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SARI

Setiawan, Doni. 2014. “Kepuasan Konsumen Sebagai Mediasi Dalam Pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen . Jurusan
Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Semarang. Pembimbing I.
Dr. Murwatiningsih, M.M. Pembimbing I1. Rr. Endang Sutrasmawati, S.H.,S.E.,M.M.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kulitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Konsumen.

Kebutuhan manusia akan informasi sangatlah besar, surat kabar merupakan jasa
informasi yang banyak digunakan oleh semua kalangan dalam pemenuhan informasi yang
dibutuhkan. Keadaan tersebut mengakibatkan perusahaan yang bergerak dibidang surat
kabar berusaha mempertahankan konsumennya dengan cara meningkatkan kualitas
produk dan kualitas pelayanannya. Masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada
pengaruh langsung kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen,
apakah ada pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara tidak langsung
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen, dan apakah ada pengaruh
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen secara langsung dan tidak langsung melalui kepuasan konsumen.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen surat kabar PT. Suara Merdeka
Semarang. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 116 orang,
menggunakan metode accidental sampling dengan pendekatan non probability sampling.
Metode pengumpulan data menggunakan kuisioner. Analisis data menggunakan regresi
dan analisis jalur dengan SPSS 16.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa terdapat pengaruh secara langsung kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen dan terdapat pengaruh secara langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen. Pada penelitian ini juga diperoleh hasil bahwa adanya pengaruh tidak
langsung kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen. Berdasarkan uji t, pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen sebesar 6468
dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 2856 sedangkan pengaruh
kepuasan konsumen sebesar 2171. Pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen memiliki nilai pengaruh tidak langsung 0.628 dan
pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen memiliki
nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0.576.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kualitas produk dan Kkualitas
pelayanan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsimen. Saran dari penelitian ini antara lain PT. Suara Merdeka sebaiknya lebih menekanakan
kepuasan konsumen yang berkaitan dengan peningkatan kualitas produk dan kualitas
pelayanannya, karena jika pelanggan merasa puas, dapat menimbulkan loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

Setiawan, Doni. 2014. “Customers Satisfaction As Mediating In Product Quality and
Service Quality Toward Custumers Loyalty of PT. Suara Merdeka”. Final Project.
Management Department. Faculty of Economics. Semarang State University.
Supervisor Dr.Murwatiningsih, M.M and Rr. Endang Sutrasmawati, S.H.,S.E.,M.M.

Kata Kunci: Product Quality, Service Quality, Costumers Satisfaction, Costumers
Loyalty

The Human needed for information is very large, the newspaper is an information
service that is widely used by all people in the fulfillment of the required information.
These circumstances resulted in a company engaged in the newspaper trying to retain
customers by improving product quality and service quality. The problem in this study is
whether there is a direct effect of product quality and service quality on customer loyalty,
is there any influence of product quality and service quality indirectly on customer loyalty
through customer satisfaction, and whether there was an effect of customer satisfaction on
consumer loyalty. The purpose of this study was to determine the effect of product quality
and service quality on customer loyalty directly and indirectly through customer
satisfaction.

The population in this study is the newspapers consumers of PT. Suara Merdeka
Semarang. The samples used in the study were 116 people, using the method of
accidental sampling with non-probability sampling approach. Methods of data collection
using the questionnaire. Data analysis using regression and path analysis with SPSS 16.

The result showed that there is a direct effect on customer loyalty product quality
and there is a direct influence of service quality on customer loyalty. In this study also
obtained the result that the existence of indirect influence product quality and service
guality on customer loyalty through customer satisfaction. Based on t test, the effect of
product quality on customer loyalty for 6468 and the impact of service quality on
customer loyalty by 2856, while the influence of customer satisfaction for 2171. The
indirect effect of product quality to customer loyalty through customer satisfaction has a
value of 0.628 and an indirect influence indirectly influence the quality service to
customer loyalty has no direct influence value for 0.576.

This study concludes that the quality of products, service quality and customer
satisfaction have an influence on consumer loyalty. Product quality and service quality
has an indirect effect on customer loyalty through satisfaction konsimen. Suggestions of
this study include PT. Suara Merdeka customer satisfaction should be related to the
improvement of product quality and service quality, as if customers are satisfied, can lead
to customer loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi menyajikan kenyataan baru yang yang ditandai oleh pasar
tanpa batas negara, revolusi teknologi komunikasi, revolusi teknologi informasi
dan adanya diskriminasi yang dilakukan oleh konsumen terhadap produk dan jasa

pelayanan (Yamit,2001:2)

Gelombang globalisasi ekonomi akibat AFTA, GATT, APEC, WTO dan
lain sebagainya telah menciptakan tantangan bisnis yang semakin besar, yaitu
kompetisi (competition) yang semakin tinggi, teknologi (technology) yang
semakin canggih, peraturan dan perundang-undangan (legislation) yang lebih

ketat, serta pelanggan (costumers) yang semakin berpengetahuan (Yamit,2001:3).

Tantangan seperti ini, menghadapkan para pelaku bisnis maupun produsen
pada dua pilihan, yaitu masuk dalam arena kompetisi dengan melakukan perubahan
dan perbaikan atau keluar arena kompetisi tanpa dibebani perubahan dan perbaikan
(Yamit,2001:3). Untuk bisa memenangkan persaingan dalam dunia usaha
perusahaan harusmampu menampilkan keunggulan dan kelebihan yang identik
dengan para pesaingnya.Perusahaan harus mampu menaikan tingkat pembelian
atau pemakaian (usage) dengan meningkatkan kepuasan konsumen dan mencari
aplikasi baru produk bersangkutan (Tjiptono,2008:359).Dengan demikian kunci
utama memuaskan pelanggan adalah kemampuan memahami dan mengelola

ekspektasi pelanggan.Tak jarang pelanggan tidak memahami apa yang diharapkan
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atau bahkan keliru mempersepsikan aspek aspek yang bisa diharapkan atau
bahkan keliru mempersepsikan aspek aspek yang dapat diharapkan dari sebuah

produk/jasa (Tjiptono,2008:363).

Pada dunia nyata berdasarkan penelitian yang telah dilakukan hasil
pengujian antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai mediasi memperoleh hasil yang
berbeda beda. Pada penelitian yang dilakukan Rahman (2012:4) hasil yang
diperoleh adalah hubungan yang tidak signifikan antara kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.Penelitian lain yang dilakukan
Saidani (2012:3) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan
kualitas pelayanan ada pada puncak faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen.

Ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan Konsumen
(Tjiptono,2008:28). Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan perusahaan (Tjiptono,2008:24).

Tjiptono (2008:40) menyatakan bahwa dampak dari kepuasan konsumen
terhadap loyalitas Konsumen dan pembelian ulang berbeda-beda untuk setiap
perusahaan. Konsumen vyang loyal belum tentu mereka puas, sebaliknya
konsumen yang puas akan cenderung menjadi konsumen yang loyal. Loyalitas

konsumen juga mewakili sikap konsumen melalui komponen seperti pembelian
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berulang, membeli produk atau jasa dari perusahaan yang sama dan kesetiaan
merekomendasikan perusahaan tersebut kepada orang lain serta menunjukan

komitmen untuk menolak pesaing lain.

Kebiasaan membaca suratkabar pada pagi hari sebelum melakukan
kegiatan sudah menjadi kebiasaan yang sudah merebak disegala
kalangan.Konsumsi akan pentingnya kebutuhan informasiatau berita,mendorong
bisnis turunannya menjadi usaha yang menjanjikan.Bisnis yang berfokus pada
penjualan suratkabar menjadi sangat hal yang mudah ditemui baik dikota kota
besar maupun kota kota kecil sekalipun.Hal inilah yang ditangkap oleh penyedia

informasi suratkabar “PT.Suara Merdeka” sebagai bisnis yang menjanjikan.

PT.Suara Merdeka merupakan salah satu penyedia informasi yang
berbentuk suratkabar yang beoperasi di wilayah Jawa Tengah,Visi dari PT.Suara
Merdeka itu sendiri adalah menjadi perusahaan pelopor industri informasi yang
diakui masyarakat dan merupakan pilihan pelanggan karena bermutu serta
menjadi perekat komunitas jawa tengah dengan misi mengabdi kepada masyarakat
dalam peningkatan kecerdasan bangsa,memasarkan informasi yang aktual, terkini
dan bertanggungjawab melalui media cetak dan elektronik dengan memberikan
layanan pelanggan yang terbaik,menghasilkan keuntungan yang optimal yang
bermanfaat.Suara Merdeka menaungi wilayah Jawa Tengah dan sekitarnya,berdiri
sejak 11 Pebruari 1950 dengan H.Hetami (alm) sebagai pendiri.Sekarang ini Suara

Merdeka dipimpin oleh Bapak Kukrit Surya Wicaksana sebagai generasi ke 3.
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Kualitas produk menurutKotler dkk (2001:354)menyatakan bahwa kualitas
produk merupakan kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya,meliputi
daya tahan,keandalan,ketepatan,kemudahan operasi dan perbaikan,serta atribut
bernilai lainnya. Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar
untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan dan konsep produk tidak terbatas pada
objek fisik saja,namun segala sesuatu yang dapat memuaskan kebutuhan dapat
disebut sebagai produk(Kotler dkk 2001:11).

Suara merdeka mengimplementasikannya dengan menambah komposisi
penyebaran berita sehingga berita diseluruh wilayah Jawa Tengah dapat dimuat
dalam surat kabar Suara Merdeka, misalnya : Suara Pantura,Suara Kedu,Suara
Banyumas,Suara Muria dan sebagainya (performance) dari produk tersebut
meningkat,disesuaikan dengan kebutuhan yang berbeda dalam konsumen yang
berbeda geografis.Harian Suara merdeka yang berisikan berita-berita
internasional,nasional dan regional,tetapi  menitikberatkan pada berita
regional,yaitu berita seputar jawa tengah.Isi berita yang “independen,obyektif dan
tanpa prasangka” menjadi sifat khas (features)tersendiri dari produk surat kabar
Suara Merdeka.Penggunaan mesin cetak baru dan modern machintosmenggunakan
tekhnologi lay outer menggantikan mesin cetak yang lama yaitu Web Offset merek
“pacer” meningkatkan kualitas fisiknya dan pada aspek ketepatan dan waktu
(reliability,durability).Penampilan dan citra etis surat kabar Suara Merdeka
diwujudkan dalam tata nilai produk vyang disebut dengan S.E.M.AR
(sahaja,etika,mutu,akuntabel dan responsif) maka dari peningkatan kualitas tersebut
PT.Suara Merdeka Group Semarang menerangkan bahwa produknya Kkini lebih

padat,lebih segar dan lebih cerdas. Adapun tugas tugas yang bersangkutan dengan
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proses produksi surat kabar suara merdeka dengan memperhatikan kualitas
produknya,dari proses awal menentukan tajuk rencana sampai proses akhir yaitu
memasarkan surat kabar Suara Merdeka harus dilakukan dengan teliti guna menjaga
kualitas produk surat kabar Suara Merdeka itu sendiri.Pada penelitian ini indikator
dari kualitas produk yang ditekankan adalah kinerja, keistimewaan, kehandalan,
kesesuaian, daya tahan, kemampuan pelayanan, keindahan, kualitas yang dirasakan
pada surat kabar Suara Merdeka.Elemen elemen tersebut berpengaruh terhadap
keberlangsungan hidup perusahaan Suara Merdeka dan dapat dipakai untuk
menciptakan nilai tambah perusahaan daibandingkan dengan perusahaan pesaing.
Kualitas pelayanan suatu perusahaan menentukan konsumen itu untuk menjadi
konsumen yang loyal atau tidak. Menurut Aryani dkk (2010:15) kualitas pelayanan
mendorong konsumen untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan
sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu produk.Kualitas
pelayanan memiliki kemampuan untuk menciptakan perasaan emosional konsumen
guna mendorong terjadinya pembelian impulsif melalui penerapan strategi bauran
pemasaran yang tepat.Suara merdeka mengimplementasikan hal tersebut dengan
memperhatikan sektor pelayanan,suara merdeka menempatkan staf dan CS
(customers service) yang kompeten,menempatkan tim lapangan di tiap tiap wilayah
guna mendongkrak dan mempertahankan penjualan yang positif. Semakin luasnya
daerah pemasaran dan berdirinya agen pemasaran dan keredaksian ditiap-tiap kota di
Jawa Tengah dan sekitarnya menjadikan kemampuan pelayanan (serviceability) yang

lebih baik.
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Dalam kasus penjualan surat kabar Suara Merdeka,terjadi fluktuasi baik
penurunan penjualan maupun peningkatan penjualan.Berikut data penjualan surat
kabar Suara Merdeka :

Tabel 1.1
Data Penjualan Surat KabarSuara Merdeka

Januari — Desember 2014

No Bulan Jumlah Penjualan Fluktuasi
(eksemplar) (eksemplar) (%)

1. Januari 68244 - -

2. | Februari 68704 460 0,0078
3. Maret 68999 295 0,0050
4. April 68023 -976 -0,0168
5. Mei 68564 541 0,0092
6. Juni 68239 -325 -0,0056
7. Juli 66347 -1892 -0,0336
8. | Agustus 64648 -1699 -0,0311
9. | September 67780 3132 0,0542
10. | Oktober 67060 -720 -0,0126
11. | November 66947 -113 -0,0020
12. | Desember 67073 126 0,0022

Sumber data: PT. Suara Merdeka 2014 (data diolah)

Data diatas memperlihatkan bahwa terjadi fluktuatifpenjualan pada bulan
januari sampai dengan desember 2014.Ada kecenderungan penurunan yang
fluktuatif dari jumlah total penjualan yang terjadi.Dapat dilihat bahwa fluktuatif

penurunan penjualan secara signifikan sebanyak 6 bulan,yaitu pada bulan
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(April,juni,Juli,Agustus,Oktober,November).Sedangkan fluktuatif peningkatan
penjualan hanya sebanyak 5 bulan,yaitu pada bulan (Februari,Maret,Mei,
September, Desember).Fluktuatif yang terjadi pada tahun 2014lebih banyak

mengalami penurunan penjualan dari pada peningkatan penjualan.

Berdasarkan dengan uraian latar belakang diatas, penulis berusaha untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen dengan menggunakan kepuasan konsumen sebagai mediasi.Sehingga
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Kepuasan Konsumen
Sebagai Mediasi Dalam Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Loyalitas Konsumen”.

1.2 Rumusan masalah

1. Adakah pengaruh kualitas produk secara langsung terhadap loyalitas
konsumen?

2. Adakah pengaruh kualitas produk secara tidak langsung terhadap loyalitas
konsumen?

3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan secara langsung terhadap loyalitas
konsumen?

4. Adakah pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung pada loyalitas
konsumen?

5. Apakah kepuasan Konsumen dapatberperan memediasi pengaruh kualitas

produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen?
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1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung kualitas produk
terhadap loyalitaskonsumen?

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitaskonsumen?

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen?

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen?

5. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan konsumen sebagai
pemediasi pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen?

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Bagi kalangan akademis, Penelitian ini diharapkan dapat menambah
informasi dan pengetahuan berharga untuk mengembangkan pola
pemikiran tentang manajemen Pemasaran khususnya yang berhubungan
dengan Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas dan Kepuasan

Konsumen

2. Bagi penelitian selanjutnya, Penelitian ini bermanfaat untuk memperdalam

dan mengaplikasikan teori pemasaran yang sudah diperoleh, terutama
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mengenai kualitas produk, kualitas pelayanan,kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen. Selain itu sebagai sarana dalam meningkatkan
kompetensi dan mengembangkan wawasan keilmuan terkait kualitas
produk, kualitas pelayanan,kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen ,
dan juga dapat dijadikan rujukan untuk penelitian lanjutan ataupun
penelitian sejenis..
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi PT.Suara Merdeka

Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan
masukan bagi PT.Suara Merdeka dalam upaya meningkatkan kualitas
produk dan kualitas pelayanan yang mengacu pada kepuasan dan

loyalitasKonsumennya.
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BAB I1

LANDASAN TEORI

2.1 Loyalitas Konsumen

2.1.1 Pengertian Loyalitas Konsumen

Loyalitas menurut Tjiptono (2000:111) adalah situasi dimana
konsumenbersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa/produk)
dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas konsumen sebagai
kerangka berpikir konsumen yang memegangi sikap yang disukai terhadap sebuah
perusahaan, berkomitmen untuk membeli lagi produk/jasa perusahaan serta

merekomendasikan prosuk/jasa tersebut.

Kumar dan Shah (2004) dalam Asghar (2011:256) berpendapat bahwa
loyalitas konsumen didasarkan pada banyak faktor.Yang pertama adalah
kepercayaan.Konsumen harus mempercayai vendor atau produk yang mereka
hadapi. Kedua, transaksi atau hubungan harus memiliki nilai positif yang
dirasakan lebih besar daripada yang diberikan oleh kompetitor. Ketiga, jika
pemasar membangun dua faktor pertama, mereka mungkin dapat menciptakan

tingkat ikatan emosional pelanggan yang positif.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas merupakan suatu
sikap positif konsumen terhadap suatu produk atau jasa maupun pada perusahaan
itu sendiri yang disertai dengan komitmen untuk membeli produk atau jasa
perusahaan tersebut dan merekomendasikannya pada pihak lain.
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2.1.2 Tahap-tahap Pertumbuhan Loyalitas Konsumen

Griffin  (2004:35) ada tujuh tahap pertumbuhan seseorang menjadi

pelangan yang loyal yaitu:

1. Seseorang yang mempunyai kemungkinan pembeli (suspect)
Setiap orang mempunyai kemungkinan untuk membeli produk atau jasa
yang dihasilkan

2. Seseorang mempunyai potensi menjadi konsumen (Prospect)
Seseorang yang telah mempunyai kebutuhan akan barang dan mempunyai
kebutuhan untuk membeli dari perusahaan dan telah ada seseorang yang
merekomendasikan tentang perusahaan, membaca tenteng perusahaan,
Prospect mungkin tahu siapa perusahaan, dan apa yang perusahaan jual
tapi masih belum membeli dari perusahaan.

3. Seseorang yang mempunyai potensi yang tidak jadi menjadi konsumen
(disqualifed)
Prospect yang telah cukup perusahaan pelajari dan mereka tidak
membutuhkan atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli produk
perusahaan.

4. Konsumen baru (First time customers)
Mereka yang baru pertama kali membeli dari perusahaan. Mereka
mungkin Konsumen perusahaan tapi masih menjadi Konsumen pesaing
perusahaan.

5. Konsumen yang melakkan pembelian berulang (repeat customer)
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Mereka yang pertama kali membeli dari perusahaan dua kali atau lebih,
mereka mungkin telah membeli produk yang sama atau membeli dua
produk yang berbeda dalam dua kali atau lebih kesempatan.

6. Mitra (clien)
Seorang klien membeli semua yang perusahaan jual mungkin dapat ia
gunakan. Perusahaan harus terus berusaha menciptakan hubungan yang
akan membuat dia tidak tertarik pada pesaing.

7. Konsumen yang memajukan (Advocate)
Seperti mitra, seorang advocate membeli semua yang perusahaan jual
yaang mungkin dapat dia gunakan dan membeli secara reguler.
Tambahannya seorang advocate akan berusaha menjadi orang lain untuk
membeli dari perusahaan. Seorang advocate berbicara dengan perusahaan,
melakukan pemasaran untuk perusahaan dan membawa Konsumen kepada
perusahaan.

2.1.3 Faktor Pembentuk loyalitas Konsumen

Griffin (2003:199) “langkah pertama dalam membangun sistem loyalitas
konsumen adalah berusaha mengenal termologi dan variabel yang menentukan
serta mendorong loyalitas”. Faktor-faktor yang membentuk loyalitas Konsumen
yaitu “basis Klien, tingkat retensi Konsumen baru, tingkat retensi klien, pangsa
Konsumen (Share of customer), jumlah rata-rata Konsumen baru, frekuensi

pembelian, jumlah pembelian rata-rata, tingkat peralihan (Attrition rate)”.
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. Basis Klien merupakan seluruh jumlah Konsumen dan klien yang aktif, hal
ini dapat dihitung denga menjumlahkan Konsumen pertama Kali,
Konsumen berulang, dan Klien.

. Tingkat retensi Konsumen baru adalah persentase Konsumen pertama kali
yang melakukan pembelian kedua dalam periode waktu tertentu, periode
waktu diatur oleh siklus pembelian berulang Konsumen biasa.

. Tingkat retensi klien adalah presentase pelangan yang telah memenuhi
sejumlah khusus pembelian berulang selama periode waktu tertentu.

. Pangsa Konsumen (share of customer) merupakan persentase jumlah
pembelian Konsumen atas kategori produk atau jasa tertentu yang
dibelanjakan ke perusahaan.

. Jumlah rata-rata Konsumen baru per bulan adalah rata-rata jumlah
Konsumen pertama kali yang membeli dari perusahaan tiap bulannya.

. Frekuensi pembelian adalah rata-rata seorang Konsumen (klien) membeli
setiap tahunnya.

. Jumlah pemberian rata-rata adalah jumlah rata-rata yang dibayar atas
produk dan jasa setiap pembelian.

. Tingkat Peralihan (attriation) merupakan persentase tahunan rata-rata
Konsumen yang hilang atau menjadi tidak aktif karena suatu alasan

termasuk ketidakpuasan dan pindah lokasi.
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2.1.4 Ciri ciriLoyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen merupakan kesetiaan konsumen terhadap penyedia jasa yang
telah memberikan pelayanan kepadannya.Menurut (Lupiyoadi,2001:161) konsumen

yangloyal akan menunjukkan ciri-ciri yaitu:

1. Repeatberarti Konsumen akan selalu membeli produk atau jasa pada
perusahaan tersebut apabila membutuhkan.

2. Retention berarti Konsumen tidak akan terpengaruh kepada pelayanan oleh
pihak lain.

3. Referral, apabila Konsumen telah mempromosikan produk atau jasa yang
dihasilkan oleh perusahaan kepada orang lain dan akan diam serta

memberitahukan produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan itu buruk.

Berdasarkan penjelasan di atas dapat diketahui bahwa masing-masing
pelanggan mempunyai dasar loyalitas yang berbeda, hal ini tergantung dari
obyektivitas mereka masing-masing. Indikator yang terkait adalah : Repeat
(mengulangi),Retention (mempertahankan),Referral (menyampaikan).

Kesimpulan dari pengertian tersebut adalah Loyalitas konsumen
merupakan kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa
tertentu. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan
konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan
dari pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan

tersebut.
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2.2 Kepuasan Konsumen

2.2.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Kotler dan Keller (2007:73) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk

dan harapan harapannya.

Mowen (1995) dalam Tjiptono (2005:349) memaparkan bahwa kepuasan
pelanggan sebagai sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah
perolehan dan pemakaiannya.Ada beberapa pakar yang memberikan definisi
mengenai kepuasan/ketidakpuasan pelanggan.Churchill dkk (1982: 493) dalam
Mohamed Eman (2013:180) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai "hasil
dari pembelian dan penggunaan yang diharapkan dari perbanddingan antara biaya
pembelian yang dikeluarkan dengan apa yang diharapkan dalam kaitannya dengan
konsekuensi yang diantisipasi”. Di sisi lain, kepuasan dapat dianggap sebagai
suatu proses, menekankan persepsi, evaluatif dan psikologis proses yang
berkontribusi terhadap kepuasan.Dari paparan diatas kepuasan pelanggan dapat
didefinisikan sebagai evaluasi yang diberikan bahwa pengalaman itu setidaknya

sama baiknya seperti yang seharusnya.
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Berikut adalah gambar tentang konsep kepusan Konsumen :

Tujuan Kebutuhan dan
keinginan pelanggan

naticahaan

Prsduk
Nilai produk Tujuan
bagi pelanggan perusahaan
\ Tingkat kepuasan

Pelanggan

Gambar 2.1: Konsep kepuasan Konsumen
Sumber : Tjiptono (2002:147)

Pada gambar diatas dapat dilihat bahwa perusahaan akan menciptakan
produk yang diharapkan nilai itu sesuai dengan harapan konsumen/Konsumen
produk tersebut, sehingga konsumen akan merasa puas apabila harapan dari suatu

produk/jasa terpenuhi.

Hallowell dkk dalam (Asghar,2011:255) berpendapat bahwa kepuasan
pelanggan adalah hasil dari persepsi pelanggan yang diterima dalam transaksi atau
hubungan - dimana nilai sama dengan kualitas pelayanan yang dirasakan relatif
terhadap harga dan biaya yang dikeluarkan pelanggan.Menurut.Berdasarkan

literatur yang dipaparkan (Giese dkk, 2002) dalam (Asghar,2011:256)
33



menyatakan bahwa adanya perbedaan yang signifikan dalam definisi
kepuasan,definisi tersebut dibagi menjadi beberapa elemen umum. Ketika

diperiksa secara keseluruhan,tiga komponen umum dapat diidentifikasi:

1) Kepuasan konsumen merupakan respon (emosional atau kognitif)

2) Tanggapan berkaitan dengan fokus khusus (ekspektasi, produk, pengalama
konsumsi, dil)

3) Tanggapan terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pilihan,
berdasarkan akumulasi pengalaman, dll)

2.2.2 Atribut-Atribut kepuasan konsumen

Tjiptono (2008:87) ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan diantara

beragamnya cara mengukur kepuasan konsumen, yaitu:

1. Kepuasan Konsumen keseluruhan (Overal Customer Satisfaction)
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah
langsung menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka dengan
produk atau jasa spesifik tertentu.

2. Dimensi Kepuasan konsumen
Berbagai penelitian memilah kedalam komponen-komponennya.
Umumnya proses semacam itu terdiri atas empat langkah:
a) mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci konsumen atau Konsumen.
b) Meminta Konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan

item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf

konsumen.
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c) Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan
item-item spesifik yang sama.

d) Meminta konsumen untuk menentuukan dimensi-dimensi yang
menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan konsumen
keseluruhan.

3. Konfirmasi harapan (confirmation of expectations)

Yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan

kinerja aktual produk perusahaan. Dalam hal ini akan lebih ditekankan

pada service quality yang memiliki komponen berupa harapan Konsumen
akan pelayanan yang diberikan (seperti : kebersihan lokasi, kecepatan
pelayanan, keramahan/kesopanan pengelola dan karyawan, dan sifat
pertemanan dari karyawan).

4. Minat pembelian Ulang

Kepuasan Konsumen diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan

apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi.

Pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan kepuasan konsumen

dimana mutu pelayanan tersebut akan masuk kebenak konsumen sehingga

dipersepsikan baik.
5. Kesediaan untuk merekomendasikan (Willigness to recommended)

Yaitu kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau

keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak

lanjuti.
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6. Ketidakpuasan Konsumen (customer dissatisfaction)

Yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidak
puasan pelangan, meliputi: komplain, pengembalian produk (retur), biaya
garansi, recall, word of mouthnegative, dan defections.

Kotler dalam Tjiptono (2002:147), kepuasan konsumen merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibanding
harapannya. Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan
dengan produsen dan penyedia jasa. Bahkan, pelanggan yang puas, akan berbagi
rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain. ini akan menjadi referensi bagi
perusahaan yang besangkutan.

2.2.3 Indikator-indikator Kepuasan Konsumen

Dalam penelitian ini, dibatasi beberapa indikator kepuasan konsumen yang
disesuaikan dengan pendapat Kotler dalam Tjiptono (2002:147). Indikator
kepuasan yang dipakai dalam penelitian ini adalah:
1. Expectation (harapan)
2. Perceived performance (kinerja yang dirasakan)

Kesimpulan dari kepuasan konsumen menurut pemaparan beberapa ahli
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil)
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.Kepuasan pelanggan dapat
ditunjukan dengan merekomendasikan kepada orang lain. Sehingga banyak
konsumen yang akan melakukan pembelian terhadap suatu produk atau jasa yang

ditawarkan oleh perusah
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2.3 Kualitas produk

2.3.1 Pengertian Kualitas Produk

Goetsch Davis (1994) dalam Yamit (2001:8) menyatakan bahwa kualitas
merupakan  suatu  kondisi  dinamis  yang  berhubungan  dengan
produk,jasa,manusia,proses,dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Pendekatan ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan
pada aspek akhiryaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas
manusia,kualitas proses, kualitas lingkungan.Sangatlah mustahil menghasilkan
produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses yang

berkualitas.

Nasution (2005:6) mengidentifikasi adanya lima alternatif perspektif
kualitas yang biasa digunakan oleh para praktisi bisnis.Perspektif kualitas yaitu
pendekatan yang digunakan untuk mewujudkan kualitas suatu produk. Lima
pendekatan tersebut yaitu: transcendental approach, product-based approach,

user-based approach, manufacturing-based approach, dan value-based approach

1. Transcendental approach
Menurut pendekatan ini kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit
dioperasionalkan.

2. Product-based approach
Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atribut
yang dapat dikuantifikasikan dan dapat di ukur.

3. User-based approach
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Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada
orang yang menggunakannya, dan produk yang paling memuaskan
preferensi seseorang (misalnya preveredquality) merupakan produk yang
berkualitas paling tinggi.

4. Manufacturing-based approach
persspektif ini bersifat dan terutama memperhatikan praktik-praktik
perekayasaan dan pemanufakturan serta mendefinisikan kualitas sebagai
sama dengan persyaratannya (conformance to requirements).

5. value-based approach
pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan
mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas
didefinisikan sebagai “affordable excellence”.

2.3.2 Dimensi Kualitas

Kualitas menurut Yamit (2001:10) mengidentifikasi delapan kualitas yang
dapat digunakan untuk menganalisis karakteristik kualitas produk, yaitu sebagai

berikut:

a. Kinerja (Performance) karakteristik operasi dari produk inti (core

product) yang dibeli

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik

sekunder atau pelengkap.

c. Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagal dipakai.
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d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformanc to specification), yaitu
sejaun mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar

yang telah

ditetapkan sebelumnya.

e. Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan.Dimensi ini mencakup umur teknis maupun

umur ekonomis.

f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta
penanganan keluhan memuaskan pelayanan yang diberikan tidak terbatas
hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga
purna jual, yang juga mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan

komponen yang dibutuhkan.

g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya
bentuk fisik yang menarik, model/desain yang artistik, warna dan

sebagainya.

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi
produk serta tangung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena
kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut/ciri-ciri produk yang akan
dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama

merk, iklan, reputasi perusahaan, maupun negara pembuatnya.
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Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
merupakan hal yang perlu mendapatkan perhatian utama dari perusahaan atau
produsen, karena kualitas produk berkaitan erat dengan masalah kepuasan
konsumen yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh
suatu perusahaan. Setiap perusahaan harus memiliki tingkat kualitas yang tinggi

guna meningkatkan usaha dan mempertahankan posisi produknya dipasar.

Produk yang ada dalam surat kabar adalah berita. Kualitas berita adalah
informasi yang disajikan oleh surat kabar dan akan diteliti melalui tanggapan dari
responden mengenaiisi berita yang ditawarkan. Kualitas yang ditawarkan
tergantung dari bentuk medianya. Adapun empat unsur yang harus dipenuhi

sebuah berita adalah :

1. Cepat yaitu aktual atau ketepatan waktu

2. Nyata ( Factual ) yaitu informasi tentang sebuah fakta (fact), bukan fiksi

atau karangan.

3. Penting yaitu menyangkut kepentingan orang banyak.

4. Menarik yaitu mendorong orang untuk membaca berita yang ditulis.

Unsur utama dari berita yang bisa membangkitkan minat pembaca untuk
menikmatinya , yaitu waktu tempat dan isinya. Data kualitas berita ini diambil
dari kuisioner, dengan menjumlahkan bunter pertanyaan diambil rata-ratanya guna

untuk pembobotan. Indikator-indikator dari variabel kualitas berita antara lain:
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1. Berita yang disajikan aktual/ up todate

2. Berita apa adanya/ faktual

3. Berita untuk kepentingan umum

4. Berita yang disajikan menarik

5. Menyajikan berita lokal

Hasil wawancara yang dilakukan pada staf kantor pemasaran memaparkan
bahwa  PT.Suara  Merdeka  Group  terdiri  dari  Harian  Suara
Merdeka,Wawasan, Tabloid Cempaka Mingguan,Tabloid AutoSpeed,Radio Trax
FM,Radio Suara Sakti FM dan Suara Merdeka cyber news.Kualitas dari produk
harian Suara merdeka sangat diperhatikan,sehingga Suara Merdeka berada

dipuncak surat kabar dengan pembaca terbanyak di semarang sampai sekarang.

2.3.3 Indikator-Indikator kualitas Produk
Berdasarkan pendapat dari (Yamit,2001:10) indikator yang sesuai dengan

penelitian yang akan dilakukan,yaitu:

1. Performance (kinerja)

2. Features (keistimewaan)
3. Reliability (kehandalan)
4. Conformance (kesesuaian)
5. Durability (daya tahan)

6. Serviceability (kemampuan pelayanan)

41



7. Asthetic (keindahan)

8. Perceived (citra/reputasi produk)

Kesimpulan kualitas produk merupakan kumpulan dari ciri-ciri dan
karakteristik suatu produk/jasa yang menentukan kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan  yang  dinyatakan/tidak  dinyatakansecara  langsung.Dengan
meningkatkan kualitas produk maka suatu perusahaan dapat menerapkan
kebijaksanaan marketing mix secara keseluruhan, produk merupakan pandangan
pertama bagi konsumen dalam membeli karena dapat dipastikan bahwa konsumen
akan menyukai suatu barang yang menarik dan bermanfaat yang didukung dengan

kualitas produkyang baik.

2.4 Kualitas Pelayanan

2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan
sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan (Lupiyoadi,
2006:175). Jadi dalam menilai kualitas semua kembali kepada pelanggan itu sendiri yang

menilai. Sampai sejauh mana sifat dan karakteristik itu memenuhi kebutuhannya.

Kotler dalam Tjiptono (2005:273) mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan.Kualitas layanan merupakan ukuran tingkat layanan yang diterima
pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan.Memberikan layanan dengan kualitas
yang terbaik merupakan cara paling efektif yang untuk dapat bersaing dengan

perusahaan,merupakan  senjata yang banyak digunakan  perusahaan
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terkemuka.Riset mengenai topik ini telah dilakukan berulang yang memberikan
bukti bahwa layanan kualitas yang baik akan memberikan kontribusi profit dan

pangsar pasar perusahaan.

Mudie dan Cottam (1999) dalam Tjiptono (2008:102) memaparkan bahwa
dalam perencanaa layanan perlu mempertimbangkan sebelas faktor

utama,diantaranya :

1) Kontak Pelanggan
e Seberapa sering pelanggan melakukan kontak dengan
perusahaan
e Karakteristik kontak pelanggan
2) Bauran Layanan
e Layanan apa saja yang ditawarkan kepada para pelanggan
e Jumlah item yang terdapat dalam setiap lini layanan yang
ditawarkan
3) Lokasi konsumen Layanan
e Apakan pelanggan harus datang kelokasi failitas layanan
atau penyedia layanan mendatangi pelanggan
4) Desain atau Fasilitas dan Aksesoris Layanan
e Keadaan aspek aspek fasilitas layanan,seperti tata
letak,warna,perabotan dan sebagainya

5) Teknologi
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Keseimbangan antara komposisi teknologi dan sumber daya
manusia dalam pelaksanaan pekerjaan dan pemenfaatan

layanan oleh pelanggan

6) Karyawan

Jumlah karyawan yang dibutuhkan

Berapa rasio anatara karyawan tetap dan karyawan paruh
waktu

Berapa rasio antara karyawan back-office dan karyawan
front-office

Jumlah supervisor yang dibutuhkan untuk mengawasi para
karyawan

Keterampilan apa saja yang dibutuhkan dan bagaimana cara
memperolehnya bagi karyawan

Seberapa besar tingkat fleksibilitas yang diberikan kepada

karyawan

7) Struktur Organisasi

Berapa lapis/jenjang manajemen yang dibutuhkan

Bagaimana mengorganisasikannya

8) Informasi

Informasi pelaksanaan kerja perusahaan
Bagaimana penyimpanan informasi perusahaan
Seberapa besar aksesibilitas terhadap informasi yang

tersedia dan siapa saja yang berhak mengaksesnya
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9) Manajemen Permintaan dan Penawaran
e Pemahaman tingkat permintaan pelanggan
e Setrategi dalam mempengaruhi permintaan
o Fleksibelitas perusahaan dalam memenuhi fluktuasi
permintaan
10) Prosedur
e Layanan akan dibakukan atau di costumized
e Seberapa kompleks layanan yang dihasilkan
11) Pengendalian
e Sistem dan teknik guna menjamin kelancaran operasi dan
kualitas layanan
Pendapat lain menurut Parasuraman,et al dalam Lupiyoadi (2001:147)
menyatakan bahwa keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang
bermutu kepada para pelanggannya,pencapaian pangsa pasar yang tinggi,serta
peningkatan profit perusahaan sangat ditentukan oleh pendekatan model

SERQUAL (Service Quality).

2.4.2 Dimensi Kualitas Layanan (SERVQUAL)

Tjiptono (2000:27) memaparkan bahwa ada lima penentu kualitas jasa atau
service quality (kualitas pelayanan) yang disajikan berdasarkan tingkat

kepentingannya sebagai berikut :

a. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan melaksanakan pelayanan yang
dijanjikan secara meyakinkan dan akurat. Terdapat lima item skala:
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1) Memberikan layanan sesuai janji.

2) Ketergantungan dalam menangani masalah layanan pelanggan.

3) Melakukan layanan pada saat pertama.

4) Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan.

5) Mempertahankan rekor bebas cacat.

b. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan membantu pelanggan dan

memberikan jasa dengan cepat. Terdapat empat item skala :

1) Mengusahakan pelanggan tetap terinformasi, misalnya kapan layanan

itu akan dilakukan.

2) Layanan yang tepat dancepat pada pelanggan.

3) Keinginan untuk membantu pelanggan dengan cepat.

4) Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan dengan cepat.

c. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan karyawan, dan kemampuan

mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. Terdapat empat item skala :

1) Karyawan yang membangkitkan kepercayaan kepada pelanggan.

2) Reputasi perusahaan yang terjamin.

3) Karyawan yang sangat santun dalam memberikan layanan.
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4) Karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan

pelanggan.

d. Emphaty (empati), yaitu kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan

khusus kepada masing — masing pelanggan. Terdapat lima item skala :

1) Memberikan pelanggan perhatian secara personal.

2) Karyawan yang menghadapi pelanggan yang peduli mode.

3) Sangat memperhatikan kepentingan pelanggan dengan sungguh

sungguh.

4) Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan mereka.

5) Jam melayani pelayanan yang nyaman.

e. Tangibles (bukti langsung atau berwujud), yaitu penampilan fasilitas fisik,

perlengkapan, karyawan, dan bahan komunikasi. Terdapat empat item skala :

1) Peralatan modern.

2) Fasilitas fisik yang secara visual menarik dan selalu bersih.

3) Karyawan yang memiliki penampilan yang rapi dan profesional.

4) Bahan — bahan materi yang enak dipandang yang diasosiasikan dengan

layanan.

Terdapat dua jenis penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan

yaitu,superior dan inferior,dimana jika penilaian konsumen terhadap kualitas
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pelayanan tinggi,maka disebut superior.Dan sebaliknya,jika penilaian konsumen
terhadap kualitas pelayanan adalah rendah maka disebut inferior.Selain itu
behavioural intentions juga dibedakan menjadi dua,yaitu perilaku yang
menyenangkan atau favourable,sedangkan yang lainnya adalah perilaku yang

tidak menyenangkan atau disebut juga unfavourable.

Kualitas layanan bisa dinilai dengan menggunakan atribut atau indikator
dari lima dimensi kualitas layanan yang telah dipaparkan diatas.Secara
teoritis,dalam prosesnya akan memberikan acuan pada penelitian ini,dimana
kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas baik secara langsung maupun
mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.
Berdasarkan pemaparan Tjiptono (2000:27) dipilih lima indikator yang sesuai

dengan penelitian yang akan dilakukan,yaitu:

1. Reliability (keandalan)

2. Responsivenes (daya tanggap)

3. Assurance (jaminan)

4. Emphaty (perhatian)

5. Tangible (bukti langsung)

Kesimpulan yang diperoleh dari pemaparan diatas adalah kualitas layanan
merupakan suatu tingkat perbedaan antara harapan konsumen sebelum membeli
suatu jasa dengan kenyataan yang dirasakan setelah membeli jasa dengan tujuan

untuk memenuhi kebutuhan atau kinginan konsumen.
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2.5 Hubungan Antar Variabel
2.5.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen

Hubungan antar Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen telah
dibuktikan melalui beberapa penelitian.Winder (1996) dan Chavan (2003) dalam
Asghar (2011:255) mengemukakan bahwa totalitas fitur dan karakteristik dari
produk merupakan faktor yang diandalkan untuk memuaskan kebutuhan guna
menciptakan loyalitas.Penelitian yang dilakukan Asghar (2011) menyatakan
bahwa hasil pengujian hipotesis Kualitas Produk berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap Loyalitas Konsumen pada Tata Motors di India.
Berdasarkanpernyataan diatas,maka dapat dirumuskan hipotesis yang pertama
(H1) yaitu:
H1 : Ada pengaruh secara langsung kualitas produk terhadap loyalitas konsumen
2.5.2 pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen dengan
Kepuasan Konsumen sebagai Mediasi

Penelitian yang dilakukan Rachmad Hidayat (2009) menyatakan Kualitas
produk berpengaruh nonsignifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri di
Jawa Timur.Dalam penelitiannya,disebutkan bahwa kualitas produk yang
diberikan Bank Mandiri kepada nasabahnya tidak serta merta akan loyal dengan
tidak adanya mediasi kepuasan didalamnya.Pernyataan tersebut menekankan
bahwa timbulnya loyalitas dari nasabah secara tidak langsung melalui kepuasan
yang didapatkan dari  kualitas produk yang diberikan Bank Mandiri.Dari

pernyataan diatas,maka dapat dirumuskan hipotesis yang ketiga (H2) yaitu:
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H2 : Ada pengaruh secara tidak langsung Kualitas Produk terhadap loyalitas

konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai mediasi

2.5.3 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Penelitian yang dilakukan oleh Asghar (2011) menyatakan Kualitas
Layanan memiliki pengaruh yang signifikan secara langsung terhadap Loyalitas
Konsumen.Dalam penelitiannya menyebutkan bahwa Kualitas Layanan
merupakan tolak ukur dari pengorganisasian secara menyeluruh dalam perusahaan
yang pada akhirnya berkaitan langsung dengan pelayanan kepada konsumen yang
dapat memicu loyalnya konsumen kepada perusahaan.Bastos dan Gallego (2008)
dalam Asghar (2011:253) memberikan bukti bahwa kualitas layanan pelanggan
secara langsung mempengaruhi kepuasan dan kepuasan secara langsung
mempengaruhi niat perilaku positif.Dari pernyataan diatas,maka dapat
dirumuskan hipotesis yang kedua (H3) yaitu:
H3 : Ada pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen
2.5.4 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen dengan

Kepuasan Konsumen sebagai Mediasi

Penelitian yang dilakukan Rachmad Hidayat (2009) menyatakan kualitas
layanan berpengaruh nonsignifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri di
Jawa Timur.Dalam penelitiannya Kualitas layanan berpengaruh nonsignifikan
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baiknya kualitas
layanan yang diberikan oleh Bank Mandiri di Jawa Timur belum tentu bisa

membuat nasabah menjadi loyal kepada Bank Mandiri di Jawa Timur. Kondisi
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ini, mungkin saja disebabkan karena nasabah perbankan sudah sangat Kritis
terhadap masalah-masalah layanan perbankan.Sehingga untuk memutuskan loyal
pada sebuah bank, nasabah harus berada pada posisi puas lebih dahulu terhadap
layanan yang diberikan. Di samping itu sifat dari layanan perbankan yang
intangibles dimana seorang nasabah memutuskan loyal memerlukan waktu yang
cukup untuk menikmati atau mengkonsumsi kualitas layanan yang menurut bank
sudah ditingkatkan kualitasnya. Jika seorang nasabah sudah menikmati dan puas
maka nasabah akan loyal pada bank tersebut. Dari pernyataan diatas,maka dapat
dirumuskan hipotesis yang keempat (H4) yaitu:

H4 : Ada pengaruh secara tidak langsung Kualitas Layanan terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai mediasi

2.5.5 Pengaruh Mediasi Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas

Konsumen pada Kualitas Produk dan Kualitas Layanan

Penelitian yang dilakukan oleh Asghar (2011) menyatakan adanya
pengaruh yang signifikan dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas.Coyne
(1989);0liva et al, (1992); Fornell (1992); Guiltinan,et al. (1997); Sivadas dan
Baker-Prewitt (2000); Bowen, dan Chen (2001); Bansal dan Gupta (2001);
Silvestro, dan Low (2006) dalam Aseghaf (2011:259) menunjukkan bahwa ada
hubungan positif dan sinifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Dari pernyataan diatas,maka dapat dirumuskan hipotesis yang kelima
(H5) yaitu:

H5 : Ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada

kualitas produk dan kualitas layanan.
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2.6 Penelitian terdahulu

Tabel 2.1Penelian terdahulu

No Nama Judul Metode Variable Hasil
Peneliti Penelitian Penelitian
1 | Kazi Omar Interrelations | Model Dependen: Kualitas pelayanan
Siddiqi between Persamaan | Loyalitas berpengaruh
Service Struktur / | Konsumen signifikan terhadap
MSc Quality Structural loyalitas konsumen
International | Attributes, Equation | Independen: | dengan kepuasan
Business, Customer Model Kualitas konsumen
Buckinghams L (SEM) Pelayanan
hire New Satisfaction
University, and Intervening:
UK (2011) Customer Kepuasan
Loyalty in the Konsumen
Retail
Banking
Sector in
Bangladesh
2 | Asghar Study the Regresi | Dependen: Adanya pengaruh
Afshar Effects of dan Loyalitas signifikan dari
Jahanshahi Customer ANOVA | konsumen Kualitas Produk dan
(Correspondi | Service and Kualitas Pelayanan
ng Author) Product Independen: terhadap Loyalitas
PhD Scholar | Quality on Kualitas Konsumen dengan
in Business Customer Pelayanan dan | Kepuasan Konsumen
Administratio | Satisfaction Kualitas sebagai variabel
n Department | and Loyalty Produk intervening
of Commerce
& Research Intervening:Ke
Center puasan
University of Konsumen
Pune, India
(2011)
3 | Rahim Ajao | Is Customer | Regresi Customer Adanya hubungan
Ganiyu, Satisfaction | dan satisfaction, yang kuat ada antara
. . customer loyalty,
Ignatius an Indicator | Pendekata o kepuasan dan
switching cost, .
Ikechukwu of Customer | n loyalty loyalitas pelanggan.
Uche ,Adeoti | Loyalty Kualitatif | programme, Namun, kepuasan
Olusola consumption pelanggan saja tidak
Elizabeth experience, word- | hjsa mencapai tujuan

of-mouth,
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Department
of Business
Administratio
n

University of

customer value

untuk menciptakan
loyalitas pelanggan

Lagos,
Nigeria
(2012)
Muhammad | Impact of Regresi Dependen: Dimensi kualitas
Muzahhid Service yaitu kehandalan,
. Costumer
Akbar Quality, Trust Lovalt ketanggapan dan
Noorjahan , and oyalty jaminan berpengaruh
Parvez Costumer Independen: positif signifikan
(2009) satisfaction _ terhadap kepuasan
on Costumer Serw_ce pelanggan dan
Loyalty Quality, Trust, | |oyalitas pelanggan
and Costumer
satisfaction
Md. Arifur The Influence | empirical Customer Adanya kesan negatif
Rahman,Abul | of Service study dan Satisfaction, tentang produk dan
Kalam Hajee Qu_ality and Uji Chi- gustgmer LCIJ_)ialty, layanan kualitas
Mohammad Price on square ervice Quality keadilan, keadilan
Danesh,Md. Customer H | ’
Moshiur Satisfaction: _arga, pelayanan staf,
Rahman, An lingkungan yang
Md. Abdullah | Empirical restoran, citra restoran
(Correspondin | Study on dan loyalitas restoran
g Author) Restaurant
Department of | Services in
Marketing,Co | Khulna
milla Division
University,
Comilla,
Bangladesh
(2012)
DWI Pengaruh Model Dependen: Tidak ada pengaruh
ARYANIdan | Kualitas Persamaan | Kepusan dan signifikan Kualitas
FEBRINA Layanan Struktur / | Loyalitas Layanan terhadap
ROSINTA terhadap Structural | Pelanggan loyalitas dengan
Kepuasan Equation kepuasan Konsumen
IPT Human | pejanggan Model Independen: sebagai variabel
Resource (SEM) Kualitas intervening
Development | dalam Layanan
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Institute Membentuk
Loyalitas
2Program Pelanggan
Studi limu
Administrasi
Departemen
FISIP,
Universitas
Indonesia
(2010)
Rachmad Pengaruh Model Dependen: Tidak ada pengaruh
Hidayat Kualitas Persamaan | Kepuasan dan | signifikan Kualitas
Layanan, Struktur / | Loyalitas pelayanan,kualitas
(2009) Kualitas Structural | Konsumen produk dan nilai
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1. Berdasarkan penelitian Kazi Omar Siddiqi (2011) diambil variabel yang

berkaitan yaitu Kualitas Layanan,Kepuasan Konsumen,Loyalitas

Konsumen.
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2. Berdasarkan penelitian Asghar Afshar Jahanshahi dkk (2011) diambil
Variabel yang berkaitan yaitu Kualitas Produk,Kualitas Layanan,Kepuasan
Konsumen,Loyalitas Konsumen.

3. Berdasarkan penelitian Rahim Ajao Ganiyu dkk (2012), variabel yang
berkaitan yaitu kepuasan konsumen,loyalitas konsumen.

4. Berdasarkan Muhammad Muzahhid Akbar Noorjahan Parvez
(2009),variabel yang diambil Kualitas Produk,Kepuasan
Konsumen,Loyalitas Konsumen.

5. Berdasarkan penelitian Md. Arifur Rahman dkk (2012), variabel yang
berkaitan yaitu kepuasan konsumen,loyalitas konsumen,kualitas layanan.

6. Berdasarkan penelitian Dwi Aryani dan Febrina Rosinta (2010) diambil
variabel berkaitan yaitu Kualitas Layanan,Kepuasan Pelanggan,Loyalitas
Pelanggan.

7. Berdasarkan penelitian Rachmad Hidayat (2009), variabel yang berkaitan
yaitu Kualitas Produk,Kualitas Layanan,kepuasan Konsumen,Loyalitas
Konsumen.

8. Berdasarkan penelitian Suwarni Septina Dwi Mayasari (2009),variabel
yang diambil Kualitas Produk,Kepuasan Konsumen,Loyaliyas Konsumen.

2.7 Kerangka Berpikir

Persaingan dalam industri surat kabar semakin ketat,sehingga
mengharuskan tiap perusahaan surat kabar menciptakan keunggulan bersaing
guna bertahan dan berkembang.Keberhasilan suatu perusahaan dapat dilihat salah

satunya faktor loyalitas konsumen.Loyalitas konsumen tersebut merupakan proses
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yang nantinya akan berujung pada volume penjualan dan akhirnya guna mencapai
tujuan perusahaan.Dalam pencapaiannya,perusahaan harus mengerti benar akan
kualitas produk dan kualitas pelayanan yang disuguhkan guna memberikan
kepuasan kepada konsumen,pada akhirnya hal tersebut bermuara pada loyalitas
konsumen.Dengan kata lain,kualitas produk dan kualitas layanan saling terikat

dengan kepuasan dan loyalitas konsumen.

Loyalitas Konsumen meliputi ;Repeatberarti Konsumen akan selalu
membeli  produk atau jasa pada perusahaan  tersebut  apabila
membutuhkan,Retention berarti,konsumen tidak akan terpengaruh kepada
pelayanan oleh pihak lain,Referral, apabila konsumen telah mempromosikan
produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan kepada orang lain dan akan
diam serta memberitahukan produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan itu
buruk.

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan
yang diharapkan yang meliputi ; Expectation (harapan),Perceived performance
(kinerja yang dirasakan)

Kualitas produk merupakan hal yang harus dipertahankan oleh sebuah
perusahaan, karena kualitas produk yang baik dapat ~membentuk
kepuasankonsumen dan loyalitas konsumen yang meliputi ; Performance
(kinerja),Features (keistimewaan),Reliability (kehandalan),Conformance
(kesesuaian),Durability (daya tahan),Serviceability (kemampuan

pelayanan),Asthetic (keindahan),Perceived (citra/reputasi produk).
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Kualitas pelayananmerupakan salah satu faktor pemenuhan dari harapan
konsumen atau kebutuhan konsumen yang membandingkan antara hasil dengan
harapan dan menentukan apakah konsumen sudah menerima layanan yang
berkualitas yang meliputi ; Reliability (keandalan),responsivenes (daya

tanggap),assurance (jaminan),emphaty (perhatian),tangible (bukti langsung).

Hubungan variabel kualitas produk terhadap variabel loyalitas konsumen

Performance (kinerja) berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan
merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan konsumen ketika ingin
membeli suatu produk.Kinerja yang bagus dari produk perusahaan akan
menimbulkan loyalitas dengan melakukan pembelian ulang,mempertahankan dan

merekomendasikannya.

Features (ciri ciri) merupakan aspek dari performansi yang menambah
fungsi dasar , berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.Ciri ciri
tiap surat kabar menjadi identitas yang melekat pada tiap tiap perusahaan surat
kabar,yang menjadikan ciri ciri tersebut sebagai acuan dalam pemenuhan
kebutuhan informasi dan berita berbentuk surat kabar bagi para konsumen.Ciri ciri
surat kabar yang sudah melekat dibenak konsumen akan menimbulkan loyalitas
dengan melakukan pembelian ulang,mempertahankan dan merekomendasikan

produk perusahaan kepada orang lain

Reliability (Keandalan), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagal dipakai.Surat kabar yang memiliki kualitas kertas bagus
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akan bertahan sampai pemakaian. Sehingga konsumen loyal terhadap produk yang

disajikan.

Conformance (kesesuaian) berkaitan dengan tingkat kesuaian produk
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
konsumen.Dengan demikian,konsumen akan melakukan pembelian
ulang,mempertahankan dan merekomendasikan produk perusahaan yang

mengindikasikan adanya hubungn kuliatas produk dengan loyalitas konsumen.

Durability (daya tahan) merupakan ukuran masa pakai suatu produk.
Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan suatu produk.Kualitas kertas yang
bermutu tinggi menciptakan ketahanan saat digunakan,hal tersebut merupakan
salah satu faktor penentu loyalitas konsumen dengan melakukan pembelian

ulang,mempertahankan dan merekomendasikan produk perusahaan.

Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta
penanganan keluhan memuaskan pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya
sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang

juga mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan.

Asthetic (keindahan) merupakan karakteristik mengenai keindahan yang
bersifat subyektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi
dari preferensi atau pilihan individual.Keindahan memiliki pengertian lain berupa
karakteristik yang menyangkut corak, rasa, dan daya tarik produk,yang

menjadikan konsumen loyal terhadap perusahaan.
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Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan reputasi
produk serta tangung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya
pengetahuan pembeli akan atribut/ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merk, iklan, reputasi

perusahaan, maupun negara pembuatnya.

Hubungan variabel kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas konsumen

Reliability (keandalan), yaitu kemampuan melaksanakan pelayanan yang
dijanjikan secara meyakinkan dan akurat yang meliputi,memberikan layanan
sesuai janji,ketergantungan dalam menangani masalah layanan
pelanggan,melakukan layanan pada saat pertama,menyediakan layanan pada
waktu yang dijanjikan,mempertahankan rekor bebas cacat.Erat kaitannya dengan
loyalitas yang timbul dengan indikasi konsumen melakukan pembelian

ulang,mempertahankan, dan merekomendasikan.

Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat,yang terdiri dari mengusahakan pelanggan tetap
terinformasi misalnya kapan layanan itu akan dilakukan,layanan yang tepat
dancepat pada pelanggan,keinginan untuk membantu pelanggan dengan
cepat,kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan dengan cepat.Konsumen
melakukan pembelian ulang,mempertahankan dan merekomendasikan yang erat

kaitannya dengan loyalitas.
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Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan karyawan, dan
kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan,yang meliputi
karyawan yang membangkitkan kepercayaan kepada pelanggan,reputasi
perusahaan yang terjamin,karyawan yang sangat santun dalam memberikan
layanan,karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.Dengan konsumen membeli ulang,mempertahankan ~ dan

merekomendasikan,akan membentuk konsumen yang loyal.

Emphaty (empati), yaitu kesediaan memberikan perhatian yang mendalam
dan khusus kepada masing — masing pelanggan dengan memberikan pelanggan
perhatian secara personal karyawan yang menghadapi pelanggan yang peduli
mode,sangat memperhatikan  kepentingan  pelanggan dengan  sungguh
sungguh,karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan mereka,jam melayani
pelayanan yang nyaman,Hal tersebut erat dengan loyalitas konsumen yang
mengindikasikan  konsumen akan membeli ulang,mempertahankan dan

merekomendasikan.

Tangibles (bukti langsung atau berwujud), yaitu penampilan fasilitas fisik,
perlengkapan, karyawan, dan bahan komunikasi yang meliputi peralatan
modern,fasilitas fisik yang secara visual menarik dan selalu bersih,karyawan yang
memiliki penampilan yang rapi dan profesional,bahan — bahan materi yang enak
dipandang yang diasosiasikan dengan layanan,hal tersebut erat kaitannya dengan
loyalitas konsumen yang didasari pada membeli ulang,mempertahankan dan

merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain.
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Hubungan variabel kepuasan konsumen terhadap variabel loyalitas

konsumen

Konfirmasi harapan (confirmation of expectations) Yaitu kesesuaian atau
ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk
perusahaan. Dalam hal ini akan lebih ditekankan pada service quality yang
memiliki komponen berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang diberikan
(seperti : kebersihan lokasi, kecepatan pelayanan, keramahan/kesopanan pengelola
dan karyawan, dan sifat pertemanan dari karyawan).Kesesuaian harapan

merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen.

Hubungan variabel kualitas produk secara tidak langsung terhadap variabel

loyalitas konsumen melalui variabel kepuasan konsumen

Performance (kinerja) berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan
merupakan Kkarakteristik utama yang dipertimbangkan konsumen ketika ingin
membeli suatu produk.Kinerja perusahaan surat kabar menentukan hasil yang

diterima konsumen dengan harapan yang diberikan oleh perusahaan.

Features (Karakteristik )merupakan aspek dari performansi yang
menambah  fungsi dasar , Dberkaitan dengan pilihan-pilihan  dan
pengembangannya.Ciri ciri tiap surat kabar menjadi identitas yang melekat pada
tiap tiap perusahaan surat kabar,yang menjadikan ciri ciri tersebut sebagai acuan
dalam pemenuhan kebutuhan informasi dan berita berbentuk surat kabar bagi para

konsumen.Ciri ciri surat kabar yang sudah melekat dibenak konsumen akan
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menimbulkan harapan berbanding dengan kinerja yang dirasakan yang mengacu

pada rasa kepuasan saat menggunakannya.

Reliability (Keandalan), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.Surat kabar yang memiliki kualitas kertas bagus

akan bertahan sampai pemakaian.

Conformance (kesesuaian) berkaitan dengan tingkat kesuaian produk
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
konsumen.Kepuasan konsumen timbul dari kinerja yang dirasakan jika produk

yang digunakan sesuai dengan harapan konsumen.

Durability (daya tahan) merupakan ukuran masa pakai suatu produk.
Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan suatu produk.Kualitas kertas yang
bermutu tinggi menciptakan ketahanan saat digunakan,hal tersebut merupakan
salah satu faktor penentu kepuasan konsumen dengan membandingkan harapan

dan kinerja yang dirasakan.

Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta
penanganan keluhan memuaskan pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya
sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang
juga mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan.

Asthetic (keindahan) merupakan karakteristik mengenai keindahan yang
bersifat subyektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi

dari preferensi atau pilihan individual.Keindahan memiliki pengertian lain berupa
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karakteristik yang menyangkut corak, rasa, dan daya tarik produk,yang

menjadikan kepuasan bagi konsumen saat menggunakannya.

Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan reputasi
produk serta tangung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya
pengetahuan pembeli akan atribut/ciri-ciri produk yang akan dibeli, maka pembeli
mempersepsikan Kkualitasnya dari aspek harga, nama merk, iklan, reputasi

perusahaan, maupun negara pembuatnya.

Hubungan variabel kualitas pelayanan secaratidak langsung terhadap

variabel loyalitas konsumen melalui variabel kepuasan konsumen

Reliability (keandalan), yaitu kemampuan melaksanakan pelayanan yang
dijanjikan secara meyakinkan dan akurat yang meliputi, memberikan layanan
sesuai janji,ketergantungan dalam menangani masalah layanan
pelanggan,melakukan layanan pada saat pertama,menyediakan layanan pada
waktu yang dijanjikan,mempertahankan rekor bebas cacat.hal tersebut mengacu
pada kepuasan konsumen yang merasakan hal tersebut dengan membandingkan

harapan dan kinerja yang dirasakan.

Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat,yang terdiri dari mengusahakan pelanggan tetap
terinformasi misalnya kapan layanan itu akan dilakukan,layanan yang tepat
dancepat pada pelanggan,keinginan untuk membantu pelanggan dengan

cepat,kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan dengan cepat.Harapan
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konsumen akan hal tersebut menjadi tolak ukur kinerja yang diberikan kepada

konsumen.

Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan karyawan, dan
kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan,yang meliputi
karyawan yang membangkitkan kepercayaan kepada pelanggan,reputasi
perusahaan yang terjamin,karyawan yang sangat santun dalam memberikan
layanan,karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan.Dengan jaminan yang diberikan,konsumen akan membandingkan

dengan harapannya yang bekaitan dengan kepuasan yang dirasakan.

Emphaty (empati), yaitu kesediaan memberikan perhatian yang mendalam
dan khusus kepada masing — masing pelanggan dengan memberikan pelanggan
perhatian secara personal,karyawan yang menghadapi pelanggan yang peduli
mode,sangat memperhatikan  kepentingan  pelanggan dengan  sungguh
sungguh,karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan mereka,jam melayani
pelayanan yang nyaman,dengan membandingkan harapan dengan Kinerja yang

dirasakan.

Tangibles (bukti langsung atau berwujud), yaitu penampilan fasilitas fisik,
perlengkapan, karyawan, dan bahan komunikasi yang meliputi peralatan
modern,fasilitas fisik yang secara visual menarik dan selalu bersih,karyawan yang
memiliki penampilan yang rapi dan profesional,bahan — bahan materi yang enak
dipandang yang diasosiasikan dengan layanan,hal tersebut erat kaitannya dengan

harapan konsumen yang mengacu pada kepuasan konsumen.
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Berdasarkan paparan di atas maka dapat dibuat kerangka berpikir teoritis

yang dikembangkan seperti pada gambar berikut ini :

Kualitas Produk (X1)

I e

~

Performance (kinerja)
Features (keistimewaan
Reliability (kehandalan)
Conformance (kesesuaian)
Durability (daya tahan)
Serviceability  (kemampuan
pelayanan)

Asthetic (keindahan)
Perceived (citra/reputasi
produk)

Yamit(2001:10)

Kualitas Pelayanan (X2)

2.

3.
4.
S.
Tji

Reliability (keandalan)
Responsivenes (daya
tanggap)

Assurance (jaminan)
Emphaty (perhatian)
Tangible (bukti langsung)
ptono (2000:27)

Kepuasan Konsumen (P)

1. Expectation (harapan)

2. Perceived
performance (Kinerja
yang dirasakan)

Kotler dalam Tjiptono

(2002:147)

Gambar 2.2.: Kerangka Berpikir

Loyalitas Konsumen
(Y1)

1. Repeat
(mengulangi)

.| 2. Retention

(mempertahankan)
3. Referral

(menyampaikan)
Lupivoadi (2001:161)

Sumber : Dikembangkan dari penelitian Asghar dkk,Dwi aryani,Rachmad Hidayat,Kazi

Omar Siddiqi.
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2.8. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah

penelitian(Sugiyono,2007:84). Dalam dalam penelitian ini dapat diusun hipotesis

sebagai berikut :

Hi

H>

: Ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas Produk secara
langsung terhadap loyalitas konsumen.

: Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas produksecara tidak
langsung terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen
sebagai mediasi.

:Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan secara
langsung terhadap loyalitas konsumen.

:Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan secara
tidak langsung terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
konsumen sebagai mediasi.

:Ada pengaruh positif dan signifikan kepuasan konsumen

memediasi kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen.
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BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1.  Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
3.1.1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2004:72).Adapun
populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli surat kabar Suara
Merdeka Semarang.
3.1.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiono,2004:73).Sampel merupakan bagian atau subset dari
populasi,sampel diambil dari bagian populasi yang dipilih.Pada penelitian ini
populasi yang diambil berukuran besar dan jumlahnya tidak terhitung
(infinite),sehingga sulit diketahui ukuran populasinya. Berdasarkan hal itu,maka
pada penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel tidak acak
(nonprobability sampling) dengan cara (accidental sampling) yaitu mengambil
responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila orang
yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data (Sugiono, 2004:77).

Mengenai ukuran sampel menurut Sitepu (1994: 108-109) dapat ditempuh

melalui beberapa tahap perhitungan. Pada langkah pertama menentukan perkiraan

67



harga koefisien korelasi (p) terkecil diantara variabel bebas dengan variabel
terikat. Kedua menentukan taraf nyata (o) dan kuasa uji (1-B). Setelah itu baru
menetukan ukuran sampel secara iteratif.

Pada iterasi pertama menggunakan rumus :

(Z,—a "'*""31_1'9]2

CA}

Sedangkan
1 1+p o
P
e 2 Lﬂ[l—p]+[2[n—1j}

Dimana Z;_, + Z;_, merupakan konstanta yang diperoleh dari distribusi

normal.

Pada iterasi kedua menggunakan rumus :

_ (Zy-n +Z1-p)*

- +3
(Up)*

Sedangkan

=3t [+ [r)
Up_Ein[i—p Tlzm—1

Keterangan :

Z1-0 : Konstanta yang diperoleh dari tabel distribusi normal
Z1-B : Konstanta yang diperoeleh dari tabel distribusi normal

o : Kekeliruan tipe 1
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B : Kekeliruan tipe 2

Up : Harga koefisien korelasi

N : Responden

Apabila ukuran sampel minimal iteratif pertama dan kedua harganya

sampai dengan bilangan satuannya sama, maka iterasi berhenti. Apabila belum
sama perlu dilakukan iterasi ketiga dengan menggunakan rumus seperti iterasi
kedua. Dalam penelitian ini ditentukan o = 5%, p = 95%, p = 30% didasarkan
pada koefisien korelasi terkecil maka dapat dipakai korelasi pengaruh kualitas
produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
konsumen sebagai mediasi dalam pembelian minimal diasumsikan 30%. Taraf
nyata yang diinginkan sebesar 5% dan kuasa uji dari pengujian sebesar 95%, p =

0,30 dari tabel distribusi normal diperoeh Z1-0.= 1,645 dan Z1-B =1,645 .

Cara menghitung sampel :

Menghitung U’p

L2t
1 [1+0.30
-2 ”L—GEJ
=0.3099519604
Maka

_ (Z1—n +Z1-p)*

43
(Up)*

69



_ (1.645 +1.645)°

= _+3
(0.3099519604)2

=115,9836173

1, =116

Menghitung Up

sin[ro] + (]
U, ==1 +
e =2 M 1=l Tl2tm—1

1 '1+ﬂ.3{]]+[
~2" 1030

0.030 ]
2(116 — 1

" = (Zy—n+ Z1:p)*
7 3099519604

=115,727768
n, =116

Karena n1 dan n2 telah mencapai harga yang sama yaitu 116,maka ukuran
sampel minimal sebesar 116 konsumen. Dalam penelitian ini sampel ditetapkan

sebanyak 116 konsumen.

3.2.Variabel Penelitiandan Pengukuran
Variabel penelitian adalah sesuatu hal yang berbentuk apa saja yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal

tersebut,kemudian ditarik kesimpulan(Sugiyono 2004:31).Variabel yang akan
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digunakan dalam penelitian ini adalah variabel independen, variabel dependen dan

variabel mediasi.

a. Variabel Dependen

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan ()

Loyalitas konsumen merupakan kesetiaan seseorang atas suatu produk,

baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan

kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa

pelayanan yang diberikan dari pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi

konsumen dari perusahaan tersebut. Dengan indikator sebagai berikut :

Tabel 3.1.
Indikator Variabel Loyalitas Konsumen
No. | Indikator Keterangan
1. | Repeat Tindakan mengulangi pembelian surat kabar secara
(mengulangi) konsisten
2. | Retention Keadaan dimana seseorang mempertahankan untuk
(mempertahankan) | tidak beralih ke perusahaan kompetitor
3. | Referral Tindakan seseorang dimana menyampaikan atau

(menyampaikan)

merekomendasikan hal-hal baik perusahaan mengenai
produk/jasa ke orang lain

b. Variabel Independent

Variabel independen dalam penelitian ini adalah

1. Kualitas produk (X1)

Kualitas

produk merupakan kumpulan dari ciri-ciri  dan

karakteristik suatu produk/jasa yang menentukan kemampuan untuk

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/tidak dinyatakansecara langsung.

Dengan indikator sebagai berikut :
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Tabel 3.2.
Indikator Variabel Kualitas Produk

No. | Indikator Keterangan

1. | Performance Aspek fungsional dari produk dan merupakan karakteristik
(kinerja) utama yang dipertimbangkan konsumen Kketika ingin

membeli suatu produk.

2. | Features Merupakan aspek kedua dari performansi yang menambah
(keistimewaan) | fungsi  dasar,berkaitan dengan pilihan-pilihan dan

pengembangannya.

3. | Reliability Kemungkinan tingkat kegagalan pemakaian.

(kehandalan)

4. | Conformance | Tingkat kesuaian produk terhadap spesifikasi yang telah
(kesesuaian) ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan konsumen.

5. | Durability Ukuran masa pakai suatu produk. Karakteristik ini
(daya tahan) berkaitan dengan daya tahan suatu produk.

6. | Serviceability | Merupakan Kkarakteristik yang berkaitan dengan
(kemampuan kecepatan,keramahan/kesopanan,kompetensi,kemudahan
pelayana) serta akurasi dalam perbaikan.

7. | Asthetic Berupa karakteristik yang menyangkut corak, rasa, dan
(keindahan) daya tarik produk.

8. | Perceived Bersifat subyektif berkaitan dengan citra dan reputasi
(kualitas yang | produk serta tanggung jawab perusahaan dan perasaan
Dirasakan) pelanggan dalam mengkomsumsi produk.

2. Kualitas Pelayanan (X2)

Suatu

tingkat perbedaan antara harapan konsumen sebelum

membeli suatu jasa dengan kenyataan yang dirasakan setelah membeli jasa

dengan

tujuan

untuk  memenuhi  kebutuhan atau  kinginan

konsumen.Dengan indikator sebagai berikut :
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Tabel 3.3.

Indikator Variabel Kualitas Pelayanan

No. | Indikator Keterangan

1. | Reliability Kemampuan melaksanakan pelayanan yang dijanjikan
(keandalan) secara meyakinkan dan akurat.

2. | Responsivenes | Kesediaan membantu pelanggan dan
(daya tanggap) L

memberikan jasa dengan cepat.

3. | Assurance Pengetahuan, kesopanan karyawan, dan kemampuan
(Jaminan) ] ]

mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.

4. | Emphaty Kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan
(perhatian) khusus kepada masing — masing pelanggan.

5. | Tangible (bukti | Penampilan fasilitas fisik,perlengkapan, karyawan, dan
langsung) bahan komunikasi.

c. Variabel mediasi
Variabel mediasi dalam penelitian ini adalah :

1. Kepuasan Konsumen (P)

Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan Kinerja (atau
hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.Kepuasan
pelanggan dapat ditunjukan dengan merekomendasikan kepada orang lain.

Tabel 3.4.
Indikator variabel Kepuasan Konsumen

No. | Indikator Keterangan

1. | Expectation Harapan dari konsumen terhadap produk/jasa.
(harapan)

2. | Perceived Kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan
pervormance konsumen dengan kinerja aktual produk perusahaan.
(kinerja  yang
dirasakan)
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3.3.Metode Pengumpulan Data
Metodepengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

a. Metode kuesioner

Metode kuesioner (questionnaire) adalah daftar pertanyaan yang mencakup
semua pernyataan dan pertanyaan yang akan digunakan untuk mendapatkan data,
baik yang dilakukan melalui telepon, surat atau bertatap muka (Ferdinand:

2011:30).

Daftar pertanyaan tertulis yang akan diisi oleh responden yang terdiri dari
pertanyaan tentang kualitas produk dan Kkualitas pelayanan. Sejauh mana
keduanya mempengaruhi loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai

mediasi .

Metode pengukuran pada Kuesioner ini menggunakan skala likert. Adapun
gradasi nilai pengukuran dari 1 sampai 5, dengan alternatif jawaban : Sangat tidak
Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Kurang Setuju (KS), Setuju (S) dan Sangat

Setuju (SS) di mana setiap jawaban diberi skor masing— masing sebagai berikut :

1. Jawaban Sangat Tidak Setuju (SS) diberi skor 5

N

. Jawaban Tidak Setuju (S) diberi skor 4

w

. Jawaban Netral (KS) diberi skor 3
4. Jawaban Setuju (TS) diberi skor 2

5. Jawaban Sangat Setuju (STS) diberi skor 1
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b. Metode Studi Kepustakaan
Metodekepustakaan (studi literatur) dilakukan dengan mencari data dan
informasi yang terkait dengan penelitian melalui buku, jurnal dan sumber lain di

perpustakaan

3.4.  Uji Instrumen Penelitian
3.4.1. Uji Validitas

Ferdinand (2011:262) validitas adalah istilah yang berhubungan dengan
mengukur alat yang digunakan,yaitu apakah alat yang digunakan dapat mengukur
apa yang seharusnya diukur.

Uji validitas ini dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
(Corrected Item-Total Correlation) dengan r tabel. Jika nilai Corrected Item-Total
Correlation lebih besar dari nilai r tabel dan memiliki nilai positif maka butir
pernyataan tersebut dinyatakan valid atau layak digunakan. Tingkat signifikansi
alpha uji validitas ini adalah 5%, dengan n adalah jumlah responden untuk uji
validitas adalah 20 responden. Dari tingkat signifikansi alpha dan n maka didapat
r tabel 0.444. Jadi jika nilai Corrected Item-Total Correlation> 0.444, maka butir
pernyataan tersebut dinyatakan valid. Uji validitas ini dilakukan dengan
menggunakan softwareSPSS 16.0 for Windows. Berdasarkan hasil uji coba angket
kepada 20 responden diperoleh hasil uji validitas yang tersaji pada tabel di bawah
ini.

Hasil uji validitas untuk variabelLoyalitas Konsumen dapat dilihat pada

Tabel 3.5. di bawah ini.
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Tabel 3.5.
Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen

No. Corrected Item- r Ket
Total Correlation | Tabel

1. 0,746 0,444 Valid
2. 0,874 0,444 Valid
3. 0,695 0,444 Valid
4, 0,705 0,444 Valid
5. 0,609 0,444 Valid
6. 0,620 0,444 Valid
7. 0,742 0,444 Valid
8. 0,553 0,444 Valid
9. 0,534 0,444 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pada 9 item
pernyataan, nilai Corrected Item-Total Correlation> r tabel sehingga

dinyatakan valid.

Hasil uji validitas untuk variabelKepuasan Konsumen dapat dilihat

pada Tabel 3.6. di bawah ini.

Tabel 3.6.
Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen
No. Corrected Item- r Ket

Total Correlation | Tabel

10. 0,777 0,444 Valid
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11. 0,899 0,444 Valid
12. 0,942 0,444 Valid
13. 0,899 0,444 Valid
14. 0,658 0,444 Valid
15. 0,882 0,444 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pada 6 item

pernyataan, nilai Corrected Item-Total Correlation> r tabel sehingga

dinyatakan valid.

Hasil uji validitas untuk variabel Kualitas Produk dapat dilihat pada

Tabel 3.7. di bawah ini.

Tabel 3.7.

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
No. T%?;:eé?r?ellft?gn Tarbel Ket
16. 0.648 | 0,444 Valid
17. 0.293 | 0,444 | Tidak Valid
18. 0.637 | 0,444 Valid
19. 0.583 | 0,444 Valid
20. 0.646 | 0,444 Valid
21. 0.580 | 0,444 Valid
22. 0.580 | 0,444 Valid
23. 0.591 | 0,444 Valid
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24. 0.385 | 0,444 | Tidak Valid
25. 0.625 | 0,444 Valid
26. 0.240 | 0,444 | Tidak Valid
217. 0.673 | 0,444 Valid
28. 0.761 | 0,444 Valid
29. 0.757 | 0,444 Valid
30. 0.751 | 0,444 Valid
31. 0.600 | 0,444 Valid
32. 0.534 | 0,444 Valid
33. 0.630 | 0,444 Valid
34. 0.590 | 0,444 Valid
35. 0.612 | 0,444 Valid
36. 0.618 | 0,444 Valid
37. 0.517 | 0,444 Valid
38. 0.717 | 0,444 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pada item pernyataan
23, nilai Corrected Item-Total Correlation pada no.18,25,27 < r tabel

sehingga dinyatakan tidak valid. Sedangkan pada 20 item pernyataan

lainnya, nilai

dinyatakan valid.

Item-Total
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Hasil uji validitas untuk variabelKualitas Pelayanan dapat dilihat

pada Tabel 3.8. di bawah ini.

Tabel 3.8.

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
No. T%?;:eét)er?ellgig-n TaLeI Ket
39. 0.808 | 0.444 Valid
40. 0.654 | 0,444 Valid
41. 0.712 | 0,444 Valid
42. 0.552 | 0,444 Valid
43, 0.593 | 0,444 Valid
44. 0.712 | 0,444 Valid
45, 0.672 | 0,444 Valid
46. 0.569 | 0,444 Valid
47. 0.784 | 0,444 Valid
48. 0.859 | 0,444 Valid
49, 0.834 | 0,444 Valid
50. 0.684 | 0,444 Valid
5l. 0.859 | 0,444 Valid
52. 0.682 | 0,444 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2014
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pada 14 item
pernyataan, nilai Corrected Item-Total Correlation> r tabel sehingga

dinyatakan valid.

3.4.2 Uji reliabilitas

Menurut Ferdinand (2011:263), reliabilitas adalah sebuah scale atau
instrumen pengukur data yang dihasilkan disebut relieble atau terpercaya
apabila instrumen itu secara konsisten memunculkan hasil yang sama setiap

kali dilakukan pengukuran.

Dalam penelitian ini, pengukuran reliabilitas dilakukan dengan cara One Shot
atau pengukuran sekali saja. Disini pengukuran hanya sekali dan kemudian
hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar
jawaban pertanyaan. Dengan menggunakan aplikasi softwareSPSS 16.0 for
Windows. untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha. Suatu

konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >

0,60.
Tabel 3.9.
Uji Reliabilitas
Cronbanch
No Variabel Cronbanch Alpha yang Kriteria
Alpha ..
diisyaratkan
1 | Loyalitas Konsumen 0,898 0,60 Reliabel
2 | Kepuasan Konsumen 0,944 0,60 Reliabel
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3 | Kualitas Produk

0,930

0,60

Reliabel

4 | Kualitas Pelayanan

0,940

0,60

Reliabel

Sumber: Data Primer diolah 2014

Berdasarkan tabel diatas nampak bahwa semua variabel penelitian reliabel

karena nilai Alpha melebihi 0,60 maka pertanyaan variabel tersebut reliabel dan

sebaliknya ,sehingga dapat digunakan dalam penelitian.

3.5. Metode Analisis Data

3.5.1. Statistik Deskriptif

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis

data dengan cara mendiskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul

sebagaimana adanya, sugiyono (2007:169)

Untuk mengetahui secara tepat tingkat presentase skor jawaban digunakan

rumus sebagai berikut :

n
N

Keterangan:

DP

n

N

X 100%

Deskriptif Persentase (%)

Jumlah nilai yang diperoleh

Jumlah nilai ideal
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Kemudian disusunkriteria sebagai berikut :

1. % terendah = (1:5) x 100% =20%
2. % tertinggi = (5:5) x 100% =100%
3. Jarak =100% - 20% =80%
4. Interval Kriteria =80%:5 =16%
Tabel 3.10.
Kriteria Penilaian

No. Interval Kriteria

1 >84% - 100% Sangat Tinggi

2 | >68% - 84% Tinggi

3 >52% - 68% Sedang

4 >36% - 52 % Rendah

5 20% - 36% Sangat Rendah

3.6.  Uji Asumsi Klasik

3.6.1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Ada dua cara
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis
grafik dan uji statistik (Ghozali, 2006: 147). Uji normalitas dengan melihat grafik

histogram dapat menyesatkan khususnya untuk jumlah sampel yang kecil. Uji
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normalitas dengan grafik dapat menyesatkan kalau tidak hati-hati secara visual
kelihatan normal, padahal secara statistik bisa sebaliknya. Oleh sebab itu
dianjurkan dengan uji statistik. Uji statistik sederhana dapat dilakukan dengan
melihat nilai kurtosis dan skewness dari residual. jika nilai Z hitung > Z tabel,
maka distribusi tidak normal. Penelitian ini dibantu dengan menggunakan

program SPSS 16.

3.6.2. Uji Multikolonieritas

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen) (Ghozali, 2006: 95).
Multikolonieritas dapat dilihat dari (1) nilai tolerance dan lawannya (2) variance
inflation factor (VIF) (Sugiyono, 2006: 95). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap
variabel independen manakah yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya.
Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (Karena VIF =
1/Tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya

multikolonieritas adalah nilai Tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10.

3.6.3. Uji Heteroskedastisitas

Ghazali (20011:139) Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
Heteroskedastisitas. Uji Heteroskedastisitas yang dapat dilakukan adalah dengan

uji glejser. Uji Glejser digunakan untuk meregres nilai absolute residul terhadap
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variabel independen. Jika variabel independen signifikan secara statistik
mempengaruhi variabel independen, maka ada indikasi terjadi Heteroskedastisitas.
Uji Heteroskedastisitas pada penelitian ini dilakukan dengan bantuan program

SPSS 16.

3.7 Analisis Jalur (path analysis)

Analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antar variabel (model causal) yang telah ditetapkan
sebelumnya berdasarkan teori.Anak panah menunjukkan hubungan antar variabel.
Model bergerak dari kiri ke kanan dengn implikasi prioritas hubungan kausal
variabel yang dekat ke sebelah kiri. Setiap nilai P menggambarkan jalur dari
koefisien jalur (Ghozali 2005 : 160-168). Dalam penelitian ini model analisis jalur

sebagai berikut:

Kualitas s | m
Produk (X1) P2 \ \ l

/3| Konsumen (P) Konsumen (Y)
P3 w
Kualitas /P .
Pelayanan
(X2)

Gambar 3.1. : Model Analisis Jalur
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Persamaan dari model ini terdiri dari dua tahap,yaitu :

1. Persamaan pertama

P=bi Xij+hb, Xs+e

Keterangan :

P = Variabel dependen (Kepuasan Konsumen)
b: = koefisien regresi Kualitas Produk

b, = koefisien regresi Kualitas Pelayanan

X1 = Variabel independen (Kualitas Produk)
Xa = variabel independen (Kualitas Pelayanan)
e = faktor di luar

2. Persamaan kedua

Y=bi Xi+by Xo+b3P+e

Keterangan :

P = Variabel dependen (Kepuasan Konsumen)

Y = variabel dependen (Loyalitas konsumen)

b; = koefisien regresi Kualitas Produk

b, = koefisien regresi Kualitas Pelayanan

X1 = Variabel independen (Kualitas Produk)

X, = variabel independen (Kualitas Pelayanan)
e = faktor di luar

3. Pengaruh total kualitas produk = P1 + (P2xP5)

4. Pengaruh total kualitas pelayanab = P1 + (P3xP5)
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3.8 Uji Hipotesis

1. Uji Statistik (Uji Parsial)

Uji Parsial menggunakan uji t,yaitu untuk menguji seberapa jauh pengaruh
masing- masing variabel penjelas/independen secara individual dalam
menerangkan variasi variabel dependen dengan menganggap variabel independen
lainnya konstan.Pengambilann keputusan berdasarkan perbandingan nilai t hitung

dan nilai kritis sesuai dengan tingkat signifikan yang digunakan yaitu 0,05.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data, dapat ditarik
beberapasimpulan sebagai berikut :

1. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini menunjukan semakin meningkatkualitas produk surat
kabar Suara Merdeka maka akan semakinmeningkatkanloyalitas
konsumen dan sebaliknya semakin menurun kualitas produk yang
disajikan Suara Merdeka maka akan semakinmenurunkanloyalitas
konsumen.

2. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas produk secara tidak langsung
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai mediasi.
Hal ini menunjukan semakin meningkatnyakualitas produk surat kabar
Suara Merdekamaka akan memberikan kepuasan konsumen yang akan
meningkatkan loyalitas konsumen dan sebaliknya semakin menurun
kualitas produk yang disajikan Suara Merdeka maka akan semakin
menurunkan kepuasan konsumen yang berdampak pada menurunnya
loyalitas konsumen.

3. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini menunjukan semakin meningkatkualitas pelayanan PT.

Suara Merdekamaka akan semakin meningkatkan loyalitas konsumen dan
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sebaliknya semakin menurun kualitas pelayanan yang diberikan PT. Suara
Merdeka maka akan semakin menurunkan loyalitas konsumen.

4. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan secara tidak
langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen
sebagai mediasi. Hal ini menunjukan semakin meningkatnya kualitas
pelayanan PT. Suara Merdeka maka akan memberikan kepuasan
konsumen yang akan meningkatkan loyalitas konsumen dan sebaliknya
semakin menurun kualitas pelayanan yang disajikan PT. Suara Merdeka
maka akan semakin menurunkan kepuasan konsumen yang berdampak
pada menurunnya loyalitas konsumen.

5. Ada pengaruh positif dan signifikan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen.Hal ini menunjukan semakin meningkat kepuasan konsumen
surat kabar Suara Merdekamaka akan semakin meningkatkan loyalitas
konsumen dan sebaliknya semakin menurun kepuasan konsumen surat
kabar Suara Merdeka maka akan semakin menurunkan loyalitas
konsumen.

5.2 Saran
Atas dasar simpulan yang telah dikemukakan di atas, dapat diperoleh
saransebagai berikut :

1. Bagi PT. Suara Merdeka diharapkan pihak PT. Suara Merdeka lebih
meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan melalui kepuasan
konsumen sebagai mediasi,dikarenakan masih rendahnya tingkat

signifikansi variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
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loyalitas konsumen secara langsung ketimbang melalui kepuasan
konsumen sebagai mediasi.Hal ini menunjukkan masih rendahnya
tanggapan sebagian besar konsumen atas beberapa elemen yang termuat
dalam kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen. Dengan fokus pada peningkatan kualitas pelayanan bukti
langsung berupa tindak lanjut atas keluhan yang disampaikan
konsumendengan memberikan perhatian kepada konsumen.

. Untuk penelitian selanjutnya,diharapkan dapat mengembangkan penelitian
ini dengan  cara mengkaji atau menambah variabel lain yang
mempengaruhi loyalitas konsumen diluar kualitas produk dan kualitas
pelayanan.Variabel yang dapat digunakan misalnya  seperti
harga,citra,faktor sosial dan psikologi konsumen vyang dapat

mempengaruhi loyalitas konsumen.
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Lampiran 1. Kuisioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Semarang, 22 Juli 2014

Yth,

Bapak/lbu/Saudara Responden
Konsumen surat kabar Suara Merdeka
“PT. Suara Merdeka”

di Semarang

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang berjudul “Kepuasan Konsumen
Sebagai Mediasi Dalam Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Di PT. Suara Merdeka Semarang”, dengan ini saya mohon kepada

Bapak/Ibu/Saudara untuk berkenan mengisi kuesioner terlampir.

Kerahasian identitas dan data Bapak/Ibu/Saudara dari hasil penelitian ini dijamin
dan hanya dipergunakan untuk kepentingan akademis serta merupakan sumbangan bagi

Universitas Negeri Semarang.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk

mengisi kuesioner ini saya ucapkan terima kasih.

Hormat Penulis,

Doni Setiawan
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Petunjuk Pengisian:

1. Mohon berikan jawaban dari masing-masing pilihan yang tersedia dengan
memberikan tanda (V) check list pada jawaban yang Bapak/lbu/Saudara pilih
sesuai dengan pilihan jawaban pendapat Anda di kolom isian yang tersedia.

2. Pilihan hendaknya seobjektif mungkin, karena kuesioner ini dapat digunakan
secara optimal apabila seluruh pertanyaan terjawab, untuk itu harap diteliti
kembali apakah semua pertanyaan telah terjawab.

Adapun makna kodenya adalah:
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
KS  : Kurang Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden

Pernah Bertransaksi : |:| Baru Sekali |:| > 1 Kali

Nama

Jenis kelamin [ ] pria [ ] Wanita

Usia e tahun

Status ; |:| Menikah |:| Belum Menikah
Pekerjaan : |:| Pelajar

|:| Mahasiswa
[ ] Pegawai Negeri

I:I Pegawai Swasta

I:I Wiraswasta
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Variabel Loyalitas Konsumen

No

Pertanyaan

STS

TS

KS

SS

Repeat (mengulangi)

Saya akan konsisten menggunakan surat kabar dari

1
SuaraMerdeka dimasa yang akan datang.

5 Saya bersedia menjadikan surat kabar Suara Merdeka
sebagai pilihan utama dalam memilih surat kabar.

3 Surat kabar Suara Mereka lebih unggul dari surat

kabar lainnya.

Retention (mempertahankan)

Saya tidak terpengaruh dengan harga yang lebih

4
rendah yang ditawarkan surat kabar lainnya.
Saya tidak terpengaruh dengan bujukan dari surat

5 | kabar lainnya untuk berpindah menggunakan
produknya.

6 Saya menyukai produk surat kabar Suara Merdeka

yang lebih unggul.

Referral (menyampaikan)

Saya akan memberitahukan kepada orang lain untuk

7
menjadi pelanggan surat kabar Suara Merdeka.
Saya akan memberitahukan kepada orang lain

8 | kemudahan berlangganan surat kabar Suara Merdeka
dibanding surat kabar lainnya.

9 Saya mengajak orang lain untuk membeli surat kabar

Suara Merdeka.
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VariabelKepuasanKonsumen

No

Pertanyaan

STS

TS

KS

SS

Expectation (harapan)

10

Surat kabar yang diedarkan dengan tidak ada
kerusakan.

11

Karyawan melayani dan memberikan keterangan
dengan ramah.

12

Harga surat kabar Suara Merdeka murah.

13

Karyawan melakukan pengecekan kondisi surat kabar
sebelum diedarkan.

Perceived pervormance (kinerja yang dirasakan)

14

Kantor PT.Suara Merdeka mulai buka dan tutup sesuai
dengan jam kerja.

15

PT.Suara Merdeka dapat diandalkan sebagai mitra
bisnis saya.

16

Ketrampilan karyawan dalam menanggapi kebutuhan
konsumen.
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VariabelKualitasProduk

No

Pertanyaan

STS

TS

KS

SS

Performance (kinerja)

Penyebaran surat kabar Suara Merdeka yang

17
menjangkau kota/kabupaten Jawa Tengah.

18 Fungsi produk (suratkabar) yang sudah sesuai
dengan keinginan.

19 Distribusi surat kabar sesui dengan waktu yang

dijanjikan.

Features (keistimewaan)

PT.Suara Merdeka menyediakan produk sekunder

20 .

diluar surat kabar.
21 | PT.Suara Merdeka melayani jasa periklanan.
27 Ada pilihan-pilihan produk yang disajikan

PT.SuaraMerdeka.

Reli

ability(kehandalan)

Saudara mudah dalam pemakaian produk Suara

23
Merdeka.

” Produk Suara Merdeka sudah melaksanakan
fungsinya dengan berhasil.

55 Pengiriman ke daerah kabupaten tidak memakan

waktu lama.

Conformance (kesesuaian)

26

Produk Suara Merdeka sudah sesuai dengan
spesifikasi yang saya inginkan.

27

Harga produk Suara Merdeka sudah sesuai.
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28

Harga kompetitif sesuai manfaat dan standar
kualitas yang diterima.

Durability (daya tahan)

29 | Surat kabar Suara Merdeka mampu bertahan lama.

30 Surat kabar Suara Merdeka sampai ke pelanggan
dengan utuh.

31 Surat kabar tidak sampai ke pelanggan

kemungkinannya sangat kecil

Serviceability (kemampuan pelayana)

Tidak ada hambatan selama saya menggunakan

32 | produk (suratkabar) Suara Merdeka, baik berupa
hambatan teknik maupun non teknik.

33 Saya merasa memiliki kemudahan dalam
mengakses informasi yang saya butuhkan.

34 | Karyawan (CS) melayani pelanggan dengan baik.

Asthetic (keindahan)

35 Produk Suara Merdeka sudah merefleksikan
kepribadian saya sebagai orang Jawa Tengah.

36 Produk Suara merdeka sudah sesuai dengan corak

pilihan saya.

Perceived (kualitasyangDirasakan)

Citra dan reputasi produk Suara Merdeka sangat

37
baik.

38 Sangat diperhatikannya kualitas yang menyangkut
bahan atau penulisan dalam surat kabar.

39 Perusahaan bertanggung jawab terhadap citra dan

reputasi.
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Variabel KualitasPelayanan

No

Pertanyaan

STS

TS

KS

SS

Reliability (keandalan)

40

PT.Suara Merdeka memenuhi janji yang diberikan sesuai dengan
jenis layanan.

41

PT.SuaraMerdeka tidak melakukan kesalahan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan.

42

Keakuratan administrasi dalam perhitungan harga yang
diterapkan.

Responsivenes (daya tanggap)

43

Pelayanan karyawan PT.Suara Merdeka cepat dan tepat.
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Karayawan selalu menjawab pertanyaan pelanggan dengan
sabar.
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45 Kesungguhan karyawan PT.Suara Merdeka dalam mengatasi
masalah pelanggan dan memberikan solusinya.
Assurance (jaminan)
46 Pengetahuan karyawan yang cukup baik dalam menjawab
pertanyaan pelanggan.
47 Karyawan berperilaku sopan kepada pelanggan pada saat datang
ke kantor baik untuk pembelian atau menyampaikan keluhan.
48 Jaminan penggantian atas kerugian jika terjadi kerusakan atau
terlambat pengiriman.
49 | Keramahan dan profesionalitas
Emphaty (perhatian)
50 | Karyawan memperhatikan konsumen secara personal.
51 Karyawan memperhatikan kebutuhan konsumen dengan
sungguh-sungguh.

Tangible (bukti langsung)

52

PT.Suara Merdeka memperhatikan penampilan karyawan.

53

PT.Suara Merdeka memutakhiran (kemodernan) sarana fisik yang

dimiliki tiap periode.

TERIMA KASIH
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Lampiran 2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas Instrumen Penelitian

Variabel Loyalitas Konsumen

No Pertanyaan
r hitung | rtabel | Keterangan

Repeat (mengulangi)

1 | Saya akan konsisten menggunakan surat kabar dari SuaraMerdeka dimasa yang akan datang. 0,746 0,444 Valid

Valid
2 | Saya bersedia menjadikan surat kabar Suara Merdeka sebagai pilihan utama dalam memilih surat kabar.
0,874 0,444

3 | Surat kabar Suara Mereka lebih unggul dari surat kabar lainnya. 0,695 0,444 Valid
Retention (mempertahankan)

4 | Saya tidak terpengaruh dengan harga yang lebih rendah yang ditawarkan surat kabar lainnya. 0,705 0,444 Valid
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5 | Saya tidak terpengaruh dengan bujukan dari surat kabar lainnya untuk berpindah menggunakan produknya.

0,609 0,444 Valid
6 | Saya menyukai produk surat kabar Suara Merdeka yang lebih unggul. 0,620 0,444 Valid

Referral (menyampaikan)
7 | Saya akan memberitahukan kepada orang lain untuk menjadi pelanggan surat kabar Suara Merdeka. 0,742 0,444 Valid
g Saya akan memberitahukan kepada orang lain kemudahan berlangganan surat kabar Suara Merdeka 0,553 0,444 Valid
dibanding surat kabar lainnya.

9 | Saya mengajak orang lain untuk membeli surat kabar Suara Merdeka. 0,534 0,444 Valid
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Variabel KepuasanKonsumen

No Pertanyaan
r hitung | r tabel Keterangan

Expectation (harapan)

0,777 0,444 Valid
10 | Surat kabar yang diedarkan dengan tidak ada kerusakan.
11 | Karyawan melayani dan memberikan keterangan dengan ramah.

0,899 0,444 Valid
12 | Harga surat kabar Suara Merdeka murah. 0,942 0,444 Valid
Perceived pervormance (kinerja yang dirasakan)

0,899 0,444 Valid

13

Kantor PT.Suara Merdeka mulai buka dan tutup sesuai dengan jam kerja.
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14

PT.Suara Merdeka dapat diandalkan sebagai mitra bisnis saya.

0,658

0,444

Valid

15

Ketrampilan karyawan dalam menanggapi kebutuhan konsumen.

0,882

0,444

Valid
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VariabelKualitasProduk

23

Saudara mudah dalam pemakaian produk Suara Merdeka.

No Pertanyaan
r hitung | rtabel | Keterangan

Performance (kinerja)
17 | Penyebaran surat kabar Suara Merdeka yang menjangkau kota/kabupaten Jawa Tengah. 0.648 0,444 Valid
18 | Fungsi produk (suratkabar) yang sudah sesuai dengan keinginan. 0.293 0,444 Tidak Valid
19 | Distribusi surat kabar sesui dengan waktu yang dijanjikan. 0.637 0,444 Valid
Features (keistimewaan)
20 | PT.Suara Merdeka menyediakan produk sekunder diluar surat kabar. 0.583 0,444 Valid
21 | PT.Suara Merdeka melayani jasa periklanan. 0.646 0,444 Valid
22 | Ada pilihan-pilihan produk yang disajikan PT.SuaraMerdeka. 0.580 0,444 Valid
Reliability(kehandalan)

0.580 0,444 Valid
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24 | Produk Suara Merdeka sudah melaksanakan fungsinya dengan berhasil. 0.591

0,444 Valid
25 | Pengiriman ke daerah kabupaten tidak memakan waktu lama. 0.385 0,444 Tidak Valid
Conformance (kesesuaian)
26 | Produk Suara Merdeka sudah sesuai dengan spesifikasi yang saya inginkan. 0.625 0,444 Valid
27 | Harga produk Suara Merdeka sudah sesuai. 0.240 0,444 Tidak Valid
28 | Harga kompetitif sesuai manfaat dan standar kualitas yang diterima. 0.673 0,444 Valid
Durability (daya tahan)
29 | Surat kabar Suara Merdeka mampu bertahan lama. 0.761 0,444 Valid
30 | Surat kabar Suara Merdeka sampai ke pelanggan dengan utuh. 0.757 0,444 Valid
31 | Surat kabar tidak sampai ke pelanggan kemungkinannya sangat kecil 0.751 0,444 Valid
Serviceability (kemampuan pelayana)
37 Tidak ada hamt?atan selama saya m.enggunakan produk (suratkabar) Suara Merdeka, baik berupa 0.600 0,444 Valid

hambatan teknik maupun non teknik.

33 | Saya merasa memiliki kemudahan dalam mengakses informasi yang saya butuhkan. 0.534 0,444 Valid
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34 | Karyawan (CS) melayani pelanggan dengan baik. 0.630 0,444 Valid
Asthetic (keindahan)
35 | Produk Suara Merdeka sudah merefleksikan kepribadian saya sebagai orang Jawa Tengah. 0.590 0,444 Valid
0.612 0,444 Valid
36 | Produk Suara merdeka sudah sesuai dengan corak pilihan saya.
Perceived (kualitasyangDirasakan)
37 | Citra dan reputasi produk Suara Merdeka sangat baik.
0.618 0,444 Valid
38 | Sangat diperhatikannya kualitas yang menyangkut bahan atau penulisan dalam surat kabar. 0.517 0,444 Valid
39 | Perusahaan bertanggung jawab terhadap citra dan reputasi. 0.717 0,444 Valid
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Var

iabel KualitasPelayanan

No Pertanyaan
r hitung | rtabel | Keterangan

Reliability (keandalan)
40 | PT.Suara Merdeka memenuhi janji yang diberikan sesuai dengan jenis layanan. 0.808 0,444 Valid
41 | PT.SuaraMerdeka tidak melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 0.654 0,444 Valid
42 | Keakuratan administrasi dalam perhitungan harga yang diterapkan. 0.712 0,444 Valid
Responsivenes (daya tanggap)

0.552 0,444 Valid
43 | Pelayanan karyawan PT.Suara Merdeka cepat dan tepat.

0,444 Valid

44 | Karayawan selalu menjawab pertanyaan pelanggan dengan sabar. 0.593
45 | Kesungguhan karyawan PT.Suara Merdeka dalam mengatasi masalah pelanggan dan memberikan solusinya. 0.712 0,444 Valid

Assurance (jaminan)
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46 | Pengetahuan karyawan yang cukup baik dalam menjawab pertanyaan pelanggan. 0.672 0,444 Valid
47 Karyawan berperilaku sopan kepada pelanggan pada saat datang ke kantor baik untuk pembelian atau 0.569 0,444 Valid
menyampaikan keluhan.

48 | Jaminan penggantian atas kerugian jika terjadi kerusakan atau terlambat pengiriman. 0.784 0,444 Valid
49 Keramahan dan profesionalitas 0.859 0,444 Valid
Emphaty (perhatian)

50 | Karyawan memperhatikan konsumen secara personal. 0.834 0,444 Valid
51 | Karyawan memperhatikan kebutuhan konsumen dengan sungguh-sungguh. 0.684 0,444 Valid
Tangible (bukti langsung)

52 | PT.Suara Merdeka memperhatikan penampilan karyawan. 0.859 0,444 Valid
53 | PT.Suara Merdeka memutakhiran (kemodernan) sarana fisik yang dimiliki tiap periode. 0.682 0,444 Valid
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Lampiran 3 .Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Cronbanch
. Cronbanch .
No Variabel Alphayang | Kriteria
Alpha .
diisyaratkan
1 | Loyalitas Konsumen 0,898 0,60 Reliabel
2 | Kepuasan Konsumen 0,944 0,60 Reliabel
3 | Kualitas Produk 0,930 0,60 Reliabel
4 | Kualitas Pelayanan 0,940 0,60 Reliabel

Sumber : Data Primer diolah (2014)

Berdassarkan tabel diatas menunjukan bahwa nilai cronbach alpha instrumen
untuk semua variabel penelitian mempunyai nila cronbach alpha > 0,60, sehingga dapat
dikatakan bahwa instrumen dalam penelitian ini adalah reliabel dan layak digunakan
untuk pengumpulan data penelitian.

Lampiran 4. Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji Normalitas
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Normal P-P Plot of Regression
Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas konsumen
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Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa titik-titik pada gambar normal
probability plot cenderung membuat garis diagonal, sehingga dapat diketahui bahwa

model berdistribusi normal.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 116
Normal Parameters2?  Mean .0000000
Std. Deviation 3.04921961
Most Extreme Absolute .048
Differences Positive .045
Negative -.048
Kolmogorov -Smirnov Z .518
Asy mp. Sig. (2-tailed) .951

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Berdasar tabel diatas diperoleh nilai sig = 0,951= 95,1% > 5%, maka data

dikatakan terdistribusi secara normal.
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Uji Multikolienaritas

Coefficient$

Correlations Collinearity Statistics

Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 Kualitas Produk 714 .521 .394 .568 1.759
Kualitas Pelayanan .465 .261 174 771 1.296
Kepuasan Konsumen .626 .201 132 .496 2.015

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen

Berdasarkan tabel diatas terlihat setiap variabel bebas mempunyai nilai
tolerance 20,1 dan nilai VIF < 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada
multikoleniaritas antar variabel bebas dalam model regresi ini.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent VVariable: Loyalitas konsumen
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Coefficients

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.444 2.915 -.152 .879
Kualitas Produk .202 .025 .559 7.932 .000
Kualitas Pelayanan .201 .049 .287 4.080 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa :

1. Variabel kualitas produk memiliki tingkat signifikan sebesar 0,000 , dimana 0,000 < 0,05,

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

2. Variabel kualitas pelayanan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,000 , dimana 0,000 <

0,05, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen.

Coefficient$

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.620 2.618 3.292 .001
Kualitas Produk .184 .028 .523 6.468 .000
Kualitas Pelayanan .135 .047 .198 2.856 .005
Kepuasan Konsumen .183 .084 .188 2.171 .032

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen

1. Variabel Kualitas produk memiliki tingkat signifikansi 0,000, dimana 0,000<0,05.

2. Variabel kualitas pelayanan memiliki tingkat signifikansi 0,005, dimana 0,005<0,05.

3. Variabel kepuasan konsumen memiliki tingkat signifikansi 0,032, dimana 0,032<0,05.
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Lampiran 5. Tabulasi Data Penelitian

Loyalitas konsumen

Kepuasan Konsumen

No Repeat Retention Referral Expectation Perceived
Total

Y1 | Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Total Y P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P
1 4 5 5 4 4 4 4 5 4 39 5 5 5 4 5 4 4 32
2 4 4 4 5 5 4 4 5 5 40 4 4 4 5 4 5 2 28
3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 5 5 5 5 5 5 2 32
4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 31 4 5 4 4 4 4 4 29
5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 42 5 5 5 4 5 4 2 30
6 5 4 4 4 4 3 4 4 3 35 4 4 2 5 3 2 5 25
7 5 5 5 4 4 4 5 5 4 41 5 5 5 4 5 4 5 33
8 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40 4 4 4 5 4 5 4 30
9 4 4 4 5 5 4 4 5 5 40 4 3 4 5 4 5 4 29
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Kualitas Produk

Performance Features Reliability Conformance Durability Serviceability Asthetic Perceived
No
Total

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10 | X1.11 | X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 | X1.16 | X1.17 X1.18 X1.19 | X1.20 X1
1 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 5 5 87
2 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 91
3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 85
5 5 5 5 4 4 5 2 4 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 63
6 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 78
7 5 5 4 4 4 5 5 1 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 88
8 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 85
9 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 80
10 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 90
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11

82

12

97

13

83

14

79

15

92

16

92

17

93

18

82

19

99

20

100

21

74

22

76

23

72

24

52

25

91

26

94

11




27

94

28

80

29

82

30

46

31

95

32

94

33

90

34

99

35

90

36

99

37

92

38

82

39

99

40

96

41

97

42

100

12




43

84

44

98

45

57

46

59

47

74

48

63

49

66

50

82

51

57

52

75

53

71

54

52

55

83

56

98

57

97

58

97
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59

86

60

68

61

92

62

54

63

87

64

94

65

78

66

99

67

91

68

94

69

90

70

84

71

50

72

92

73

95

74

89
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75

50

76

63

77

73

78

73

79

78

80

70

81

74

82

48

83

71

84

62

85

78

86

83

87

79

88

54

89

62

90

67

15




91

79

92

55

93

77

94

79

95

83

96

81

97

78

98

81

99

74

100

80

101

75

102

83

103

68

104

83

105

72

106

83
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107

81

108

83

109

81

110

60

111

98

112

59

113

81

114

78

115

84

116

93
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Kualitas Pelayanan

No Reliability Responsivenes Assurance Emphaty Tangible
X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10 | X2.11 | X2.12 | X2.13 X2.14 Total X2
1 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 51
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70
3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 62
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 59
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 55
8 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 49
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55
10 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 57
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56

18




12

64

13

59

14

53

15

47

16

52

17

55

18

57

19

56

20

53

21

67

22

60

23

56

24

60

25

70

26

57
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27

54

28

55

29

56

30

59

31

63

32

59

33

56

34

64

35

60

36

55

37

53

38

52

39

55

40

54

41

56
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42

57

43

58

44

60

45

59

46

66

47

58

48

56

49

57

50

60

51

57

52

61

53

57

54

55

55

52

56

57
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57

65

58

55

59

52

60

57

61

57

62

58

63

59

64

53

65

55

66

57

67

59

68

57

69

46

70

68

71

57
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72

62

73

62

74

70

75

56

76

51

77

57

78

46

79

56

80

67

81

55

82

56

83

51

84

51

85

53

86

63

23




87

65

88

60

89

65

90

60

91

61

92

61

93

69

94

56

95

55

96

57

97

54

98

57

99

64

100

51

101

56
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102

67

103

56

104

57

105

55

106

51

107

53

108

56

109

55

110

60

111

62

112

61

113

62

114

64

115

61
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