasdan nyaman

Fasilitas-fasilitas yang ada di lobi( meja, kursi, lantai,

kaca, dsb.) selalu dalam keadaan bersih dan rapi

Toilet dan westafel'(tempat cuci tangan ) selalu

dalam keadaan bersih dan selalu kering

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

SS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

S KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

S KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality dan Price terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food

(Studi Kasus Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta )



Aspek Harga

No. Pernyataan

Harga produk Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta tergolong wajar dan masuk akal

Harga yang ditawarkan Mc Donald's store Malioboro

Plaza Yogyakarta sesuai dengan harapan saya

( seperti produk 5000-an, dsb.)

Harga produk Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta sesuai atau pantas dengan nilai produk

dan pelayanan yang diberikan

SS

SS

SS

Skala Jawaban

KS TS STS

KS TS STS

KS TS STS

Aspek Loyalitas

No. Pernyataan Skala Jawaban

1.

Saya akan membeli kembali produk Mc Donald's store

Malioboro Plaza Yogyakarta, ketika membutuhkannya

diwaktu yang akan datang

SS s KS TS STS

2.

Saya akan menyarankan kepada saudara/teman untuk

membeli produk Mc Donald's store Malioboro Plaza

Yogyakarta, ketika mereka membutuhkannya

SS s KS TS STS

3.

Saya tidak akan membeli produk (makan dan minum )

di rumah makan lainnya kecuali hanya di Mc Donald's

sore Malioboro Plaza Yogyakarta.

SS s KS TS STS

Analisis Pengaruh Product Quality, Service Quality dan Price terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Industri Rumah Makan Fast Food

(Studi Kasus Mc Donald's store Malioboro Plaza Yogyakarta )



^P^Kepuasan
Keterangan:

^imboT

No.
Pernyataan

/ang ada di Mc Dnrwin-c ^

Yogyakarta

^^"^^^^^^^cDona^store«oboro Pla2a^^

^"^aW^aMatoboro Plaza Yogyakarta

Skala Jawaban

»| P B TP STP

sp pIbJ^uT

-kanS_,3n^

•Terima Kasih atas kerjasamanya...

(Stud, Kasus Mo Donald ^r^,^^M»kaa Fast Food
- r>i„,„ v„^
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0,1052761 -0,324463 0,0383036 0,001467
0,1806133 -0,424986 -0,1005235 0,010105
0,4313859 -06568 -0,2318134 0,053737
0,0923554 0,3039003 0,9607 0,922945
0,0826679 0,2875203 -0,01638 0,000268
1,3186601 -1,148329 -1,4358496 2,061664
0,0047242 -0,068733 1,0795963 1,165528
0,0616134 0,2482204 0,3169533 0,100459
0,1032187 0,3212767 0,0730563 0,005337
0,0507603 0,2253004 -0,0959763 0,009211
0,2697076 0,5193338 0,2940334 0,086456
0,0116711 -0,108033 -0,6273667 0,393589
0,0674385 -0,259689 -0,1516563 0,023
0,0327933 -0,181089 0,0785999 0,006178
0,4081452 -0,638862 -0,4577732 0,209556
0,0045126 -0,067176 0,5716867 0,326826
5.639E-05 -0,007509 0,0596663 0,00356
4.242E-05 -0,006513 0,0009964 9.93E-07
0,0333597 -0,182647 -0,1761335 0,031023
0,5735385 -0,757323 -0,5746767 0,330253
1,0584306 1,0288006 1,7861238 3,190238



0,0158685

0,01658 0,1287632

0,0279769 -0,167263
0,0008086

0,0599596
-0,028437

-0,244866

0,1611492 0,4014339
0,0047242 j -Q.OgPgg

-0,029433

-1,1547708

0,2547334

-0,2960261

0,1388263

-0,2164298

0,6463003

-0,4701668

1,333496

0,064889

0,087631

0,019273

0,046842

0,417704

0,221057
0,0008663

0,081206

0,0276446 -0,166267
£2849667 0,3143997 0,098847

0,0393 0,001544

0,0153216

0,0591994

0,0434958 -0,208556

0,3670897

£2Z1402_ __i£520963_ Zj&TnZ&L ~o!o77091
0,3535251

0,0333597

0,572581

0.2140519

0178757

0.1599013

-0,59458

-0,182647

0,7566908

0,4626574

0,4227966

0.3124061

-0,3860233
0,097598

J60233 0,149014

0,4119333 0,169689
0,9393373 0,882355

-0.2940334 0,086456
-0,0398609 0,001589

£P£235^_J!3039003_~-0,0959763 "0009211
£*P£0667_ __06372337_ ~03333333~ "oiTTlTl

0,3998766 -0,02292 0,000525

17,359392[ 0.61fiflfil?

^2 =(lT-if| e.^-y)
0.5591801 28,29828

'-'̂ fe-^i)2



Rekap Data untuk Contoh Perhitungan
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Uji Validitas
dan Reliabilitas



******

Uji Validitas dan Reliabilitas
(Untuk variabel Product Quality)

Uji Validitas

Method 2 (covariance matrix) will be used fnr thio , •i »ni ue used ror this analysis ******

RELIABILITY ANATYqtqANALYSIS - SCALE (ALPHA)

—=" sea uev Cases

o' X1'1 4.0800 562Q 1nn n2. XI.2 a nann 8 100.0
-. 4 . (J400 51 nq i nn n
3. XI.3 d lnnn uy 100.0

q • -LU00 7^17 inn n
4- XI.4 4 n9nn ' 100.05 vi . 4.0200 .6027 i00 0
7 4.0600 6790 inn'n6- xi.6 •, q9nn -o/yu ioo.o
7. XI.7 3-894o" 7769 100.0
8- XI.8 378o00 -7°67 100-°
9. XI.9 33785°o0° \6195 100-0io. xi.io I'l5™ -7961 ioo.o

ii. xi.ii 33-921on0 -5702 ioo.o— • — 3.9200 .6917 100.0

XI.1

XI.2

XI.3

XI.4

XI. 5

XI. 6

XI.7

XI.8

XI. 9

XI.10

XI.11

XI. 6

XI.7

Correlation Matrij

XI• 1 XI ? VI oXI. 3 xi. 4 XI.5

1.0000

.5860 1.0000

.6427 .4756 1.0000

.2930

.1988

.1230

.2865

.1622

.0721

.1171

-.0093

.2270

.2551

.3306

.2697

.1851

-1391

.3245

.1807

.3619

.2725

.2815

.3829

.2451

.1474

.0944

.0958

1.0000

.5401

.4001

.3159

.3895

.2800

.0053

.0766

1.0000

.2963

.2728

.2689

.1663

-.0642

.1824

xl-6 xl-7 7T¥~ xTTi"
1.0000

.4164 1.0000

XI.10
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Uji Validitas dan Reliabilitas
(Untuk variabel Price)

******

Method 2 (covarian

Uji Validitas

ce matrix) win be used
u ror this analysis ******

R E L I a I L I T Y A N A L Y S I S
SCALE (ALPHA)

Item-total Statist1CS

if Item Total
Multiple

if Item

Deleted

if Item

Deleted
Deleted Correlati

°n Correlation



X3.2 7.4800
.6681

X3.3 7.5600
.6627

1.5046 .5832

1-7438 .6186

.3484

.3832

, Uji Relibilitas
Reliability Coefficients

Alpha = .7530

3 items

Standardized item alpha = .7690



******

Uji Validitas dan Reliabilitas
(Untuk variabel Kepuasan)

Uji Validitas
Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (ALPH A)

1.

2.

3.

X4.1

X4.2

X4.3

Mean

3.7600

3.6700

3.3400

Std Dev

.6532

.6365

.8192

Cases

100.0

100.0

100.0

• 1

Correlation Matrix

X4.1

X4.2

X4.3

X4.1

1.0000

.4392

.5316

X4.2

1.0000

.2948

X4.3

1.0000

Statist

S

N of Cases =

ics for Mean
cale 10.7700

100.0

Variance

2.7445
Std Dev Va
1.6567

N

iri

of

ables

3

Item-total Statistics

Alpha

Scale

Mean

Scale

Variance
Corrected

Item- Squared

if Item
if Item if Item Total Multiple

Deleted

Deleted Deleted Correlation Correlation

X4.1

.4444

7.0100 1.3837 .6079 .3700



X4.2

.6827

X4.3

.6102

7.1000

7.4300

Reliability Coefficients

Alpha = .6786

1.6667

1.1971

Uji Reliabilitas
3 items

Standardized it

.4093

,4889

-1982

.2872



Uji Validitas dan Reliabilitas
(Untuk variabel Loyalitas)

Uji Validitas

Method 2 (covariance matrix) will be used for rhi<= i •kjc uieu ror this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE .A too•ccALh (ALPHA)

1. X4.1

2. X4.2

3. X4.3

Mean std Dev Cases

3-7600 .6532 ioo 0
3-6700 -6365 100.0

100.03.3400 .8192

Correlation Matrix

X4.1

X4.2

X4.3

X4.1

1.0000

.4392

.5316

X4.2 X4.3

1.0000

•2948 1.0000

N of Cases = 100.0

Statistics for N of

Scale I0 77nn V^iance Std Dev VariablesbcaJ:g 10.7700 2.7445 1.6567 3

Item-total Statistics

f,cale Scale CoTr^cIed ' —
B1 u Mean Variance item-Alpha item Squared

if Item if item ,,,„+. ,
if Item em Total Multiple



Deleted

Deleted Deleted Correlation Correlation

X4 .1

.4444

7.0100 1.3837 .6079 .3700

X4.2

.6827
7.1000 1.6667 .4093 .1982

X4.3

.610

7.4300 1.1971 .4889 .2872

Reliability Coefficients 3 items

Alpha = .6786

Uji Reliabilitas

Standardized item alpha 6864



Uji Validitas dan Reliabilitas
(Untuk variabel Loyalitas)

******

Method 2 (covarian

Uji Validitas

ce matrix) will be used f
or this analysis ******

R E L I A

1.

2.

3.

X5.1

X5.2

X5.3

X5 1

X5 2

X5 3

Mean

4.0400

3.6300

2.7100

-5-iLiLiiJL__JA_J:LP_H A)
Std Dev CaleT

.5303

.7997

.9671

100.0

100.0

100.0

Correlation Matrix

X5-l X5.2 X5.3

1.0000

.3687

.0622
1.0000

.3954 1.0000

N of Cases = 100.0

Statistics for
Scale

Mean Variance
10.3800 2.8440

Item-total Statistics

N of

Std Dev Variables
1.6864 3

Alpha

Scale

Mean
Scale

Variance
Corrected

Item-
Squared

if Item
if Item if Item Total Multiple

Deleted
Deleted Deleted Correlation Correlation

X5.1

.5594
6.3400 2.1863 .2401

.1442



Reliability Coefficients

Alpha = .6211

Uji Reliabilitas

3 items

l^^dize^Jrtem alph



Output Estimasi



Output Estimasi I

Regression

Descriptive Statistics

KEPUASAN

PRODQUAL

SERVQUAL

PRICE

Mean

3,5900

3,958

3,850

3,793

Std. Deviation
.55222

,3658

.4327

,5740

Variables Entered/Removed'

N

100

100

100

100

Model
1

Variables
Entered

PRICE,
SERVQUA
L,

PJRODQUA
L

Variables

Removed thod IMethod

Enter

-1

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: KEPUASAN

ModelSummary*

3 Actons: (Constant), PRICE, SERVQUAL, PRODQUAL
b- Dependent Variable: KEPUASAN

ANOV^

Model
Sum of

Squares
13,202

16,988

30,190

df Mean Square1 Regression

Residual

Total

3

96

99

4,401

,177

3 P^ictors: (Constant), PRICE.SERVQUAL, PRODQUAL"
b- Dependent Variable: KEPUASAN

Model
1 (Constant)

PRODQUAL

SERVQUAL

PRICE

Unstandardized
Coefficients

B

,232

,065

,367

,445

Std. Error

,486

,145

,122

,083

Dependent Variable: KEPUASAN

Standardized
Coefficients

Beta

,043

,287

,463 I

Coefficient

t

,477

,449

3,005

5,359

Sig.

,634

.654

,003

,000

24,870
Sig.

,000a

95% Confidence Interval fnr R
Lower Bound

-.732

,222

.124

,280

Upper Bound
1,195

,352

,609

,610

Correlations
Zero-order

,398

,500

,597

Partial

,046

,293

,480

Part

,034

,230

,410



Coefficient Correlations4
Model
1 Correlations PRICE

SERVQUAL

PRODQUAL

PRICE

SERVQUAL

PRODQUAL

PRICE SERVQUAL

Covariances

Dependent Variabte. KEPUASAN

Casewise Diagnostics4

Case Number
28

a- Dependent Variable. KEPUASAN

1,000

-,229

-,242

,007

-,002

-.003

Residuals Statistics3

-,229

1,000

-.481

-,002

,015

-,008

PRODQUAL
-,242

-,481

1,000

,003

•,008

,021

predicted Value

Residual

Std. Predicted Value
Std. Residual

2,8687

-1,1237

-1,975

-2,671

•-"SS IM"TZ\ MM" |™^*n4,5230

1,2662

2,555

3,010

3,5900

0000

,000

,000

,36518

,41424

1,000

,985

N

a Dependent Variable: KEPUASAN

Correlations

Correlations

PRODQUAL Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

SERVQUAL

PRICE

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

PRODQUAL

100

,568**1

,000

100

,413*^

,000

100

SERVQUAL
,568'

,000

100

1

100

,407**'

,000

100

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

PRICE

,413""

,000

100

,407**"

,000

100

1

100

100

100

100

100



Charts

Histogram

Dependent Variable: KEPUASAN

Std. Oev = 98

Mean = 0 00

^ "^ "-& '•*• '"& *&• "& "& ^ "fr- ^- %

Regression Standardized Residual

Normal P^ Plot of Regression Stanc
Dependent Variable. KEPUASAN

Observed Cum Prob

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN

Regression Standardized Predicted Value



Output Estimasi I non X1

Regression

Descriptive Statistics

KEPUASAN

SERVQUAL

PRICE

Mean

3,5900

3,850

3,793

Std. Deviation
,55222

,4327

,5740

Correlations

Pearson Correlation KEPUASAN

SERVQUAL

PRICE

IKEPUASAN
1,000

,500

,597

SERVQUAL PRICE

Sig. (1-tailed)

N

KEPUASAN

SERVQUAL

PRICE

KEPUASAN

SERVQUAL

PRICE

Variables Entered/Removed"

Variables

Entered

PRICE.
SJERVQUA
L

Variables

Removed

,000

,000

100

100

100

JWodel
1

Method

Enter

a- All requested variables entered.
b Dependent Variable: KEPUASAN

,500

1,000

,407

,000

,000

100

100

100

Model Summary"

Model
1 ,660£

R Square
,436

Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate
,425

a Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL
*> Dependent Variable. KEPUASAN

,41892

Model

Regression

Residual

Total

ANOVA*

a Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL
b Dependent Variable: KEPUASAN

R Square
Change

,436

F Change

37,513

,597

,407

1,000

,000

,000

100

100

100

Change Statistics

df1 df2

97

Sig. F Change
,000

Durt)in-W

atson

1,644



. , ,353
SERVQUA1 393
PR|CE I ,454, .„

3 "^Pendent Variabte: KEPUASAN

Coefficient Correlations'

Coefficient*

Model
1 Correlations PRICE

SERVQUAL
PRICE

SERVQUAL
3 Dependent Variable: KEPUASAN

PRICE

Tiooo"
,407

(SERVQUAI
-,407

1,000

,003

,011

,006

-,003

Collinearity Diagnostic*

a- Dependent Variable: KEPUASAN

Casewise Diagnostics*

3 DePendent Variable: KEPUASAN

Residuals Statistics3

"Predicted Value"
Residual

Std. Predicted Value
Std. Residual

Minimum
2,8733

1,1458

-1,965

2,735

_Maximum
4,5341

1,2571

2,589

3,001

a Dependent Variable: KEPUASAN

_Mean Istd n0„i^n
J^yW ,36469"
,0000 ,41467
,000 I •) ooq

,990

N



Correlations
Correlations

Correlation is significant atthe 001 level (2-tailed).

Charts
Histogram

)4 DePen*« Variable. KEPUASAN

Regression Standardized Residual

Norma'P-PPIot of Regression Stanc
^Dependent Variable: KEPUASAN

Observed Cum Prob

Scatterplot

4DePe"dent Variable: KEPUASAN

Rearession Standardized Predicted i



Output Estimasi II

3 Pred'ctors: (Constant), PRODQUAL
b Dependent Variable: KEPUASAN

3 Predictors: (Constant), PRODQUAL
b Dependent Variable: LOYALTAS

a Predictors: (Constant), KEPUASAN
b Dependent Variable: SERVQUAL

a Predictors: (Constant), LOYALTAS
b Dependent Variable. SERVQUAL

a Predictors: (Constant), KEPUASAN
b Dependent Variable: PRICE

a Predictors (Constant), LOYALTAS
b Dependent Variable: PRICE

Model Summary

Model Summary?

Model Summary*

Model Summary

Model Summary

Model Summary

Durbin-W
atson

1.785



Output Estimasi III

Regression

Descriptive Statistics

LOYALTAS

PRODQUAL

SERVQUAL

PRICE

Mean

3,4600

3,958

3,850

3,793

Std. Deviation

,56214

,3658

,4327

,5740

N

100

100

100

100

Correlations

Variables Entered/Removed'

PRICE,
SERVQUA
L,

PJRODQUA
L

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: LOYALTAS

Enter

3 Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL, PRODQUAL
b Dependent Variable: LOYALTAS

Model Summary

,000 ,000

,000 ,000

,000

,000

100 100

100 100

100 100

100 100



Model

1 Regression

Residual

Total

Sum of

Squares
8,259

23,025

31,284

ANOV/SP

df

3

96

99

Mean Square
2,753

,240

a Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL, PRODQUAL

b- Dependent Variable: LOYALTAS

Coefficients

11,479 ,000a

Model

Unstandardized

Coefficients

B Std. Error

Standardized

Coefficients

Beta Sig.

5% Confidence Interval tor E Correlations CoHinearity Statistics
1 (Constant)

PRODQUAL

SERVQUAL

PRICE

,366

,233

,392

,175

,565

,169

.142

,097

a Dependent Variable: LOYALTAS

,151

,302

,178

t

,648

1,379

2,763

1,806

,519

,171

,007

,074

Lower Bound

-,756

-,102

,111

-,017

Upper Bound

1,488

,567

,674

,367

Zero-order

,397

,461

,364

Partial

,139

,271

,181

Coefficient Correlations'

Model

1 Correlations

Covariances

PRICE

SERVQUAL

PRODQUAL

PRICE

SERVQUAL

PRODQUAL

a- Dependent Variable: LOYALTAS

PRICE

1,000

-,229

-.242

,009

-.003

-,004

SERVQUAL

-.229

1,000

-.481

-.003

,020

-,012

PRODQUAL

-.242

-,481

1,000

-.004

-.012

,028

Collinearity Diagnostics'

Model Dimension
1 1

2

3

4

Eigenvalue
3,977

,013

,006

,004

Condition

Index

1,000

17,344

25,344

32,562

a Dependent Variable: LOYALTAS

Casewise Diagnostics'

Case Number
45

Std. Residual

3,089
LOYALTAS

5,00

a Dependent Variable: LOYALTAS

(Constant)
,00

,07

,50

,43

Variance Proportions

PRODQUAL

,00

,03

,00

,97

SERVQUAL

,00

,04

,74

,22

Part Tolerance

,121

,242

,158

PRICE

,00

,98

,01

,01

,637

,641

,786

VIF

1,569

1.559

1,273



Residuals Statistics3

"Predicted Value"
Residual

Std. Predicted Value
Std. Residual

Minimum JMaximum
2/7794J 4,1603"
1,4595 1,5130
-2,356 2.425
-2,980 j 3,089

a Dependent Variable: LOYALTAS
Correlations

Correlations

Mean

3,4600

,0000

,000

Correlation is siy„„icant at the 001 level (2-tailedT
Charts

Histogram

Dependent Variable: LOYALTAS

Regression Standardized Residual

N



Normal P-P Plot of Regression Stand
Dependent Variable: LOYALTAS

Observed Cum Prob

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALTAS

Regression Standardized Predicted Value

1.00



Output Estimasi III non X1
Regression

Descriptive Statistics

LOYALTAS

SERVQUAL

PRICE

Mean

3,4600

3,850

3,793

Std. Deviation

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

,56214

,4327

,5740

Correlations

LOYALTAS

SERVQUAL
PRICE

LOYALTAS

SERVQUAL

PRICE

LOYALTAS

SERVQUAL

PRICE

Variables Entered/Removed"

Model
1

Variables
Entered

PRICE,
SjERVQUA
L

Variables
Removed Method

Enter

a- All requested variables entered.
b- Dependent Variable: LOYALTAS

a Predictors: (Constant), PRICE, SERVQUAL
b Dependent Variable: LOYALTAS

ANOV^1

a- Predictors. (Constant), PRICE, SERVQUAL
D Dependent Variable: LOYALTAS

N

100

100

100

Model Summary*1



a Dependent Variable: LOYALTAS

Coefficient Correlations1

Model

Correlations

Covariances

PRICE

SERVQUAL

PRICE

SERVQUAL

a Dependent Variable: LOYALTAS

PRICE

1,000

-,407

,009

,005

Coefficient*

SERVQUAL
-,407

1,000

-,005

,016

Collinearity Diagnostic*

Model Dimension Eigenvalue
Condition

Index
Variance Proportions

(Constant)1 1

2

3
1

2,981

,012

,006

1,000

15.498

21,973

Dependent Variable: LOYALTAS

Residuals Statistics3

,00

,18

,82

SERVQUAL

,00

,11

,89

Predicted Value

Residual

Std. Predicted Value
Std. Residual

Minimum

2,7067

-1,4715

-2,683

-2,991

Maximum

4,2000

1,3894

2,636

2,824

Mean

3,4600

,0000

,000

,000

Std. Deviation

a Dependent Variable: LOYALTAS

Correlations

Correlations

SERVQUAL Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

SERVQUAL I PRIHP

PRICE Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

100

,407**1

,000

100

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

,407

,000

100

1

100

,28074

,48702

1,000

,990

PRICE

,00

,99

,01

100

100

100

100
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Output Estimasi IV

Regression

LOYALTAS

KEPUASAN

Descriptive Statistics

Mean

3.4600

3.5900

Std. Deviation

56214

55222

Correlations

N

100

100

Pearson Correlation LOYALTAS"
KEPUASAN

LOYALTAS I KEPUASAN
1.000

Variables Entered/Removed'

Model
1

Variables

Entered

KEPUASA
N

Variables
Removed Method

Enter

a- All requested variables entered.
b Dependent Variable: LOYALTAS

Model
1 .440a

R Square
.194

Adjusted
R Square

.185

a- Predictors: (Constant), KEPUASAN
b- Dependent Variable: LOYALTAS

Std. Error of
the Estimate

.50733

ANOVd>

.440

Model Summary*

R Square
Change

Model
1 Regression

Residual

Total

Sum of

Squares
6.061

25.224

31.284

df

1

98

99

Mean Square
6.061

.257

a- Predictors: (Constant), KEPUASAN
b- Dependent Variable: LOYALTAS

Change Statistic

23.547

df2

98

-SIS:
000£

Sig. F Change
.000

Durbin-W
atson

2.023



Coefficient*

KEPUASAN

a Dependent Variable: LOYALTAS

Collinearity Diagnostic*

a- Dependent Variable: LOYALTAS

Casewise Diagnostics*

a- Dependent Variable: LOYALTAS

Residuals Statistics3

Kreaicted Value

Residual

Std. Predicted Value
Std. Residual

Minimum Maximum

a Dependent Variable: LOYALTAS

Mean

3.4600

.0000

.000

.000

Std. Deviation

24742

.50476

1.000

995

N



Charts

Histogram

Dependent Variable: LOYALTAS

Std. Dev = .99

Mean = 0.00

-2.50 -150 -so

-2.00 -1.00 0.00
50 1.50 250 350

100 200 300

Regression Standardized Residual

E

o

UJ o.oo

Normal P-P Plot of Regression Stanc
Dependent Variable: LOYALTAS

Observed Cum Prob

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALTAS

Regression Standardized Predicted Value


