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ABSTRAK

Kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus
di usahakan oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar
ntuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Loyalitas konsumen merupakan
ujuan utama para pemilik bisnis untuk mengembangkan bisnisnya, kekuatan konsumen
sebagai salah satu kunci sukses dalam bisnis. Konsumen yang loyal pada perusahaan
akan memberikan prioritas utama dalam bertransaksi. penelitian ini bertujuan untuk

engetahui : (1) pengaruh kualitas pelayafnan terhadap loyalitas konsumen pada PT.
Atria Cabang Cibubur,(2) untuk r pengaruh  kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen pada PT. Atrj
Penelitian ini merupaka Ntite engan pendekatan penelitian
deskriptif dan analisis re ‘ arikan Se ang digunakan adalah
purposive  sampling e 3 sepa esponden.  Teknik
pengumpulan d gla konsumen
Atria Cabang Cib analisis yang
digunakan adalah sis, yaitu Uji F
dan Uji t.
Hasil penelit
pengaruh terhadap
dibuktikan dari hasil ¢
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tidak memiliki
ig Cibubur. Hal ini
ikasi sebesar 0,922
0,05 atau 5% dan
uh terhadap loyalitas
konsumen pada PT. Atria ari hasil analisis regresi
yang menunjukan tingka S yang- berada dibawah batas
aksimum toleransi kesalahan yaitu 0,05 atau 5% dan thitung(6,898) > traper (1,993)
dengan arah positif sebesar b2 = 0,440, artinya makin tinggi kualitas produk maka
akin tinggi pula dampaknya terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria Cabang
ibubur.
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ABSTRACT

Service quality and product quality are important things that every company must strive
0 produce if they want the products to compete in the market to meet consumer needs
and desires. consumer loyalty is the main goal of business owners to develop their
business, consumer power is one of the keys to success in business. Consumers who are
loyal to the company will give top priority in transactions. This study aims to determine:
1) the effect of service quality on consumer loyalty at PT. atria Cibubur Branch, (2) to
determine the effect of product quality on consumer loyalty at PT. Atria Cibubur
Branch.

his research is a quantitative study with
regression analysis, the sampling tech
size of 77 respondents. Data
uestionnaires to consume
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iptive research approach and multiple
purposive sampling with a sample
e carried out by distributing

he results of this : q on consumer

; Nis-is_evi e regression
aximum error
Product quality
is evidenced by
of 0.000 which is
d tcount (6.898)>
hat the higher the
loyalty at PT.atria

olerance limit of
as an influence o
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below the maximum
table (1.993) with a
product quality. then
ibubur Branch.
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Globalisasi telah mendorong timbulnya persaingan yang sangat kompetitif dalam
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segala bidang usaha. Pemilik bisnis harus mampu mengantisipasi perubahan-perubahan
yang terus menerus terjadi pada era global. Perusahaan dituntut untuk semakin kreatif
dan inovatif dalam melayani pelanggan mela varan produk dengan memberikan
pelayanan dan fasilitas yang lebih & perusahaan untuk lebih

usahaan dalam
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yang tinggi kepada konst ‘ yali i , adalah adanya

dukungan terhadap produk a Tale g pengkomunikasian
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pengalaman positif seseorang. Loyalita erupakan tujuan utama para
pemilik bisnis untuk mengembangkan bisnisnya, kekuatan konsumen sebagai salah satu
kunci sukses dalam bisnis. Konsumen yang loyal pada perusahaan akan memberikan

prioritas utama dalam bertransaksi. Sementara loyalitas konsumen telah menjadi isu
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menarik dalam bidang pemasaran. Loyalitas konsumen adalah sikap positif terhadap

perusahaan, komitmen yang mendalam untuk meneruskan pembelian dimasa yang akan
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datang, hal ini dapat berlangsung dalam jangka panjang dan berakhir pada saat terjadi
kekecewaan yang akan memutus ikatan kuat antara konsumen dan perusahaan.

Menurut Hermawan (2003:126), (Dalam Hurriyati, 2010 hal. 126) loyalitas
adalah manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia untuk memiliki, men-
support,mendapatkan rasa aman dan membangun Keterikatan serta menciptakan

emotional attachmen. Sedangkan loyalitas dalam the oxford English dictionary adalah:

Perasaan inilah y2 i : ggan.Hal ini

mengacu pada segi dapatkan oleh

konsumen melalui n berasal dari

informasi-informasi kecenderungan

mengevaluasi terhadap S luasi yang bersifat

positif berdasarkan kriter tuk menggambarkan
kegunaan suatu merek bagi konsumen. Kesimpulannya, loyalitas adalah suatu kesetiaan
atau ketergantungan seseorang terhadap suatu obyek yang mana di dalamnya terdapat
keinginan untuk membeli,menjaga, memiliki, dan setia pada obyek tersebut.

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan

seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan

konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan
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kepuasan konsumen di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman konsumen yang
menyenangkan dan meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang
menyenangkan Atmawati dan Wahyuddin (2007). Kualitas pelayanan adalah faktor
yang sangat penting karena merupakan suatu strategi untuk memikat lebih banyak
pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada menghindari berpindahnya

pelanggan dan menciptakan keunggulan khusus sehingga diperlukan dimensi kualitas

perusahaan.

Menurut Né¢ / sesuai dengan

yang diharapkan,

pelayanan yang diteri

dipersepsikan sebagai
diterima lebih rendah daripé layanan dipersepsikan
buruk.

Dengan demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada
perusahaan yang menyediakan pelayanan dalam memenuhi harapan konsumen secara
konsisten. Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha

yang dijalankan baik berupa barang atau jasa tidak boleh memberikan yang buruk atau

tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain.
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Jadi dapat disimpulkan kualitas pelayanan merupakan suatu usaha yang
dilakukan perusahaan dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin untuk memenuhi
kebutuhan konsumennya sehingga akan menimbulkan kepuasan kepada konsumen yang
menerimanya. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa dari
konsumen vyang berasal dari perbandingan antara kinerja perusahaan dengan

harapannya.

Kualitas produk merupak sarana posittioningutama pasar,

pembeli akan  membeli prod karena itu produk harus
disesuaikan dengan kei pemasaran produk

keinginan pasar at : _ gl - ang mungkin

memuaskan keingi C . ng,2015:248 ).

Dengan kata lain kuali

pelanggannya. Selain it
Kinerja, ketahanan, kemud k juga atribut produk
lainnya.

PT. Atria cabang cibubur adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang
jasa retail furnitur. Pada tahun 2019  PT. Atria mengalami penurunandan
ketidakstabilan omset dibandingkan dengan tahun 2018. Hal ini berdasarkan dari hasil
observasi di PT. Atria Cibubur. Kemudian terdapat beberapa temuan yang

menyebabkan hal tersebut diantaranya, keluhan yang disampaikan pelanggan terkait

kualitas pelayanan dan kualitas produk yang kurang sesuai dengan keinginan pelanggan.



Menurut data ada 17.591 pelanggan yang bertransaksi di Atria Cabang Cibubur di 2019
dan hanya 1.540 pelanggan yang melakukan repeat order, sekitar 16 pelanggan setiap
bulannya menyatakan keluhannya terhadap pelayanan toko. Setiap tahun perusahaan
memiliki data tentang keluhan yang disampaikan oleh pelanggan, berikut ini adalah data

jumlah keluhan pelanggan di Atria Cabang Cibubur pada tahun 2019 tergambar pada
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tabel 1.1.

Tabel 1.1 : Jumlah Keluhar Cibubur Tahun 2019

No
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(Sumber : Hasil pada PT Atria Cabang Cibubur)
Berdasarkan tabel 1.1 terlihat bahwa selama tahun 2019 terlihat tingginya
tingkat keluhan pelanggan terhadap produk maupun layanan yang diberikan perusahaan.

Tingginya keluhan tersebut karena setiap bulannya ada saja pelanggan yang komplain
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kepada customer service tentang keluhan merekabaik dari kualitas produk maupun
kualitas layanan yang diberikan perusahaan. Dari total jumlah keluhan tersebut terdapat

sekitar 55 orang menurunnya loyalitas konsumen disebabkan oleh kualitas barang yang




tidak sesuai, sementara itu 35 orang menurunnya loyalitas konsumen karena karyawan
tidak menguasai spesifiasi produk, sebanyak 50 orang disebabkan bahwa kualitas
pelayanan nya kurang baik dan 45 orang disebabkan bahwa menurunnya loyalitas
konsumen karena kurang puasnya pelanggan terhadap pelayanan.

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa menurunnya loyalitas konsumen
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di PT Atria Cabang Cibubur lebih dominan ke kualitas produk nya yang kurang baik
dan kualitas pelayanan yang kurang mem
aka peneliti tertarik untuk

kualitas produk
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2. Apakah terdapat penga As konsumen pada PT
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Atria Cabang Cibubur?

.Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
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1.Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT

Atria Cabang Cibubur
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1. Manfaat Teoritis

Cibubur dan sebag

2. Manfaat Praktis

. Dijadikan sebagai

2.Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen pada PT

Atria Cabang Cibubur

.Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini dihan ebagai referensi yang dapat

menunjang untuk ilmu g y i pengaruh kualitas

pelayanan dan R » i C » ria Cabang

Secara Praktis dar

ntuk kepentingan
perusahaan mengenai itas produk terhadap

loyalitas konsumen pada PT Atria Cabang Cibubur.

. Memberikan manfaat bagi lembaga STIE IPWIJA sebagai bahan bacaan dan

masukan atau sebagai bahan referensi penelitian selanjutnya.

. Bagi penulis dapat menambah dan memperluas wawasan atau pengetahuan terkait

dengan permasalahan yang penulis teliti, yang merupakan pembelajaran serta
pengalaman yangberharga untuk mengapresiasikan dan mengaplikasikan ilmu

pengetahuannya.
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© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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TINJAUAN PUSTAKA

Landasan Teori

.1. Pengertian Manajemen Pemasaran
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Manajemen sebagai ilmu dan seni untuk mencapai suatu tujuan melalui kegiatan
orang lain. Sementara itu pemasaran adalah sebuah rangkaian proses yang membuat

ndividu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan

enciptakan, menawarkan dan mempe produk yang bernilai kepada pihak lain
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Menurut Bucha i : j aran merupakan suatu
proses perencanaan sert arga, promosi dan juga
distribusi gagasan, barang, serta jasa, guna menghasilkan pertukaran yang memuaskan

ntuk individu serta dapat memenuhi tujuan organisasi.

Sedangkan menurut Tjiptono (2016:51) manajemen pemasaran adalah system
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mendistribusikan produk, jasa dan gagasan yang mampu memuaskan keinginan pasar
sasaran dalam rangka mencapai tujuan organisasional.

Dari pendapat para ahli di atas dapat diambil kesimpulan bahwa Manajemen Pemasaran
adalah ilmu dan seni untuk mempelajari kebutuhan maupun keinginan dari konsumen

guna meningkatkan efisiensi dan efektifitas untuk memuaskan keinginan pasar sasaran.
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.2. Fungsi Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran memiliki_be Rgsi penting :

Fungsi manajemg - : ( juan agar produk kita

diketahui oleh : : jach terta linya.
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Fungsi mana pak dari manajemen

-beli yang ia miliki.

barang maupun jasa

—_
=
)
b
QO
=}

«
=
@
=)

«Q
c
=

©
w
()
o
job)

=L
Q
o }
QO
—
Q0
=
w
o
c
=
c
=7
~
QO
=

<
Q0
—
c
T
=)
—
QO
2

o
QO
=
()
3
Q
QO
=
=
c
=
=
Q
=
Q.
QO
-
=
(1)
=

<
@
o
=
—
=
Q
S
12}
c
=
o
()
o

yang dilakukan produse
3. Fungsi penyediaan sarana ( Facilitating )

Fungsi ini merupakan fungsi yang menyangkut berbagai aspek untuk menggapai
kelancaran produksi. Seperti aspek penggudangan, komunikasi, serta penyortiran

produk agar sesuai dengan standar.
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4. Fungsi untuk melakukan riset ( Research )
Manajemen pemasaran juga harus melakukan riset kepada konsumen tentang barang
apa yang sedang dibutuhkan konsumen. Sehingga dalam proses pemasarannya nanti
akan laku dipasaran.

5. Fungsi pemrosesan ( Processing )
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Fungsi pemrosesan merupakan proses pengubahan suatu barang menjadi barang

yang memiliki nilai tambah. Sehingga akan menambah nilai jual barang tersebut.

Pelayanan ia /€ atu yang diperlukan

ongan tersebut
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dapat membantu

Menurut an berkaitan erat

orongan khusus bagi

para pelanggan unt j i i ungkan dalam jangka
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panjang dengan perusaha

Sedangkan menurut Sunyoto (2012:236) bahwa kualitas pelayanan merupakan
suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna
seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah

memiliki mutu apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.
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Pendapat lain dikemukakan oleh Adam (2017:13) kualitas pelayanan adalah sebuah kata

yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.

=
0
@
=
Q
=
=
o
)
=)
=
[
=
<
I
=
=,
=3
=
=~
~
@
o
@
=
=
=
Q
[
=
°
@
=
Q.
=
el
()
=
o
@
=
@
=
[
=
©
@
=
=4
=
Q
=
Pl
Q
<
[
=
[
=y
o
@
=
<
c
@
c
=
[
=
[}
©
o
=
o
=
S
@
=
=
=
Q
=
=
=1
=3
=
Q
=4
Q
=
=
=
[}
=
[
=
»
=
[
=g
=
=
[
w
Q.
)
=>




12

Berdasarkan definisi diatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu penyajian produk atau jasa yang sesuai dengan standar
perusahaan atau suatu kondisi dinamis, dari suatu tingkat kesempurnaan yang
diharapkan dari suatu produk atau jasa dalam upaya memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen.

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH

epeyer |MdI 'wouo)3 nwyj 166ull yejoyas yijiw eydid seH O

Dimensi Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan yang digagas oleh Zeithaml, Parasuraman &

Berry (dalam Hardiansyah 2011:46 alibility, responsiveness, assurance,
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pada konsumen dalam

Tanggapan yang
melaksanakan pelayanan tersebut secara layak. Hal ini meliputi pemberian pelayanan
secara cepat dan tepat.

3. Jaminan (Assurance)

Pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan mereka untuk
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mengembangkan kepercayaan dan keyakinan atau tingkat pengetahuan dan tingkat
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kesopansantunan yang harus dimiliki karyawan di samping kemampuan mereka
menawarkan kepercayaan dan rasa percaya diri kepada konsumen.

4. Empati (Empathy)

Kepedulian dan pemberian perhatian secara individu kepada konsumen termasuk

di dalamnya adalah mengerti apa yang diinginkan konsumen, memberikan perhatian

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH
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secara individu kepada konsumen dan mengenal konsumen lebih dekat.

5. Berwujud (Tangible)

Penampilan dan fasilitas fisik personil dan alat-alat komunikasi. Hal
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Di dalam 3 idsa Japa ang menyebabkan

pelayanan tersebut

menurut Moenir (201
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1. Tidak atau kurangn ewajiban yang menjadi
tanggung jawabnya, akibatnya mereka berjalan dan melayani seenaknya, padahal
orang yang menunggu hasil kerjanya sudah gelisah. Akibat wajar inilah tidak
adanya disiplin kerja;

Sistem, prosedur dan metode kerja yang tidak ada, tidak memadai sehingga
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mekanisme kerja tidak berjalan sebagimana mestinya;
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3. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga terjadi
kesimpangansiuran penanganan tugas, tumpang tindih atau tercecernya tugas tidak
ada yang menangani;

4. Pendapatan pegawai yang tidak mencukupi kebutuhan hidup meskipun secara

minimal. Akibatnya pegawai tidak tenang dalam bekerja, berusaha mencari
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tambahan pendapatan dalam jam kerja dengan cara lain “menjual” jasa pelayanan;

5. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang dibebankan kepadanya.

Akibatnya hasil kerja tidak memen ang telah ditetapkan;
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1. Faktor Kesadarar

Kesadaran metode renungan,
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pertimbangan dan perf keyakinan, ketenangan,
ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwanya sebagai pangkal tolak untuk perbuatan
dan tindakan yang akan dilakukan kemudian.

2. Faktor Aturan

Aturan merupakan perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan
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orang. Makin maju dan majemuk suatu masyarakat makin besar peranan aturan dan
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dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan tenang tanpa aturan. Pertimbangan
pertama manusia sebagai subyek aturan ditujukan kepada hal-hal yang penting, yaitu :
Kewenangan

Pengetahuan dan pengalaman

Kemampuan bahasa

Pemahaman oleh pelaksana

Disiplin dalam pelaksanaan

Faktor Organisasi

dalam bentuk uang, natu
5. Faktor Kemampuan dan Keterampilan
Faktor kemampuan karyawan mempengaruhi kualitas pelayanan karena pada
umumnya para karyawan yang mempunyai kemampuan dan keterampilan inilah yang
sehari-hari menjalankan tugas dibidang pelayanan dan berhadapan langsung dengan

konsumen. Dengan kemampuan dan keterampilan yang memadai, maka pelaksanaan
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tugas atau pekerjaan dapat dilakukan dengan baik, cepat dan memenuhi keinginan
semua pihak.

6. Faktor Sarana Pelayanan

Sarana pelayanan yang dimaksud disini ialah segala jenis peralatan,

perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama/pembantu dalam

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH
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pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang
yang sedang berhubungan dengan organisasi kerja itu. Fungsi sarana pelayanan tersebut

antara lain :

a. Mempercepat proses pelak ' dapat menghemat waktu.

d. Ketepatan su

e. Lebih mudah

f. Menimbulkan rag
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4. Pengertian Kualitas
Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus diusahakan oleh setiap
perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Semakin bertambah dewasanya pemikiran
konsumen dalam mempertimbangkan kualitas suatu produk yang dipilihnya, sehingga

menuntut perusahaan untuk selalu memperbaiki kualitas produk mereka.
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Menurut Fandy Tjiptono (2010:14), kualitas produk adalah kualitas meliputi
usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang mencakup produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan.

Sedangkan menurut Kotler dan keller terjemahan Bob Sabran (2012:145),

kualitas produk merupakan kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
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fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan ketahanan, reliabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoperasian, dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.

Selain itu Assauri (2015:211).1 ikan kualitas produk adalah pernyataan
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Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat di klasifikasikan ke dalam beberapa
kelompok utama (Kotler dan Keller, 2016:291) yaitu:
1. Barang

Barang merupakan produk yang berwujud fisik, sehingga bisa dilihat, diraba,

euexer |Mdl 31LS uizi eduey undede ynjaq wejep iul siin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw Bueleq 'z

atau disentuh, dirasa, dipegang, disimpan, dipindahkan, dan diperlakukan fisik lainnya.

Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat dua macam barang, yaitu:
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a. Barang tidak tahan lama (Nondurable Goods)

Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis di
konsumsi dalam satu atau beberapa kali pemakaian.

b. Barang tahan lama (Durable Goods)

Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya bisa bertahan

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH
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lama dengan pemakaian (umur ekonomisnya utuk pemakaian normal adalah satu tahun
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berdasarkan siaf ebut  dikonsumsi.

Berdasarkan Kriteri f i barang konsumen

(consumer’s goods) de
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1. Barang konsumen
Barang konsumen adalah barang yang dikonsumsi untuk kepentingan konsumen
akhir sendiri (individu dan rumah tangga), bukan tujuan untuk bisnis. Umumnya barang
konsumen dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu convenience goods,

shopping goods, specialty goods, dan unsought goods yaitu:
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a. Convenience goods
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Convenience goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki frekuensi

pembelian tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu segera, dan hanya
memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) dalam perbandingan dan
pembeliannya. Contoh: minyak, beras, sabun, pasta gigi, dan lain-lain.

b. Shopping goods

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH
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Shopping goods adalah barang-barang yang dalam proses pemilihan dan

pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara berbagai alternatif yang tersedia.

Contoh; alat-alat rumah tangga, pakai
c. Specialty goods

Specialty gae karakteristik atau
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Unsought goods liketahui konsumen atau

kalaupun sudah diketahui, tetapi pada umumnya belum terpikirkan untuk membelinya.
2. Barang industri
Barang industri adalah barang-barang yang dikonsumsi oleh industriawan (konsumen

antara atau konsumen bisnis) untuk keperluan selain dikonsumsi langsung, yaitu:
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a. Bahan baku dan suku cadang(material and parts),

b. Barang modal (capital item’s),



20

c. Layanan bisnis dan pasokan (supply and business services).
2. Dimensi Kualitas Produk

Dimensi kualitas produk menurut David Garvin dalam buku Fandy Tjiptono
(2016:134) mengemukakan, bahwa kualitas produk memiliki beberapa dimensi antara

lain:
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1. Kinerja (performance), merupakan karakteristik operasi dan produk inti (core

product) yang dibeli. Misalnya kecepatan, kemudahan, dan kenyamanan dalam

penggunaan.

Ciri-ciri atau keistimewaa aha upakan karakteristik sekunder
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5. Daya tahan (durability), berkaitansdengan oduk tersebut dapat terus
digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis penggunaan
produk.

6. Kemampuan diperbaiki (serviceability), meliputi kecepatan, kompetensi,

kenyamanan, mudah direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan.
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7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya bentuk fisik

produk yang menarik, model atau desain yang artistik, warna dan sebagainya.

=
0
@
=
Q
=
=
o
)
=)
=
[
=
<
I
=
=,
=3
=
=~
~
@
o
@
=
=
=
Q
[
=
°
@
=
Q.
=
el
()
=
o
@
=
@
=
[
=
©
@
=
=4
=
Q
=
Pl
Q
<
[
=
[
=y
o
@
=
<
c
@
c
=
[
=
[}
©
o
=
o
=
S
@
=
=
=
Q
=
=
=1
=3
=
Q
=4
Q
=
=
=
[}
=
[
=
»
=
[
=g
=
=
[
w
Q.
)
=>




21

8. Kualitas yang dipersepsikan (perseived quality), yaitu citra dan reputasi produk serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya pengetahuan
pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi

perusahaan maupun negara pembuatnya.
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Menurut Martinich dalam Badri (2011:63), ada enam spesifikasi dari dimensi

kualitas produk barang yang relevan dengan pelanggan.

1. Performance (hal terpenting an Yyaitu apakah kualitas produk

2. Range and : g’ (selai i_utama ds i dari pelayanan
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pelanggan se i isti dimiliki produk
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4. Maintainability and m ngoperasian produk dan
kemudahan perbaikan maupun ketersediaan komponen pengganti).

5. Sensory characteristic (penampilan, corak, rasa, daya tarik, bau, selera, dan
beberapa faktor lainnya mungkin menjadi aspek penting dalam kualitas).

6. Ethical profile and image (kualitas adalah bagian terbesar dari kesan pelanggan
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terhadap produk dan pelayanan).

3. Perspektif Terhadap Kualitas Produk
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Setiap konsumen memiliki perspektif yang berbeda-beda terhadap produk.
David Garvin (dalam Purnama, 2012:11) menjelaskan perspektif tentang konsep mutu
mengalami evolusi, ada lima alternatif perspektif kualitas yang biasa digunakan yaitu

sebagai berikut:
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a. Transcendent approach

byektif dan sulit didefinisikan

Pendekatan ini mende
diekspresikan. Unsur

da tersebut.
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yang bisa diukur.

kuran dari beberapa

puti merek, kemasan,
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c. User-based approach

Kualitas produk terealisasi jika kepuasan konsumen maksimal. Artinya jika
kepuasan yang diperoleh konsumen maksimal menunjukan bahwa kualitas produk telah

tercapai. Tinggi rendahnya kualitas produk menurut pendekatan ini sangat ditentukan
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oleh banyak sedikitnya jumlah konsumen yang mencapai kepuasan maksimal.

d. Manufacturing-based approach
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Perspektif ini menggunakan dasar, ukuran, atau standar yang telah ditentukan
oleh pemanufaktur. Produk dikatakan berkualitas jika memenuhi spesifikasi yang telah
ditentukan oleh pemanufaktur. Definisi ini berfokus pada aspek internal.

e. Value-based approach

Kualitas produk ditunjukan oleh kinerja atau manfaat yang dikaitkan dengan

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH

epeyer |MJI lwouo)3 nwyj 166ull yejoyas yijiw eydid seH ©

harga yang diterima. Produk yang berkualitas adalah produk yang memiliki

keseimbangan antara manfaat yang diperoleh dengan harga yang ditetapkan atau harga
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yang menjaga

sumen yang setia

tertentu, sehingga

papun yang mereka
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kenal. Selanjutnya pad g loyal tersebut akan

memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan produsen yang sama.
Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada produsen atau perusahaan
tertentu untuk selamanya.

Loyalitas menurut Griffin (2010:04), adalah seseorang konsumen dikatakan setia
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atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau



BUBYEr |MdI JILS Jelem Buek uebunuaday ueyibnisw yepn uedinbuad ‘q

eueyer |MdI 31LS uizi eduey undede ynjaq wejep 1ul sijny eAiey yninjas neje ueibeqas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw Buele|q -z
‘yejesew njens uenelun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yelw) eAiey uesiinuad ‘uenijguad ‘ueyipipuad uebunuadsy ¥ynjun eAuey uednnbuad ‘e

: "Jaquins ueyingaAusw uep ueywniueosusw eduey Ul sijin) eAiey yninjas neje ueibeqes dinbusw Buese)iq ||

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH

epeyer |MdI 'wouox3 nwyj 166ull yejoyas yijiw eydid eH ©

24

terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali
dalam selang waktu tertentu.

Definisi lain dari Kotler dan Keller (2010:138) loyalitas adalah komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa
yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi
menyebabkan pelanggan beralih. Sedangkan menurut Tjiptono (2011:481) loyalitas

pelanggan adalah pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu

yang sama secara berulang kali.

produk atau j rlsahaa y an didalamnya,

khusunya yang a ; konsistensi yang

Karakteristik Loya

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahan, hal ini dapat
dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Jill Griffin
(Dalam Hurriyati, 2010,hal.130), pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai
berikut:

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur (Makes regular repeat purchases)
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2. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa (Purhasesacross product and service
lines)

3. Merekomondasikan produk (Refers ather)

4. Menunjukan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing (Demonstrates

an immunity to the full the competition)
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Karakteristik pelanggan yang loyal menurut Manap (2016:90), diantaranya adalah:

1. Pelanggan yang loyal cenderung lebih percaya diri pada pilihannya.

Pelanggan yang lebih loyal memi mengurangi resiko dengan melakukan
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atau jasa sejenis yang

ditawarkan oleh perusahan yang berbeda.

2. Jenis-Jenis Loyalitas konsumen
Banyak perilaku yang ditunjukan oleh konsumen yang loyal terhadap suatu

produk atau jasa tertentu. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:199), ada empat jenis
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loyalitas konsumen yaitu sebagai berikut :

1. Tanpa Loyalitas (No Loyalti)
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Tanpa Loyalitas (no loyalty) merupakan beberapa pelanggan yang tidak

mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa untuk beberapa alasan. Artinya,
pelanggan tidak akan pernah menjadi pelanggan yang loyal. Secara umum perusahaan
harus menghindari suatu kelompok yang masuk kategori tanpa loyalitas untuk dijadikan

target pasar karena mereka pernah menjadi pelanggan yang loyal.
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2. Loyalitas Yang Lemah (Inertia Loyalty)

Loyalitas yang lemah (interia loyalty) merupakan keterkaitan yang lemah

digabung dengan pembelian ulang an menghasilkan loyalitas yang lemah.

selalu mengg : . i S€ i panyak terjadi
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tingkat preferensi yang
relatif tinggi yang digabung dengan tingkat pembelian berulang yang rendah
menunjukan loyalitas yang tersembunyi. Pengaruh situasi dan sikap yang menentukan
pembelian ulang. Perusahaan dapat mengatasi loyalitas tersembunyi ini dengan cara

memahami faktor situasi yang berkontribusi pada loyalitas tersembunyi itu.
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4. Loyalitas Premium (Premium Loyalty)
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Loyalitas premium (premium loyalty) merupakan jenis loyalitas yang terjadi
bilamana suatu tingkat ketertarikan yang tinggi berjalan selaras dengan aktivitas
pembelian kembali. Jenis loyalitas pelanggan seperti inilah yang sangat diharapkan oleh
perusahaan. Pada tingkat preferensi yang tinggi, maka pelanggan akan bangga

menemukan dan menggunakan produk tersebut dan dengan senang hati membagi
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pengetahuan dari pengalaman mereka kepada teman-teman, keluarga, atau pihak-pihak
lainnya.

3. Tahap-Tahap Loyalitas Konsum

BUBYEr |MdI JILS Jelem Buek uebunuaday ueyibnisw yepn uedinbuad ‘q

‘yejesew njens uenelun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yelw) eAiey uesiinuad ‘uenijguad ‘ueyipipuad uebunuadsy ¥ynjun eAuey uednnbuad ‘e

proses atau tahapan te X i : s gi dalam tujuh tahap,

: "Jaquins ueyingaAusw uep ueywniueosusw eduey Ul sijin) eAiey yninjas neje ueibeqes dinbusw Buese)iq ||

yaitu:
1. Suspect, adalah orang yang mungkin membeli produk atau jasa disebut sebagai
suspect, karena tamu akan melakukan pembeli namun belum tentu mengetahui
perusahaan dan produk atau jasa yang di tawarkan.

2. Prospect, adalah orang yang memiliki kebutuhan terhadap produk atau jasa tertentu,
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dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Artinya pada tahap ini tamu telah
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mengetahui berbagai informasi keberadaan perusahaan serta produk dan jasa namun
belum pernah melakukan pembelian.

3. Disqualified, adalah tamu yang tidak membutuhkan produk atau jasa yang
ditawarkan, atau tahap ini disebut sebagai tahap dimana tamu tidak mempunyai

kemampuan untuk melakukan pembelian.
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4. First time customer, adalah tamu yang membeli produk atau jasa untuk pertama

kalinya, namun mereka juga masih rawan untuk melakukan pembelian yang sama

pada perusahaan pesaing.

5. Repeat customers, adalah roduk atau jasa lebih dari dua
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7. Advocates, adalah atau jasa yang mereka
butuhkan secara teratur, serta mendorong orang lain untuk ikut melakukan
pembelian pada perusahaan yang sama dengannya.

4. Indikator Loyalitas Konsumen

Tjiptono (2014:297) mengemukakan indikator yang bisa digunakan untuk
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mengukur loyalitas konsumen, yaitu :

1. Pembelian ulang
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atau jasa yang diproduksi oleh perusahaan yang sama.

diterimanya.

.2. Penelitian Terdahulu

|

2. Berkomentar positif

- L

3. Merekomendasikan dan mengajak orang lain

< .|
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Pelanggan akan melakukan pembelian kembali terhadap produk berupa barang

Respon yang diterima perusahaan dari pelanggan yang loyal adalah komentar

positif berupa saran, pendapat bahwa pelanggan puas atas produk dan jasa yang telah

Pelanggan yang telah loyal melakukan word of mouth marketing secara sukarela

dengan merekomendasikan dan mengajak orang lain membeli produk dari perusahaan.

ARy \ILMU

4. Pelanggan sering berkunjung/—\ﬂ_
STIE

Frekuensi pelangggf loyal yang melakukan pembelian lebih banyak dari pada

\'~

pelanggan biasa. Semakin sering melakukan pembelian produk dan jasa maka semakin

AAA |

tinggi loyalitas pelanggan keperusahaan tersebut

Nama Peneliti Variabel Penelitian | Hasil Penelitian | Persamaan | Perbedaan
(Tahun)

Resita Widya | Pengaruh  Kualitas | Terdapat Variable Tidak

Putri,Suharyono, | Pelayanan Terhadap | pengaruh yang | indevenden | meneliti

Dahlan Fanani Kepuasan dan | signifikan antara kualitas | variable

(2015) Loyalitas Pelanggan | kualitas layanan indevenden
(Survey Pada | pelayanan kualitas
Pelanggan terhadap Variable produk
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Bakery JI.S.Hatta B3
Kav.A, Kota
Malang)

©
g AUTO2000 Waru | loyalitas devenden Variable
: Surabaya) pelanggan loyalitas devenden
-§' pelanggan kepuasan
a pelanggan
3 Basrah Pengaruh  Kualitas | Terdapat Variable Tidak
| Saidani,Samsul Produk dan Kalitas | pengaruh indevenden | meneliti
4l Arifin Layanan  Terhadap | signifikan kualitas | variable
E (2012) Kepuasan Kualitas Produk | produk, devenden:
= Konsumen dan | dan Kualitas | kualitas loyalitas
= Minat Beli Pada | Layanan layanan konsumen
Q Ranch Market terhadap
Q
= dan
3 Beli
=
m
gl Cindy Phasalita Variable Tidak
4 Widayatma, i indevenden | meneliti
=8 Puji Lestari kualitas | variable
5l (2018) indevenden
§ kualitas
Ty layanan
-
Q
3
Q
Ani Lestari, Edy ariable Tidak
Yulianto(2018) ndevenden | meneliti
kualitas | variable
denga produk indevenden
Pelanggan  sebagai | terhadap kualitas
Variable Mediasi | loyalitas Variable layanan
(Survey pada | pelanggan devenden
Pelanggan Citra loyalitas
Kendedes Cake & konsumen
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Ika Kusumasasti, | Pengaruh  Kualitas | Tidak Variable Perbedan
Andarwati Produk dan Layanan | berpengaruh indevenden | pada tempat
Djumilah Terhadap Loyalitas | Signifikan : kualitas | dan  waktu
Hadiwidjojo Pelanggan  Coffee | kualitas produk | produk dan | penelitian
(2017) Shop terhadap layanan

loyalitas

pelanggan,sedan | Variable
gkan  kualitas | devenden
layanan loyalitas
berpengaruh konsumen
signifikan  dan
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Berdasarkan Tabel V2.‘1 di atas maka dapat disimpulkan bahwa dari variable-
./ — A\
variable yang diteliti terdapat beberapa persamaan antara penelitian-penelitian terdahulu

-/ A = N

dengan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini. Adapun persamaan dari
-l - — — | ~ N
penelitian terdahulu yaitu terdapat penelitian yang mengkaji hubungan secara tidak
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menyeluruh ataupun menyeluruh antara pengaruh kualitas pelayanan, produk terhadap
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loyalitas pelanggan. Akan tetapi, terdapat beberapa perbedaan antara penelitian-
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penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini. Seperti

tempat dan waktu penelitian yang berbeda dengan penelitian yang sedang dilakukan.

2.3. Kerangka Pemikiran
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Kerangka pemikiran yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen pada PT. Atria Cabang

Cibubur.
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LOYALITAS KONSUMEN

GAMBAR 2.1
KERANGKA PEMIKIRAN

KUALITAS
PELAYANAN
KUALITAS
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Menurut Tjiptono dan Chandara (2011:172), kualitas pelayanan berkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi
para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka

panjang dengan perusahaan. Menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang

Buepun-Buepun 16unpuiqg ejdin yeH

epeyer |MdI 'wouox3 nwyj 166ull yejoyas yijiw eydid eH ©

diberikan, semakin besar kemungkinan para pelanggan akan menjadi setia pada

perusahaan. Berdasarkan penelitian terdahulu yang di kemukakan oleh Resita Widya

Putri, Suharyono, dan Dahlan Fanas bahwa kualitas pelayanan memiliki

AUTO2000 Waru S . arka aial) di liduga bahwa kualitas

pelayanan berp ap loyalita men aPF. ang Cibubur.

BUBYEr |MdI JILS Jelem Buek uebunuaday ueyibnisw yepn uedinbuad ‘q
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adalah pernyataan

elaksanakan fungsi

awarkan maka makin

kan penelitian terdahulu

: "Jaquins ueyingaAusw uep ueywniueosusw eduey Ul sijin) eAiey yninjas neje ueibeqes dinbusw Buese)iq ||

yang dikemukakan oleh Cindy Phasalita Widayatma dan Sri Puji Lestari (2018),
terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen ( Study kasus pada Rifa
Kuliner Kendal). Berdasarkan uraian diatas dapat diduga bahwa kualitas produk

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria Cabang Cibubur.
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Cibubur.

alitas Konsumen Pada PT Atria

Hipotesis adalah merupakan suatu jawaban sementara untuk pernyataan yang

Hipotesis 2 :

Hipotesis 1 :
Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT

entative. Dengan kerangka teori yang relevan serta data yang tersedia, maka dapat
Terdapat pengaruh Kug

Pengajuan Hipotesis
diajukan hipotesis sebagai berikut:
Atria Cabang Cibubur.

Cabang

u e
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat yang dijadikan penelitian dengan judul : Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT Atria
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3.2. Desain Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory
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research tipe kasual yang berupaya menguji pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Lingkup penelitian ini adalah menguji pengaruh

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen pada PT
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Dalam Penelitian ini pendekatan yang dilakukan menggunakan pendekatan
kuantitatif, artinya data yang dikumpulkan berupa angka-angka dan analisis
menggunakan statistik. Metode penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sample tertentu, teknik pengambilan sample pada umumnya
dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian,

analisis data bersifat kuantitatif atau statistic dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang telah ditetapkan.

Variabel menurut Sug u yang diproses melalui
informasi tentang sua dapatkan hasil
dari penelitia t : : kan—a - proses
penelitiannya”.

Variabel ¢ . 2 variabel

independen dan 1 vz pelitian sebagai

berikut :

Variabel Indepen
Kualitas Produk (X2).
Variabel Dependen : Loyalitas Konsumen (Y).

Desain pengaruh Variabel Independen terhadap Variabel Depeden pada

Penelitian ini adalah sebagai berikut :
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Gambar 3.1
Desain Penelitian
R2; (Sig. F)

Y =a+blX1+hb2X2
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Variabel bebas adalah variabel yang menjadi sebab timbulnya atau
berubahnya variabel dependent (variabel terikat) dan variabel bebas atau
variabel X1 Dan X2 dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan Kualitas

Produk.
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2. Variabel terikat (dependent variable)
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi

akibat karena adanya variabel bebas variabel terikat yang digunakan Y dalam

&
)
@
=
Q
=
=
©
o
=
=
o
=
=
o
=
S
=
=
=
x
@
o
@
3
=
=
Q
[
=
T
@
=
=
=
=
Q
=
o
@
=
o
=
o
=
°
@
=
=
=
[
=
ol
()
<
[y
3.
[
=
o
@
=
<
=
(77
e
=
[
=
[}
°
o
=
Q
=
52
@
=
=
=
)
=
=
=
=
=~
Q
=8
)
=
=
=
[
=
[
=
»
o=
[
e
(=
=]
D
wn
QO
o
=>

penelitian ini adalah Loyalitas Konsumen.
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Sumber : Data yang dig

3.4.Populasi, Samp

1. Populasi Pent

5 ©
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kesimpulannya. Adapun populasi sasaran yang akan menjadi cakupan kesimpulan
penelitian yaitu konsumen yang melakukan transaksi di Atria Cabang Cibubur
dari januari 2019 sampai desember 2019 yang berjumlah 1.540 konsumen.

2. Sample Penelitian

Menurut Sugiono (2017:116) “Sampel adalah bagian dari jumlah dan
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karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jika populasi yang diteliti
sangat besar dan tidak mungkin semua individu atau objek pada populasi tersebut

diteliti satu persatu, maka cukup diambil sampel dari populasi tersebut. Hasil

&
)
@
=
Q
=
=
©
o
=
=
o
=
=
o
=
S
=
=
=
x
@
o
@
3
=
=
Q
[
=
T
@
=
=
=
=
Q
=
o
@
=
o
=
o
=
°
@
=
=
=
[
=
ol
()
<
[y
3.
[
=
o
@
=
<
=
(77
e
=
[
=
[}
°
o
=
Q
=
52
@
=
=
=
)
=
=
=
=
=~
Q
=8
)
=
=
=
[
=
[
=
»
o=
[
e
(=
=]
D
wn
QO
o
=>




eueyer |Mdl 31LS uizi eduey undede ynjaq wejep iul siiny eAsey yninjes neje ueibeqass yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw Bueleq 'z

eueyer |MdI 31LS Jefem BueAk uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad 'q

5
-
@
>
Q
=
=
©
)
=)
=
[
=
<
o
=
=
=
=
=
~
@
o
@
=
=
=
Q
[
=
°
@
=
%
=
=
[
=
o
@
=
@
=3
)
=
°
@
=
=
=
Q
=
=
Q
<
[
=3
)
=
o
@
=
<
e
@
c
=,
@
=
[}
©
o
=
o
=
S
@
3
=
=
Q
=
=
=1
=3
=~
Q
e
Q
=
=
=
[}
=
[
=
»
=
[
e
=
=
[
wn
QO
)
=>

-
=
vy
=
Q
>

«
=
@
=)

«Q
c
=

©
w
()
o
QO

=L
QO
o }
QO
—
Q0
=
w
o
c
=
C
=
>
QO
=

<
Q0
—
=
T
=)
—
Q
3

o
QD
=
)
=
Q
QO
=
=
c
3
=
QO
pe= J
Q.
QO
-
=
D
=

<
@
o
=
—
=
QO
=)
(2]
c
=
o
(9]
o

o
QO
k.
o
o
—
QO
=)
=
Q.
=
=
Q
o=
=
Q.
QO
=
(.{.2
=
= ;
Q.
Q
=
«©«

©
i
Q
k3
2
i°]
~*
Q
3
;’
(7))
®
3
o
)
=5
=
-
(o]
Q
3
c
m
x
(o]
=
(o]
3
2
e~
Q
5
Q
=1
Q

40

pengamatan terhadap sampel, kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi,
untuk itu sampel yang diambil dari populasi diharapkan mewakili populasi”.
Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling termasuk dalam metode non probability sampling (Sugiono,
2011). Definisi metode purposive sampling menurut Sugiono “ Teknik penentuan

sampel dengan pertimbangan tertentu”. Sampel pada penelitian ini yaitu sebagian

pelanggan PT. Atria Cabang Cibub ang diambil dalam penelitian ini
memiliki kriteria-kriteria sebag

Pelanggan yang mel3 lari-januari ember 2019

sampel penelitian (dala

Tabel Yount-Penentuan Besar Sampel

Besarnya Populasi Besarnya Sampel
0 -100 100%
101 -1.000 10%
1.001 - 5.000 5%
5.001- 10.000 3%
>10.000 1%
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Maka ukuran sampel berdasarkan perhitungan diatas yaitu sebanyak 77 responden yaitu

konsumen PT Atria Cabang Cibubur.

3.5.Metode Pengumpulan Data
A. Sumber Data

Menurut Siyoto dan Sodik (2015), data adalah sesuatu yang dikumpulkan
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oleh peneliti berupa fakta empiris yang pakan untuk memecahkan masalah

atau menjawab pertanyaan pej akan dalam penelitian ini
meliputi :
a. Data Prime ing oleh

ait dengan
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ebelumnya. Data

sekunder dikump ° jurnal,laporan,
buku, dan lain-lain.

B. Teknik Pengumpul
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Pengumpulan data memberikan cara yang harus dilakukan peneliti dalam
mengumpulkan data agar data yang dikumpulkan valid, reliable, dan objektif.
Maka teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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a. Metode Angket
Sering pula metode angket disebut pula sebagai teknik kuesioner atau dalam

Bahasa Inggris disebut questionnaire (daftar pertanyaan). Metode angket
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merupakan serangkaian atau daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis,
kemudian dikirim untuk diisi oleh responden.

b. Observasi (observation)

Observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap gejala-

gejala yang diteliti yang dalam hal ini adalah PT. Atria cabang Cibubur secara

o
QO
k.
o
o
—
QO
=)
=
Q.
=
=
Q
o=
=
Q.
QO
=
(.{.2
=
= ;
Q.
Q
=
«©«

©
i
Q
k3
2
i°]
~*
Q
3
;’
(7))
®
3
o
)
=5
=
-
(o]
Q
3
c
m
x
(o]
=
(o]
3
2
e~
Q
5
Q
=1
Q

lebih rinci.

3.6.Instrumen Penelitian
Alat utama dalan i 3 : i iberikan kepada
konsumen At Ci C ili j . Dalam

[ [ ®
kuesioner terdape : ij den sesuai
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dengan hal-hal i inya. iti gresi linier

berganda. Didalam i iabi i validitas dan

reliabilitas dilakukan i apa digunakan sudah
tepat dan dapat diperca : i A dilakukan dengan

Reliability Analysis menggunakan software SP
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A. Uji Validitas
Menurut Sugiyono (2011:121) uji validitas adalah, ketepatan antara data
yang terkumpul dengan alat data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang

diteliti. Teknik uji yang digunakan adalah dengan membandingkan nilai r hitung
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(kolom Corrected Item-Total Correlation) dengan r tabel (harus dilihat r tabel)
dimana butir pernyataan valid apabila memiliki r hitung > r tabel. Untuk

mempermudah maka beberapa ahli menyatakan bahwa pernyataan valid apabila
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nilai korelasi (kolom Corrected Item-Total Correlation) >0,3.

Rumus korelasi :

rhitung =  ™(ZW-@0OCY

Vin) (X)) - (021 [n) (Xy2) - ()21

Keterangan

B. Uji Reliabilitas
Instrument penel pat kesamaan data
dalam waktu yang berbeda (Sugiyono 2011:121). Pengujian reliabilitas instrument

dengan rentang skor antara 1-5 menggunakan rumus Cranbach’s Alpha dengan

rumus berikut:

MN11= [k 1[1-3ab2]

[k-1]
Keterangan:

r11 = Reliabilitas instrument
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k = Banyaknya butir pertanyaan
2% =jumlah varians butir tiap pertanyaan
21% = Varians total

Uji reliabilitas akan dapat menunjukan konsistensi dari jawan-jawaban responden

yang terdapat pada kuisioner. Uji ini dilakukan setelah uji validitas dan yang diuji

merupakan pertanyaan yang sudah ara menguji Reliabilitas dapat

dilakukan dengan formula kor

Kategori In i [ i Jgunakan skala
Likert.
1 5)
Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

Dengan Pilihan jawaban Responden terhadap item pertanyaan berupa :
1. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)
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3.7.Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis

3.7.1. Metode Analisis
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalahAnalisis deskriptif dan
regresi linier ganda. Analisis deskriptif dilakukan dengan untu mendeskripsikan

atau menggambarkan data yang diperoleh dari jawaban-jawaban responden.
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Analisis regresi linier ganda digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel

independen terhadap satu variabel deve

Analisis ‘ i—uji : i asumsi

klasik. Uji asum: persamaan

eueyer |MdI 31LS Jefem BueAk uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad 'q

regresi linier ga memenuhi

penalsiran BLUE (B¢ iran tidak bias,

linier dan konsiste ordiri i i itas, linieritas,
multikolinieritas, autoka g dapat dijelaskan

sebagai berikut (Mulyanto dan Wulandari,2010 :
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a. Uji Normalitas
Normalitas harus terpenuhi yang menunjukan bahwa data variabel penelitian
berasal dari data variabel yang berdistribusi normal. Normalitas data pada analisis

regresi linier ganda dalam penelitian ini dilakukan secara grafik yaitu
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menggunakan Normal P-Plot Normalitas terpenuhi jika titik-titik pada grafik

Normal P-Plot menyebar disekitar dan mengikuti garis diagonal grafik.
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b. Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas yaitu adanya korelasi yang sangat kuat antar variabel bebas
tidak diharapkan sehingga pengujian dilakukan untuk memastikan tidak terjadi
multikolenieritas yang menunjukan variabel bebas satu dengan yang lainnya
setara (independen). Tidak terjadinya multikolenieritas atau terpenuhi uji

pengujian dilakukan dengan melihat nilai VIF dan Tolerance yaitu jika :

- Nilai tolerance seluruh varia pden mendekati angka 1 dan atau

lebih besar daripada (

d. Uji Asumsi Heteros

Heteroskedastisitas tidak diharapkan sehingga pengujian dilakukan untuk
membuktikan bahwa model persamaan regresi ganda tidak memiliki masalah
heteroskedastisitas. Pengujian dilakukan secara grafis yaitu dengan melihat titik-
titik pada grafik scatter plot. Apabila titik-titik tersebar acak tidak membentuk
suatu pola tertentu aeperti segitiga, segiempat, lengkung yang beraturan dan

sebagainya maka uji asusmsi ini terpenuhi.
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3.7.1.2.Analisis Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi digunakan untuk menganalisis kemampuan
variabel indevenden kualitas pelayanan dan kualitas produk dalam menjelaskan
variabilitas variabel loyalitas konsumen dalam model persamaan regresi yang
dihasilkan dalam analisis. Hasil analisis berupa nilai koefisien determinasi R

Square ( R?) yang menunjukan berapa persentase kontribusi dari variabel kualitas

pelayanan da kualitas produk pada mod menjelaskan variabilitas nilai dari

variabel loyalitas konsumen.

3.7.1.3.Analisis F
Y=a + byX1 + boX

Analisis ini 2AQ aruh kedua

variabel.

Rumus regresi ganda
Keterangan :

Y : Loyalitas Konsumen

X1 : Kualitas Pelayanan

Xz : Kualitas Produk

a : Nilai Konstan

b; : Koefisien Regresi variabel Kualitas Pelayanan

b, :Koefisien Regresi variabel Kualitas Produk
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3.7.2. Uji Model
Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, terlebih dahulu dilakukan uji
kelayakan model yaitu menganalisis kemampuan model persamaan regresi linier

ganda dalam menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk

o
QO
k.
o
o
—
QO
=)
=
Q.
=
=
Q
(=
=
Q.
QO
=
(.{'2
=
= ;
Q.
Q
=
«©«

©
i
Q
k3
2
i°]
~*
Q
3
;’
(7))
®
3
o
)
=5
=
-
«Q
Q
3
=
m
x
(o]
=
(o]
3
2
e~
Q
5
Q
=1
Q

terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria Cabang Cibubur . Hipotesis statistik

yang diajukan adalah sebagai berikut:
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Cabang Cibubur
- Jika Sig F > a, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya model hasil
penelitian tidak layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh kualitas

pelayanandan kualitas produkterhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria
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Cabang Cibubur

3.7.3. Pengujian Hipotesis
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Pengujian hipotesis penelitian dilakukan dengan uji-t.Pengujian hipotesis

dalam penelitian sebanyak dua kali sesuai dengan hipotesis penelitian.

1. Uji hipotesis pertama
Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria

Cabang Cibubur. Hipotesis statistik yang diajukan adalah sebagai berikut:

Hi0 : b1l =0 tidak

- Jika Sig t > o, maka H;0 diterima dan H,a ditolak, artinya tidak terdapat
pengaruhkualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT.
Atria Cabang Cibubur
2. Uji hipotesis kedua
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria
Cabang Cibubur. Hipotesis statistik yang diajukan adalah sebagai berikut:

H,0 : b2 = 0 : tidak ada pengaruh
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Hoa : b2 # 0 : ada pengaruh
Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t yaitu membandingkan nilai
probabilitas (sig t) terhadap taraf uji penelitian (a0 = 0.05). Kriteria yang
digunakan untuk menguji hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:
- Jika Sig t < a , maka H,0 ditolak dan H;a diterima, artinya terdapat

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen pada PT. Atria

Cabang Cibubur

- Jika Sig t> o, maka

ibubur.
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