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MOTTO 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah selesai 

(dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sesungguhnya (urusan) yang lain dan hanya 

kepada Tuhanmulah Hendaknya kamu berharap” (Q.S.Al-insyiroh: 6-8). 

Mulailah dari tempat dimana Anda berada, dan pastikan Anda memulai sekarang. 

Jangan pernah lupakan, bahwa Anda sampai hanya karena ALLAH berangkat. Dan 

ingatlah, bahwa batas waktu itu dibuat bukan karena Anda harus selesai, tetapi karena 

Anda harus segera memulai. Keberhasilan Anda ada pada tempat yang lebih tinggi dari 

apa yang sedang Anda kerjakan sekarang.  

(Mario Teguh, 2008) 

Di dunia ini tidak ada satupun hal yang sukar maupun hal yang mudah Juga tidak ada 

predikat orang bodoh/pintar secara mutlak. Yang ada adalah yang sudah mengerti dan 

belum mengerti. Bodoh maupun pintar bukan merupakan sebuah takdir, tapi merupakan 

pilihan hidup. Orang yang belum mengerti dan memiliki kemauan belajar supaya mengerti 

dia adalah pintar…Sedangkan orang yang tidak mau belajar sehingga selamanya menjadi 

orang yang tidak mengerti, adalah bodoh. 

“Orang-orang yang berhenti belajar akan menjadi pemilik masa lalu. Orang-orang yang 

masih terus belajar akan menjadi pemilik masa depan” 

(Mario Teguh) 
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sayang yang tidak terhingga untuk anak-anak beliau 

Kakakku tersayang mas pupung dan mb vivi 

Ray desmanuar yang saya cintai, semua kenangan sangat berkesan 

disetiap langkah kebersamaan kita. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini berjudul analisis pengaruh kualitas produk,  kualitas pelayanan 

dan harga terhadap kepuasan serta loyalitas konsumen pada kedai susu kalimilk 

yogyakarta. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh antara 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada kedai susu kalimilk, mengetahui 

pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, mengetahui 

pengaruh antara harga dengan kepuasan konsumen, mengetahui pengaruh antara 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga bersama-sama terhadap kepuasan 

konsumen dan mengetahui pengaruh antara kepuasan konsumen dengan loyalitas 

konsumen pada kedai susu kalimilk yogyakarta. Pengumpulan data Penelitian ini 

dilakukan dengan wawancara dan observasi. Alat pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dengan mengambil sampel sebanyak 100 orang konsumen pada kedai susu 

kali milk. Analisis data menggunakan analisis regresi linier sederhana dan analisis 

regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian menemukan bahwa: (1) terdapat 

pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada kedai susu 

kalimilk yogyakarta, (2) terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen, (3) terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan 

konsumen, (4) terdapat pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen, (5) terdapat pengaruh antara kepuasan 

kosumen terhadap loyalitas konsumen pada kedai susu kalimilk yogyakarta.  

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan konsumen, 

loyalitas konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini persaingan di bidang usaha semakin ketat dan 

sangat berkembang dengan pesat, perusahaan berusaha mencari ide kreatif dan inovatif 

untuk kemajuan usahanya. Pada umumnya setiap usaha bertujuan untuk mencari 

keuntungan dengan memberikan kepuasan sehingga menjadikan pelanggan loyal, 

tujuan tersebut tidak terlepas dari kegiatan pemasaran. Pemasaran yang dilakukan oleh 

perusahaan pun harus sesuai dengan sasaran dan kebutuhan konsumen. Karena 

konsumen yang potensial akan mempertimbangkan berbagai faktor, diantaranya faktor 

kualitas produk, kualitas layanan,maupun harga yang bersaing sehingga tercipta suatu 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pada suatu perusahaan, dengan begitu 

perusahaan mampu meningkatkan omzet penjualan. 

Tinggi dan rendahnya penjualan suatu usaha sangat dipengaruhi oleh konsumen. 

Untuk meningkatkan jumlah konsumen, perusahaan terdorong memberikan kualitas 

produk dan kualitas layanan yang lebih baik daripada pesaing agar dapat berbeda 

dengan perusahaan lain sejenis. 

Tujuan dari suatu bisnis menurut Cnaars (1991) adalah untuk menciptakan para 

pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

berbagai manfaat, diantaranya hubungan anatara suatu bisnis usaha bisnis dengan 

pelanggan menjadi harmonis. Komunikasi antara konsumen dan orang – orang yang 

terlibat dalam pengembangan produk atau jasa sangat penting. Dengan ada kepastian 



komunikasi yang baik akan diketahui apa yang diinginkan pelanggan. Hal ini juga dapat 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang dapat 

menguntungkan suatu usaha bisnis (Tjiptono, 1994). 

Menurut Kotler (2000) bahwa upaya pencapaian kesetiaan pelanggan 

merupakan tujuan pemasaran pada millennium mendatang. Untuk itulah perusahaan 

dituntut untuk mampu memupuk keunggulan pesaingnya, masing-masing melalui upaya 

yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak pelangan yang 

pada gilirannya nanti diharapkan loyalitas. 

Kedai Kalimilk merupakan satu usaha yang kreatif dan inovatif bukan hanya 

sekedar kedai untuk tempat berkumpul tetapi juga mengajak konsumen bergaya hidup 

sehat yaitu meminum susu segar. Semakin banyak konsumen yang menginginkan gaya 

hidup sehat yaitu meminum susu segar maka terjadi peningkatan konsumen untuk 

memilih kedai susu dibanding kedai lain yang ada di yogyakarta. Penting bagi sebuah 

kedai susu terutama Kalimilk untuk menemukan cara agar perusahaan dapat 

mempertahankan konsumen dan bertahan dalam persaingan. Salah satu cara yang 

dilakukan yaitu berusaha memberikan pelayanan dan produk yang terbaik dengan harga 

terjangkau agar dapat mempertahankan konsumen, mendapatkan konsumen 

baru,memberikan kepuasan terhadap konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen. 

Dengan demikian, diharapkan tidak mengalami penurunan konsumen malah justru 

meningkatkan konsumen. 

Dalam penelitian ini penulis menjadikan Kalimilk Yogyakarta sebagai objek 

penelitian. Kalimilk adalah kedai yang menjual susu segar dengan banyak pilihan  rasa 

seperti susu cookies, susu durian, susu pisang, susu caramel dan banyak lagi. Kalimilk 

memiliki 2 outlet yang terletak di Jalan Lempongsari Raya No.251 Monjali dan Jalan 



Perumnas Mundusaren, Catur Tunggal Depok Sleman Yogyakarta, outlet tersebut 

selalu ramai dikunjungi oleh konsumen sebagai satu kedai yang bisa memberikan 

dampak positif dan kebiasaan baik terhadap konsumen yaitu mengkonsumsi susu segar. 

Perkembangan yang terus menerus ini berkaitan dengan kepuasan konsumen yang 

didasari atas kualitas pelayanan dan kualitas produk serta harga yang diberikan pihak 

perusahaan sehingga memunculkan loyalitas. 

Pentingnya loyalitas pelanggan dalam pemasaran tidak diragukan lagi. Loyalitas 

pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka 

berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan 

mempertahankan mereka (Hurriyati, 2005).  

Menurut Griffin (2002) bahwa tingginya kesetiaan pelanggan sesuai dengan 

perilaku pembelian yang biasa diperlihatkan oleh pelanggan yang loyal. Griffin 

menyimpulkan bahwa perilaku pembelian dalam diri seorang pelanggan yang loyal 

menunjukkan kesamaan pada empat sifat, yaitu pembelian secara berulang, pembelian 

produk dari perusahaan yang sama, anjuran kepada orang lain untuk menggunakan 

produk yang sama, serta kecendrungan mengabaikan produk kompetitor. 

Loyalitas konsumen terhadap suatu produk yang ditawarkan oleh sebuah 

perusahaan tercermin dari kebiasan konsumen melakukan pembelian produk  secara 

terus menerus dan menyampaikannya kepada orang lain. Bila seseorang merupakan 

pelanggan yang loyal, maka orang tersebut akan menunjukkan perilaku pembelian yang 

didefinisikan non random (tidak acak) yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh 

beberapa unit pengambil keputusan. (Griffin, 2003). 



Hal yang perlu diperhatikan untuk memenangkan persaingan bisnis adalah 

memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui kualitas layanan, kualitas produk, dan 

kualitas harga yang bersaing. Menurut Kotler (1997) tingkat kepuasan konsumen secara 

keseluruhan dapat memperkuat niat konsumen untuk menggunakan produk atau jasa 

dari  perusahaan. 

Kualitas produk adalah mengacu pada kemampuan produk dalam menjalankan 

fungsinya yang mencangkup nilai dari produk yaitu berupa ketahanan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan dalam pengoprasian, kemudahan dalam perbaikan serta atribut-

atribut lainnya.(Kotler, 1997) 

Menurut Lovelock and wright (2005), Kualitas jasa adalah evaluasi kognitif 

jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan. Kualitas layanan 

merupakan hal yang perlu diperhatikan dalam kepuasan konsumen. Konsumen akan 

merasa senang dan nyaman dengan pelayanan yang bagus. Ada lima dimensi yang 

menentukan kualitas pelayanan yaitu: tangible (tampilan fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance (kepercayaan) , dan empathy (keramahan 

dalam pelayanan).   

Keputusan mengenai harga memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 

konsumen dalam pelayanan dan produk yang diberikan. Menurut Bei dan Chiao (2001) 

definisi harga adalah sesuatu yang diberikan atau dikorbankan untuk mendapatkan 

suatu produk atau jasa. Ketika pelanggan merasakan bahwa harga dari sebuah produk 

atau jasa masuk akal, maka memungkinkan pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang. Namun, ketika pelanggan tidak merasakan pengorbanan pelanggan berguna, 

pelanggan akan meninggalkan produk atau jasa itu lalu pelanggan akan mencari 

alternatif lain. 



Dari keseluruhan uraian diatas maka, peneliti tertarik untuk meneliti seberapa 

besar pengaruh variabel kualitas layanan, kualitas produk, dan harga terhadap kepuasan 

dan loyalitas konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Dalam penulisan ini 

penyusun memberikan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, 

KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN SERTA 

LOYALITAS KONSUMEN PADA KEDAI SUSU KALIMLIK YOGYAKARTA.” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan, maka penlis merumuskan 

beberapa masalah agar lebih terfokus dalam pembahasan, diantaranya: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta? 

4. Bgaimana Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga bersama-

sama terhadap kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan Konsumen terhadap loyalitas konsumen 

pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta? 

 

 

 

 



 

1.3 Tujuan penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka hasil yang ingin diperoleh dari 

penelitian ini adalah: 

1) Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimlik Yogyakarta. 

2) Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimlik 

Yogyakarta. 

3) Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh harga terhadap 

kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimlik Yogyakarta. 

4) Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan harga bersama-sama terhadap kepuasan 

konsumen Kedai Susu Kalimlik Yogyakarta. 

5) Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Untuk lebih menfokuskan permasalahan dan data yang akan dibahas dan 

dikumpulkan dalam penelitian ini, maka dalam penelitian ini diperlukan adanya batasan 

masalah : 

1. Dalam penelitian ini penulis membatasi masalah pada loyalitas konsumen 

yang menjadi pusat pembahasan. Loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan 

konsumen. 



2. Kualitas produk, kualitas layanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen secara langsung mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. 

3. Penelitian ini dilakukan pada pelanggan  Kaliurang Milk Yogyakarta. 

4. Karakteristik responden dalam penelitian ini yaitu berdasarkan jenis 

kelamin, usia, pekerjaan dan pendidikan terakhir. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, maka manfaat penelitian yang 

diharapkan adalah :  

 Penulis 

Hasil penelitian diharapkan mampu menambah ilmu pengetahuan dan wawasan 

dunia kerja perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan dan produk 

terkait dengan harga yg terjangkau dalam berbisnis juga dapat digunakan untuk 

menerapkan teori – teori yang telah dipelajari selama perkuliahan berlangsung. 

 Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk yang lebih baik lagi dengan 

harga terjangkau, sehingga kepuasan konsumen dapat tercapai dan menjadikan 

konsumen menjadi setia dengan produk Susu Kalimilk. 

 Akademik 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan 

dan ilmu pengetahuan. 

 



BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1. Kajian Pustaka 

2.1.1.  Pemasaran 

Dalam perkembangannya pemasaran mengalami beberapa perubahan, sehingga 

terdapat bermacam-macam pendapat tentang definisi pemasaran. 

Definisi pemesaran menurut Philips Kotler: Pemasaran adalah suatu proses 

sosial dan manajerial yang membuat individu-individu dan kelompok memperoleh apa 

yang mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik 

produk dan nilai dengan orang lain (Philip Kotler, Gary Amstrong .1992;6).  

Pemasaran menurut W.J Stanton: Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan 

dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan 

kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial (Basu Swata dan 

Hany Handoko, Manajemen Pemasaran.1987; 2-3).  

Pemasaran merupakan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan dalam rangka 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan tersebut, meningkatkan dan 

mengembangkan usahanya untuk mendapatkan keuntungan dengan adanya suatu 

pertukaran. Oleh karena itu pemasaran mempunyai peran yang penting sebagai faktor 

dalam menentukan keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan usahanya.  

Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan ini harus dapat 

memberikan manfaat dan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan konsumen ini akan 



memberikan persepsi positif kepada perusahaan, sehingga kegiatan perusahaan dapat 

berjalan secara lancar. Hal ini juga sesuai dengan tujuan pemasaran dalam suatu 

perusahaan yaitu untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.  

Perusahaan sebagai pemasar juga bertugas untuk meneliti kebutuhan konsumen 

yang selalu berubah-ubah. Sehingga perusahaan dapat menyesuaikan hasil produksinya 

yang berupa barang dan jasa dengan kebutuhan yang benar-benar dibutuhkan oleh pasar 

(konsumen).  

 

2.1.2 Loyalitas Konsumen 

 Suatu hal yang penting bagi suatu perusahaan untuk memiliki pelanggan yang 

loyal pada produk mereka. Pelanggan yang loyal akan memberikan pemasukan yang 

besar bagi perusahaan, sedangkan kehilangan pelanggan yang loyal maka akan menjadi 

suatu hal yang merugikan perusahaan, karena mereka harus mencari pelanggan lagi 

untuk mengganti pelanggan yang telah hilang. Menurut Griffin (1995) loyalitas 

pelanggan adalah mesin penggerak kesuksesan suatu bisnis. 

Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) 

daripada sikap (attitude). Bila seseorang merupakan pelanggan yang loyal, maka orang 

tersebut akan menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian 

non random (tidak acak) yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit 

pengambilan keputusan (Griffin 2003).  

 

Menurut Griffin (2003), pelanggan yang loyal adalah: 

1. Pelanggan yang melakukan pembelian secara teratur 

2. Pelanggan yang membeli antar lini produk dan jasa 



3. Pelanggan yang mereferensikan kepada orang lain 

4. Pelanggan yang menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

 

Loyalitas didefinisikan sebagai suatu komitmen yang mendalam untuk 

mengulang pembelian terhadap suatu produk atau jasa tertentu secara konsisten di masa 

mendatang, walaupun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi 

untuk mengubah perilaku tersebut. 

Terdapat 4 jenis loyalitas Griffin (2003): 

1. Tanpa loyalitas 

Yaitu terdapat pada pelanggan yang terindikasi tidak mengembangkan 

loyalitasnya terhadap suatu produk atau jasa tertentu. Secara umum, 

perusahaan harus menghindari pembeli jenis ini, karena mereka tidak akan 

pernah menjadi pelanggan yang loyal. 

2. Loyalitas lemah 

 Keterkaitan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi 

akan menghasilkan loyalitas yang lemah. Ini adalah jenis pembelian “karena 

kami selalu menggunakannya” atau karena sudah terbiasa. 

3. Loyalitas tersembunyi 

 Tingkat potensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian 

berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi. 

4. Loyalitas premium 

Adalah jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila tingkat 

keterkaitan yang tinggi dan tingkat pembelian berulang yang tinggi pula. Ini 

merupakan jenis loyalitas yang paling disukai oleh perusahaan. Pada tingkat 



preferensi paling tinggi tersebut, orang bangga karena menemukan dan 

menggunakan produk tertentu dan senang membagi pengetahuan mereka 

dengan rekan, keluarga, maupun orang lain. 

 

Shellyana dan Dharmmesta (2002) mengatakan loyalitas mempunyai pola 

pembelian ulang pada merek lokal yang merupakan loyalitas sesungguhnya atau 

loyalitas pada merek tunggal. Pelanggan yang loyal biasanya tidak lagi 

mempertimbangkan faktor-faktor yang berpengaruh dalam penentuan pilihan seperti 

tingkat harga, kualitas, jarak dan atribut lainnya, karena telah tertanam dalam dirinya 

bahwa produk/jasa yang akan dibeli telah memenuhi kebutuhan dan harapan. 

Loyalitas pelanggan bisa muncul karena adanya kepuasan pelanggan sebagai 

akibat dari layanan yang berkualitas dalam memenuhi harapan pelanggan sehingga 

tidak beralih ke produk lain. Mempertahankan konsumen sendiri merupakan bagian 

penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan bukanlah merupakan hal yang mudah, 

karena perusahaan harus melihat semua dimensi bisnis dan menentukan bagaimana 

sebaiknya menciptakan nilai bagi konsumennya. Dengan menciptakan nilai bagi 

konsumennya akan membangun loyalitas konsumen dan mempertahankannya. 

 

2.1.3. Kepuasan Konsumen 

Persaingan yang semakin ketat dimana semakin banyak produsen yang terlibat 

dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan 

harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Dewasa 

ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 

memberikan kepuasan kepada pelanggan (Tjiptono, 2000). 



Kata kepuasan ( satisfaction ) berasal dari bahasa latin “ satis “ ( artinya cukup 

baik, memadai ) dan “ facio “ ( melakukan atau membuat ). Kepuasan bisa juga diatikan 

sebagai “ uapaya pemenuhan sesuatu “. Kepuasan dalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan – harapannya ( Husein Umar 2000 : 5 ). Definisi kepuasan 

menurut Day (dalam Tse dan Wilton 1998 : 4 ) kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan 

adalah respon para pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi  

yang dirasakan antara harapan sebelumnya ( atau norma kinerja lain ) dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaian.  

Untuk kelangsungan hidup perusahaan, maka perusahaan menyadari arti 

pentingnya kepuasan pelanggan. Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan 

perusahaan memang dituntut kejelian untuk mengukur dan mengetahui pergeseran 

kebutuhan dan keinginan pelanggan yang hampir setiap saat berubah. Pada dasarnya 

tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang merasa puas, karena 

terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya 

hubungan perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang 

baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut ( word of mouth ) yang menguntungkan bagi 

perusahaan ( Tjiptono, 1995 : 26 – 27 ). 

Boulding dan Fornell (Andreson, Fornell, Rust, 1997) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen yaitu keseluruhan evaluasi jasa perusahaan dari transaksi-transaksi 

yang spesifik. 

Bei dan Chiao (2001) mengemukakan pendapatnya bahwa kepuasan konsumen 

merupakan faktor yang mengarah pada pembelian. Konsumen membandingkan manfaat 



aktual dan tingkat biaya dalam perilaku pembelian dengan tingkat manfaat yang 

diharapkan. Setelah proses pengharapan dan penilaian timbul pemikiran positif atau 

negatif dan emosi, yang diartikan perasaan puas atau tidak puas.  

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu perusahaan tertentu umumnya 

yang sering digunakan konsumen adalah aspek layanan dan kualitas barang atau jasa 

yang akan dibeli. Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 

mempertahankan para pelanggan. Apapun yang dilakukan manajemen tidak akan ada 

gunanya bila akhirnya tidak menghasilkan kepuasan pelanggan. Adanya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat (Tjiptono, 2005), diantaranya: 

1) Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis 

2) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan 

4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 

bagi perusahaan 

5) Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan 

6) Keuntungan yang diperoleh perusahaan dapat meningkat. 

 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi 

purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau tidak 

melampaui harapan pelanggan. Sedangkan Engel et al (1990) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dibeli 

sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan pelanggan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.  



Kepuasan secara definitif menurut kotler : ( Kotler, 1997 : 36 ) “ Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 

antara kinerja ( hasil ) yang dirasakannya atau diharapkannya ( ekspektasinya ) “. 

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat 5 faktor utama yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu : 

1. Kualitas Produk 

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas Pelayanan 

Terutama untuk industri jasa. Pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan 

3. Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk merek tertentu. 

4. Harga 

Produk atau jasa yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggannya. 

5. Biaya 

Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk menndapatkan suatu produk atau jasa cenderung akan 

puas dengan produk atau jasa tersebut. 

Sementara itu pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan juga 

menjadi hal yang sangat esensial setiap perusahaan atau organisasi. Hal ini dikarenakan 



langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan 

pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Pada 

prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan 

teknik. Menurut Kotler (2006) ada beberapa macam metode dalam pengukuran 

kepuasan pelanggan, yaitu: 

1) Sistem keluh dan saran                                                                                                                                                                 

Organisasi yang berpusat pelanggan (customer – oriented) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran 

dan keluhannya, misalnya menyediakan kotak saran, kartu komentar, 

customer hot line, dan lain-lain. Informasi ini dapat memberikan ide-ide 

cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi secara 

tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 

2) Ghost Shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai keputusan pelanggan 

adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap 

sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan-temuannya 

mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaingnya 

berdasarkan pengalaman mereka dalam membeli produk-produk tersebut. 

Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara penanganan setiap 

keluhan. 

3) Lost Customer Analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah ke pemasok lain agar dapat memahami 

mengapa itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu tetapi 



pemantauan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam 

memuaskan pelanggannya. 

4) Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 

penelitian survei baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Hal 

ini karena melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda 

(signal) positif bahwa  perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

 

Konsumen yang merasa tidak puas akan bereaksi dengan tindakan, ada yang 

mendiamkan saja, ada yang melakukan komplain. Disini macam– macam tipe 

komplain: 

 Voice Response 

Mengembalikan sesuatu atau mengganti rugi produk atau jasa yang dibeli. Hal 

yang meliputi usaha menyampaikan keluhan secara langsung atau meminta ganti rugi 

kepada perusahaan yang bersangkutan. Bila konsumen melakukan hal itu, maka 

perusahaan masih mungkin memperoleh beberapa manfaat sebagai berikut : 

o Konsumen memberikan kesempatan sekali lagi kepada perusahaan untuk 

memuaskan mereka. 

o Resiko publisitas buruk dapat ditekan, baik publisitas dalam rekomendasi 

dari mulut ke mulut, maupun koran atau media massa. 

o Memberikan masukan mengenai kekurangan pelayanan yang perlu diperbaiki 

perusahaan. Melalui perbaikan jasa, perusahaan dapat memelihara hubungan 

baik dan loyalitas konsumennya. 



 Private Response 

Memberikan respon rekomendasi negative orang lain. Tndakan yang 

dilakukan antara lain memperingatkan atau memberitahu kolega, teman atau 

keluarganya mengenai pengalaman dengan jasa atau perusahaannya yang 

bersangkutan. Umumnya tindakan ini sering dilakukan dan dampaknya sangat 

besar bagi citra perusahaan. 

 Tirhad Party Response 

Tindakan yang dilakukan meliputi uasaha minta ganti rugi, mengadu lewat 

media massa, surat secara langsung mendatangi lembaga konsumen, instansi 

hukum, dan sebagainya. Tindakan ini sangat ditakuti oleh perusahaan besar yang 

tidak melakukan pelayanannya secra baik dengan pelanggan atau perusahaan yang 

tidak memiliki penanganan keluhan yang baik. 

 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu unsur utama dalam salah satu upaya 

untuk mempertahankan konsumen yang telah ada ataupun untuk menarik konsumen 

yang baru. Kotler (1997), menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan merupakan 

perasaan senang atau kecewa dari seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesan kinerja suatu produk dengan disertai harapan-harapan yang menyertainya. 

 

Hipotesis 1 : Semakin tinggi kepuasan konsumen maka akan semakin 

meningkatkan  loyalitas konsumen. 

 

 

 



2.1.4. Kualitas Produk 

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan perusahaan kepada 

pasar untuk dibeli dan digunakan yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Menurut Kotler and Amstrong ( 2004, p.283 ) arti dari kualitas produk 

adalah “ the ability of a product to perform its function, it includes the product’s 

overall, durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued 

attributes “ yang artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, 

hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya. 

Produk adalah segala sesuatu atau apa saja yang dapat ditawarkan ke pasar 

untuk mendapatkan perhatian, pembelian, pemakaian, atau konsumsi yang dapat 

memnuhi keinginan atau kebutuhan yang meliputi benda fisik, jasa, orang, tempat, 

organisasi, dan gagasan ( Kotler, 1996 ). 

Menurut Bei dan Chiao ( 2001 ) terdapat persoalan kriti dalam pembagian suatu 

produk yaitu menjadi kategori umum secara fisik ( tangible ) dan secara tidak nyata ( 

intangible ) . Produk utuh yang disediakan kebanyakan industry terdiri dari bagian 

nyata ( tangible ) dan tidak nyata ( intangible ) hanya saja dalam proporsi yang berbeda. 

Produk didefinisikan sebagai sesuatu yang dapat ditawarkan ke dalam pasar 

untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan 

keinginan atau kebutuhan (Kotler, 2005). Konsumen akan menyukai produk yang 

menawarkan kualitas, kinerja, dan inovasi yang berbeda dari produk lainnya.  

Kualitas produk (product quality) menurut Kotler dan Amstrong (1997) adalah 

kemampuan suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsi termasuk ketahanan, 

keterandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan.  



Kualitas produk adalah salah satu faktor utama dalam pencapaian kepuasan 

pelanggan. Terdapat 8 dimensi dari kualitas produk yang perlu diperhatikan oleh setiap 

produsen yang ingin mengejar kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk. 

Menurut David Garvin dalam Tjiptono (1997) , untuk menentukan dimensi 

kualitas produk, dapat melalui delapan dimensi sebagai berikut :  

1. Performance, hal ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan 

merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam 

membeli barang tersebut.  

2. Features, yaitu aspek performansi yang berguna untuk menambah fungsi 

dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.  

3. Reliability, hal yang berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu 

barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode 

waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.  

4. Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap 

spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan 

pelanggan. 

5. Durability, yaitu suatu refleksi umur ekonomis berupa ukuran daya tahan atau 

masa pakai barang.  

6. Serviceability, yaitu karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, 

kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan layanan untuk 

perbaikan barang.  

7. Asthetics, merupakan karakteristik yang bersifat subyektif mengenai nilai-

nilai estetika yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari 

preferensi individual.  



8. Perceived quality, konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap 

mengenai atribut-atribut produk. Namun demikian, biasanya konsumen 

memiliki informasi tentang produk secara tidak langsung.  

 

Suatu produk dapat dikatakan memiliki kualitas yang baik bila di dalam produk 

tersebut tercakup dimensi tersebut. Dengan adanya dimensi tersebut dalam suatu 

produk, maka diharapkan agar produk tersebut memiliki nilai lebih dibandingkan 

produk pesaing. Membangun mutu produk merupakan langkah strategis yang harus 

ditempuh oleh perusahaan. Hal ini disebabkan bahwa mutu produk merupakan nilai 

lebih atau superior value dimata para pelanggan. Pencapaian nilai mutu diwujudkan 

dengan membangun suatu proses yang lebih baik dan sistem produksi yang mampu 

menekan biaya relatip lebih murah. Oleh karena itu mutu produk merupakan alat 

kompetitif yang efektif dalam mencapai keunggulan bersaing.  

Peningkatan kualitas produk merupakan suatu yang sangat penting, dengan 

demikian produk perusahaan semakin lama semakin tinggi kualitasnya. Apabila 40  

peningkatan kualitas produk dilaksanakan oleh perusahaan, maka perusahaan 

tersebut akan dapat tetap memuaskan para konsumen dan dapat menambah jumlah 

konsumen. Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan kualitas produk akan ikut 

menentukan pesat tidaknya perkembangan perusahaan tersebut. Apabila dalam situasi 

pemasaran yang semakin ketat persaingannya, peranan kualitas produk akan semakin 

besar dalam perkembangan perusahaan. 

Produk menurut Kotler dan Amstrong ( 1996 : 274 ) adalah : “ A product as 

anything that can be offered to a market for attention, acquisition, use or consumption 

and that might satisfy a want or need “. Artinya produk adalah segala sesuatu yang 



ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen. 

Hipotesis 2 : Kualitas Produk mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan 

Konsumen 

 

2.1.5. Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang diberikan kepada konsumen merupakan titik pembeda antara 

perusahaan yang satu dengan perusahaan yang lainnya. Sebuah perusahaan berdiri 

bertujuan agar produk dan layanan yang dihasilkan dapat dikonsumsi oleh konsumen. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen bukanlah sebuah masalah, tetapi konsumen 

merupakan tujuan bisnis. Jasa adalah tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan faktor fisik (Lovelock and 

Wright, 2005). 

Kualitas jasa yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak 

penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Persepsi 

pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian atas keunggulan suatu jasa. 

Persepsi pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli 

suatu produk yang dijadikan acuan dalam menilai produk tersebut. 

Lovelock and Wright (2005) menambahkan kualitas jasa sebagai evaluasi 

kognitif jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan. 

Kotler (1997) menjelaskan bahwa jasa adalah tindakan atau unjuk kerja yang 

ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain secara prinsip intangible dan tidak 

menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terkait pada suatu 

produk fisik dan bisa juga tidak terkait pada suatu produk fisik. 



Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Tjiptono (1996) mengungkapkan, kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan.  

Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan 

(expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived service). Kualitas harus dimulai 

dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti citra 

kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa 

melainkan dari sudut pandang atau persepsi pelanggan. Baik buruknya kualitas layanan 

jasa menjadi tanggung jawab seluruh bagian organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik 

tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi 

harapan pelanggannya secara konsisten (Tjiptono, 2005). 

Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, 

konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut berikut ini (Tjiptono, 2005): 

1) Bukti langsung (tangible) yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi. 

2) Keandalan (reliability) yakni kemampuan untuk pelayanan yang disajikan 

dengan segera dan memuaskan. 

3) Daya tanggap (responsiveness), yakni keinginan para staf dan karyawan 

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

4) Jaminan (assurance) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-

raguan. 



5) Empaty meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 

baik dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

 

Konsumen akan terus setia jika mereka merasa puas terhadap konsumsi barang 

dan jasa yang ditawarkan. Pemberian layanan yang baik bagi setiap konsumen akan 

membuat konsumen tersebut merasa senang dan nyaman, yang pada akhirnya akan 

meningkatkan tingkat penjualan produk pada suatu perusahaan. 

Menurut Kotler ( 1997, p.49 ), “kualitas adalah seluruh ciri serta sifat dari suatu 

produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya memuaskan kebutuhan.” 

Hipotesis 3  : Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

Kepuasan Konsumen 

 

2.1.6. Harga 

Harga adalah pandangan konsumen mengenai nilai produk yang diukur dengan 

besarnya uang yang bersedia dikorbankan oleh konsumen untuk mendapatkan produk 

tersebut beserta dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Harga dapat diartikan sebagai apa yang harus dikorbankan konsumen untuk 

mendapatkan produk atau jasa ( Bei dan Chiao, 2006 ). Harga adalah pandangan 

konsumen mengenai nilai produk tersebut yang diukur dengan besarnya uang yang 

bersedia dikorbankan oleh konsumen untuk mendapatkan produk tersebut beserta 

layanannya. Bila suatu produk mampu memenuhi kebutuhan dan mewujudkannya 

harapan konsumen, maka pada tingkat harga berapapun produk itu akan dijual. Harga 

merupakan satu – satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau 



pendapatan bagi perusahaan. Selain itu harga juga bersifat fleksibel, artinya dapat 

berubah – ubah dengan mudah dan cepat ( Tjiptono, 1995 : 118 ). 

Dalam arti sempit harga diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan atas 

suatu produk atau jasa. Dalam arti luas, harga adalah jumlah dari keseluruhan nilai yang 

ditukar konsumen atas manfaat – manfaat memiliki atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut ( Kotler & Amstrong, 2001 ). 

Perusahaan menetapkan harga untuk mencapai sasaran tertentu. Dua sasaran 

penting dalam menetapkan harga adalah : 

 Meningkatkan penjualan dan Market Share 

Meningkatkan atau mempertahankan tingkat penjualan dan market share 

merupakan sasaran volume penjualan. Untuk mencapai sasaran ini, margin laba 

ditetapkan pada tingkat yang rendah untuk menarik bisnisnya. Tujuannya adalah 

menjual lebih banyak barang atau jasa dalam usaha menaikkan laba secara 

keseluruhan. Penggunaan kupon potongan harga adalah salah satu cara yang 

dapat digunakan untuk meningkatkan penjualan produk tertentu. 

 Meningkatkan profitabilitas 

Kebanyakan perusahaan mengakui bahwa laba sama dengan pendapatan 

dikurangi biaya. Selanjutnya mereka juga tahu pendapatan sama dengan harga 

penjualan dikalikan dengan jumlah yang dijual karena laba tergantung pada 

harga dan jumlah barang dijual, harga yang terlalu tinggi akan menurunkan 

penjualan begitu juga dengan laba. 

 

Langkah pertama dalam strategi penetapan harga adalah menetapkan harga 

dasar suatu produk. Untuk melakukan hal ini, faktor – faktor penting yang harus 



dipertimbangkan adalah biaya bahan baku, biaya tenaga kerja, biaya tetap, margin laba, 

dan harga produk pesaing. Ada 3 pendekatan pokok dalam penetapan harga adalah : 

 Orientasi pada biaya  

Tidak mungkin diperoleh laba sebelum perusahaan dapat menutup biaya – 

biayanya. Oleh karena itu, kebanyakan perusahaan menggunakan jenis tertentu 

pendekatan biaya dalam penetapan harga. 3 jenis yang terpenting adalah 

pendekatan biaya plus, target, dan analisis piutang pokok. 

 Orientasi pada persaingan 

Pada pasar – pasar ini, perusahaan menetapkanharga produknya dalam 

hubungan dengan produk – produk pesaing. Harga mungkin dtetapkan untuk 

dapat bersaing atau mungkin ditetapkan diatas atau dibawah harga pesaing.  

 Orientasi pada permintaan 

Pada pendekatan ini penetapan harga didasarkan pada perkiraan besarnya 

penerimaan dari hasil penjualan dngan harga yang berbeda – beda. Jika 

perkiraan – perkiraan ini sudah lengkap jumlahnya dibandingkan dengan biaya 

dengan harga yang berbeda – beda itu. 

 

Dimensi kualitas harga dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Harga terjangkau oleh konsumen. 

2. Harga bersaing dengan kompetitor. 

3. Adanya sistem diskon. 

4. Harga tergolong murah. 

 



Harga dapat diartikan sebagai apa yang harus dikorbankan konsumen untuk 

mendapatkan produk atau jasa ( Bei dan Chiao, 2001 ). Harga adalah pandangan 

konsumen mengenai nilai produk tersebut yang diukur dengan besarnya uang yang 

bersedia dikorbankan oleh konsumen untuk mendapatkan produk tersebut beserta 

layanannya. Bila suatu produk mampu memenuhi kebutuhan dan mewujudkan harapan 

konsumen, maka pada tingkat harga berapapun produk itu akan dijual. 

Hipotesis 4  : Harga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

Hipotesis 5 : Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga mempunyai 

pengaruh positif secara bersama – sama terhadap Kepuasan Konsumen. 

2.2. Kerangka Penelitian 

 Berdasarkan pada tinjauan pustaka, kerangka pemikiran teoritis yang diajukan 

untuk penelitian ini adalah seperti pada Gambar berikut. Dimana hasil dari penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, yang pada akhirnya kepuasan konsumen akan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Bagan Kerangka Pemikiran 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat yang nantinya akan digunakan untuk 

melakukan penelitian. Lokasi yang akan digunakan dalam penenlitian ini, bertempat di 

Kedai Susu Kalimilk di Jalan Lempongsari Raya No.251 Monjali Yogyakarta dan 

Kedai Susu Kalimilk yang kedua di Jalan Perumnas Mundusaren, Catur Tunggal Depok 

Sleman Yogyakarta. 

 

3.2  Variabel Penelitian 

 Variabel penelitian menurut Sugiono ( 1999 ) adalah sesuatu hal yang berbentuk 

apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut, dan kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut Hatch dan 

Fardahany (1987, dalam Sugiono, 1999), secara teoritis variabel sendiri dapat 

didefinisikan sebagai atribut seseorang atau objek yang mempunyai variasi satu orang 

dengan orang lain atau satu objek dengan objek yang lain. Variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini, antara lain : 

1. Variabel dependen (Y2) adalah variabel yang menjadi pusat perhatian 

peneliti. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Loyalitas konsumen. 

2. Variabel intervening (Y1)  adalah variabel antara yang menghubungkan 

variabel independen dengan variabel dependen. Variabel intervening pada 

penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 



3. Variabel independen (X) adalah variabel yang mempengaruhi variabel 

dependen. Baik yang pengaruhnya positif maupun yang pengaruhnya 

negatif. Variabel independen pada penelitian ini adalah : 

a. Kualitas Produk (X1) 

b. Kualitas Layanan (X2) 

c. Harga (X3) 

 

3.3. Definisi Operasional Variabel 

 Definisi operasional variabel merupakan suatu definisi yang diberikan kepada 

suatu variabel dengan memberi arti atau menspesifikasikan kegiatan atau membenarkan 

suatu operasional  yang diperlukan untuk mengukur variabel tersebut (Sugiyono, 2004). 

 

3.3.1. Atribut Loyalitas Konsumen  

  Loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen terhadap suatu jasa atau 

produk. Kesetiaan itu terwujud dalam bentuk perilaku membeli, membeli kembali dan 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain untuk membelinya. Indikatornya 

adalah : 

 Pembelian ulang 

 Belum berminat pindah ke tempat lain atau merk lain 

 Menyukai produk 

 Merekomendasikan kepada orang lain 

 

 

 



3.3.2. Atribut Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan 

atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya (Mowen dan 

Minor, 2002), yang didiskripsikan seperti muatan kualitas jasa yang terdiri dari dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty seperti yang telah 

dijelaskan pada definisi operasional kualitas jasa. Indikatornya adalah: 

 Kepuasan konsumen terhadap produk 

 Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan 

 Kepuasan konsumen terhadap harga 

 

3.3.3. Atribut Produk 

 Kualitas produk adalah mengacu pada kemampuan produk dalam mennjalankan 

fungsinya yang mencangkup keseluruhan nilai dari produk yaitu berupa ketahanan, 

keandalan, ketepatan, kemudahan dalam mengoprasian, kemudahan dalam perbaikan 

serta atribut-atribut lainnya. Indikatornya adalah:  

 Produk yang disajikan higienis 

 Kualitas produk terjamin 

 Bermanfaat bagi kesehatan 

 Memiliki rasa dan aroma yang enak 

 

3.3.4. Atribut Pelayanan 

Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai evaluasi sikap dari kesempurnaan 

pelayanan yang diberikan. Menurut Bei dan Chiao (2001) bahwa kualitas jasa yang 

tinggi menghasilkan kepuasan konsumen yang tinggi pula. Indikatornya adalah : 



a. Bukti Langsung (Tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal, misalnya dalam desain 

atau layout, penampilan pegawai dan kelengkapan peralatan. Dalam 

penelitian ini, meliputi:  

 Lokasi strategis 

 Karyawan berpenampilan rapi 

 Kebersihan terjaga dan nyaman 

 Desain ruangan yang menarik 

b.. Kehandalan (Reliability), merupakan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan palayanan sesuai yang dijanjikan. Dalam penilitian ini, 

meliputi:  

 Karyawan mampu memberikan informasi dengan jelas 

 Karyawan memiliki pengetahuan dan kecakapan yang baik dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen 

c. Daya Tangap (Responsiveness), merupakan keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat dan 

tepat serta tanggap. Dalam penelitian ini, misalnya: 

 Karayawan Kalimilk melayani dengan tanggap 

 Karyawan tanggap dalam merespon keinginan dan kebutuhan 

konsumen  

 Karyawan melayani dengan cepat 

d.  Jaminan (Assurance), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun 

keragu-raguan, misalnya:  



 Karyawan berperilaku sopan dan ramah 

 Karyawan  berpengetahuan luas, terampil dan terlatih 

 Karyawan memberikan rasa nyaman dan aman di kedai susu 

Kalimilk 

 Karyawan berkomunikasi dengan baik terhadap konsumen 

e. Empati (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 

pelanggan meliputi: 

 Karyawan menunjukkan kesungguhan dalam melayani konsumen 

 Karyawan memberikan perhatian penuh saat melayani konsumen 

Kalimilk 

 Karyawan membantu saat memilih produk sehingga konsumen 

tidak merasa bingung 

3.3.5. Atribut Harga  

 Harga adalah pandangan konsumen mengenai nilai produk yang diukur dengan 

besarnya uang yang bersedia dikorbankan oleh konsumen untuk mendapatkan produk 

tersebut beserta pelayanannya. 

 Dalam arti sempit harga diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan atas 

suatu produk atau jasa. Dalam arti luas, harga adalah jumlah dari keseluruhan nilai yang 

ditukar konsumen atas manfaat-manfaat memiliki atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut (Kotler & Amstrong, 2001). Indikatornya meliputi: 

 Harga sesuai dengan kualitas 

 Harga susu yang ditawarkan terjangkau 

 



3.4  Metode Pengumpulan Data  

3.4.1 Sumber Pengumpulan Data 

1. Wawancara  

Penulis melakukan wawancara atau tanya jawab langsung dengan pihak 

perusahaan untuk mendapatkan keterangan yang dibutuhkan dalam 

penelitian. 

2. Observasi  

Penulis melakukan pengamatan langsung pada objek yang diteliti sambil 

mencatat hal – hal yang penting untuk bahan penulisan. Observasi penulis 

lakukan pada kedai Kaliurang Milk Jalan Lempongsari Raya No.251 

Monjali Yogyakarta. 

 

3.4.2. Alat Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, Alat pengumpulan data yang digunakan adalah metode 

kuesioner. Metode kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi kuesioner atau seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden (Sugiyono, 2001). Kuesioner diberikan kepada sejumlah responden yang 

menjadi konsumen Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta untuk diambil sebagai sampel 

pada populasi yang telah ditentukan.  

 Bukti kuesioner untuk pengumpulan data adalah sebagai berikut: 

Bagian I : Berisi pertanyaan tentang kualitas produk  

Bagian II : Berisi pertanyaan tentang kualitas layanan 

Bagian III : Berisi pertanyaan tentang harga 



Bagian IV : Berisi pertanyaan tentang kepuasan konsumen 

Bagian ke V : Berisi pertanyaan tentang loyalitas konsumen 

 

 Skala yang digunakan untuk dapat menganalisi jawaban dari responden 

digunakan skala likert, dalam penelitian ini menggunakan skala 4 tingkat likert yang 

terdiri dari sangat setuju, setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Pengguanaan skala 4 

tingkat likert agar bias dapat dihindari. Masing-masing penilaian adalah: 

1. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju (STS) 

2. Skor 2 untuk jawaban tidak setuju (TS) 

3. Skor 3 untuk jawaban setuju (S) 

4. Skor 4 untuk jawaban sangat setuju (ST) 

 

Agar jawaban responden dapat dianalisis akan digunakan skala interval yang berupa 

skala likert, skala yang dirancang untuk memungkinkan responden menjawab berbagai 

tingkatan pada setiap butir yang menggunakan produk atau jasa. Dimana pada skala ini 

memungkinkan respond untuk mengekspresikan intensitas dari perasaan mereka, dalam 

arti mengahruskan respon dan menentukan derajad persetujuan dan ketidaksetujuan 

mereka terhadap masing – masing dari serangkaian pernyataan mengenai objek 

stimulus ( Maholtra, 2005 ) 

 

 

 

 

 



3.5. Populasi dan Sampel Penelitian 

3.5.1. Populasi 

 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek / subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tetentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi 

juga obyek dan benda – benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah 

yang ada pada subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik / sifat yang 

dimiliki oleh subyek atau obyek itu ( Sugiyono, 1999, p.72 ). Populasi yang akan diteliti 

adalah semua pelanggan yang melakukan pembelian di Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta. 

 

3.5.2. Sampel 

 Sampel adalah bagian dari populasi yang dijadikan obyek penelitian sebagai 

wakil dari anggota populasi. Sampel yang akan diteliti adalah semua pelanggan yang 

pernah melakukan pembelian di Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta.   

Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah convenience sampling, 

yaitu peneliti menyeleksi anggota populasi yang paling mudah untuk diperoleh datanya, 

yaitu dengan cara pengambilan sampel dari populasi konsumen kedai susu Kalimilk 

Yogyakarta. Dengan mempertimbangkan jumlah populasi dalam penelitian ini tidak 

diketahui, maka untuk menetukan jumlah sampelnya sebagaimana yang dituliskan oleh 

Algifari (2003, hlm.45) digunakan rumus: 

 

 



Dengan: 

 n   : Banyaknya sampel yang diduga  

Z1/2α  : Batas internal keyakinan  

S   : Standar devisiasi sampel  

E   : Besar deviasi (tingkat kesalahan estimasi)  

 

Dengan menggunakan taraf signifikan (∂) 5 %, Z1/2α=1,96 standar deviasi 0,5 

dan tingkat kesalahan maxsimal yang mungkin dialami (E) tidak lebih dari 10% maka: 

 

Untuk memberikan kemudahan dalam penghitungannya maka niali n= 96,04 

dibulatkan menjadi 96. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel adalah 

100 responden dan hal ini dianggap sudah cukup mewakili populasi yang akan diteliti. 

 

3.6  Uji Validitas dan Reliabilitas 

Kualitas data penelitian akan sangat tergantung dengan kualitas instrument 

pengumpulan data. Berkenaan dengan hal tersebut, maka agar diperoleh data yang valid 

dan reliabel, akan dilakukan penelitian uji coba kepada 100 responden. Tujuan 

penelitian uji coba adalah untuk mengujicobakan instrument dan menguji validitas dan 

reliabilitas instrument. 



3.6.1  Uji Validitas 

Merupakan suatu proses pengukuran untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 

untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut ( Ghozali, 

2005 ). 

Semakin tinggi validitas suatu alat maka semakin tepat pula alat pengukur 

tersebut mengenai sasarannya, dan sebaliknya semakin rendah suatu alat pengukur, 

maka semakin jauh pula alat pengukur tersebut mengenai sasarannya. Berikut rumus 

pendekatan validitas konstruk dengan teknik korelasi produk moment (Sugiyono, 1999). 

 

 

Keterangan:  

r
xy 

= koefisien korelasi  

N = Jumlah responden  

X = nilai per butir  

Y = total nilai kuesioner masing-masing responden 

 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 

untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas 

dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (correlated itemtotal correlation) 



dengan nilai r tabel. Jika nilai r hitung > r tabel dan bernilai positif maka pertanyaan 

tersebut dikatakan valid (Ghozali, 2006). 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa instrumen cukup dapat 

digunakan dalam penelitian sebagai alat pengumpulan data serta mampu mengungkap 

informasi yang sebenarnya di lapangan. Test ini digunakan untuk mengukur konsistensi 

jawaban / tanggapan responden terhadap keseluruhan item pertanyaan yang diajukan. 

Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang tinggi merupakan pengukuran yang 

mampu memberikan hasil ukuran yang handal ( reliable ). Pengujian reliabilitas 

kuesioner dilakukan dengan teknik Cronbach Alpha ( α ). Suatu konstruk atau variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > nilai kritis ( 0.60 ) ( Nunaly, 

dalam Imam Ghozali, 2006, p.41 – 42 ). 

 

3..7 Metode Analisis Data  

3.7.1 Gambaran umum responden 

 Berdasarkan data kuesioner pelanggan Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta, 

karakteristik responden dapat dibagi sebagai berikut :  

1. Jenis Kelamin Responden  

2. Usia Responden  

 

3. Pendidikan terakhir 

 

4. Pekerjaan responden 

 

 



3.7.2 Uji Rata-rata (Mean) 

  yaitu nilai rata-rata dari hasil penelitian terhadap suatu variabel dan merupakan 

jumlah dari seluruh hasil penelitian dengan jumlah penelitiannya. Mean dapat dihitung 

secara otomatis dengan program SPSS, dan akan ditampilkan pada bagian descriptive 

statistics. 

3.7.3. Analisis Statistik 

3.7.3.1. Uji Regresi Linier Berganda 

 Dalam upaya menjawab permasalahan dalam penelitian ini maka digunakan 

analisis regresi linear berganda (Multiple Regression). Analisis regresi pada dasarnya 

adalah studi mengenai ketergantungan variabel dependen (terikat) dengan satu atau 

lebih variabel independen (variabel penjelas/bebas), dengan tujuan untuk mengestimasi 

dan/atau memprediksi rata-rata populasi atau nilainilai variabel dependen berdasarkan 

nilai variabel independen yang diketahui (Ghozali, 2005). 

 

A. Pengaruh Kualitas produk terhadap Kepuasan Konsumen  

(Regresi Linier Sederhana) Model I 

Model regresi linear sederhana untuk kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Keterangan 

Y = Kepuasan Konsumen  

X = Kualitas Produk  

a = Konstanta  

b1= Koefisien Regresi 



B. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen  

(Regresi Linier Sederhana) Model II 

Model regresi linear sederhana untuk kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Keterangan 

Y  = Kepuasan Konsumen  

X  = Kualitas Pelayanan  

a  = Konstanta  

b1 = Koefisien Regresi 

 

C. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen  

(Regresi Linier Sederhana) Model III 

Model regresi linear sederhana untuk harga terhadap kepuasan konsumen 

mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Keterangan 

Y  = Kepuasan Konsumen  

X  = Harga  

a  = Konstanta  

b1 = Koefisien Regresi 

 

 

 



D. Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen  

( Analisis Regresi linier berganda ) Model IV 

Analisis yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

lebih dari satu variabel bebas terhadap satu variabel terikat (Ghozali,2006), yaitu 

: Analisis regresi linier berganda  

 

Y1 = a + 11 Xb + 22 Xb + eXb 33  

 

Keterangan :  

Y1  = Kepuasan Konsumen 

a = Konstanta  

b1, b2, b3  = Koefisien Regresi untuk variabel bebas 

X1 = Kualitas Produk 

X2 = Kualitas Layanan 

X3  = Harga  

e  = Kesalahan Estimasi Standar 

 

 

 

 

 

 

 

 



E. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 

 (Regresi Linier Sederhana) Model V 

Model regresi linear sederhana untuk kepuasan terhadap Loyalitas konsumen 

mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X 

Keterangan 

Y  = Loyalitas Konsumen  

X  = Kepuasan Konsumen  

a  = Konstanta  

b = Koefisien Regresi 

 

3.7.4  Uji Goodness of Fit 

Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat dinilai 

dengan Goodness of Fit-nya. Secara statistik setidaknya ini dapat diukur dari nilai 

koefisien determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik t. Perhitungan statistik disebut 

signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah kritis 

(daerah dimana Ho ditolak), sebaliknya disebut tidak signifikan bila nilai uji statistiknya 

berada dalam daerah dimana Ho diterima ( Ghozali, 2001). 

3.7.4.1 Uji F 

Analisis dari hasil uji serempak menggunakan uji statistik F, dilakukan untuk 

mengetahui keberartian koefisien regresi secara keseluruhan atau untuk mengetahui ada 

atau tidak pengaruh yang signifikan antara variabel independen terhadap variabel 

dependen secara serempak.  



Dengan membandingkan nilai F
hitung 

dengan F
tabel 

dengan tingkat signifikan 

(α=5%) dengan rumus hipotesis sebagai berikut :  

Ho : Tidak ada pengaruh secara simultan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

harga terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu KALIMILK. 

Ha : Ada pengaruh secara simultan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga 

terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu KALIMILK. 

 

Ketentuan kriteria pengujian yang digunakan dalam pengujian F test adalah 

sebagai berikut :  

(a) Jika F
hitung 

> F
tabel 

maka Ho ditolak dan Ha diterima, ini berarti variabel independen 

di atas secara parsial berhasil berpengaruh terhadap variabel dependen. Jelasnya 

variasi dari model regresi berhasil menerangkan variabel independen secara 

keseluruhan.  

(b) Jika F
hitung 

< F
tabel 

maka Ho diterima dan Ha ditolak. Ini berarti variabel independen 

diatas secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Jelasnya variasi 

independen secara keseluruhan.  

Sedangkan untuk melihat kemampuan variabel independen dalam menerangkan 

variabel dependen dapat diketahui dari besarnya koefisien determinasi berganda (r
2

). 

Secara umum dapat dikatakan besarnya r berada antara 0 sampai 1 atau 0 < r <1. 

 

 

 

 

 



3.7.4.2 Uji t Parsial 

 Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui signifikasi pengaruh dari faktor 

kualitas produk (X
1
), faktor kualitas produk (X

2
), harga (X

3
), sebagai variabel 

independen terhadap variabel dependen (Y) secara parsial.  

Dengan membandingkan nilai t
hitung 

dan t
tabel 

dengan tingkat signifikan (α=5%) 

dengan rumus hipotesis sebagai berikut :  

Ho : Tidak ada pengaruh secara parsial kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu KALIMILK. 

Ha : Ada pengaruh secara parsial kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu KALIMILK. 

 

   Ketentuan kriteria pengujian yang digunakan dalam penguian t test adalah sebagai 

berikut :  

a. Jika t
hitung 

< t
tabel 

maka Ho ditolak dan Ha diterima ini berarti berpengaruh terhadap 

variabel dependen atau variabel independen dapat menerangkan variabel dependen.  

b. Jika t
hitung 

> t
tabel 

maka Ho diterima dan Ha ditolak, ini berarti variabel independen di 

atas secara parsial tidak berhasil berpnegaruh terhadap variabel dependen atau 

variabel independen di atas secara parsial tidak berhasil berpengaruh variabel 

dependen di atas secara parsial tidak berhasil berpengaruh variabel dependen atau 

variabel independen tida dapat menerangkan variabel dependen.  

 

Selanjutnya setelah diketahui variabel-variabel yang signifikan secara parsial 

selanjutnya dipilih variabel yang paling berpengaruh. Untuk menguji hipotesis kedua 

dilakukan dengan koefisien Beta (β). Keofisien Beta ini digunakan untuk mengetahui 



sumbangan variabel bebas secara parsial terhadap variabel-variabel tidak bebasnya. 

Semakin besar beta suatu variabel bebas, menunjukkan semakin dominannya variabel 

bebas tersebut terhadap variabel tidak bebasnya. Dan variabel bebas yang memiliki β 

paling besar menunjukkan bahwa variabel tersebut mempunyai pengaruh yang dominan 

terhadap variabel tidak bebasnya. 

 

3.7.5.   Uji Koefisien Determinasi Ganda (R
2
) 

Uji koefisien determinasi ganda adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh 

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

pengolahan data melalui SPSS, R
2
 adalah angka yang menunjukkan berapa % 

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

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

dipengaruhi oleh variabel bebas, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diketahui karena tidak dimasukkan dalam data. Semakin besar nilai R
2
, maka 

semakin baik model tersebut. 

 

3.7.6  Uji Koefisien Determinasi Parsial (r
2
) 

  Nilai koefisien determinasi kuadrat r juga merupakan nilai yang kemudian 

digunakan untuk melihat seberapa jauh model yang terbentuk dapat menerangkan 

kondisi yang sebenarnya namun dalam hal ini adalah secara parsial atau per variabel, 

yaitu seberapa besar (%) variabel terikat (y) dipengaruhi oleh variabel bebasnya (x) 

masing-masing per variabel. 

 

 



BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

4.1.  Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1. Sejarah Berdirinya Perusahaan 

Dari niat seorang pria berusia 26 tahun yang ingin mengajak orang untuk  hidup 

sehat dengan  meminum susu sapi, Fauzan Rachmansyah lulusan Fakultas Hukum 

Universitas Islam Indonesia (UII) Yogyakarta, membuka warung susu Kaliurang Milk 

(Kalimilk). Fauzan mengeluhkan konsumsi susu di Indonesia yang relatif sedikit, hanya 

5,6 kilogram per kapita pada 2009. Padahal menurutnya, konsumsi susu di negara-

negara maju sudah tinggi, sedangkan di Indonesia sebagai produsen susu, konsumsi 

susu justru rendah. Selain mempunyai mimpi menumbuhkan gaya hidup sehat, pria 

yang bercita-cita menjadi petani ini mendirikan warung susu karena juga terhimpit 

ekonomi. Sang ayah, yang meninggal dunia pada tahun 2004, memaksanya untuk 

mencari biaya kuliah sendiri. Maka, berjualan  sepatu, sepeda, spare parts motor tua 

sampai profesi sopir pun pernah dilakoninya.  

 

 

Gambar 4.1. Logo Kaliurang Milk (Kalimilk) 



Pria asal Jakarta ini mengaku tak mempunyai modal banyak untuk mendirikan 

warung yang mayoritas dibangun memakai bambu tersebut. Uang yang didapatnya dari 

penjualan sehari-hari, terus berputar menjadi modalnya. Kedai Kalimilk yang semula 

direncanakan akan di launching pada Juni 2011, dipercepat menjadi Januari 2011 

sebagai upaya recovery petani susu di Kaliurang. 

 

 

Gambar 4.2. Pemilik Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta 

 

Fauzan, pria kelahiran 17 Januari 1985 ini juga menjadi petani susu di kawasan 

Wonorejo, Kabupaten Sleman, DIY, ini sering mendengar keluhan petani-petani susu di 

Kaliurang tentang rendahnya harga susu. Harga pakan sapi yang terlampau mahal, tak 

seimbang dengan harga susu di pasaran sebesar Rp 2.900 per liter. Di negara maju 

petani susu merupakan sebuah profesi mulia, bahkan  pendapatan petani susu di sana 

sangat layak. Berbeda dengan Indonesia yang menganggap profesi petani adalah 

pekerjaan orang miskin.  

Di bulan ketiga sejak berdirinya kedai susu Kalimilk, Kalimilk sudah 

mengalami tiga kali perluasan. Untuk menampung semua pembelinya, ia juga 



menambah kapasitas warungnya menjadi sekitar 100 orang. Bahkan saat ini Kalimilk 

sudah memiliki 2 kedai yang pertama berada di Jalan Lempongsari Raya No.251 

Monjali Yogyakarta dan Kedai Susu Kalimilk yang kedua di Jalan Perumnas 

Mundusaren, Catur Tunggal Depok Sleman Yogyakarta. Fausan pemilik kedai susu 

Kalimilk menargetkan akan menambah lima sampai enam kedai lagi di DIY dan akan 

membangun warung serupa di Jakarta, “No franchise” karena bagi Fauzan dengan tidak 

me-wara labakan produk susunya maka kualitas susu akan tetap terjaga. Fauzan juga 

menargetkan penjualan per hari sebesar Rp 15 juta dan saat ini omzet penjualan telah 

mencapai Rp 10 juta per hari. Untuk mewujudkan targetnya, bapak satu ini tak 

melakukan strategi khusus untuk mempromosikan susunya. Ia lebih mendekatkan diri 

kepada para pelanggannya sehingga suasana kekeluargaan bisa terbangun di warungnya 

dengan begitu konsumen akan merasa puas.  

 

 

Gambar 4.3. Kedai Kalimilk Jalan Lempongsari, Monjali 

  

 



 

Gambar 4.4. Kedai Kalimilk Jalan Lempongsari, Monjali 

 

 

Gambar 4.5. Kedai Kalimilk Seturan 

 

Menu utama di Kalimilk adalah susu sapi segar asli ukuran biasa maupun ukuran gajah 

(besar). Dari segi harga Kalimilk cukup terhangkau yaitu antara Rp 8000 (ukuran 

biasa)- Rp 15.000 (ukuran jumbo). Banyak variasi rasa yang disajikan oleh Kalimilk 



seperti bermacam-macam susu dengan rasa buah dan yang menjadi unggulan dan 

recommended adalah susu rasa durian, susu caramel, dan susu cookies. Kalimilk selalu 

ramai dikunjungi olaeh konsumen yang bukan hanya sekedar meminum susu agar 

menjadi sehat tetapi juga karena arsitektur terbuka alami menjadikannya sangat 

menyenangkan dan segar. Cocok digunakan untuk santai dan berkumpul bersama 

teman, pacar, ataupun keluarga. 

 

 

Gambar 4.6. Susu durian, susu cookies & susu caramel. 



4.2.  Uji Validitas dan Reliabilitas Terhadap Instrumen Penelitian 

   Untuk mengetahui apakah instrumen penelitian layak dipergunakan 

untuk mengukur data, yang diuji dengan uji vailiditas dan uji reliabilitas. 

 

4.2.1.Uji Validitas 

 Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS yang 

bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pertanyaan yang diajukan 

kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan teknik korelasi product moment pearson. 

Untuk mengetahui bahwa instrumen dapat dinyatakan layak (valid) atau 

tidak, dilakukan dengan membandingkan nilai koefisien korelasi (rxy) dengan r 

tabel pada level signifikan  =5%. Berpedoman pada jumlah responden yang 

dijadikan sampel sebanyak 100 orang responden, maka diperoleh r tabel sebesar 

0,1654. Jika r hitung > 0,1654, maka butir pertanyaan dapat dinyatakan valid, dan 

sebaliknya jika r hitung < 0,1654 maka butir pertanyaan dinyatakan gugur. Hasil 

uji validitas dapat ditunjukkan pada Tabel 4.1 berikut : 

 

  

 

 

 

 

 

 



Tabel 4.1 

Hasil Uji Validitas  

Variabel Item r hitung r tabel keterangan 

Produk P1 0.666 0.1654 valid 

  P2 0.697 0.1654 valid 

  P3 0.662 0.1654 valid 

  P4 0.695 0.1654 valid 

Kualitas pelayanan A1 0.490 0.1654 valid 

  A2 0.489 0.1654 valid 

  A3 0.463 0.1654 valid 

  A4 0.562 0.1654 valid 

  B1 0.592 0.1654 valid 

  B2 0.528 0.1654 valid 

  C1 0.692 0.1654 valid 

  C2 0.692 0.1654 valid 

  C3 0.660 0.1654 valid 

  D1 0.535 0.1654 valid 

  D2 0.672 0.1654 valid 

 

D3 0.511  0.1654 valid 

  D4 0.608 0.1654 valid 

  E1 0.714 0.1654 valid 

  E2 0.620 0.1654 valid 

  E3 0.335 0.1654 valid 

Harga H1 0.929 0.1654 valid 

  H2 0.922 0.1654 valid 

Kepuasan K1 0.817 0.1654 valid 

  K2 0.758 0.1654 valid 

  K3 0.793 0.1654 valid 

Loyalitas LO1 0.815 0.1654 valid 

  LO2 0.752 0.1654 valid 

  LO3 0.857 0.1654 valid 

  LO4 0.806 0.1654 valid 

         

   Sumber : Data primer diolah, 2011 

 

Dari Tabel 4.1 diketahui hasil perhitungan koefisien korelasi (rxy) 

seluruhnya mempunyai nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0,1654). 



Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir dinyatakan valid. 

Artinya seluruh butir pertanyaan yang ada pada instrumen penelitian dapat 

dinyatakan layak sebagai instrumen untuk mengukur data penelitian. 

 

4.2.2.  Hasil Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui tingkat konsistensi 

jawaban kuesioner, sehingga mampu menunjukkan keandalan sebuah alat ukur. 

Dalam pengujian ini dilakukan dengan Uji Cronbach’s Alpha. Nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,6, maka intrumen tersebut dapat dinyatakan reliabel. Hasil uji 

reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :  

Tabel 4.2 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Koef. Alpha 

Cronbach 

Nilai Kritis  Keterangan 

Kualitas produk 

Kualitas pelayanan 

Harga 

Kepuasan Konsumen 

Loyalitas konsumen 

0,606 

0,856 

0,832 

0,691 

0,799 

0,6 

0,6 

0,6 

0,6 

0,6 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Sumber : Data primer diolah, 2011 

Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas untuk seluruh 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini lebih besar dari nilai kritisnya 

yaitu 0,6. Dengan demikian seluruh butir pertanyaan yang tertuang dalam 

kuesioner penelitian ini dapat dinyatakan handal / reliabel. Artinya 

kuesioner ini memiliki hasil yang konsisten jika dilakukan pengukuran 

dalam waktu dan model atau desain yang berbeda. 

 



4.3   Analisis Gambaran Umum Responden 

Analisis deskriptif untuk mengubah kumpulan data mentah menjadi data 

yang lebih ringkas dan lebih mudah dipahami. Gambaran umum responden dalam 

penelitian ini terdiri dari karakteristik konsumen, dan persepsi konsumen terhadap 

variabel penelitian. Analisis karakteristik responden tujuannya untuk mengetahui 

seberapa besar persepsi konsumen terhadap faktor – faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan pada kedai susu Kalimilk. 

4.3.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi, jenis kelamin,usia, 

pendidikan, pekerjaan dan penghasilan. Karakteristik responden tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

 

4.3.1.1.Jenis Kelamin 

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

individu dalam menyikapi suatu produk dan jasa, hal ini berkaitan dengan 

tingkat harapan masing-masing jenis kelamin. Dari hasil angket yang telah 

disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat pada tabel 4.3 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Pria 64 64% 

Wanita 36 36% 

Total 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2011 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa 64 persen responden 

berjenis kelamin laki-laki dan 36 persen responden berjenis kelamin wanita.  



4.3.1.2.Usia Responden  

Usia seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan keputusan 

pembelian karena pengetahuan, pandangan, pengalaman dan keyakinan 

sehingga akan mempengaruhi persepsi dalam menentukan obyek. Tabel 4.4 

menunjukkan usia responden. 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia Frekuensi Persentase 

<=20 Tahun 20 20% 

21-40 Tahun 77 77% 

>=40 Tahun 3 3% 

Total 100 100% 

             Sumber : Data primer diolah, 2011 

 

Dari data diatas menunjukkan bahwa responden pengunjung Kedai 

Susu Kalimilk Yogyakarta mayoritas berusia antara 21 - 40 tahun, yaitu 

sebesar 77% (77 orang). Sedangkan distribusi usia yang lain yaitu usia lebih 

dari 40 tahun sebesar 3% (3 orang), berusia kurang dari 20 tahun yaitu sebesar 

20% (20 orang). Kenyataan menunjukkan bahwa pelanggan adalah berusia 

muda.  

 

 

 

 

 

 



4.3.1.3.Pendidikan Terakhir 

Hasil analisis data ini diperoleh distribusi frekuensi data seperti 

ditunjukkan pada tabel berikut: 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan terakhir Frekuensi Persentase 

SMA 71 71% 

D3 2 2% 

S1 25 25% 

S2/S3 2 2% 

Total 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2011 

 

  Dari tabel 4.5 dapat diketahui bahwa tingkat pendidikan terakhir 

pelanggan Kedai Susu Kalimilk di Yogyakarta mayoritas adalah berpendidikan 

SMA yaitu sebesar 71% (71 orang). Sedangkan distribusi tingkat pendidikan 

yang lain adalah berpendidikan Diploma / Akademi sebesar 2% (2 orang), S1 

sebesar 25% (25 orang) dan berpendidikan  S2/S3 sebesar 2% (2 orang). 

Berdasarkan analisis karakteristik pendidikan responden ternyata mayoritas 

responden berpendidikan menengah keatas.  

4.3.1.4.Jenis Pekerjaan 

Pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan penilaian 

pelanggan dalam berkunjung di Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal ini 

disebabkan karena pekerjaan berhubungan langsung dengan tingkat 

kepentingan pada pekerjaan yang ditekuninya. Tabel 4.6 menunjukkan 

pekerjaan responden. 



 

Tabel 4.6 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan  

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 77 77% 

Swasta 9 9% 

Wiraswasta 5 5% 

PNS 1 1% 

Ibu Rumah Tangga 4 4% 

Lain-Lain 4 4% 

Total 100 100% 

Sumber : Data primer diolah, 2011 

 

Dari tabel 4.6 diatas menunjukan bahwa pekerjaan responden mayoritas 

adalah Pelajar / Mahasiswa, yaitu sebesar 77% (77 orang ). Sedangkan 

distribusi tingkat pekerjaan yang lain yaitu Pegawai Swasta sebesar 9% (9 

orang), wiraswasta sebesar 5 orang atau 5%, PNS sebesar 1% atau 1 orang, ibu 

rumah tangga sebesar 4% atau 4 orang, dan terakhir adalah pelanggan yang 

mempunyai pekerjaan lain - lain yaitu sebesar 4% (4 orang).  

4.3.2. Penilaian Konsumen Terhadap Atribut yang Dimiliki Kedai Susu 

Kalimilk 

Bertujuan mengubah kumpulan data mentah menjadi mudah dipahami dalam 

bentuk informasi yang lebih ringkas. Pada bagian ini akan dikemukakan hasil 

analisis deskripsi yaitu Kualitas Produk, kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan 

loyalitas konsumen. 

Untuk menjelaskan hasil penilaian responden terhadap konversi jawaban 

setuju atua tidak setuju dengan bai atau tidak baik pada variabel penelitian, 

dilakukan berdasarkan nilai rata-rata pada setiap variabel. Penilaian responden 



tertinggi dengan skor 4 ( Sangat Setuju) berarti menunjukan bahwa produk kualitas 

dan harga pada kedai Kalimilk sangat baik, konsumen merasa sangat puas dan 

sangat loyal. Skor 3 ( Setuju ) mununjukan bahwa produk kualitas dan harga pada 

kedai Kalimilk baik, konsumen merasa puas dan loyal. Skor 2 ( Tidak Setuju ) 

mununjukan bahwa produk kualitas dan harga pada kedai Kalimilk tidak baik, 

konsumen merasa tidak puas dan tidak loyal. Skor 1 ( Sangat Tidak Setuju ) 

mununjukan bahwa produk kualitas dan harga pada kedai Kalimilk sangat tidak 

baik, konsumen merasa sangat tidak puas dan sangat tidak loyal maka dapat 

ditentukan interval sebagai berikut : 

Interval = 75,0
4

14

kelasjumlah 

minimumskor  - maksimumskor 



  

Sehingga dapat ditentukan range jawaban sebagai berikut : 

Skor rata-rata antara 1,00 – 1,75 : Sangat tidak Baik/Sangat tidak puas dan 

Sangat tidak loyal 

Skor rata-rata antara 1,76 – 2,50 : Tidak Baik/Tidak puas/Tidak loyal 

Skor rata-rata antara 2,51 – 3,25 : Baik/ Puas/ Loyal 

Skor rata-rata antara 3,26 – 4,00 : Sangat Baik/Sangat Puas/Sangat Loyal 

 

Berdasarkan kriteria jawaban tersebut maka dapat dijelaskan deskriptif penilaian 

responden terhadap variabel penelitian sebagai berikut : 

4.3.2.1.Variabel  Kualitas Produk (X1) 

Penilaian terhadap variabel Kualitas Produk meliputi penilaian pada 

kemampuan produk untuk dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Dari hasil jawaban responden yang telah dikumpulkan 



maka dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas variabel Kualitas 

Produk seperti pada Tabel 4.7 berikut ini ; 

Tabel 4.7 

Penilaian Variabel Kualitas Produk 

Indikator produk Mean Kategori 

Produk yang disajikan higienis 3.17 Baik 

Kualitas produk terjamin 3.00 Baik 

Bermanfaat bagi kesehatan 3.14 Baik 

Memiliki rasa dan aroma yang enak 3.22 Baik 

Mean total 3.13 Baik 

Sumber : Data primer, 2011 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.7 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap Kualitas Produk 

adalah sebesar 3,13 (Baik). Hal ini berarti konsumen telah memberikan 

penilaian yang tinggi terhadap Kualitas Produk pada Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta karena berada pada interval 2,51 – 3,25. Hasil ini menunjukkan 

bahwa Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta menjamin kualitas produknya, produk 

yang disajikan bermutu dan bermanfaat bagi kesehatan serta memiliki 

rasa/aroma yang enak. 

 

4.3.2.2.Variabel  Kualitas pelayanan (X2) 

Penilaian terhadap variabel Kualitas pelayanan meliputi penilaian pada 

kelima dimensi Kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Dari hasil jawaban responden yang telah 

dikumpulkan maka dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas 

variabel Kualitas pelayanan. 

 



Tabel 4.8 

Penilaian Variabel Kualitas pelayanan 

Indikator Kualitas pelayanan Mean Kategori 

Tangibles (bukti langsung) 

  Lokasi strategis 2.58 Baik 

Karyawan berpenampilan rapi 2.84 Baik 

Kebersihan tergaja dan nyaman 2.93 Baik 

Desain ruangan yang menarik 2.60 Baik 

Reliability (Kehandalan) 

  Karyawan memberikan informasi dengan jelas 2.91 Baik 

Karyawan memiliki pengetahuan yang baik dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen 2.91 Baik 

Responsiviness (Daya Tanggap) 
  Karyawan Kalimilk melayani saya dengan tanggap 2.69 Baik 

Karyawan tanggap dalam merespon keinginan dan kebutuhan 

konsumen 2.81 Baik 

Karyawan melayani dengan cepat 2.52 Baik 

Assurance (Jaminan) 
  Karyawan berprilaku sopan dan ramah 3.13 Baik 

Karyawan berpengetahuan luas, terampil dan terlatih 2.79 Baik 

Karyawan memberikan rasa nyaman dan aman 2.89 Baik 

Karyawan berkomunikasi dengan baik terhadap konsumen 3.02 Baik 

Empathy (Empati) 
  Karyawan menunjukkan kesungguhan dalam melayani 

konsumen 2.93 Baik 

Karyawan memberikan perhatian penuh saat melayani 

konsumen 2.82 Baik 

Karyawan membantu konsumen dalam memilih produk 2.72 Baik 

Mean total 2.82 Baik 

 Sumber : Data primer diolah, 2011 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.8 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap Kualitas 

pelayanan adalah sebesar 2,82 (baik). Sedangkan penilaian tertinggi terjadi 

pada karyawan berperilaku sopan dan ramah dengan rata-rata sebesar 3,13 

(baik), dan penilaian terendah terjadi pada karyawan melayani dengan cepat 

dengan rata – rata sebesar 2,52 (baik). Hal ini berarti konsumen telah 

memberikan penilaian yang tinggi terhadap Kualitas pelayanan pada Kedai 

Susu Kalimilk Yogyakarta karena berada pada interval 2,51 – 3,25. 



4.3.2.3.Variabel  Harga (X3) 

Penilaian pada variabel harga yaitu penilaian pada uang dikorbankan 

untuk mendapatkan produk tersebut beserta pelayanannya. Dari hasil jawaban 

responden yang telah dikumpulkan maka dapat dijelaskan distribusi penilaian 

responden atas variabel Harga. 

Tabel 4.9 

Penilaian Variabel Harga 

Indikator Harga Mean Kategori 

Harga sesuai dengan kualitas 2.86 Baik 

Harga susu terjangkau 2.91 Baik 

Mean total 2.89 Baik 

 Sumber : Data primer diolah, 2011 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.9 menunjukkan 

bahwa rata-rata penilaian responden terhadap harga adalah sebesar 2,89 (baik). 

Hal ini berarti konsumen telah memberikan penilaian yang tinggi terhadap 

harga yang ditawarkan di Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta karena berada 

pada interval 2,51 – 3,25. Hasil ini menunjukkan bahwa harga yang 

ditawarkan di Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta sesuai dengan kualitas dan 

harga terjangkau. 

 

4.3.2.4.Variabel  Kepuasan konsumen (Y1) 

Penilaian terhadap variabel Kepuasan konsumen merupakan penilaian 

terhadap kepuasan pada pelayanan, produk dan harga yang ditawarkan oleh 

Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Dari hasil jawaban responden maka dapat 

dijelaskan distribusi penilaian responden atas variabel Kepuasan konsumen 

seperti pada Tabel 4.10 berikut ini : 



Tabel 4.10 

Penilaian Variabel Kepuasan konsumen 

Indikator Kepuasan Mean Kategori 

Kepuasan konsumen terhadap produk 3.09 Puas 

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan 2.90 Puas 

Kepuasan konsumen terhadap harga 2.91 Puas 

Mean total 2.97 Puas 

 Sumber : Data primer diolah, 2011 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif seperti pada Tabel 4.10 

menunjukkan bahwa rata-rata penilaian responden terhadap kepuasan 

konsumen adalah sebesar 2,97 (puas). Hal ini berarti konsumen telah 

memberikan penilaian yang puas terhadap kualitas pelayanan, produk, dan 

harga yang ditetapkan oleh Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Penilaian 

tertinggi pada item kepuasan konsumen terhadap produk dengan rata – rata 

sebesar 3,09 (puas) dan penilaian terendah yaitu item puas dengan pelayanan 

dengan rata – rata sebesar 2,90 (puas). 

Hasil ini hendaknya menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Bank untuk 

meningkatkan indikator yang dinilai rendah oleh konsumen yaitu puas 

perilaku karyawan. Pelayanan kepada konsumen secara baik, ramah, dan 

sopan merupakan tuntuntan yang mutlak bagi penyedia jasa dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen, sehingga konsumen merasa puas. 

Oleh karena itu penting bagi karyawan/pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada konsumen dengan perilaku yang baik, penuh empati, responsive 

terhadap kebutuhan konsumen. 

 

 

 

 

 

 



4.3.2.5.Loyalitas Konsumen  

 

Penilaian terhadap loyalitas konsumen merupakan penilaian 

konsumen terhadap keinginannya untuk berkunjung kembali ke Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta, dan kesediannya untuk merekomendasikan kepada 

orang lain untuk berkunjung ke Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Dari hasil 

jawaban responden maka dapat dijelaskan distribusi penilaian responden atas 

variabel Loyalitas konsumen. 

Tabel 4.11 

Penilaian Variabel Loyalitas konsumen 
Indikator loyalitas Mean Kategori 

Pembelian ulang 3.22 Loyal 

Belum berminat pindah ke tempat lain atau merk lain 2.82 Loyal 

Menyukai produk 3.14 Loyal 

Merekomendasikan kepada orang lain 3.18 Loyal 

Mean total 3.09 Loyal 

 Sumber : Data primer diolah, 2011 

Dari Tabel 4.11 menunjukkan bahwa hasil deskriptif terhadap 

loyalitas konsumen memiliki rata-rata sebesar 3,09 (loyal). Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen telah loyal pada Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta karena berada pada interval 2,51 – 3,25. Loyalitas tertinggi 

terjadi pada akan melakukan pembelian ulang dengan rata-rata sebesar 3,22 

(loyal), dan selanjutnya penilaian terendah pada atribut belum berminat 

pindah ke tempat lain atau merek lain dengan rata-rata 2,82 (loyal). Hasil ini 

menunjukkan bahwa konsumen memiliki loyalitas yang tinggi pada Kedai 

Susu Kalimilk Yogyakarta terbukti konsumen akan melakukan pembelian 

ulang, menyukai produk yang ditawarkan, dan merekomendasikan pada 

orang lain untuk berkunjung ke Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. 

 



4.4.  Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen serta Loyalitas 

Analisis regresi linier beganda digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan konsumen serta pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas konsumen. Dengan analisis regresi ini juga dapat 

diketahui variabel yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen. 

 

4.4.1 Pengaruh Kualitas produk terhadap Kepuasan Konsumen 

 (Regresi Linier Sederhana) Model I 

Model regresi linear sederhana untuk kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Tabel 4.12 

Estimasi Regresi Linear Sederhana  
Variabel Independent Koef. Regresi  t hitung 

Kualitas produk 0.565 5.523 

Constanta 1.215  
Adjusted R Square 0.206  

F hitung 30,509  

F tabel 3,9381  

t tabel 1.9845  

Sumber : Data primer yang diolah, 2011  



4.4.1.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh antara variabel 

bebas secara serentak terhadap variabel terikat yaitu dengan 

membandingkan f hitung yang dihasilkan oleh regresi linear  berganda 

dengan taraf signifikan sebesar 5% ( = 0,05). 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 30,509 dan Ftabel sebesar 3,9381. 

Karena 30,509>3,9381, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh variabel kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas produk maka kepuasan konsumen juga semakin 

tinggi. Dengan demikian maka hipotesis kedua yang menyatakan bahwa 

“Kualitas produk mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen”, terbukti. 

  

4.4.1.2 Uji t 

Hasil uji t pada kepuasan diperoleh thitung sebesar 5,523 dan ttabel 

sebesar 1,9845 (5,523>1,9845) maka Ho ditolak yang berarti terdapat 

pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini berarti semakin baik kualitas produk pada Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi. Dengan 

demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Kualitas produk 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen”, terbukti. 

 



4.4.1.3   Interpretasi Persamaan Regresi  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 1,215. 

Maka jika variabel kualitas produk bernilai nol, maka kepuasan konsumen 

akan sebesar 1,215 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen 

akan rendah apabila tidak memperhatikan variabel kualitas produk. 

Variabel kualitas produk (X1) merupakan variabel yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,565. 

Hal ini dapat diartikan jika variabel kualitas produk semakin baik maka 

kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin meningkat. 

 

4.4.1.4.  Koefisien Determinasi Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak terhadap 

variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien determinasi berganda atau 

Adjusted R
2
. Pada Tabel 4.12 menunjukkan besarnya koefisien determinasi 

(Adjusted R
2
) = 0,206 yang menunjukkan variabel bebas (kualitas produk) 

mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 20,6% sisanya sebesar 79,4% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

 

4.4.2 Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

 (Regresi Linier Sederhana) Model II 

Model regresi linear sederhana untuk kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

 



Tabel 4.13 

Estimasi Regresi Linear Sederhana  
Variabel Independent Koef. Regresi  t hitung 

Kualitas pelayanan 0.668 6.798 

Constanta 1.096  
Adjusted R Square 0.284  

F hitung 46,209  

F tabel 3,9381  

t tabel 1.9845  

Sumber : Data primer yang diolah, 2011  

4.4.2.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh antara variabel 

bebas secara serentak terhadap variabel terikat yaitu dengan 

membandingkan f hitung yang dihasilkan oleh regresi linear  berganda 

dengan taraf signifikan sebesar 5% ( = 0,05). 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 46,209 dan Ftabel sebesar 

3,9381. Karena 46,209>3,9381, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan konsumen juga semakin 

tinggi. Dengan demikian maka hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa 

“Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen”, terbukti. 

  

4.4.2.2 Uji t 

Hasil uji t pada kepuasan diperoleh thitung sebesar 6,798 dan ttabel 

sebesar 1,9845 (6,798>1,9845) maka Ho ditolak yang berarti terdapat 

pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan pada Kedai Susu 



Kalimilk Yogyakarta maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi. Dengan 

demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen”, terbukti. 

 

4.4.2.3 Interpretasi Persamaan Regresi  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 1,096. 

Maka jika variabel kualitas pelayanan bernilai nol, maka kepuasan konsumen 

akan sebesar 1,096 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen 

akan rendah apabila tidak memperhatikan variabel kualitas pelayanan. 

Variabel kualitas pelayanan (X1) merupakan variabel yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,668. 

Hal ini dapat diartikan jika variabel kualitas pelayanan semakin baik maka 

kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin meningkat. 

 

4.4.2.4.  Koefisien Determinasi Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak terhadap 

variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien determinasi berganda atau 

Adjusted R
2
. Pada Tabel 4.13 menunjukkan besarnya koefisien determinasi 

(Adjusted R
2
) = 0,284 yang menunjukkan variabel bebas (kualitas pelayanan) 

mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 28,4% sisanya sebesar 71,6% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

 

 

 



4.4.3 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

 (Regresi Linier Sederhana) Model III 

Model regresi linear sederhana untuk harga terhadap kepuasan konsumen 

mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Tabel 4.14 

Estimasi Regresi Linear Sederhana  
Variabel Independent Koef. Regresi  t hitung 

Harga 0.275 4.419 

Constanta 2.201  
Adjusted R Square 0.140  

F hitung 19,531  

F tabel 3,9381  

t tabel 1.9845  

Sumber : Data primer yang diolah, 2011  

4.4.3.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh antara variabel 

bebas secara serentak terhadap variabel terikat yaitu dengan 

membandingkan f hitung yang dihasilkan oleh regresi linear  berganda 

dengan taraf signifikan sebesar 5% ( = 0,05). 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 19,531 dan Ftabel sebesar 3,9381. 

Karena 19,531>3,9381, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh variabel harga terhadap kepuasan 

konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal ini berarti semakin 

sesuai harga yang ditawarkan maka kepuasan konsumen juga semakin 

tinggi. Dengan demikian maka hipotesis keempat yang menyatakan bahwa 

“Harga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen”, 

terbukti. 

 



4.4.3.2 Uji t 

Hasil uji t pada kepuasan diperoleh thitung sebesar 4,419 dan ttabel 

sebesar 1,9845 (4,419 > 1,9845) maka Ho ditolak yang berarti terdapat 

pengaruh secara parsial dan signifikan harga terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini berarti semakin sesuai harga yang ditawarkan pada Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi. Dengan 

demikian hipotesis keempat yang menyatakan bahwa “Harga mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen”, terbukti. 

 

4.4.3.3. Interpretasi Persamaan Regresi  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 2,201. 

Maka jika variabel harga bernilai nol, maka kepuasan konsumen akan sebesar 

2,201 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen akan rendah 

apabila tidak memperhatikan variabel harga. 

Variabel harga (X1) merupakan variabel yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,275. Hal ini dapat 

diartikan jika variabel harga semakin baik maka kepuasan konsumen tersebut 

juga akan semakin meningkat. 

 

4.4.3.4.  Koefisien Determinasi Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak terhadap 

variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien determinasi berganda atau 

Adjusted R
2
. Pada Tabel 4.14 menunjukkan besarnya koefisien determinasi 

(Adjusted R
2
) = 0,140 yang menunjukkan variabel bebas (harga) mempengaruhi 



variabel tidak bebas sebesar 14% sisanya sebesar 86% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

 

4.4.4 Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen  

(Regresi linier Berganda ) Model IV 

Model regresi linear berganda yang pertama yaitu untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

Y= a+ b 1 X 1 +b 2 X 2 +b3X3  

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda 

penulis menggunakan seri program statistik SPSS. SPSS adalah suatu 

program software komputer yang digunakan untuk mengolah data baik 

parametrik maupun nonparametrik.  

Tabel 4.15 

Estimasi Regresi Linear Berganda 

Variabel Independent 

Koef. 

Regresi t hitung t tabel r
2
 partial 

Kualitas produk 0.309 3.168 1.985 0.083 

Kualitas pelayanan 0.492 5.064 1.985 0.188 

Harga 0.168 3.106 1.985 0.080 

Constanta 0.141    
Adjusted R Square 0.404    

F statistik 26.802    

F tabel 2.6994    

Depend. Var : Kepuasan Konsumen 

Sumber : Data primer yang diolah, 2011  



4.4.4.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh antara variabel 

variabel bebas secara serentak terhadap variabel terikat yaitu dengan 

membandingkan Fhitung yang dihasilkan oleh regresi linear  berganda dengan 

Ftabel pada level 5% yaitu sebesar 2,6994. 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 26,802 dan Ftabel sebesar 2,6994. 

Karena 26,802>2,6994, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh secara bersama-sama variable kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap Kepuasan konsumen pada 

Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta.  

Hal ini berarti semakin baik kualitas Produk, kualitas pelayanan, dan 

harga maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi. Hal ini disebabkan 

karena harapan konsumen terhadap produk, kualitas pelayanan, dan harga 

yang diinginkan konsumen telah terpenuhi, sehingga terbentuk kepuasan 

dalam diri konsumen. Dengan demikian hipotesis kelima yang menyatakan 

bahwa “Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga mempunyai 

pengaruh positif secara bersama – sama terhadap Kepuasan Konsumen”, 

terbukti. 

 

4.4.4.2 Uji t 

Hasil uji t pada Kualitas produk diperoleh thitung sebesar 3,168 dan 

ttabel sebesar 1,985 (3,168>1,985) maka Ho ditolak yang berarti terdapat 

pengaruh secara parsial dan signifikan Kualitas Produk terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini berarti semakin baik Kualitas Produk yang ditawarkan 



Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta maka kepuasan konsumen akan semakin 

tinggi.  

Hasil uji t pada Kualitas pelayanan diperoleh thitung sebesar 5,064 

dan ttabel sebesar 1,985 (5,064>1,985). Dengan demikian Ho ditolak yang 

berarti terdapat pengaruh secara signifikan Kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. Artinya semakin baik kualitas layanan maka kepuasan 

konsumen akan semakin tinggi.  

Hasil uji t pada Harga diperoleh thitung sebesar 3,106 dan ttabel 

sebesar 1,985 (3,106>1,985) maka Ho ditolak yang berarti terdapat pengaruh 

secara parsial dan signifikan variabel harga terhadap kepuasan konsumen. 

Artinya semakin sesuai harga maka kepuasan konsumen semakin meningkat. 

Dengan demikian hipotesis kelima yang menyatakan bahwa “Kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan harga mempunyai pengaruh positif secara 

bersama – sama terhadap Kepuasan Konsumen”, terbukti. 

 

4.4.4.3 Interpretasi Persamaan Regresi  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 0,141. 

Maka berarti jika variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga 

bernilai nol, maka kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta akan sebesar 0,141 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa 

kepuasan konsumen akan rendah apabila tidak memperhatikan variabel 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga. 

Variabel kualitas Produk (X1) merupakan variabel yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,309. 



Hal ini dapat diartikan jika variabel kualitas produk semakin baik maka 

kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin meningkat. 

Variabel Kualitas pelayanan (X2) merupakan variabel yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif 

sebesar 0,492. Hal ini dapat diartikan jika kualitas pelayanan semakin baik 

maka kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin meningkat. 

Variabel Harga (X3) merupakan variabel yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen dengan koefisien regresi yang positif sebesar 0,168. Hal 

ini dapat diartikan jika harga semakin sesuai maka kepuasan konsumen 

tersebut juga akan semakin meningkat. 

 

4.4.4.4.  Koefisien Determinasi Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak 

terhadap variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien determinasi 

berganda atau Adjusted R
2
. Pada Tabel 4.15 menunjukkan besarnya koefisien 

determinasi (Adjusted R
2
) = 0,404 yang menunjukkan variabel bebas secara 

bersama–sama mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 40,4% sisanya 

sebesar 59,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian. 

 

4.4.4.5.  Koefisien Determinasi Parsial  

Hasil koefisien determinasi parsial (r
2
) pada persamaan pertama 

diketahui pengaruh Kualitas Produk terhadap kepuasan konsumen adalah 

sebesar 8,3%, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah 



sebesar 18,8% dan pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 

8%. Dengan demikian variabel kualitas layanan merupakan variabel yang 

dominan mempengaruhi kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. 

 

4.4.5 Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen  

(Regresi Linier Sederhana) Model V 

Model regresi linear sederhana untuk kepuasan terhadap Loyalitas 

konsumen mempunyai formula sebagai berikut: 

 Y= a+ b 1 X  

Tabel 4.16 

Estimasi Regresi Linear Sederhana  
Variabel Independent Koef. Regresi  t hitung 

Kepuasan 0.732 8.618 

Constanta 0.908  
Adjusted R Square 0.391  

F hitung 74,264  

F tabel 3,9381  

t tabel 1.9845  

Sumber : Data primer yang diolah, 2011  

4.4.5.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh antara variabel 

bebas secara serentak terhadap variabel terikat yaitu dengan 

membandingkan f hitung yang dihasilkan oleh regresi linear  berganda 

dengan taraf signifikan sebesar 5% ( = 0,05). 

Hasil uji F diperoleh Fhitung sebesar 74,264 dan Ftabel sebesar 3,9381. 

Karena 74,264>3,9381, maka Ho ditolak dan Ha diterima, atau dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh secara variabel kepuasan terhadap 

loyalitas pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal ini berarti semakin 



tinggi kepuasan maka loyalitas konsumen yang terbentuk akan semakin 

tinggi. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 

“Semakin tinggi Kepuasan konsumen maka akan semakin meningkatkan 

loyalitas konsumen”, terbukti. 

  

4.4.5.2 Uji t 

Hasil uji t pada kepuasan diperoleh thitung sebesar 8,618 dan ttabel 

sebesar 1,9845 (8,618>1,9845) maka Ho ditolak yang berarti terdapat 

pengaruh secara parsial dan signifikan kepuasan terhadap loyalitas 

konsumen. Hal ini berarti semakin puas konsumen pada Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta maka loyalitas konsumen akan semakin tinggi. Dengan demikian 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa “Semakin tinggi Kepuasan 

konsumen maka akan semakin meningkatkan loyalitas konsumen”, terbukti. 

 

4.4.5.3   Interpretasi Persamaan Regresi  

Dalam persamaan regresi di atas, konstanta (Y) adalah sebesar 0,908. 

Maka berarti jika variabel kepuasan bernilai nol, maka loyalitas konsumen 

akan sebesar 0,908 satuan. Hal ini dapat diartikan bahwa loyalitas konsumen 

akan rendah apabila tidak memperhatikan variabel kepuasan. 

Variabel kepuasan (X1) merupakan variabel yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen dengan koefisien positif sebesar 0,630. Hal ini dapat 

diartikan jika variabel kepuasan semakin baik maka loyalitas konsumen 

tersebut juga akan semakin meningkat. 

 

 



4.4.5.4.  Koefisien Determinasi Berganda 

Untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas secara serentak 

terhadap variabel tidak bebas dapat dilihat dari besarnya koefisien determinasi 

berganda atau Adjusted R
2
. Pada Tabel 4.16 menunjukkan besarnya koefisien 

determinasi (Adjusted R
2
) = 0,391 yang menunjukkan variabel bebas (kepuasan 

konsumen) mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 39,1% sisanya sebesar 

60,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian. 

 

4.6.  Pembahasan dan Implikasi 

Hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan variabel 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti jika kualitas produk 

semakin baik maka kepuasan konsumen juga semakin meningkat. Hal ini disebabkan 

karena dalam membeli suatu produk konsumen selalu ingin merasakan nilai yang 

tinggi. Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Kotler dan 

Amstrong ( 1996 : 274 ) bahwa produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar 

untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang dapat memuaskan 

keinginan atau kebutuhan konsumen. Sebagai kriteria untuk mendapatkan value yang 

tinggi, pelanggan memiliki harapan atas nilai barang yang akan dikonsumsi sehingga 

akan mempengaruhi kepuasannya pada produk atau jasa tersebut. 

Pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat 

yang dikemukakan oleh Kotler (2003), bahwa kualitas jasa/pelayanan adalah bentuk 

dan karakteristik total dari sebuah produk barang dan jasa yang menunjukkan 



kemampuannya untuk memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen. Implementasi 

kualitas pelayanan yang dilakukan oleh suatu perusahaan adalah dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan 

konsumen dan akhirnya akan membentuk loyalitas. Kualitas pelayanan yang  diberikan 

oleh perusahaan akan menimbulkan  persepsi konsumen. Persepsi yang baik akan 

kualitas pelayanan yang diterimanya, maka semakin besar harapan konsumen terpenuhi 

sehingga semakin besar pula kepuasan konsumennya. Semakin puas konsumen 

merasakan terhadap kualitas pelayanan tersebut maka konsumen akan semakin tinggi 

tingkat kunjungannya ke Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. 

Pada variabel harga menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. Hal 

ini berarti jika harga semakin terjangkau dan sesuai dengan kualitas produk maka 

kepuasan konsumen dan loyalitas juga akan semakin meningkat. Hal ini disebabkan jika 

konsumen merasakan bahwa harga dari suatu produk atau jasa masuk akal, maka ini 

memungkinkan mereka untuk menunjukkan perilaku pembelian ulang. Disisi lain, jika 

konsumen tidak merasakan pengorbanan mereka berguna, mereka mungkin tidak akan 

membeli lagi, seperti ketika mereka merasa puas atau tidak puas dengan kualitas produk 

atau jasa. Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Bei dan 

Chiao (2006), menyatakan bahwa harga dapat diartikan sebagai apa yang harus 

dikorbankan konsumen untuk mendapatkan produk atau jasa. 

Berdasarkan hasil regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Sedangkan variabel kepuasan terbukti berpengrauh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta. 



Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Bei dan 

Chiao (2001), mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan faktor 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 negatif dan 

emosi, yang diartikan perasaan puas atau tidak puas 

Adanya pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

menunjukkan bahwa semakin besar kepuasan konsumen maka semakin tinggi loyalitas 

konsumen yang terbentuk. Hal ini disebabkan karena konsumen yang telah 

menganggap bahwa konsumen telah terpenuhi atas kebutuhan-kebutuhan dasar baik 

pada kualitas produk, kualitas pelayanan maupun harga di Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta maka loyalitas konsumen akan semakin kuat, sehingga konsumen akan 

meningkatkan kunjungannya dan bersedia mengabarkan hal-hal baik atau 

merekomendasikan kepada orang lain agar menjadi konsumen Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya 

konsumen akan melakukan pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen untuk 

tidak berpindah ke kedai susu lainnya, serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut 

ke mulut kepada orang lain yang menguntungkan bagi Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta. 

Tingginya kandungan gizi yang terdapat pada segelas susu murni ternyata 

tidak hanya memberikan manfaat bagi kesehatan manusia namun juga mendatangkan 

untung besar bagi sebagian pelaku usaha. Hal ini tentunya memberikan keuntungan 

besar bagi pelaku usaha susu murni seperti Kedai Susu Kalimilk, tingginya kandungan 

gizi yang ditawarkan menjadi daya tarik tersendiri bagi para konsumen, sehingga 



semakin hari makin banyak masyarakat yang gemar mengkonsumsi minuman sehat 

tersebut. Membuka kedai susu murni merupakan pilihan tepat untuk memulai bisnis ini. 

Saat ini usaha kedai susu segar di Yogyakarta sudah semakin banyak sehingga pemilik 

sedai susu Kalimilk diharapkan mampu bersaing dengan pesaing lain yaitu dengan 

memiliki keunggulan dibandingkan pesaingnya. Pemilik kedai susu Kalimilk 

hendaknuya menyajikan variasi susu dengan beragam tambahan rasa yang baru yang 

belum ada pada menu Kalimilk sebelumnya. Kalimilk juga harus menciptakan desain 

tata ruang yang menarik sehingga konsumen merasa nyaman untuk mengobrol sambil 

menikmati menu yang ada. Harga yang diberikan pun harus sesuai dengan kualitas yang 

diberikan oleh kedai susu Kalimilk serta terjangkau. Diharapkan konsumen merasa puas 

terhadap kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga. Dengan terbentuknya suatu 

kepuasan konsumen makan akan terciptanya loyalitas konsumen pada kedai susu 

Kalimilk Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dan linier serderhana maka 

dapat digambarkan model persamaan sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.7.  Diagram Model Persamaan
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan dalam 

bab-bab sebelumnya, maka dapat dikesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji t (parsial) untuk pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen ditunjukan pada tabel 4.12 diperoleh thitung sebesar 5,523 

dan ttabel sebesar 1,9845 (5,523>1,9845) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal 

ini berarti terdapat pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta terbukti. 

Semakin baik kualitas produk yang ditawarkan maka kepuasan konsumen akan 

semakin meningkat. Pada Tabel 4.12 menunjukkan besarnya koefisien 

determinasi (Adjusted R
2
) = 0,206 yang menunjukkan variabel bebas (kualitas 

produk) mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 20,6% sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

2. Berdasarkan hasil uji t (parsial) untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen ditunjukan pada tabel 4.13 diperoleh thitung sebesar 6,798 

dan ttabel sebesar 1,9845 (6,798>1,9845) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal 

ini berarti terdapat pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta terbukti. 

Semakin baik kualitas pelayanana yang diberikan Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat. Pada Tabel 

4.13 menunjukkan besarnya koefisien determinasi (Adjusted R
2
) = 0,284 yang 



menunjukkan variabel bebas (kualitas pelayanan) mempengaruhi kepuasan 

konsumen sebesar 28,4% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian. 

3. Berdasarkan hasil uji t (parsial) untuk pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen ditunjukan pada tabel 4.14 diperoleh thitung sebesar 4,419 dan ttabel 

sebesar 1,9845 (4,419 > 1,9845) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 

berarti terdapat pengaruh secara parsial dan signifikan harga terhadap kepuasan 

konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta terbukti. Jika harga yang 

ditawarkan semakin sesuai maka kepuasan konsumen Kedai Susu Kalimilk 

Yogyakarta juga semakin meningkat. Pada Tabel 4.14 menunjukkan besarnya 

koefisien determinasi (Adjusted R
2
) = 0,140 yang menunjukkan variabel bebas 

(harga) mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 14% sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

4. Berdasarkan hasil uji F (serentak) ditunjukan pada tabel 4.15 diperoleh Fhitung 

sebesar 26,802 dan Ftabel sebesar 2,6994. Karena 26,802>2,6994, maka Ho 

ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan 

dan positif secara bersama-sama variable kualitas produk, kualitas pelayanan 

dan harga terhadap Kepuasan konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta 

terbukti. Hal ini berarti semakin baik kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

harga yang semakin sesuai maka kepuasan konsumen pada Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta juga semakin meningkat. 

5. Berdasarkan hasil uji t (parsial) untuk pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen ditunjukan pada tabel 4.16 diperoleh thitung sebesar 8,618 

dan ttabel sebesar 1,9845 (8,618>1,9845) maka Ho ditolak dan Ha diterima.  



Hal ini berarti terdapat pengaruh signifikan dan positif variabel kepuasan 

terhadap loyalitas konsumen pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta terbukti. 

Semakin tinggi kepuasan konsumen maka loyalitas konsumen pada Kedai Susu 

Kalimilk Yogyakarta juga semakin meningkat. Pada Tabel 4.16 menunjukkan 

besarnya koefisien determinasi (Adjusted R
2
) = 0,391 yang menunjukkan 

variabel bebas (kepuasan konsumen) mempengaruhi variabel tidak bebas 

sebesar 39,1% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 

dalam model penelitian. 

5.2.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang 

diharapkan akan bermanfaat bagi pengelola Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta yaitu: 

Bagi Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta : Kepuasan konsumen menjadi hal 

terpenting dari terciptanya loyalitas konsumen, untuk itu hendaknya kedai susu 

Kalimilk harus lebih mengutamakan kepuasan konsumen dengan selalu memberikan 

rasa puas kepada konsumen nya saat menikmati susu di kedai susu Kalimilk yaitu 

meningkatkan kualitas dari produk dan pelayanan yang ada pada kedai susu Kalimilk 

serta memberikan harga yang sesuai dengan kualitas susu dan terjangkau. Semakin 

tinggi kepuasan konsumen maka akan semakin meningkatkan loyalitas konsumen. 

Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dengan  

kepuasan yang tinggi maka akan meningkatkannya loyalitas konsumen pada kedai susu 

Kalimilk yogyakarta. Untuk itu dari segi produk Kalimilk mampu memberikan inovasi 

baru dengan menambahkan varian rasa susu yang belum ada pada menu di kedai susu 

Kalimilk.  



Dari kualitas pelalayanan hendaknya Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta 

meningkatkan kinerja pada atribut yang dinilai paling rendah oleh konsumen yaitu 

karyawan melayani dengan cepat. Untuk memperbaiki standar pelayanan, terutama 

kebersihan, kecepatan penyajian, dan keramahan terhadap pengunjung, setiap sebulan 

sekali pemilik hendaknya menggelar pertemuan dengan karyawan, melakukan evaluasi 

apabila telah baik hendaknya lebih ditingkatkan lagi kedepannya, apabila masih 

terdapat kekurangan hendaknya memperbaiki kesalahan ataupun kekurangan yang ada 

dengan begitu kualitas pelayanan diharapkan akan lebih semakin baik lagi. Pelayanan 

yang sopan dan ramah juga diharapkan dapat memberikan kepuasan pada segi 

pelayanan sehingga bias menjadikan konsumen yang loyal di kedai susu Kalimilk 

Yogyakarta. Harga pada kedai susu Kalimilk hendaknya disesuaikan dengan kualitas 

produk yang ada pada Kalimilk dan terjangkau. 
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Kepada Yth 

Konsumen Kedai Kaliurang Milk (Kalimilk) 

Yogyakarta 

 

Dengan hormat, 

 Perkenankan saya memohon kesediaan anda untuk mengisi kuesioner ini. 

Adapun pernyataan yang akan dijawab merupakan sumber data yang dapat membantu 

saya dalam mengerjakan tugas akhir saya yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Kepuasan serta Loyalitas 

Konsumen Pada Kedai Susu Kalimilk Yogyakarta”. Kejujuran dan keseriusan anda 

dalam menjawab pernyataan sangat saya harapkan untuk mendapatkan data yang 

akurat.  

 Demikian permohonan ini saya sampaikan, atas perhatian dan kerja samanya 

saya ucapkan terima kasih. 

 

 

 

         Peneliti, 

 

 

               Suci Nurhayati 



I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama : (boleh tidak diisi) 

2. Alamat  : (boleh tidak diisi) 

3. Jenis kelamin : Laki-laki Perempuan 

4. Umur : ≤ 20 tahun 21-40 tahun ≥ 40 tahun 

5. Pendidikan : SD SMP SMA 

     Terakhir D3  S1    S2/S3 

6. Pekerjaan : Pelajar/Mahasiswa Wiraswasta Swasta 

   Ibu Rumah Tangga PNS Lain-lain 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUESIONER 

Petunjuk 

Jawablah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan cara memberikan tanda silang (X) 

pada kolom sesuai dengan ketentuan sebagai berikut : 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 Atribut Produk 

No. Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Saya merasa produk yang disajikan Kalimilk higienis     

2. Saya merasa kualitas produk yang disajikan Kalimilk terjamin     

3. Susu Kalimilk bermanfaat bagi kesehatan     

4. Memiliki rasa dan aroma yang enak     

 Atribut Pelayanan 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

Tangibles (Bukti Langsung) 

1. Lokasi Kalimilk strategis     

2. Saya merasa karyawan berpenampilan rapi     

3. Saya merasa nyaman  di Kalimilk karena kebersihannya terjaga     

4. Desain tata ruang Kalimilk menarik     

Reliability (Kehandalan) 

1. Karyawan memberikan informasi dengan jelas     

2. 
Karyawan memiliki pengetahuan yang baik dalam memberikan 

informasi yang dibutuhkan konsumen 

    

Responsiviness (Daya Tanggap) 

1. Karyawan Kalimilk melayani saya dengan tanggap      

2. 
Karyawan tanggap dalam merespon keinginan dan kebutuhan 

konsumen 

    

3 Karyawan melayani dengan cepat     

 

 



No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

Assurance (Jaminan) 

1. Karyawan berprilaku sopan dan ramah     

2. Karyawan berpengetahuan luas, terampil dan terlatih     

3. Karyawan memberikan rasa nyaman dan aman     

4. Karyawan berkomunikasi dengan baik terhadap konsumen     

Empathy (Empati) 

1. Karyawan menunjukkan kesungguhan dalam melayani konsumen     

2. Karyawan memberikan perhatian penuh saat melayani konsumen Kalimilk     

3. Karyawan membantu saat memilih produk sehingga konsumen tidak 

merasa bingung 

    

 Atribut Harga 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Harga susu di Kalimilk sesuai dengan kualitasnya     

2. Harga susu yang ditawarkan terjangkau     

 Atribut Kepuasan Konsumen 

No Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Saya merasa puas dengan kualitas produk yang ditawarkan Kalimilk     

2. Saya merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan Kalimilk     

3. Saya merasa puas terhadap harga pada Kalimilk     

 Atribut Loyalitas Konsumen 

 

 

 

 

No Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Saya akan kembali untuk membeli susu di Kalimilk     

2. Belum berminat untuk berpindah ke kedai susu yang lain     

3. Saya menyukai produk susu di Kalimilk     

4. Saya akan merekomendasikan Kalimilk kepada orang lain     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Correlations 
 

 

Reliability 
 

 

 

  

Correlations

1 .445** .120 .168* .666**

.000 .118 .047 .000

100 100 100 100 100

.445** 1 .268** .238** .697**

.000 .003 .009 .000

100 100 100 100 100

.120 .268** 1 .471** .662**

.118 .003 .000 .000

100 100 100 100 100

.168* .238** .471** 1 .695**

.047 .009 .000 .000

100 100 100 100 100

.666** .697** .662** .695** 1

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

P1

P2

P3

P4

X1

P1 P2 P3 P4 X1

Correlation is signif icant at the 0.01 level (1-tailed).**. 

Correlation is signif icant at the 0.05 level (1-tailed).*. 

Case Processing Summary

100 100.0

0 .0

100 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.606 4

Cronbach's

Alpha N of  Items



Correlations 
   X2 

A1 Pearson Correlation .490(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

A2 Pearson Correlation .489(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

A3 Pearson Correlation .463(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

A4 Pearson Correlation .562(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

B1 Pearson Correlation .592(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

B2 Pearson Correlation .528(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

C1 Pearson Correlation .692(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

C2 Pearson Correlation .692(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

C3 Pearson Correlation .660(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

D1 Pearson Correlation .535(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

D2 Pearson Correlation .672(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

D3 Pearson Correlation .511(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

D4 Pearson Correlation .608(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

E1 Pearson Correlation .714(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

E2 Pearson Correlation .620(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

   



X2 

   
E3 Pearson Correlation .335(**) 

  Sig. (1-tailed) .000 

  N 100 

X2 Pearson Correlation 1 

  Sig. (1-tailed)   

  N 100 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
 

 

Reliability 
 

 

 

  

Case Processing Summary

100 100.0

0 .0

100 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.856 16

Cronbach's

Alpha N of  Items



Correlations 
 

 

Reliability 
 

 

 

  

Correlations

1 .713** .929**

.000 .000

100 100 100

.713** 1 .922**

.000 .000

100 100 100

.929** .922** 1

.000 .000

100 100 100

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

H1

H2

X3

H1 H2 X3

Correlation is signif icant at the 0.01 level (1-tailed).**. 

Case Processing Summary

100 100.0

0 .0

100 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.832 2

Cronbach's

Alpha N of  Items



Correlations 
 

 

Reliability 
 

 

 

  

Correlations

1 .511** .472** .817**

.000 .000 .000

100 100 100 100

.511** 1 .331** .758**

.000 .000 .000

100 100 100 100

.472** .331** 1 .793**

.000 .000 .000

100 100 100 100

.817** .758** .793** 1

.000 .000 .000

100 100 100 100

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

KK1

KK2

KK3

Y1

KK1 KK2 KK3 Y1

Correlation is signif icant at the 0.01 level (1-tailed).**. 

Case Processing Summary

100 100.0

0 .0

100 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.691 3

Cronbach's

Alpha N of  Items



Correlations 
 

 

Reliability 
 

 

 

  

Correlations

1 .391** .676** .657** .815**

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

.391** 1 .494** .359** .752**

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

.676** .494** 1 .679** .857**

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

.657** .359** .679** 1 .806**

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

.815** .752** .857** .806** 1

.000 .000 .000 .000

100 100 100 100 100

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (1-tailed)

N

LO1

LO2

LO3

LO4

Y2

LO1 LO2 LO3 LO4 Y2

Correlation is signif icant at the 0.01 level (1-tailed).**. 

Case Processing Summary

100 100.0

0 .0

100 100.0

Valid

Excludeda

Total

Cases

N %

Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

a. 

Reliability Statistics

.799 4

Cronbach's

Alpha N of  Items



Frequencies 
 

 

Frequency Table 
 

 

 

 

 
 
 

Statistics

100 100 100 100

0 0 0 0

Valid

Missing

N

jenis kelamin Umur

Pendidikan

Terakhir Pekerjaan

jenis kelamin

64 64.0 64.0 64.0

36 36.0 36.0 100.0

100 100.0 100.0

LAKI-LAKI

PEREMPUAN

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Umur

20 20.0 20.0 20.0

3 3.0 3.0 23.0

77 77.0 77.0 100.0

100 100.0 100.0

<=20 TAHUN

>=40 TAHUN

21-40 TAHUN

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Pendidikan Terakhir

2 2.0 2.0 2.0

25 25.0 25.0 27.0

2 2.0 2.0 29.0

71 71.0 71.0 100.0

100 100.0 100.0

D3

S1

S2/S3

SMA

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent

Pekerjaan

4 4.0 4.0 4.0

4 4.0 4.0 8.0

77 77.0 77.0 85.0

1 1.0 1.0 86.0

9 9.0 9.0 95.0

5 5.0 5.0 100.0

100 100.0 100.0

IBU RUMAH TANGGA

LAIN-LAIN

PELAJAR/MAHASISWA

PNS

SWASTA

WIRASWASTA

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulat iv e

Percent



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TABEL DISTRIBUSI t PADA  5 %  

           DF 1 TAIL 2 TAIL 
 

DF 1 TAIL 2 TAIL 
 

DF 1 TAIL 2 TAIL 

1       6.3138     12.7062  
 

51       1.6753        2.0076  
 

101       1.6601        1.9837  

2       2.9200        4.3027  
 

52       1.6747        2.0066  
 

102       1.6599        1.9835  

3       2.3534        3.1824  
 

53       1.6741        2.0057  
 

103       1.6598        1.9833  

4       2.1318        2.7764  
 

54       1.6736        2.0049  
 

104       1.6596        1.9830  

5       2.0150        2.5706  
 

55       1.6730        2.0040  
 

105       1.6595        1.9828  

6       1.9432        2.4469  
 

56       1.6725        2.0032  
 

106       1.6594        1.9826  

7       1.8946        2.3646  
 

57       1.6720        2.0025  
 

107       1.6592        1.9824  

8       1.8595        2.3060  
 

58       1.6716        2.0017  
 

108       1.6591        1.9822  

9       1.8331        2.2622  
 

59       1.6711        2.0010  
 

109       1.6590        1.9820  

10       1.8125        2.2281  
 

60       1.6706        2.0003  
 

110       1.6588        1.9818  

11       1.7959        2.2010  
 

61       1.6702        1.9996  
 

111       1.6587        1.9816  

12       1.7823        2.1788  
 

62       1.6698        1.9990  
 

112       1.6586        1.9814  

13       1.7709        2.1604  
 

63       1.6694        1.9983  
 

113       1.6585        1.9812  

14       1.7613        2.1448  
 

64       1.6690        1.9977  
 

114       1.6583        1.9810  

15       1.7531        2.1314  
 

65       1.6686        1.9971  
 

115       1.6582        1.9808  

16       1.7459        2.1199  
 

66       1.6683        1.9966  
 

116       1.6581        1.9806  

17       1.7396        2.1098  
 

67       1.6679        1.9960  
 

117       1.6580        1.9804  

18       1.7341        2.1009  
 

68       1.6676        1.9955  
 

118       1.6579        1.9803  

19       1.7291        2.0930  
 

69       1.6672        1.9949  
 

119       1.6578        1.9801  

20       1.7247        2.0860  
 

70       1.6669        1.9944  
 

120       1.6577        1.9799  

21       1.7207        2.0796  
 

71       1.6666        1.9939  
 

121       1.6575        1.9798  

22       1.7171        2.0739  
 

72       1.6663        1.9935  
 

122       1.6574        1.9796  

23       1.7139        2.0687  
 

73       1.6660        1.9930  
 

123       1.6573        1.9794  

24       1.7109        2.0639  
 

74       1.6657        1.9925  
 

124       1.6572        1.9793  

25       1.7081        2.0595  
 

75       1.6654        1.9921  
 

125       1.6571        1.9791  

26       1.7056        2.0555  
 

76       1.6652        1.9917  
 

126       1.6570        1.9790  

27       1.7033        2.0518  
 

77       1.6649        1.9913  
 

127       1.6569        1.9788  

28       1.7011        2.0484  
 

78       1.6646        1.9908  
 

128       1.6568        1.9787  

29       1.6991        2.0452  
 

79       1.6644        1.9905  
 

129       1.6568        1.9785  

30       1.6973        2.0423  
 

80       1.6641        1.9901  
 

130       1.6567        1.9784  

31       1.6955        2.0395  
 

81       1.6639        1.9897  
 

131       1.6566        1.9782  

32       1.6939        2.0369  
 

82       1.6636        1.9893  
 

132       1.6565        1.9781  

33       1.6924        2.0345  
 

83       1.6634        1.9890  
 

133       1.6564        1.9780  

34       1.6909        2.0322  
 

84       1.6632        1.9886  
 

134       1.6563        1.9778  

35       1.6896        2.0301  
 

85       1.6630        1.9883  
 

135       1.6562        1.9777  

36       1.6883        2.0281  
 

86       1.6628        1.9879  
 

136       1.6561        1.9776  

37       1.6871        2.0262  
 

87       1.6626        1.9876  
 

137       1.6561        1.9774  

38       1.6860        2.0244  
 

88       1.6624        1.9873  
 

138       1.6560        1.9773  

39       1.6849        2.0227  
 

89       1.6622        1.9870  
 

139       1.6559        1.9772  

40       1.6839        2.0211  
 

90       1.6620        1.9867  
 

140       1.6558        1.9771  

41       1.6829        2.0195  
 

91       1.6618        1.9864  
 

141       1.6557        1.9769  

42       1.6820        2.0181  
 

92       1.6616        1.9861  
 

142       1.6557        1.9768  

43       1.6811        2.0167  
 

93       1.6614        1.9858  
 

143       1.6556        1.9767  



DF 1 TAIL 2 TAIL 
 

DF 1 TAIL 2 TAIL 
 

DF 1 TAIL 2 TAIL 

44       1.6802        2.0154  
 

94       1.6612        1.9855  
 

144       1.6555        1.9766  

45       1.6794        2.0141  
 

95       1.6611        1.9853  
 

145       1.6554        1.9765  

46       1.6787        2.0129  
 

96       1.6609        1.9850  
 

146       1.6554        1.9763  

47       1.6779        2.0117  
 

97       1.6607        1.9847  
 

147       1.6553        1.9762  

48       1.6772        2.0106  
 

98       1.6606        1.9845  
 

148       1.6552        1.9761  

49       1.6766        2.0096  
 

99       1.6604        1.9842  
 

149       1.6551        1.9760  

50       1.6759        2.0086  
 

100       1.6602        1.9840  
 

150       1.6551        1.9759  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



TABEL F PADA   5% 

 

          
DF 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

50 

      

4.0343  

      

3.1826  

      

2.7900  

      

2.5572  

      

2.4004  

      

2.2864  

      

2.1992  

      

2.1299  

      

2.0734  

51 

      

4.0304  

      

3.1788  

      

2.7862  

      

2.5534  

      

2.3966  

      

2.2826  

      

2.1953  

      

2.1260  

      

2.0694  

52 

      

4.0266  

      

3.1751  

      

2.7826  

      

2.5498  

      

2.3930  

      

2.2789  

      

2.1916  

      

2.1223  

      

2.0656  

53 

      

4.0230  

      

3.1716  

      

2.7791  

      

2.5463  

      

2.3894  

      

2.2754  

      

2.1881  

      

2.1187  

      

2.0620  

54 

      

4.0195  

      

3.1682  

      

2.7758  

      

2.5429  

      

2.3861  

      

2.2720  

      

2.1846  

      

2.1152  

      

2.0585  

55 

      

4.0162  

      

3.1650  

      

2.7725  

      

2.5397  

      

2.3828  

      

2.2687  

      

2.1813  

      

2.1119  

      

2.0552  

56 

      

4.0130  

      

3.1619  

      

2.7694  

      

2.5366  

      

2.3797  

      

2.2656  

      

2.1782  

      

2.1087  

      

2.0519  

57 

      

4.0099  

      

3.1588  

      

2.7664  

      

2.5336  

      

2.3767  

      

2.2625  

      

2.1751  

      

2.1056  

      

2.0488  

58 

      

4.0069  

      

3.1559  

      

2.7636  

      

2.5307  

      

2.3738  

      

2.2596  

      

2.1721  

      

2.1026  

      

2.0458  

59 

      

4.0040  

      

3.1531  

      

2.7608  

      

2.5279  

      

2.3710  

      

2.2568  

      

2.1693  

      

2.0997  

      

2.0429  

60 

      

4.0012  

      

3.1504  

      

2.7581  

      

2.5252  

      

2.3683  

      

2.2541  

      

2.1665  

      

2.0970  

      

2.0401  

61 

      

3.9985  

      

3.1478  

      

2.7555  

      

2.5226  

      

2.3657  

      

2.2514  

      

2.1639  

      

2.0943  

      

2.0374  

62 

      

3.9959  

      

3.1453  

      

2.7530  

      

2.5201  

      

2.3631  

      

2.2489  

      

2.1613  

      

2.0917  

      

2.0348  

63 

      

3.9934  

      

3.1428  

      

2.7505  

      

2.5177  

      

2.3607  

      

2.2464  

      

2.1588  

      

2.0892  

      

2.0322  

64 

      

3.9909  

      

3.1404  

      

2.7482  

      

2.5153  

      

2.3583  

      

2.2440  

      

2.1564  

      

2.0868  

      

2.0298  

65 

      

3.9886  

      

3.1381  

      

2.7459  

      

2.5130  

      

2.3560  

      

2.2417  

      

2.1541  

      

2.0844  

      

2.0274  

66 

      

3.9863  

      

3.1359  

      

2.7437  

      

2.5108  

      

2.3538  

      

2.2395  

      

2.1518  

      

2.0821  

      

2.0251  

67 

      

3.9840  

      

3.1338  

      

2.7416  

      

2.5087  

      

2.3517  

      

2.2373  

      

2.1497  

      

2.0799  

      

2.0229  

68 

      

3.9819  

      

3.1317  

      

2.7395  

      

2.5066  

      

2.3496  

      

2.2352  

      

2.1475  

      

2.0778  

      

2.0207  

69 

      

3.9798  

      

3.1296  

      

2.7375  

      

2.5046  

      

2.3475  

      

2.2332  

      

2.1455  

      

2.0757  

      

2.0186  

70 

      

3.9778  

      

3.1277  

      

2.7355  

      

2.5027  

      

2.3456  

      

2.2312  

      

2.1435  

      

2.0737  

      

2.0166  

71 

      

3.9758  

      

3.1258  

      

2.7336  

      

2.5008  

      

2.3437  

      

2.2293  

      

2.1415  

      

2.0717  

      

2.0146  

72 

      

3.9739  

      

3.1239  

      

2.7318  

      

2.4989  

      

2.3418  

      

2.2274  

      

2.1397  

      

2.0698  

      

2.0127  

73 

      

3.9720  

      

3.1221  

      

2.7300  

      

2.4971  

      

2.3400  

      

2.2256  

      

2.1378  

      

2.0680  

      

2.0108  

74 

      

3.9702  

      

3.1203  

      

2.7283  

      

2.4954  

      

2.3383  

      

2.2238  

      

2.1360  

      

2.0662  

      

2.0090  



DF 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

75 

      

3.9685  

      

3.1186  

      

2.7266  

      

2.4937  

      

2.3366  

      

2.2221  

      

2.1343  

      

2.0644  

      

2.0073  

76 

      

3.9668  

      

3.1170  

      

2.7249  

      

2.4920  

      

2.3349  

      

2.2204  

      

2.1326  

      

2.0627  

      

2.0055  

77 

      

3.9651  

      

3.1154  

      

2.7233  

      

2.4904  

      

2.3333  

      

2.2188  

      

2.1310  

      

2.0611  

      

2.0039  

78 

      

3.9635  

      

3.1138  

      

2.7218  

      

2.4889  

      

2.3317  

      

2.2172  

      

2.1294  

      

2.0595  

      

2.0022  

79 

      

3.9619  

      

3.1123  

      

2.7203  

      

2.4874  

      

2.3302  

      

2.2157  

      

2.1278  

      

2.0579  

      

2.0007  

80 

      

3.9604  

      

3.1108  

      

2.7188  

      

2.4859  

      

2.3287  

      

2.2142  

      

2.1263  

      

2.0564  

      

1.9991  

81 

      

3.9589  

      

3.1093  

      

2.7173  

      

2.4844  

      

2.3273  

      

2.2127  

      

2.1248  

      

2.0549  

      

1.9976  

82 

      

3.9574  

      

3.1079  

      

2.7159  

      

2.4830  

      

2.3259  

      

2.2113  

      

2.1234  

      

2.0534  

      

1.9961  

83 

      

3.9560  

      

3.1065  

      

2.7146  

      

2.4817  

      

2.3245  

      

2.2099  

      

2.1220  

      

2.0520  

      

1.9947  

84 

      

3.9546  

      

3.1052  

      

2.7132  

      

2.4803  

      

2.3231  

      

2.2086  

      

2.1206  

      

2.0506  

      

1.9933  

85 

      

3.9532  

      

3.1038  

      

2.7119  

      

2.4790  

      

2.3218  

      

2.2072  

      

2.1193  

      

2.0493  

      

1.9919  

86 

      

3.9519  

      

3.1026  

      

2.7106  

      

2.4777  

      

2.3205  

      

2.2059  

      

2.1180  

      

2.0480  

      

1.9906  

87 

      

3.9506  

      

3.1013  

      

2.7094  

      

2.4765  

      

2.3193  

      

2.2047  

      

2.1167  

      

2.0467  

      

1.9893  

88 

      

3.9493  

      

3.1001  

      

2.7082  

      

2.4753  

      

2.3181  

      

2.2034  

      

2.1155  

      

2.0454  

      

1.9880  

89 

      

3.9481  

      

3.0989  

      

2.7070  

      

2.4741  

      

2.3169  

      

2.2022  

      

2.1143  

      

2.0442  

      

1.9868  

90 

      

3.9469  

      

3.0977  

      

2.7058  

      

2.4729  

      

2.3157  

      

2.2011  

      

2.1131  

      

2.0430  

      

1.9856  

91 

      

3.9457  

      

3.0966  

      

2.7047  

      

2.4718  

      

2.3145  

      

2.1999  

      

2.1119  

      

2.0418  

      

1.9844  

92 

      

3.9445  

      

3.0954  

      

2.7036  

      

2.4707  

      

2.3134  

      

2.1988  

      

2.1108  

      

2.0407  

      

1.9833  

93 

      

3.9434  

      

3.0943  

      

2.7025  

      

2.4696  

      

2.3123  

      

2.1977  

      

2.1097  

      

2.0395  

      

1.9821  

94 

      

3.9423  

      

3.0933  

      

2.7014  

      

2.4685  

      

2.3113  

      

2.1966  

      

2.1086  

      

2.0384  

      

1.9810  

95 

      

3.9412  

      

3.0922  

      

2.7004  

      

2.4675  

      

2.3102  

      

2.1955  

      

2.1075  

      

2.0374  

      

1.9799  

96 

      

3.9402  

      

3.0912  
     

2.6994  

      

2.4665  

      

2.3092  

      

2.1945  

      

2.1065  

      

2.0363  

      

1.9789  

97 

      

3.9391  

      

3.0902  

      

2.6984  

      

2.4655  

      

2.3082  

      

2.1935  

      

2.1054  

      

2.0353  

      

1.9778  

98 

     

3.9381  

      

3.0892  

      

2.6974  

      

2.4645  

      

2.3072  

      

2.1925  

      

2.1044  

      

2.0343  

      

1.9768  

99 

      

3.9371  

      

3.0882  

      

2.6965  

      

2.4636  

      

2.3063  

      

2.1915  

      

2.1035  

      

2.0333  

      

1.9758  

 

 



TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT 

PADA a 5 % 

       N 2-tailed 1-tailed 

 

N 2-tailed 1-tailed 

3 0.9969 0.9877 

 

53 0.2704 0.2282 

4 0.9500 0.9000 

 

54 0.2679 0.2261 

5 0.8783 0.8054 

 

55 0.2654 0.2240 

6 0.8114 0.7293 

 

56 0.2630 0.2219 

7 0.7545 0.6694 

 

57 0.2607 0.2199 

8 0.7067 0.6215 

 

58 0.2584 0.2180 

9 0.6664 0.5822 

 

59 0.2562 0.2161 

10 0.6319 0.5494 

 

60 0.2540 0.2143 

11 0.6021 0.5214 

 

61 0.2519 0.2125 

12 0.5760 0.4973 

 

62 0.2499 0.2107 

13 0.5529 0.4762 

 

63 0.2479 0.2090 

14 0.5324 0.4575 

 

64 0.2459 0.2074 

15 0.5140 0.4409 

 

65 0.2440 0.2057 

16 0.4973 0.4259 

 

66 0.2421 0.2041 

17 0.4821 0.4124 

 

67 0.2403 0.2026 

18 0.4683 0.4000 

 

68 0.2385 0.2011 

19 0.4555 0.3887 

 

69 0.2368 0.1996 

20 0.4438 0.3783 

 

70 0.2351 0.1981 

21 0.4329 0.3687 

 

71 0.2334 0.1967 

22 0.4227 0.3598 

 

72 0.2318 0.1953 

23 0.4132 0.3515 

 

73 0.2302 0.1940 

24 0.4044 0.3438 

 

74 0.2286 0.1926 

25 0.3961 0.3365 

 

75 0.2271 0.1913 

26 0.3882 0.3297 

 

76 0.2256 0.1900 

27 0.3809 0.3233 

 

77 0.2241 0.1888 

28 0.3739 0.3172 

 

78 0.2226 0.1876 

29 0.3673 0.3115 

 

79 0.2212 0.1864 

30 0.3610 0.3061 

 

80 0.2198 0.1852 

31 0.3550 0.3009 

 

81 0.2185 0.1840 

32 0.3494 0.2960 

 

82 0.2171 0.1829 

33 0.3440 0.2913 

 

83 0.2158 0.1817 

34 0.3388 0.2869 

 

84 0.2145 0.1806 

35 0.3338 0.2826 

 

85 0.2132 0.1796 

36 0.3291 0.2785 

 

86 0.2120 0.1785 

37 0.3246 0.2746 

 

87 0.2107 0.1775 

38 0.3202 0.2709 

 

88 0.2095 0.1764 

39 0.3160 0.2673 

 

89 0.2084 0.1754 

40 0.3120 0.2638 

 

90 0.2072 0.1744 

41 0.3081 0.2605 

 

91 0.2060 0.1735 

42 0.3044 0.2573 

 

92 0.2049 0.1725 

43 0.3008 0.2542 

 

93 0.2038 0.1716 



N 2-tailed 1-tailed 

 

N 2-tailed 1-tailed 

44 0.2973 0.2512 

 

94 0.2027 0.1707 

45 0.2940 0.2483 

 

95 0.2016 0.1697 

46 0.2907 0.2455 

 

96 0.2006 0.1688 

47 0.2876 0.2429 

 

97 0.1995 0.1680 

48 0.2845 0.2403 

 

98 0.1985 0.1671 

49 0.2816 0.2377 

 

99 0.1975 0.1662 

50 0.2787 0.2353 

 

100 0.1965 0.1654 

51 0.2759 0.2329 

    52 0.2732 0.2306 

     

 


