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an needs and desires are increasing and unsatisfied. Many companies are trying to create a
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roducts with high quality and many train employees to attract customers. This becomes

tant because by being able to create a product with high quality and good service then the
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er Will return again in the future to make another purchase and will bring a sense of customer
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y t@:him. The object of this research is the customer who became the visitor warunk

B
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NORIVEAL Sunter. Sampling technique is non probability sampling by using judgment sampling,

h sampe size 100. The result of data analysis indicate that product quality and service quality have
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itive egect to customer loyalty and service quality influence more dominant to customer loyalty
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paredzavith product quality.
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an sekarang, kebutuhan dan keinginan manusia semakin bertambah dan tidak terpuaskan. Banyak

usahaan yang berusaha untuk menciptakan berbagai macam produk dengan kualitas tinggi serta

uRue

yak r§|atih karyawannya untuk dapat menarik perhatian pelanggannya. Hal ini menjadi sangat
ting grena dengan dapat menciptakan produk dengan kualitas tinggi serta pelayanannya yang

k mal&.pelanggan akan kembali lagi di masa yang akan datang untuk melakukan pembelian lagi

eugsniyad yyeul!
s E2y18gaye

mida%l akar%emunculkan rasa kesetian pelanggan terhadapnya. Objek penelitian ini adalah pelanggan
?y%g meﬁadi pengunjung warunk UPNORMAL Sunter. Teknik pengambilan sampel adalah non
-gprobabil'u. sampling dengan menggunakan judgement sampling, dengan ukuran sampel 100. Hasil
analisis @ata menunjukkan bahwa kualitas produk maupun kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap__:lgyalitas pelanggan serta kualitas layanan berpengaruh lebih dominan terhadap loyalitas

pelangga§dibandingkan dengan kualitas produk.
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Pendahuluan

I@r Belakang Masalah

Pada saat era modern sekarang

i perkembangan teknologi sudah

w &dd yeH

mghjadi  canggih dan  kebutuhan
m%usia semakin banyak. Banyak
A

segali perusahaan dan pedagang yang

menciptakan berbagai macam variasi

-+

p@duk dan kualitas yang berbeda-

>

b%a. Akan tetapi, banyak ditemukan
=

b@wa banyak perusahaan yang tidak
o

d%)at menciptakaan ide produknya
sendiri
A
peairuan produk dan tidak
A

ng@isu

dan akhirnya melakukan

digaodifikasi lagi sampai akhirnya
Q

tefadi persaingan yang sangat ketat

antar perusahaan saat ini.

a Pada  dasarnya  manusia
%mpunyai kebutuhan utama yaitu
r§,<anan, pakaian dan tempat tinggal.
émbahan lain kebutuhan umum pada
ra'nusia adalah seperti perhatian,
I;ih sayang, dan pendidikan. Itu
;nua merupakan kebutuhan yang
(ﬂ_{{]iliki manusia sejak lahir bahkan

x
s8pai beranjak dewasa, manusia

o)
tgap membutuhkan hal itu semua.

919 uen) )

Seiring berkembangnya  jaman,
kebutuhan manusia semakin
meningkat dan tidak terpuaskan.

Dengan muncul adanya rasa keinginan

yang berlebihan untuk memuaskan

kebutuhan manusia sendiri  untuk
mengikuti  trend  jaman  seperti
teknologi, makanan, pakaian dan

lainnya, maka perusahaan melihat
peluang tersebut dengan menciptakan
ide baru dengan membuka berbagai
macam cafe, restoran-restoran,
handphone baru dengan teknologi
yang lebih maju dan baru, pakaian
dengan model terbaru atau terkini
untuk mendapatkan keuntungan.

Di jaman maju atau modern
seperti saat ini, jika ada restoran atau
cafe baru, maka para pelanggan segera
mencari dan mencoba produk yang
ditawarkan cafe dan restoran tersebut
apakah cocok dan sesuai

dengan

kebutuhan dan keinginan yang sedang

mereka butuhkan. Bukan hanya
menilai kualitas  produk  dan
layanannya, tapi hal itulah yang

menentukan apakah pelanggan akan

kembali lagi suatu hari nanti dan
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melakukan pembelian ulang terhadap
p@uk tersebut.

; Loyalitas sebuah cafe dan
r%foran merupakan hal yang sangat
péting yang artinya itu adalah modal
u%na bagi perusahaan untuk menjaga
kdjnngsungan kegiatan  usahanya.
Péanggan akan menjadi loyal kepada
saiﬁ_uah cafe atau restoran jika mereka
m§_‘rasa senang terhadap produk yang
di;i’;warkan dan pelayanan yang
digerikan. Menurut Swastha, loyalitas
p%anggan akan tinggi apabila suatu
pt??duk dinilai  mampu  memberi
k@:Juasan tertinggi sehingga pelanggan
e@gan untuk beralih ke merek lain.
(Sumber
Isp://olahdataspssmurahjakarta.com/2
g%/09/06llovalitas—pelanqqan—

c
(ﬁtomer—lovaltv—penqertian—lovalitas—

;ganqqan-customer-Iovaltv-faktor-
(7]
%tor-vanq-mempenqaruhi-onaIitas-

=
pelanggan-customer-loyalty/)

= |

g Apabila perusahaan
3 . o
rgngetahw apa yang menjadi

@utuhan dan keinginan pelanggan,
éka tahap  berikutnya adalah

A .

tgal mana caranya perusahaan
)

=

()

menciptakann produk dengan kualitas
terbaik agar dapat ditawarkan kepada
pelanggan. Perusahaan harus benar-
benar memperhatikan secara detail
produk yang akan diciptakannya dari
bentuk, fitur, desain,

segi style,

kemasannya bahkan sampai daya
tahan produk, serta bagaimana cara
memperbaiki produk apabila tidak

disukai oleh pelanggan. Dengan

begitu, perusahaan dapat menarik
perhatian pelanggan dan memenuhi

kebutuhan mereka agar dapat tercipta

suatu loyalitas terhadap produk
tersebut secara berulang.
Selain kualitas ~ produk,

terutama agar pelanggan loyal kepada

perusahaan  adalah  dilihat  dari
bagaimana cara karyawan melayani
pelanggannya yang berarti apakah
kualitas layanan yang diberikan cukup
memuaskan atau tidak. Kualitas
layanan merupakan faktor yang utama
agar terciptanya loyalitas pelanggan.
Apabila kualitas produknya sudah baik
tetapi pelayanan yang diberikan sangat
buruk, maka pelanggan akan mudah

melakukan peralihan ke cafe lainnya.
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Penelitian ini membahas mengenai
C@UPNORMAAL.

S Warunk UPNORMAL
0

nﬁiupakan cafe yang terletak di Jalan

e

Dgpau Sunter Utara Blok F20 No. 16-

=
1% Sunter, Jakarta Utara. Warunk
=
=
UPNORMAL merupakan  tempat
5

mékan dan minum yang tidak hanya

n}

menghidangkan kopi saja tetapi dapat

a menyediakan minuman lainnya

pGus

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

tidak beralkohol, makanan

<
ojufue
[(e]

utgma, makanan penutup, dan dessert

e

jL%'a dijadikan  sebagai  tempat
s%jalisasi dan tempat berkumpul.
C?e UPNORMAL adalah cafe yang
ba;ﬂyak dikunjungi pelanggan bahkan
tempatnya pun sampai penuh sehingga

ganggan lainnya rela menunggu
0

Lﬁuk mendapatkan tempat duduk.
c
duk-produk yang ditawarkan oleh
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METOI:g PENELITIAN

Objek Pahelitian
(=]
q
Objek pada penelitian ini adalah cafe
E
UPNORIﬁAL yang terletak di Jalan Danau
Sunter Lgra, Sunter Agung, Tanjung Priuk,

x
Kota Jalgta Utara, DKI Jakarta. Sedangkan
)

cafe UPNORMAL meliputi makanan
pembuka seperti nasi dan mie, lalu
minuman seperti juice, teh, bir dan
sebagainya, dan yang terakhir dessert
sepert roti dan kentang. Ada juga
paket menu yang ditawarkan.
Permasalahan yang dihadapi
warunk ini adalah kualitas produk
berupa cita rasa makanannya masih
sangat kurang dan kualitas layanan
berupa karyawan masih belum cepat

terhadap kebutuhan

tanggap
pelanggan.
Sehingga pada penelitian ini
berkaitan dengan latar belakang
masalah yang dihadapi warung cafe
UPNORMAL ini vyaitu pengaruh
kualitas produk dan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan pada

warunk UPNORMAL Sunter.

subjek penelitian ini adalah pelanggan di
warunk UPNORMAL di wilayah Jakarta

Utara.

Desain Penelitian

Menurut Donald R. Cooper dan Pamela S.

Schindler (2017), desain penelitian adalah
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perencanaan berdasarkan aktivitas, waktu, dan
pertanya@ penelitian serta petunjuk utuk

lih |§orma5| dan kerangka kerja unutk

d &5
U‘BJB]I%L

njelaslan hubungan antara variabel. Desain

ehtlangzang digunakan dalam penelitian ini

ey uednnb
dgnbudu b

8o el

CIRT

ode jenis penelitian kuantitatif.

un ek

senehitian kuantitatif menurut Donald R.

%as
npuﬂcj e)
&un%)l)l

n Pamela S. Schindler (2017),

uBuad%xm
3% nejguelb
D

=N 168

ey @Jn]
rgvﬁue
Susi

1g.3m

langkuantitatif adalah untuk mengukur

ngan tepat dan digunakan untuk

uadyieb

2
&ngn@kur; perilaku pelanggan, pengetahuan,
-
“ogini, matpun sikap.
) o
= =3
]
“Ada 7 kla§f|ka5| desain penelitian yaitu :

E
Tlngka;Penyelesalan Pertanyaan Penelitian

Usw ed

mgka;penyelesalan pertanyaan penelitian

xwﬂuea

ue

yang H‘plllh adalah studi formal. Studi

p

formal dimulai dengan hipotesis atau

ertar%an penelitian yang melibatkan

qg/(ua

uexin

prose§r yang tepat serta spesifikasi

wns

sumb% data. Tujuan dari desain studi

119

=

formajaadalah untuk menguji hipotesis dan
Q.

menjfg/ab semua pertanyaan penelitian

‘uedode) ueunsnAuad ‘yeiwl eAiey uesnnqg‘d ‘uery
wue

yang %emukakan.

2. Metog Pengumpulan Data
Meto%pengumpulan data yang digunakan
adaIaI; studi komunikasi yaitu peneliti

memlgikan pertanyaan kepada subjek

919 uen)

penelitian dan mengumpulkan respons

mereka berdasarkan makna  personal

maupun umum,

. Kontrol Peneliti terhadap Variabel

Peneliti menggunakan desain ex post facto
(ex post facto design) yaitu peneliti tidak
kontrol variabel-

memiliki terhadap

variabel, dalam arti memanipulasinya.
Peneliti hanya dapat melaporkan apa yang
telah terjadi dan apa yang sedang terjadi.
desain

Peneliti menggunakan

yang
penelitian ini tidak memengaruhi variabel

yang diteliti sehingga tidak ada bias.

. Tujuan Studi

Studi yang digunakan adalah studi
deskriptive (descriptive). Fokus penelitian
ini adalah untuk menemukan siapa, apa,

dimana, kapan, atau berapa banyak.

. Dimensi Waktu

Peneliti menggunakan studi cross-sectional
yang dilakukan satu kali dan menyajikan

potret satu kejadian dalam satu waktu.

. Cakupan Topik

Peneliti menggunakan studi statistik yang
didesain untuk cakupan yang lebih luas dan
bukan lebih mendalam. Studi ini berusaha
untuk menangkap karakteristik populasi
membuat dari

dengan kesimpulan
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karakteristik sampel. Hipotesis diuji secara

kuant@f. Generalisasi tentang temuan

c. Partisipan

merasakan adanya

penyimpangan ketika terlibat dengan

o e enelit dlsajlkan berdasarkan representasi peneliti.
oo
[0) -
c§ ésampeﬁjan viliditas desain. Variabel Penelitian dan Definisi
= 3
§7 ng:gkLé}gan Penelitian Operasional
S& =
g gPepeIn!E menggunakan lingkungan
S o o L . .

® Dalam penelitian ini terdapat 3 jenis variabel
S ga@J I/Rxond|3| lapangan (field conditions)
g9 > . . . .
x> o 2 ang digunakan yaitu sebagai berikut:
= odaiam B)elakukan penelitiannya. yang aig Y :
88 <« £

c C .
B, gK@adaﬁan Persepsi Partisipan 1. Variabel Bebas
€< 3 o
53 2 o
o 2a. %Parﬁsman tidak merasakan adanya penelitian ini meliputi:
e (e}
= "' .
> pengimpangan rutinitas o Kualitas Produk (X1)
T —-
® 3 o
53 = . .
< 3b. Parfisipan merasa ada penyimpangan, 2. Variabel Terikat
o 3 ~
0n ~+ =
Q0 C
g_; pengjiti. penelitian ini adalah variabel Loyalitas
35
28 Pelanggan ()
§ >
53 -
55 =
TE @
22 =
STabel 1 &

Q [ =
5 2 ~+
%D§f|m5| @perasional Variabel Kualitas Produk
53 @
2 2 =. Variabel Dimensi Indikator
=}

Kualitas &oduk Bentuk Produk warunk UPNORMAL

Produk yang dibedakan dalam
ukuran, bentuk, dan struktur

fisik suatu produk

mempunyai struktur fisik yang

baik dari pesaing.

Fitur

Produk yang ditawarkan dengan

berbagai fitur yang melengkapi

Fitur produk yang tersedia di
warunk UPNORMAL.

319 uen) YIM) e)pew.Iou] u
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Seberapa lama produk dapat

UPNORMAL

fungsi dasarnya Fitur produk yang mampu
@ memenuhi  kebutuhan  dan
< keinginan pelanggan.
2
Q.
a
; Kualitas kinerja Nilai produk warunk
I =
% x Karakteristik ~ utama  suatu | YPNORMAL.
~ (v+] .
= = produk beroperasi
o 3
5 =
Q =
c w0
@, E Kesesuaian kualitas Kualitas  produk  warunk
C =
u?% ?;- Produk mempunyai kualitas UPNORMAL sangat
=] =] . ..
“C"C g_‘ kesesuaian yang tinggi dan menjanjikan.
§ s memenuhi  spesifikasi  yang | Tingkat kesesuaian kualitas
=} —
“ gn dijanjikan produk warunk UPNORMAL.
g
Q
o,
=
;,’: Ketahanan Daya tahan produk warunk
=
o
Q
=
Q
B

:1g3quins uexingakuswiuep uexwniuesuaw edyey 1ui siny eAley ynanyas nejeluelbeqas diynbusw Bliedeyq -y

Tampilan dan nuansa produk

kepada pembeli dan

menciptakan kekhasan

yang

selera makan anda.

Anda merasa produk yang ada
di warunk UPNORMAL sangat

beroperasi. Penggunaan bahan pengawet
pada produk warunk
UPNORMAL
— Keandalan Cita rasa produk warunk
= N
2 Ukuran produk yang tidak akan UPNORMAL sangat tinggi.
=3 :
E- mengalami  kegagalan dalam
=] jangka waktu tertentu
7]
= Perbaikan Jika produk mengalami
7]
% Kemudahan perbaikan produk kegagalan, karyawan - warunk
2 bila mengalami kegagalan UPNORMAL  menggantikan
=5 produk yang baru.
o
§ Style Penampilan  produk warunk
2’, UPNORMAL  meningkatkan
5
o)
-3
x
=
Q
=
2]
®
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sulit ditiru unik  dibandingkan  dengan
@ warunk yang lainnya.

- I
o 9 =
STabel 2 5
ag Y
ﬁbgﬁnisi ngerasional Variabel Kualitas Layanan

Lgr-

Variabel Dimensi Indikator
alitas Layanan Reliabilitas Warunk UPNORMAL
] Kemampuan untuk menyediakan jasa pelayanan

Buepun-6uepun 16unpdliq eid|) ye

+

L

melakukan pelayanan yang
dijanjikan dan akurat

dengan baik dari awal hingga
akhir

Keakuratan penanganan
pengadministrasian

dokumen/catatan

Pelayanan sesuai  dengan

yang dijanjikan

1laquuns ueyangafiuaw uep ueywnueluau eduey il snny eAiey yninmas neie ueibegas dn

+

T

(319 uepy pjimy eXIFRWIOU] UEp SIUSIg INNISUEEDI 1911 X

Kepekaan

Ketersediaan untuk
memberikan pelayanan yang

terbaik

Kesediaan karyawan dalam
memberikan layanan yang

cepat

Kesediaan karyawan dalam
membantu kesulitan

pelanggan dengan cepat.

Keluangan waktu karyawan
untuk menanggapi

permintaan pelanggan dengan

cepat.
Jaminan Reputasi perusahaan yang
Pengetahuan dan kesopanan terjamin
dari karyawan untuk | Kompetensi ~ (kemampuan)
menyampaikan Kkepercayaan | karyawan dalam  bidang
dan kesabaran pelayanan  warunk  yang
diberikan

91D ueDn) NI exljewlioju] uep sjusig 3misu|
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Keramahan karyawan dalam

memberikan layanan

T I Empati Perhatian secara personal
o 9 =
o 3 S Ketepatan untuk memberikan oleh  karyawan  warunk
> 5 o
€9 ; rasa kepedulian dan perhatian | Y7 NORMAL.
T qd T —- ; .. .
53 individual terhadap | Mudah diakses
532 @ pelanggan :
295 = Memperhatikan ~ kebutuhan
o g o ;
EE E ) pelanggan dengan sugguh
cHq > _
%% c a sungguh
349 &
59 S E Bukti Fisik Kebersihan fasilitas ~ fisik
5 @ % st
« 49 (7]
553 2 Bukti akan adanya fasilitas warunk
T J C
% A § §' secara fisik, perlengkapan, | Kerapihan penampilan
;l_ﬁ 3 5_’.. ketersediaan staff dan alat | karyawan
o d o
s - - H H
o 4 3 komunikasi Kemuktahiran sarana fisik
S 3 2 .
o g 5 yang dimiliki.
58—z
-3 =,
? S ~
2 8 2
oTabel 3 5
o C
2 3 Q
~ X (L)
ZD&finisi Operasional Variabel Loyalitas Pelanggan
5 3 Variabel Dimensi Indikator
-3 2
S g Loyaﬁas Pelanggan Pembelian ulang Pelanggan akan makan di
< 5 :.,‘ .
G g warunk UPNORMAL lagi.
248
E Mereferensikan kepada orang | Merekomendasikan ~ warunk
lain UPNORMAL ke orang

terdekat.

Pelanggan mengatakan hal
positif warunk

UPNORMAL.

tentang

319 uepj XIM) e)ijewioju] uep sjusig n
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&

@ Menunjukkan kekebalan | Jarang melakukan peralihan
T T terhadap tarikan ke warunk lainnya.
o 9 =
5 g % Percaya warunk
<9 3 UPNORMAL  merupakan
§L§ § = warunk yang terbaik.
549 @
295 = Warunk UPNORMAL
v 9 o ;
EE 2 @ merupakan pilihan pertama
cHq > -
~9c 3 jika pelanggan ingin makan di
D Q) —
sd e E warunk.
=} (o
=4 g @
253 5
S < @
A
2T ekriik Pengambilan Sampel dilakukan dengan cara kuesioner secara
B
« =
§: ) elektronik.  Pengukuran  pada  kuesioner
1. Populasi Pelanggan
=3 ) menggunakan skala likert 1-5. Berikut
Céfe UPNORMAL yang berada di

ter dan sekitarnya.

o)
D YEWN

Pelanggan

(2]
=
8

Q
cafe UPNORMAL yang berada

Sunter dan sekitarnya.

w

[gerah Penelitian Jakarta
7

(=

\FRéra.
[ =

s

=
@guran Sampel 100

(7]
pélanggan.
("]

5. 'ermik Sampling
=

I?bability
=h
sgnpling
2
Teknik RP8&ngumpulan Data
x
QO
Teknik gumpulan data yang digunakan

11aquins uexingaAusw uep uexwnjuesusaw eduey Ui siny eAy yninipsne
N

Non

dengan judgement

adalah teRnik komunikasi. Komunikasi yang

D uepj

pernyataan dan skor menurut skala Likert.

Teknik Analisis Data

Adapun analisis data yang digunakan oleh
penulis dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

Uji Validitas

Menurut Imam Ghozali (2016:52), uji validitas
digunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner. Jadi validitas ingin
mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner

yang sudah dibuat betul-betul dapat mengukur

apa yang hendak ingin diukur.



"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

&

Uji Reliabilitas

Menurut@mam Ghozali (2016:47), uji
= T

.mreEaintas?'v sebenarnya adalah alat untuk
Q (2]

°g g _

@angukur‘,;,'suatu kuesioner yang merupakan

= 3 3

gin%k%or gari variabel atau konstruk. Suatu
«Q X

2 =92 @

%@s@ner;ﬂikatakan reliabel atau handal jika

co 9 3§

FataBan seseorang terhadap pertanyaan adalah

=~ o 2 =5
S5 < 7

@@s@ten Stau stabil dari waktu ke waktu.

2 c S

-0 g_ w

> ® - —

©ARalibis Deskriptif

N

avén@ut Smam Ghozali (2016:19), analisis

55 3 3

= o9 2 :

ydeskriptifo memberikan  gambaran  atau

o o 3

©

%de:ékriptifgg’suatu data yang dilihat dari nilai

-~ X

= = Q

_%raga-rata gmean), standar deviasi, Vvarian,

o 5 =

%ngksimunﬁ minimum, sum, range, kurtosis,

&2 3

°:’da%1 skemness (kemencengan  distribusi).

) e

SBearikut pengukurannya :

=5

= 3

Skor Raggrata (mean)

TE @

22 £ : S

ERata-rataﬁltung adalah penjumlahan nilai-nilai
Q

cC 5 ﬁ

?;p%gamawl dalam suatu distribusi yang dibagi

0

1§0I§h juraah pengamatan. Rumus rata-rata

Q

=}

"hitung pdftlasi adalah:
=

Keteran

ata-rata hitung

>
319 uepn) YiMy exfrewiopu)

Xi = Data

n = Jumlah data

Rentang Skala

Rumus yang digunakan adalah :

Range = ?
Keterangan :
m : Rata-rata nilai tertinggi
p : Rata-rata nilai terendah
b : Banyaknya kategori

Analisis Regresi Ganda

Model persamaan Regresi

Model regresi yang akan digunakan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y = Bo+ BuXy + BaXo + €
dimana, X1 = Kualitas Produk
Y = Loyalitas Pelanggan
X2 = Kualitas Layanan
€ = Variabel Gangguan.

Uji Asumsi Klasik

Sebelum data tersebut dianalisis, model regresi
berganda di atas harus memenuhi syarat

asumsi klasik sebagai berikut:
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Uji Normalitas

Menurut@’nam Ghozali (2016:154) Uji
- T

)

9’_610 alitag; bertujuan untuk menguji apakah
2%3 T
5 3 . .
g“gjsiam motlel regresi, variabel penggangu atau
o 'g 3 T 3
S o O = ... .. .
~ residBfal mémiliki distribusi normal. Ada dua
=22 =92 @
=~ 31T T —_ . .
o Sraka o untk mendeteksi apakah residual
2 c T o é

S o = 2 . .
5 Dbegdigtribgsi normal atau tidak yaitu dengan
2322 2
S amliSis gr@fik dan uji sttatistik.
n o < g -+
5588 2
5 @—@ data residual berdistribusi normal
LT I IC g
o33 o

Q - - - . .

o SHa: @ta résidual tidak berdistribusi normal
o 29 «Q 5

= o

_'ZU[I_ Otokoyelasi

® 35 Q

= ()

o & =

S

nurut —dmam  Ghozali (2016:107) uji

Bow
M

korelai bertujuan  untuk  mengetahui

3y
-piékah da‘%m model regresi linear ada korelasi
%_ara kegélahan pengganggu pada periode t
é]gan kesalahan penggangu pada periode t-1
@D —

sébeluni/a). Autokorelasi muncul karena

o
ervasEyang berurutan sepanjang waktu

U

@ns

kaitargatu sama lainnya.
=

Ho: tidalﬁda otokorelasi (r = 0)
Q

JodegueungnAuad ‘yepur efyey ugsinygd ‘u

19q

Ha.: ada onkorelasi (r#0)

3
Uji Heteroskedastisitas

)
Menurut%lmam Ghozali (2016:134) uji

QO
heteroskemtastisitas bertujuan untuk menguji

apakah prodel regresi terjadi ketidaksamaan

919 uen)

variance dan residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas
dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas.
Model

regresi yang baik adalah yang

Homoskedastisitas ~ atau  tidak  terjadi

Heteroskedastisitas.

Ho: terjadi heteroskedastisitas

Ha : tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji Multikolinieritas

Menurut Imam Ghozali (2016:103) uji

multikolinieritas bertujuan untuk menguji

apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas (independent).
Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi di antara variabel independent.
Jika variabel independent saling berkorelasi,
maka variabel — variabel ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel
independent yang nilai korelasi antar sesama
variabel independent sama dengan nol. Dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai

berikut:

VIF > 10 maka terjadi multikolinieritas.
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VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinieritas. Pengujian Hipotesis Penelitian (Uji t)
Pengujia@(esesuaian Model (Uji F) Uji t digunakan untuk menentukan apakah
; )
o= ~ ) N setiap variabel independen berpengaruh
B dMgnurut fam Ghozali (2016:96), pengujian
-}
cegd & ) signifikan  terhadap  variabel ~ dependen.
o g-ng dilakukan untuk menguji apakah model
~53 2 7 . ) Adapun hipotesisi nol dan hipotesis alternatif
= Jegrest ggrsebut dapat  digunakan/tidak.
; 5 o © — . -
ad w B X ) ] ] adalah sebagai berikut :
] gAgapgn tipotesis nol dan hipotesis alternatif
sgae 3 = _
S Zadhlag selfgai berikut Ho:pi=0
Sege
wsc & A . R P
E,gf"@i%izﬁ_!FO Ha.B|>0 1=1,2
882 3
335 c b3 . .
o -84;‘. @llné.sedlklt ada satu Bi # 0 i=12 Apabila nilai sig. t < 0,05 maka tolak Ho, yang
D’i > 2 o 5
> %E § g, . menunjukkan bahwa variabel bebas terbukti
Apabila nffai sig. F < 0,05 maka tolak Ho, yang
i a3 ) berpengaruh signifikan terhadap variabel
amenunjukikan model regresi tersebut dapat
2y x terikat.
Sigunakan,
23 =3
Hasil X
=2 o
g‘j}TgbeM o
53 =
2 .2 .- . .
3UH Validitas dan Reliabilitas
= =}
3.3
5;3" Variagel Indikator CITC Validitas Cronbach’s Alpha Reliablitas
O 5
K§al as Pr(ﬂuk P1 0,486 VALID
c = -
23 £ P2 0,435 VALID
-]
5¢ @ P3 0,368 VALID
& (7]
g 3 P5 0,654 VALID
3 7]
> o P6 0,550 VALID 0,789 RELIABEL
o)
= P7 0,392 VALID
S5
3. P9 0,406 VALID
= P11 0,561 VALID
§ P12 0,500 VALID
=)
Kualitas Lay&nan P13 0,579 VALID
P15 0,700 VALID 0,866 RELIABEL
P16 0,805 VALID

219 ueD] Him) ey
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HIsuj

kueu
qgns

litas

usF

0

‘upjode

<9

==
7]

Tabel 6 =

=
Analisis 8egresi Ganda

q
Persama%u Regresi Estimasi
-

x
Persamad¥ regresi estimasi yang diperoleh adalag sebagai berikut:

)

Y = 0,0S;-’-I- 0,358X1 + 0,530X2

alitas @elanggan, nilai rata rata nya sebesar 3,1917 maka pelanggan cukup loyal.

P17 0,622 VALID
® P18 0,659 VALID
- - P19 0,560 VALID
. )
» = ~ P20 0,652 VALID
o = -
52 B P21 0,670 VALID
=c <
$53 1+ 3 P22 0,366 VALID
o B 0] g Q -
;r__%{égjtagpe@qggan P28 0,705 VALID
23w 5 = P29 0,542 VALID
L~ U
228z B P30 0,643 VALID
S 55 a3 35 0,888 RELIABEL
252 s & P31 0,806 VALID
T = -~
23S c & P32 0,748 VALID
§56a @
cec2 & P33 0,854 VALID
zsc<2 &
o C
c2x2 B
pag e 3
7 STabet5 5
5 ¢
'gAgalisis Beskriptif
i % .
=3 Y Variabel Rata-rata
g ] A
5 3 §.
g 3 il Kualitas Produk 3.4967
55 (9] Kualitas Layanan 3,4833
> 2 e
S a
= 9 Loyalitas Pelanggan 3,1917
s 3
O 5
&Ky

alitas glai rata rata kualitas produk sebesar 3,4967 maka kualitas produk nya sudah baik. Untuk

anan, nilai rata-rata nya sebesar 3,4833 maka kualitas layanan nya sudah baik, Dan untuk
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= . I
_mloglltas pgglanggan.

Dari persamaan di atas, kualitas produk maupun kualitas layanan memiliki koefisien regresi positif.

Hal ini l@rti kualitas produk maupun kualitas layanan diduga memilki pengaruh positif terhadap

385 %
c algbel 7 &
tgiz 2
= U Aesburrvgi Klasik
=258 =
5c. %9 A Asumsi Sig VIF Keterangan
S o — (9]
El c S § S Normalitas 1,000 - Residual Berdistribusi Normal
= 5 o - - — -
E% 5 @ o Otokorelasi 0,504 - Tidak terjadi Otokorelasi
= cC (- =
5 3 1 u?% = Kualitas Produk 0,079 - Tidak terjadi Heteroskedastisitas
Hegefoskedagtisitas
e xS o Kualitas Layanan 0,306 - Tidak terjadi Heteroskedastisitas
T o838 5
<< -} —
7 % ; «“ g.. Kualitas Produk - 1,872 Tidak terjadi Multikolinearitas
R/Itﬂ“tikolin?ritas
?g 3. 8 Kualitas Layanan - 1,872 Tidak terjadi Multikolinearitas
TR
53 £
B0 ~
2Tabel 8 =
= 35 L
& c ;
URF 7
[< I ~
Q >
Q0 O
F5 Nilai F Sig. F
13 -
43 o 33,628 0,000
9 n ’ y
4o e
=B
gy &
2o o
== "]
g\@ai siggsebesar 0,000... < 0,05, hal ini berarti dapat dikatakan model persamaan regresi dapat
Sl —
o

(kualitasproduk dan kualitas layanan).

Tabel 9

Uji t

319 uep] YIM) e)iew.iou

_:digunakag_untuk menjelaskan hubungan variabel terikat (loyalitas pelanggan) dan variabel bebasnya
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Skor ayalitas Pelanggan berada di kisaran
cuku%etuju pada rentang skala, hal ini
menuaukkan bahwa pelanggan warunk
UPN(%MAL umumnya cukup loyal.

4. Hasil

éengujian hipotesis menunjukkan

bahwg kualitas produk terbukti

] Koefisien Koefisien Regresi T Sig.
Variabel Bebas ) o
@ Regresi Terstandarisasi (Beta)

Kualitas:!roduk 0,358 0,276 2,590 0,0055
9 x
o &uallta%ayanan 0,530 0,418 3,920 0,000....
g 2
E ‘Baq@bela'erlkat Loyalitas Pelanggan
12y E
SR 2
i\lgaigslg Gkualitas produk dan kualitas layanan sebesar 0,0055 dan 0,000... < 0,05 dengan nilai
c &2 3 -
=~ o =5
é’«fef'@ien rf'sgresi kualitas produk dan layanan sebesar 0,358 dan 0,530. Hal ini menunjukkan bahwa
o + =.
o2 < §
3«@”&5 produk dan kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
SE3 %
= ] wn
B—IE'sigPenglltlan berpengaruh  positif terhadap loyalitas
2% 8% =
23 2 - " pelanggan
@Bgdﬁsarl@n analisis  penelitian,  maka '
5D =
- n - - - . .
1§J@nbahasgn yang diperoleh adalah sebagai 5. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
2 o = . .
5.3 o bahwa kualitas layanan terbukti
;bglkut ;
R X berpengaruh  positif terhadap loyalitas
21.8Skor %ualltas Produk berada di kisaran
o = pelanggan.
~ >setuju a-pada rentang skala, hal ini
0 —
2 3
f_’ Smenunjukkan bahwa kualitas produk dari Pembahasan
§ >
5 3
3;§W5‘ru'§'UPNORMAL sudah baik. 1. Kualitas produk berada di rentang setuju
S o
%%Skor ﬂualltas Layanan berada di kisaran yaiu 3,4967 maka kualitas produknya sudah
0 o
% Esetmu"" pada rentang skala, hal ini baik
— 3
e 3 enugukkan bahwa kualitas layanan sudah 2. Berdasarkan tanggapan responden, kualitas
3 7y
” ba'k-% layanan berada di rentang setuju vaitu

3,4833 maka kualitas layanannya sudah
baik

3. Berdasarkan tanggapan responden, loyalitas
pelanggan berada di rentang skala cukup
setuju yaitu 3,1917 maka pelanggan cukup

loyal cukup baik
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-

Pada uji F menunjukkan seluruh indikator
kecoc@n model memiliki nilai F sig.

ibawé 0,05 yang berarti model tersebut

oy

]

Q 0

omemphyai kecocokan terhadap pengujian

«Q Q

%yaé)ng agan dilakukan.

§ ~ x

gP@a B t menunjukkan koefisien regresi

3 o A o

Ekl;l_a_llta@ produk memiliki nilai sig sebesar
> —

2 5

20,358 dfibawah 0,05, hal ini berarti kualitas

o) E Er

zpr@_duleqterbukti memiliki pengaruh positif

N |

=
e ad@' loyalitas pelanggan.
)

purgbue

bom

adag.lji t menunjukkan koefisien regresi
=h

kualiés layanan memilki nilai sig sebesar
Q

053G dibawah 005, hal ini berarti
A

kualigs layanan  terbukti ~ memilki
~

penga:'f‘uh positif  terhadap loyalitas
Q

pelarggan.

Pada uji t juga menunjukkan kualitas

Iayagn berpengaruh lebih  dominan
7]

terhﬁﬂp loyalitas pelanggan
c

diba@

yangdapat dilihat dari nilai beta nya,
7]

ingkan dengan kualitas produk

:Jaquins ueyingakusw ugp uexwnjuedsusw eduey (ul siny efaey yn.n)

denﬁ besar nilai beta kualitas produk
sebegar 0,276 sedangkan kualitas layanan
seb@r 0,418.

8. Hipaasis I terbukti ditunjukkan oleh hasil

pen(ﬁtian pengaruh positif antara kualitas

proc§< dan loyalitas pelanggan dengan

koefigien regresi sebesar 0,358.

uenpy

o

9. Hipotesis Il terbukti ditunjukkan oleh
hasil penelitian pengaruh positif antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan

dengan koefisien regresi sebesar 0,530.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan :

Berdasarkan hasil analisis dengan melakukan

pengujian hipotesis, dapat ditarik kesimpulan :

1. Kualitas produk dari cafe UPNORMAL
sudah baik

2. Kualitas layanan dari cafe UPNORMAL
sudah baik.

3. Pelanggan dari cafe UPNORMAL secara
umum cukup loyal.

4. Kualitas produk terbukti berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.

5. Kualitas layanan terbukti berpengaruh
positif terhadap loyaltas pelanggan

6. Kualitas layanan lebih  berpengaruh

terhadap penciptaan loyalitas pelanggan.

Hal ini cocok untuk bisnis restoran.

Saran :

Adapun saran sebagai berikut :

1. Dari hasil penelitian ini, kualitas produk

berpengaruh  positif terhadap loyalitas
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