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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul "Analisis Pengaruh Product Feature, Pelayanan, dan Harga
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen di Monic Rumah Butik". Secara garis besar
membahas mengenai pengaruh productfeature, pelayanan, dan harga terhadap kepuasan
dan loyalitas konsumen. Selain itu juga akan diteliti factor yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumennya.

Dalam pengambilan sampeL, penelitian ini menggunakan teknik convenience
sampling yaitu setiap orang yang berada di Monic butik dan telah memiliki pengalaman
dengan produk dan pelayanan butik tersebut memiliki kesempatan yang sama untuk
dipilih sebagai anggota sampel. Sampel yang digunakan adalah sebanyak 96 orang
responden. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner.

Variabel penelitian adalah productfeature, pelayanan, dan harga sebagai variabel
bebas atas kepuasan dan loyalitas konsumen. Dan serta, kepuasan konsumen sebagai
variabel bebas bagi loyahtas konsumen.

Metode pengolahan data dan analisis menggunakan analisis regresi berganda,
determinasi berganda dan determinasi parsial serta uji asumsi klasik yang terdiri dari
multikolinieritas, autokorelasi, heteroskedastisitas, dan uji normalitas data. Uji iji
digunakan agar model regresi yang dihasilkan tidak bias.

Pengujian hipotesis menggunakan uji F dan uji t dengan taraf signifikansi 5%.
Sedangkan untuk mengukur validitas dan reliabilitas alat ukur yang mana dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner, maka ramus Product Moment dan Cronbach
Alpha menjadi pilihan. Dan selanjutnya untuk menguji hasil penelitian menggunakan alat
bantu yaitu program SPSS 12.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pesatnya arus globalisasi dewasa ini yang diikuti dengan perkembangan dunia

usaha, mengakibatkan usaha-usaha mempunyai tingkat persaingan yang semakin

ketat dan kompleks. Hal tersebut tentu saja menuntut usaha-usaha tersebut agar

dikelola secara profesional, sehingga kelangsungan usahanya dapat terjamin. Bisnis

ritel yang merupakan suatu bisnis yang menjual produk dan jasa pelayanan yang telah

diberi nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan pemakai akhir (end user). Dan seiring

dengan perkembangan zaman, keberadaan bisnis ritel ditengah-tengah masyarakat

menjadi semakin penting, bisnis yang secara tradisional dipandang sebatas penyedia

barang dan jasa telah berkembang menjadi tidak sekedar tempat berbelanja tetapi juga

tempat rekreasi dan sarana bersosialisasi (Solomon,1996).

Bisnis retail fashion merupakan salah satu aset yang memberikan kontribusi

cukup besar bagi perdagangan nasional. Bisnis retail fashion juga merupakan

komoditi ekspor yang menjanjikan. Menjamumya bisnis butik menjadi merupakan

sebuah fenomena yang menarik dan memberikan sesuatu yang baru dalam bisnis

fashion di Indonesia. Tak terkecuali di Yogyakarta, dengan semakin maraknya bisnis

retail, telah menimbulkan persaingan yang sangat kompetitif di antara pelaku bisnis

butik yang ada, sehingga hal ini menuntut adanya pengelolaan usaha secara

profesional agar mampu bersaing dalam melayani segala kebutuhan konsumen.



Menurut Kotler (1997), dalam rangka memperluas lingkungan persaingannya,

perusahaan harus selalu berpedoman pada konsumen. Karena bagaimanapun juga

konsumen mempunyai pengaruh yang cukup kuat dalam kelangsungan suatu usaha.

Untuk itu diperlukan strategi pemasaran yang tepat, yaitu dengan cara meningkatkan

product feature, pelayanan, dan harga untuk meningkatkan loyalitas dan komitmen

konsumen.

Dalam membeli suatu produk, konsumen selalu ingin merasakan nilai (value)

yang tinggi. Sebagai kriteria untuk mendapatkan value yang tinggi, pelanggan

memiliki harapan atas nilai barang yang akan dikonsumsi. Proses pengambilan

keputusan beli konsumen tidak hanya berakhir dengan terjadinya transaksi, akan

tetapi diikuti pula dengan tahap perilakupasca beli.

Pelayanan, selain mempunyai pengaruh dalam menarik minat konsumen

untuk berbelanja, juga akan meningkatkan penjualan produk yang dampaknya akan

menambah volume penjualan, dan pada akhirnya akan meningkatkan laba

perusahaan.

Loyalitas konsumen terhadap suatu barang dan jasa yang ditawarkan oleh

suatu perusahaan, yang tercermin dari kebiasaan konsumen dalam melakukan

pembelian barang dan jasa secara terus-menerus haras selalu diperhatikan oleh

perusahaan. Bagi perusahaan, program loyalitas dapat menambah nilai tinggi bagi

inisiatif kepeduhan kepada pelanggan, yaitu lebih mudah dan lebih murah untuk

mempertahankan pelanggan yang sudah ada sekarang serta penting untuk

mempertahankan pelanggan kunci, daripada menarik pelanggan baru yang



loyalitasnya belum terbukti. Dengan demikian, perusahaan perlu mengamati loyalitas

konsumen untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan serta tercapainya tujuan

perusahaan. Loyalitas konsumen hendaknya tidak hanya dilakukan dengan

mengamati kebiasaan konsumen dalam melakukan pembehan ulang, melainkan

hendaknya juga menyangkut pada faktor-faktor atau penyebab lain yang biasanya

selalu menyertai dalam keputusan pembelian ulang dari seorang konsumen.

Tak dapat dipungkiri, bahwa penampilan adalah yang utama bagi setiap

wanita. Kini makin banyak bermunculan butik-butik yang menjual produk fashion

dan aksesoris. Keunikan dari butik adalah pada produk yang diproduksi terbatas. Tak

heran kenapa sekarang orang-orang lebih memilih untuk berbelanja di butik, terutama

para wanita yang mengikuti mode dan ingin tampil berbeda dari orang lain.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut diatas, maka penulis melakukan

penelitian berjudul "Analisis Pengaruh product Feature, Pelayanan, dan Harga

terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen di Monic rumah butik", guna

mengetahui lebih dalam variable-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan dan

loyalitas konsumen di Monic rumah butik.



1.2. Rumusan Masalah

Tujuan dari rumusan masalahadalahuntuk memperjelas pokok permasalahan,

sebagai pedoman kerja, serta untuk mencegah terjadinya penyimpangan dalam

pembatasan masalah. Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat

dirumuskan pokok masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh product feature, pelayanan, dan harga terhadap kepuasan

konsumen di Monic rumahbutik Yogyakarta baik sendiri maupunbersama-sama?

2. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen di Monic

rumah butik Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh productfeature, pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen

terhadap loyalitas konsumen di Monic rumah butik Yogyakarta?

4. Variabel manakah yang paling kuat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di

Monic rumah butik Yogyakarta?

5. Variabel manakah yang paling kuat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di

Monic rumah butik Yogyakarta?



1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka peneliti

menetapkan beberapa tujuan dari penelitian ini, yaitu:

1. Untuk menjelaskan pengaruh product feature, pelayanan dan harga terhadap

kepuasan konsumen di Monic rumah butik

2. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas

konsumen di Monic rumah butik

3. Untuk menjelaskan pengaruh productfeature, pelayanan, harga, dan kepuasan

konsumen terhadap loyalitas konsumen di Monic rumah butik

4. Untuk mencari variabel yang paling kuat berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen di Monic rumah butik

5. Untuk mencari variabel yang paling kuat berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen di Monic rumah butik

1.4. Manfaat penelitian

1. Bagi Perusahaan

• untuk mengetahui variabel yang paling mempengaruhi kepuasan dan

loyahtas konsumen



• sebagai landasan dalam menetapkan kebijakan guna meningkatkan

loyahtas konsumen

• untuk menentukan strategi bersaing yang tepat

2. Bagi Peneliti

Sebagai bahan untuk membandingkan penerapan pengetahuan teoritis yang

diperoleh selama kuliah dengan kenyataan yang sebenarnya.

3. Bagi dunia ilmu pengetahuan

Sebagai bahan referensi tambahan untuk menganalisa hal-hal yang

berhubungan dengan product feature, pelayanan, harga, kepuasan konsumen,

dan loyalitas konsumen



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian yang berjudul An Integrated Model for The Effects of

Perceived Product, Perceived Service Quality, and Perceived Price Fairness on

Consumer Satisfaction and Loyalty oleh Lien Ti Bei dan Yu Ching Chiao (2001)

menunjukkan bahwa perceived service quality dan perceived product quality

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan konsumen. Perceived price juga

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen sekaligus

terhadap loyalitas konsumen. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen 15 pusat

servis dari 3 perusahaan otomotif besar, yaitu Mitsubishi, Nissan, dan Toyota.

Sampel yang digunakan sebanyak 495 responden. Alat analisis yang digunakan oleh

peneliti adalah LISREL dan Analisa Jalur. Hasilnya menggambarkan bahwa kualitas

layanan yang dirasakan adalah yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

atas dasar kepuasan, sementara productfeature dan kelayakan harga yang dirasakan

mempunyai pengaruh baik langsung maupun tidak langsung (atas dasar kepuasan)

pada loyalitas konsumen. Pandangan konsumen mengenai kuahtas produk, kualitas

layanan, dan kualitas harga yang dirasakan hampir sama penting untuk membangun

kepuasan mereka. Penehti menganjurkan kepada pihak manajemen perusahaan agar

memperhatikan kuahtas produk dan harga untuk meningkatkan kuahtas servis.



2.2. Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Pemasaran

Defmisi pemasaran yang berorientasi pada konsumen dikemukakan oleh

Stanton(1986) adalah sebagaiberikut:

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha-
usaha yang ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan
kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.

Sedangkan menurut Kotler (1997, hlm.4) defmisi pemasaran adalah sebagai berikut:

Pemasaran merupakan proses sosial dan manajerial dimana seseorang atau
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui
penciptaan dan melakukan produk dan nilai.

2.2.2. Pengertian Manajemen Pemasaran

Defmisi manajemen pemasaran menurut Kotler (1997, him 16) adalah sebagai

berikut:

Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, dan pelaksanaan dari
perwujudan, pembelian harga, promosi, dan distribusi barang-barang, jasa dan
gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi
tujuankonsumen dan organisasi.

2.2.3.Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran berpendapat bahwa kegiatan perusahaan diarahkan pada

usaha memenuhi kebutuhan konsumen yang beraneka ragam, kemudian memuaskan



kebutuhan tersebut secara lebih efisien dan efektif untuk mendapatkan keuntungan

dalam jangka panjang.

Adapun defmisi tentang pemasaran menurut Swastha dan Handoko (1990, him. 4)

adalah sebagai berikut:

Konsep pemasaran adalah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa perumusan
kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan
hidup perusahaan.

Berdasarkan konsep tersebut, pada dasamya terdapat tiga hal yang perlu diperhatikan

dalam mempertahankan kinerja perusahaan, yaitu:

2.2.3.1. Orientasi pada Konsumen

Hal-hal yang seharusnya dilakukan perusahaan antara lain:

1) Menentukan kebutuhan pokok darikonsumen yangdilayani

2) Menentukan kelompok konsumen yangmenjadi sasaranpenjualan

3) Menentukanprodukdan programsasarannya

4) Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai, dan

menafsirkankeinginandalamsikap serta perilakumereka

5) Menentukan dan melaksanakan strategi yangpalingbaik
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2.2.3.2 Penyusunan Kegiatan Pemasaran secara Integral

Pengintegralan kegiatan yang berkaitandengan pemasaran diartikan bahwa setiap

bagian dalam pemsahaan haras ikut serta dalam sesuatu yang terkoordinir untuk

memberikankepuasankonsumen, sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai.

2.2.3.3. Kepuasan Konsumen

Faktor yang menentukan apakah pihak perusahaan dalam jangka panjang akan

memperoleh keuntungan atau tidak dalam pemasaran produknya, secara tidak

langsung berhubungan dengan tingkat kemampuan perusahaan untuk dapat

memenuhi kepuasan konsumennya.

2.2.4. Produk

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk

diperhatikan, diminta, dicari, dibeh, digunakan, atau dikonsumsi pasar sebagai

pemenuhan kebutuhan pasar yang bersangkutan.

Pada model kepuasan oleh Parasuraman, Berry, Zeithaml (1994) terbukti

bahwa kualitas produk sama pentingnya untuk mempengaruhi kepuasan konsumen

seperti halnya kuahtas pelayanan.

Lee (1998) juga menambahkan bahwa kualitas produk yang dirasakan tidak

hanya mempengaruhi kepuasan konsumen, tetapi juga menempatkan pengaruh

secara langsung terhadap loyahtas konsumen.
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Bracks, Ziethaml, dan Naylor (2000), juga menehti bahwa kualitas produk

yang disarankan memegang peranan sangat penting dalam mempengaruhi pilihan

pembelian.

2.2.4.1 Product Feature

Menurut Zeithaml (1998) mengemukakan defmisi product feature itu sendiri,

sebagai berikut:

Product features adalah komposisi fisik dari produk itu sendiri yang
dapat memberikan tangible benefit kepada konsumen dan kepuasan
fungsional, atau aspek performansi yang menambah fungsi dasar berkaitan
dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.

Sedangkan menurut Bei dan Chiao (2001)

Penampilan produk merupakan factor utama yang menentukan
kepuasan konsumen. Jadi perilaku konsumen dapat berupa tampilan dari
produk itu sendiri maupun kemasan dan atau karakteristil lain yang digunakan
untuk produk tersebut

22AJL Faktor PenentuProductJeature

2.2.4.2.1. Globahsasi Selera Konsumen

Globalisasi pasar menumbuhkan keinginan untuk membeli barang

yang memenuhi kesamaam dari segi desain kemasan. Anggapan yang mendasar

adalah adanya persamaan selera masyarakat dari kebijakan negara terhadapproduk

yang sama.
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2.2.4.2.2. Segmentasi Pasar

Segmentasi pasar diperlukan karena adanya perbedaan selera

konsumen. Dari perbedaan tersebut dapat dilakukan segmentasi pasar. Tidak ada

cara tunggal dalam melakukan segmentasi pasar. Manajemen dapat melakukan

pengkombinasian dari beberapa variabel untuk mendapatkan suatu cara yang

paling pas dalam segmentasi pasamya. Beberapa aspek utama untuk

mensegmentasikan pasar antara lain:

a. Aspek Geografis

Komponen-komponennya seperti, negara, propinsi, dan kabupaten/kota.

b. Aspek demografis

Komponen-komponennya adalah usia dan tahap daur hidup, jenis kelamin

dan pendapatan

c. Aspek psikografis

Komponen-komponennya adalah kelas social, gaya hidup, dan kepribadian

d. Aspek Perilaku

Komponen-komponennya adalah seperti kesempatan, tingkat penggunaan,

status kesetiaan tahap kesiapan pembeli dan sikap.
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2.2.4.2.3. Kondisi Lokal

Verancangan productfeature bila dilakukan tanpa mempertimbangkan

kondisi local maupun budaya local akan berakibat kegagalan promosi (Husain

Umar:2003)

2.2.5. Pelayanan

Pelayanan yang diberikan pada konsumen merupakan titik pembeda antara

sebuah perusahaan dengan perusahaan lainnya. Perusahaan didirikan agar barang dan

jasa yang dihasilkan dapat dibeh oleh konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa

konsumen bukanlah sebuah masalah, mereka merupakan tujuan bisnis. Untuk

mencapai tujuan bisnis tersebut, kita haras memberikan perhatian total kepada apa

yang ingin kita capai, salah satu aspek penting dalam hal ini adalah kualitas

pelayanan, karena kuahtas pelayanan merupakan salah satu dimensi dasar yang

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Rust dan Oliver, 1996) sehingga hasil

yang dicapai pun menjadi lebih optimal.

Lokasi yang nyaman, pilihan barang yang beraneka ragam, rendahnya
tingkat kelangkaan barang, penghargaan terhadap loyalitas konsumen, dan
pelayanan yang ungguldapat mempertinggi pandangan konsumen terhadap
perusahaan (Lynch, 1995).

Konsumen akan terus setia jika mereka merasa puas terhadap

konsumsi barang dan jasa yang ditawarkan. Adanya pemberian pelayanan yang

baik kepada setiap konsumen akan membuat konsumen merasa betah dan akan
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meningkatkan impulse buyingyang pada akhirnya akan meningkatkan penjualan.

Zeithaml dan Bitner (1996) mengemukakan bahwa pengalaman dari pemberian

pelayanan yang burak akan dapat mempengaruhi citra perusahaan sehingga

mempengaruhi aktivitas.

Pengukuran terhadap kualitas yang cukup terkenal adalah dengan Service

Quality atau biasa disingkat ServQual, yang dikembangkan oleh Parasuraman

(1988, 1991). Pengukuran dengan ServQual terdiri dari 22 hal yang mencakup 5

dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.

2.2.6. Konsep Harga

Sebagai hubungan antara harga dan kepuasan, Oliver (1997), mengemukakan

pendapatnya, sebagai berikut:

Konsumen menggunakan harga sebagai petunjuk. Mereka biasanya
menilai harga dan kualitas pelayanan, kemudian menghasilkan tingkat
kepuasan atau ketidakpuasan mereka.

Sedangkan Bei dan Chiao (2001) mengungkapkan pendapatnya tentang harga sebagai

berikut:

Dari perspektif konsumen, harga adalah apa yang diberikan atau
dikorbankan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. Ketika konsumen
merasakan bahwa harga dari suatu produk atau jasa adalah masuk akal, maka
ini memungkinkan mereka untuk menunjukkan perilaku pembelian ulang.
Disisi lain, jika konsumen tidak merasakan pengorbanan mereka berguna,
mereka mungkin tidak membeli lagi, seperti ketika mereka puas atau tidak
puas dengan kuahtas produk atau jasa.
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2.2.7 Kepuasan Konsumen

Defmisi kepuasan menurut Oliverdan Mano (1993), yaitu:

Kepuasan konsumen adalah perasaan konsumen bahwa konsumsi
menghasilkan standar kesenangan dan ketidakpuasan. Kepuasan ini diperoleh
dari penampilan atas fungsi yang bermanfaat atau dari property yang
menyenangkan secara intrinsik.

Beidan Chiao (2001) mengemukakan pendapatnya sebagai berikut:

Kepuasan konsumen merupakan factor yang mengarah pada
pembelian. Konsumen membandingkan manfaat aktual dan tingkat biaya
dalam perilaku pembelian dengan tingkat manfaat yang diharapkan. Setelah
proses pengharapan dan penilaian, kemudian timbul pemikiran positif atau
negatifdan emosi,yangdiartikan puas atautidak puas.

2.2.7.1 Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan Konsumen

Menurut Hawkins (1994), atribut-atribut pembentuk customer

satisfaction dikenaldengan "The BigEight" yangterdiri dari:

1) Value toPrice Relationship

Yaitu hubungan antara harga dan nilai produk ditentukan oleh perbedaan antara

nilai yang diteriam pelanggan terhadap suatu produk.

2) Product Quality

Yaitu kualitas produk sehingga produk tersebut memiliki nilai tambah.

3) Product Features

Yaitu komponen/penampilan fisik dari suatuproduk.

4) Reliability
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Yaitu gabungan dari kemampuan suatu produk yang dapat diandalkan, sehingga

sesuai dengan apa yang dijanjikan perusahaan.

5) Warranty

Yaitvi penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan

perbaikan terhadap produk yang rusak setelah pembelian.

6) Response to and Remedy ofProblems

Yaitu sikap karyawan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan atau

membantu pelanggan dalam mengatasi masalah yang terjadi.

7) Sales Experience

Yaitu hubimgan antara karyawan dengan pelanggan khususnya dalam hal

komunikasi yang berhubungan dengan pembelian.

8) Convenience ofAcquisition

Yaitu kemudahan yang diberikan atas produk yang dihasilkannya.

2,2,8, Loyalitas Konsumen

2.2.8.1 Pengertian Loyahtas Konsumen

Menurut Oliver (1999, p.33-34) definisi loyahtas adalah, sebagai berikut:

Loyalitas adalah komitmen yang mendalam untuk membeli kembali
produk atau jasa yang dipilih secara konsisten di waktu yang akan datang,
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku.
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Loyalitas konsumen menurut Engel, yaitu:

Kesetiaan konsumen akan suatu barang dan jasa dengan melakukan
pembelian ulang barang dan jasa tersebut secara terus menerus. Kebiasaan ini
termotivasi sehingga sulit dirabah dan di setting berakar dalam keterlibatan
yang tinggi. (JF.Engel 1994:501)

Sedangkan menurut Bei dan Chiao (2001), sebagai berikut:

Untuk menekankan kepuasan dan loyalitas konsumen, perilaku
kesetiaan membeh ulang akan menjadi pengukuran yang lebih baik untuk
menghilangkan keraguan/kebingungan yang memungkinkan.

2.2.7.2 Pengukuran Loyalitas Konsumen

Menurut Bei dan Chiao (2001), loyalitas konsumen memperhhatkan

perilakuyang diharapkan sehubungan dengan produk ataujasa. Dua hal yang dipakai

untuk mengukur loyalitas, antara lain:

a. Tetap loyal melalui pembehan ulang

b. Merekomendasikan pada konsumen lain

Memodifikasi definisi Oliver (1997, hal.392) loyalitas diartikan sebagai

sebuah komitmen benar-benardipeganguntuk membelikembali produk atau layanan

yang disukai secara konsisten di masa depan, meskipun pengaruh-pengaruh

situasional dan strategi-strategi pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan

perabahan perilaku. Dari pandangan perilaku, definisi dan pengukuran loyalitas

konsumen didasarkan pada perilaku belanja konsumen yang sebenaraya. Pengukuran
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yang biasa adalah perbandingan pembelanjaan pada merek tertentu dengan total

belanja konsumen pada fase tertentu.

Bagaimanapun juga, konsep-konsep yang lain, seperti kualitas produk yang

dirasakan, pelayanan yang dirasakan, harga yang dirasakan, dan kepuasan, semua

menggambarkan sikap seorang konsumen pada obyek sasaran.untuk membedakan

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, perilaku pembelian ulang secara loyal

dapat menjadi pengukuran yang lebih baik untuk menghapuskan kebingungan yang

mungkin ada. Banyak studi tentang masalah ini mencatat bahwa konsumen yang

terpuaskan menunjukkan perilaku loyal yang lebih.
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2.9. Kerangka Berpikir

Dalam penelitian sebelumnya, kebanyakan perhatian hanya diberikan

pada pelayanan yang tidak nyata (intangible), sebagai faktor yang memberikan

jaminan kepuasan konsumen yang tinggi, yang kemudian berujung pada

loyalitas konsumen. Padahal pengaruh product feature dan kelayakan harga

yang dirasakan juga sering menjadi faktor penting dalam kepuasan dan loyalitas

konsumen, namun jarang diteliti dalam penelitian-penelitian sebelumnya.

Jadi, motif dari penelitian ini adalah untuk mengkombinasikan/>rorfwctf

feature, pelayanan dan harga yang dirasakan terhadap kepuasan dan loyalitas

konsumen dalam satu model yang lengkap.

PRODUCT

FEATURE

PELAYANAN

HARGA

PRODUCT FEATURE
YANG DIRASAKAN

PELAYANAN

YANG DIRASAKAN

HARGA

YANG DmASAKAN

Model Penelitian (Bei dan Chiao, 2001)

KEPUASAN

KONSUMEN

LOYALITAS

KONSUMEN
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2.10. Hipotesis

Hipotesis adalah pemyataan mengenai sesuatu hal yang masih bersifat

sementara, sehingga diperlukan suatu penelitian dan analisis untuk menguji

kebenarannya agar dapat diambil suatu kesimpulan apakah hipotesis ini benar atau

salah. Hipotesis dari penelitian ini adalah:

1) Product feature, pelayanan, dan harga berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen di Monic rumah butik Yogyakarta baik sendiri

maupun bersama-sama.

2) Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen di

Monic rumah butik Yogyakarta.

3) Product feature, pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen berpengaruh

positif terhadap loyalitas konsumen di Monic rumah butik Yogyakarta.
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3.1. Lokasi Penelitian

Penelitian tentang pengaruhproductfeature, pelayanan, dan harga terhadap

kepuasan dan loyalitas konsumen ini dilakukan di Monic rumah butik Jl. Gejayan.

3.2. Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari beberapa variabel terikat

dan variabel bebas, antara lain:

1) Product feature adalah variabel bebas dari kepuasan konsumen dan loyalitas

konsumen.

2) Pelayanan adalah variabel bebas dari kepuasan konsumen dan loyalitas

konsumen.

3) Harga adalah variabel bebas dari kepuasan konsumen dan loyahtas konsumen.

4) Kepuasan konsumen sebagai variable antara, yaitu merupakan variable terikat

dan productfeature, pelayanan, dan harga. Di sisi lain, kepuasan konsumen

adalahvariable bebas dari loyalitas konsumen.

5) Loyalitas konsumen adalah variable terikat dari product feature, pelayanan,

harga dan kepuasan konsumen. x
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3.3. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Dari penentuan variabel tersebutkemudian disusun definisi operasional

variabel sebagai berikut:

3.3.1. Product Feature

Menurut Zeithaml (1988), productfeature yaitukomposisi fisikdari produk

itu sendiri yang dapat memberikan tangible benefit, kepuasan fungsional, atau aspek

perfomansi yang menambah fungsi dasarproduk tersebut bagikonsumen. Indikator

dari productfeature antara lain:

a) Produk yang selalu up to date

b) Produk yang berkualitas

c) Produkyang jumlahnya terbatas (tidakbanyak di pasaran)

d) Kelengkapan produk

e) Kemasan paperbag yang unik dan menarik

f) Produk yangberkelas (menimbulkan rasabangga ketika memakainya)

3.3.2. Pelayanan

Pelayanan adalah suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui

penyajian produk ataujasa sesuai dengan ukuran yang berlaku padapenyajian produk

atau jasa sesuai tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan orang

yang dilayani. Pelayanan dibedakan menurut 5 dimensi kualitas jasa, yaitu tangibles
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(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance

(jaminan), emphaty (empati). Indicator daripelayanan antara lain:

1) Tangibles/bukti fisik

a) Interior dan penataan barang yang menarik

b) Karyawan selalu menjaga kerapian dankebersihan ruangan

c) Lokasi parker yang aman dan nyaman

d) Suasana yang sejuk dan nyaman

2) Reliability/ keandalan

a) Karyawan memberikan informasiyang dibutuhkan konsumen

b) Karyawan mengetahui produkfashion yang sedang in

3) Reponsiveness/ daya tanggap

a) Karyawan membantu konsumen dalam memilih produk

b) Karyawan responsive terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen

4) Assurance/ jaminan

a) Penggantian/ pemberian potongan harga atasbarang yang cacat produksi

b) Adanya membercard yang memberikan banyak keuntungan

c) Jam buka/ tutup operasional yang tepat waktu

5) Emphaty/empati

a) Karyawan menyambut kedatangan konsumen denganramah

b) Karyawan mengatasi keluhan konsumen dengan baik
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3.3.3. Harga

Harga adalah pandangan konsumen mengenai nilai produk, yang diukur

dengan besamya uang yang bersedia dikorbankan untuk mendapatkan produk

tersebut beserta pelayanannya. Indikator dari harga antara lain:

a) Harga yangwajardanterjangkau

b) Harga produk sesuai dengan kualitas produk tersebut

c) Adanya program diskon pada saat-saat tertentu

3.3.4. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perbandingan antara harapan konsumen dan

kinerja produk yang dirasakan konsumen. Indikator kepuasan konsumen adalah

merasa puasdenganproductfeature, pelayanan, dan hargasecarakeseluruhan.

3.3.5. Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah komitmen terhadap merek tertentu yang

direfleksikan dalam bentuk perilaku membeli (purchased), membeli kembali/

membeh teras menerus (re-purchased), dan merekomendasikan (recommended).

Indikator loyalitaskonsumen meliputi:

a) Akan membeli kembali di lain waktu

b) Menyarankan kepadaorang lain untuk membeli
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3.4. Uji Kualitas Data

Agar data yang diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner dapat dianggap

valid dan reliable, maka perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner

terhadap butir-butir pertanyaan dalam kuesioner.

a) Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah alat/ pertanyaan yang

dipakai dalam kuesioner dapat mengukur dengan cermat atau tidak. Uji validitas yang

digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas item, yaitu dengan melihat

korelasi atau skor masing-masing item pertanyaan dengan skor total. Perhitungan ini

disebut dengankorelasiproduct moment.

Untuk mempercepat perhitungan dilakukan dengan bantuan paketxprogram

SPSS, dengan taraf signifikansi 5%. Apabila koefisien korelasi product moment hasil

cetakan komputer dari butir pertanyaan yang diuji lebih besar dari tabel koefisien

korelasi product moment pada baris N-2, dimana N adalah jumlah butir pertanyaan,

maka berarti koefisien korelasi tersebut signifikan dan butir pertanyaan tersebut

dianggan valid. Bagi butir pertanyaan yang tidak signifikan, maka akan dikeluarkan

dari daftar pertanyaan dan tidak digunakan pada analisa selajutnya.

b) Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah kestabilan alat ukur. Suatu alat ukur dikatakan reliabel

apabila dapat memberikan hasil yang relatif sama bila dipakai untuk mengukur ulang
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obyek yang berbeda. Semakin kecil perbedaan hasil yang diperoleh, maka semakin

andal tesnya.

Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan pengujian Cronbach's Alpha,

dengan bantuan program SPSS. Menurut Saifudin (2000), suatu kuesioner dapat

dikatakan reliabeljika mempunyai alphalebihdari 0,5.

3.5. Data dan Metode Pengumpulan Data

3.5.1. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari obyek

penelitian melalui jawaban dari daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden

dalam kuesioner.

3.5.2. Metode Kuesioner (Angket)

Metode pengumpulan data yaitu cara berpikir dan berbuat yang telah

dipersiapkan untuk melakukan suatu penelitian guna mencapai tujuan yang telah

ditentukan. Dalam penehtian ini, metode pengumpulan data dilakukan dengan metode

kuesioner (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 atau dijawab, dengan harapan mereka

akan memberikan respon atas pertanyaan tersebut.



27

Adapun untuk teknik penentuan skala keusioner ini terdiri dari sejumlah pertanyaan,

dan telah disediakan alternatif jawaban. Kuesioner yang dibagikan terdiri dari 5

bagian:

BagianI berisi pertanyaan tentang productfeature

Bagian II berisi pertanyaan tentang pelayanan

Bagian III berisi pertanyaan tentang harga

Bagian IV berisi pertanyaan tentang kepuasan konsumen

Bagian V berisi pertanyaan tentang loyahtas konsumen

Kemudian pertanyaan-pertanyaan tentang product feature, pelayanan dan

harga akan dianalisis dengan skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur

variabel-variabel dependen dan independennya. 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 dengan skor = 5

2. Kategori setuju dengan skor = 4

3. Kategori cukup dengan skor = 3

4. Kategori tidak setuju dengan skor = 2

5. Kategori sangat tidak setuju dengan skor = 1
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3.6. Populasi dan Sampel

3.6.1. Populasi

Populasi merujuk padasekumpulan orang atau objek yangmemiliki kesamaan

dalam satu atau beberapa hal dan yang membentuk masalah pokok dalam suatu

penelitian. Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang telah melakukan

transaksi di Monic rumah butik di Jl. Gejayan.

3.6.2. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Sampel adalah sebagian individu yang diambil dari populasi yang menjadi

subyek penelitian sebenaraya dan diteliti secara rinci. Sampel yang baik adalah

benar-benar mewakili populasi asalnya.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling

berapa convenience sampling. Convenience sampling merupakan prosedur sampling

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

dengan teknik convenience sampling, makasampel yang diambil dalam penehtian ini

adalah konsumen yang sedang melakukan pembelian di Monic rumah butik pada

waktu penelitian dilakukan.

3.6.3. Penentuan Jumlah Sampel

Menurut Subiyakto dan Algifari (200, him 41), jumlah sampel minimal yang

seharusnya diambil dapat dihitung dengan ramus:

n = pxq
z Vi a \



29

Karena persentase kesalahan data tidak diketahui, maka pq digunakan nilai

yang tertinggi, yaitu (0,5) (0,5) = 0,25 atau V*

lfzViaY
n= -

4l E J

Dimana:

p = probabilita peristiwa sukses

q = probabilita peristiwa yang gagal

n = jumlah sampel

Z = nilai z yang ditentukan oleh derajat kepercayaan

a = standar deviasi populasi atau tingkat kesalahan data yang ditolerir

peneliti

E = deviasi sampling maksimum atau besar kesalahan maksimum yang

diinginkan penehti

Dalam penehtian pemasaran, besamya derajat kepercayaan yang biasa dipakai

adalah 95%. Nilai zl/2a untuk interval kepercayaan 95% adalah 1,96. Jadi dalam

penelitian ini, dengan derajat kepercayaan 95%, dan tingkat kesalahan yang

diharapkan tidak lebih dari 10% maka sampel minimalnya adalah:
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N= 96,04

N = 96

Jadi, jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 96

responden.

3.7. Teknik Analisis

3.7.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yaitu analisis dengan merinci dan menjelaskan keterkaitan

data penehtian dalam bentuk kalimat. Analisis deskriptif bertujuan mengubah

kumpulan data mentah menjadi mudah dipahami dalam bentuk informasi yang lebih

ringkas. Data yang terkumpul dalam penelitian pemasaran, misalnya dari kuesioner,

biasanya memiliki nilai yang beragam sehingga akan suht dankurang bermakna bila

haras mengartikan tiap nilai yangdiperoleh. Sebagai altematif, makadigunakan suatu

nilai yang cenderung merupakan nilai sentral yang mewakih semua data dalam

kuesioner. Data tersebut biasanya tercantum dalam bentuk tabel dan analisis

berdasarkan data dalam tabel tersebut.

3.7.2. Analisis Statistika

Analisis statistik yaitu analisis dengan menggunakan teknik statistika untuk

membuktikan hipotesis tertentu yangdiajukan sebelumnya. Kemajuan pesatdi bidang
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komputer, mempermudah proses analisis data dengan bantuan software statistik

tertentu, misalnya SPSS.

3.7.2.1. Analisis Regresi

Uji regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel independen

(bebas) terhadap variabel dependen (terikat). Rumus regresi yang digunakan untuk

masing-masing hipotesis adalah sebagai berikut:

I. Uji Regresi Linier Berganda

Y = a + bixi + b2x2 + b3x3

Yaitu productfeature, pelayanan, dan harga berpengarah terhadap kepuasan

konsumen, dimana:

Y = variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen

a = konstanta

bn = koefisien regresi untuk variabel bebas n

xi = variabel productfeature

x2 = variabel pelayanan

X3 = variabel harga
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II. Uji Regresi Linier Sederhana

Y = a + bx

Yaitu kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, dimana:

Y = variabel terikat, yaitu loyalitas konsumen

a = konstanta

bn= koefisienregresi untuk variabel bebas n

x = variabel bebas, yaitu kepuasan konsumen

in. Uji Regresi Linier Berganda

Y = a + bixi + b2x2 + b3x3 + b4X4

Yaitu product feature, pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen berpengaruh

terhadap loyahtas konsumen, dimana:

Y = variabel terikat, yaitu loyalitas konsumen

a = konstanta

bn = koefisian regresi untuk variabel bebas n

xi = variabel productfeature

x2 = variabel pelayanan

x3 = variabel harga

X4 = variabel kepuasan konsumen

i~
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3.7.2.2. UjiF

Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas (independen) secara

bersama-sama/serempak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (dependen),

atau untuk menguji keberartian koefisien regresi secara keselurahan. Uji F digunakan

untuk membuktikan hipotesis:

1) Meramuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha.

Misal : Ho = tidak ada pengaruh product feature, pelayanan, harga, dan

kepuasan terhadap loyalitaskonsumen.

Ha = ada pengaruh productfeature, pelayanan, harga, dan kepuasan

terhadap loyahtas konsumen.

2) Menetapkan taraf signifikansi (a), yaitu a = 5%atau0,05

3) Menentukan pendekatan (alat) statistika yang dipergunakan dan kriteria

pengujian

Jika P>a = Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya tidak ada pengaruh product

feature, pelayanan, harga, dan kepuasan terhadap loyalitas

konsumen

Jika P<a = Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh productfeature,

pelayanan, harga, dan kepuasanterhadap loyahtas konsumen.
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4) Melakukan perhitungan sesuai dengan pendekatan (alat) statistika yang

dipergunakan, yaitu dengan menggunakan analysis ofvariance (ANOVA) pada

program SPSS.

5) Mengambil kesimpulan (sesuai dengan butir 4dan 5)

3.7.2.3. Uji t parsial

Uji t secara parsial bertujuan menguji apakah masing-masing variabel bebas

(independent) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat

(dependent) atau menguji keberartian koefisien regresi secara parsial.

Prosedur pengujianhipotesis:

1. Meramuskan hipotesis operasional, yaitu Ho dan Ha

2. Menetapkan taraf signifikansi (a), yaitu a =5% atau 0,05

3. Menentukan pendekatan (alat) statistika yang dipergunakan dan kriteria

pengujian

Jika P > a = Ho diterima dan Ha ditolak.

Artinya, tidak^da pengaruh variabel xterhadap variabel.

i

Jika P<a = Ho ditolak dan Ha diterima.

Artinya, ada pengaruh product feature terhadap loyalitas

konsumen.
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4. Melakukan perhitungan sesuai dengan pendekatan (alat) statistika yang

dipergunakan, yaitu dengan program SPSS.

5. Mengambil kesimpulan (sesuai dengan butir 4dan 5)

3.7.2.4. Uji Asumsi Klasik

Model persamaan regresi linier berganda dapat diterima secara ekonometrika

jika memenuhi syarat Best Linier Unbiased Estimation dan memenuhi asumsi dasar

klasik, antara lain bebas multikolinieritas, heteroskesdastisitas dan autokorelasi di

antara variable-variabel bebas dalammodelrange tersebut.

Pada dasamya langkah - langkah untuk melakukan uji asumsi klasik sama

dengan langkah-langkah uji F dan uji t. Hanya ada perbedaan dalam formulasi

hipotesis dan formulasi perhitungannya serta asumsi pengambilan keputusan.

Menentukan formulasi hipotesis:

1) Ho = ada multikolinieritas variabel bebas (X)

Ha = tidak ada multikolinieritas variabel bebas

2) Ho= ada autokorelasi dalam model regresi

Ha = tidak ada autokorelasi dalam model regresi

3) Ho = ada heteroskesdastisitas

Ha = tidak ada heteroskedastisitas (ada homoskedastisitas)

4) Ho = datatidak berdistribusi normal
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Ha = data berdistribusi normal

Setelah melakukan perhitungan dengan menggunakan program SPSS ,

langkah selanjutnya adalah mengambil kesimpulan.

1. Ha diterima jika, masing-masing variabel bebas memiliki korelasi yang

rendah atau hasil r- nya rendah.

2. Ha diterima jika, du<DW<(4-du).

3. Ha diterima (ada skedastisitas) jika, residual tersebar secara acak dan tidak

membentuk suatu pola tertentu.

4. Ha diterima jika, data tersebar di sekitargaris diagonal grafik normalplot

3.7.2.5. Uji Koefisien Determinasi Ganda (Rz)

Uji koefisien determinasi ganda yaitu untuk mengetahui besamya pengaruh

semua variabel bebas (X) secara serempak terhadap variabel terikat (Y). Dengan

pengolahan data melalui SPSS, R2 adalah angka yang menunjukkan berapa %

(proporsi) variabel terikat yang dipengarahi oleh variabel-variabel bebas, atau dari

100% variabel-variabel yang berpengaruh terhadap variabel terikat, sekian %

dipengarahi oleh variabel bebas, sedangkan sisanya dipengarahi oleh variabel lain

yang tidak diketahui karena tidak dimasukkan dalam data. Semakin besar nilai R2,

maka semakin baik model tersebut.
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3.7.2.6. Uji Koefisien Determinasi Parsial (r2)

Koefisien determinasi parsial (r2) yaitu untuk mengetahui sumbangan variabel

bebas secara parsial terhadap variabel terikatnya. Variabel bebas yang mempunyai r2

palingbesar menunjukkan bahwa variabel bebas tersebut mempunyai pengaruh yang

paling dominan terhadap variabel terikatnya. Koefisien determinasi parsial (r2)

digunakan untuk membuktikan hipotesis 4 dan 5, yaitu variabel bebas manakah yang

paling kuat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan di Monic Butik Yogyakarta. Penelitian bertujuan

untuk mengetahui tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen Monic Butik, sehingga

dapat dijadikan sebagai salah satu acuan untuk menyusun strategi yang bertujuan

untuk meningkatkankepuasandan loyalitaskonsumen.

Subyek penelitian ini adalah konsumen Monic yang sedang melakukan

transaksi. Sedangkan obyek penelitiannya adalah kepuasan dan loyalitas konsumen

yang dipengarahi oleh variabel-variabel productfeature, pelayanan, dan harga. Data

dalam penehtian ini diperoleh melalui data primer, dengan menyebar kuesioner

kepadakonsumen Monic sebanyak 96 orangresponden.

Selanjutnya data yang diperoleh dianalisis untuk menjawab seluruh

permasalahan dalam penelitian ini. Sesuai dengan permasalahan dan perumusan

model yang telah dikemukakan, serta kepentingan pengujian hipotesis, maka teknik

analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analisis deskriptif dan analisis

statistik. Anahsis statistik merapakan analisis yang mengacu pada perhitungan data

penelitian meliputi angka yang dianalisis dengan bantuan komputer menggunakan

program SPSS versi 12.0. Sedangkan analisis deskriptif merupakan analisis yang

menjelaskan gejala-gejala yang terjadi pada variabel-variabel penelitian yang

berpedoman pada hasil anahsis kuantitatif. Namun demikian, sebelum dilakukan

analisis data, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas untuk
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mengetahui apakah alat ukur (kuesioner) yang digunakan dalam penelitian ini telah

memiliki tingkat kelayakan dalam pengukuran data.

4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

4.1.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan terhadap 96 orang responden sebagai data penelitian.

Teknik anahsis yang digunakan dalam uji validitas yaitu dengan analisis korelasi

product moment Pearson. Uji ini dilakukan pada setiap variabel yang terdiri dari

Product Feature (xi), Pelayanan (x2), Harga (x3), Kepuasan Konsumen (yi) dan

Loyalitas Konsumen (y2). Setiap item pertanyaan dinyatakan vahd jika memiliki nilai

koefisien korelasi lebih besar dari rtabei dengan N = 96 - 2 = 94 dan a = 5%. Nilai rtabei

nya adalah 0,2006.

Dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 12.0, hasil pengujian

validitas untuk variabelproductfeature dapat dirangkumpada tabel berikut:

Indikator

up to date

berkualitas

jmltrbts

Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas Product Feature

Ttabel

0,2006

0,2006

0,2006

Koefisien korelasi

0,650

0,672

0,711

Keterangan

Valid

Vahd

Vahd
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kelengkapan 0,2006 0,714 Valid

paperbag 0,2006 0,715 Valid

berkelas 0,2006 0,649 Valid

Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan yang

terdapat dalam variabel productfeature, memiliki koefisien korelasi Pearson > rtabei-

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa selurah item dalam kuesioner ini valid.

Artinya, kuesioner mampu untuk mengukur data secara tepat dan akurat.

Hasil pengujian validitas untuk variabel pelayanan dapat dirangkum pada

tabel berikut:

Tabel 4.2

Hasil Uji Validitas Pelayanan

Indikator Ttabel Koefisien korelasi Keterangan

interior 0,2006 0,496 Vahd

kerapian & kbersihan 0,2006 0,601 Vahd

lokasi parkir 0,2006 0,521 Valid

suasana nyaman 0,2006 0,381 Valid

informasi oleh kary 0,2006 0,662 Valid

fashionable 0,2006 0,618 Vahd

bantu memilih prodk 0,2006 0,661 Vahd
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krywn renponsif 0,2006 0,637 Valid

retur brag 0,2006 0,438 Valid

membercard 0,2006 0,506 Valid

jam oprsional 0,2006 0,630 Valid

menyambut ramah 0,2006 0,621 Vahd

mngatasi keluhan

—

0,2006 0,553 Valid

Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan yang

terdapat dalam variabel pelayanan, memiliki koefisien korelasi Pearson > rtabei-

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa selurah item dalam kuesioner ini valid.

Artinya, kuesioner mampu untuk mengukur datasecara tepat dan akurat.

Hasil pengujian vahditas untuk variabel harga dapat dirangkum pada tabel

berikut:

Tabel 4.3

Hasil Uji ValiditasHarga

Indikator rtabei Koefisien korelasi Keterangan

terjangkau 0,2006 0,840 Valid

sesuai kuahtas 0,2006 0,790 Valid

diskon 0,2006 0,553 Valid
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Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan yang

terdapat dalam variabel harga, memiliki koefisien korelasi Pearson > rtabci. Dengan

demikian dapat dinyatakan bahwa selurah item dalam kuesioner ini valid. Artinya,

kuesioner mampu untuk mengukur data secara tepat dan akurat.

Hasil pengujian validitas untuk variabel harga dapat dirangkum pada tabel

berikut:

Tabel 4.4

Hasil Uji Validitas Loyalitas

Indikator l"tabel Koefisien korelasi Keterangan

membeli

kembali

0,2006 0,878 Valid

menyarankan

orang lain

0,2006 0,889 Valid

Dari tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan yang

terdapat pada variabel loyahtas konsumen memiliki koefisien korelasi Pearson > rtabei-

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa selurah item dalam kuesioner ini valid.

Artinya, kuesioner mampu untuk mengukur data secara tepat dan akurat.
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4.1.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa suatu instrumen cukup

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen data

tersebut sudah baik. Dalam penehtian ini, penuhs melakukan pengujian rehabilitas

dengan menggunakan koefisien Cronbach Alpha (a). Koefisien ini beragam antara 0

hingga 1, dan sebuah nilai kurang dari 0,6 secara umum mengindikasikan keandalan

konsistensi internal yang tidak memuaskan (Maholtra, 2005). Oleh karena itu, suatu

butir pertanyaan dapat dikatakan reliabel jika memiliki nilai koefisien alpha lebih

besar atau sama dengan 0,6. Hasil pengujian reliabilitas ditunjukkan dalam tabel

berikut:

Tabel 4.5

Hasil uji Reliabilitas

Variabel a Koefisien

Variabel

Keterangan

Product Feature 0,600 0,735 Reliabel

Pelayanan 0,600 0,751 Reliabel

Harga 0,600 0,832 Rehabel

Loyalitas 0,600 0,910 Reliabel

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas seperti tampak pada tabel 4.1 diatas

menunjukkan bahwa selurah penilaian item dalam kuesioner ini adalah reliabel,

karena angka koefisien variabelnya lebih dari 0,600.
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4.2 Data dan Analisis

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, jawaban dari responden telah di

rekapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh product feature,

pelayanan, harga terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen di Monic Butik.

Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis

regresi linear berganda, uji F, dan uji t.

4.2.1 Kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh product feature, pelayanan,

dan harga baik sendiri-sendiri maupun bersama

Rumusan masalah yang akan dianalisa adalah kepuasan yang dipengarahi oleh

product feature, pelayanan, dan harga. Alat anahsa yang digunakan adalah anahsis

regresi linear berganda, analisis koefisien determinasi berganda, anahsis koefisien

determinasi parsial, uji F, dan uji t.

Dalam penehtian ini, digunakan SPSS versi 12.0 untuk membantu

perhitungan. Hasil perhitungan dirangkum dalam tabel berikut:
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Statistik Regresi
untuk VariabelKepuasanKonsumen
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Variabel B Sig.t Keterangan
Korelasi

- hitung

Konstanta 0,143

Prodfeature (xi) 0,053 2,043

Pelayanan (x2) 0,047 4,073

Harga (x3) 0,043 1,464

std. Error = 0,522

adjusted R Square = 0,367

R Square = 0,387

Multiple R = 0,622

Fbituag = 19,365

Sig.F = 0,000
Sumber: Data Primer Diolah

0,044

0,000

0,147

Signifikan 0,208

Signifikan 0,668

Tidak Signifikan 0,668

Ftabel = 2,7036

tTabel = 1,9861

DW = 1,904

0,043

0,446

0,446

Dari tabel perhitungan diatas terdapat variabel yang tidak signifikan, yaitu

variabel harga. Dengan tidak signifikannya variabel tersebut maka model regresi

kepuasan konsumen yang dipengaruhi product feature, pelayanan, harga, dan

kepuasan tidakdapatdigunakan.
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Untuk itu akan dianahsis variabel yang signifikan saja, yaitu loyalitas

konsumen yang dipengarahi harga dan kepuasan. Hasil perhitungannya dapat

dirangkum sebagai berikut:

Tabel 4.7

Statistik Regresi Variabel Signifikan

Variabel B thitung Sig.t Keterangan
Korelasi

r r2

Konstanta 0,004

Prodfeature (xi) 0,064 2,568 0,012 Signifikan 0,257 0,066

Pelayanan (x2) 0,053 5,008 0,000 Signifikan 0,461 0,212

std. Error = 0,525 Ftabei = 3,0943

adjusted R Square = 0,359 tTabei = 1,9858

R Square = 0,373 DW = 1,947

Multiple R = 0,611

Futung = 27,637

Sig.F = 0,000
Sumber: Data Primer Diolah
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Pada tabel diatas, perhitungan regresi linear berganda dinyatakan dengan ramus:

Y = a + biXi + b2x2

dimana:

Y = variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen

a = konstanta

bn = koefisienregresi untuk variabel bebas n

xi = variabel productfeature

x2 = variabel pelayanan

maka, diperoleh hasil sebagai berikut:

Y = 0,004 + 0,064Xl + 0,053x2

4.2.1.1 Ujit

Uji parsial (uji t) dimaksudkan untuk membuktikan dari penehtian yang

menyatakan masing-masing variabel bebas mempunyai pengaruh terhadap variabel

terikat. Dengan membandingkan antara nilai tTabei dengan thitung yang didapat dari

masing-masing variabel bebasnya dengan menggunakan taraf signifikan 95% (a =

0,05). Dengan derajat kebebasan (DF = N-k-1 = 96-2-1 = 93) diperoleh nilai tTabei

sebesar 1,9858.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel productfeature (x{)

memiliki nilat Wg sebesar 2,568 dan tTabei sebesar 1,9858 yang berarti 1^>tTahel
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nilai tersebut dapat membuktikan Ho ditolak dan Ha diterima berarti bahwa ada

pengaruh variabel product feature secara signifikan terhadap kepuasan konsumen

Monic Butik.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel pelayanan (x2)

memiliki nilat thiumg sebesar 5,008 dan tTabei sebesar 1,9858 yang berarti thitung > tTabei.

nilai tersebut dapat membuktikan Ho ditolak dan Ha diterima berarti bahwa ada

pengaruh variabel pelayanan secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Monic

Butik.

4.2.1.2 Uji Hipotesis secara serentak (Uji F)

Untuk mengetahui signifikansi pengaruh semua variabel bebas secara

bersama-sama terhadap variabel terikat digunakan uji F. Analisis dari hasil uji F

dimaksudkan untuk membuktikan dari penehtian yang menyatakan bahwa variabel-

variabel atribut produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

konsumen Monic Butik. Uji F dilakukan untuk melihat signifikansi antara variabel

bebas secara serentak terhadap variabel terikat, yaitu dengan membandingkan Fhitung

yang dihasilkan oleh regresi linier berganda dengan FTabei pada taraf signifikan

sebesar 95% (a = 0,05).

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 27,637 lebih besar dari FTabei dengan DF

Regression = 2 dan DF Residual = 93 maka didapat FTabei sebesar 3,0943. Karena

Fhitung > dari Fjabei maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpulkan bahwa
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ada pengaruh atribut produk yang terdiri dari variabel productfeature, pelayanan, dan

harga secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen Monic Butik.

4.2.1.3 Anahsis Koefisien Determinasi Berganda (R)

Koefisien determinasi berganda digunakan untuk mengukur besamya

sumbangan dari variabel bebas yang diteliti terhadap variasi variabel terikat. Dari

tabel 4.7 diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa besamya nilai adjusted sebesar 0,359

yang berarti variabilitas variabel independen productfeature dan pelayanan, sebesar

35,9%, sedangkan sisanya, sebesar 64,1% dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar

model yang dianahsis.

4.2.1.4 Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r2)

Digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas productfeature

dan pelayanan dengan variabel terikat, kepuasan konsumen, secara terpisah dari
variabel bebas lainnya.

Dari tabel 4.7 diatas, besamya pengaruh variabel product feature terhadap

kepuasan konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial (r2) yaitu

sebesar 0,066. Artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel product

feature sebesar 6,6%. Sedangkan besamya pengaruh variabel pelayanan terhadap

kepuasan konsumen ditunjukkan dengan koefisien determinasi parsial (r2) yaitu

sebesar 0,212, artinya kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel pelayanan
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sebesar 21,2%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa variabel yang paling berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen adalah variabel pelayanan.

4.2.1.5 Uji Asumsi Klasik atas model kepuasan konsumen yang dipengaruhi

olehproductfeature, dan pelayanan

Model persamaan regresi linier berganda dapat diterima secara ekonometrika

jika memenuhi syarat Best Linier Unbiased Estimation (BLUE) dan memenuhi

asumsi dasar klasik, antara lain bebas dari multi kolinieritas, heteroskedastisitas, dan

autokorelasi di antara variabel-variabel dalam model range tersebut. Hasil

perhitungan untuk keperluan uji asumsi klasik dirangkum dalam tabel berikut ini:

Tabel 4.8

Variabel Koefisien Korelasi D-W

prodfeature pelayanan

1,947Product feature (xi) 1,000 0,292

Pelayanan (x2) 0,292 1,000

Dari tabel 4.8 diatas kita dapat menarik beberapa kesimpulan, hasil korelasi

antar variabel bebas menunjukkan bahwa tidak ada korelasi yang serius. Angka
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korelasi hanya sebesar 0,292 atau 0,292 <0,005. Hal ini berarti menolak Ho yang

artinya tidakada multikolinieritas antarvariabel bebas.

Pada bagian Durbin-Watson menunjukkan angka 1,947. Oleh karena nilai

DW 1,947 lebih besar dari batas atas (d„) 1,71 (dengan n=96, k' =2) dan kurang

dari (4-du) 4-1,71 atau dengan kata lain d„ <DW<(4- du), maka dapat disimpulkan

Ho ditolak, yang artinya tidak ada autokorelasi dalam model regresi, baik positif

maupun negatif.

Gambar4.1

Diagram Scatterplot
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R Square = 0,254

Multiple R = 0,504

titling = 32,040

SjgF = 0.000
Sumber Data Primer Diolah
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Pada tabel diatas, perhitungan regresi linear sederhana dinyatakan dengan ramus:
Y = a + bx

dimana:

Y= variabel terikat, yaitu loyalitas konsumen

a = konstanta

bn =koefisien regresi untuk variabel bebas n

x = variabel bebas, yaitu kepuasan konsumen

maka, diperoleh hasil sebagai berikut:

Y = 4,120 + 0,943x

4.2.2.1 Ujit

Uji parsial (uji t) dimaksudkan untuk membuktikan dari penelitian yang
menyatakan bahwa variabel bebas mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat.

Dengan membandingkan antara nilai tTabel dengan thitung yang didapat dari masing-
masing variabel bebasnya dengan menggunakan taraf signifikan 95% (a =0,05).
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Dengan derajat kebebasan (DF = N-k-1 = 96-1-1 = 94) diperoleh nilai tTabei sebesar

1,9855.

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan bahwa variabel kepuasan (xj)

memiliki nilat thitung sebesar 5,660 dan tTabei sebesar 1,9855 yang berarti thitung > tTabei

nilai tersebut dapat membuktikan Ho ditolak dan Ha diterima berarti bahwa ada

pengaruh variabel kepuasan secara signifikan terhadap loyalitas konsumen Monic

Butik.

4.2.2.2 Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R)

Koefisien determinasi berganda digunakan untuk mengukur besamya

sumbangan dari variabel bebas yang diteliti terhadap variasi variabel terikat. Dari

tabel 4.9 diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa besamya nilai adjusted sebesar 0,246

yang berarti variabilitas variabel bebas kepuasan sebesar 24,6%, sedangkan sisanya,

sebesar 75,4% dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model yang dianahsis.

4.2.2.3 Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r2)

Digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas yaitu kepuasan

dengan variabel terikat, loyahtas konsumen. Dari tabel 4.9 diatas, besamya pengaruh

variabel kepuasan terhadap loyahtas konsumen dapat ditunjukkan dengan koefisien

determinasi parsial (r2) yaitu sebesar 0,254. Artinya loyalitas konsumen dapat

dijelaskanoleh variabelkepuasansebesar25,4%.
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4.2.3 Loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh product feature, pelayanan,

harga, dan kepuasan konsumen

Rumusan masalah yang akan dianalisa adalah loyalitas yang dipengaruhi oleh

productfeature, pelayanan, harga, dan kepuasan. Alat anahsa yang digunakan adalah

analisis regresi linear berganda, analisis koefisien determinasi berganda, analisis

koefisien determinasi parsial,uji F, dan uji t.

Dalam penehtian ini, digunakan SPSS versi 12.0 untuk membantu

perhitungan. Hasil perhitungandirangkum dalamtabel berikut:



Tabel 4.10

Estimasi Regresi Linear Berganda untuk
Variabel Loyalitas Konsumen
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Variabel B thitung Sig.t Keterangan
Korelasi

r r2

Konstanta 2,782

Prodfeature (xx) 0,072 1,442 0,153 tdk signifikan 0,149 0,022

Pelayanan (X2) -0,047 -0,834 0,407 tdk signifikan -0,087 0,007

Harga (x3) 0,195 3,490 0,001 signifikan 0,344 0,118

Kepuasan (yi) 0,622 3,158 0,002 signifikan 0,314 0,098

std. Error = 0,987 Ft,bel = 2,4718

adjusted R Square = 0,354 tTabei = 1,9864

R Square = 0,382

Multiple R = 0,618

fhitung = 14,035

Sig.F = 0,000
Sumber: Data Primer Diolah

Dari tabel perhitungan diatas diperoleh dua variabel yang tidak signifikan,

yaitu variabel product feature dan pelayanan. Dengan tidak signifikannya dua

variabel tersebut maka model regresi loyahtas konsumen yang dipengaruhi product

feature, pelayanan, harga, dan kepuasan tidak dapat digunakan.
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Untuk itu akan dianalisis variabel yang signifikan saja, yaitu loyalitas

konsumen yang dipengarahi harga dan kepuasan. Hasil perhitungannya dapat

dirangkum sebagai berikut:

Tabel 4.11

Statistik Regresi Variabel Signifikan

Variabel B thitung Sig.t Keterangan
Korelasi

r r2

Konstanta 3,352

Harga (x3) 0,204 4,031 0,000 signifikan 0,386 0,148

Kepuasan (yi) 0,631 3,652 0,000 signifikan 0,354 0,125

std. Error = 0,989 Ft,^ = 3,0943

adjusted R Square = 0,351 tT,bei = 1,9858

R Square = 0,365 DW = 1,959

Multiple R = 0,604

Fhitung = 26,742

Sig.F = 0,000
Sumber: Data Primer Diolah

Pada tabel diatas, perhitungan regresi linear berganda dinyatakan dengan ramus:

Y = a + bixi + b2X2

dimana:



59

Y = variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen

a = konstanta

bn= koefisien regresi untuk variabel bebas n

Xi = variabel harga

x2 = variabel kepuasan

maka, diperoleh hasil sebagai berikut:

Y = 3,352 + 0,204xj + 0,63 lx2

4.2.3.1 Uji Hipotesis secara serentak (uji F)

Untuk mengetahui signifikansi pengaruh semua variabel independen secara

bersama-sama terhadap variabel dependen digunakan uji F. Analisis dari hasil uji F

(uji serentak) dimaksudkan untuk membuktikan dari penehtian yang menyatakan

bahwa variabel-variabel atribut produk mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap loyahtas konsumen Monic Butik. Uji F dilakukan untuk melihat signifikansi

antara variabel independen secaraserentak terhadap variabel dependen, yaitu dengan

membandingkan Fhitung yang dihasilkan oleh regresi linear berganda dengan FTabei

pada taraf signifikan sebesar 95% (a = 0,05).

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 26,742 lebih besar dari FTabei dengan DF

Regression = 2 dan DF Residual = 93 maka didapat FTabd sebesar 3,0943. Karena
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Fhitung lebih besar dari FTabei maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpulkan

bahwa ada pengaruh positif antara variabel bebas secara bersama-sama terhadap

variabel terikat.

4.2.3.2 Analisis Koefisien DeterminasiBerganda (R)

Koefisien determinasi berganda digunakan untuk mengukur besamya

sumbangan dari variabel bebas yang diteliti terhadap variasi variabel terikat. Dari

tabel 4.11 diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa besamya nilai adjusted sebesar

0,351 yang berarti variabilitas variabel independen kepuasan sebesar 35,1%,

sedangkan sisanya, sebesar 64,9% dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model yang

dianalisis.

4.2.3.3 Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r2)

Digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas kepuasan

dengan variabel terikat, loyahtas konsumen. Berdasarkan tabel 4.11 diatas, besamya

pengaruh variabel harga terhadap loyalitas konsumen dapat ditunjukkan dengan

koefisien determinasi parsial (r2) yaitu sebesar 0,148. Artinya loyahtas konsumen

dapat dijelaskan oleh variabel harga sebesar 14,8%. Sedangkan besamya pengaruh

variabel kepuasan terhadap loyahtas konsumen ditunjukkan dengan koefisien

determinasi parsial (r2) yaitu sebesar 0,125, artinya loyahtas konsumen dapat

dijelaskan oleh variabel kepuasan sebesar 12,5%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa

variabel yang paling berpengaruh terhadap loyahtas konsumen adalah variabel harga.
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4.2.3.4 Uji asumsi klasik atas model loyalitas yang dipengaruhi oleh harga dan

kepuasan

Model persamaan regresi linier berganda dapat diterima secara ekonometrika

jika memenuhi syarat Best Linier Unbiased Estimation (BLUE) dan memenuhi

asumsi dasar klasik, antara lain bebas dari multi kolinieritas, heteroskedastisitas, dan

autokorelasi di antara variabel-variabel dalam model range tersebut. Hasil

perhitungan untuk keperluan uji asumsi klasik dirangkum dalam tabel berikut ini:

Tabel 4.12

Uji Asumsi Klasik

Variabel Koefisien Korelasi Koefisien

Korelasiharga kepuasan

Harga 1,000 0,448

1,959Kepuasan 0,448 1,000

Dari tabel 4.12 diatas kita dapat menarik beberapa kesimpulan, hasil korelasi

antar variabel bebas menunjukkan bahwa tidak ada korelasi yang serius. Angka

korelasi hanya sebesar 0,448 atau 0,448 < 0,005. Hal ini berarti menolak Ho yang

artinya tidak ada multikolinieritas antar variabel bebas.

Pada bagian Durbin-Watson menunjukkan angka 1,959. Oleh karena nilai

DW 1,959 lebih besar dari batas atas (d,) 1,71 (dengan n = 96, k' = 2) dan kurang
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dari (4-du) 4-1,71 atau dengan kata lain du<DW<(4-d„), maka dapat disimpulk;

bahwa Ho ditolak, yang artinya tidak ada autokorelasi dalam model regresi, baik

positif maupun negatif.
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Gambar 4.3

Diagram Scatterplot

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas

-r
1 2

Regression Standardized Predicted Value

Dari gambar 4.3, grafik scatterplot menunjukkan titik-titik menyebar secara

acak (random) baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini dapat

disimpilkan untuk menolak Ho yang artinya tidak terjadi heteroskedastisitas.



Gambar 4.4

Grafik Normal Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas

Observed Cum Prob
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Dari tampilan grafik normal plot pada gambar 4.4 diatas, terlihat titik-titik

menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Maka, dapat

disimpulkan bahwa modelregresi tersebut memenuhi asumsi normalitas.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang pengaruh product feature,

pelayanan, dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen Monic Butik, maka

dapat ditarik kesimpulansebagaiberikut:

1. Untuk rumusan masalah yang pertama, model kepuasan konsumen yang

dipengaruhi oleh productfeature, pelayanan, dan harga tidak dapat dijadikan

model anahsis, karena terdapat variabel yang tidak memenuhi syarat

signifikansi, yaitu variabel harga. Untuk itu model yang digunakan adalah

kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh product feature dan pelayanan.

Oleh karena itu, hipotesis pertama ditolak, karena berdasarkan perhitungan

dan analisis hanya variabel productfeature dan pelayanan yang berpengaruh

positif terhadap kepuasan konsumen. Variabel product feature memberikan

sumbangan sebesar 25,7% terhadap kepuasan konsumen, sedangkan variabel

pelayanan memberikan pengaruh positif sebesar 46,1% terhadap kepuasan

konsumen. Dan kedua variabel tersebut secara bersama-sama memberikan

pengaruhpositif sebesar27,63% terhadap kepuasan konsumen.

2. Untuk rumusan masalah kedua, model loyahtas konsumen yang dipengarahi

oleh kepuasan konsumen dapat digunakan sebagai alat analisis, karena



65

lo memenuhi uji signifikansi. Oleh karena itu, hipotesis kedua yang menyatakan

da ada pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

sel diterima. Variabel kepuasan konsumen memberikan pengaruh positif sebesar

50,4 % terhadap loyalitas konsumen.

3. Untuk ramusan masalah ketiga, model loyahtas konsumen yang dipengarahi

oleh product feature, pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen tidak dapat

dijadikan model anahsis, karena variabel product feature dan variabel

pelayanan tidak memenuhi syarat signifikansi. Untuk itu, model yang

digunakan adalah loyalitas konsumen yang dipengaruhi harga dan kepuasan

vai konsumen. Oleh karena itu, hipotesis ketiga yang menyatakan ada pengaruh

Pei positif product feature, pelayanan, harga, dan kepuasan konsumen terhadap

me loyahtas konsumen ditolak. Kedua variabel tersebut memberikan pengaruh

Pei positif sebesar 26,74% terhadap loyahtas konsumen.

unt

4. Untuk ramusan masalah keempat, variabel pelayanan merapakan variabel

2- Bei yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Karena dalam model

kei kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh product feature, pelayanan, dan

var harga, variabel pelayanan memiliki nilai paling besar, yaitu sebesar 21,2%.

sen

kQI 5. Untuk rumusan masalah kelima, variabel harga merapakan variabel yang

det paling berpengaruh terhadap loyahtas konsumen. Karena dalam model
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DAFTAR PERTANYAAN

Identitas Responden

Nama

Usia :

Perintah:

Berilah tanda checklist (V) pada jawaban yang anda pilih

Keterangan:

STS = Sangat Tidak Setuju S = Setuju

TS Tidak Setuju SS = Sangat Setuju

C Cukup

No. Pertanyaan STS TS C S SS

Productfeature

1. Produk Monic butik selalu up to

date

2. Produk Monic butik berkualitas

3. Produk Monic butik jumlahnya

terbatas (tidak banyak di pasaran)

4. Produk Monic butik lengkap dan

banyak pilihan barang



6.

Kemasan paper bag Monic butik

unik dan menarik

Produk Monic butik berkelas

(menimbulkan rasa bangga ketika

memakainya)

Pelayanan

Tangibles/ bukti fisik

1.

4.

Interior dan penataan barang di

Monic butik menarik

Karyawan selalu menjaga kerapian

dan kebesihanruangan

Lokasi parkir Monic butik aman

dan nyaman

Suasana di Monic butiksejukdan

nyaman

Reliability/ keandalan

5. Karyawan memberikan informasi

yang dibutuhkan konsumen

Karyawan mengetahui tentang

produkfashion yangsedang in

Responsiveness/ daya tanggap

7. Karyawan membantu konsumen

dalammemilih produk

STS TS SS



8. Karyawan responsifterhadap

keinginan dan kebutuhan

pelanggan

Assurance/jaminan

9.

10.

11.

Monic butik mengganti/memberi

potonganharga atas barangyang

cacat produksi

Membercard memberikan banyak

keuntungan bagi konsumen

Jam buka/ tutup operasional

Monic butik tepat waktu

Empathy/ empati

12.

13.

2.

3.

Karyawan menyambut kedatangan

konsumen dengan ramah

Karyawan mengatasi keluhan

konsumen dengan baik

Harga

Harga produkMonic butik wajar/

terjangkau

Harga produk di Monic butik

sesuai dengan kualitas produk

tersebut

Monic butik sering melakukan

program diskon pada saat-saat

tertentu

STS TS SS



Kepuasan Konsumen STS TS C s SS

1. Secara keselurahan, saya merasa

senang/ puas dengan pelayanan di

Monic butik

Loyalitas konsumen STS TS C s SS

1. Saya akan membeli kembali di

Monic butik pada waktu yang

akandatang

2. Saya akan menyarankan oranglain

untuk membeli di Monic butik
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LAMPIRAN III

ANALISIS VALIDITAS DAN

RELIABILITAS



Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %

Cases Valid

Excludecf

Total

96

2

98

98,0

2,0

100,0

e- Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,735 7

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

X1.1 4,09 ,650 96

x1.2 3,90 ,672 96

x1.3 3,65 ,711 96

x1.4 3,74 ,714 96

x1.5 3,81 ,715 96

x1.6 3,52 ,649 96

productfeature 22,69 2,455 96

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

X1.1 41,30 20,487 ,513 ,706

x1.2 41,50 19,832 ,608 ,692

x1.3 41,75 20,358 ,478 ,708

x1.4 41,66 19,828 ,564 ,695

x1.5 41,58 21,593 ,274 ,737

x1.6 41,87 20,426 ,525 ,705

productfeature 22,71 5,956 ,997 ,631



Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

45,40 23,926 4,891 7

Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing S umm ary

N %

Cases Valid 96 98,0

Excluded5 2 2,0

Total 98 100,0

a- Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

,751

N of Items

14

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

X2.1 3,88 ,669 96

X2.2 3,97 ,656 96

X2.3 3,59 ,658 96

X2.4 3,93 ,669 96

X2.5 3,70 ,634 96

X2.6 3,52 ,696 96

X2.7 3,52 ,858 96

X2.8 3,53 ,739 96

X2.9 3,25 ,858 96

X2.10 3,63 ,798 96

X2.11 3,71 ,695 96

X2.12 3,78 ,757 96

X2.13 3.52 .767 96

pelayanan 47,52 5,727 96
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Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis.

Case Processing Summary

N %

Cases Valid

Excludecf

Total

96

2

98

98,0

2,0

100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,832 4

Item Statistics

X3.1

X3.2

X3.3

harga

Mean

3,25

3,49

3,08

9,82

Std. Deviation

,995

,858

,890

2,238

96

96

96

96

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

X3.1 16,40 13,021 ,840 ,747

X3.2 16,16 14,196 ,790 ,782

X3.3 16,56 15,386 ,553 ,843

harga 9,82 5,010 1,000 ,746



Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

19,65 20,042 4,477 4

Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis. ^

Case Processing Summary

N %

Cases Valid

Excludecf

Total

96

2

98

98,0

2,0

100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

1,000 2

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

Y1

kepuasan

3,97

3,97

,656

,656

96

96



Item

?an

3,91

3,96

7,86 I

11,1

11,'

7J.

Scale

riance

6,031

Y1

kepuasan

Item-Total Statistics

Scale Mean if

Item Deleted

3,97

3,97

Scale

Variance if

Item Deleted

,431

,431

Corrected

Item-Total

Correlation

1,000

1,000

Cronbach's

Alpha if Item
Deleted

a. The value is negative due to a negative average covanance among
items. This violates reliability model assumptions. You may want to
check item codings.

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

7,94 1,722 1,312 2

Reliability

Warnings

The space savermethod isused. That is, the covariance matrix is not calculated or
used in the analysis. ^

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 96 98,0

Excluded* 2 2,0

Total 98 100,0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,910 3
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Regression product feature, pelayanan, harga, dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen

Variables Entered/Removed1

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 kepuasan,

harga,
productfeat Enter

ure,

pelayanan

a- All requested variables entered,

b- Dependent Variable: loyalitas

Model Summary4'

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate

Durbin-

Watson
1 ,618a ,382 ,354 ,987 1,970

a- Predictors: (Constant), kepuasan, harga, productfeature, pelayanan
b- Dependent Variable: loyalitas

Model

Regression

Residual

Total

Sum of

Squares
54,652

88,587

143,240

ANOVAf>

df

4

91

95

Mean Square
13,663

,973

14,035

a- Predictors: (Constant), kepuasan, harga, productfeature, pelayanan
b- Dependent Variable: loyalitas

Coefficients*

&&.
.ooo3

Unstandardized Standardized
.

Model

Coefficients Coefficients

t Sig.

Correlations

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part VIF
1 (Constant) 2,782 1,063 2,617 ,010

productfeature .072 ,050 .143 1,442 ,153 ,415 ,149 .119 ,689 1,451
pelayanan -.020 ,023 -,091 -,834 ,407 ,350 -,087 -,069 ,566 1,766
harga ,195 ,056 ,356 3,490 ,001 ,524 .344 ,288 ,653 1,531
kepuasan ,622 .197 ,333 3,158 ,002 .504 ,314 ,260 ,613 1,631

»• Dependent Variable: loyalitas
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas
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Regression harga dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen (signifikan)

Variables Entered/Removed*

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method
1 kepuasan,

harga Enter

a- All requested variables entered,

b. Dependent Variable: loyalitas

Model Summary1'

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate

Durbin-

Watson
1 ,604a ,365 ,351 ,989 1,959

a- Predictors: (Constant), kepuasan, harga

b- Dependent Variable: loyalitas

AIMOVAf

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression

Residual

Total

52,300

90,940

143,240

2

93

95

26,150

,978

26,742 ,000a

a- Predictors: (Constant), kepuasan, harga

*>• Dependent Variable: loyalitas

Coefficients'

Model

Unstandardtzed

Coefficients
Standardized

Coefficients

t Sig.

Correlations Coilinearltv Statistics
B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance V1F

1 (Constant)

harga

kepuasan

3,352

,204

,631

,650

,051

,173

,372

,337

5,153

4,031

3,652

,000

,000

,000

,524

,504

,386

,354

,333

,302

,800

,800

1,251

1,251
a- Dependent Variable. loyalitas



Coefficient Correlations9

Model kepuasan harga
1 Correlations kepuasan

harga

1,000

-,448

-,448

1,000

Covariances kepuasan

harga

,030

-,004

-,004

,003

a. Dependent Variable: loyalitas

Collinearity Diagnostics

Model Dimension Eigenvalue
Condition

Index

Variance Proportions

{Constant) harga kepuasan
1 1

2

3

2,960

,027

,013

1,000

10,526

15,082

,00

,22

,77

,00

,96

,04

,00

,08

,92

a- Dependent Variable: loyalitas

Residuals Statistics9

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 6,47 9,37 7,86 ,742 96

Std. Predicted Value -1,877 2,028 ,000 1,000 96

Standard Error of

Predicted Value
,101 ,279 ,169 ,047 96

Adjusted Predicted Value 6,40 9,45 7,86 ,741 96

Residual -2,348 2,284 ,000 ,978 96

Std. Residual -2,374 2,310 ,000 ,989 96

Stud. Residual -2,438 2,324 ,000 1,005 96

Deleted Residual -2,475 2,313 ,000 1,010 96

Stud. Deleted Residual -2,506 2,382 ,000 1,014 96

Mahal. Distance ,006 6,570 1,979 1,529 96

Cook's Distance ,000 ,108 ,011 ,015 96

Centered Leverage Value ,000 ,069 ,021 ,016 96

a. Dependent Variable: loyalitas
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Regression product feature, pelayanan, dan harga terhadap
kepuasan konsumen

Variables Entered/Removecf

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method
1 harga,

productfeat
ure,

pelayanan

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: kepuasan

Model Summary1'

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate

Durbin-

Watson

1 ,622a ,387 ,367 ,522 1,904

a- Predictors: (Constant), harga, productfeature, pelayanan

b- Dependent Variable: kepuasan

ANOVAb

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression

Residual

Total

15,833

25,073

40,906

3

92

95

5,278

,273

19,365 ,000a

a- Predictors: (Constant), harga, productfeature, pelayanan

b- Dependent Variable: kepuasan

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Model

Coefficients Coefficients

t Sig.

Correlations Collinearfty Statistics

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) ,143 ,562 ,254 ,800

productfeature ,053 ,026 ,196 2,043 ,044 ,451 ,208 ,167 ,720 1,388
pelayanan .047 .011 ,407 4,073 ,000 ,573 ,391 ,332 ,668 1,496
harga .043 ,029 ,146 1,464 ,147 ,448 .151 ,119 ,668 1,496

•• Dependent Variable: kepuasan



Coefficient Correlations9

productfe
Model harga ature pelayanan
1 Correlations harga 1,000 -,292 -.389

productfeature -,292 1,000 -.292

pelayanan -,389 -,292 1,000

Covariances harga ,001 ,000 ,000

productfeature ,000 ,001 ,000

pelayanan ,000 ,000 ,000

a- Dependent Variable: kepuasan

Collinearity Diagnostics1

Model Dimension Eigenvalue
Condition

Index

Variance Proportions

^Constant)
productfe

ature pelayanan harga
1 1

2

3

4

3,959

,029

,007

,005

1,000

11,746

23,694

27,561

,00

,06

,06

,88

,00

,02

,31

,67

,00

,01

,91

,08

,00

,82

,05

,13

a. Dependent Variable: kepuasan

Residuals Statistics3

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 3,10 4,85 3,97 ,408 96

Std. Predicted Value -2,129 2,160 ,000 1,000 96

Standard Error of

Predicted Value
,054 ,213 ,102 ,031 96

Adjusted Predicted Value 3,01 4,84 3,97 ,411 96

Residual -1,261 ,944 ,000 ,514 96

Std. Residual -2,416 1,809 ,000 ,984 96

Stud. Residual -2,486 1,823 ,001 1,005 96

Deleted Residual -1,335 ,989 ,001 ,536 96

Stud. Deleted Residual -2,559 1,847 ,000 1,013 96

Mahal. Distance ,017 14,890 2,969 2,641 96

Cook's Distance ,000 ,090 ,011 ,016 96

Centered Leverage Value ,000 ,157 ,031 ,028 96

a. Dependent Variable: kepuasan



Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan
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Charts

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan

Regression Standardized Predicted Value



Regression product feature,
kepuasan konsumen (signifikan)

Variables Entered/Removedf

Model

Variables

Entered

Variables

Removed Method

1 pelayanan,
productfeat
ure

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: kepuasan

Model Summary*'

dan pelayanan terhadap

Model R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of

the Estimate

Durbin-

Watson

1 ,611a ,373 ,359 ,525 1,947

a- Predictors: (Constant), pelayanan, productfeature

b- Dependent Variable: kepuasan

ANOVA"

Model

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression

Residual

Total

15,249

25,657

40,906

2

93

95

7,625

,276

27,637 ,000a

a. Predictors: (Constant), pelayanan, productfeature

b. Dependent Variable: kepuasan

Coefficients*

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sia.

Correlations Collineartrj Statistics

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF

1 (Constant)

productfeature

pelayanan

,004

,064

,053

,558

,025

.011

,238

,463

,008

2,568

5,008

,994

,012

,000

.451

,573

,257

,461

,211

,411

,788

,788

1,270

1,270

a. Dependent Variable: kepuasan



Coefficient Correlations*

Model pelayanan
productfe

ature

1 Correlations pelayanan

productfeature

1,000

-,461

-,461

1,000

Covariances pelayanan

productfeature

,000

,000

,000

,001

a. Dependent Variable: kepuasan

Collinearity Diagnostics1

Model Dimension Eigenvalue
Condition

Index

Variance Proportions

(Constant)
productfe

ature pelayanan
1 1

2

3

2,987

,007

,006

1,000

20,012

22,813

,00

,25

,75

,00

,16

,84

,00

,99

,00

a- Dependent Variable: kepuasan

Residuals Statistics8

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 3,09 4,78 3,97 ,401 96

Std. Predicted Value -2,190 2,021 ,000 1,000 96

Standard Error of

Predicted Value
,054 ,181 ,089 ,026 96

Adjusted Predicted Value 3,00 4,76 3,97 ,403 96

Residual -1,396 ,986 ,000 ,520 96

Std. Residual -2,658 1,877 ,000 ,989 96

Stud. Residual -2,690 1,887 ,001 1,006 96

Deleted Residual -1,430 ,998 ,001 ,538 96

Stud. Deleted Residual -2,787 1,914 ,000 1,014 96

Mahal. Distance ,017 10,341 1,979 1,975 96

Cook's Distance ,000 ,107 ,012 ,016 96

Centered Leverage Value ,000 ,109 ,021 ,021 96

a. Dependent Variable: kepuasan



Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan
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Charts

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan

Regression Standardized Predicted Value
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