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P
ap Eyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen pada Restoran Sushi Tei Kelapa Gading.
o

elitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan

ol

hdisi pgrsaingan yang ketat membuat konsumen memiliki banyak pilihan alternatif. Maka itu,

Q
hi Tei@ituntut untuk memahami kebutuhan konsumen dengan memuaskan keinginan mereka.

ues;Iul

g

gan n;ningkatkan kualitas produk dan kualitas layanan yang menciptakan kepuasan konsumen
g men§ébabkan adanya peningkatan loyalitas. Konsumen yang loyal akan melakukan pembelian
ng, me%gunakan dalam jangka panjang serta merekomendasikan kepada orang lain.

S%npel penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi Yoshinoya. Pengambilan
pel beTIokasi di Kawasan Kelapa Gading periode Juli 2014. Teknik pengambilan sampel yang

n digunakan adalah teknik Non-Probability Sampling dengan menggunakan Judgmental/Purposive

el

g

plinggyaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan kriteria tertentu yang telah
i ntukzi!.terlebih dahulu oleh peneliti. Teknik analisis data untuk menguji masing-masing variabel
penﬁiian hipotesis melalui Analisis Regresi Linier Berganda menggunakan metode SPSS
alui #ware SPSS Statistics 21.

Hépelitian ini menghasilkan temuan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
7]

“kepuasangkonsumen, kualitas layanan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan

onalitasgonsumen, pada kepuasan konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

konsume tetapi kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
p p peng g p loy

0.

el

Kata kungj: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan

I el

ABSTRACT

3

is study aims to investigate the influence of product quality and service quality of customer

|

loyalty tg)ugh customer satisfaction japanese restaurant Sushi Tei. Strict competition condition
o]

= 1
2]
®
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makes a consumer has more alternative choice. Therefore, Sushi Tei must understand what consumer
needs to satisfy their wants. Increasing product quality and service quality to creates a customer
saﬂsfacti@ to an increase in loyalty. In addition, the superior quality of the competitors and in

( @ordanct?- with the consumer perception will create customer satisfaction which leads loyalty to a
(2]
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Coelle)

nd. Loyal customers will repurchase again, using for long term and recommend to others.
Q

Sanples of this study is that consumers who have consumed Yoshinoya. The sampling are is

FeH

at in’if(elapa Gading during the period July 2014. Sampling technique that will be used is Non-

b

=]
ilitie Sampling technique that using judgemental/purposive sampling, the sampling technique

3

nign efyeyuednn

|6§a

puRiC

=
nsfderation of certain criteria that have been determined in advance by the researcher. Data
S t@hniques to examine each of the method of SPSS through SPSS Statistic 21 software.

N 16U

: TI% research resulted in findings that product quality has significant effect on customer
ti
ti

s neje %

@“ﬁué"pu
Siu8g

, also service quality has significant effect on customer and customer loyalty, customer

"has significant effect on customer loyalty, but product quality hasn’t significant effect on
yalty .
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roduct Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

Dewasa ini perkembangan berbagai
macam produk di Indonesia terasa sangat
cepat. Ditambah dengan masuknya berbagai

macam (eRyduk dari luar negeri. Hal tersebut
terjadi sejring dengan meningkatnya daya beli

o 'Basyarakat di pasaran dan minat masyarakat

Uatas produk luar negeri yang semakin tinggi.
3 I%roduk Baru terus-menerus bermunculan yang
embual; masyarakat lebih selektif dalam
‘mergilin=produk makanan dari luar negeri
rsébut.™ Kebutuhan kmasyarakat akan
akanarZyang unik dan memiliki cita rasa
ngjtm@l semakin meningkat.
= Saat ini perkembangan bisnis restoran
augxunmh makan di Indonesia sangat pesat
r@mbangannya Hal ini dapat terlihat dari
lgany_akn&l restoran yang dapat kita jumpai
@b&bagg tempat di mall, hotel, tenda kaki
EBT@ g&iung, dan tempat lainnya. Jenis
r%al@nang_yang ada di restoran tersebut pun
am@® mulai dari makanan Barat sampai
a[gna Asia. Salah satu makanan yang
ling 3nerambat di Indonesia adalah
~ makanarg Jepang. Makanan Jepang sudah
® merebut®hati rakyat Indonesia, khusunya
2. @kalanggn menengah ke atas. Tidak
o Erbayan sebelumnya bahwa makanan yang
rﬁemlllk .cirri khas ikan mentah ini akan
pppular i Indonesia. (food.detik.com)

i Indonesia, khususnya kota Jakarta,
nyak sekali bermunculan restoran-restoran
pang. Blal ini menunjukan bahwa makanan
\gpang cukup diminati oleh masyarakat
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é”enggewr budaya Jepang di Indonesia
o Kliner $epang banyak di cari. Makanan khas

u

= @pang ang digemari antara lain sushi,
g tgkoyaki=dan ramen. Restoran Jepang banyak
o Kermungglan di Jakarta, kita bisa menikmati

& msi ygp dibalut dengan berbagai macam
o seafood=yjang lezat ini di banyak tempat di
S jakarta. UMakanan khas Jepang bisa tumbuh
dan befembang karena kebanyakan bahan
hampir=sama dengan bahan di Indonesia,

d

‘ued

seperti pasi sebagai sumber karbohidrat. Sushi
adalah =8alah satu makanan Jepang yang
mengguiakan nasi sebagai bahan utama..

(www.d#kon.com)

ushi tidak hanya hadir di restoran
kelas engah ke atas saja namun saat ini
restorar@suhi hadir di warung-warung, tenda-
tenda, Pfan gerai-gersi kecil. Beberapa
kemltraﬁ usaha makanan khas Jepang mulai
naik m‘pularltasnya Karena masyarakat

919 uepny

banyaknya minat konsumen pada sushi ini
banyak waralaba restoran Jepang masuk
Indonesia. (dwiatmantiO1.blogspot.com)

Persaingan antara restoran-restoran
Jepang di Jakarta pun semakin meningkat.
Untuk memuaskan pelanggannya, para
pemilik restoran juga meningkatkan kualitas
makanannya dan menyediakan berbagai
macam produk serta memberikan layanan
berkualitas  seperti menata restorannya
dekorasi yang sedemikian rupa hingga terlihat
menarik, elegan, dengan suasana Yyang
nyaman sehingga menambah kenikmatan
dalam bersantap tidak hanya itu, dalam
menghadapi persaingan yang ketat itu,
pemasar harus  merencanakan  strategi
pemasaran yang baik yang dimulai dari visi,
misi, tujuan yang jelas ingin diarahkan ke
mana. Visi, misi, dan tujuan ini biasanya
harus dimulai dari manajemen, yang
kemudian ditransfer kepada karyawan agar
mampu bersaing dan terus eksis. Untuk dapat
meraih kesuksesan, pemasar harus melakukan
pekerjaan yang lebih  baik  daripada
pesaingnya untuk dapat menemukan
konsumen yang ingin dituju. Berdasarkan
ukuran dan posisi dalam industri, perusahaan
harus  mampu memutuskan bagaimana
memposisikan diri dalam berhadapan dengan
pesaing. Jadi kata kunci keberhasilan dalam
mempertahankan ~ pelanggannya  adalah
memahami lebih baik kebutuhan dan proses
pembelian konsumen daripada yang dipahami
pesaing lainnya. (www.suaramedia.com)

Salah satu restoran Jepang Yyang
beroperasi di Jakarta adalah Restoran Sushi
Tei. Di Jakarta restoran Sushi Tei memiliki 13
outlet, salah satu outletnya berada di Mal
Kelapa Gading, Jakarta Utara. Restoran Sushi
Tei ini berdiri sejak tahun 1994. Sushi Tei
menyajikan menu masakan yang nikmat dan
dirancang langsung oleh gastronomi Jepang.
Restoran ini merupakan salah satu jenis
restoran Jepang yang menawarkan menu
makanan Jepang Yyang berupa sushi dan
makanan Jepang lainnya seperti udon,
tempura, dan lain-lain. Sushi Tei adalah salah
satu restoran Jepang yang digandrungi oleh
banyak penduduk Jakarta dibanding pesaing
lainnya. Sushi Tei mempunyai banyak outlet
yang cukup banyak sehingga mudah
dijangkau oleh konsumennya.
(www.sushitei.com)

Sushi Tei mempunyai beberapa faktor
dalam memuaskan kebutuhan konsumennya.
Faktor pertama yang diperhatikan oleh Sushi
Tei adalah kualitas produk yang baik.



http://www.diskon.com/
http://www.sushitei.com/
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Kualitas produk yang baik dan terjamin
diperlukan oleh setiap restoran,

ngat
@rutama dalam menghadapi persaingan yang

semakin ketat. Karena setiap konsumen
memperoleh kepuasan konsumen atas produk
yang elinya  cenderung  melakukan
pembeliap ulang terhadap produk yang sama,
S@Iah satgtdilihat adalah kualitas.
Eaktor kedua adalah kualitas layanan.
uaIitass layanan merupakan salah satu
ategi flalam  memenangkan persaingan,
isginya&= kenyamanan dalam pelayanan
mﬁ@tn;ﬁ interior didesign menarik dan
/aman, Zseperti  ruangan diberikan music
h@ggé membuat pengunjung nyaman
rlamajéma di dalamnya. Sushi Tei juga
ergedla'tkan hotspot  gratis,  sehingga
ngumen dapat berinteraksi  sepuasnya
ngan Iﬁptop ataupun handphone.
lenurut Schanaanrs dalam Danang
@oto:(ZOlZ 224) bahwa pada dasarnya
fari  suatu bisnis adalah untuk
neiptékan para pelanggan yang merasa
aS, kargna terciptanya kepuasan pelanggan
pat dnemberikan  beberpa  manfaat,
antaramya hubungan  perusahaan  dan
langgdh menjadi harmonis, memberikan
sar yafig baik bagi pembelian ulang dan
rcipta loyalitas ~ konsumen  dan
embenfuk suatu rekomendasi dari mulut ke
ulut yapg menguntungkan bagi perusahaan.
gonsumen yang puas terhadap
alitas gproduk dan kualitas layanan akan
au kefbali lagi untuk membeli produk
rsebut, bahkan mau merekomendasikan
pada kerabat ataupu orang-orang yang
kenalr_lxa maka dengan semua hal yang
lakukgm Sushi Tei tersebut diharapkan
nsuigh akan merasa puas dan loyal. Sushi
@yadari bahwa untuk menciptakan dan
embeﬁin produk dan layanan yang
rkualggs bukanlah hal mudah. Oleh karena
penghis merasa tertarik untuk mengetahui
] é%berapEbesar pengaruh kualitas produk dan
o kualltas“?ayanan terhadap loyalitas konsumen
melaluigg&epuasan pelanggan Sushi Tei di
Kelapa Bading, Jakarta Utara.
MasalaigPenelitian
rdasarkan uraian latar belakang
masalatrs  di atas maka penulis
mengldatlflkam beberapa masalah, yaitu
sebagalﬂerlkut
1. Bagdighana pengaruh kualitas produk
terhd¥ap kepuasan pelanggan pada Sushi
Tei?2N

Bugbz.e)l
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2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Sushi
Tei?

3. Bagaimana pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan pada Sushi
Tei?

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan pada Sushi
Tei?

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan pada Sushi
Tei?

6. Bagaiman pengaruh  kualitas
produk dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan pada Sushi Tei?

7. Bagaimana pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan pada Sushi
Tei?

8. Bagaimana pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan pada Sushi
Tei?

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan
penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan mendapat gambaran

tentang:

1. Pengaruh  kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan pada Sushi Tei

2. Pengaruh  kualitas layanan terhadap

kepuasan pelanggan pada Sushi Tei

3. Pengaruh  kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan pada Sushi Tei

4. Pengaruh  kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan pada Sushi Tei

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan pada Sushi Tei

6. Pengaruh kualitas produk dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan pada Sushi
Tei

7. Pengaruh  kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan pada Sushi Tei

8. Pengaruh  kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pelanggan pada Sushi Tei
Mamfaat Penelitian

Manfaat dari peelitian ini adalah sebagai
berikut :
1. Bagi peneliti
Bagi peneliti , penelitian ini bermanfaat
untuk mengembangkan dan memperluas
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wawasan dalam bidang manajemen
pemasaran, khususnya penerapan konsep
yang berkaitan dengan product quality dan
services quality melalui  customer
satisfaction serta hubungannya dengan
cust@mgr loyalty dalam suatu produk di
mata kKonsumen.

Bagi perusahaan

Penetitian diharapkan dengan adanya
pen%tian ini dapat digunakan sebagai
masukan dan informasi yang mungkin
bern@infaat bagi pihak Sushi Tei yang
@gaf ingin  mengetahui  bagaimana
1ja'en%(uh kualitas produk dan kualitas
Jayagan terhadap konsumen melalui
Kepufasan konsumen.

BagiPembaca

&asif penelitian ini diharapkan dapat
@enﬁmbah pengetahuan dan wawasan
@ag@embaca mengenai kualitas produk,
Kualifas layanan, kepuasan konsumen
3<'sertag_oyalitas konsumen yang bermanfaat
?ebagai proses penelitian selanjutnya.

(e}

. =2
NDASAN TEORI
3
Progduk
)

Definisi Produk

Menurut  Kotler (2012: 248) A
prodct is anything that can be offered to
be agmarket for attention, aquasition, use
or cgnsumption that might satisfy a want
or med. Definisi di atas menjelaskan
bahwa produk adalah apa saja yang
ditawarkan ke pasar untuk dipertahankan,
diperoleh, digunakan atau
dik@sumsiyang dapat memenuhi
keb#fuhan dan keinginan.

& Menurut Kotler dan Keller (2009:
4), ﬁoduk (product) adalah segala sesuatu
yanggdapat ditawarkan kepada pasar untuk
mer@ilaskan  suatu  keinginan  atau
kebguhan, termasuk barang fisik, jasa,
pendalaman, acara, orang, tempat, properti,
orgaisasi, informasi, dan ide.

b. Kualifias Produk

(1) P8§igertian kualitas produk

=h  Menurut Kotler dan Keller
5209: 143) bahwa kualitas produk
lah totalitas fitur dan karakteristik
&)duk atau jasa yang bergantung pada
K&fmampuannya untuk  memuaskan
butuhan yang dianyatakan atau
irat.
=. Menurut Kotler dan armstrong
@012: 254) kualitas produk adalah ciri-

D uepny

ciri dari suatu produk atau jasa yang

menanggung pada kemampuannya

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan
baik secara nyata maupun tersirat.
(2) Dimensi Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Keller (2012: 351),
terdapat sembilan dimensi kualitas
produk yang perlu diperhatikan oleh
setiap produsen yang ingin mengejar
kepuaan pelanggan terhadap produk,
yaitu:

(a) Bentuk (form)
Banyak produk
didiferensiasikan
bentuk, ukuran,
fisik produk.

(b) Mutu Kualitas (performence)

Mutu  kinerja  adalah
dimensi yang paling mendasar dan
berhubungan dengan fungsi utama
dari suatu produk. Konsumenn akan
sangat kecewa apabila harapan
mereka terhadap dimensi ini tidak
terpenuhi.

(c)Mutu  kesesuaian (conformance
quality)

Dimensi ini menunjukan seberapa
jauh suatu produk dapat menyamai

dapat
berdasarkan
model, struktur

standar atau spesifikasi tertentu
yang dijanjikan. Produk yang
mempunyai  conformance yang
tinggi berarti produknya sesuai
dengan standar yang telah
ditentukan.  Bila  conformance
rendah, produk itu akan

mengecewakan beberapa pembeli.
Salah satu dari aspek conformance
adalah konsistensi.
(e) Keandalan (reliability)

Pembelian pada umumnya akan
membayar lebih untuk
mendapatkan produk yang lebih
andal. Keandalan adalah ukuran
probabilitas bahwa produk tertentu

tidak rusak atau gagal dalam
periode tertentu.
(f) Gaya (style)
Gaya menggambarkan

penampilan dan perasaan yang
ditimbulkan oleh produk itu bagi
pembeli, serta totalitas
keistimewaan yang mempengaruhi
penampilan dan fungsi suatu produk

dari segi kebutuhan pelanggan.
Dimensi ini banyak menawarkan
aspek emosional dalam
mempengaruhi kepuasan
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pelanggan. Gaya memiliki

keunggulan karena menciptakan

kekhasan yang sulit ditiru.
(h)Penyesuaian massal

customization)
(®)Kemampuan
- memenuhi
pelanggan  untuk  menyiapkan
produk, jasa, program, dan
komunikasi berbasis massal yang
dirancang individual.

(mass

untuk
setiap

perusahaan
kebutuhan

ngertian Jasa

~ Menurut Kotler dan Keller
(2009: 36) definisi jasa atau layanan
&flalah setiap tindakan atau Kinerja
yang dapat ditawarkan satu pihak
Kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan sesuatu.

) o3I i eidid e
wn
QD

uj ue

5 Menurut Kotler dan
Armstrong (2012: 248) jasa adalah
%mua kegiatan ekonomi dimana
atutputnya bukan merupakan produk
fisik  atau konstruksi,  biasanya
konsumsi pada waktu yang sama
saat diproduksi, dan menyediakan
Aflai tambah dalam bentuk (seperti:
Remudahan, kesenangan,
kknyamanan, atau kesehatan) yang
fada dasarnya tidak berwujud yang
dirasakan pembeli pertamanya.

b. Pengertian Kualitas Jasa

M@urut Kotler dan Armsrong (2012:
2 mengatakan bahwa jasa adalah
akflVitas, keuntungan, atau kepuasan
yamy ditawarkan dengan dijual yang
pal@ hekekatnya tidak berwujud dan
tio§< menghasilkan kepemilikan.

Mg‘g_urut Tjiptono (2009: 246) kualitas
jas®adalah upaya pemenuhan kebutuhan
darrkeinginan pelanggan serta ketepatan
pelyampaiannya untuk mengimbangi
haa)an pelanggan. Kualitas jasa adalah
seb@ah kata yang bagi penyedia jasa
meflipakan  sesuatu  yang  harus
dikerjakan dengan baik.  Aplikasi
kudltas sebagai sifat dari penampilan
praduk kinerja merupakan bagian utama
strategi perusahaan dalam rangka meraih
keelggulan  bersinambungan,  baik

919 uepny

sebagai pemimpin dasar maupun sebagai
strategi untuk terus tumbuh

¢. Dimensi Kualitas Jasa

pelanggan.

Kualitas jasa akan dinilai oleh
Perusahaan hendaknya

menentukan tolak ukur rencana kualitas
produk dari setiap dimensi kualitasnya.
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang

banyak dijadikan acuan dalam

riset

pemasaran adalah model Servqual yang
dikembangkan oleh Zeithmal dan Bitner
(2003: 93) yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

Keandalan (reliability)

Kemampuan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang telah
dijanjikan dengan tepat yang meliputi
keseuaian kinerja dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan, sikap simpatik dan
akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness)
Kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) dan tepat kepada pelanggan
dengan informasi yang jelas. Dimensi
ini menekankan pada perilaku personel
yang memberikan pelayanan untuk
memperhatikan permintaan, pertanyaan,
dan keeratan dari pelanggan.

Jaminan (assurance)

Kemampuan untuk melahirkan
kepercayaan dan keyakinan pada diri
pelanggan yang meliputi pengetahuan,
kesopansantunan dan kemampuan para
pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan.

Empati (emphaty)

Menekankan pada perlakuan konsumen
sebagai individu yang meliputi syarat
untuk peduli, memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara
spesifik, serta memiliki  waktu
pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Bukti fisik (tangibles)
Berfokus pada elemen-elemen yang
mempresentasikan pelayanan secara
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fisik yang meliputi fasilitas fisik, lokasi,

perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi).
C. Kepuasan Pelanggan (Customer
Satigfagtion)

1. Pengartian Customer Satisfaction
o O Menuut Kotler dan Keller (2009: 138),
kepuasar®. (satisfaction) adalah perasaan
nang atau kecewa seseorang yang timbul
rena 3 membandingkan  kinerja  yang
p&seps:kan produk (atau hasil) terhadap
spgktasu mereka. Jika kinerja sesuai dengan
smaktaﬁ pelanggan akan puas. Jika kinerja
elgplhlzekspekta3| pelanggan akan sangat

agata enang.

=]
0

°’ Iﬁenur.ut Irawan (2002: 2), satisfaction
adalgh kéita dari bahasa latin, yaitu satis yang
ferati @ough atau cukup dan facere yang
@I‘ﬁ’tl to':’do atau melakukan. Jadi produk atau
%Tsagfang,_blsa memuaskan adalah produk dan
sagyang sanggup memberikan sesuatu yang
ai OEh konsumen sampai pada tingkat
lkup. &

B

&

um@qﬁs @1@

1

e

S

SABD|
= 9

ew

Faktar-faktor
elarﬁgan
nurutE Irawan (2002: 37), Kkepuasan
anggag ditentukan oleh persepsi pelanggan
u performance produk atas jasa dalam
‘memenuli harapan pelanggan. Pelanggan
erasa puas apabila harapannya terpenuhi
au akaf¥ sangat puas jika harapan pelanggan
rlampaui. Terdapat lima faktor-faktor
“pendorong kepuasan yaitu:

o P Kualjtas Produk

Pendorong Kepuasan

%@nae&l@ugduej\m sif2)
=] 5 @

u

e

Tflzelangﬁ puas kalau setelah membeli dan
S mengguAakan produk tersebut, ternyata
E Iglallta roduknya baik. Kualitas produk ini
S adalah ensi yang globa. Terbagi atas enam
S ¢lemengaitu:
& (@) Perfarmance
S (b) Durahility
5 (c) Fea
(d) Relighpility
(e) Con8lstency
(f) Desig
2) Hargztproduk
Untuk rEjelanggan yang sensitif, biasanya
harga Mirah adalah sumber kepuasan yang
penting,’.karena mereka akan mendapatkan

value f@f money yang tinggi. Komponen
harga i relatif tidak penting bagi mereka

yang ti(g( sensitif terhadap harga.
3) Kualfgs Layanan (Service Quality)

919 uen) )

Service sangat bergantung pada tiga hal, yaitu
sistem, teknologi dan manusia. Faktor
manusia memegang kontribusi sekitar 70%.
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan
biasanya sulit ditiru. Kualitas pelayanan
merupakan driver yang mempunyai banyak
dimensi. Salah satu konsep service quality
yang popular adalah ServQual. Berdasarkan
konsep ini, service quality mempunyai lima
dimensi yaitu:

(a) Reliability

(b) Responsiveness

(c) Assurance

(d) Emphaty

(e) Tangible

4) Faktor Emosional (Emotional Factor)
Untuk beberapa produk yang berhubungan
dengan gaya hidup seperti mobil, kosmetik,
pakaian, driver kepuasan pelanggan yang
keempat, yaitu Emotional Factor. Kepuasan

pelanggan  dapat timbul pada saat
mengendarai mobil yang memiliki brand
image yang baik.

Faktor emosional terbagi atas berbagai

indicator yaitu:

(a) Brand Image

(b) Estetika

(c) Self Expressive Value

(d) Brand Personality

5) Kemudahan untuk mendapatkan produk
atau jasa.

Pelanggan akan semakin puas apabila relatif
mudah, nyaman dan efisien dalam
mendapatkan produk atau pelanggan. Terbagi
atas berbagai indicator yaitu:

(a) Lokasi Produk

(b) Jumlah Produk

3. Strategi Kepuasan Pelanggan

Menurut Freddy Rangkuti (2002: 53), strategi
kepuasan pelanggan menyebabkan para
pesaing harus berusaha keras dan memerlukan
biaya tinggi dalam usahanya merebut
pelangan  suatu  perusahaan. Kepuasan
pelanggan merupakan strategi jangka panjang
yang membutuhkan komitmen, baik yang
menyangkut dana ataupun sumber daya
manusia.

(1) Strategi Relationship Marketing

Dimana transaksi pertukaran antara pembeli
dan penjual berkelanjutan, tidak berakhir
setelah penjualan selesai. Dengan kata lain
dijalin terus kemitraan dengan pelanggan
secara terus menerus, yang pada akhirnya
akan menimbulkan kesetiaan pelanggan
sehingga terjadi bisnis ulangan.

(2) Strategi Unconditional Service Guarantes
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Strategi memberikan garansi atau jaminan

%timewa secara mutlak yang dirancang untuk

eringankan resiko atau kerugian di pihak
pelanggan. Garansi tersebut menjanjikan
kualitas prima dan kepuasan pelanggan yang
optimal ingga dapat menciptakan loyalitas
pelanggag yang tinggi.
© ®) Stratégi Superior Customer Service
Menawarkan pelayanan yang lebih baik
@rlpadagaesamg. Hal ini membutuhkan dana
@ sar kemampuan sumber daya
rgargl;‘ma_dan kegigihan agar dapat tercipta
Safly layanan yang superior.
@) 8trat€§)| Penahanan Keluhan yang Efisien
Bi @ ad@h strategi menangani  keluhan
@I&fggéﬁ dengan cepat dan tepat, dimana
ot lgahaan harus menunjukkan perhatian,
lgggghatman dan penyesalan atas kekecewaan
pelanggdh agar pelangan tersebut dapat
= rrR)allwnenjadl pelanggan yang puas dan
cemibali 5 menggunakan produk/jasa
@r@ahdg_n tersebut.
(5) Stratggi Peningkatan Kinerja Perusahaan
e@nutl—berbagal upaya seperti melakukan
‘gemantagan  dan  pengukuran  kepuasan
@Iangga}ﬁ secar berkesinambungan,
e mberi&an pendidikan dan pelatihan
- 158
Rl

uaday ynjun eAuey uedunﬁuad

nyan@iut komunikasi, salesman chip, dan
blic relations kepada pihak manajemen dan
Earyawaﬁ memasukkan unsure kemampuan
g l;ptuk =memuaskan  pelanggan  (yang
—[ﬂénllalamya didasarkan kepada survey
o [gelanggadq) ke dalam sistem penilaian prestasi

Sl

-}

% karyawap,

Q >

Q

;@L Mengukur dan Memantau Kepuasan
g- 3 Pelanggan

T@enurds Kotler dan Keller (2009: 140)
§ terdapaf beberapa cara untuk  mengukur
= kepuasgiFpelanggan, yaitu:

¢ B SurJei berkala

B Igletodew ini  dapat melacak kepuasan
-} -

o Pelangggn secara langsung dan  juga
S mengajfikan pertanyaan tambahan untuk
§mengum niat pembelian kembali dan
~ kemungdinan atau kesediaan responden untuk

merekopgendasikan suatu perusahaan dan

merek kepada orang lain.

2) Tingkat kehilangan pelanggan

Perusal dapat mengamati  tingkat
kehilan§@n pelanggan dan menghubungi

pelangdan yang berhenti membeli atau beralih
ke pemasek kain untuk mengetaui alasannya
3) Pemfgglanja misterius

Perusahpan dapat mempekerjakan pembelanja
misterid® untuk berperan sebagai pembeli
potensigkdan melaporkan titik kuat dan lemah

919 uepny

yang dialaminya dalam membeli produk
perusahaan maupun produk pesaing.

4) Sistem kritik dan saran

Manajer sendiri dapat memasuki situasi

penjualan perusahaan dan pesaing di mana
mereka tidak dikenal dan mengalami
langsung perlakuan yang mereka terima, atau
mereka dapat menelepon perusahaan mereka
sendiri dan mengajukan pertanyaan dan
keluhan untuk melihat bagaimana karyawan
menangani panggilan tersebut.

D. Loyalitas Konsumen (Customer Loyalty)
1. Pengertian Loyalitas Konsumen
Loyalitas Konsumen menurut Kotler, Bowen,
dan Makens dalam Seli Wijaya dan Sienny
Thio (2008: 15 ), besarnya kemungkinan
pelanggan membeli kembali dan kesediaan
mereka untuk menjadi  partner  bagi
perusahaan.

Loyalitas Konsumen menurut Aydin dan Ozer
dalam Karsono (2008: 93), adalah hasil dari
pengalaman secara keseluruhan konsumen
dalam mengkonsumsi.

Loyalitas Pelanggan menurut Oliver dalam
Kotler dan Keller ( 2009 : 138 ), adalah
komitmen yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung kembali
produk atau jasa yang disukai di masa depan
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

2. Pengukuran Loyalitas Konsumen
Menurut Ganesh, Arnold, dan Reynod
(2000:71), dijelaskan bahwa dimensi yang
digunakan  untuk  mengukur loyalitas
konsumen, yaitu :

(1). Repeat Purchase Intention

Kesadaran untuk membeli kembali

(1) Self Stated Retention

Kesediaan untuk menjadi pelanggan yang
setia (hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan

(3). Price Insensitivity

Kesediaan secara menyeluruh dari pelanggan
untuk membeli dengan harga yang ditetapkan.
(4). Resistance to Counter Persuasion

Tahan terhadap bujukan ( enggan beralih ke
produk pesaing )

(5). Positive Recommendation
People

Rekomendasi positif kepada orang lain.

to Other

KERANGKA PEMIKIRAN

PRODUCT
QUALITY



‘OWYIg] wizi eduey

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

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

CUSTOMER
SATISFACTION

SERVICES
QUALITY

)
POTESIS

Oliesey °|

0
©
1: 'ﬁérdapat pengaruh positif kualitas

p@duk terhadap kepuasan pelanggan

@ﬁuaw

TBerdapat pengaruh positif kualitas
Iaéanan terhadap kepuasan pelanggan
Q)

gas d

eibe
wW

TFerdapat pengaruh positif kualitas
pkbduk terhadap loyalitas pelanggan

c
'E@rdapat pengaruh positif kualitas
Idyanan terhadap loyalitas pelanggan

agne
N

1e U
Buepun-buepun 16unpunig eydi) ey

pelanggan terhadap loyalitas

"]
Tn'rdapat pengaruh positif kepuasan
p%ﬁnggan

=

g! sin} eAJﬁ yndan

3

. Berdapat pengaruh positif kualitas
pEpduk dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan

pglanggan

Heousaw edue)

Fa
7 :Terdépat pengaruh positif kualitas produk
tarhadap loyalitas pelanggan melalui
k&puasan pelanggan

Obp ueywn

8 :Terdapat pengaruh positif kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan
t':nlalalui kepuasan pelanggan

e

(a g
=
ETOBE PENELITIAN

Penntar

Sep&tti telah disampaikan pada bab-bab
sebgiamnya bahwa model penelitian ini
merpgampaikan suatu model empirik.
Mo@@l empirik tersebut digunakan untuk
meMecahkan masalah penelitian yaitu
bag@mana hubungan Kualitas Produk dan
Kuaitas Layanan terhadap Loyalitas
Korgumen melalui Kepuasan Konsumen
padgyestoran Sushi Tei di Kelapa Gading.
Sehghungan dengan itu maka pada Bab |11
ini Zakan menjelaskan mengenai desain
itian, obyek penelitian, definisi
i dan pengukuran variabel
metode pengumpulan data,

1aquirsgexingaiusw

CUSTOMER
LOYALTY

teknik pengambilan sampel, dan teknik
analisis data.

Desain Penelitian

Menurut Cooper dan Schindler

(2011: 140), di setiap permulaan

studi riset, setiap orang menghadapi
tugas untuk memilih desain spesifik yang
akan digunakan. Ada banyak pendekatan
desain yang berbeda yang tersedia, namun
tidak ada sistem klasifikasi sederhana
yang menjabarkan keseluruhan variasi
yang harus dipertimbangkan. Pendekatan
yang digunakan dalam metode penelitian
ini bila ditinjau dari berbagai perspektif
yang bebeda yaitu:

1. Tingkat Perumusan Masalah
Penelitian ini merupakan penelitian
yang bersifat formal, karena penelitian
ini bertujuan untuk menguji hipotesis
dan menjawab pertanyaan-pertanyaan
penelitian yang diajukan.

2. Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data untuk penelitian
ini dilakukan dengan cara komunikasi
yaitu menyebarkan kuesioner. Metode
pengumpulan data dengan cara ini
dipilih untuk mendapatkan data
primer yang bersumber langsung dari
responden restoran Sushi Tei di
Kelapa Gading.

3.Pengendalian Variabel-Variabel oleh
Peneliti
Pengendalian variabel memandang
aspek kemampuan peneliti untuk
memanipulasi variabel. Pengendalian
dibedakan menjadi dua, yaitu
experiment dan ex post facto study.
Penelitian ini menggunakan ex post
facto study dimana peneliti tidak
memiliki control atas variabel, dalam
arti peneliti tidak mampu
memanipulasi variabel. Peneliti hanya
melaporkan peristiwa yang telah
terjadi atau yang sedang terjadi.

4. Tujuan Penelitian
Penelitian ini menggunakan penelitian
deskriptif dan penelitian kausal.
Penelitian deskriptif menggambarkan
penilaian konsumen yang terkait
untuk mencari tahu apa, siapa,
dimana, kapan, dan berapa banyak.
Studi kausal mengamati dan
menjelaskan hubungan antar variabel.
Penelitian ini bertujuan bertujuan
untuk menguji apakah terdapat
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hubungan antara variabel-variabel
yang akan diteliti yaitu apakah
terdapat pengaruh Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Konsumen melalui
uasan Konsumen pada restoran
shi Tei di Kelapa Gading.
5.BRimensi Waktu.
Jenis dimensi waktu yang digunakan
&lalah cross-sectional. Data
kumpulkan dalam rangka menjawab
pertanyaan penelitian.
6.Ruang Lingkup Topik Bahasan
Bnelitian ini adalah penelitian
ghatistik. Penelitian statistik dirancang
@htuk mempelajari luas daripada
@dalaman. Penelitian ini mencoba
antuk menangkap karakteristik
gppulasi dengan membuat kesimpulan
dari karakteristik suatu sample.
_ipotesis diuji secara kuantitatif.
Y.Eang Lingkup Penelitian
Renelitian ini menggunakan studi
¥ang dilakukan di Sushi Tei Cabang
Kelapa Gading. Studi lapangan
dilakukan untuk memperoleh data
gerta melakukan pengolahan terhadap
drta-data yang diperoleh.
8.Bersepsi Subjek
Eersepsi subjek atau responden
Ifgrpengaruh terhadap proses
p;énelitian. Persepsi yang baik adalah
persepsi yang nyata dan tidak terdapat
penyimpangan dari situasi sehari-hari.

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Obyek Penelitian

Obyek yang akan diteliti dalam penelitian
ini Bglalah restoran Sushi Tei di Kelapa
Gadfhg. Sedangkan subyek yang diteliti
dald® penelitian ini adalah konsumen
yanﬁ,pernah mengkonsumsi makanan di
Susfyy Tei. Peneliti melakukan penelitian
mer@énai pengaruh kualitas produk, dan
kuafffas layanan terhadap loyalitas
kon¥timen Sushi Tei melalui kepuasan
ko en. Penelitian ini mengambil 100
orarg responden. Penelitian ini dilakukan
padasbulan Juli 2014.

Def#misi Operasional dan Pengukuran
Vat%bel Penelitian

Berdasatkan batasan masalah yang akan

diteliti,
diguna

eroleh beberapa variabel yang akan
sebagai bahan analisis dari

peneliti@m ini yang terdiri dari 4 variabel, yaitu

kualita

oduk, kualitas layanan, loyalitas

konsumeéh dan kepuasan konsumen yang
dioperaionalisasi sebagai berikut :

919 uen)
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1. Kualitas Produk

VARIABEL

DIMENSI

INDIKATOR

ITEM PERTANYAAN

SKALA

Kualitas
Produk

Kotler dan
Kaller
(2009: 8)

Mutu Kinagja

Produk selaln
dalam kezadaan
baik

Produk vang ditawarkan di

Rastoran SushiTaiselzlu
dalam keadaan baik

Intarval

Bentuk

Bentuk dan
model yang
sesuaiselera

konsumen

Bantuk makanan pada
2storan Sushi Tai sesuai

selera

Ulkugan vang
sasusi dangan
keinginan

Eonsumsn

Ulkuran produk
ditawarkan rzztoran Sushi
Tai sesusidenzan

keinginan konsumsn

Interval

Kaistimawaan

Kaunikan manu
maksnan yang
ditawarkan

MMenu makansn vang
ditawarkan pada rastoran
Sushi Tef memilikirasa
unik

Interval

Mutu Essesusian

Produk vang
diharapkan tidsk
barubah dari
waktu ke waktn

Rasamaksnan pada
szatoran SushiTai
konsisten dari waktu ks
waktn

Interval

Gaya

)

P
produk vang

menarik

Tampilan mak
Restoran Sushi Tei
menarik

pada

Interval

2. Kualitas Layanan

WARIAGEL]

CTRIERET

TROIERTOR

TTESMTPERTAN TAMNE

Ealms

Lavams

Pasazoramme|
. D],
dasn  Banry
(I00e: 111}

Tayz mzzmy

T Taza aogm
arawas dba
melavani
pesmintaan

Srermen

T Faryama a5
Sushi Tej cegat dadam
melayasn peaminiman

Eomsemen

T Hesisapan
farawas dbm
manghadand
promazalaban

Ereremmen

T Earvawan gy,
Sk Taj tanzsap dadam
manghydand pramy i

oo ]

I Eeanzsamn
faryawan didm
mamanssand

feringinan

I Earvaan g,
By Taj wetats s
mambants bonremen
4. Earvawan {5509,
Sk T vams sedaln
et walss vk
mesespoa peeminiaan

Srermen

Tmeaval

Jamian

I Teageaiman

pasa pegawad

1. Barvawan 50w,
Sershii Tnd emeenific
prazeiaban dism
mesfawab st

peramaan ioeremen

Tmeaval
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Dalam suatu penilitian, pengumpulan data
atau informasi merupakan hal yang
penting untuk mendukung keberhasilan
suatu penelitian. Dalam usaha
mengumpulkan data yang dibutuhkan,
penulis menggunakan teknik survei
dimana data primer didapat dengan
menyebarkan kuesioner kepada subyek
penelitian. Menurut Sugiyono (2009 :
199), kuesioner adalah teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawab. Tujuan kuesioner adalah
untuk memperoleh data berupa jawaban
responden yang dijadikan informasi untuk
penelitian.

F. Teknik Pengambilan Sampel

Menurut Sekaran (2006: 121), populasi
mengacu pada keseluruhan kelompok orang,
kejadian, atau hal yang ingin peneliti
investigasi, sedangkan sampel menurur Uma
Sekaran (2006: 123) adalah sebuah proses
menyeleksi kumpulan-kumpulan elemen dari
sebuah populasi penelitian untuk menjadi
wakil dari populasi tersebut.

Data yang diperoleh dari sumber data yang
akan diteliti, diambil dengan cara non-
probability sampling atau yang disebut juga
dengan penarikan sampel secara tidak acak.
Dalam penggunaan non-probability sampling
ini, pengetahuan, kepercayaan, dan
pengalaman seseorang seringkali dijadikan
pertimbangan untuk menentukan anggota
populasi yang digunakan sebagai sampel.
Dengan demikian tidak semua anggota
populasi memiliki kesempatan yang sama
untuk dipilih secara acak sebagai sampel.
Pendekatan yang digunakan adalah judgement
sampling atau sampling pertimbangan, yaitu
pengambilan sampel yang berdasarkan pada
kriteria atau pertimbangan tertentu. Kriteria
yang diambil adalah sebagai berikut:
1) Umur 18 tahun — 65 tahun
2) Kunjungan terakhir miniman 6 bulan yang
lalu
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3) Konsumen ditemui di lokasi langsung
Untuk mencari n dapat menggunakan
rumus sebagai berikut:
n = jumlah pertanyaan x 5
Dengan data di atas, maka pernitungan sa
yang di kan untuk penelitian adalah
sebagai berikut:
%  19x5=95
eh katgna itu, dalam penelitian ini penulis
ah meffetapkan bahwa sampel yang akan
mb|I alalah konsumen yang melakukan
patan;:embellan di Restoran Sushi Tei

gan {gnlah responden sebanyak 95 orang

pel

JLQ

npeneliti bulatkan menjadi 100 orang yang
raemi
taka.

gy

di wilayah Kelapa Gading, Jakarta

e @sgBoa & fe@)iq -

r—'-

C‘Tel{;'{‘uk Analisis Data

@ah @elakukan pengumpulan data melalui
e§onerr maka penulis mengolah data
sBbut Z-untuk  dianalisis agar menjadi
f@ﬁmaﬁ yang berguna untuk menjawab
s@ah gang ada. Adapun teknik analisis data
ng-digtnakan dalam penelitian ini adalah :

, @ji Haliditas

ji vallo&as digunakan untuk mengukur sah
Hau vallg tidaknya suatu kuisioner, suatu
|one§d|nyatakan valid jika pertanyaan

a kuisioner maupun untuk mengungkapkan
suatu gng akan diukur oleh kuisioner
rsebut.5tji signifikansi dilakukan dengan

embangngkan nilai Vi (nilai Corrected
m - T@tal Correlation pada output
onbach’ Alpha) dengan nilai - = untuk
gree of freedom (df) = n-k, dalam hal ini n
erupakan jumlah sampel dan k merupakan
pmlah mrlabel independen. Jika Vi Ieblh

sar dm 7, bldan bernilai positif, maka

tir pemnyaan atau indikator tersebut
nyatafean valid (Ghozali, 2011:52).

>
ila: P ¥ iaber berarti pernyataan

sebuginyatakan valid.

hitungﬂlmbel berarti pernyataan tersebut

T @@e@u@u%u&@@eg @F@A‘@@rﬁn@s@e@@ @

Wi L‘E@q@(u

\uaﬁ

dlnyataﬁn tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

ReliabiHtas menurut Ghozali (2011:47) adalah
alat unte& mengukur suatu kuesioner yang

merupal@n indikator dari variabel atau
konstruf® Suatu kuesioner dikatakan reliabel
atau hamgal jika jawaban seseorang terhadap
pernyat@an adalah konsisten atau stabil dari
waktu kgwaktu.

Pengukﬁan reliabilitas dapat dilakukan
dengan 2qua cara yaitu:

919 uepny
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1. Repeated Measure atau pengukuran ulang :
Disini seseorang akan disodori pertanyaan
yang sama pada waktu yang berbeda, dan
kemudian dilihat apakah ia tetap konsisten
dengan jawabannya.
2. One Shot atau pengukuran sekali saja :
Disini  pengukurannya hanya sekali dan
kemudian hasilnya dibandingkan dengan
pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar
jawaban pertanyaan. SPSS memberikan
fasilitas untung mengukur reliabilitas dengan
uji statistik Cronbach Alpha.
Menurut Nunnally dalam Ghozali (2011:48),
suatu variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach’s Alpha> 0,70.
Jika r niung™ I tabet Maka reliabel, sebaliknya
jika 1 niwng< I tanel Maka pertanyaan tersebut
tidak reliabel.

A. Skala Data

F. Skala Likert

Menurut Sekaran (2009: 152), skala likert
didesain untuk menelaah seberapa kuat subjek
setuju atau tidak setuju dengan pernyataan
pada skala 5 titik, dimana 1 menunjukkan
nilai terendah sedangkan angka 5
menunjukkan nilai tertinggi.

Skala Peringkat

Bobot

Sangat tidak setuju 1
Tidak setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

1. Analisis Deskriptif

Pengertian statistik deskriptif menurut
Sugiyono (2009: 206), adalah statistik yang
digunakan untuk menganalisa data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan
data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan
yang berlaku secara umum dan generalisasi.
Perhitungan deskriptif statistik dapat
dilakukan melalui :

a. Rata-rata hitung (mean)

Rata-rata hitung adalah penjumlahan nilai-
nilai pengamatan dalam suatu distribusi yang
dibagi oleh jumlah pengamatan. Rumus rata-
rata hitung populasi adalah:

X
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Keterangan:
= Rata-rata hitung
i = Data
= Jumlah data

b. Analisis persentase
Analisisypersentase digunakan untuk
mengetaﬂ,hl jumlah jawaban terbanyak dalam
ntuk parsentase terutama dalam
endeskgipsikan data responden yaitu jenis
lamin usia, frekuensi mengkonsumsi dan
kgjaaﬁ

rRus )ﬁhg digunakan adalah:

E —E‘:'C—fx 100%

TG -
Iﬁ - Persentase dari responden
gng dimiliki
: Jumlah responden yang

(Hemiliki kategori tertentu

gfi : Jumlah responden
Rata-rata tertimbang

Rumus yang digunakan adalah:
g_ ¥ fi.Xi

= If

Keterangan :

B : Frekuensi
g : Bobot nilai
i

: Jumlah responden
Ahalisis Regresi
%egresi yang baik adalah regresi yang BLUE

8e8q

c

)|

@D

Buepun-buepun 1Bunp@jiq eydiy

QD

Wpousw eduey 1ul siny eAueyyninias neje uelBRgas diynBUSR Bu
)|

est Lirer Unbiased Estimator), yaitu
prediksi linear yang tidak bias. Supaya BLUE
Maka harus memenuhi kriteria dalam uji
Igasik uji klasik yang digunakan dalam
@nelltlm ini adalah uji normalitas dan uji
rBultikofipearitas.
&  @ji Normalitas
giji norlﬁlitas bertujuan untuk menguji
ﬁakah @alam model regresi, variable
ngga@gu atau residual memiliki distribusi
formal 284odel regresi yang baik adalah
model y8hg memiliki residual yang
berdistrgisi normal. Dalam penelitian ini
pengujigh normalitas diukur dengan
mengwgm uji statistik non parametrik
Kalmoggmov — Smirnov (K — S), dengan
hlpoteg
Ho : restiiual data berdistribusi normal
Ha: reﬂual data tidak berdistribusi normal
Dasar pgrigambilan keputusan sebagai
berikut®

(1) Eo tidak ditolak bila probabilitas > a
(0,05)
(2) o ditolak bila probabilitas < a (0,05)
a
o]
=
2]
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b.  Uji Multikolinearitas

Menurut Imam Ghozali (2009: 95), pengujian

ini bertujuan untuk menguji apakah pada

model regresi ditemukan adanya korelasi di

antara variabel bebas. Model regresi yang

baik seharusnya tidak terjadi multikolinearitas

di antara variabel bebas. Jika variabel

independen saling berkorelasi, maka variabel

- variabel ini tidak ortogonal (variabel bebas

yang nilai korelasi antar sesama variabel

independen sama dengan nol).

Multikolinearitas dapat ditentukan dari nilai

VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai

tolerance pada tabel coefficient. Hipotesisnya

adalah:

Ho : tidak terjadi multikolinearitas

Ha : terjadi multikolinearitas

Dasar pengambilan keputusan:

1. Jika nilai tolerance > 0,10 atau VIF <
10 maka tidak terdapat
multikolinieritas.

2. Jika nilai tolerance< 0,10 atau VIF >
10 maka terdapat

ritas.

el Alin,
TToOTrorNoTTT

4. Mode] Regresi

Model persamaan dari penelitian |ni
menggunakar analisis Tegresi berganda.
Analisis regresi berganda merupakan analisis
yang umum digunakan dalam menganalisis
hubungan dan pengaruh satu variabel terikat
dengan dua atau lebih variabel bebas.

Model persamaan penelitian ini:

Dimana:
LK = Loyalitas Konsumen
KP = Kualitas Produk

LK = Bo + B1KP + oKL + B3 KK

INTN - I\C'JUO.JO.II TNUTTSUTTTCTT

a. Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Donald R. Cooper dan Pamela S.
Schindler (2011: 512) mengatakan bahwa
koefisien determinasi dilambangkan dengan
RZ. Hal ini mempunyai banyak tujuan.
Sebagai sebuah indeks yang sesuai, koefisien
ini diinterpretasikan sebagai sebuah proporsi
total dari varians dalam Y yang dijelaskan
oleh X. Sebagai ukuran hubungan linear,
koefisien ini menunjukkan seberapa baik garis
linear sesuai dengan data. Koefisien
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determinasi juga merupakan indikator penting
~Bagi akurasi prediktif dari persamaan yang
ihasilkan.
b. Uji Keberartian Model (Uji F)
Uji F digejyakan untuk melihat signifikasi
model regresi, apakah model regresi
o Renelitiad fit dan layak untuk digunakan
o @Iam penelitian. Kriteria yang digunakan
@lam mEnentukan suatu model regresi
gnifi kagg@’ atau tidak signifikan dengan

enggurakan SPSS 19.0 adalah sebagai
=

dipnbus

uEn

3
g

ntguigqgmd!o
I
.= BE:]
2L
9 o

o
su

paligg sedikit ada satu Bi# 0

n

ri gabel ANOVA diperoleh nilai F
tun@dan sig. F untuk model regresi
ndifigkan nilai sig. F dengan a. = 0.05
J&a nilai sig. F > 0.05, maka model
tidak fit dan tidak layak untuk
digjunakan dalam penelitian
b) Jda nilai sif. F < 0.05, maka model fit
d&h layak untuk digunakan dalam
pénelitian
@ Uji Signifikan Koefisien (Uji t)
dji t digghakan untuk melihat signifikasi
@odel regresi, apakah setiap variabel
m|dependént berpengaruh positif pada variabel
dependent. Pengambilan keputusan untuk
enerindd atau menolak hipotesis dalam
penelitian didasarkan pada pertimbangan
Signifikasi koefisien dari setiap variabel
“iAdependent terhadap variabel dependent.
Rriteria&yang digunakan dalam menentukan
shiatu vadabel independent signifikan atau
tidak sigmifikan dengan menggunakan SPSS
21.0 adgfah sebagai berikut:

9]
c

Igoi : Bigo
Hai : Biao

&2

duey 1ul siny eAdexniniss nef® u?qﬁfgqﬁéﬁ diyriu
busBugt 16u

1) Da% tabel coefficient diperoleh nilai t
hitéhg dan Sig. t untuk masing-masing
vaRgbel independent yang diuji

2) Ba@ingkan nilai Sig. t (one tailed)
defigan o = 0.05
a) =dika nilai Sig. t (one tailed) > a,

aka variabel independent tidak
xeukup bukti berpengaruh signifikan
Qxerhadap variabel dependent.

Jika nilai Sig. t (one tailed) < a,

maka variabel independent cukup

91D uenj i

bukti  berpengaruh  signifikan

terhadap variabel dependent.
Catatan: untuk memperoleh Sig. t (one tailed),
maka nilai Sig. t keluaran SPSS dibagi
dengan dua.

5. Analysis Path

Menurut Imam Ghozali (2011: 249), untuk
menguji pengaruh variabel intervening
digunakan metode analisis jalur (Path
Analysis). Analisis jalur merupakan perluasan
dari analisis regresi linear berganda, atau
analisis jalur adalah penggunaan analisis
regresi untuk menaksir hubungan kausalitas
antar variabel (model kausal) yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.

Gambar di atas merupakan gambar model
penelitian.  Anak  panah  menunjukkan
hubungan antar variabel. Setiap nilai p
menggambarkan jalur dan koefisien jalur, dari

gambar di atas dapat dibuat persamaan
sebagai berikut :

Y1 =BuX1+ B2Xo (1)
Y2 = B1X1+B2X2 +B5X3 (2)

6. Analisis Mediasi

A. Sobel Test

Sobel test adalah suatu tes yang diciptakan
oleh Sobel (1982) dan hingga saat ini sering
dipakai. Beberapa sumber menyatakan tes ini
sebagai metode delta. Tes ini membutuhkan
suatu standar error dari a atau Sa ( setara
dengan alt, dimana t;adalah tes t dari koefisien
a) dan standar error dari b atau Sp. Sobel test
menyediakan suatu estimasi dari standar error
ab yang mana hasilnya adalah akar dari :

b s_z + a“s,z

Sobel test adalah suatu uji yang konservatif
(MacKinnon, Warsi, & Dwyer, 1995), dan
memiliki kekuatan yang sangat rendah. Alasan
utama dari tes ini menjadi konservatif adalah
bahwa distribusi sampel dari ab sangat miring.
Jika nilai ab adalah positif, ada tingkat
kemiringan yang positif dengan tingkat
estimasi yang kecil dari ab dan sedikit nilai
yang besar.

Penurunan standard error Sobel menganggap
bahwa perkiraan jalur a dan b adalah
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independen, sesuatu yang benar ketika tes dari
gresi berganda tetapi tidak benar kalau tes
in yang digunakan (misalnya, regresi
logistik, pemodelan persamaan struktural, dan
bertingkat modeling). Dalam kasus tersebut,

peneliti idealnya  memberikan bukti
kemerdekaan perkiraan. The Sobel pengujian
o dapat ilakukan  dengan  menggunakan
- Koefisiem, standar atau  unstandardixed.

@arawat@ harus diambil untuk menggunakan
gsalaha standar yang sesuai jika koefisien

angar yang digunakan

«a X

:Eheg Sobel  tes sangat  konservatif
(M&€Kirgion, Warsi, & Dwyer, 1995), dan
gh@gga:memiliki daya yang sangat rendah.

asan &fama untuk uji bersikap konservatif
aﬂh Bahwa distribusi sampling dari ab
n@t rErmg Jika ab positif, ada condong
SRif o@wgan perkiraan banyak kecil b dan
bBrapagyang sangat besar. Karena tes Sobel
figguiékan pendekatan normal yang
manggap distribusi simetris, itu palsu
riyangyap simetri yang mengarah ke uji

(o]

nservasif.

SRR

@snrge

test statistic:

ab
Z(h?SE?) + (a2SEZ)

mana~ a adalah koefisien regresi untuk
bunga§- antara variable independen dan
ediator? b adalah koefisien regresi untuk
bungap: antara mediator dan variabel
pendef; laut adalah standard error dari
bungan antara variabel independen dan
ediator, dan SEb adalah standard error dari
bung antara variabel mediator dan
riabefgerikat.

O
@
!wwm&h@a

@ %V@fﬁug)@w edye |

Bl

331““1@‘@_

ASILSAN PEMBAHASAN

.Ga ran Umum Obyek Penelitian
ama Pe&fusahaan : Sushi Tei
lamat®8erusahaan : JI. Boulevard Utara

Kelapa G@ading
~ Kelapa @ading, Jakarta 14240

RJFgEN>U

Telp / §1 1 (021) 45876410 /
o (021) 45876410
Tahun dirian 11994
Situs PdRusahaan : WWw.sushitei.com
Email Pgrusahaan : info@sushitei.com
Jenis Unha : Restoran Khas

Jepang

: Semi — Formal

: A Good Deal of
Sushi

Tipe Peﬁsahaan
Motto P*usahaan

Logo P;ﬁsahaan

919 uen)
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A Good Deal of Sushi

Sushi-Tei didirikan sejak tahun 1994 yang
merupakan cabang dari Singapura. Sushi-Tei
menyajikan berbagai makanan Jepang yang enak dan
kreatif. Dengan konsep dapur terbuka yang
memungkinkan pelanggan untuk menikmati
hidangan lezat dan menyaksikan keterampilan
dari koki restoran, dengan kombinasi dari
ketrampilan dan keahlian dari koki restaurant,
Sushi-Tei  bertujuan  untuk memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para
pengunjung dengan menghidangkan makanan
Jepang asli. Sushi-Tei menawarkan makanan
impor yang segar dengan menu Yyang
bervariasi sehingga para pengunjung tidak merasa
bosan dengan hidangan yang disajikan.
B Analisis dan Pembahasan
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a) Uji Validitas
Peneliti melakukan uji validitas kepada 30
responden. Hal ini dilakukan agar dapat
diukur valid atau tidaknya pertanyaan —
pertanyaan yang ada dalam pra kuesioner
yang menjadi sumber untuk data
penelitian. Butir-butir pertanyaan yang
ada pada pra kuesioner ini sudah
mewakili variabel Kualitas Produk,
Kualitas Jasa, Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan. Berikut data yang
telah didapatkan :

Hasil Pengujian Validitas
Kualitas Produk


http://www.sushitei.com/
mailto:info@sushitei.com
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o Femyatean Korelasilem | Keterangan | Indikator Kepuasan Pelanggan
Parnvatasn N Mo Farnyataan KorelasiTtan | Keterangan
denean Total dz:zia'?:;l

T Froduk vang ditawarksn di Restoran 523 Valid o

Jepang selelu dalem keadaanbail T Savamerasa bangea ketika barads 1 AET WValid
2 Bentuk maksnanpada restoran 53% Valid rastoran Jepang
(F’ Jepang sesusi selera berkualitas 2z Harga vang ditawarkan restomn 0T WValid
Jepangmemuaskan konsumsn
-
Menu maksnan yang dit.a\\'.a.:kfm 798 Valid 3 Festoran Jepane mudshuntuk A4I Valid
E pada rastoran Jepans memilikiraza diternukan
unik =
o - — El Saya puas setelahmembsali dan 616 Valid
Fasamakanan pads rast Jepans 875 Valid ) R .
. * ek one i o
. Tampilanma]_iamnpadaR&stom 603 Valid 3 Tlsstoran Jepang memberikan 5T Valid
. Jepengmenaril: palavanan }'a.ug-c zpat
] ) B o b) Uji Reliabilitas
= Hasil Pengujian Validitas Hasil Pengujian Reabilitas
a i Klﬂltas progulf! I Kualitas Produk
Ao s oralasi ltam staramean R . -
5 Pemystasn Reliability Statistics
(2] dangan Total
o Faryawan ra T 2] 40T Valid
E da]ani‘;:!:ll:x:;?;nmﬁ:;f; P ' Cronbach’s Cronbachz | M of Items
f+ | fomsumen Alpha Alpha Based
: Farvawan restoran Jepans tanggap SIE Valid on
dalam meanghadapi parmasalshan .
.| Comsumen Standardized
g Flarvawan rastoran Jepane s2lalu 304 Valid [tems
g mau membantukonsumsn Fea 756 15
e Farvawsn restoran Jepane vang 333 Valid T T B
:':h salalu memiliki waktuuntuk L
p ara! srmintaan ki . . . .
£ ::Pm ! Mmmm_ e || Tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari hasil uji
1 ravwan restoran Jepane meamiliki - 1 . oqe .
B | ponevtiiuan delom morganab setiep reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk
ﬁ pertanyasnkonsumen variabel Kualitas Produk adalah sebesar
Karyawan Ea. Ta alavani 520 Valid H - -
ﬁ e s Py *]0.780, lebih besar dari 0,7. Dapat disimpulkan

S - FETrery AP g T -1 bahwa untuk variabel Kualitas Produk adalah

- | yemebaik reliabel (dapat dipercaya).

e e el v Hasil Pengujian Reabilitas

Kualitas Layanan
Adanys Eemudshenuntik 36 Valid L ..
B | e xanpada ’ Reliability Statistics
- rastoran Jepans
0 Tempatyans desdiakm rastons v Cronbach's | Cronbach's |N of ltems
Japang selalu dalam keadaanbarsih Alpha Alpha Based
1T | Karyawan restoran Jepang Ekk Walid on
- Tberpenampilan rapi
= i . Standardized
I | Savamerasa nyamankatika barada 499 Walid
direstoran Jepane |tems
e Hasil Pengujian Validitas 804 810 12
Indikator Loyalitas Pelanggan Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari hasil uji
Mo Parmvatasn KorzlasiTtan | Eeterangan ) . A
g Jemmyataan reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk
R B "TP Trpm nane e R vam—Variabel Kepuasan Pelanggan adalah sebesar
ﬁ' ulangdirestoran Jepang yang sams. D.804, lebih besar dari 0,7. Dapat disimpulkan
] Anda akan taf angk i B Valid H
a- meckipenads retomalaye. * pahwa ur}tuk varlabel_ Kepuasan Pelanggan
T [ Andamembal Eerma Lebiasman T var—pdalah reliabel (dapat dipercaya).
: g Anda akan tetap membeli walsupm ] Walid HaSII Pengujlan Reabllltas
harganya lebih mahsl dari merek
a il e Kep_uas_ap Pelaqggan
= Reliability Statistics
T | Anda merskomendssikankepada T3 Valid
a oramglain i ’ Cronbach's | Cronbach's | N of
R Alpha Alpha Items
= . . o Based on
dhlasil Pengujian Validitas Standardize
; d ltems
- .810 .823 5
x
[+))
=3 16
(1)
-_e
o
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Tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari hasil uji

~Feliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk

S

‘uelode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAiey ue

o

s ueingaAusw uep ueyuwnyueRSF

ariabel loyalitas pelangganadalah sebesar
0.810, lebih besar dari 0,7. Dapat disimpulkan
bahwa untuk variabel loyalitas pelanggan

adalah bel (dapat dipercaya).
asil Pengujian Reabilitas

% Loyalitas Pelanggan

n

4.8 menunjukkan bahwa dari hasil uji
1 ilitafs_ diperoleh Cronbach’s Alpha untuk
riabel “loyalitas pelangganadalah sebesar

9

) 2. Reliability Statistics

o) ]

a S

3 3

¢ |aCrogbach's | Cronbach's | N of
[ B3

c lo ha Alpha Based | Items
= =1 - on

n jo

sl A Standardized

als = Items

S[E 2 867 871 5
2 e

Q

c

T

el

5y
feflin

@;‘8@ lebih besar dari 0,7. Dapat disimpulkan
l%hg/a tuk variabel loyalitas pelanggan
&alah rgabel (dapat dipercaya).

. =

ew

jrs

° ()

ProfilZResponden

erikut imi merupakan hasil pengolahan data
rdasarfan hasil kuesioner yang telah
sebarkaf kepada 100 responden

Analisis Profil Responden

el e

9 Tahel 4.9
(L)
N
Persentase Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase(%)
Pria 66 66
Wanita 34 4

Total 100 100

IMNSU|

Sari ta(ﬁ 4.9, didapatkan hasil bawah jumlah
@spon wanita lebih besar daripada jumlah
respondgn pria. Responden pria berjumlah 66
orang (68%) dan responden wanita berjumlah
34 orang(34%).

1) u%,

Tabel 4.10

| .
= Persentase Usia Responden
J’[’s Kelamin Jumlah Responden Persentase(%a)
=
]
Pri 66 66
)
KE 3 EF] EF]
Totakes 100 100

319 ul‘-?!;I
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Sumber : Data Kuesioner

Dari tabel 4.10, persentase terbesar yang
diperoleh adalah responden dengan usia 18 —
21 tahun, yaitu 47 orang. Hal ini dikarenakan
responden usia ini memiliki kecenderung
lebih senang mengkonsumsi  Sushi Tei.
Kemudian diikuti dengan responden usia 22 —
25 tahun sebanyak 46 orang, usia 26 — 35
tahun sebanyak 7 orang , dan tidak ada yang
berusia > 35 tahun.

2)  Frekuensi/ Intensitas Responden
Mengkonsumsi Sushi Tei
Tabel 4.11
Persentase Frekuensi /
Intensitas Responden
Mengkonsumsi Sushi Tei
| Tntensitas Konsumsi Frekuensi Persentase (%0)
1 — 2 kali sebulan S0 80
3 — 4 kah sebulan 15 15
= 4 kali sebulan 5 5
Total 100 100

Sumber : Data Kuesioner

Dari tabel 4.11, persentase terbesar yang
diperoleh adalah responden yang
mengkonsumsi Sushi Tei sebanyak 1 — 2 kali
seminggu dengan jumlah 80 orang. Kemudian
yang mengkonsumsi 3 — 4 kali seminggu
sebanyak 15 orang, dan yang mengkonsumsi
> 4 kali seminggu adalah sebanyak 5 orang.

3) Pekerjaan

Tabel 4.12
Pesentase Pekerjaan

Responden
Tabel 4.12

Pesentase Pekerjaan Responden

Pekerjaan Jumlah Responden Persentase(%0)

Pelgjar 1 1

Mzhasiswa 66 66

Wiraswasta | Pekerja 30 30

Lain-lzin

Total 100 100

Sumber : Data kuesioner

Dari tabel 4.12, persentase terbesar yang
diperoleh adalah responden dengan pekerjaan
mahasiswa, yaitu sebanyak 66 orang. Hal ini
dikarenakan sebagian besar responden
memiliki usia antara 18 — 21 tahun. Kemudian
diikuti responden dengan pekerjaan sebagai
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iraswasta / pekerja sebanyak 30 orang,

Kriteria Pertanyaan

Laya@han dalam kuisioner. Perhitungan

teriigdap skor masing-masing indikator
dilagwkan dengan melakukan analisis
deskipsif sebagai berikut:

Tabel 4.14
Skor Rata-Rata
Kualitas Layanan

91D uenj JIm) l=-"l!ill‘-'ll-l

18

@kerjaan lain-lain sebanyak 9 orang, dan N el il Al B
elajar sebanyak 1 orang. T
Sushi Tet cepat dalam
o . . melayanip;]'}trtintaau 8 | 38% |30% | 10% | 5w | R R sy
2. Analisis Variabel Kualitas Produk e e e
a. Penifajan Indikator-Indikator Variabel Karvavan s
ushi Tei tanggal am a0 -\
. Kualijtas Produk meughﬁ:]};igip g | 3% | 3% | 14% | 4% | agw | 54 132
o o Adagh indikator untuk variabel Kualitas i
oL Produk dalam kuisioner. Perhitungan SuhiTeiselaluman | 10w | e | 320 | 1 | e | ST
= g terh@ap skor masing-masing indikator Karyavan resioran
g,_“; dilakykan dengan melakukan analisis memilici wabanik | w0 | 4% |30 | 1| me | | 50|
S @ Feskapsif sebagai berikut: R
g‘ Lg = E Tabel 413 Karyawan restoran
[ 9 (w5 Sushi Ter memiliki . .
3 = =1 s Skor Rata-Rata fnﬁiﬁﬁ?a?:;m 10% | 30% |39% | 11% | 1% | 49% | 1% 346
582 = Kualitas Produk pertanyaen konsumen
5'_ g E (9] Kriteria Pertanyaan Karyawan Restoran
;%- 8_ ?emyatam SS | S | N | IS | SIS | FR | UR | Meam igf&:ﬂ“ﬁ‘;f 16% | 42% | 36% | 3 1 58 2 367
~ 3 S ] 5 | 4|3 |2 I ramah
-g ’0_)'_ LS Pr:lk}_:angdi[a\vaﬂ(an Restoran Sushi Tei
o L di Sishi Tei selalu 245, | 38% | 31% | 6% | 1% | 62% | 38% | 378 memilili reputasi yang | 28% | 40% | 28% | 3% | 1% 68% [ 32% 391
3 < g daleh keadaan baik baik
5 % Q. ﬁa{makauanpada ) ) Karyawan restoran i
Q@ = % re;sganSushiTeisesuai 23% | 38% | 34% | 3% | 2% | 61% | 3% | 377 iu_shgi_l'dr;emahami % | 48% |40% | 8% | 1w | 1% | 48 ) oaug
Q S @ s€ - €INgimnan Konsumen
_3 :CJ_ 'C MY makanan yang Adanya kemudahan
o > 3 f;giarnkgifhafﬂi 21% | 36% | 35% | 7% | 1% | s705 | 4305 | 3.60 gﬂmm”;b;“ka;m 36% | 39% | 16% | 2% | 43 | s7% | 330
Q yall . - BJJSBI’E.E} ada restoran
a5 o mepmyliki rasa umk Sushi Te1
a< 2 Smakanan pada empat yang disediakan
= n:.- «a Sk Te 13% | 42% | 33% | 9% | 3% | <cop | acer | 3.53 rTestoI;a:t:'SusghidTeidszll(alu 2% | 4% |30% | 3% | 1% | 6% | 3% | 3g3
B £ 1<c;m‘1 en dari waktu ke 55% | 45% dalam keadazn bersih
ETY Karyawan restoran N
-('E § ?ﬁ;iﬁ??ada o | s | aen | a0 ” 719 | 20% 156 g;sﬁin'[::]pﬂmrapi 16% | 50% | 28% | 5% 1% 66% 34% 375
2 S ; Sayamerasa nyaman ] ]
QE:'g m RataRata 61.2% | 44.5% 373 ];;w;.};‘a'llz:aﬂa di restoran 20% | 44% | 30% | 4% 1% 63% 5% 380
Q
=} -
5 3 Sumbé Hasil Pengolahan Data SPSS 21 R ssow% | aaoiry | 3
S
3 \Hdd VESBQ”I fﬁvor%ble response pada kualitas Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 21
5@0 u y aat Se e;ar 61’2;’ IY?ng art'gyl"’(‘ Jadi, respon favorable response pada kualitas
> spho_n % sesugu kengan t l;(a ! an progjl layanan adalah sebesar 55,08% yang artinya
o %S &l X edang 45":8(;” Uk un avo:g € responden setuju dengan kualitas layanan
S QSponZe kanya 1 t° yz:ng gr Inya Sushi Tei. Sedangkan untuk unfavorable
§@Sp|0tn en durlimg degISu hse LfIJ_” Lejn%aﬂ response hanya 44,9% vyang artinya
u;tlg‘a ! ?5 prc:( u pa; “Z ! d?(l t ”lé responden kurang begitu setuju dengan
> ~<m%' asmfs anan Zen 't” pada indika otr %a :’(‘ kualitas layanan pd Sushi Tei. Untuk reputasi
S @_T af!ﬂ-b men7 fosa resgon Eanga ?Ik Restoran Sushi Tei pada indikator pada
= yaitu tﬁa_esar ; o SZ zng ‘3(” l:)” u gambar 4.14 mendapat respon sangat baik
S @L}S'S gsi rasa paling rendah yaitu sebesar yaitu sebesar 68%, sedangkan untuk
g 53-5 0. ] kemudahan memberikan kritik atau saran
b n _ _ _ pada Restoran Sushi Tei sangat rendah yaitu
5 5 Pera_auan Indikator-Indikator Variabel sebesar 57%.
5 Kudlitas Layanan _ _ ¢. Penilaian Indikator-Indikator Variabel
Aday,t2 indikator untuk variabel Kualitas

Loyalitas Pelanggan
Ada lima indikator untuk variabel Loyalitas
Pelanggan dalam kuisioner. Perhitungan

terhadap skor masing-masing indikator
dilakukan dengan melakukan analisis
deskripsif sebagai berikut:

Tabel 4.15

Skor Rata-Rata
Loyalitas Pelanggan
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Kriteria Pertanyaan Mean

Pernyataan EE S N TS | 8TS

§' 5 1| 3 fl 1

FR | UR

Anda akan melakulan
pembelian ulang
tethadap Sushi Tei
karena rasanya sesuai
dengan selera.

10 0 4 37% | 43%

ta
=)
u.\
v

3.62

7\
Anda zkan te{# ) g
mengkonsum3s 1
_Tg1 meskipun merek | 18 22 40 14 6
-Restoran Jep:

@n.m‘a

40% | 60% 332

da membeligushi Tei
ﬁeﬂa ketna.sa'gaggil 9 16 o 31 17

3-11\:13 akan tet:
|nembeli SushiPei
yalaupun hargemya 11 30 27 20 12 | 41% | 59%
bih al dasdmerek
inm;

3.08

I HI

(o]

CAndac)
Siercgmendadiin a0 | 33|30 | 13| 3 | s o
[SushiFei kepada orang| 34% | 46%
(Tuin. Q) A

—

() A
g = () Rata-Rata 43.4% | 56.6%

n@oer SHaS|I Pengolahan Data SPSS
Edg resp_pn favorable response pada loyalitas
@elaﬂggzﬁ] adalah sebesar 43,4% lebih kecil
ulSandlwg dengan unfavorable response
|[g %besar 56,6% artinya loyalitas
Iaﬁggd@_ kurang pada Restoran Sushi Tei.
reun ppda salah satu indikator pertanyaan
éltas— pelanggan  akan  melakukan
eh@ ulang karena rasanya sesuai selera
enunjuRan persentasi favorable response
ling bisar yaitu sebesar 60%, sedangkan
tuk kg)lasaan membeli Sushi Tei adalah
ling readah yaitu sebesar 75% unfavorable
SPONSEZ:

Penlladan Indikator-Indikator Variabel
Keptgsan Pelanggan
da lima indikator untuk variabel Kepuasan
langgdh dalam kuisioner. Perhitungan
hadap skor masing-masing indikator
akukan dengan melakukan analisis
kr|p3|f sebagai berikut:

Tabel 4.16

Skor Rata-Rata
Kepuasan Pelanggan

Kriteria Pertanyaan

&

@J%E‘\E]

3

ﬁi@@' 3R

juesvog

Uz

Imsu|

Perny: S8 s N Ts | SIS | FR UR | Mean

ns U exlnqaﬂua@ ey

w
-

3 2 1

b

aya merasa a

-fpetika berad; 13 28 42 13

"Restoran SUSWI

Harga yang parkan
restoran Su: 4 28 40 23 5
memuaskan en

Restoran Su
mudah untukdiggnulkan

Saya puas seta

membeli dan
mengkon. hatcanan
di restoran Suslig Tei

4 | 4% 3133

68% 3.03

17 41 33 3 1 3.65

3.67

Restoran Sushisiel
memberikan §¥vanan 7 38 38 12 5
vang cepat

45% [ 5% 3.30

0 Rata-Rata

Sumlﬁ’;-r : Hasil Pengolahan Data SPSS 21
Jadi, resfjon favorable response pada loyalitas
pelang adalah sebesar 46,8% lebih kecil
dibandif§ dengan unfavorable response yaitu

46.8% [ 33.2% | 3.40

919 uepny
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sebesar 53,2% artinya pelanggan kurang puas
pada Restoran Sushi Tei. Namun pada dua
indikator pertanyaan, pelanggan merasa puas
karena restoran Sushi Tei banyak ditemui dan
pelanggan merasa puas setelah membeli serta
mengkonsumsi makanan di Restoran Sushi
Tei memiliki skor tertinggi pada favorable
response Vaitu sebesar 58%. Namun untuk
harga yang ditawarkan Sushi Tei adalah
paling rendah.

3. Analisis Pengaruh Antar Variabel
Penelitian

Berdasarkan analisis pengaruh antar variabel

penelitian ini, akan dibahas mengenai

pengaruh dari variabel independent vyaitu

Kualitas Produk dan Kualitas Layanan

terhadap variabel dependent yaitu Kepuasan

Pelanggan konsumen Sushi Tei, Kelapa
Gading.
A. Pengaruh Kualitas Produk dan

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Restoran Sushi Tei
Persamaan Regresi :
(1) CS=Db:PQ + b2SQ
H; : Kualitas Produk berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan konsumen
Sushi Tei
H, :Kualitas Layanan berpengaruh Positif
terhadap Kepuasan Pelanggan Konsumen
Sushi Tei
(@) Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Uji F dilakukan untuk melihat apakah model
regresi penelitian fit dan layak untuk
digunakan dalam penelitian. Nilai F hitung
dapat diketahui pada tabel 4.17.

Tabel 4.17
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

ANOVA®

Model Sum of Squaras df ['Jlean Squara F Sig.

Regrassion T34.816 2 357.408 58.893

Residual G05.144 a7 6.239

Total 1339.960 B

.ooo*

8. Predictors: {Constant), Total 5Q, Total PQ

b. Dependant Varable: Total C5

Berdasarkan tabel 4.17, dilakukan uji
signifikansi model persamaan regresi dengan
a = 0,05. Dapat disimpulkan bahwa nilai F
hitung 58.893 dengan nilai F-sig sebesar
0,000 £ nilai & (0,05), maka kesimpulannya
adalah tolak Ho. Dengan demikian, maka
model regresi tersebut signifikan atau dapat
disimpulkan variabel independen (Kualitas
Produk dan Kualitas Layanan) berpengaruh
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secara signifikan terhadap variabel dependen
@epuasan Pelanggan), sehingga dapat
ilanjutkan untuk pengujian secara individual.

(b) Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

Uji t digunakan untuk melihat signifikansi
regresi,(M)apakah  variabel  independen
berpengafuh  secara signifikan terhadap
o variabel 2dependen. Pada tabel 4.18 dapat
- o danalisi@sebagai berikut:
® ) =i
> S =+
£ a L Tabel 4.18
0 = 3 3 o
% o L —_— Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t)
> =
bl «a ~
g- g_ 9 E Coefficients
-~ T |= - Standardized
o n | A Unstandardzed Cosffis Cosfic
@ =
g g gdel m B Std. Emor Bats t Sig
sce g =
%- g %nstsma 1.802 1.429 1.261 210
QC) 9_)'_ _ijta\F‘D E’ 188 .108 .186 1.715 089
=] o [T c
)] c gta\sﬂ -+ 274 050 588 5 444 0oo
c n B2
= @ E,Loependawsn'sbbe.'rmlcs
c E (.8 =1
3 c 7 n
Q 7 C .. . . .
¢ © Besgr Kdefisien regresi variabel Kualitas
o S profuk Zadalah 0,188, sedangkan besar

I%’ee“ﬁsierﬁ.regresi variable Kualitas Layanan
gdalah @274, memiliki nilai positif sesuai
dengan fapotesis. Nilai t hitung untuk variable
kualitas xproduk sebesar 1,715 sedangkan
gntuk kifalitas layanan sebesar 5.444. Sig
%000 < 9,05 (nilai Sig keluaran SPSS harus
@bagi 2Funtuk kualitas produk dan Sig 0,04
§ 0,05.gDari hasil yang diperoleh, maka
terdapat Pukti bahwa variabel kualitas produk
dan ku§1’tas layanan memiliki pengaruh
t8rhadap Kepuasan Pelanggan.

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbua

)
= - = - -
() Koefisien Determinasi (R?)
3 5 Tabel 4.19
S Hadfl Uji Koefisien Determinasi (R?)
c -
= (- Tabel 4.19
5 €
= (o J Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
c¥ o
3 0 Model Summary®
o n
2 : Std. Emor of the
. Moda! am® R R Sgquare Adjusted R Square Estimate
L)
1 n 7412 548 539 2433
)
|

a.Pred im {Constant), Tots! 5Q, Total PQ

b. Depeam\z"snsble:'faml:s

(=]
Berdas%an tabel 4.19, maka diketahui nilai
R Squawe (R?) adalah sebesar 0,548 yang
menunjﬁkkan bahwa bahwa variasi variabel
depend@) yang dapat dijelaskan oleh variasi
variabeHndependen adalah sebesar 54,8%,
sedang sisanya sebesar 45,2% (100% -
54,8%) &Helaskan oleh faktor-faktor lain yang
tidak tegasuk didalam model regresi.

o]
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(d) Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan uji  regresi,
dilakukan uji asumsi klasik yaitu
normalitas dan uji multikolinearitas.

harus
uji

1) Uji Normalitas

Tabel 4.20

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-5Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 100

Marmal Parameatars®* Mean .0oooooa

Std. Davistion 3.0806553%8
Most Extremne Differences Absolute
Positive

Magative

Kolmogorov-Smimov Z

Aszymp. Sig. (2-tailed)

5. Test distribution is Momnal.

b. Calculated fromdata.

Uji normalitas pada penelitian ini diketahui
dengan menggunakan Uji Kolmogorov-
Smirnov. Hasil uji normalitas pada Tabel
4.20 diatas menunjukkan nilai pada kolom
Asymp  Sig  (2-tailed) /  Asymptotic
Significance dua sisi sebesar 0,080 diatas 0,05
(Asymp Sig (2-tailed) 0,080 > 0,05), sehingga
dapat disimpulkan bahwa residual data pada
penelitian ini  telah memenuhi  syarat
normalitas dan dapat dikatakan bahwa data
residual berdistribusi normal.

2) Uji Multikolinearitas

Tabel 4.21

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients*

Standardized

Coefficients Colinaarity Statistics

Model Bets t Sig. Tolerance VIF

1 {Constant)

Total PQ 185 1715 393 2.504

Total 5Q 588 393 2.504

a. DependentVariable: Total C5

berdasarkan tabel 4.21 dapat diketahui hasil
perhitungan nilai tolerance yang
menunjukkan tidak ada variabel independen
yang memiliki nilai tolerance kurang dari 0.10
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yang berarti tidak ada korelasi antar variabel
~Jdependen. Hasil perhitungan nilai Variance
flation Factor (VIF) juga menunjukkan hal
yang sama tidak ada satu variabel independen
yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi
dapat impulkan  bahwa tidak ada
multikolipearitas antar variabel independen
o @alam médel regresi.

B. Pengaruh Kualitas Produk dan
Kual'gas Layanan terhadap Loyalitas
Pelarggan Restoran Sushi Tei
rg@maan Regresi :

ZCLZE bsPQ + baSQ

5 Kalitas Produk berpengaruh positif
h@dap§ Loyalitas Pelanggan konsumen
sH Tep

—

@ gﬁ@ug,u Bbued
d

RU

Kualitas Layanan berpengaruh
.terhadap  Loyalitas  Pelanggan
umgn Sushi Tei

VU
(=,

MISU|

if

9s I

o
pup!
d

Uj@inifikansi Simultan (Uji F)

8ji £ dilakukan untuk melihat apakah model
Bgr@si penelitian fit dan layak untuk
g@ak@ dalam penelitian. Nilai F hitung
pat dikgtahui pada tabel 4.22

Tahel 4.22

B
bue

&

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

uey ul sn&}

ANOVA®

a
[

SumofSqusres | df | Mesn Square F Sig.

955.344 2 497.672 44.021

pesppyg ed

sidual 1096.365 ar 11.303

19 uery HIMy exnew

2091.710 29

5

J
redictors: (Comsteint), Totsl 5Q, Total PQ

&

rdasarkan tabel 4.22, dilakukan uji
“signifikgpsi model persamaan regresi dengan
= 0,86. Dapat disimpulkan bahwa nilai F
ung #4.031 dengan nilai F-sig sebesar
00 ilai & (0,05), maka kesimpulannya
malah lak Ho. Dengan demikian, maka
> model F8resi tersebut signifikan atau dapat

ERUE

2

2

eunsnAuad ‘yel

]

o d |mplg<an variabel independen (kualitas
gproduk an kualitas layanan) berpengaruh
> secara signifikan terhadap variabel dependen

(loyalit®® pelanggamn), sehingga dapat
dilanjutidin untuk pengujian secara individual.
(b) UjsBignifikansi Parsial (Uji t)

Uji t @makan untuk melihat signifikansi
regresi,=* apakah  variabel  independen
berpen%uh secara signifikan terhadap
variabel=dependen. Pada tabel 4.23 dapat
dianali%—,"sebagai berikut;

91D uenj JIm)

21

Tabel 4.23
Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Coefficients®

Standardized

Model B Std. Emor Sig

(Constant) 1.924

Total PQ 550 147

TotalSQ AT3 .068 296 2.543

431

012

besar koefisien regresi variabel kualitas
produk adalah 0.55 dan besar koefisien
regresi variable kualitas layanan adalah 0.173,
memiliki nilai positif sesuai dengan hipotesis.
Nilai t hitung untuk variable kualitas produk
sebesar 3.733 dan variable kualitas layanan
sebesar 2.549. Sig 0,000 < 0,05 (nilai Sig
keluaran SPSS harus dibagi dua) untuk
kualitas produk sedangkan Sig 0,006 < 0,05
(nilai Sig keluaran SPSS harus dibagi dua)
untuk kualitas layanan. Dari hasil yang
diperoleh, maka terdapat bukti bahwa kualitas
produk dan kualitas layanan memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan

Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.24

(©)

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Std. Emor of the

Modal R Adjusted R Squars Estimata

1 630% 476 465 3362

a. Predictors: (Constant), Total 5Q, Total PQ

Berdasarkan tabel 4.24, maka diketahui nilai
R Square (R?) adalah sebesar 0,476 yang
menunjukkan bahwa bahwa variasi variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh variasi
variabel independen adalah sebesar 47,6%,
sedangkan sisanya sebesar 52,4% (100% -
47,6%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang
tidak termasuk didalam model regresi.
(d) Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan uji  regresi,
dilakukan uji asumsi klasik yaitu
normalitas dan uji multikolinearitas.

(1) Uji Normalitas

harus
uji
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Tabel 4.25

Hasil Uji Normalitas

One-S5ample Kolmogorov-5mirnov Test

Unstandardized Residual

®

N 100

MNormal Mean 0000000

»eH

Parameters

. Std. Deviation 247236105

did’

Most Extred Absolute 047

Differences

T 3_ Positive
Q
~

047

_—

A Negstive

O =
'agamEmimavZ

—
o) A

Aqup. SR sied) 878
= O

-.033

=

a. T35t distimtion is Momal.

=
b. Ealculateld¥rom dsts.
-} (=]

-Q

|gorrﬁlitas pada penelitian ini diketahui
ngan gimenggunakan Uji Kolmogorov-
g“no@' Hasil uji normalitas pada Tabel
5 diaas menunjukkan nilai pada kolom
gp 2Sig  (2-tailed) /  Asymptotic
gryficafice dua sisi sebesar 0,979 diatas 0,05
- (Asyip Sig (2-tailed) 0,979 > 0,05), sehingga
> dapat di°mpu|kan bahwa residual data pada
neliti ini telah memenuhi syarat
rmalitg$ dan dapat dikatakan bahwa data
idual ferdistribusi normal.

UjiMultikolinearitas
= Tabel 4.26

£n&e ueibegas diynbusw buede)q ‘|
p

Rt

e

~ O

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients*

(10 uery

Standardized

Coefficients Collinzarity Statistics

Model Bets t Sig. Tolerance VIF

[Constant) gy 491

434 3.733 2.504

TotalPQ :
0

Total5Q Weme 296 2543 012 3939 2.504

3. Depe ndeﬁs risbel: Total CL

wiNs ueyingaiuauw uep uexwmueauat@e@% 15

ﬁerdaszg@n tabel 4.26 dapat diketahui hasil
perhiturggan nilai tolerance yang
menunjgkkan tidak ada variabel independen
yang m@niliki nilai tolerance kurang dari 0.10
yang baarti tidak ada korelasi antar variabel
indeperiden. Hasil perhitungan nilai Variance
IanatioE'Factor (VIF) juga menunjukkan hal
yang sadja tidak ada satu variabel independen
yang iliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi
dapat edlisimpulkan bahwa tidak ada
multikoMearitas antar variabel independen
dalam ritbdel regresi.

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesnnuad ‘uensuad

C. Perfgaruh Kepuasan Pelanggan
TerBadap Loyalitas Pelanggan
Restoran Sushi Tei

3lp ue

22

Persamaan Regresi :
(3) CL=hbsCS

Hs : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan konsumen
Sushi Tei

(a) Uji Sinifikansi Simultan (Uji F)

Uji F dilakukan untuk melihat apakah model
regresi penelitian fit dan layak untuk
digunakan dalam penelitian. Nilai F hitung
dapat diketahui pada tabel 4.22

Tabel 4.27

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji )

ANOVA®

Sum of Squares df Mean Square F Sia

953.850 1 953.850 £82.152

1137.860 38 11.611

Total 2091.710 99

s. Pradictors: (Constant), Total CS

b. Dependent Variable: Total CL

Berdasarkan tabel 4.27, dilakukan uiji
signifikansi model persamaan regresi dengan
a = 0,05. Dapat disimpulkan bahwa nilai F
hitung 82,152 dengan nilai F-sig sebesar
0,000 £ nilai & (0,05), maka kesimpulannya
adalah tolak Ho. Dengan demikian, maka
model regresi tersebut signifikan atau dapat
disimpulkan variabel independen (kepuasan
pelanggan) berpengaruh secara signifikan
terhadap  variabel dependen  (loyalitas
pelanggan), sehingga dapat dilanjutkan untuk
pengujian secara individual.

(b) Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk melihat signifikansi
regresi, apakah  variabel  independen
berpengarun secara signifikan terhadap
variabel dependen. Pada tabel 4.28 dapat
dianalisis sebagai berikut:

Tabel 4.28
Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Coefficients®

Standardized

Maodel B Std. Emor Beta t Sig.

1944 1617 1.202 232

(Constsnt)

Totsl CE 244 093 BTE 9.064 000

a. Dependent VVarisble: Total CL

Besar koefisien regresi variabel kepuasan
pelanggan adalah 0,844, memiliki nilai positif
sesuai dengan hipotesis. Nilai t hitung 9,064.
Sig 0,000 < 0,05 (nilai Sig keluaran SPSS
harus dibagi 2). Dari hasil yang diperoleh,
maka terdapat bukti bahwa variabel kepuasan
pelanggan  memiliki  pengaruh  terhadap
loyalitas pelanggan.
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(c) Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 4.29

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R)

E3

Model Summary

D

Std. Ermor of the

1

Model R R Square Adjusted R Square Estimate

idh> >{eH

1 675% 456 450

3.407

Uji t digunakan untuk melihat signifikansi
regresi, apakah  variabel  independen
berpengaruh  secara signifikan terhadap
variabel dependen. Pada tabel 4.31 dapat
dianalisis sebagai berikut:

Tabel 4.31
Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Coefficients®

5. Pred m:a.,:-n stant), Total C5

erdasarkan tabel 4.29, maka diketahui nilai
Sgua (R?) adalah sebesar 0,456 yang
rmnjukkan bahwa bahwa variasi variabel
p&de&!yang dapat dijelaskan oleh variasi
riabel ;ndependen adalah sebesar 45,6%,
d%gkm sisanya sebesar 54,4% (100% -
,6%) djelaskan oleh faktor-faktor lain yang
li’dag terdasuk didalam model regresi.

. <:An§|3|s Pengaruh Kualitas Produk

Cﬁue.le]!

§ @nﬁu@u

#é@

» 2danw Kualitas Layanan terhadap
c §Loglitas Pelanggan melalui
S Kepuasan Pelanggan Path Analysis
Iggargma& Regresi :

@)BCL b:PQ + b,SQ + bsCS

Hes - galltas produk dan kualitas layanan
berpengguh positif ~ terhadap loyalitas
pelanggam melalui  kepuasan  pelanggan
Iﬁ;onsumea Sushi Tei

@) Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

= i F diBkukan untuk melihat apakah model

resi _penelitian fit dan layak untuk
unakfm dalam penelitian. Nilai F hitung

08
QQ

2
(?pat dllggtahm pada tabel 4.17.
Label 4.30

x~ 3
m N
S Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
o
m b
=} ANOVA’
3 Sum of
gdal 5 Squares df Mean Square F Sig
<"
%gressi:n g 1145.047 3 382.016 38781 .0oo*
T o

sidus! 945.663 96 9.851
o [ =
Thtal ﬁ 2091.710 =k
Lo

E-Pradictors: [uant). Total CS. Total PQ, Total 5Q
mpenden(\ﬁ:h.Ta(EICL
an tabel 4.30, dilakukan uji
3 signifi si model persamaan regresi dengan
=0 Dapat disimpulkan bahwa nilai F
hltung ?8 781 dengan nilai F-sig sebesar
0,000 #3nilai & (0,05), maka kesimpulannya
adalah @Iak Ho. Dengan demikian, maka
model resi tersebut signifikan atau dapat
disimputkan variabel independen (Kualitas
produkerkualitas layanan, dan kepuasan

eJo
w
@D
=
o
QD
[ 7]

pelangd®i) berpengaruh secara signifikan
terhada variabel  dependen  (loyalitas
pelangdgah), sehingga dapat dilanjutkan untuk
pengujial secara individual.

(b) UjiSignifikansi Parsial (Uji t)

919 uendi)y

23

Coefficients Coefficients

Model B Std. Emor

{Constant) -2.221 1.810 -1.232

TotslPQ 456 140 3268

Total5Q 038 072 082 497

TotslCS 499 128 393 3911

a. DependentVariable: Total CL

Besar koefisien regresi variabel kualitas
produk adalah 0,456, sedangkan besar
koefisien regresi variable kualitas layanan
adalah 0,036, dan kepuasan pelanggan sebesar
0,499 memiliki nilai positif sesuai dengan
hipotesis. Nilai t hitung untuk variable
kualitas produk sebesar 3,268 sedangkan
untuk kualitas layanan sebesar 0,497 dan
kepuasan pelanggan adalah 3,911. Sig 0,000 <
0,05 (nilai Sig keluaran SPSS harus dibagi 2)
untuk kualitas produk dan Sig 0,02 < 0,05 ,
hasil sig untuk kualitas layanan 0,620 (nilai
sig keluaran spss harus dibagi 2) untuk
kualitas layanan 0,31 > 0,05 , hasil sig
kepuasan pelanggan adalah 0,000 (nilai sig
keluaran spss dibagi 2) untuk kepuasan
pelanggan 0.000 < 0,05. Dari hasil yang
diperoleh, maka terdapat bukti bahwa variabel
kualitas produk dan kepuasan pelanggan
memiliki ~ pengaruh  terhadap loyalitas
pelanggan.

(c) Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.32

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Madel Summary

Adjusted R Std. Emor of the

Model R R Squame Square Estimats

1 T40® 548 S34 3.139

a. Predictors: (Constant), Total CS, Total PQ, Total SQ
Berdasarkan tabel 4.32, maka diketahui nilai
R Square (R? adalah sebesar 0,548 yang
menunjukkan bahwa bahwa variasi variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh variasi
variabel independen adalah sebesar 54,8%,
sedangkan sisanya sebesar 45,2% (100% -
54,8%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang
tidak termasuk didalam model regresi.

(d) Uji Asumsi Klasik
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harus
uji

Sebelum melakukan uji  regresi,

~Bilakukan uji  asumsi klasik yaitu
ormalitas dan uji multikolinearitas.

3) Uji Normalitas

©®

Tabel 4.33

Hasil Uji Normalitas

-
= =
o ¢ One-Sample Kolmeogerov-Smirnov Test
= —
o =
=4 s Unstandardized
(@)
3 3 Residual
- =
EY =
c @) —
—_
| o Pararilars® Mean 0000000

—
n o A
g o é Std. Deviation 2.47236105
0 =
Lanstglr miBferences Absolute 047
Q =]
S S @

o Positive 047

2a =
@ c
c g (a Megative _p32
a2 @
Elm%orov—%imovz 472
S @ 2.
c ]
BEyrE—Sig. [y—!tailed} a7a
=5
o O
=3 Tegbdistribedon is Mormal.
32 5

b

lculk da d
Calculate m data.
o

g

i noréalitas pada penelitian ini diketahui
gan Zmenggunakan Uji  Kolmogorov-
irnow Hasil uji normalitas pada Tabel
33 di@s menunjukkan nilai pada kolom
ymp =Sig (2-tailed) /  Asymptotic
Sgnificafice dua sisi sebesar 0,979 diatas 0,05
@Asymp gg (2-tailed) 0,979 > 0,05), sehingga
@pat dirEDPmpquan bahwa residual data pada
genelitiar  ini telah  memenuhi  syarat
mormalitas dan dapat dikatakan bahwa data
residual berdistribusi normal.
UjiMultikolinearitas

RIS

>

E|

uBuse

Jsu

Tabel 4.34

Hasil Uji Multikolinearitas

"
!UA!G n

Coefficients®

Standardized

:Jaquuins ueyingaiudsu

Coefficients Colinesrity Statistics

Maode! Tolerance VIF

m
w
&

1 Fonstant) -1.232

otsI PQ 3268 388 2579

amcs
a Dependeﬂnable:TmleS
Berdasagkan tabel 4.34 dapat diketahui hasil
perhituigan nilai tolerance yang
menunjgikan tidak ada variabel independen
yang mé@miliki nilai tolerance kurang dari 0.10
yang bérrti tidak ada korelasi antar variabel
independen. Hasil perhitungan nilai Variance
Inflatiop®Factor (VIF) juga menunjukkan hal

062 497 2.268

uj

3511 2214

o

24

yang sama tidak ada satu variabel independen
yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak ada
multikolinearitas antar variabel independen
dalam model regresi.

Gambar 4.2

Path Analysis

Kualitas
Produk (X1) 0,434
w
Kepuasan 0.675 Loyalitas
Konsumen Konsumen
[v1=X3) (v2)
2
Kualitas 296
Layanan (X2)

pelanggan melalui kepuasan pelanggan adalah
sebesar 0,125X:. Untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh tidak langsung kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan maka penulis akan
mendeskripsikan uji t sebagai berikut:

E. Sobel Test

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Y2-0,675Y1

Y1=0,185X;

Y2=0,675 (0,185)X1

Y2= 0,125)(1

Koefisien dari kualitas produk terhadap

loyalitas  pelanggan  melalui  kepuasan

pelanggan adalah sebesar 0,125X; Untuk

mengetahui seberapa besar pengaruh tidak

langsung kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan maka

penulis akan mendeskripsikan uji t sebagai

berikut:

a. Standart eror

Sab= b?S,2+ a?Sy?

Sab= (0,675)%(0,109)? + (0,185)2(0,093)?

Sab= 0,006

b. Rumus Uji t

_ koefisien
t= Sab
. 0,125
0,006

t=21,89

untuk mengetahui apakah pengaruh mediasi
berpengaruh positif maka harus mengetahui
nilai sig, dengan cara:
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A

ab

v/ (b?SE?) + (a2SE})
__(0.675)(0.185)
,j(@z.ﬁ] + (0.006)
Z= 0.00¢E< 0.05 (nilai sig)

» @rl hasituji diatas dapat disimpulkan bahwa
Emedlaﬂ rpengaruh positif.

€3

2. gP%garﬁh Kualitas Layanan terhadap
S 2 2oyafifas Pelanggan melalui Kepuasan
'3 = Pelanggan

S gz:&@ 675Y1

g %Q,S@Xz

E}; %z :’0,6 (0,588))(2

= ¥ -:;0,3 X2

° Kottisie® dari kualitas produk terhadap
2 I@ygltasw pelanggan  melalui  kepuasan
a @el@ggm adalah sebesar 0,397X, Untuk
5 @e etaﬁul seberapa besar pengaruh tidak
§ langsung-kualitas produk terhadap loyalitas
%&’el@ggaﬁ melalui kepuasan pelanggan maka
= er@lis a<an mendeskripsikan uji t sebagai
5 berikut: §

& Stantzj% erozr

8 %ﬁb b +a Sb

= 8tb= (0, §75)2(0,050)? + (0,588)?(0,093)?

2 Sch= 0,084

& B RumusUji t

2 2 kod¥isien

g %= ;ab

=3 0897

£

5o 0004

gt% 9,14

73

B @ptuk rifengetahui apakah pengaruh mediasi
%:’ l&;g penggruh positif maka harus mengetahui
@ @jlai S|@engan cara:

T w ab

25 g(bESEE) + (a®SE})

2 = €l b

Q

3

_2 .675)(0.588)

J8:397) + (0.004)

z=0.0.88>0.05 (nilai sig)

dari Bsil pengujian  tersebut  dapat
disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh
medias%ada variable.

(=4
Kesimrﬁlan

Berdasagkan hasil penelitian yang telah
dilakukda, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagaiferikut:

D uepj

25

1. Kualitas Produk berpengaruh
positif ~ terhadap  Kepuasan
Pelanggan Restoran Sushi Tei di
Kelapa Gading.

2. Kualitas Layanan berpengaruh
positif ~ terhadap  Kepuasan
Pelanggan Restoran Sushi Tei di
Kelapa Gading.

3. Kualitas Produk berpengaruh
Positif ~ terhadap  Loyalitas
Pelanggan Restoran Sushi Tei di
Kelapa Gading.

4. Kualitas Layanan berpengaruh
Positif ~ terhadap  Loyalitas
Pelanggan Restoran Sushi Tei di
Kelapa Gading.

5. Kepuasan Pelanggan
berpengaruh  positif  terhadap
Loyalitas Pelanggan Restoran
Sushi Tei di Kelapa Gading.

6. Kualitas Produk dan Layanan
berpengaruh  Positif terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan Sushi Tei
di Kelapa Gading.

7. Pengaruh  Kualitas  Produk
terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan
positif ~ signifikan.  Pengaruh
tidak langsung (Kualitas Produk
melalui Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan)
lebih kuat dibanding pengaruh

langsung  (Kualitas  Produk
terhadap Loyalitas Pelanggan).

8. Pengaruh  Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan
positif ~ signifikan.  Pengaruh
tidak langsung (Kualitas
Layanan memalui Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan) lebih kuat dibanding
pengaruh langsung (Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan).

Saran

Berdasarkan kesimpulan serta pembahasan
dan hasil penelitian yang dilakukan di bab
sebelumnya, dapat diberikan saran sebagai
berikut:

1. Bagi Perusahaan

a. Berdasarkan hasil penelitian yang sudah

dilakukan peneliti menyarankan bahwa
pengawasan atas kepuasan harus terus
dilakukan secara berkala agar loyalitas

pelanggan tetap terjaga.
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b. penulis menyarankan untuk

@enggunakan kotak saran dan focus group
ntuk meningkatkan kepuasan pelanggan
Sushi Tei.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya

Bagi [fewelitian selanjutnya disarankan

menamhahkan  variable-variabel  baru
o f@isalkai harga, persepsi pelanggan, dan
Rin-lairg: Penelitian selanjutnya
sarankén untuk menggunankan SEM
bagai ienelitian regresi.
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