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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh produk (X1), promos
(X2) dan kepuasan (X3) terhadap loyalitas konsumen (Y) Rumah Makan Kedai
Pak Ciman Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jenis data
yang digunakan adalah data primer. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui
jumlahnya, maka menggunakan rumus hair sampd sebanyak 60 orang. Dari hasil
analisis data didapat has uji koefisien determinasi nilai adjusted R square sebesar
0,280 artinya pengaruh varigbel produk, promos dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 28%, sedangkan 72% dipengaruhi variabel
lain yang tidak diteliti. Hasil uji F menunjukkan fhiwng > fiape artinya secara
simultan variabel produk, promos dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil uji T didapat variabel produk thitung > twape, Variabel
Promosi thitung > tranel, Variabel kepuasan pelanggan thiwung > tane atinya variabel
produk (X1), promos (X2), dan kepuasan (X3) secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan Kedai Pak Ciman
Palembang

Kata kunci : Produk, Promosi, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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A.

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Makan merupakan kebutuhan utama bagi manusia untuk
keberlangsungan kehidupannya. Untuk memenuhi makan, manusia
berusaha untuk mendapatkannya, ada yang makan di rumah, diwarung—
warung, di rumah makan atau restoran sesua dengan selera dan kebiasaan
masing—masing dan serta suasana yang lain. Banyak rumah makan yang
berdiri dengan mencerminkan selera kedaerahan seperti Rumah Makan
Pindang Mus yang mencerminkan masakan khas Pindangnya, Rumah
Makan Soeponyono dengan ciri khas Ayam bakarnya, Rumah makan
Semarang ciri khas masakan jawa termasuknya juga Rumah Makan
bercirikan masakan Minang atau Padang.

Rumah Makan Padang yang sudah terkenal dan mempunyai banyak
cabang ada dikota Paembang mempunyai keunggulan tersendiri.
Sebagaimana terdapat dalam tabel 1.1

Tabel 1.1
Keunggulan dari Rumah Makan Padang di Palembang

Nama Restoran / Rumah Makan | Keunggulan

Rumah Makan Kedai Pak Ciman | Nasi Kapau dengan menu
andalannya Bebek Lado ljo.

Rumah Makan Pagi Sore Mempunyai  jargon “Jagonya
Rendang” dengan menu
andaannya yaitu Rendang.

3

Rumah Makan Sederhana Ayam Pop dan minuman yang asli
dari Padang yaitu Teh Telor

4

Rumah Makan Palapa Masakan Pariaman dengan menu
Ayam Bakar.

Sumber: Hasil wawancara, 2018



Dengan berbagai jenis ragam karakteristik Rumah Makan Padang
membawa persaingan yang sangat kompetitif untuk merebut pelangan baru
dan mempertahankan pelangan yang lama.

Kondis tersebut menuntut perusahaan untuk menciptakan produk
yang berkualitas, promos yang baik dan kepuasaan yang tinggi kepada
pelanggan. Peran pelanggan untuk kelangsungan usaha sangatlah penting.
Daya tarik untuk pelanggan tidak hanya dilihat dari produk yang
dihasilkan tetapi yang paling penting adalah keberhasilan perusahaan
dalam memasarkan produk yang dihasilkan oleh perusshaan tersebut
sehingga menarik pelanggan yang setia Tentu saja para pelaku bisnis
dituntut untuk jdi, kreatif, dan inovatif ddam menawarkan suatu produk
agar terciptanya ragam produk dan ragam promos dan kepuasaan yang
disuguhkan para pengusaha bisnis kepada konsumen agar dapat

menghadapi keunggulan persaingan.

Tabed 1.2
Research Gap Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasl Penditian Peneliti
. 1. Maya Mustikarini

Terdapat Pengaruh Postif (2015)

antara Produk Terhadap 2. Chrigian A.D Selang
Pengaruh  Produk | Loyalitas Pelanggan (2013)
Terhadap Loyalitas _
Pelanggan 1. lka Kusumasasti

Tidak Dapat Pengaruh (2017)

antara Produk Terhadap

L oyalitas Pelanggan

Sumber: Maya Mustikarini (2015), Christian A.Dselang (2013), Ika Kususmasati

(2017)




Produk terhadap Loyalitas Pelanggan yang di teliti oleh Maya
Musdtikarini, dan Christian A.D Selang menunjukkan bahwa Produk
berpengaruh positif terhadap Loyaitas Pelanggan. Hal ini bertentangan
dengan hasil penelitian Ika Kusumasasti yang menunjukkan bahwa Produk

tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Selain produk yang ditawarkan, salah satu media berperan aktif
dalam keberhasilan suatu produk adalah promos dari produk tersebut.
Tujuan tersebut akan tercapai jika setigp perusahaan berupaya dan
menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan
konsumen dengan memberikan pelayanan yang menyenangkan, fasilitas-
fasilitas dan harga yang menunjang, yang mana hal tersebut akan

membentuk loyalitas pelanggan.

Dalam memberikan loyalitas kepada pelanggan, promos juga
memiliki peranan penting untuk mengkomunikasikan keberadaan dan nilai
produk kepada calon pelanggan. Promos juga dapat memberikan nilai
kepuasan tersendiri kepada pelanggan untuk terus mengunjungi restoran
tersebut. Salah satu promos yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
adalah adanya diskon atau potongan harga yang diberikan, promo
pemberian gift kepada konsumen dan promosi yang dilakukan perusahaan
melalui media sosal atau media komunikasi yang memberikan informas

kepada pelanggan.



Tabd 1.3

Research Gap Promosi Terhadap L oyalitas Pelanggan

Hasil Pendlitian Peneliti
. 1. Ari Saniulto Bahar
Terdapat Pengaruh Positif (2015)
antara Promos terhadap 2. Maya Mustikarini
Pengaruh Promos | Loyalitas Pelanggan (2015)
Terhadap Loyalitas :
Pd anggan 1. Supandl (2009)
Tidak Dapat Pengaruh 2. Chrigtian A.D Selang

antara Promos Terhadap
L oyalitas Pelanggan

(2013)

Sumber: Ari Saniulto Bahar (2015), Maya Mustikarini (2015), Supandi (2009),

Christian A.D Selang (2013)

Promos terhadap Loyalitas Pelanggan yang di teliti oleh Ari
Saniulto Bahar, Maya Mustikarini menunjukkan bahwa Promos
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini bertentangan
dengan hasil penelitian Supandi dan Christian A.D Selang yang
menunjukkan bahwa Promos tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan.

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasaan
pelanggan merupakan tujuan dan sarana pemasaran.” Jika kinerja gagal
memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesual
dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspetas,
pelanggan akan sangat puas atau senang. Penilaian pelanggan atas kinerja

produk tergantung pada banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas

yang dimiliki pelanggan.?

! Philip Kotler, Kevin Lane Keller.2008.Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas.Jakarta:
Erlangga. Him 142
? Ibid. HIm 139



Tabd 1.4
Research Gap Kepuasaan Pelanggan Terhadap L oyalitas Pelanggan

Hasil Penditian Pendliti

Terdapat Pengaruh Positif 1 '("2%;'36)‘ Krisdayanti

antara Kepuasaan
Eengaruh Pelanggan ?grhadap 2. Wuri Indriyani (2014)
Pslzlriggann L oyalitas Pelanggan 3. Wahyu Agung (2013)
Terhadap Loyalitas | Tijak  Dapat  Pengaruh 1 I(rz%lzli))lotul Hasanah
Pelanggan antara K epuasaan

Pelanggan Terhadap

L oyalitas Pelanggan

Sumber: Helsia Krisdyanti (2013), Wuri Indriyani (2014), Wahyu Agung(2013),
Ira Dlotul Hasanah (2013)

Kepuasaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan yang di teliti
oleh Helsia Krisdayanti, lda Farida, Wuru Indriyani dan Wahyu Agung
Waluyo menunjukkan bahwa Kepuasaan Pelanggan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini bertentangan dengan hasil penelitian
Noka Aditya Nugroho dan Ira Dlotul Hasanah yang menunjukkan bahwa

K epuasaan Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hal ini tercermin dari banyaknya rumah makan yang menyertakan
komitmennya terhadap loyalitas pelanggan. Sebagaimana yang terdapat

padatabd 1.5




Tabed 1.5

Nama Restoran atau Rumah Makan di KotaPalembang

No | Nama Restoran / Rumah Makan Alamat

1 Rumah Makan Kedai Pak Ciman Jalan Angkatan 66 No. 503

2 Rumah Makan Pagi Sore Jin. Jendra Sudirman No. 432,
Simpang Empat

3 Rumah Makan Sederhana Jin. Basuki Rahmat

4 Rumah Makan Palapa Raya J. Jenderal Sudirman, 8 Ulu,
Seberang Ulu l, Kota
Paembang, Sumatera Selatan
30111

5 River Side Restoran J. Benteng

6 Restoran Sri Melayu J. Demang Lebar Daun No.1,
Demang Lebar Daun, Ilir Bar.
I, Kota Pdembang, Sumatera
Selatan 30137

7 Restoran Pondok Kelapa Jalan Demang Lebar Daun No.
184

8 | Ayan Bakar Wong Solo J. R. Soekamto

9 | Soto Betawi Haji Amir Demang L ebar Daun

10 | Kampung Kapitan J. KH Azhari, 7 Ulu

11 | Bumbu Desa Restoran J. Dr. Sutomo

Sumber: www. palembang-tourism.com

Kunci utama rumah untuk

dengan memberikan kepuasaan kepada pelanggan melalui produk yang
baik, promos yang tinggi. Dengan memberikan kepuasaan kepada

pelanggan, diharapkan pelanggan akan melakukan pembeliaan secara

memenangkan persaingan adalah

berulang-ulang sehingga terbentuklah loyalitas pelanggan.

Salah satu rumah makan yang menyediakan makanan khas
Indonesia siap saji dan berbeda adalah Rumah Makan Kedai Pak Ciman.
Rumah Makan Kedai Pak Ciman merupakan salah satu restoran atau
rumah makan Padang yang baru berdiri dan cukup berkembang baik yang
memiliki 4 cabang di Palembang. Kedai Pak Ciman layaknya seperti

restoran dengan jargon Autenthic Traditional & International Food. tidak




hanya menyajikan menu makanan rendang saja, melainkan banyak sekali
variasi makanan yang disediakan oleh rumah makan ini, seperti gulai
kepala kakap, dendeng balado, dan lain-lain.

Menu andalannya adalah nasi kapau, yang mana nas kapau ini
hanya ada di Bukittinggi. Ada perbedaan antara Nasi Kapau dan Nas
Padang lainnya yaitu terletak pada sisi menu. Di rumah makan nas
padang, menu disusun etalase lebih tinggi. Sedangkan menu nasi kapau
dipajang di atas meja, letaknya lebih rendah dari s penjual.

Rumah Makan Kedai Pak Ciman dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dimana ada perbedaan antara nasi kapau dan nasi padang. Nasi
kapau bahan dasarnya kol, nangka, dan kacang pajang. Kuah gulainya
berwarna kuning, dan ada cita rasa yang sedikit asam. Bahan-bahannya
langsung didatangkan dari Sumatera Barat®.

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul Pengaruh Produk, Promos dan Kepuasaan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah Makan Kedai Pak

Ciman Palembang.

* Observas dengan Bapak Agus (manager) Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang, 17 Agpril

2018



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh produk, promosi dan kepuasaan pelanggan secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan Kedai Pak
Ciman Palembang?

2. Bagaimana pengaruh produk, promos dan kepuasaan pelanggan secara
parsial terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan Kedai Pak Ciman
Paembang?

C. Tujuan Pendlitian
Tujuan dari penilitan ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh produk, promosi dan kepuasaan
pelanggan terhadap terciptanya loyalitas pelanggan Rumah Makan
Keda Pak Ciman Palembang secara simultan.
2. Untuk mengetahui pengaruh produk, promos dan kepuasaan
pelanggan terhadap terciptanya loyalitas pelanggan Rumah Makan
Keda Pak Ciman Palembang secara parsial.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat ganda, yaitu manfaat
teoritis/akademis maupun manfaat praktis.
1. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat khususnya bagi

pengembangan ilmu ekonomi sebagai sumber referensi yang dapat



memberikan informasi teoritis dan empiris pada pihak-pihak yang

akan melakukan penelitian lebih lanjut mengenai permasalahan ini

da menambah sumber pustaka yang telah ada.

2. Manfaat praktis

a Bag perusahaan dapat dijadikan sebagai referensi akan
pentingnya produk, promosi, dan kepuasaan pelanggan demi
terciptanya loyalitas pelanggan dalam kaitannya merancng
tindakan inovatif dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

b. Bagi para akademis penelitian ini sebagai pengetahuan dan
informas guna menciptakan kemampuan pemahaman mengenai

promosi, produk, kepuasaan pelanggan dan loyalitas pelanggan.



BAB ||

LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori

1. Loyalitas Pelanggan

Graffin menyatakan “loyality is defined as non random purchase
expressed over time by some decison making unit.” Berdasarkan
definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada
wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputuan untuk melakuan
pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu
perusshaan yang dipilih®.

Oliver dalam Hurriyati menyatakan bahwa loyalitas adalah
komitmen pelanggan bertahap secara mendalam untuk berlangganan
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih
secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi
dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potens untuk menyebabkan
perubahan perilaku’.

Berdasarkan definisi-definis di atas terlihat bahwa loyalitas lebih
ditujukan pada suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian

rutin dan didasarkan pada unit pengambilan keputusan®.

* Etta Mamang Sangadiji, Sopiah.2013.Perilaku onsumen Pendekatan Praktis Disertai Himpunan
Jurnal Penelitian Edisi I. Yogyakarta: Andi.him 104

> Ibid.,

® Ibid.,hlm 105



Graffin menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki

karakteristik sebagai berikut” :

a Meéeakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat

purchases);

. Méakukan pembelian di semua lini produk atau jasa

(purchases across product and services lines);

M erekomendasikan produk lain (refers other);

. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sgenis dari

pesaing (demonstrates on immunity to the full of the

competition).

Graffin membagi tahapan loyalitas pelanggan menjadi seperti

berikut®:

a Tersangka

Orang yang mempunyai kemungkinan untuk membeli produk,

tetapi masih belum yakin.

. Prospek

Orang yang membutuhkan barang/jasa dan memiliki
kemampuan membeli.

Prospek yang Didiskudifikasi

Prospek yang tidak membutuhkan atau memiliki kemampuan

untuk membeli.

d. Konsumen Pertama Kali

7 Ibid.,

® Donni Juni Priansa.Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer.2017. Alfabeta:

Bandung.him 224



Orang yang membdi satu kali dan kemungkinan menjadi
konsumen perusahaan atau konsumen pesaing.
e. Konsumen Berulang
Orang yang telah membei sebanyak dua kali atau lebih.
f. Klien
Orang yang membeli apapun yang dijual perusahaan secara
teratur dan memiliki hubungan kuat dengan perusahaan.
g. Pendukung
Pendukung membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan
yang dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur.
h. Konsumer/Klien yang Hilang
Orang yang pernah menjadi konsumen atau klien, tapi belum
kembali lagi selama satu siklus pembelian
Kotler mengemukakan bahwa pada hakikatnya loyalitas pelanggan
dapat diibaratkan sebagai perkawinan antara perusahaan dan publik
(terutama pelanggan inti). Jalinan relasi ini akan langsung bila
dilandasi sepuluh prinsip pokok loyalitas pelanggan berikut®:
a Kemitraan yang didasarkan pada etika dan integritas utuh;
b. Nilai tambah (kudlitas, biaya, waktu sklus, teknologi,
profitabilitas, dan sebagainya), dalam kemitraan antara

pelanggan dan pemasok;

° Etta Mamang Sangadiji, Sopiah.2013.Perilaku onsumen Pendekatan Praktis Disrtai Himpunan
Jurnal Penelitian Edisi I. Yogyakarta: Andi. Him 109



c. Sikap saling percaya antara manajer dan karyawan, serta antara
perusahaan dan pelanggan inti;
d. Keterbukaan (saling berbagi data tekonologi, strategi, dan
biaya) antara pelangggan dan pemasok;
e. Pemberian bantuan secara aktif dan konkret;
f. Tindakan berdasarkan semua unsur antusiasme konsumen;
g. Fokus padafaktor-faktor tidak terduga yang bisa menghasilkan
kesenangan pelanggan (customer delight);
h. Kedekataan dengan pelanggan internal dan eksternal;
i. Pembinaan relasi dengan pelanggan pada tahap purnabeli;
j. Antisipasi kebutuhan dan harapan pelanggan di masa datang.
2. Produk
Produk sebagai suatu istilah mengenali barang yang terlihat
disektor swasta, seperti sabun, ban mobil, radio, televisi, serta jasa
yang tidak terlihat sepeti Salon, tempat cuci mobil, Perbankan dan lain
sebagainya. Di dalam teori pemasaran, istilah produk ini secara luas
diinterpretasikan dan menunjuk kesesuatu yang bisa ditawarkan ke
pasar oleh suatu organisasi atau perorangan untuk memuaskan
kebutuhan atau keinginan. Pengertian produk meliputi barang dan jasa
event, people, places, organisas, informas dan ide.X°
Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk

diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau konsums sehingga dapat

% Nanda Limakrisna, Togi Parulian Purba.2017.Manajemen Pemasaran Teori dan Aplikasi dalam
Bisnis.Jakarta: Mitra Wacana Media.him 75



memuaskan keinginan dan kebutuhan. Dalam pengertian luas, produk
mencakup apa sga yang bisa dipasarkan, termasuk benda-benda fisik,
jasa manusia, tempat organisasi, dan ide atau gagasan'".

Kotler menyatakan “A product is anything that can be offered to a
market to satisfy a want or need. Product that are marketed include
physical goods, services, exprience, events, persons, places,
properties, organizations, informatio, and ideas. Produk adalah segala
sesuatu yang dapat ditawarkan di pasar,untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan konsumen. Produk terdiri atas barang, jasa, pengalaman,
events, orang, tempat, kepemilikan, organisas, informasi, dan ide!?

Menurut Indriyo Gitosudarmo produk adalah segala sesuatu yang
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan manusia ataupun organisasi.
Suatu perusahaan sering kali menjual atau memasarkn tidak hanya satu
produk saja tetapi bermacam produk yang dipasarkannya. Karena
dengan memasarkan banyak macam produk maka perusahaan akan
memperoleh stabilitas hasil yang lebih tinggi. Sedangkan perusahaan
yang hanya menjua satu macam produk jika produk tersebut
mengalami kegagalan atau tidak disenangi lagi konsumen, maka
perusahaan akan mengalami kesulitan™.

Konsep ini perusahaan berupaya memproduks produk yang

berkualitas tinggi. Tugas managjemen di sini adaah membuat

" Sudaryono.2016.Manajemen Pemasaran Teori dan Implementasi.Yogyakarta: Andi.him 207
2 Buchari Alma.2007.Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa.Bandung : Alfabeta, CV. Him

139.

B Danang Sunyoto.Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran Konsep, Strategi, dan Kasus.Yogykarta:

CAPS.him 69



produk berkuditas, karena ia beranggapan konsumen menyukai
produk berkualitas. Jadi dalam konsep atau tahapan ini supply =
demand. Atau konsep produk adalah merupakan orientas
manajemen yang menganggap konsumen akan lebih tertarik pada
produk-produk yang ditawarkan dengan mutu yang terbaik pada
tingkat harga tertentu. Konsep produk ini meliputi:

a Konsumen membeli produk tidak hanya untuk sekadar
memenuhi kebutuhannya saja.

b. Konsumen terutama selalu menekankan mutu produk.

c. Konsumen mengetahui mutu dan penampilan yang
membedakan dari merek-merek yang bersaing.

d. Konsumen memilih diantara merek yang bersaing atas dasar
mutu yang terbaik yang dapat dicapai dari uang yang mereka
korbankan.

e. Tugas organisasi adalah untuk selalu melakukan perbaikan
mutu produk sebagai kunci guna menarik dan mempertahankan

langganan.**

Konsep produk ini biasanya terdapat pada perusahaan yang
selalu mengembangkan produknya untuk dapat menghasilkan

produk yang baik.*®

3. Promos

" Danang Sunyoto.Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran Konsep, Strategi, dan Kasus.Yogykarta:

CAPS.him 28
> Ipid.,him 29



Menurut A. Hamdani promosi merupakan salah satu variabel
dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh
perusahaan dalam memasarkan produk. Kegiatan promosi buka saja
berfungsi sebagai aat komunikasi antara perusahaan dengan
konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk memengaruhi konsumen
dalam kegiatan pembelian atau penggunaan produk sesuai dengan
kebutuhan dan keinginnya®.

Menurut Indriyo Gitosudarmo promos adalah merupakan
kegiataan yang ditujukan untuk memmengaruhi konsumen agar
mereka dapat menjad kenal akan produk yang ditawarkan oleh
perusahaan kepada mereka dan kemudian mereka menjadi senang lalu
membeli produk tersebut. Adapun alat-alat yang dapat dipilih
beberapa cara, yaitu iklan, promos penjualan, publisitas, personal
selling yang disebut bauran promosi®’.

Seperti telah diutarakan diatas, kegiatan promos yang dilakukan
suatu perusahaan menggunakan bauran promosi (promotional mix)
yang terdiri dari'®:

a Advertens, merupakan suatu bentuk penyajian dn promosi dari

gagasan, barang atau jasa yang dibiayai oleh suatu sponsor

tertentu yang bersifat no persona. Media yang sering

1 Danang Sunyoto.Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran Konsep, Strategi, dan Kasus.Yogykarta:
CAPS.him 154

Y Ibid.,

1 Sofjan Assauri.2015.Manajemen Pemasaran Edisi 1 ke 14.Jakarta: Rajawali.him 267



digunakan dalam advertens ini adalah radio, televisi, majalah,
surat kabar billboard.

b. Personal selling, yang merupakan penyajian secara lisan
dalam suatu pembiacaraan dengan seseoang atau lebih calon
pembeli dengan tujuan agar dapat terealisasinya penjualan.

c. Promos Penjualan (sales promotion), yang merupakan segala
kegiatan pemasaran selain personal selling, advertens, dan
publisitas, yang merangsang pembelian oleh konsumen dan
keefektifan agen seperti pameran, pertunjukkan, demonstras
dan segala usaha penjualan yang tidak dilakukan secara teratur
atau kontinyu.

d. Publisitas (publicity), merupakan usaha untuk merangsang
permintaan dari suatu produk secara nonpersona dengan
membuat, baik yang berupa berita yang bersifat komersial
tentang produk tersebut di dalam media tercetak atau tidak,

maupun hasil wawancara yang disiarkan dalam media tersebut.

Agar acuan/bauran promos (promotional mix) yang optimal
dapa dicapai, maka perlu dipertimbangkan beberapa faktor, antara

lain adalah®®:

1. Besarnya jumlah dana yang disedikan untuk kegiatan
promosi.

2. Luasdari pasar dan konsentrasi pasaryang ada.

9 Sofjan Assauri.2015.Manajemen Pemasaran Edisi 1 ke 14.Jakarta: Rajawali.him268



3. Jenisdan sifat produk yang dipasarkan
4. Tingkat atau tahap dari sklus usaha atau dau hidup produk
(product life cycle).
5. Tipedan perilaku paralangganan
4. Kepuasan Peanggan
Menurut Day menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah  respon  pelanggan terhadap  evaluasi
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelum
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya.
Menurut Kotler menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau

hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.?

Berdasarkan berbagal pendapat tersebut, maka yang dimaksud
dengan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang
dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang
diperoleh dengan harapan yang dimiliki oleh konsumen. Jika barang
dan jasa yang dibei oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen

maka konsumen tersebut puas, begitupun juga sebaliknya

1. Faktor —faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

20 Fandy Tjiptono.2002.Manajemen Jasa.Yogyakarta: Andi. Him 146
** Donni Juni Priansa.Perilaku Konsumen Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer.2017. Alfabeta:
Bandung.him 197



Strategi  pemasaran  diperlukan  perusshaan  untuk
memberikan kpuasan kepada konsumen. Variabel yang
mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Fandy Tjiptono
dan Gregorius Candra adalah®:

a Produk

Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta

harapan konsumen.

. Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk
yang mencerminkan seberapa besar kualitas produk
tersebut.

Promosi

Dasar penelitian promos yang mengenai informas
produk dan jasa perusashan dalam ussha
mengkomunikas kan manfaat produk dan jasa tersebut

pada tersebut pada konsumen sasaran.

. Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupa lokasi perusahaan dan konsumen.

Pelayanan Karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang

diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan

2 pid., him 209



dan keinginan konsumen dalam usaha memuaskan
konsumen.

Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupaperantara guna  mendukung  kelancaran
operasiond perusshaan yang berhubung dengan

konsumen.

. Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila
perusahaan mengesankan maka konsumen mendapatkan

kepuasan tersendiri.



B. Pendlitian Terdahulu

Tabd 2.1
Pendlitian Terdahulu
No | Nama Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
Peneliti
1 Y usy Pengaruh Variabel X | Ada pengaruh
Iralasi Marketing  Mix | (Produk, produk, harga, lokasi
(2017) (Produk, Harga, | Harga, dan promosi
Lokasi dan Lokasi dan | terhadap loyalitas
Promosi) terhadap | Promosi) pelanggan pada
Loyalitas dan Restoran Dunkin
Pelanggan Variabel Y | Donuts Bandar
Dunkin  Donuts | (Loyalitas | Lampung
Bandar Pelanggan)
Lampung
2 Riyadi Analisis Pengaruh | Variabel X | Uji t menunjukkan
(2015) Kualitas (Kepuasan | bahwa variabel
Pelayanan  dan | Pelanggan) | kualitas pelayanan
Kepuasan Variabel Y | mempunyai
Pelanggan (Loyalitas | pengaruh signifikan
Terhadap Pelanggan) | terhadap  loyalitas
Loyadlitas pelanggan. Selain itu
Pelanggan Pada variabel  kepuasan
Rumah  Makan konsumen
Spesial Sambal di mempunyai
Surakarta pengaruh signifikan
terhadap  loyalitas
pelanggan
3 Sefnat Pengaruh Variabel X | Haslil ini
Kristanto | Experiantal (Kepuasan | menunjukkan bahwa
(2018) Marketing  dan | Pelanggan) | secara bersama-sama
Kepuasan Varibael Y | variabel experiantal
pelanggan (Loyalitas | marketing terhadap
Terhadap Pelanggan) | loyalitas dan
Loyalitas kepuasan pelanggan
Pelanggan berpengaruh  positif
Restoran Imperial terhadap  loyalitas
Resto di Kota pelanggan.
Ambon

Sumber: Yusy Iralasi (2017), Riyadi (2015), Sefnat Kristanto (2018)




Tabd 2.2
Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Variabel Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian
1 Feibe Pengaruh Variabel X | Bahwa kualitas
Permatasari Kualitas (Kepuasan pelayanan
Karundeng Pelayanan dan | Pelanggan) kepuasan
(2014) Kepuasan Variabel Y | pelanggan secara
Pelanggan (Loyalitas parsial berpengaruh
Terhadap Konsumen) terhadap loyaitas
Loyalitas pelanggan. Kualitas
Pelanggan pelayanan dan
Rumah Makan kepuasan
Sharron konsumen secara
Wanea simultan
Manado berpengaruh
terhadap loyalitas
pelanggan
2 Y usriadi Pengaruh Variabel X | Bahwa hasil
(2018) Bauran (Produk, menunjukkan
Pemasaran Promosi) produk dan
(Produk, Variabel Y | promos
Harga, (Loyalitas berpengaruh positif
Promosi, Pelanggan) dan sgnifikan
Tempat) terhadap loyalitas.
Kepuasaan Harga dan tempat
Pelanggan tidak berpengaruh
Terhadap dan tidak signifikan
Loyadlitas terhadap loyalitas
Pelanggan pelanggan
Pada Restoran
Cepat Sgji O
Chicken di
Pekanbaru

Sumber: Feibe Permatasari Karundeng (2014), Y usriadi (2018)




Tabd 2.3
Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Penelitian | Variabel Hasil Penelitian
Peneliti
1 Mega Pengaruh Variabel X | Hasil menunjukkan
Chandrarini | Kualitas (Kepuasaan | bahwa kualitas
(2015) Layanan, Pelanggan) pelayanan dan
Kepuasaan Variabel Y | kepuasan
Konsumen dan | (Loyalitas konsumen  tidak
Program Pelanggan) signifikan terhadap
Loyalitas loyalitas.
Terhadap Sedangkan
Loyalitas program loyalitas
Pelanggan Mie berpengaruh positif
Setan Cabang terhadap loyalitas
Surabaya pelanggan
2 M. Randi, | Pengaruh Variabel X | Hasil penelitian
H. Chalil | Kepuasan (Kepuasan menunjukkan dan
(2017) Pelanggan dan | Pelanggan) kepuasan
Kepercayaan Variabel Y | pelanggan dan
Terhadap (Loyalitas kepercayaan secara
Loyalitas Pelanggan) simultan
Pelanggan berpengaruh positif
Rumah Makan dan signifikan
Dua Putri terhadap loyalitas
Bungku Tengah pelanggan. Secara
parsial  kepuasan
pelanggan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan.
Variabel
kepercayaan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap loyalitas

pelanggan Rumah
Makan Dua Putri di
Bungku Tengah

Sumber: Mega Chandrarini (2015), M. Randi, H. Chalil (2017)




Tabd 2.4
Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
Peneliti
1 Rika Pengaruh Variabel X | Hasil Pengujian
Wahyuni, | Relationship (Kepuasan | secara simultan
Hadi Irfan | Marketing, Pelanggan) | meninukkan bahwa
(2018) Kepuasan Variabel Y (| variabel relationship
Pelanggan  dan | Loyalitas marketing, kepuasan
Brand Image | Pelanggan) | pelanggan, dan
Terhadap brand image
Loyalitas berpengaruh  positif
Pelanggan terhadap  loyalitas
Restoran pelanggan.
Sederhana
Masakan Padang
2 | Viskyana | Pengaruh Variabel X | Menunjukkan bahwa
Dwi Experiental (Kepuasan | ada pengaruh
Ekawati Marketing  dan | Pelanggan) | experiental
(2015) Kepuasan Variabel Y | marketing dan
Pelanggan (Loyalitas | kepuasan pelanggan
Terhadap Pelanggan) | terhadap  loyalitas
Loyalitas pelanggan secara
Pelanggan bersama-sama. Ada
Restoran The pengaruh experiantal
House Of marketing secara
Raminten Kendari sendiri-sendiri  dan
tidak ada pengaruh
kepuasan pelanggan
terhadap  loyalitas
pelanggan
3 Dwi Siti T | Pengaruh Kualitas | Variabel X | Variabel Fisik dan
(2016) Layanan dan | (Kepuasan | keandalan secara
Kepuasan Pelanggan) | parsa berpengaruh
Pelanggan Variabel Y | positif terhadap
Terhadap (Loyalitas | Kepuasaan
Loyadlitas Pelanggan) | pelanggan
pelanggan pada Kepuasaan
Restoran Fast berpengaruh  positif
Food Pizza HUT terhadap loyalitas
di Jekarta Selatan

Sumber: Rika Wahyuni, Hadi Irfani (2017), Viskyana Dwi ekawati (2015),
Dwi Siti T (2016)




C. Kerangka Berpikir

Berdasarkan landasan teori yang telah diuraikan diatas, maka

skema kerangka berpikir teoritis adalah sebagai berikut :

Produk (X1)

Promosi (X2)

Gambar 2.2

Hi

H>

Kepuasan Pelanggan (X3)

/

D. Pengembangan Hipotesis

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dan kagjian pustaka

Loyalitas Pelanggan (Y)

yang telah diuraikan di atas, maka penulis mengajukan hipotesis sebagai

berikut:

H; : Produk, promos, dan kepuasaan pelanggan berpengaruh secara

simultan terhadap loyalitas pelanggan Kedai Pak Ciman.

H> : Produk, promos, dan kepuasaan pelanggan berpengaruh secara

parsial terhadap loyalitas pelanggan Kedai Pak Ciman




BAB |11
METODOLOGI PENELITIAN

A. Setting Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Kedai Pak Ciman
Palembang. Dalam penelitian ini peneliti memfokuskan pembahasan
tentang pengaruh produk, promos, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang.

B. Desain Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di  sebutkan
sebelumnya, maka desain pendlitian ini termasuk jenis penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah merupakan penelitian yang

menggunakan analisis data yang berbentuk numerik/angka®.

C. Jenisdan Sumber Data
1. JenisData
Jenis data yang digunakan di dalam penelitian ini adalah jenis data
kuantitatif. Data kuantitatif adalah berupa angka hasil dari suatu
pengukuran, observasi, dan membilang yang dapat diandisis
menggunakan metode satistik untuk memperoleh kecenderungan,

prediks hubungan antarvariabel, komparas hasil dengan perbandingan

> Suryani,Hendryadi. Metode Riset Kuantitatif: Teori dan Aplikasi Pada Penelitian Bidang
Manajemen dan Ekonomi Islam. Jakarta: Kencana, 2015, him. 109



kelompok, sehingga dapat ditampilkan dalam bentuk data-data

Statistik.?*

. Sumber Data

Sumber data di dalam pendlitian ini adalah data primer. Data
primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik dari
individu atau perseorangan seperti hasil dari wawancara atau hasil
pengisian kuesioner yang di biasa dilakukan oleh peneliti®®. Dalam
penelitian ini adalah pelanggan Rumah Makan Keda Pak Ciman

Paembang

D. Populas dan Sampel

1. Populas

Populas adalah sekelompok orang, keadian, atau benda, yang
memiliki karakteristik tertentu dan dijadikan objek penelitian®.
Populass daam penelitian ini adalah para pelanggan ataupun
konsumen yang pernah mengkonsumsi produk makanan dan minuman
pada Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang yang mana jumlah

pelanggan tidak diketahui pasti.

** Edi Riadi, Statistika Penelitian (Analisis Manual dan IBM SPSS), Yogyakarta: ANDI, 2016, him. 48
% Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Jakarta: Rajawali Pers, 2014,

him. 42

% Suryani,Hendryadi. Metode Riset Kuantitatif: Teori dan Aplikasi Pada Penelitian Bidang
Manajemen dan Ekonomi Islam. Jakarta: Kencana, 2015, him. 190



2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Dengan kata lain, sampel merupakan sebagian
atau bertindak sebagai perwakilan dari populasi sehingga hasil
penelitian yang berhasil diperoleh dari sampel dapat digeneralisasikan

pada populasi®’.

Ukuran sampel diambil dengan menggunakan rumus Hair.
Rumus Hair digunakan karena ukuran populasi tidak diketahui dengan
pasti. Sehingga disarankan bahwa ukuran sampel minimum adalah
dikali 5-10. Jadi dengan jumlah indikator sebanyak 12, maka jumlah

anggota sampel =12 x 5= 60.

Jadi, melalui perhitungan berdasarkan rumus tersebut di dapat
jumlah sampel pendlitian ini adalah sebanyak 60 orang yang berasal

dari konsumen pada Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang.

E. Teknik Pengumpulan Data
1. Kuesioner
Teknik pengumpulan data di daam penelitian ini dilakukan
melalui penyebaran kuesioner. Teknik kuesioner merupakan suatu
pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar

pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan

7 Muhajirin, Maya Panorama.Pendekatan Praktis Metode Penelitian Kualitatif dan
Kuantitatif.Yogyakarta: Idea Perss Yogyakarta.2017.him 114



respons atau daftar pertanyaan tersebut®®. Kuesioner yang digunakan
daam pendlitian ini menggunakan bentuk pernyataan. Responden
hanya perlu memberikan pilihan pada jawaban yang telah disediakan.
F. Variabe-variabel Penelitian
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel
independen dan variabel dependen.
1. Variabel indenpenden
Sering disebut variabel bebas adalah variabe yang dapat
mempengaruhi dependen®. Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel
bebas yaitu produk (X1), promos (X2), dan kepuasaan pelanggan (X3)
2. Variabel dependen
Sering disebut variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh
variabe independen®™®. Daam penelitian ini yang menjadi variabel

terikat adalah loyalitas pelanggan (Y).

% Huesin Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Jakarta: Rajawali Pers, 2014,
him.49

» Nuryaman, Veronica Christina, Metodologi Penelitian Akuntansi dan Bisnis, Bogor: Penerbit
Ghalia Indonesia, 2015, him. 42

** Ibid.,



G. Definis Operasional

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabe
Variabel Pengertian Dimens Indikator
Loyadlitas Keinginan kuat | 1. Pembelian Ulang Pembelian
Pelanggan dari pelanggan | 2. Membeli  Produk Ulang
(Y) untuk tetap dan pelayanan Merekomendas
melakukan yang sama kan ke orang
pembelian 3. Memberi lain
berulang di rekomendas atau Penolakan
Rumah Makan mempromosikan terhadap
Kedai Pak produk  kepada produk pesaing
Ciman pada saat orang lain
sekarang 4. Menunjukkan
maupun  masa kekebaan dalam
depan persaingan
Produk (X;) | segala sesuatu | 1. Keistomewaan . Rasa makanan
yang dapat Produk yang disgjikan
ditawarkan oleh | 2. Kesesuaian enak
Rumah Makan | 3. Estetika . Penampilan
Kedai Pak | 4. Kuditas yang makanan yang
Ciman untuk dirasakan disgjikan
diperhatikan, menarik
diminta, dicari, . Makanan yang
dibeli, digunakan disgjikan
atau dikonsums menggugah
pelanggan selera
Rumah Makan . Variasi
Kedai Pak makanan yang
Ciman sebagai disgjikan
pemenuhan
kebutuhan atau
keinginan.
Promosi (X2) | Kegiatan yang | 1. Periklanan Informas
dilakukan oleh | 2. Promos Penjuaan melalui surat
Rumah Makan | 3.Persona Penjuaan kabar, media
Keda Pak sosial, dan
Ciman berbagai lainnya
cara dengan Diskon yang
menginformasik diberikan
an, membujuk, Kontak
dan langsung antara
mengingatkan konsumen

para pelanggan.




Kepuasan Tingkat perasaan | 1. Bukti langsung 1. Kesesuaian
Pelanggan senang atau | 2. Keandalan harapan
(X3) kecewa 3. Daya Tanggap 2. Minat
seseorang 4. Jaminan berkunjung
setelah 5. Empdi kembali
membandingkan 3. Kesediaan
kinerja atau hasil merekomendasi
yang ia rasakan kan
di Rumah Makan
Keda Pak
Ciman dibanding
dengan
harapannya

H. Instrumen Penditian

1. Uji Validitas

Validitas dalam penelitian dijelaskan sebagai suatu dergjat
ketepatan alat ukur penelitian tentang isi atau arti sebenernya yang
diukur yang dapat dilakukan dalam menetapkan validitas suatu
instrumen pengukuran adalah menghasilkan dergjat yang tinggi dari
kedekatan data yang diperoleh dengan apa yang diyakini dalam
pengkuran®. Uji validitas dapat diketahui dengan membandingkan
nilai rhiwng (correlated item-total correlations) dengan riape. Jika nilai
Mitung > Tabe dan bernilai positif pada signifikan 5% maka data tersebut
dgpat dinyatakan valid. Sebaliknya, jika nilai rniwng < Nilai rae Maka

data dinyatakan tidak valid.

. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah tingkatan pada mana suatu tes secara konsisten

mengukur beragpa pun hasil pengukuran itu. Reliabilitas dinyatakan

*1 Huesin Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Jakarta: Rajawali Pers, 2014,

hlm.59



dengan angka-angka (biasanya suatu koefisien), koefisien yang tinggi
menunjukkan realibilitas yang tinggi®%.Uji reliabilitas menyebutkan
bahwa item-item indikator dari suatu variabel dapat dikatakan valid
apabila mempunyai cronbach alpha <0,6%.
I. Teknik Analisis Data
Berdasarkan hipotesis yang telah ditentukan, maka analisis yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala Likert pada kuesioner
yang disebarkan. Data yang telah terkumpul akan dianalisis dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS 16.
Menurut Sugianto skala Likert digunakan untuk mengukur sikap
pendapat dan perseps sesorang atau sekelompok tentang penomenal

sosial®. Adapun pengukuran skala Likert di dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:
SS = Sangat Setuju diberi skor 5
S = Setuju diberi skor 4
N = Netral diberi skor 3
TS = Tidak Setuju diberi skor 2
STS = Sangat Tidak Setuju diberi skor 1

Adapun teknik analisis data yang digunakan di dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Uji Asums Klasik

*2 Suma nto, Teori dan Aplikasi Metode Penelitian, Yogyakarta: CAPS, 2014. Him 81
33 .

Ibid., him 88
3 Sugiono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, R&D, Bandung:Alfabeta,
2013, him 142



Uji asums klasik yang digunakan di dalam penelitian ini adalah
Uji Normalitas, Lineritas, Multikolinieritas, Hetereskedastisitas,
dengan rincian sebagai berikut:

a. Uji Normalitas
Pemeriksaan normalitas, dilakukan untuk mengetahui
apakah sampel berasal dari populas norma ataukah tidak.

Kenormalan data dapat dilihat dri residulanya. Pada SPSS

digunakan metode Kolmogorov Smirnov (KS) atau Shapiro Wilk

(SW), dengan langkah sebagai berikut®:

1. Menyusun hipotesis
Ho : Residual berdistribusi normal
H; : Residual tidak berdistribusi normd

2. Memilih tingkat signifikan o

3. Keputusan Uji
Jika nilai =0.05 < Sig. maka Hp tidak ditolak. Dengan
katalain, sampel data berdistribusi normal.

b. Uji Linieritas
Pemeriksaan linieritas dilakukan untuk mengetahui ada atau
tidaknya kelinieran antara variabel bebas x dengan variabel respons
y, dengan langkah uji sebagai berikut®®:

1. Menyusun hipotesis

** Getut Pramesti, Statistika Lengkap secara Teori dan Aplikasi dengan SPSS 23, Jakarta: PT Elex
Media Komputindo,2014, him 67

*® Getut Pramesti, Statistika Lengkap secara Teori dan Aplikasi dengan SPSS 23,2014, Jakarta: PT
Elex Media Komputindo, him 70



Ho : x dengan y linier
H; : x dengan y tidak linier
2. Memilih tingkat signifikan o
3. Keputusan uji
Dengan bantuan SPSS, perhatikan hasil output SPSS
kolam Sig baris deviation of linearity. Jika =0,05 < Sig.
maka Ho tidak ditolak.
c. Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas merupakan kondisi di mana dua atau lebih
variabel bebas saling berkorelas. Estimasi parameter dalam model
regrei menjadi bias ketika kondis ini terjadi, selain sesatan
bakunya menjadi besar, koefisien regresinya juga relatif kurang
presisi. Munculnya multikolinieritas dapat diindikasikan dari nilai
VIF (Varianve Inflation Factor), yang merupakan simpangan baku
kuadrat dan digunakan untuk mengukur keeratan hubungan antar-
variabel bebas. Nilai VIF melebihi 10 menunjukkan adanya gejala
multikolinearitas®.
d. Uji Heteroskedastisitas
Uji ini digunakan untuk melihat apakah terdapat
ketidaksamaan varian dari residual pengamatan yang satu ke

pengamatan yang lainnya. Apabila timbul ketidaksamaan varian,

%7 Getut Pramesti, Statistika Lengkap secara Teori dan Aplikasi dengan SPSS 23,2014, Jakarta: PT
Elex Media Komputindo, him 68



maka terdapat masalah  heteroskedastisitas®.  Deteks
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan metode Scatter Plot
dengan memplotkan nilai ZPRED (nilai prediksi) dengan nilai
ZRESID (nilai residualnya).

Selain menggunakan metode Scatter Plot diperlukan juga
metode statistik agar kebenarannya dapat dipertanggungjawabkan.
Metode satistik yang digunakan pada penelitian ini untuk
menentukan  apakah  model  terbebas  dari masalah
heteroskedastisitas adalah uji Glejser. Uji Glejser dilakukan dengan
meregresikan  variabel independen dengan nilai  absolut
residualnya. Dasar pengambilan keputusannya yakni®:

1) Jika nilai signifikan lebih besar dari 0,05, kesimpulannya
adalah tidak terjadi heteroskedastisitas.
2) Jka nilai dgnifikan lebih kecil dari 0,05, kesimpulannya
adalah terjadi heteroskedastisitas.
2. AnalissRegres Linier Berganda
Dalam analiss regresi linier sederhana ini akan ditentukan
persamaan yang menghubungkan dua variabel yang dapat dinyatakan
sebagai bentuk persamaan pangkat satu (persamaan linier/persamaan
garis lurus)®’. Regresi linier sederhana adalah cara meramalkan nilai Y

dengan menggunakan persamaan persamaan regres linier sederhana

38 Fridayana Yudiatmaja, Analisis Regresi dengan Menggunakan Aplikasi Komputer Statistik SPSS,
Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2013, him 82

** Irwan Gani dan Siti Amalia, Alat Analisis Data: Aplikasi Statistik untuk Penelitian Bidang
Ekonomi dan Sosial, Yogyakarta: ANDI, 2015, him 152

* Harinaldi, Prinsip-prinsip Statistik untuk Teknik dan Sains, Jakarta: Erlangga,2005, him, 207



Y= a+ bX, yang bentuknya sama dengan persamaan tren linier, di
mana t diganti X*'. Penggunaan metode ini untuk mengandlisis
pengaruh produk terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh promosi
terhadap loyalitas pelanggan, dan pengaruh kepuasaan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan dengan model dasar sebagai berikut :

Y = at+b1X1+boXo+bsXs+€e

Keterangan :
Y = Loyalitas Pelanggan
a= Konstanta
b; = Koefisien Regresi Produk
b, = Koefisien Regresi Promosi
bs = Koefisien Regresi Kepuasaan Pelanggan
X1= Produk
X, = Promosi
X3 = Kepuasaan Pelanggan
e =error
3. Uji Hipotesis
Uji hipotesis yang digunakan di dalam penelitian ini ada empat,
yaitu, uji F s(simultan), uji T (parsial) dan uji koefisien determinasi

(R?).

. Supranto, Pengantar Statistik untuk Berbagai Bidang Ilmu, Jakarta: Rajawali Pers,2017,
him.189



a. Uji F (Simultan)
Uji simultan pada dasarnya digunakan untuk menguji apakah
semua variabel independen atau bebas yaitu produk (Xi), promos
(X2), kepuasan pelanggan (X3) yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen atau terikat yaitu loyalitas pelanggan (Ho). Tingkat
signifikan sebesar 5%, taraf nyata dari F tabel digentikan dari
dergat bebas (db)= n-k-1, taraf nyata (a) beserta nilai Frape, taraf
nyata dari F tabel ditentukan dengan deragjat bebas (db)= n-k-1.
1) Ho diterima apabila Fritung < Frape
2) Ho diterima apabaila Fritung > Frabe

b. Ujit (Parsid)

Pengujian ini dilakukan untuk menguji pengaruh variabel
bebas terhadap variabel tidak bebas atau terikat secara terpisah atau
parsial serta penerimaan atau penolakan hipotesa. Pengujian ini
dilakukan berdasarkan perbandingan nilai thitung Masing-masing
koefisien regresi dengan nilai tpe dengan signifikan 5% dengan
dergat kebebasan df= n-k-1, dimana n adalah jumlah observas dan
k adalah jumlah variabel.

1) Jikanilai thitung > ttane Ha diterima
2) Jikanilal tpitung < tiape Ha diterima

c. Koefisien Determinasi (R%)



Uji ini dilakukan untuk mengukur kedekatan hubungan dari
model yang dipakai. Koefisien determinasi (R?) merupakan angka
yang menunjukkan besarnya kemampuan varian atau penyebab
dari variabel-variabel independen yang menerangkan variabel
dependen atau angka yang menunjukkan seberapa besar variasi
variabel dependen dipengaruhi oleh variabel-vaiabel independen.

Besarnya koefisien determinasi berkisar antara O sampai
dengan 1 atau 0 < R? < 1, yang berarti variasi dari variabel bebas
semakin dapat menjelaskan variasi dari variabel tidak bebas bila
angkanya semakin mendekati 1. Pada penelitian ini juga akan
digunakan koefisien determinasi ysng telah disesuaikan dengan
jumlah variabel dan jumlah observasinya, karena lebih
menggambarkan kemamuan yang sebenrnya dai  variabe

independen untuk menjelaskan variabel dependen®.

2 Danang Sunyoto, Analisis Regresi dan Uji Hipotesis, Yogyakarta: CAPS, 2011, him 87



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang

Keda Pak Ciman mulai berdiri dan beroperas sejak bulan
November tahun 2016 di Jalan Angkatan 66 Simpang Pipa Reja No 776
Palembang telah menambah pilihan bagi masyarakat khususnya kota
Palembang di bagian kuliner.

Keda Pak Ciman menawarkan aneka makanan dengan rasa dan
penyajian khas nagari kapau dipadukan dengan suasana tempat yang
nyaman diiringi alunan live music menjadikan Kedai Pak Ciman pilihan
yang tepat bagi semua kalanga yang ada di kota Palembang untuk sarapan
pagi, makan siang maupun makan malam bersama keluarga, kawan,
maupun rekan bisnis.

Sejak beroperasi hingga kini Alhamdulillah Kedai Pak Ciman telah
mendapat respon yang sangat baik dari masyarakat kota Palembang
khususnya, sehingga saat ini Kedai Pak Ciman telah memiliki bebergpa
cabang yang sudah beroperasi di J. Bay Salim, depn PT PUSRI dan Jl.
Diponegoro.

Untuk memenuhi janji Kedai Pak Ciman kepada para pelanggan
sebagai Kedai yang menyediakan “Authentic Traditional dan International
Foods’ saat ini Keda Pak Ciman juga memberikan pilihan berbagai

macam masakan Thailand, Singapura dan Malaysia®.

** Observas dengan Bapak Agus (manager) Rumah Makan Kedai Pak Ciman Paembang, 22
Agustus 2018



B. AnalissKarakteristik Responden

Masdah pada penelitian ini ditekankan untuk mengetahui
pengaruh produk, promos dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan rumah makan Kedai Pak Ciman Palembang. Responden dalam
penelitian ini adaah para pelanggan rumah makan Kedai Pak Ciman
Palembang. Sedangkan teknik penarikan sampel yang digunakan adalah
rumus Hair dengan jumlah sampel sebanyak 60 orang responden. Jumlah
kuesioner yang disebarkan sebanyak 60 eksamplar dan semua kuesioner
kembali serta responden telah mengisi kuesioner dengan benar dan sesuai
dengan petunjuk pengisian. Selanjutnya dalam profil responden diperinci
menurut jenis kelamin, usia, rekomendasi, pembelian ulang, pekerjaan dan
penghasilan. Salah satu tujuan dari pengelompokan responden adalah
untuk mengetahui rincian profil responden yang dijadikan sampe
penelitian.
1. Digribus Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Disrtribusi responden berdasarkan jenis kelamin dilakukan pada

priadan wanita, karena konsumen di Rumah M akan Kedai Pak

Ciman Palembang terdiri dari proda dan wanita.

Tabd 4.1
Dsitribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
JenisKelamin Frekuensi Presentase
Pria 28 46.7%
Wanita 32 53.3%
Total 60 100%

Sumber: data primer yang diolah peneliti, 2018



Berdasarkan tabel 4.1 distribusi responden berdasarkan jenis
kelamin, pria sebanyak 28 orang (46.7%), dan wanita sebanyak 32 orang
(53.3%). artinya responden terbanyak berjenis kelamin wanita
2. Didribus Responden Berdasarkan Usa

Digribus responden berdasarkan umur dapat dilakukan mulai dari
remaja 17 tahun ke atas, karena produk yang ditawarkan Rumah Makan

Keda Pak Ciman Palembang merupakan produk remgja dan dewasa

Tabd 4.2
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Usia Frekuensi | Presentase
17-25 tahun 17 28%
26-34 tahun 19 32%
> 35 tahun 24 40%
Total 60 100%

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan tabel 4.2 distribusi responden berdasarkan usia, 17-25
tahun sebanyak 17 orang (28%), 26-34 tahun sebanyak 19 orang (32%),
>35 tahun sebanyak 24 orang (40%). Artinya responden terbanyak berusia
>35 tahun.
3. Didribus Responden Berdasarkan Rekomendas
Digribus responden berdasarkan rekomendasi. Dataini diambil untuk

melihat rekomendasi yang sering dilakukan oleh konsumen.

Tabd 4.3
Digtribusi Responden Berdasarkan Rekomendas
Rekomendasi Frekuensi | Presentase
Kemauan Sendiri 17 28%
Keluarga 15 25%
Teman 28 47%
Total 60 100%




Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan tabel 4.3 distribus  responden  berdasarkan
rekomendas, kemauan sendiri sebanyak 17 orang (28%), keluarga
sebanyak 15 orang (25%), dan teman sebanyak 28 orang (47%). Artinya
responden terbanyak rekomendasi teman.
4. Didribus Responden Berdasarkan Pembelian Ulang
Digribus responden berdasarkan pembelian ulang. Data ini diambil

untuk melihat pembelian ulang yang sering dilakukan oleh konsumen.

Tabel 4.4
Distribus Responden Berdasarkan Pembelian Ulang
Pembelian ulang Frekuensi | Presentase
1 kali 13 22%
2-5 kali 21 35%
> 5 kdi 26 43%
Total 60 100%

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Berdasarkan tabel 4.4 distribusi responden berdasarkan pembelian
ulang, 1 kali sebanyak 13 orang (22%), 2-5 kali sebanyak 21 orang (35%),
dan > 5 kali sebanyak 26 orang (43%). Artinya responden terbanyak

pembelian ulang >5 kali.

5. Didribus Responden Berdasarkan Pekerjaan
Digribus responden berdasarkan pekerjaan. Data ini diambil untuk
melihat pekerjaan konsumen Rumah Makan Kedai Pak Ciman yang sering

dilakukan pembelian.



Tabd 4.5
Digtribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi | Presentase
M ahasiswa 9 15%
PNS 19 32%
Wiraswasta 12 20%
Pegawai Swasta 14 23%
lain-lain 6 10%
Total 60 100%

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Berdasarkan tabel 4.5 distribusi  responden berdasarkan pekerjaan,
mahasiswa sebanyak 9 orang (15%), PNS sebanyak 19 orang (32%),
wiraswasta sebanyak 12 orang (20%), pegawai swasta sebanyak 14 orang
(23%), dan lain-lain sebanyak 6 orang (10%). Artinya responden
terbanyak pekerjaan PNS.
6. Didribus Responden Berdasarkan Penghasilan

Digribus responden berdasarkan penghasilan. Data ini diambil untuk

melihat penghasilan konsumen Rumah Makan Kedai Pak Ciman

Palembang yang sering melakukan pembelian.

Tabd 4.6

Distribusi Responden Berdasarkan Penghasilan
Penghasilan Frekuensi | Presentase

<Rp 1.000.000 9 15%

Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000 12 20%

Rp 3.000.000 - Rp 6.000.000 17 28%

>Rp 6.000.000 22 37%

Total 60 100%

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan tabel 4.6 distribus  responden  berdasarkan

penghasilan, <Rp 1.000.000 sebanyak 9 orang (15%), Rp 1.000.000 — Rp



3.000.000 sebanyak 12 orang (20%), Rp 3.000.000 — Rp 6.000.000

sebanyak 17 orang (28%) dan >Rp 6.000.000 sebanyak 22 orang (37%).

Artinya responden terbanyak penghasilan >Rp 6.000.000.

C. Uji Instrumen Penelitian

1. Uji Validitas

Untuk tingkat validitas dilakukan uji signifikansi dengan cara

membandingkan nilai rmitung dengan riavel. Degree of freedom (df) = n-k

daam hal ini n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel

(bebas dan terikat). Pada kasus ini besarnya df dapat dihitung 60-4 atau

df = 56 dengan alpha 0,05 maka diperoleh rtanel sebesar 0,2181, jika

ritung (pada kolom corrected item-total correlation) lebih besar dari

riabedan nilai r positif, maka butir pernyataan tersebut dinyatakan valid.

Tabd 4.7
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabe Produk (Xi)
Corrected
No Item Pernyataan Item-Total I tabel Keterangan
Corréelation
Rasa makanan yang di sajikan
1 |di Rumah Makan Keda Pak 0, 6900 0,2181 valid

Ciman Pdembang sangatlah




enak di nikmati

Penampilan makanan yang
disgjikan di Rumah Makan
Keda Pak Ciman Paembang
sangatlah menarik

0,7530 0,2181 Valid

Makanan yang disgjikan pada
Rumah Makan Keda Pak
Ciman Palembang menggugah
selerah.

0,5790 0,2181 Valid

Terdapat  banyak  variasi
makanan di Rumah Makan
Keda Pak Ciman yang
disajikan

0,7630 0,2181 Valid

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Dari tabel 4.7, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan mempunyai
rhitung™> rtabel (0,2181) dan bernilai positif. Maka dapat dinyatakan bahwa butir-butir

pernyataan tersebut valid.

Tabd 4.8
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Promos (X2)
Corrected
No Item Pernyataan I[tem-Total Rtabe | Keterangan
Correlation

Saya mengetahui  informas
produk di Rumah Makan Kedai
Pak Ciman dari surat kabar,
media sosial, dan lainnya

0, 8280 0,2181 Valid

Saya tertarik dengan diskon yang
2 | selau ditawarkan di Rumah 0,7490 0,2181 valid
Makan Kedai Pak Ciman

Saya mempromosikan produk
pada Rumah Makan Kedai Pak
Ciman secara langsung kepada
orang lain

0,7900 0,2181 Valid

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018




Dari tabel 4.8, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan mempunyai
rhitung™> rtabel (0,2181) dan bernilai positif. Maka dapat dinyatakan bahwa butir-butir

pernyataan tersebut valid.

Tabe 4.9
Hasll Uji ValiditasInstrumen Variabel Kepuasan (Xs)
No Corrected
Item Pernyataan [tem-Total | rtabe Keterangan
Correlation

1 |Saya telah  mendapatkan
makanan yang sesuai dengan
harapan di Rumah Makan
Kedai Pak Ciman

0, 6690 0,2181 Valid

2 | Saya minat berkunjung
kembali dengan makanan yang
disediakan oleh Rumah Makan
Kedai Pak Ciman

0,7910 0,2181 Valid

3 | Saya akan merekomendas kan
kepada orang lain untuk
berkunjung ke Rumah Makan
Keda Pak Ciman Paembang.

0,8240 0,2181 Valid

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Dari tabel 4.9, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan mempunyai
rhitung™> rtabel (0,2181) dan bernilai positif. Maka dapat dinyatakan bahwa butir-butir

pernyataan tersebut valid.



Tabd 4.10
Hasll Uji ValiditasInstrumen Variabel Loyalitas (Y)

Corrected
No Item Pernyataan Item-Total | rtabd | Keterangan
Correlation
Saya telah mendapatkan makanan
1 |yang sesuai dengan harapan di | 0,8040 |0,2181 Valid
Rumah Makan Kedai Pak Ciman
Saya minat berkunjung kembali
dengan makanan yang disediakan :
2 | oleh Rumah Makan Kedai Pak| O°310 |02181)  Valid
Ciman
Saya akan merekomendasikan
kepada  orang lain untuk :
3 berkunjung ke Rumah Makan 0,7820 0,2181 velid
Keda Pak Ciman Palembang.

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Dari tabel 4.10, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan mempunyai

rhitung™> rtabel (0,2181) dan bernilai positif. Maka dapat dinyatakan bahwa butir-butir

pernyataan tersebut valid.

2. Uji Reliabilitas

Tabd 4.11
Hasl Uji Reliabilitas Instrumen
Cronbach's

Variabel N of item Alpha Keterangan
Produk 4 item pertanyaan 0,635 Reliabel
Promosi 3 item pertanyaan 0,681 Reliabel
Kepuasan
Pelanggan 3 item pertanyaan 0,625 Reliabel
Loyalitas
Pelanggan 3 item pertanyaan 0,729 Reliabel

Sumber: data primer diolah peniliti, 2018
Dari tabel 4.11, dgpat diketahui bahwa setiap variabel mempunyai

Cronbach’s Alpha > 0,60. Cronbach’s Alpha untuk variabel produk, promosi,
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan berturut-turut sebesar 0,729, 0,681,

0,635 dan 0,625 menyatakan bahwa variabel produk, pomosi, kepuasan pelanggan



dan loyalitas pelanggan reliabe dan memiliki hubungan yang erat. Dengan
demikian instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel

karena memiliki koefisien reiabilitas > 0,60.

D. Hasl Analiss Data
1. Uji Asums Klask

a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi, variabel bebas dan terikat mempunyai
distribus normal atau tidak. Model regresi yang baik yaitu data
berdistribusi norma atau mendekati norma. Cara yang bisa
digunakan untuk menguji kenormalan data adalah dengan cara
melihat grafik normal probability plot. Jika pada grafik tersebut
penyebaran datanya mengikuti pola garis diagonal, maka datanya
normal. Hasil uji normalitas dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:



Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas (Normal Probability Plot)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas
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Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Pada gambar 4.1 terlihat jelas bahwa titik-titik menyebar di sekitar
garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Berdasarkan gambar
4.1 maka dapat dinyatakan bahwa modd regresi pada penelitian ini

memenuhi asums normalitas.

. Uji Linieritas

Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang
dianalisis berhubungan secara linier atau tidak. Uji linieritas dapat
diketahui dari nilai Sig. Linearity. Jika nilai Sig. Linearity< 0,05 maka
model regresi adalah linier. Sebaliknya jika nilai Sig. Linearity> 0,05
maka model regres tidak linier. Hasil uji linieritas dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:



Tabd 4.12
Hasil Uji Linieritas Produk dan L oyalitas Pelanggan

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
onalitas* Between (Comblned) 3.292 2 1.646| 6.682 .002
produk Groups
Linearity 2.625 1 2.625(10.655| .002
Deviation from 667 1 667 2.709| .105
Linearity
Within Groups 14.041 57 .246
Total 17.333 59

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan tabel 4.12 diketahui bahwa nilai Sig. Linearity

sebesar 0,002 < 0,05. Hasil tersebut mengartikan bahwa variabel produk

dan loyalitas pelanggan mempunyai hubungan linier secara signifikan.

Tabd 4.13
Hasil Uji Linieritas Promosi dan Loyalitas Pelanggan
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
loyalitas * Between (Combined) 3.016 2 1.508! 6.004 004
promosi Groups
Linearity 2.500 1 2.500[ 9.953| .003
Deviation from 516 1 516 2.054| 157
Linearity
Within Groups 14.317 57 .251
Total 17.333 59

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan tabel 4.13 diketahui bahwa nilai Sig. Linearity
sebesar 0,003 < 0,05. Hasil tersebut mengartikan bahwa variabel promos

dan loyalitas pelanggan mempunyai hubungan linier secara signifikan.



Tabd 4.14
Hasl Uji Linieritas Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
loyalitas * Between (Combined) 2381 2 1.190| 4.538 015
kepuasan Groups ' ' ' '
Linearity 2.308 1 2.308| 8.797| .004
E.e"'at.'on from .073 1 073 .279] 599
inearity
Within Groups 14.952 57 .262
Total 17.333 59

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

sebesar 0,004 < 0,05. Hasil tersebut mengartikan bahwa variabel kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan mempunyai hubungan linier secara

signifikan.

Berdasarkan tabel 4.10 diketahui bahwa nilai Sig. Linearity

c. Uji Multikolineritas

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Hasil uji

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah model

multikolinieritas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabd 4.15
Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant)] 2517 792 3.177| .002
produk .317 114 .313| 2.788| .007 .966| 1.035
promosi .256 .108 272 2.369] .021 925 1.081
kepuasan .264 121 .250[ 2.176] .034 .924| 1.082

a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018




Berdasarkan tabel 4.15 diketahui bahwa nilai tolerance seluruh

variabel bebas yaitu produk, promos, dan kepuasan pelanggan > 0,10.

Selain

itu, nilai VIF (Variance Inflation Factor) seluruh variabel bebas

tersebut < 10,00. Maka dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi

multikolinieritas

d. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedadtisitas digunakan untuk mengetahui apakah

dadam modd regres linier terjadi ketidaksamaan variance dari

residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Berikut hasil uji

heteroskedastisitas dalam pendlitian ini:
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o .
l
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1

Gambar 4.2
Has| Uji Heter osk edastisitas (Scatter Plot)

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data primer diolah peneliti, 2018
Berdasarkan gambar 4.2 menunjukkan bahwa tidak terdapat

pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah



angka 0 pada sumbu Y, maka dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas pada model regres

2. AnalissRegres Linier Berganda

Tabd 4.16

Hasil Analisis Regres

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2.517 792 3.177 .002
Produk 317 114 .313 2.788 .007
Promosi .256 .108 272 2.369 .021
kepuasan .264 121 .250 2.176 .034

a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber: Data primer yang diolah oleh penditi, 2018

Dari tabel 4.16 dapat diketahui hasil analisis regresi dimana
koefisien untuk produk sebesar 0,317 promos sebesar 0,256 dan
kepuasan pelanggan sebesar 0,264 dengan konstanta sebesar 2,517

sehingga model persamaan regresi yang diperoleh adalah sebagai

berikut:

Dari persamaan regresi tersebut, maka dapat dinyatakan

penjelasan sebagai berikut:

kepuasan pelanggan) nilainya O maka loyalitas

pelanggan

Y =2,517 + 0,317X1 + 0,256X, + 0,264 X3+ €

rumah makan Kedai

Palembang adalah sebesar 2,517.

a) Ketika variabel independent (produk, promosi, dan

Pak Ciman



b) Nilai koefisien produk sebesar 0,317 yang berarti
setigp peningkatan produk 1 (satu) skor akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,317
dengan catatan variabel lain dianggap tetap.

c) Nilai koefisien promos sebesar 0,256 yang berarti
Setigp peningkatan promos 1 (satu) skor akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,56
dengan catatan variabel lain dianggap tetap.

d) Nilai koefisien kepuasan pelanggan sebesar 0,264
yang berarti setigp peningkatan kepuasan pelanggan
1 (satu) skor akan meningkatkan loyalitas pelanggan
sebesar 0,264 dengan catatan variabel lain dianggap
tetap.

3. Uji Hipotesis
a. Uji F (Simultan)

Uji F (simultan) digunakan untuk mengetahui apakah
variabd bebas secara bersama-sama mempengaruhi variabel
terikat. Jika Friung> Frabel dengan signifikansi < 0,05 maka dapat
dinyatakan variabel bebas memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabd terikat secara simultan. Sebaliknya, jika
Fritng< Ftabe dengan signifikansi > 0,05 maka dapat dinyatakan
variabd bebas tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
variabd terikat secara simultan. Hasil uji F (simultan) ddam

penditian ini adalah sebagai berikut:



Tabel 4.17
Hasl Uji F (Simultan)

ANOVA”®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5.487 3 1.829 8.646 .0007
Residual 11.846 56 212
Total 17.333 59

a. Predictors: (Constant), kepuasan, produk, promosi

b. Dependent Variable: loyalitas

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Besarnya nilai Ftabe dengan ketentuan a = 0,05, df: = (k-
1) atau (4-1 = 3), dan df2 = (n-k) atau (60-4 = 56) sehingga
diperoleh nilai Ftabe sebesar 2,77. Berdasarkan tabd 4.17
diketahui nilai Fritung Sebesar 8.646 maka Fritung™> Ftabel
(8.646>2,77), dengan signifikansi 0,000< 0,05 sehingga
hipotesis diterima, maka dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa produk, promos, dan kepuasan pelanggan secara
simultan mempengaruhi loyalitas pelanggan Rumah Makan

Keda Pak Ciman Paembang.

b. Uji T (Parsal)

Uji T (parsial) digunakan untuk mengetahui ada atau
tidaknya pengaruh dari masing-masing variabel bebas
(produk, promosi dan kepuasan pelanggan) terhadap variabel
terikat (loyalitas pelanggan) secara parsial. Jika nilai Thitung>
Twbe dengan signifikansi < 0,05 maka variabel bebas
berpengaruh terhadap variabel terikat secara parsial.

Sebaliknya, jika nilai Thitng< Ttabe dengan signifikansi >



0,05 maka variabel bebas tidak berpengaruh terhadap
variabel terikat secara parsial. Hasil uji T (parsial) daam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabd 4.18

Hasil Uji T (Parsial)

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.517 792 3.177 .002
produk 317 114 .313 2.788 .007
promosi .256 .108 272 2.369 .021
kepuasan .264 121 .250 2.176 .034

a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018

Besarnya nilai Ttae dengan ketentuan a = 0,05 dan df =
(n-k) atau (60-4 = 56) sehingga diperoleh nilai Ttabel Sebesar
2,00324. Berdasarkan tabel 4.18, maka dapat diketahui
pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel

terikat sebagai berikut:

1. Variabel Produk Terhadgp Loyalitas Pelanggan
Diketahui nilai Thitung vVariabe produk sebesar 2,788
maka Thitung> Ttabel (2,788> 2,00324), dengan signifikansi
0,007< 0,05 sehingga hipotesis diterima, artinya produk
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
M aka hipotes s dinyatakan terbukti.

2. Variabe Promos Terhadap Loyalitas Pelanggan



Diketahui nilai Thitung Variabel promos sebesar 2.340,
maka Thitung> Ttabe 2.340> 2,00324), dengan signifikansi
0,023< 0,05 sehingga hipotesis diterima, artinya promos
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Maka hipotes s dinyatakan terbukti.

3. Variabel Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Diketahui nilai Thitung variabel kepuasan pelanggan
sebesar 2.804, maka Thitung< Ttabel (2.804< 2,00324), dengan
signifikansi 0,007> 0,05 sehingga hipotesis diterima, artinya
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan  terhadap

loyalitas pelanggan. M aka hipotesis dinyatakan terbukti.

c. Uji Koefisen Determinas

Tabel 4.19
Uji Koefisen Deter minas

Model Summaryb

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

1 .563% 317 .280 45994

a. Predictors: (Constant), kepuasan, produk, promosi

b. Dependent Variable: loyalitas

Sumber: data primer diolah peneliti, 2018
Pada tabel 4.19 dapat diketahui bahwa nilai Adjusted

R Square adalah sebesar 0,280 atau 28%. Hal ini
menunjukkan besarnya pengaruh produk, promos, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah

sebesar 28%, sedangkan sisanya sebesar 72% dapat



dijelaskan oleh variabel lain di luar penditian ini seperti

harga, lokasi, tempat, saluran distribus.

E. Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan, maka secara
keseluruhan pembahasan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Pengaruh Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Produk merupakan hasil dari kegiatan produks yang berwujud
barang. Produk mempengaruhi loyalitas pelanggan karena
merupakan sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa produk
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
didukung dan diperkuat oleh uji T dengan nilai Thitung variabel
produk sebesar 2,788, maka Thitung> Ttabel (2,788> 2,00324), dengan
signifikansi 0,007< 0,05 sehingga hipotesis diterima. Artinya
semakin banyak variasi makanan, rasa makanan yang disajikan
enak, penampilan makanan menarik dan makanan menggunggah
selera di Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang maka akan
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan Rumah

Makan Kedai Pak Ciman Palembang.

Dan hasi| penelitian ini juga didukung penelitian terdahulu oleh
Yusy Iralas yang berjudul Pengaruh Marketing Mix (Produk, Harga,

Lokasi dan Promosi) terhadap Loyalitas Pelanggan Dunkin Donuts



Bandar Lampung disimpulkan ada pengaruh produk, harga, lokasi dan
promos terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran Dunkin Donuts

Bandar Lampung.

2. Pengaruh Promos Terhadap Loyalitas Pelanggan

Promosi merupakan kegiatan terpenting yang berperan aktif dalam
memperkenalkan, memberitahukan, dan mengingatkan kembali
manfaat suatu produk agar mendorong konsumen unluk membeli
produk yang dipromosikan tersebutBerdasarkan hasil analisis data,
diketahui bahwa promos berpengaruh dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Hal ini didukung dan diperkuat oleh uji T dengan nilai Thitung
variabel promos sebesar 2.369, maka Thitung™> Ttave (2.369> 2,00324),
dengan signifikansi 0,021< 0,05 sehingga hipotesis diterima. Artinya
semakin besar diskon yang dilakukan Rumah Makan Kedai Pak Ciman
Padembang seperti informasi kepada pelanggan maka akan
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan Rumah Makan
Keda Pak Ciman Paembang.

Dan hasil penelitian ini didukung penelitian terdahulu oleh
Yusriadi yang berjudul Pengaruh Bauran Pemasaran (Produk, Harga,
Promosi, Tempat) Kepuasaan Pelanggan Terhadsp Loyalitas
Pelanggan Pada Restoran Cepat Saji O’ Chicken di Pekanbaru dengan

hasil menunjukkan produk dan promos berpengaruh positif dan



signifikan terhadap loyalitas. Harga dan tempat tidak berpengaruh dan
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelenggan dapat terpenuhi yang
akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang
berlanjut.

Hal ini didukung dan diperkuat oleh uji T dengan nilai Thitung
variabel kepuasan pelanggan sebesar 2.176, maka Thitung™> Ttabel (2.176>
2,00324), dengan signifikansi 0,034< 0,05 sehingga hipotesis diterima
Artinya semakin sesuai dengan harapan dan para pelanggan puas
makan di Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang maka akan
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan Rumah Makan
Keda Pak Ciman Paembang.

Dan hasi| penelitian ini didukung penelitian terdahulu oleh Dwi
Siti T yang berjudul pengaruh kuaitas layanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada restoran Fast Food Pizza
HUT di Jakarta Selatan. Dengan hasl uji T mengatakan adanya
pengaruh dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan.



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah

diuraikan, maka simpulan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis uji T, secara parsial menunjukkan bahwa
produk, promos dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan Kedai Pak Ciman.

2. Produk, promosi dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara
simultan dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Makan
Keda Pak Ciman Palembang. Hal ini dibuktikan nilai Fhitung 8,646 >
Ftabet > 2,77 dan signifikans 0,000< 0,05.

B. Saran
Berdasarkan hasil analisis data, pembahasan, kesimpulan, dan
proses pengumpulan data, maka terdapat bebergpa hal yang peneliti
sarankan kepada objek penelitian dan penelitian selanjutnya, yaitu
sebagai berikut:

1. Bagi Rumah Makan Kedai Pak Ciman Palembang hendaknya dapat
meningkatkan rasa makanan dan varias makanan yang disajikan
terutama untuk kesesuaian harga. Adapun keluhan pelanggan
kebanyakan adalah tentang kurang sesuai dengan tingkat harga yang
ditetapkan, maka perlu adanya peninjauan harga kembali karena

letak rumah makan Kedai Pak Ciman yang berada diantara rumah



makan lainnya jadi ada baiknya harga yang ditetapkan bisa
menyesuaikan.

. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mempertimbangkan
faktor-faktor variabe lain di luar penditian ini, seperti harga, lokasi,
saluran distribusi, tempat, dan keputusan pembelian. Karena
koefisien determinasi di dalam penelitian ini menunjukkan variabel
produk, promosi, dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas
pelanggan rumah makan Kedai Pak Ciman Palembang sebesar
31,7%, maka terdgpat 68,3% lagi yang perlu dibuktikan melalui

variabd diatas.
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LAMPIRAN 1
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH PRODUK, PROMOSI, DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAPLOYALITASPELANGGAN RUMAH MAKAN KEDAI PAK
CIMAN PALEMBANG

Kepada Yth,
Bapak/Ibu/Saudara/i Responden
Di tempat

Assalamu’ alaikum Wr .Wh.

Saya mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam jurusan Ekonomi
Islam UIN Raden Fatah Palembang bermaksud untuk mengadakan penelitian
sebagai pendukung penyusunan skrips saya yang berjudul “Pengaruh Produk,
Promos dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah
Makan Kedai Pak Ciman”. Untuk itu, saya mohon kesediaan anda untuk
meluangkan waktu mengisi kuesioner ini. Kesediaan anda dalam mengisi
kuesioner ini merupakan bantuan yang sangat berharga dalam penyelesaian
skrips saya Akhir kata, saya mengucapkan banyak terima kasih atas kesediaan

dan waktu yang anda luangkan untuk mengisi kuesioner ini.

Wassalamu'’ alai kum Wr Wb

Hormat Saya,

(Ghina Rahmanda)



KARAKTERISTIK RESPONDEN
Berilah tanda silang (X) pada salah satu kolom jawaban yang sesuai dengan

keadaan yang sebenernya.

1. Apajeniskelamin Anda?
a Pria
b. Wanita
2. Berapausia Anda?
a 17-25tahun
b. 26-34 tahun
c. Lebihdari 35 tahun, sebutkan...
3. Atas rekomendasi sigpa Anda membeli makanan pada Rumah Makan
Keda Pak Ciman Palembang?

a Kemauan sendiri b. Keluarga c. Teman
4. Sudah berapa kali Anda melakukan pembelian di Rumah Makan Kedai
Pak Ciman Palembang?
a 1lkali b. 2-5 kali c. Lebih dari 5 kali
5. Apapekerjaan Anda?
a Mahasiswa c. Pegawai Swasta
b. PNS d. Lain-lain, tuliskan...

c. Wiraswasta/Pedagang

6. Berapapenghasilan Anda perbulan?
a Kurangdari Rp. 1.000.000
b. Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000
c. Rp.3.000.000 - Rp. 6.000.000
d. Lebihdari Rp. 6.000.000



DAFTAR PERNYATAAN
Berilah tanda ceklis (V) pada salah satu kolom jawaban yang sesuai dengan

keadaan yang sebenernya.

Keterangan:

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netra

S : Setuju

SS : Sangat Setuju

1. Tanggapan Konsumen untuk Varibae Produk

STS|TS|N|S
No Per nyataan 1 > 312
1 Rasa makanan yang di sgjikan di Rumah Makan
Kedai Pak Ciman Palembang sangatlah enak di
nikmeati
2 Penampilan makanan yang disgjikan di Rumah
Makan Kedai Pak Ciman Palembang sangatlah
menarik
3 Makanan yang disgjikan pada Rumah Makan Kedai
Pak Ciman Palembang menggugah selerah.
4 | Terdapat banyak varias makanan di Rumah Makan
Keda Pak Ciman yang disgjikan
2. Tanggapan Konsumen untuk Variabe Promos
STS|TS|N|S
No Pernyataan 1 > 302

1 | Saya mengetahui informas produk di Rumah Makan
Kedai Pak Ciman dari surat kabar, media sosial, dan
lainnya

2 | Saya tertarik dengan diskon yang selalu ditawarkan
di Rumah Makan Kedai Pak Ciman

3 | Saya mempromosikan produk pada Rumah Makan
Kedai Pak Ciman secaralangsung kepada orang lain




3. Tanggapan Konsumen untuk Variabe Kepuasan Pelanggan

STS | TS S
No Pernyataan 1 5 7
1 | Saya telah mendapatkan makanan yang sesuai
dengan harapan di Rumah Makan Kedai Pak Ciman
2 | Saya minat berkunjung kembai dengan makanan
yang disediakan oleh Rumah Makan Kedai Pak
Ciman
3 | Saya akan merekomendasikan kepada orang lain
untuk berkunjung ke Rumah Makan Kedai Pak
Ciman Palembang.
4. Tanggapan Konsumen untuk Variabel Loyalitas Pelanggan
STS | TS S
No Per nyataan 1 > 7
1 | Saya akan melakukan pembedian ulang pada Rumah
Makan Kedai Pak Ciman Palembang
2 | Saya akan merekomendasikan produk Rumah Makan
Keda Pak Ciman Paembang kepada orang lain
3 | Sayatidak akan terpengaruh oleh rumah makan lain

walaupun harga makanan meningkat




LAMPIRAN 2

Jumlah
Responden Variabd X.1 Total | RELE
Pernyataan 11 | X1.2 | X13 14 rala
1 5 4 4 5 18 45
2 3 4 4 4 15 3,75
3 5 4 5 5 19 4,75
4 3 3 4 3 13 3,25
5 4 3 4 4 15 3,75
6 3 3 4 5 15 3,75
7 3 3 3 4 13 3,25
8 5 4 5 3 17 4,25
9 3 4 4 4 15 3,75
10 3 5 5 4 17 4,25
11 5 4 3 4 16 4
12 3 4 5 3 15 3,75
13 4 3 4 5 16 4
14 3 3 3 4 13 3,25
15 5 4 3 3 15 3,75
16 4 3 4 3 14 35
17 3 3 4 4 14 3,5
18 4 5 4 5 18 45
19 4 3 4 4 15 3,75
20 4 3 3 3 13 3,25
21 5 5 4 4 18 45
22 5 3 4 5 17 4,25
23 4 4 3 5 16 4
24 3 3 4 3 13 3,25
25 3 5 5 5 18 45
26 4 4 3 5 16 4
27 3 3 5 3 14 3,5
28 3 4 4 4 15 3,75
29 5 4 3 3 15 3,75
30 3 4 3 3 13 3,25
31 4 5 4 4 17 4,25
32 3 5 4 3 15 3,75
33 4 4 4 3 15 3,75
34 4 3 5 5 17 4,25
35 4 3 5 4 16 4
36 4 4 5 5 18 45
37 4 3 3 3 13 3,25




38 4 3 4 4 15 3,75
39 4 5 3 5 17 4,25
40 3 3 3 4 13 3,25
41 4 4 5 3 16 4
42 3 3 4 4 14 35
43 4 4 5 4 17 4,25
44 4 4 3 5 16 4
45 4 4 4 4 16 4
46 4 4 5 5 18 4,5
47 4 4 4 3 15 3,75
48 4 4 3 5 16 4
49 4 4 4 4 16 4
50 3 3 4 4 14 35
51 5 5 5 5 20 5
52 4 4 4 4 16 4
53 3 3 5 5 16 4
54 5 5 3 3 16 4
55 5 5 5 4 19 4,75
56 4 4 4 3 15 3,75
57 5 5 4 3 17 4,25
58 5 5 5 3 18 4,5
59 3 3 4 4 14 35
60 3 3 3 4 13 3,25
Jumlah
Responden Variabel X.2 Tota | Rt
Pernyataan | X2.1 | X2.2 | X2.3 rata
1 5 4 4 13 4,33
2 4 4 5 13 4,33
3 4 4 4 12 4,00
4 5 5 5 15 5,00
5 5 4 4 13 4,33
6 4 3 4 11 3,67
7 5 5 4 14 4,67
8 4 3 4 11 3,67
9 5 4 4 13 4,33
10 3 3 4 10 3,33
11 5 4 5 14 4,67
12 4 5 5 14 4,67
13 5 5 5 15 5,00
14 5 4 5 14 4,67




15 4 5 4 13 4,33
16 4 4 4 12 4,00
17 3 5 4 12 4,00
18 4 4 4 12 4,00
19 5 3 4 12 4,00
20 5 5 4 14 4,67
21 4 4 4 12 4,00
22 5 4 4 13 4,33
23 3 5 4 12 4,00
24 3 3 3 9 3,00
25 4 4 4 12 4,00
26 3 5 4 12 4,00
27 5 4 4 13 4,33
28 4 3 4 11 3,67
29 4 4 4 12 4,00
30 5 5 5 15 5,00
31 4 4 4 12 4,00
32 4 3 3 10 3,33
33 4 3 4 11 3,67
34 5 4 3 12 4,00
35 5 4 4 13 4,33
36 4 5 4 13 4,33
37 4 3 4 11 3,67
38 3 5 4 12 4,00
39 4 3 3 10 3,33
40 5 5 5 15 5,00
41 3 3 4 10 3,33
42 4 4 4 12 4,00
43 4 3 5 12 4,00
44 5 3 5 13 4,33
45 4 5 4 13 4,33
46 5 3 5 13 4,33
47 3 3 4 10 3,33
48 5 5 5 15 5,00
49 5 3 3 11 3,67
50 4 3 5 12 4,00
ol 3 3 4 10 3,33
52 4 4 3 11 3,67
53 4 4 4 12 4,00
54 3 3 3 9 3,00
55 4 4 5 13 4,33




56 4 4 4 12 4,00
57 3 3 3 9 3,00
58 3 3 4 10 3,33
59 4 5 4 13 4,33
60 4 5 3 12 4,00
Jumlah
Responden Variabel X.3 Total Rr’gtg_
Pernyataan | X3.1 | X3.2 | X33
1 4 4 4 12 4,00
2 4 4 3 11 3,67
3 5 5 5 15 5,00
4 4 3 3 10 3,33
5 5 4 3 12 4,00
6 5 3 4 12 4,00
7 4 3 4 11 3,67
8 4 5 4 13 4,33
9 4 3 4 11 3,67
10 4 3 3 10 3,33
11 4 5 4 13 4,33
12 5 4 5 14 4,67
13 4 5 4 13 4,33
14 5 5 3 13 4,33
15 4 4 4 12 4,00
16 4 5 4 13 4,33
17 4 4 4 12 4,00
18 4 4 4 12 4,00
19 4 4 4 12 4,00
20 4 3 4 11 3,67
21 4 4 4 12 4,00
22 4 4 4 12 4,00
23 5 5 5 15 5,00
24 5 5 5 15 5,00
25 4 3 3 10 3,33
26 4 5 4 13 4,33
27 5 5 4 14 4,67
28 4 3 3 10 3,33
29 4 4 4 12 4,00
30 4 4 3 11 3,67
31 5 4 5 14 4,67
32 5 4 5 14 4,67




33 4 4 4 12 4,00
34 4 3 5 12 4,00
35 4 4 5 13 4,33
36 5 4 5 14 4,67
37 4 4 4 12 4,00
38 4 4 3 11 3,67
39 4 4 4 12 4,00
40 5 4 4 13 4,33
41 4 5 4 13 4,33
42 4 5 3 12 4,00
43 5 3 4 12 4,00
44 3 3 4 10 3,33
45 4 5 3 12 4,00
46 3 4 4 11 3,67
47 4 5 3 12 4,00
48 4 3 4 11 3,67
49 4 4 4 12 4,00
50 4 5 3 12 4,00
51 4 4 4 12 4,00
52 4 4 4 12 4,00
53 4 4 5 13 4,33
54 5 3 5 13 4,33
55 4 4 3 11 3,67
56 4 4 4 12 4,00
57 5 5 3 13 4,33
58 5 5 3 13 4,33
59 4 4 5 13 4,33
60 4 4 3 11 3,67
Jumlah
Responden Variabel Y Tota | R
Pernyataan | Y1 Y2 Y3 rata
1 4 5 4 13 4,33
2 5 3 4 12 4,00
3 5 5 5 15 5,00
4 3 3 3 9 3,00
5 3 4 3 10 3,33
6 4 3 4 11 3,67
7 3 3 4 10 3,33
8 5 5 4 14 4,67
9 5 3 4 12 4,00




10 4 3 3 10 3,33
1 4 5 4 13 4,33
12 5 3 4 12 4,00
13 4 4 3 11 3,67
14 3 3 4 10 3,33
15 4 5 5 14 4,67
16 3 4 3 10 3,33
17 4 3 5 12 4,00
18 4 4 4 12 4,00
19 5 4 3 12 4,00
20 3 4 3 10 3,33
21 3 5 4 12 4,00
22 4 5 4 13 4,33
23 3 4 4 11 3,67
24 5 3 5 13 4,33
25 4 3 5 12 4,00
26 5 4 5 14 4,67
27 4 3 3 10 3,33
28 4 3 4 11 3,67
29 5 5 3 13 4,33
30 5 3 3 11 3,67
31 4 4 5 13 4,33
32 5 3 4 12 4,00
33 3 4 5 12 4,00
34 3 4 3 10 3,33
35 4 4 4 12 4,00
36 3 4 5 12 4,00
37 5 4 4 13 4,33
38 4 4 3 11 3,67
39 4 4 4 12 4,00
40 4 3 4 11 3,67
41 4 4 5 13 4,33
42 5 3 4 12 4,00
43 3 4 5 12 4,00
44 3 4 3 10 3,33
45 4 4 4 12 4,00
46 3 4 5 12 4,00
47 5 4 4 13 4,33
48 4 4 3 11 3,67
49 4 4 4 12 4,00
50 4 3 4 11 3,67




51 5 5 5 15 5,00
52 5 4 4 13 4,33
33 3 3 5 11 3,67
54 4 5 3 12 4,00
55 3 5 5 13 4,33
56 3 4 4 11 3,67
57 5 5 4 14 4,67
58 4 5 5 14 4,67
59 5 3 4 12 4,00
60 4 3 3 10 3,33




LAMPIRAN 3
UJI VALIDITASDAN RELIABILITAS

1. Variabd Produk

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL

X1.1 Pearson Correlation 1 426" .105 4247 .690"

Sig. (1-tailed) .009 291 .010 .000

N 30 30 30 30 30

X1.2 Pearson Correlation 426" 1 .190 5127 753"

Sig. (1-tailed) .009 158 .002 .000

N 30 30 30 30 30

X1.3 Pearson Correlation .105 .190 1 .229 579"

Sig. (1-tailed) 291 158 112 .000

N 30 30 30 30 30

X1.4 Pearson Correlation 4247 5127 229 1 763"

Sig. (1-tailed) .010 .002 112 .000

N 30 30 30 30 30

TOTAL  Pearson Correlation .690” 7537 579" 763" 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000

N 30 30 30 30 30

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.635 4




2. Variabd Promos

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 TOTAL

X2.1 Pearson Correlation 1 344 581" 828"

Sig. (1-tailed) .031 .000 .000

N 30 30 30 30

X2.2 Pearson Correlation 344 1 389" 7497

Sig. (1-tailed) .031 .017 .000

N 30 30 30 30

X2.3 Pearson Correlation 581" .389° 1 7907

Sig. (1-tailed) .000 .017 .000

N 30 30 30 30

TOTAL Pearson Correlation .8287 749" 790" 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000

N 30 30 30 30

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.681 3




3. Variabd Kepuasan Pelanggan

Correlations

x2.1 X2.2 X2.3 TOTAL
X3.1 Pearson Correlation 1 .258 .503” 669"
Sig. (1-tailed) .084 .002 .000
N 30 30 30 30
X3.2 Pearson Correlation .258 1 .399" 7917
Sig. (1-tailed) .084 .014 .000
N 30 30 30 30
X3.3 Pearson Correlation .503" .399° 1 8247
Sig. (1-tailed) .002 .014 .000
N 30 30 30 30
TOTAL Pearson Correlation .6697 7917 .824” 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.625 3
4. Variabd Loyalitas Pelanggan
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4
Y1 Pearson Correlation 1 496"~ 413 .804"
Sig. (1-tailed) .003 .012 .000,
N 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 496" 1 5137 .8317
Sig. (1-tailed) .003 .002 .000
N 30 30 30 30




Y3 Pearson Correlation 413 .513 1 .782
Sig. (1-tailed) 012 .002 .000
N 30 30 30 30
TOTAL Pearson Correlation .804" .831"7 7827 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30

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

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

.729




LAMPIRAN 4
UJI ASUMSI KLASIK

1. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: LOYALITAS
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2. Uji Linieritas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
LOYALITAS * gfévl\jggn (Combined) 35.943 7|  5.135| 3.696| .003
PRODUK Linearity 30.596 1| 30.596|22.023[ .000
Deviation from 5.347 6 891| .641| .697
Linearity
Within Groups 72.241 52 1.389
Total 108.183 59

Measures of Association

R R Squared Eta Eta Squared

LOYALITAS * PRODUK .532 .283 .576 .332




ANOVA Table

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.

LOYALITAS *  Between (Combined) 28.277 6 4.713| 3.126| .011

PROMOSI Groups . .
Linearity 19.089 1| 19.089(12.661] .001

Deviation from

) ] 9.188 5 1.838( 1.219( .313
Linearity

Within Groups 79.906 53 1.508

Total 108.183 59

Measures of Association

R R Squared Eta Eta Squared
LOYALITAS * PROMOSI .420 .176 511 .261
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
KEPUASAN Groups
Linearity 14.539 1| 14.539] 9.439] .003
Deviation from
Linearity 12.012 5 2.402| 1.560| .188
Within Groups 81.632 53 1.540
Total 108.183 59

Measures of Association

R R Squared Eta Eta Squared

LOYALITAS * KEPUASAN .367 134 495 .245




3. Uji Multikolineritas

Coefficients®

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 7.347 2.246 3.271 .002
PRODUK 318 .083 412 3.828 .000 901 1.110
PROMOSI .256 .097 .281| 2.640 .011 924 1082
KEPUASAN 212 .105 215 2.022 .048 924 1082
a. Dependent Variable: LOYALITAS
4. Uji Heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: LOYALITAS
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ANALISIS REGRESI BERGANDA

1. Uji F (Simultan)

LAMPIRAN 5

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 44.967 3 14.989 13.278 .0007
Residual 63.216 56 1.129
Total 108.183 59
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, PROMOSI, PRODUK
b. Dependent Variable: LOYALITAS
2. Uji T (Parsal)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 7.347 2.246 3.271 .002
PRODUK .318 .083 412 3.828 .000
PROMOSI .256 .097 .281 2.640 .011
KEPUASAN 212 .105 .215 2.022 .048

a. Dependent Variable: LOYALITAS

3. Koefisen Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .645% 416 .384 1.062

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN, PROMOSI, PRODUK

b. Dependent Variable: LOYALITAS
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