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ABSTRAK

Niaminnurin Nasikhak. 2019, SKRIPSI. Judul. “Pengaruh Keanekaragaman Produk
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Varaibel Intervening (Studi Pada Toko Pertanian Subur Kec.
Pace Nganjuk)”.
Pembimbing : Fani Firmansyah., MM
Kata Kunci : Keanekaragaman Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan
Loylaitas Pelanggan

Dengan banyaknya usaha sejenis yang bermunculan, orientasi pada pelanggan
dapat menjadi salah satu startegi yang dapat memberikan solusi akan persaingan antar
bisnis saat ini. Membangun loyalitas pelanggan dapat menjadi salah satu strategi yang
dapat dilakukan perusahaan untuk dapat bersaing dan meningkatkan penjualan.
Penelitaian ini bertujuan megetahui pengaruh keanekaragaman produk dan Kkualitas
pelayanan terhadap loylaitas melalui kepuasan pelanggan

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Model analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji analisis jalur dan uji asumsi klasik dengan
menggunakan SPSS. Sumber data dalam penelitian ini yaitu hasil kuesioner berupa
tanggapan responden yang berisi tentang pendapat atau penilaian mereka akan
keanekragaman produk dan kualitas pelayanan yang mempengaruhi loyalitas dan
kepuasan pelanggan terhadap Toko Pertanian Subur. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan Toko Pertanian Subur. Sampel yang diambil sebanyak 98
responden yang ditentukan dengan teknik purposive sampling.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keanekaragaman produk dan kualitas
pelayanan secara langsung berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan
tingkat signifikansinya kurang dari alpha (0.05). Tidak terdapat pengaruh mediasi
antara variabel keanekaragaman produk terhadap loyalitas memalui kepuasan
pelanggan. Hal ini disebabkan nilai pengaruh keanekaragman produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil dibandingkan dengan nilai pengaruh
keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan secara langsung yaitu 0.071 <
0.267. Tidak terdapat pengaruh mediasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas memalui kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan nilai pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil dibandingkan
dengan nilai pengaruh kualitas layanan produk terhadap loyalitas pelanggan secara
langsung yaitu 0.149 < 0.261

Kata Kunci: Keanekaragaman Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan
Loylaitas Pelanggan
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ABSTRACT

Niaminnurin Nasikhak. 2019, Thesis. Title."Effect of Diversity Products and Quality
Service Loyalty With Customer Satisfaction As Varaibel Intervening
(Studies in Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk)".
Adevisor : Fani Firmansyah., MM
Keywords : Diversity Product, Service Quality, Customer Satisfaction and
Customer Loylaitas

With many similar businesses emerging, customer orientation can be one of the
strategies that can provide solutions to competition between businesses today. Building
customer loyalty can be one of the strategies that companies can do to be able to
compete and increase sales. This research aims to determine the effect of product
diversity and service quality on loyalty through Customer Satisfaction

This study uses a quantitative approach. The analysis model used in this study
is the path analysis test and the classic assumption test using SPSS. Sources of data in
this study are the results of questionnaires in the form of respondents' responses that
contain their opinions or ratings of product diversity and service quality that affect
customer loyalty and satisfaction with Toko Pertanian Subur. The population in this
study were all customers of the Toko Pertanian Subur. Samples taken as many as 98
respondents were determined by purposive sampling technique.

The results of this study indicate that product diversity and service quality
directly have a positive effect on customer loyalty with a significance level less than
alpha (0.05). There is no mediating effect between product diversity variables on
loyalty through customer satisfaction. This is due to the value of the influence of the
diversity of products on customer loyalty through satisfaction is smaller than the value
of the influence of product diversity on customer loyalty directly, namely 0.071 <0.267.
There is no mediating effect between service quality variables on loyalty through
customer satisfaction. This is due to the value of the effect of service quality on
customer loyalty through satisfaction is smaller than the value of the influence of
product service quality on customer loyalty directly, namely 0.149 <0.261

Keywords: Product Diversity, Service Quality, Customer Satisfaction and Customer
Quality
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan globalisasi yang begitu cepat pada saat ini memberikan dampak
pada masyarakat. Dampak perkembangan globalisasi ditandai dengan perubahan pola
pikir masyarakat, kemajuan teknologi, dan perubahan gayahidup masyarakat dari tahun
ke tahun. Perkembangan globalisasi ini juga berdampak pada perkembangan bisnis
usaha. Perubahan yang terjadi menuntut para pembisnis agar mampu mengimbangi
segala sesuatu yang terjadi pada masyarakat. Pengaruh perkembangan globalisasi juga
berdampak pada banyaknya pelaku bisnis dengan usaha sejenis bermunculan hal ini
juga berlaku pada bisnis ritel.

Bisnis ritel dapat dipahami sebagai semua kegiatan yang telibat dalam penjualan
barang atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi
dan bukan penggunaan bisnis (Utami, 2010). Menurut Shopiah dan Syhabudhin (2008)
kegiatan perdagangan besar dan perdagangan eceran sangatlah penting dalam proses
peyaluran barang dan jasa. Serta tanpa adanya usaha perdagangan besar dan eceran,
sulit bagi produsen untuk menyalurkan barangnya meskipun produsen dapat langsung
menyalurkan barang kepada konsumen atau pada pengecer. Namun demikian, kegiatan
tersebut tidak bisa diandalkan dan tidak efisien.

Ritel/ pedagang eceran sering kali dianggap usaha yang hanya menjual produk.
Akan tetapi, ritel juga menyediakan layanan jasa, seperti layanan jasa antar ke rumah

—rumabh ataupun jasa layanan lainnya yang mampu memberikan nilai tambah terhadap



barang dan jasa yang akan dikonsumsi pelanggan akhir (Utami,2010). Menurut Assauri
(2004) keputusan pembelian merupakan suatu proses pengambilan keputusan terhadap
pembelian yang mencangkup penentuan untuk melakukan bembelian atau tidak
melakukan pembelian, dan keputusan tersebut diperoleh dari kegiatan — kegiatan
sebelumnya. Dalam proses penentuan keputusan pembelian konsumen akan melalui 5
tahap yaitu pengenalan masalah, pencaharian informasi, evaluasi alternatif, keputusan
pembelian, dan prilaku pasca pembelian (Kotler, 2009). Prilaku pasca pembelian
merupakan hasil akhir dimana dalam tahap ini konsumen merasa puas atau tidak setelah
melakukan pembelian. Sehingga dapat kita ketahui pelanggan merupakan faktor

penting dalam suatu usaaha ritel.

Menurut Kotler dan Keller (2012), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan. Sementara itu menurut Rangkuti (2006) kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia
rasakan terhadap tingkat kepentinganya setelah pemakaian. Pada dasarnya
menciptakan kepuasan pelanggan merupakan suatu keharusan yang dihasilkan pemilik
usaha kepada konsumen. Menurut Tjiptono (2005) terbentuknya kepuasan pelanggan
dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya adalah terjalinnya hubungan baik
antara perusahaan dan pembeli, menimbulkan dampak pembelian ulang, terciptanya
worth of mouth yang akan menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas

pelanggan



Dengan banyaknya usaha sejenis yang bermunculan, orientasi pada pelanggan
dapat menjadi salah satu startegi yang dapat memberikan solusi akan persaingan antar
bisnis saat ini. Banyaknya usaha sejenis pada saat ini juga memberikan begitu banyak
pilihan bagi konsumen dalam menentukan tempat tempat berlanja yang dilakukan.
Pada saat konsumsi kebutuhan pada masyarakat akan barang maupun jasa semakin
meninngkat, maka hal ini akan mempengaruhi tingkat kunjungan konsumen pada pusat
perbelanjaan ( Japrianto dan Djati, 2011). Pada setiap toko / ritel yang dikunjungi
konsumen pasti akan memiliki harapan atas pemenuhan kepuasan yang mereka dapat.
Salah satunya adalah terpenuhinya segala sesuatu yang dibutuhkan pelanggan. Serta
harapan pelanggan atas pelayanan yang diberikan toko/ritel pada mereka.

Pelanggan yang puas dan loyal merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan
baru. Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk
menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang
pelanggan yang sudah ada (Kotler et al,2006). Membangun loyalitas pelanggan dapat
menjadi salah satu strategi yang dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan
penjualan. Saat ini menempatkan loyalitas yang dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
merupakan suatu tujuan perusahaan. Sebagaimana tingkat loyalitas yang ada pada
konsumen dapat memberi petunjuk untuk meningkatkan keuntungan dalam jangka
waktu yang panjang.

Dari Hasil penelitian terdahulu Rahmawati (2018) didalam penelitian ini
menunjukan bahwa faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah

kualitas, harga, dan keanekaragaman produk. Selain itu penelitian Widoretno (2014)



menujukan bahwa bauran pemasaran yang terdiri dari harga, produk, promosi, tempat,
atmosfer dan pelayanan meruapkan faktor yang mempengaruhi berpengaruh segnifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Menurut Utami (2010) terdapat empat unsur yang dapat digunakan ritel dalam
memuaskan kebutuhan pelanggan yaitu, Jenis barang dagang yang dijual, Perbedaan
dan banyaknya barang yang dijual, tingkat layanan konsumen dan harga barang
dagang. Keanekaragaman produk yang di sediakan oleh toko/usaha merupakan salah
satu faktor yang penting dalam persaingan bisnis eceran/ritel. Hal ini dikarenakan
tersedianya keanekaragaman yang disuguhkan pengecer seperti jenis produk, merek
produk, ukuran, kualitas dan ketersedian memberikan kemudahan bagi pelanggan
dalam memilih dan membeli produk tersebut sesuai kebutuhan. Konsumen akan
memberikan kesan yang baik terhadap suatu toko apabila toko tersebut dapat
menyediakan barang yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen. Oleh karena itu,
peritel harus tanggap terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen (Utami, 2008). Hal
ini sesuai dengan hasil penelitian dari Hanisa Rizki (2017) yang menyatakan bahwa
varian produk secara parsial memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan dalam penelitian yang dilakuakan oleh Wilujeng (2015) menyatakan bahwa
variabel keragaman jenis produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain keanekaragaman produk, kualitas layanan juga berpengaruh
terhadap keputusan pembelian. Layanan yang baik akan memberikan kenyamanan
serta kepuasan kepada pelanggan saat melakukan pembelian. Menurut Tjiptono (2005)
dimana kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.



Menurut Bridson et al dalam penelitian Graha dan Wardana (2016) menyimpulkan
bahwa pelayanan yang baik yang diberikan kepada pelanggan dapat menciptakan
kepuasan sehingga dapat menciptakan hubungan jangka panjang dan loyalitas
pelanggan ritel. Sementara itu dalam hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri dan
Utomo (2017) diketahui bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan pada
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini keanekaragaman produk
Serta kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang relevan dengan objek
penelitian yang akan dilakukan. Hal ini dikarenakan terdapat perbedaan pengaruh dari
teori dan beberapa penelitian yang telah dipaparkan.

Toko Pertanian Subur merupakan salah satu bisnis usaha ritel yang
menyediakan berbagai jenis saprotan (sarana produksi pertanian) seperti alat — alat
pertanian, pestisida, vitamin tumbuhan, benih jagung, padi — sayuran, dan pupuk.
Dalam ritel saat ini pelanggan merupakan salah satu fakor yang dipertimbangkan dalam
meningkatkan penjualan. Oleh karena itu, Toko Pertanian Subursangat memperhatikan
kepuasaan pelanggan saat melakukan pembelian. Menurut Kotler (2002)
keanekaragaman produk merupakan salah satu faktor yang dapat memberikan
keuntungan dan kepuasan pada pelanggan. Dalam memenuhi kebutuhan para petani
Toko Pertanian Subur menyediakan berbagai merek dari jenis — jenis obat-obatan
pertanian, benih, serta berbagai alat pendukung pertanian hal ini bertujuan untuk
memudahkan petani dalam berbelanja pada satu tempat. Bagi Toko Pertanian
Suburpelanggan merupakan prioritas dalam usaha. Memberikan pelayanan yang baik

dan memuaskan akan berdampak baik pada kepercayaan pembeli pada toko/usaha. Hal



ini yang dibangun toko untuk mendapatkan pelanggan yang loyal baik pelanggan lama
maupun pelanggan yang baru.

Salah satu manfaat yang dirasakan toko/ritel dari kepuasan dan loyalitas
pelanggan adalah pelanggan melakukan pembelian ulang dan dapat meningkatkan
penjualan. Akan tetapi, dalam hal ini Toko Pertanian Subur mengalami fluktuasi dari
hasil penjualan dari tahun 2015 — 2018 hal ini dapat diketahui dari data berikut:

Tabel 1.1

Penjualan Toko Pertanian Subur2015 - 2018

Tahun Penjualan

2015 Rp. 5.948.374.000
2016 Rp. 3.639.439.000
2017 Rp. 4.223.530.000
2018 Rp. 4.483.297.000

Sumber : Toko Pertanian Subur2015-2018

Berdasarkan data penjualan Toko Pertanian Suburpada tahun 2015 - 2018 dapat
diketahui bahwa penjualan mengalami ketidak stabilan dimana pada tahun 2015 Toko
Pertanian Suburmampu mencapai penjualan sebesar Rp.5.948.374.000, pada tahun
2016 penjualan menurun menjadi Rp.3.639.439.000. sedangkan pada tahun 2017 dan
2018 mengalami kenaikan penjualan sebesar Rp. 4.223.530.000 dan Rp. 4.483.297.000

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah diatas, maka peneliti tertarik
untuk menguji lebih dalam dan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh

Keanekaragaman Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas dengan



Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening ( Studi Toko Pertanian Subur

Kecamatan Pace Nganjuk)”

1.2.Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan beberapa

permasalahan yang muncul sebagai berikut :

1. Apakah keanekaragaman produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk?

2. Apakah kualias pelayanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk?

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan
pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk?

4. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung keanekaragamn
produk terhadap loyalitas pelanggan di Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk?

5. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Toko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk?

1.3.Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkan pada penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh langsung keanekaragaman produk terhadap
loyalitaspelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk

2. Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk



3. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk

4. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung
keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan di Toko Pertanian Subur
Kec. Pace Nganjuk

5. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Toko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun mamfaat yang ingin diberikan peneliti sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
Dari hasil penelitian ini dapat memberikan informasi kepada pihak pemilik sebagai
alat bantu evaluasi kinerja Toko Pertanian Subur. Selain itu hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat dijadikan pertimbangan dalam menentukan kebijakan yang akan
diambil oleh Toko Pertanian Subur terlebih untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

2. Bagi Peneliti lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan, rujukan dan
informasi bagi para peneliti yang melakuakan penelitian dibidang pemasaran
terutama pada pembahasan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

3. Bagi Peneliti
Bagi peneliti dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu memberikan

wawasan serta pengalaman dalam mempelajari ilmu pemasaran terlebih berkenaan



dengan kepuasan pelanggan. Serta mampu mendalami manfaat dari penelitian
untuk dapat diterapkan dalam usaha bisnis.

Bagi pembaca

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan informasi yang luas

terhadap kepuasan pelanggan.



BAB I1
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Kajian Empiris
2.1.1. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Japrianto dan Djati (2011) yang berjudul “Pengaruh
Service Service Retail Marketing Mix Terhadap Kepuasan Belanja Tourism Shopper
Di Plaza-Plaza Surabaya” bertujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat
kepuasan tourism shopper bila diukur dengan service retail marketing mix, dan untuk
mengetahui variabel service retail marketing mix apa saja yang mendominasi
pengaruhi kepuasan pelanggan Tourism Shopper. Dalam penelitian ini metode
penelitian yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Hasil dari penelitian dapat
diketahui bahwa variabel dari service retail marketing mix secara simultan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen. Variabel yang mendominasi kepuasan konsumen
dalam penelitian ini adalah store design sementara itu harga, variasi harga, dan
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian terdahulu sangat penting sebagai dasar untuk memulai sebuah
penelitian. Hasil penelitian terdahulu bermanfaat sebagai acuan peneliti dan sebagai
perbandingan terhadap penelitian yang akan dilakukan. Adapun beberapa penelitian
terdahulu yang peneliti gunakan sebagai bahan refrensi serta wawasan dalam memulai
penelitian.

Penelitian yang dilakukan Cristian A.D. Selang (2013) yang berjudul “ Bauran

Pemasaran (Marketing Mix) Pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen pada Frash

10
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Mart Bahu Mall Manado” bertujuan untuk mengetahui peggaruh harga, produk,
promosi, lokasi secara sendiri dan bersama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda. Dari hasil penelitian dapat diketahui variabel produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini disebabkan perusahaan telah menyediakan
dengan baik aspek kelengkapan produk, merek produk, ukuran produk dan kualitas
produk. Variabel Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan
penetapan harga pada Frash Mart Bahu Mall Manado sesuai dengan kualitas yang baik
dan sesuai dengan keinginan pelanggan. Variabel Tempat tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.Variabel Promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini dikarenakan dengan adanya promosi perusahan dapat menginformasikan kepada
pelanggan untuk membeli produk tersebut. Salah satu cara dalam promosi yaitu dapat
dengan memberikan discount atau brosur, serta memalui karyawan maupun SPG.
Penelitian yang dilakukan Junitrianto Kantohe dan Merlyn Karuntu (2014)
yang berjudul “ Faktor — Faktor yang mempengaruhi Konsumen dalam Belanja Pada
Fiesta Pasar Swalayan Manado” yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel
Merchandise, Price, Location, Atmosphere, Retail Service, dan Promotion Mix
terhadap keputusan pelanggan berbelanja pada Fiesta Pasar Swalayan Manado.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi linier berganda. Dari
hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa bauran ritel (ritel mix)
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian. Dari hasil penelitian juga

dapat diketahui variabel Merchandise, Atmosphere, dan Retail Service secara
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segnifikan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian sementara Price,
Location, dan Promotion Mix tidak memiliki pegaruh terhadap keputusan pembelian
pada Fiesta Pasar Swalayan Manado. Hal ini dikarenakan ada beberapa faktor yang
menjadi pertimbangan pelanggan dalam berbelanja pada Fiesta Pasar Swalayan
Manado yaitu faktor kualitas produk kenyaman dalam berbelanja, dan pelayanan yang
baik.

Hasil penelitian yang dilakukan Dedy Setiawan, dkk (2014) yang berjudul
“Pengaruh Harga, Produk, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang”. Hal ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel Harga, produk, dan kualitas pelayaan terhadap kepuasan pelanggan
Book Store Gramedia Semarang. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis regresi linier dan Uji signifikansi. Dari hasil penelitiain menujukan
bahwa variabel harga dengan presentasae 27,1% berpengaruh positif dan segnifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan semakin tinggi value terhadap harga
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Begitu pula sebaliknya jika
value terhadap harga turun makan tingkat kepuasan pelanggan akan turun. Variabel
Produk dengan presentase 30,7% memiiliki pengaruh postif dan segnifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan semakin baik kualiatas produk yang
ditawarkan Book Store Gramedia Semarang maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan. Sementara itu Kualitas pelayanan dengan presentase 18%

berpengaruh postif dan segnifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Dalam penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran Ritel
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Berbelanja di Giant Hypermarket Kota
Pekanbaru” yang dilakukan oleh Widoretno (2014). Penelitian yang mengambil sample
sebanyak 250 pelanggan Giant Hypermart Pekanbaru ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, promosi, tempat, atmosfer
dan pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Analiasis data
yang digunakan dalam penenlitian ini adalah analisis jalur atau Path Analysis. Dari
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa bauran ritel berpengaruh psoitif terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan semakin tinggi
tingkat implementasi dan presepsi produk, harga, promosi, tempat, atmosfer dan
pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan dan loyalitas pelanggan. Akan tetapi
semakin rendah tingkat implementasi dan presepsi produk, harga, promosi, tempat,
atmosfer dan pelayanan maka semakin rendah pula kepuasan dan loyalitas pelanggan
terhadap Giant Hypermart Pekanbaru. Dalam hal ini variable harga dan promosi
mendominasi faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sementara
itu kepuasan pelanggan Giant Hypermart berpengaruh positif terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan Sri Wilujeng (2015) yang berjudul “Pengaruh
Keanekaragaman Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Moderen
Indomaret Kecamatan Sukun Kota Malang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
peggaruh keragaman produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kepuasan
Pelanggan Pada Toko Modern Indomaret Kecamatan Sukun Kota Malang. Analisis

data yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Dari hasil penelitian
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dapat disimpulkan bahwa variabel keragam harga produk tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan harga tidak selamanya bersaing dan murah.
Menurut pelanggan pengaruh harga kurang segnifikan terhadap kepuasan pelanggan
apabila produk tersebut sedikit mahal akan tetapi diimbangi dengan beberapa manfaat
yang di dapat pelanggan. Variabel keragaman kualitas produk berpengaruh postif
terhadap dan segnifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarnakan pelanggan
Indomaret Kecamatan Sukun beranggapan bahwa produk yang ditawarkan memiliki
kualitas yang sesuai dengan harapan pelanggan. Variabel Keragaman Jenis Produk
tidak berpengaruh secara segnifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan
menurut pelanggan keragaman jenis produk yang ditawarkan tidak memiliki perbedaan
dengan toko lainnya. Sehingga kepuasan pelanggan tidak terlalu berpengaruh terhadap
keragaman jenis produk. Semetara itu Variabel keragaman tampilan produk secara
segnifikan berpengaruh positif terhadap kepusan pelanggan. Hal ini disebabkan
menurut pelanggan penampilan setiap jenis barang dan layout di Indomaret lebih baik
dari penataan layout pesaingnya sehingga pelanggan dapat dengan mudah untuk
memilih dan memutuskan barang yang akan dibeli.

Dewi (2016) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Pelanggan Dunkin’ Donuts Di Surabaya Dan Sidoarjo)
bertujuan untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui pelanggan kepuasan sebagai variabel intervening pada pelanggan

Dunkin 'Donuts di Surabaya dan Sidoarjo. Teknik analisis yang digunakan dengan
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analisis Analisis Jalur ( Path Analysis). Didalam penelitian ini diduga faktor — faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas layanan melalui kepuasan
pelanggan. Dari hasil penelitian diatas dapat diketahui bahwa pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menunjukkan bahwa melalui
analisis path diperoleh hasil yang memperlihatkan adanya hubungan positif antara
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan yang ditunjukkan pada hasil uji hipotesis
adalah sebesar 15,219>2,00. Dan nilai probabilitas kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,000 (p < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variable kualitas
layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa adanya hubungan positif antara kepuasan
pelanggan dengan loyalitas pelanggan yang ditunjukkan pada hasil uji hipotesis adalah
sebesar 3,709>2,00. Dan nilai probabilitas kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,000 (p < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.
hasil yang memperlihatkan adanya hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas
pelanggan yang ditunjukkan pada hasil uji hipotesis adalah sebesar 5,100 serta nilai
probabilitas sebesar 0,000 (p > 0,05).

Penelitian yang dilakukan oleh Graha dan Wardana (2016) yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Hardy’s
Negara” bertujuan untuk mengetahui mengetahui pengaruh kualiats pelayanan
terhadap kepuasan, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas,dan untuk

mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Hardy’s Negara. Analisis
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data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa data SEM (Structural Equation
Model). Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa hasil analisis data
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh besaran Regression Weights 0,348, Critical
Ratio 5,938, dan Probability 0,00. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan Hardy’s Negara, dengan nilai besaran Regression Weights
0,465, Critical Ratio 7,154, dan Probability 0.00. Dari hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Hardy’s
Negara, dengan nilai besaran Regression Weights 0,554, Critical Ratio 4,539, dan

Probability 0,00.

Penelitian yang dilakukan Hanisa Rizki (2017) yang berjudul “Dampak
Kualitas Layanan dan Varian Produk Terhadap Kepusan Pelanggan pada toko Loman
Dukun Grsik” bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis dampak kualitas layanan
dan varian produk terhadap kepuasan pelanggan pada toko tersebut. Analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Asumsi klasik. Dari hasil penelitian dapat
diketahui bahwa kualitas layanan pada Loman Dukun Gresik secara parsial
memberikan dampak positif pada kepuasan pelanggan. Kehandalan sebagai Indikator
kualitas pelayanan mampu memberikan rasa percaya kepada kemampuan karyawan
dalam melayani pelanggan. Selain kehandalan indikator bukti fisik, empati, daya
tanggap, dan jaminan memberikan kepuasan pada pelanggan karena tertarik untuk

membeli. Varian Produk pada Loman Dukun Gresik secara parsial memberikan
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dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Indikator Varian produk vyaitu
kelengkapan produk, varian ukuran produk, dan varian ukuran merek memberikan
kepuasan pada kosnumen dalam memilih produk.

Penelitian yang dilakukan Putri dan Utomo (2017) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Sebagai Variabel
Intervening (Studi Persepsi Pada Pelanggan Dian Comp Ambarawa)”. Penelitian ini
bertujuan mengetahui pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan, pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
pengaruh signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analysis
Path. Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 7,260 dengan
tingkat signifikansi 0,000 dan koefisien regresi sebesar 0,601. Kualitas Pelayanan
terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai t hitung
sebesar 9,679 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t
hitung sebesar 10,417 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Serta kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
sebagai variabel intervening. Hal ini dibuktikan dari nilai pengaruh tidak langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan < nilai langsung kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan, yaitu sebesar 0,519 < 0,601.
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Penelitian yang dilakukan oleh Elly Rahayu (2018) yang berjudul “ Pengaruh
Lokasi, Keanekaragaman Produk, dan Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Pada
Imam Market Kisaran. Tujuan dilakukaknya penenlitian ini untuk menguji pengaruh
lokasi, kelengkapan produk, dan pelayanan terhadap keputusan pembelian. Analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linier Berganda yang
digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Dari hasil
penelitian menujukan bahwa variabel lokasi secara parsial berpengaruh tidak
segnifikan terhadap keputusan pembelian pada toko Imam Market Kisaran. Variabel
kelengkapan produk secara parsial tidak mempengaruhi keputusan pembelian pada
toko Imam Market Kisaran. Sementara itu Variabel Pelayanan berpengaruh secara
parsial berpengaruh pada keputusan pembelian pada Imam Market Kasiran.

Rohmawati (2018) dalam penelitiannya yang berjudul Kualitas, Harga Dan
Keragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah
penelitian Pengaruh Kualitas Produk, harga dan Keragaman Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan pada usaha Lily Bakery Lamongan. Teknik analisis yang
digunakan dengan analisis regresi berganda dengan bantuan software SPSS. Didalam
penelitian ini diduga faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah
kualitas, harga, dan keanekaragaman produk. Dari hasil penelitian yang dilakukan
menunjukan bahwa Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Lily Bakery Lamongan dengan nilai 20.10. Sementara itu harga

secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan Lily Bakery

Lamongan dengan hasil 2.2622 . Sementara Keragaman produk secara parsial berpengaruh
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positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan Lily Bakery Lamongan dengan nilai 4.057. Dari

variabel kualitas produk, harga, dan keragaman produk, variabel yang paling

berpengaruh merupakan keragaman produk sehingga dengan banyaknyak varian rasa

membuat pelanggan loyal terhadap Lily Bakery.

Tabel 2.1

Rangkuman Penelitian Terdahulu

No Peneliti, Variabel/ Metode / Populasi dan Hasil Penelitian
Tahun, Indikator Analisis Sampel
Judul data
Penelitian
1 Japrianto dan | Variabel X Kuantitatif Populasi service retail
Djati (2011) | Store design, retail | Regesi linier | Konsumen usia marketing mix
location, price, produktif pada secara simultan
“Pengaruh variasi produk, Plaza — Plaza berpengaruh
Service Retail | promotion, service, Surabaya terhadap tingkat
Marketing loyalitas pelangga, kepuasan
Mix Terhadap Sampel konsumen.
Kepuasan Variabel Y Metode minus Variabel yang
Belanja Kepuasan sampel mendominasi
Tourism pelanggan Tourism minimum kepuasan
Shopper Di | shopper (Nawawi,1998) konsumen dalam
Plaza-Plaza Metode non - penelitian ini
Surabaya” probability adalah store
Sampling design harga,
variasi harga, dan
pelayanan tidak
berpengaruh
terhadap kepuasan
konsumen
2 Cristian A.D. | Variabel X Kuantitatif Populasi Produk
Selang (2013) | Harga, Produk, Regesi linier | Pelanggan yang berpengaruh
“Bauran Promaosi,lokasi berganda memiliki Kartu positif terhadap
Pemasaran pelanggan/mam loyalitas
(Marketing | Variabel Y ber Fresh Mart pelanggan
Mix) Loyalitas Bahu Mall Harga
Pengaruhnya | Pelanggan Manado berpengaruh
Terhadap terhadap loyalitas
Loyalitas Sampel pelanggan
Pelanggan Pendektan Tempat tidak
Pada Fresh non probability berpengaruh
Mart Bahu sampling terhadap loyalitas
Mall pelanggan.
Manado”
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teknik Promosi
accidental berpengaruh
sampling terhadap loyalitas
pelanggan.
Kantohe dan | Variabel X Kuantitatif Populasi bauran ritel ( ritel
Karuntu Merchandise, Regesi linier | konsumen mix) berpengaruh
(2014) Price, Location, berganda Fiesta Pasar secara simultan
“Faktor- Atmosphere, Retail Swalayan terhadap
Faktor Yang | Service, dan Manado keputusan
Mempengaru | Promotion Mix (4800 pembelian
hi Pelanggan konsumen/bln) Merchandise,
Dalam Variabel Y Atmosphere, dan
Berbelanja keputusan Sampel Retail Service
Pada Fiesta | Pembelian Pendekatan non- secara segnifikan
Pasar Probability berpengaruh
Swalayan Sampling positif terhadap
Manado” keputusan
pembelian.
Price,
Location,dan
promotion mix
tidak berpengaruh
terhadap
keputusan
pembelian pada
Fiesta Pasar
Swalayan
Manado
Dedy Variabel X Kuantitatif Populasi Harga
Setiawan, dkk | Harga, produk,dan | Regesi linier | Masyrakat kota berpengaruh
(2014) Kualitas Pelayanan | Uji Semarang yang positif dan
“Pengaruh Signifikansi | pernah segnifikan
Harga, melakukan terhadap
Produk dan Variabel Y pembelian di kepuasan
Kualitas Kepuasan Gramedia pelanggan toko
Pelayanan Pelanggan Pandanaran buku Gramedia
Terhadap Semarang Pandanaran
Kepuasan Semarang
Pelanggan Sampel Produk memiiliki
Toko Buku Purposive pengaruh postif
Gramedia sampling dan signifikan
Pandanaran terhadap
Semarang” kepuasan
pelanggan
Kualitas
pelayanan
berpengaruh
postif dan
signifikan

terhadap
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kepuasan
pelanggan.
Widoretno Variabel X Kuantitatif Populasi Bauran ritel
(2014) Bauran Pemasaran | Path Seluruh berpengaruh
“Analisis (Presepsi Porduk, Analysis penduduk/ psoitif terhadap
Pengaruh Harga, Promosi, masyarakat kepuasan
Bauran Tempat, Atmosfer, yang bertempat pelanggan dan
Pemasaran dan Pelayanan) tinggal di loyalitas
Ritel Pekanbaru dan pelanggan.
Terhadap Variabel Z tergolong pada Harga dan
Kepuasan kepuasan konsumsi rumah promosi
Dan Loyalitas tangga mendominasi
Pelanggan Variabel Y faktor yang
Berbelanja Di | Loyalitas Sampel mempengaruhi
Giant Pelanggan Model kepuasan dan
Hypermarket convinience loyalitas
Kota Teknik pelanggan
Pekanbaru” accidental Kepuasan
sampling pelanggan Giant
Jumlah sampel Hypermart
Hair, et. Al berpengaruh
1998 positif terhadap
loyalitas.
Sri Wilujeng | Variabel X Kuantitatif Populasi Keragam harga
(2015) Keragaman Produk | Regesi linier | Pelanggan produk tidak
“Pengaruh berganda Indomaret di berpengaruh
Keragaman Wilayah terhadap
Produk Variabel Y Kecamatan kepuasan
Terhadap Kepuasan Sukun Kota pelanggan
Kepuasan Pelanggan Malang Keragaman
Pelanggan (‘julah populasi kualitas produk
Pada Toko tidak dapat berpengaruh
Modern diketahui postif terhadap
Indomaret dan segnifikan
Kecamatan Sampel terhadap
Sukun Kota Teknik kepuasan
Malang” accidental pelanggan
sampling Keragaman Jenis
Produk tidak
berpengaruh
secara segnifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan
Keragaman

tampilan produk
secara segnifikan
berpengaruh
positif terhadap
kepusan
pelanggan
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Dewi, Kiki | Variabel X Kuantitatif Populasi 1. Terdapat
Amelia Kualitas Layanan Path Pelanggan pengaruh yang
Nurmala Analysis Dunkin’ Donuts signifikan dari

(2016) Variabel Z Di Surabaya kualitas layanan
“Pengaruh Kepuasan (julah populasi terhadap
Kualitas Pelanggan tidak dapat kepuasan
Layanan diketahui pelanggan pada
Terhadap Variabel Y Pelanggan
Loyalitas Loyalitas Sampel Dunkin’ Donuts
Pelanggan Pelanggan Teknik di Surabaya dan
Melalui accidental Sidoarjo.
Kepuasan sampling . Terdapat
Pelanggan pengaruh yang
Sebagai signifikan dari
Variabel kepuasan
Intervening pelanggan
(Studi  Pada terhadap loyalitas
Pelanggan pelanggan pada
Dunkin’ Pelanggan
Donuts Di . Terdapat
Surabaya Dan pengaruh yang
Sidoarjo) signifikan dari

kualitas layanan
terhadap loyalitas
pelanggan pada
Pelanggan
Dunkin’ Donuts

| Made Satya | Variabel X Kuantitatif Populasi Kualitas

Graha & Kualitas Layanan Teknik Pelanggan pelayanan

Made analisa Hardy’s Negara berpengaruh

Wardana Variabel Z data positif terhadap

(2016) Kepuasan menggunaka | Sampel kepuasan

“Pengaruh Pelanggan n SEM ( sampling pelanggan

Kualitas structural purposive Kualitas

Pelayanan Variabel Y equation dengan ukuran pelayanan

Terhadap Loyalitas model sampel berpengaruh

Kepuasan Pelanggan ) sebanyak 130 positif terhadap

Dan responden loyalitas

Loyalitas pelanggan

Pelanggan Hardy’s

Hardy’s Negara.

Negara” Kepuasan
berpengaruh
positif terhadap
loyalitas
pelanggan
Hardy’s Negara

Hanisa Rizki | Variabel X Kuantitatif Populasi Kualitas layanan
(2017) Kualitas Pelayanan, Konsumen Toko pada Loman
“Dampak dan Varian Produk Loman yang Dukun Gresik
Kualitas secara parsial
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Layanan Dan diasumsikan memberikan
Varian Variabel Y sebanyak113 dampak positif
Produk Kepuasan pada kepuasan

Terhadap Pelanggan Sampel pelanggan
Kepuasan Solvin dengan Varian Produk
Pelanggan taraf kesalahan pada Loman
Pada Toko 5% Dukun Gresik
Loman secara parsial
Dukun memberikan
Gresik” dampak positif
terhadap
kepuasan
pelanggan
10 | Yulia Larasati | Variabel X Kuantitatif Populasi Kualitas

Putri & Hardi | Kualitas Pelayanan | path Pelanggan Dian Pelayanan
Utomo analysis Cop Ambarawa berpengaruh
(2017) Variabel Z signifikan

“Pengaruh Kepuasan Sampel terhadap

Kualitas Pelanggan penelitian Loyalitas

Pelayanan explanatory Pelanggan

Terhadap Variabel Y dengan jumlah Kualitas

Loyalitas Loyalitas sampelsebanyak Pelayanan

Pelanggan Pelanggan 95 responden berpengaruh

Dengan signifikan

Kepuasan terhadap

Sebagai Kepuasan

Variabel Pelanggan

Intervening Kepuasan

(Studi pelanggan

Persepsi Pada berpengaruh

Pelanggan signifikan

Dian Comp terhadap loyalitas

Ambarawa) pelanggan.

” Serta kualitas
pelayanan tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan dengan
kepuasan sebagai
variabel
intervening

11 Elly Rahayu | Variabel X Kuantitatif Populasi . lokasi secara
(2018) Lokasi, Regesi linier | Pembeli di parsial
“Pengaruh Kelengkapan berganda Swalayan Imam berpengaruh tidak
Lokasi, Produk, dan Market segnifikan
Kelengkapan | Pelayanan terhadap
Produk, Dan Sampel keputusan
Pelayanan Variabel Y Rumus Solvin pembelian pada
Terhadap Keputusan toko Imam
Keputusan Pembelian Market Kisaran
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Pembelian Teknik kelengkapan
Pelanggan accidental produk secara
Pada Imam sampling parsial tidak
Market mempengaruhi
Kisaran” keputusan
pembelian
Pelayanan
berpengaruh
secara parsial
berpengaruh pada
keputusan
pembelian
12 Rohmawati | Variabel X Analisis Populasi Kualitas produk
Zunita (2018) | Kualitas, Harga, regresi Pelanggan Lily secara parsial
Kualitas, dan Keragaman berganda Bakery berpengaruh
Harga Dan Produk Lamongan positif dan
Keragaman signifikan
Produk Variabel Y terhadap loyalitas
Terhadap Loyalitas pelanggan
Loyalitas Pelanggan harga secara
Pelanggan parsial
berpengaruh
positif signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan
Keragaman
produk secara
parsial
berpengaruh
positif signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan Lily
Bakery
Lamongan
keragaman
produk, variabel
yang paling
berpengaruh
merupakan
keragaman
produk
13 Niaminnurin | Variabel X Kuantitatif Populasi Keanekaragaman
Nasikhak Keanekaragaman Analisis Pembeli di Toko produk
(2019) Produk dan Jalur / Pertanian Subur berpengaruh
Pengaruh Kualitas Pelayanan | Analysis secara langsung
Keanekaraga Path Sampel terhadap loyalitas
man Produk | Variabel Y Teknik pelanggan
dan Kualitas | Loyalitas purposive Kualitas
Pelayanan Pelanggan sampling pelayanan
Terhadap berpengaruh
Loyalitas dan | Variabel Z
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Kepuasan Kepuasan terhadap loyalitas
Pelanggan pelanggan pelanggan
Sebagai 3. Kepuasan
Variabel berpengaruh
Intervening terhadap loyalitas
pelanggan

4. Tidak terdapat
pengaruh mediasi
antara variabel
keanekaragaman
produk terhadap
loyalitas memalui
kepuasan
pelanggan

5. Tidak terdapat
pengaruh mediasi
antara variabel
kulitas pelayanan
terhadap loyalitas
memalui
kepuasan
pelanggan

Sumber: Beberapa karya ilmiyah terdahulu ( 2011, 2013, 2014, 2015,2016, 2017, 2018)

Tabel 2.2
Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu
No | Peneliti, Tahun, Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
il Japrianto dan Djati (2011) Variabel X Varaibel X
variasi produk, , service, Store design, retail
“Pengaruh Service Retail location, price, promotion,
Marketing Mix Terhadap Kepuasan | Menggunakan teknik loyalitas pelanggan
Belanja Tourism Shopper Di Plaza- | metode non -probability Varaibel Y
Plaza Surabaya” Sampling Kepuasan pelanggan
Tourism shopper
2 Cristian A.D. Selang (2013) Variabel X Variabel X
“Bauran Pemasaran (Marketing Produk Harga, Promosi dan Lokasi
Mix) Pengaruhnya Terhadap Variabel Y - Menggunakan metode
Loyalitas Pelanggan Pada Fresh Loyalitas Pelanggan penelitian Regesi linier
Mart Bahu Mall Manado” berganda
3 Kantohe dan Karuntu (2014) Variabel X Varaibel X
“Faktor-Faktor Yang Merchandise, , Retail Price, Location,
Mempengaruhi Pelanggan Dalam | Service Atmosphere dan
Berbelanja Pada Fiesta Pasar Promotion Mix
Swalayan Manado” Variabel Y
keputusan Pembelian
- Menggunakan metode
Regesi linier berganda
4 Dedy Setiawan, dkk (2014) Variabel X Variabel X
“Pengaruh Harga, Produk dan Harga
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Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Toko Buku
Gramedia Pandanaran Semarang”

produk,dan Kualitas
Pelayanan

Variabel Y

Kepuasan Pelanggan

- Mengguanakan metode
penelitian Regesi linier
dan Uji Signifikansi

5 Widoretno (2014) “Analisis Variabel X Variabel X
Pengaruh Bauran Pemasaran Ritel Bauran Pemasaran Bauran Pemasaran
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas | (Presepsi Porduk dan (Harga, Promosi, Tempat
Pelanggan Berbelanja Di Giant Pelayanan) dan Atmosfer)
Hypermarket Kota Pekanbaru” Variabel Z
kepuasan Pelanggan
Variabel Y
Loyalitas Pelanggan
- Menggunakan metode
penelitian analisis jalur
6 Sri Wilujeng (2015) “Pengaruh Variabel X Variabel Y
Keragaman Produk Terhadap Keragaman Produk Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan Pada Toko - Menggunakan metode
Modern Indomaret Kecamatan penelitian Regesi linier
Sukun Kota Malang” berganda
7 Dewi, Kiki Amelia Nurmala Variabel X
(2016) Kualitas Layanan
“Pengaruh Kualitas Layanan | Variabel Z
Terhadap  Loyalitas Pelanggan | Kepuasan Pelanggan
Melalui  Kepuasan  Pelanggan | Variabel Y
Sebagai Variabel Intervening (Studi | Loyalitas Pelanggan
Pada Pelanggan Dunkin’ Donuts Di |-  Menggunakan metode
Surabaya Dan Sidoarjo) penelitian analisis jalur
8 I Made Satya Graha & Variabel X - Menggunakan Teknik
Made Wardana Kualitas Layanan analisa data
(2016) Variabel Z menggunakan SEM
“Pengaruh KualitasPelayanan Kepuasan Pelanggan (Structural Equation
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas | Variabel Y Model)
Pelanggan Hardy’s Negara” Loyalitas Pelanggan
9 Hanisa Rizki (2017) “Dampak Variabel X Variabel Y
Kualitas Layanan Dan Varian Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan
Produk Terhadap Kepuasan Varian Produk
Pelanggan Pada Toko Loman
Dukun Gresik”
10 Yulia Larasati Putri & Hardi Utomo | Variabel X
(2017) Kualitas Pelayanan
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Variabel Z
Terhadap Loyalitas Pelanggan Kepuasan Pelanggan
Dengan Kepuasan Sebagai Variabel | Variabel Y
Intervening (Studi Persepsi Pada Loyalitas Pelanggan
Pelanggan Dian Comp Ambarawa)” |-  Menggunakan Analysis
Path
11 Elly Rahayu (2018) “Pengaruh Variabel X Variabel X
Lokasi, Kelengkapan Produk, Dan | Kelengkapan Produk, dan | Lokasi
Pelayanan Terhadap Keputusan Pelayanan Variabel Y
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Pembelian Pelanggan Pada Imam Keputusan Pembelian
Market Kisaran” - Menggunakan metode
penelitian Regesi linier
berganda
10 Rohmawati Zunita (2018) Variabel X Variabel X
Kualitas, Harga Dan Keragaman Keragaman Produk Kualitas dan Harga
Produk Terhadap Loyalitas Variabel Y - Menggunakan metode
Pelanggan Loyalitas Pelanggan penelitian Regesi linier
berganda

Sumber: Beberapa karya ilmiyah terdahulu (2011, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018)
2.2.Kajian Teoritis
2.2.1. Keanekaragaman Produk
1. Pengertian Produk

Menurut Kotler & Keller (Tjiptono dan Chandra, 2012), produk didefiniskan
sebagai segala sesuatu yang bisa ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen. Jadi, produk bisa mencakup aspek fisik (tangible, seperti bentuk, warna,
fitur, dan sebagainya) maupun non-fisik (intangible, seperti citra, reputasi, dan
seterusnya). Secara konseptual, produk adalah pemahaman subyektif produsen atas
“sesuatu” yang dapat ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan suatu organisasi
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan kompetensi
dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain itu, produk dapat pula
didefinisikan sebagai presepsi konsumen yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil
produksi atau oprasinya (Tjiptono,2015). Semetara itu, menurut Kotler (1997) Produk
adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan

atau kebutuhan bagi konsumen.
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2. Pengertian Keanekaragaman Produk
Bagi peritel keanekaragaman produk merupakan salah satu faktor yang perlu
diperhatikan. Keanekaragaman yang baik mampu memberikan dorongan terhadap
kosnumen untuk melakukan pembelian. Menurut Simammora (2004) definisi
keanekaragaman produk adalah seperangkat (keanekaragaman) lini produk dan unsur
yang ditawarkan oleh penjual tertentu pada para pembeli. Kelengkapan produk adalah
tersedianya semua jenis produk yang ditawarkan untuk dimiliki, dipakai atau
dikonsumsi oleh pelanggan yang dihasilkan oleh suatu produsen (Kotler, 2002).
Menurut Kotler dalam Wilujeng (2015) menyatakan bahwa keragaman produk
merupakan kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan penjual tertentu
kepada pembeli (Kotler 2000). Keragaman produk menciptakan ketersediaan barang
dalam jumlah dan jenis yang sangat variatif sehingga menimbulkan banyaknya pilihan
dalam proses belanja konsumen. Dalam proes melakukan pembelanjaan, konsumen
seringkali mengambil keputusan dalam membeli suatu barang dengan tidak terencana
atau tidak sesuai dengan daftar belanja sebelumnya. Sehingga untuk menyediakan
keanekaragaman produk akan berdampak postif bagi peritel/ usaha. Menurut Botti &
lyengar dalam Wilujeng (2015) menyatakan bahwa keragaman produk merupakan
daya tarik bagi konsumen terutama dapatmemberikan alternatif pilihan yang lebih
bervariasi. Alternatif pilihan yang lebih bervariasi bagi konsumen dapat mendorong
kepuasan konsumen.
Dalam Islam telah menetapkan aturan — aturan dalam transaksi jual beli oleh

para ulama fikih jual beli. Didalam aturan — aturan yang telah ditetapkan meneganai



29

rukun dan syarat dalam melakukan transaksi jual beli, baik dari segi penjual, pembeli,
akad atau barang yangg dijual belikan. Salah satu faktor yang penting yang perlu
diperhatikan adalah menegnai barang yang diperjual belikan agar tidak terjadi
penyimpangan sehingga menyebabkan kerugian pada salah satu atau kedua belah
pihak. Sehingga dalam islam dibuatlah batasan — batasan tertentu menegani barang
yang diperjual belikan. Menurut Al Muslih (2004), ada tiga hal yang perlu dipenuhi
dalam menawarkan sebuah produk:

a. Produk vyang ditawarkan memiliki kejelasan barang, kejelasan ukuran/
takaran, kejelasan komposisi, tidak rusak/ kadaluarsa dan menggunakan bahan
yang baik.

b. Produk yang diperjual-belikan adalah produk yang halal

c. Dalam promosi maupun iklan tidak melakukan kebohongan.

Seperti yang telah dijelaskan dalam Al Qur’an Surat Al Muthaffifiin (1-3):

(i_fhj;j; j\ F—éjj\-{bij (Y)-::fﬁ::- :)y}.f.f..é qAL:S\ QJ_/; ;:f:::-\jj\iﬂ \5; :J"':U‘ (\) .:;:T:;M Z};j

(7) Ogrm

“Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang, (yaitu) orang-orang

yang apabila menerima takaran dari orang lain mereka minta dipenuhi, dan

apabila mereka menakar atau menimbang untuk orang lain, mereka
mengurangi”

Hadist dan ayat diatas dapat disimpulkan bahwa hukum menjual produk

cacat dan disembunyikan adalah haram. Artinya, produk meliputi barang dan
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jasa yang ditawarkan pada calon pembeli haruslah yang berkualitas dan sesuai
sesuai dengan apa yang telah disampaikan.
Bauran Produk

Menurut Utami (2010) menyatakan bahwa faktor — faktor yang dipertimbangkan

oleh suatu toko atau departemen store dalam memilih produk yang di jualnya yaitu

variety, width, or breath, depth, consistency, dan balance.

a.

Variety

Kelengkapan produk yang dijual dapat mempengaruhi pertimbangan
pelanggan dalam memilih suatu produk
Width dan Breath
Tersedianya produk — produk pelengkap dari produk utama yang ditawarkan
Depth

Merupakan macam dan jenis karateristik dari suatu produk.
Consistency

Produk yang sudah sesuai dengan keinginan pelanggan harus tetap dijaga
keberadaanya dengan cara dijaga kelengkapan, kualitas, dan harga dari produk
yang dijual.
Balance

Berkaitan erat dengan usaha untuk menyesuaikan jenis dan macam — macam

produk yang dijual dengan pasar sasarannya.
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Atribut Produk

Atribut produk adalah unsur-unsur yang menjadi pengembangan atau pembeda

pada suatu produk, sehingga memberikan nilai tambah, manfaat serta menjadi bahan

pertimbangan dalam pengambilan keputusan pembelian. Menurut Fandy Tjiptono

(1997) atribut produk meliputi :

a.

Merk, merupakan nama, istilah, tanda, symbol atau lambang, desain, warna, gerak
atau kombinasi atribut produk lain yang diharapkan dapat memberikan identitas
dan differensiasi terhadap produk lainnya.

Kemasan, merupakan proses yang berkaitan dengan perancangan dan pembuatan
wadah (container) atau pembungkus (wrapper) untuk suatu produk.

Pemberian label (labelling) merupakan bagian dari suatu produk yang
menyampaikan informasi mengenai produk dan penjualan, sebuah label bisa
merupakan bagian dari kemasan atau bisa merupakan etiket (tanda pengenal) yang
dicantumkan dalam produk.

Layanan Pelengkap (suplementary service) dapat diklasifikasikan: informasi,
konsultasi, ordering, hospitality, caretaking, billing, pembayaran.

Jaminan (garansi) yaitu janji yang merupakan kewajiban produsen atas produk
pada pelanggan, dimana para pelanggan akan diberi ganti rugi bila produk ternyata

tidak berfungsi sebagaimana yang dijanjikan.
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5. Indikator Produk
Dalam menentukan kebaragaman produk ada berbagai hal yang perlu
diperhatikan. Adapun indikator produk menurut Utami (2010) vyang perlu
dipertimbangkan sebagai berikut:
a. Variasi Merek Produk
Variasi merek produk merupakan banyaknya jenis produk yang ditawarkan hal
ini dapat didefinisikan sebagai presentase permintaan untuk beberapa satandar
kualitas umum yang memuaskan.
b. Variasi Jenis Produk
Variasi jenis produk adalah sejumlah katogeri barang yang berbeda di didalam
toko. Toko yang memiliki banyak variasi jenis produk yang dijual dapat di katakan
mempunyai keluasan yang dapat ditawarkan.
c. Variasi Ukuran
Variasi Ukuran atau keberagaman (assortment) merupakan standar kualitas umum
dalam kategori toko dengan keberagaman yang luas dapat dikatakan mempunyai
kedalaman yang luas sehingga dapat digunakan untuk saling menggantikan.
d. Variasi Kualitas Produk
Variasi Kualitas Produk merupakan standar kualitas umum dalam kategori
barang berkaitan dengan kemasan, label, ketahanan suatu produk, jaminan,

bagaimana produk dapat memberikan manfaat.
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2.2.2. Kualitas Pelayanan
1. Kualitas

Menurut Goetsch dan Davis (1994) yang dikutip oleh Tjiptono (2012), kualitas
dapat diartikan sebagai “kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan”. Berdasarkan definisi ini, kualitas adalah hubungan antara produk dan
pelayanan atau jasa yang diberikan kepada konsumen dapat memenuhi harapan dan
kepuasan konsumen.

Menurut Assauri (2003) kualitas merupakan inti kelangsungan hidup suatu
lembaga. Gerakan revolusi mutu melalui pendekatan manajemen muu terpadu
menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan jika suatu lembaga ingin hidup dan
berkembang, persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut suatu
lembaga jasa/layanan untuk selalu memanjakan konsumen/pelanggan dengan
memberikan pelayanan terbaik. Para pelanggan akan mencari produk berupa
barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang terbaik
kepadanya

Sunyoto (2012) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu ukuran untuk
menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai guna seperti yang
dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki
kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan.Dari
beberapa pengertian kualitas diatas dapat diketahu bahwa kualitas merupakan suatu

unsur yang berkaitan dengan suatu mutu yang dapat mempengaruhi harapan



34

pelanggan. Kualitas juga tidak selalu menekankan pada suatuu produk atau jasa
akan tetapi kualitas dari sumber daya manusia, proses dan lingkungan juga dapat
mempengaruhi harapan pelanggan.

Manfaat Kualitas

Menurut Tjiptono (2005) “Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan”. Selain itu,
perusahaan juga dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui pemenuhan kualitas
yang bersifat customer-driven. Hal ini akan memberikan customer value. Customer
value merupakan kombinasi dari manfaat dan pengorbanan yang terjadi apabila
pelanggan menggunakan suatu barang atau jasa guna memenuhi kebutuhan
tertentu. Bila kualitas yang dihasilkan superior dan pangsa pasar yang dimiliki
besar, maka profitabilitasnya terjamin. Jadi, kualitas dan profitabilitas berkaitan
erat. Perusahaan yang menawarkan barang atau jasa berkualitas superior akan
mampu mengalahkan pesaing yang kualitasnya inferior.

Tjiptono (2005) menyatakan bahwa “Quality is Free: Biaya untuk mewujudkan
produk yang berkualitas jauh lebih kecil dibandingkan biaya yang ditimbulkan
apabila perusahaan gagal memenuhi standar kualitasnya. Adanya penekanan biaya
dikarenakan adanya kemampuan mewujudkan proses dan produk berkualitas. Akan
menghasilkan keungulan kompetitif berupa peningkatan profitabilitas dan

pertumbuhan bisnis. Secara ringkas, manfaat dari kualitas superior meliputi:
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a. Loyalitas pelanggan lebih besar

b. Pangsa pasar lebih besar

c. Harga saham lebih besar

d. Harga kual produk atau jasa lebih tinggi
e. Produktivitas lebih besar.

. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Tjiptono
(2005) dimana kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Pelayanan merupakaan faktor terpenting bagi konsumen. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanaggan maka semakin
baik pula kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012) mendefinisikan kualitas
pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Dari beberapa pengertian
kualitas layanan menurut beberapa ahli dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan
terbentuk oleh kemampuan peusahaan dalam memenuhi setiap harapan dan
keinginan terhadap setiap kebutuhan pelanggan. Nilai yang tercipta dalam

kepuasan pelanggan tergantung bagaiamana perusahaan memenuhi harapan
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pelanggan. Hal ini tampak dalam firman Allah dalam Al- Qur’an Surat Ali —Imran

ayat 159, yang menyatakan bahwa:

3 . -
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“Maka Disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka
mohonkanlah ampun bagi berkea, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam
hal itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakalah
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang — orang yang bertawakal
kepada-Nya.”

Dari makna ayat diatas dapat disimpulkan bahwa sebagai sesama hendaknya
kita jangan bersikap keras dan kasar, hal ini dikarenakan orang — orang akan
menjauh dari sekeliling kita. Jika dikaitkan dengan layanan pada pelanggan, maka
hendaknya penjual atau toko memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.
Hal ini dikarenakan apabila pelanggan merasa nyaman terhadap pelayanan yang
penjual/toko berikan, maka semakin puas pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan. Sehingga dengan puasnya pelanggan akan kembali lagi untuk melalukan
pembelian.

Faktor Kualitas Pelayanan

Menurut Chandra dan Tjiptono (2012) terdapat 5 indikator yang mencerminkan

kualitas layanan, yaitu:
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Kemampuan memenuhi pelayanan yang dijanjikan secara terpercaya
(Reliabilitas)

Kemauan membantu konsumen dan melayani dengan tepat (Responsivitas)
Kemampuan pegawai untuk menerima kepercayaan konsumen (Jaminan)
Perhatian dari pelayan untuk konsumen (Empati)

Tersedianya fasilitas fisik, peralatan (Bukti fisik)

Indikator Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diukur dengan menggunakan lima

dimensi. Kelima dimensi tersebut menurut Parasuraman, dkk dalam Tjiptono

(2005) adalah:

a.

Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.

Reliabilitas (reliability), kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayan sebaik mungkin.

Jaminan / keyakinan (assurance), yaitu pengetahuan dan kesopansantunan para
pegawai perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya para
pelanggannya kepada perusahaan.

Empati (empathy), meliputi kemudahaan melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi dan memahamikebutuhan para pelanggan.
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2.2.3. Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (1997), kepuasan pelangoan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap Kinerja
(hasil) suatu produk dengan harapan yang dimiliki. Pada dasarnya pengertian
kepuasan pelanggan mencangkup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil
yang dirasakan (Tjiptono, 1997). Menurut Schanaars dalam Tjiptono (1997) tujuan
dari suatu bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Dengan
terciptanya kepuasan pelanggan dapat membuat pelanggan akan melakukan
pembelian ulang produk yang sama ataupun produk berbeda pada toko yang sama
pada masa yang akan datang.

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa pelanggan yang
berasal dari perbandingan antara kinerja produk dan harapannya (Rivai, 2012). Jika
kinerja produk sesuai dengan harapan, tetntu saja pelanggan puas dan senang.
Sedangkan apabilakinerja produk tidak sesuai dengan apayang diharapkan
pelanggan maka pelangganakan tidak merasa puas. Dalam pemasaran islami,
kepuasan pelanggan tidak hanya muncul jika kinerja produk sesaui dengan harapan
pelanggan secara material, tetapi juga jika Kinerja produk sesuai dengan harapan
pelanggan secara spiritual (Rivai, 2012). Hal ini tampak dalam firman Allah dalam

Al- Qur’an Surat An —Nisa ayat 29, yang menyatakan bahwa:
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“Hai Orang — Orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku
dengan suka sama suka diantara kamu.dan janganlah kamu membunuh dirimu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang Kepadamu.”

Dari makna ayat diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan seorang pelanggan

harus dapat dipertahankan oleh penjual. Hal ini dikarenakan ketika pelanggan

merasa tidak suka atau tidak puas maka penjual akan kesulitan untuk mendapatkan

pelanggan. Oleh karena itu, memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan

salah satu usaha penjual untuk dapat menarik pembeli untuk melakukan pembelian.

Manfaat Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (1997) menyatakan ada beberapa manfaat terjadinya

kepuasan pelanggan yaitu:

a.

b.

Hubungan antara perusahaan dan para pelanggan menjadi harmonis
Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang

Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan

Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
bagi perusahaan

Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan

Laba yang diperoleh dapat meningkat.
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Sementara itu secara spesifik ada beberpa manfaat kepuasan pelanggan meliputi

(Tjiptono, dkk, 2005) :

a.

b.

Keterkaitan positif dengan loyalitas pelanggan

Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan terutama melalui
pemebelian ulang, cross-selling, dan up- selling.

Menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan terutama pada biaya —biaya
komunikasi, penjualan, dan layanan pelanggan.

Menekan volatilitas dan resiko berkenaan dengan prediksi aliran kas dimasa
yang akan datang

Meningkatnya toleransi harga. Terutama pada kesediaan untuk membayar
harga premium danpelanggan dengan tidak mudah tergoda untuk beralih pada
pemasok lain, rekomendasi gethok tular positif

Pelanggan cenderung lebih respensif terhadap product line extensions, brand
extansions, dan new add on service yang ditawarkan perusahaan.

Serta meningkatnya bargaining power relatif perusahaan terhadap jejaring

pemasok,mitra bisnis dan saluran distribusi

3. Faktor - Faktor Kepuasan Pelanggan

Menurut Gaspersz (2005) Faktor-faktor yang mempengaruhi harapan

pelanggan menurut terdiri dari:

a.

“Kebutuhan dan keinginan” harapan ditentukan oleh kebutuhan dan keinginan
semakin tinggi kebutuhan dan keinginan makan harapan pelanggan akan tinggi,

demikian juga sebaliknya.
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b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk yang
merupakan produk dari pesaing perusahaan

c. Pengalaman dari teman-teman, informasi dan cerita orang lain tentang kinerja
produk juga dapat mempengaruhi tingkat harapan pelanggan, sebagai bahan
pertimbangan pelanggan untuk mengkonsumsi produk

d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi harapan
pelanggan. Kampanye yang berlebihan akan meningkatkan harapan pelanggan
terhadap suatu produk dan jika secara actual hal tersebut tidak sesuai dengan
kinerja produk maka hal ini akan dapat mengecewakan pelanggan

Sementara itu menurut Lupyoadi (2001) dalam menentukan kepuasan pelanggan
ada lima indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara lain :

a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

c. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self

esteem yang membuat pelanggan merasa puasterhadap merek tertentu.
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d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetap menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung
puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Terpenuhinya faktor — faktor harapan pelanggan dalam mengkonsumsi produk
diatas dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
4. Pengukur Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2009) mempertahankan pelanggan merupakan hal
penting daripada memikat pelanggan. Oleh karena itu terdapat lima faktor untuk
mengukur kepuasan pelanggan vyaitu:
a. Membeli kembali produk atau jasa
b. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan
merekomendasikan.
c. Kurang memperhatian merek dan iklan produk pesaing.
d. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.
e. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan tersebut.
Ada beberapa metode yang biasa dipergunakan setiap perusahaan untuk
mengukur dan memantau kepuasan pelanggan nya dan pelanggan pesaing. (Kotler,

1996) mengidentfikasi empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan.
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a. System Keluhan dan Saran

Setiap perusahaan jasa yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan
kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna
menyampaikan saran, Kkritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang
digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi-lokasi strategis
(yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa
diisi langsung maupun yang dikirim lewat pos kepada perusahaan), saluran telepon
khusus bebas pulsa, website, dan lain-lain. Informasi-informasi tersebut dapat
memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepadaperusahaan,sehingga
memungkinkannya untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk mengatasi
masalah-masalah yang timbul. Berdasarkan karakteristiknya metode ini bersifat
pasif, karena peruhasaan menunggu inisiatif pelanggan untuk menyampaikan
keluhan atau pendapat. Oleh karenanya, sulit mendapatkan gambaran lengkap
mengenai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan melalui cara ini semata. Tidak
semua pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja
mereka langsung beralih pemasok dan tidak akan membeli produk atau
menggunakan jasa perusahaan tersebut lagi. Terlebih lagi jika perusahaan tidak
memberikan imbal balik dan tindak lanjut yang memadai bagi mereka yang telah
bersusah payah berfikir (menyumbangkan sarannya) kepada perusahaan.

b. Survey Kepuasan Pelanggan
Perusahaan yang responsive melaakukan pengukuran langsung atas kepuasan

pelanggan dengan melakukan survey secara teratur. Mereka mengirimkan
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kuesioner atau menelepon sampel dari pelanggan yang sudah ada untuk
mengetahui perasaan mereka mengenai berbagai aspek prestasi perusahaan.
Dengan begitu, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan secara
langsung dan memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian
terhadap para pelanggannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini
dapat dilakukan dengan berbagai cara (Tjiptono, 2005), diantaranya:
1) Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan menggunakan item-item spesifik yang menanyakan
langsung tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Sebagai
gambaran disalah satu maskapai penerbangan ‘“seberapa puaskah anda
terhadap perusahaan penerbangan X?” atau ‘“‘seberapa besar perusahaan
penerbangan X memenuhi ekspektasi anda?”
2) Derived satisfaction
Setidaknya, pertanyaan-pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal
utama, yaitu (1) tingkat harapan atau ekspektasi pelanggan terhadap kinerja
produk atau jasa perusahaan pada atribut-atribut yang relevan, dan (2)
persepsi pelanggan terhadap Kkinerja actual produk dan jasa perusahaan
bersangkutan. Alternative lain, tingkat kepentingan masng-masing atribut
dan atau tingkat kinerja ideal juga bisa ditanyakan.
3) Problem analysis
Dalam teknik ini, responden diminta mengungkapkan masalah-masalah

yang mereka hadapi berkaitan dengan produk atau jasa perusahaan dan
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saran-saran perbaaikan. Kemudian perusahaan akan melakukan analisis
konten terhadap semua permasalahan dan saran perbaikan untuk
mengidentifikasi bidang-bidang utama yang membutuhkan perhatian dan
tindak lanjut segera.
4) Importance-performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan
berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja perusahaan pada masing-masing
atribut tersebut. Dengan begitu, perusahaan dapat mengetahui atrubut atau
bidang mana yang perlu dipertahankan dan aspek-aspek yang perlu
dikurangi prioritasnya.
c. Pembelanja Siluman
Cara lain yang bermanfaat untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah
menyewa orang lain untuk berpura-pura sebagai pembeli guna melaporkan
pengalaman mereka membeli produk perusahaan dan produk pesaing.
Pembelanja siluman ini bahkan dapat menyajikan masalah spesifik untuk
menguji apakah karyawan perusahaan menanganinya dengan baik. Tjiptono
(2005:211) menyatakan berdasarkan pengalamannya tersebut, mereka kemudian
diminta melaporkan temuan-temuannya berkenaan dengan kekuatan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing.
d. Analisis Pelanggan yang Hilang
Perusahaan harus melakukan kontak dengan pelanggan yang berhenti

membeli, atau yang beralih ke pesaing, bertujuan untuk mempelajari mengapa
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hal ini bisa terjadi dan supaya dapat mengambil evaluasi perbaikan selanjutnya
karena jika tingkat kehilangan menanjak menunjukan bahwa perusahaan gagal
memuaskan pelanggan.
5 Indikator Kepuasan Pelanggan
Dalam kepuasan pelanggan ada enam konsep inti mengenai objek
pengukuran (Tjiptono, 2005 ) sebagai berikut :
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah
langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk
atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua bagian dalam proses
pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap
produk dan/ jasa perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan
membandingkannya dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap
produk dan/ jasa para pesaing.

b. Dimensi Kepuasan Pelanggan
Berbagai penelitian memilah  kepuasan pelanggan ke dalam
komponenkomponennya.Umumnya, proses semacam ini terdiri atas empat
langkah.Pertama, mengidentifikasi  dimensi-dimensi  kunci  kepuasan
pelanggan.Kedua, meminta pelanggan menilai produk dan jasa perusahaan
perdasarkan item-item spesifik, seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan,
atau keramahan staf layanan pelanggan.Ketiga,meminta pelanggan menilai

produk dan jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Dan



47

keempat, meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang
menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan
keseluruhan.

c. Konfirmasi Harapan (Confirmation Of Expectations)

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan
berdasarkan kesesuaian/ ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan
kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting.

d. Minat Pembeli Ulang (Repurchase Intent)

Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan

apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi.
e. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness To Recommend)

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan
hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, broker rumah,
asuransi jiwa, tur keliling dunia, dan sebagainya), kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran
yang penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti.

f. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui
ketidakpuasan pelanggan, meliputi (a) komplain; (b) retur atau pengambilan
produk; (c) biaya garansi; (d) product recall (penarikan kembali produk dari
pasar); (e) gethok tular negatif; dan (f) defections (konsumen yang beralih ke

pesaing)
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2.2.4. Loyalitas Pelanggan
1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Menurut Tjiptono (2007) loyalitas merupakan komitmen palanggan terhadap
toko, merk ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin
dalam bentuk pembelian berulang secara konsisten. Sementara itu menurut
Lupiyoadi (2001) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai kondisi dimana
pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu objek, mempunyai komitmen
pada objek tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya dimasa mendatang.
Loyalitas pelanggan juga dapat diartikan sebagai seseorang yang membeli,
terutama seseorang yang membeli suatu barang secara terus menerus (Hasan,
2008). Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan
adalah suatu kemampuan pelanggan/ konsumen dalam melakukan pembelian
baranag secara terus menerus untuk memuaskan keinginanya dalam memiliki
produk, sehingga menimbulkan hubungan antara konsumen terhadap perusahaan,
produk, ataupun merek.

Salah satu aspek yang penting dalam membangun loyalitas adalah hubungan
emosional yang dibangun penjual kepada pelanggan. Konsumen yang loyal akan
memiliki ikitan emosional atau hubungan terhadap perusahaan, produk ataupun
merek. Hubungan ini yang membuat pelanggan menjadi loyal terhadap toko dan
melakukan pembelian secara ulang pada tempat yang sama serta menimbulkan
rekomendasi kepada orang lain. Hal ini tampak dalam firman Allah dalam Al-

Qur’an Surat Al — Hujarat ayat 15 yang berbunyi:
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“ Sesungguhnya orang — orang yang beriman itu hanyalah orang — orang yang
percaya (beriman) kepada Allah dan Rosul-Nya, kemudian mereka tidak ragu —
ragu dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan
Allah. Mereka itulah orang —orang yang benar.”

Dari makna ayat diatas menjelaskan bahwa orang —orang yang percaya
(beriman) kepada Allah dan Rosul-Nya tidak segan — segan berjuang (berjihad)
dengan mempertaruhkan harta dan jiwa mereka demi membela dan menegakan
agama Allah dan Rosul-Nya. Hal ini apabila dikaitan dengan loyalitas pelanggan
terhadap toko atau produk maka pelanggan akan melakukan pembelaan ketika
produk/toko dikritisi oleh pesaing lain, serta tidak mudah terpengaruh terhadap
penawaran produk yang dilakukan oleh pesaing lain. Selain itu pelanggan yang
loyal akan rala berkorban biaya dan tenaga untuk mendapatkan barang yang
diinginkanya.

2. Jenis Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin (2003) ada 4 jenis loyalitas pelanggan, yaitu :

a. Tanpa Loyalitas : Pelanggan yang memiliki tingkat kepuasan yang rendah

terhadap produk/jasa disertai dengan tingkat pembelian ulang yang rendah

menunjukan tidak adanya loyalitas
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b. Loyalitas yang lemah : keterikatan pelanggan yang rendah terhadap produk/jasa

disertai dengan pembelian ulang yang tinggi menimbulkan loyalitas yang
rendah.

Loyalitas Tersembunyi: Tingkat preferensi yang tinggi terhadap produk/jasa
yang disertai dengan pembelian ulang yang tinggi menimbulkan loyalitas
tersembunyi.

Loyalitas Premium: pelaggan yang memiliki hubungan keterikatan yang tinggi
terhadap produk/jasa disertai dengan tingkat pembelian ulang yang tinggi

menujukan loyalitas premium

3. Manfaat Loyalitas Pelanggan.

Loyalitas pelanggan dapat memberikan dampak positif terhadap perusahaan.

Menurut Garffin dalam Hurriyanti (2013) ada beberapa manfaat yang dapat diperoleh

perusahaan dengan adanya loyalitas pelanggan, antara lain :

a.

Dapat mengurangi biaya pemasaran, dalam hal ini dikarnakan biaya untuk
menarik pelanggan baru jauh lebih mahal

Dapat mengurangi biaya transaksi

Dapat mengurangi biaya trun over , hal ini disebabkan karena pergantian
konsumen yang lebih sedikit

Dapat meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar
perusahaan

Mendorong adanya Worth of Mouth yang lebih positif , dengan asumsi bahwa

pelanggan yang loyal juga merasakan kepuasan terhadap perusahaan tersebut.
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f. Dapat menguranngi biaya kegagalan.
Indikator Loyalitas Pelanggan

Lovyalitas pelanggan merupakan suatu aset yang berharga bagi perusahaan.
Menurut Griffin (2003), Indikator pelanggan yang loyal adalah sebagai berikut:
Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes reguler repeat purchase).
Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan
untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang/jasa suatu
perusahaan yang dipilih. Tingkat kepuasan terhadap toko akan mempengaruhi
mereka untuk membeli kembali.
Membeli di luar lini produk/jasa (purchases across product and service lines).
Membeli di luar lini produk dan jasa artinya keinginan untuk membeli lebih dari
produk dan jasa yang telah ditawarkan oleh perusahaan. Pelanggan yang sudah
percaya pada perusahaan dalam suatu urusan maka akan percaya juga untuk urusan
lain.
Mereferensi toko kepada orang lain, artinya menarik pelanggan baru untuk
perusahaan (Refers other). Pelanggan yang loyal dengan sukarela
merekomendasikan perusahaan kepada teman-teman dan rekannya.
Menunjukkan kekebalan daya tarik dari pesaing (Demonstrates animmunity to the
full of the competition). Tidak mudah terpengaruh oleh tarikan persaingan

perusahaan sejenis lainnya.
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2.3. Hubungan Antar Variabel
2.3.1. Hubungan Antara Variabel Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan
Menurut Kotler (2002) keanekaragaman produk merupakan salah satu
alternatif yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan konerja
produknya dikarenakan keanekaragaman produk dapat memberikan keuntungan
dan kepuasan terhadap konsumen. Pelanggan akan merasa terpenuhi kebutuhanya
ketika mereka merasa perusahaan/toko mampu memberikan kebutuhan mereka.
Dalam hal ini keanekaragaman produk merupakan aspek yang penting dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Utami (2010) menyatakan bahwa
keragaman produk yang dijual merupakan salah satu akan memberikan citra pada
toko sehingga hal ini dapat memberikan presepsi bagi konsumen dan menempatkan
toko yang satu terhadap yang lain. Konsumen akan memberikan kesan yang baik
terhadap suatu toko apabila toko tersebut dapat menyediakan barang yang
dibutuhkan
Dalam penelitian yang dilakukan Selang (2013) menyatakan bahwa varian
produk/ keanekaragaman produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan
pelanggan. Apabila pelanggan merasa puas atas pemenuhan kebutuhan maka
secara otomatis loyalitas pun akan terbentuk.
H1 : Keanekaragaman produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan

pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
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2.3.2. Hubungan Antara Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan
Layanan pada pelangoan adalah suatu aktivitas dan program yang
dikerjakan oleh ritel untuk membuat pengalaman berbelanja pelanggan lebih
bersifat memberikan penghargaana untuk pelanggan mereka. Aktivitas ini
meningkatkan niali penerimaan pelanggan bukan hanya sekedar barang dan jasa
yang mereka beli (Utami,2010). Niali lebih yang diberikan toko pada pelanggan
akan memberikan kepuasan terhadap pelanggan serta hal ini akan membentuk
loyalitas pada pelanggan.
H2 : Kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
2.3.3. Hubungan Antara Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kerangka konseptual pengaruh kepuasn pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan didasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh Widoretno (2014) yang
menunjukan hasil kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.
Kemudian hal ini juga diperkuat dengan teori Kotler (2008) yang menyatakan
bahwa kepuasan adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami Kinerja
sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapanya. Pelanggan merasa puas jika
harapan mereka terpenuhi, dan merasa lebih puas lagi apabila harapan pelanggan
terlampaui. Adanya kepuasan yang sesuai dengan harapan pelanggan, membuat
pelanggan menginginkan kembali untuk kepuasan secara berulang — ulang dan hal

inilah yang memicu loyalitas terhadap pelanggan .
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H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk

2.3.4. Hubungan Antara Keanekaragaman Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan

Pelanggan
Kelengkapan produk adalah tersedianya semua jenis produk yang

ditawarkan untuk dimiliki, dipakai atau dikonsumsi oleh pelanggan yang dihasilkan
oleh suatu produsen (Kotler, 2002). Keanekaragaman produk yang di sediakan oleh
toko/usaha merupakan salah satu faktor yang penting dalam persaingan bisnis
eceran/ritel. Hal ini dikarenakan tersedianya keanekaragaman yang disuguhkan
pengecer seperti jenis produk, merek produk, ukuran, kualitas dan ketersedian
memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam memilih dan membeli produk
tersebut sesuai kebutuhan.
H4 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung keanekaragaman
Produk berpengaruh terhadap loyalitas dan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk

2.3.5. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan

Pelanggan
Menurut Tjiptono (2005) dimana kualitas pelayanan adalah upaya

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lupiyadi (2013) salah satu faktor
yang mempengaruhi kepusan pelanggan adalah kualitas layanan, semakin baik

layanan yang diperoleh pelanggan maka semakin puas pelanggan. Kualitas
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berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus
bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam
jangka panjang dengan perusahaan. Hubungan yang baik dengan pelanggan juga
dapat memberikan dampak dalam jangka waktu yang panjang bagi perusahaan
salah satunya yaitu menimbulkan loyalitas terhadap pelanggan.
H5: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk
2.4. Model Konseptual

Berdasarkan kajian teoritis yang telah dijelaskan sebelumnya, maka model
konsep penelitian ini ingin menguji pengaruh variabel harga, keanekaragaman
produk dan layanan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai

variabel intervening pada pelanggan Toko Pertanian Subur
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2.5. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu seperti yang diuraikan
diatas, maka hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini adalah :

H1: Keanekaragaman produk berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
H2: Kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan
pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
H4: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara
keanekaragaman produk terhadap loyalias pelangganToko Pertanian Subur Kec.
Pace Nganjuk
H5 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara kualitas

layanan terhadap loyalias pelangganToko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk



BAB I11
METODE PENELITIAN
3.1. Jenis Dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Hal ini dikarenakan
metode kuantitatif menghasilkan angka yang akurat. Hal ini sesuai dengan teori
Sugiono (2013) yang menyatakan bahwa penelitian kuantitatif merupakan merupakan
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivis, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulann data menggunakan insrumen
penelitian, analisis data bersifat kuntitatif atau statistic dengan tujuan untuk menguiji
hipotesis yang ditetapkan.

Dalam penelitian ini, secara umum peneliti ingin mengetahui sebab akibat atau
pengaruh variabel harga, keanekaragaman produk, dan layanan terhadap kepuasan
pelanggan dan pengaruhnya kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.

3.2. Lokasi Penelitian

Objek penelitian dilakukan pada pelanggan yang melakukan pembelian di Toko
Pertanian  Subur yang terletak di Dsn Jegles Desa Plosoharjo Kecamatan Pace
Kabupaten Nganjuk. Toko Pertanian Subur merupakan salah satu toko pertanian
menengah kebawah yang menyediakan berbagai jenis obat pertanian dan alat — alat
pertanian. Pemilihan lokasi di Toko Pertanian Subur dikarenakan kedekatan lokasi
usaha dengan tempat tinggal peneliti. Selain itu menurut hasil wawancara yang
dilakukan oleh penliti pada tanggal 21 Februari 2019 dan 12 Maret 2019 kepada sales

Bayer dan Conventa (merek produk) menyatakan bahwa salah satu alasan mereka
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menjadikan Toko Pertanian Subur menjadi tempat untuk mengadakan acara penyaluran
produk mereka pada petani adalah karena Toko Pertanian Subur merupakan salah satu
yvang memiliki koneksi / hubungan yang dekat dengan petani sebagai pelanggan
mereka. Sehingga sales/ panitia acara mempercayakan lokasi diselenggarakan acara di
Toko Pertanian Subur. Dengan alasan ini peneliti ingin mengetahui secara mendalam
mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan di Toko Pertanian Subur tersebut.
3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal,
atau orang yang memiliki karakteristik serupa yang menjadi pusat semesta penelitian
(Ferdinand,2006). Sementara itu menurut Sugiyono (2013), populasi yaitu wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek yang mempunyai kualitas atau
karakteristik tertentu yang ditetepkan oeh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko Pertanian
Subur. Pelanggan Toko Pertanian Suburtidak dapat dihitunng sehingga untuk
menentukan seberapa besar jumlah responden yang digunakan peneliti menggunakan
purposive sampling.
3.3.2. Sampel

Sampel adalah sebagian kecil dari anggota populasi yang diambil dari
serangkaian prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasi tersebut (Arikunto,
2006).Penelitian ini merujuk pada pendapat Hair et al dalam Ferdinand (2006)

menyatakan bahwa bila ukuran sampel terlalu besar maka model menjadi sangat
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sensitif sehingga sulit untuk mendapatkan goodness of fit yang baik. Untuk itu
disarankan ukuran sampel adalah 5-10 kali jumlah variabel (indikator) dari keseluruhan
variabel. Dalam penelitian ini jumlah indikator sejumlah 14 item, dengan perhitungan
14 x 7 = 98 sampel.
3.3.3. Taknik Pengambilan Sampel
Penelitian ini menggunakan nonprobability sampling. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2013). Martono (2010) menyatakan bahwa teknik
penarikan sampel ini berdasarkan kebetulan, siapa saja yang ditemui dan dipandang
cocok sebagai sumber data. Sehingga dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
pertimbangan sebagai berikut:
1. Konsumen yang pada saat dilakukan penelitian sedang atau pernah membeli
produk di Toko Pertanian Subur
2. Konsumen dengan usia minimal 18 tahun, dan dalam waktu 2 bulan terakhir
melakukan pembelian di Toko Pertanian Subur lebih dari 4 kali.
3.4. Data, Jenis, dan Sumber Data
3.4.1. Definisi Data
Arifin (2014) menyatakan data adalah sekumpulan fakta tentang suatu
fenomena, baik berupa angka-angka (bilangan) ataupun berupa kategori berupa:
senang, tidak senang, baik, buruk, berhasil, gagal, tinggi, rendah, yang dapat diolah

menjadi informasi.
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3.4.2. Jenis Data
Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif yang berupa nilai atau skor atas
jawaban yang diberikan oleh responden terhadap pertanyaan-pertanyaan yang ada
didalam kuesioner.
3.4.3.Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer yaitu
data yang diperoleh dari lapangan dengan menggunakan metode pengisian kuesioner
oleh responden yang memenubhi syarat. Malholtra (2009) menyatakan bahwa kuesioner
adalah teknik terstruktur untuk memperoleh data yang terdiri dari serangkaian
pertanyaan tertulis atau verbal yang dijawab oleh responeden.
3.5. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah metode-metode yang digunakan dalam
penelitian untuk mengumpulkan data. Teknik pengumpulan data yang tepat perlu
diperhatikan, agar mendapakan informasi yang valid. Metode pengumpulan data yang
dilakukan pada penelitian ini adalah :
1. Kuesioner
Kuesioner merupakan cara pengumpulan data dalam bentuk pertanyaan
yang dikirimkan atau diberikan secara langsung untuk diisi dan
dikembalikan. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien
apabila peneliti mengetahui dengan pasti variabel yang akan diukur dan

jawaban yang diharapkan dari responden (Supriyanto dan Maharani, 2013).
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2. Wawancara
Wawancara adalah proses mendapatkan informasi dengan cara tanya
jawab sambil bertatap muka antara pewawancara dengan responden dengan
menggunakan alat interview guide (Supriyanto dan Maharani, 2013).
Wawancara pada penelitian ini dilakukan untuk mendapatkan informasi
terkait dengan profil perusahaan, lokasi, data penjualan, dan informasi
lainnya.
3.6.  Devinisi Operasional Variabel
3.6.1. ldentifikasi Variabel
Berdasarkan pada permasalahan dan hipotesis yang diajukan pada bab
sebelumnya, maka variabel yang akan diteliti dikelompokkan dalam tiga
variabel yaitu:
a. Variabel Terikat
(Dependent Variable), dalam penelitian ini sebagai variabel terikat
(YY) adalah Loyalitas Pelanggan
b. Variabel Bebas
(Independent Variable), dalam penelitian ini sebagai variabel bebas
adalah:
X1 : Keanekaragaman Produk
X2 : Kualitas Pelayanan
c. Variabel Intervening

Variabel intervening (Z) yang digunakan adalah Kepuasan Pelanggan.
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Azwar (2010) menyatakan bahwa definisi operasional variabel adalah sutu

definisi

mengenai

variabel

karakteristik variabel tersebut yang dapat diamati.

vang dirumuskan berdasarkan karakteristik-

Penelitian ini terdiri dari dua jenis yaitu, independent variable atau variabel

yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel

dependen (terikat) dependent variable atau variabel yang dipengaruhi atau menjadi

akibat karena adanya variabel bebas(Sugiyono, 2012). Berikut variabel-variabel

dalam penelitian ini:

Tabel 3.1

Definisi Opersional Variabel

Utami (2010)

produk dan unsur yang
ditawarkan oleh penjual
tertentu pada para
pembeli
Sumber:
(2004)

Simammora

Variabel Definisi Oprasional Indikator Item
Variabel
Keanekaraga | Keanekaragaman produk | Variasi Merek Produk a. Tersedia berbagai
man Produk | adalah seperangkat merek dari berbagai
X1 (keanekaragaman) lini jenis produk

b. Tersedia berbagai
merek yang
berkualitas

Variasi Jenis Produk

a. Tersedia berbagai
jenis produk yang
dijual

b. Toko memenuhi
kebutuhan petani

Variasi Ukuran

a. Tersedia berbagai
macam ukuran
dalam setiap merek

b. Ukuran produk
sesuai dengan
kebutuhan

Variasi Kualitas Produk

a. Kualitas produk
cukup bagus




64

b. Tersedia berbagai

produk yang
berkualitas
Kualitas kualitas pelayanan adalah | Bukti langsung a. Terdapat lahan
Pelayanan upaya pemenuhan parkir
X2 kebutuhan dan keinginan b. Tatanan produk
Tjiptono pelanggan serta ketepatan rapi
(2005) penyampaiannya untuk c. Karyawan
mengimbangi  harapan berpakaian sopan
pelanggan
Sumber : Tjiptono (2005)
Reliabilitas a. Ketelitian kasir
b. Cepat dalam
melayani pelanggan

Daya tanggap a. Bersedia membantu
pelanggan

b. Memberikan
informasi yang jelas
pada pelanggan

Jaminan / keyakinan a. Perasaan aman,
percaya saat
melakukan transaksi
pembayaran

b. Sikap sopan
karyawan

Empati a.  Memahami
permasalahan
pelanggan

b. Bertindak demi
kepentingan
Kepuasan Kepuasan pelanggan | Kepuasan pelanggan | a. Pelanggan puas
Pelanggan adalah perasaan senang | keseluruhan terhadap produk
% atau kecewa seseorang b. Pelanggan puas
(Tjiptono, yang berasal dari terhadap
2015) perbandingan antara pelayanan
kesan terhadap Kkinerja
(hasil)  suatu  produk
dengan harapan yang
dimiliki.
Sumber : Kotler (1997)

Kesesuaian Harapan a.  Kualitas produk
sesuai harapan
pelanggan

b. Terpenuhinya
kebutuhan
pelanggan
terhadap produk

c. Pelayanan yang

sesuai harapan
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Loyalitas Loyalitas pelanggan Pembelian ulang a. Pelanggan datang ke
Y sebagai kondisi dimana toko lagi
Griffin (2003) | pelanggan mempunyai b. Pelanggan
sikap positif terhadap melakukan
suatu objek, mempunyai pembelian ulang

komitmen pada objek
tersebut, dan bermaksud

meneruskan
pembeliannya di masa
mendatang.

Sumber :  Lupiyoadi
(2001)

Mereferensi took a. Pelanggan
merekomendasikan
toko

b. Berkata positif
terhadap toko

Tidak terpengaruh | a. Tidak membeli

pesaing produk pada toko
lain

b. Tidak tertarik
dengan penawaran
pesaing

Sumber: Diadaptasi dari berbagai sumber
3.7.  Sekala Pengukuran
Peneliti menggunakan skala likert sebagai sakala pengukurannya. Skala likert
mencakup serangkaian pernyataan dalam kuesioner yang diisi oleh responden.

Adapun skala pengkurannya sebagai berikut:
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Tabel 3.2

Skor Penilaian Berdasarkan Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Netral (N) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) 5

Sumber: Sugiyono (2013)
3.8. Uji Validitas dan Uji Realibilitas
3.8.1. Uji Validitas
Ghozali (2011) menyatakan bahwa uji validitas digunakan untuk
mengetahui valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan
valid jika pertanyaan dalam kuesioner mempu mengungkap sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Salah satu cara untuk mengukur tingat validitas
dengan menghitung korelasi masing-masing skor pertanyaan trhadap skor total
konstruk. Apabila korelasi masing-masing skor pertanyaan terhadap skor total
menunjukan tingkat signifikansi kuang dari 0.05 maka kuesioner dinyatakan

valid denagn menggunakan rumus Prayitno (2010):

____ nGXn-(EXIN
JREZ =@ DBV~ L))

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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Keterangan:

r : koefisien korelasi
X : skor pertanyaan
Y : skor total

N : jumlah sempel
3.8.2. Uji Reliabilitas

Ghozali (2011) menyatakan bahwa uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu koesioner
realiable atau handal jika jawaban sesorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau
stabil dari waku kewaktu.

Uji realibilitas ini menggunakan Cornbach Alpha, dimana instrumen dapat

dikatakan reliabel apabila Cornbach Alpha diatas 0.6 dengan rumus sebagai berikut:

kr
T it G-Dr
Keterangan:
a : koefisien reliabilitas
k : jumlah variabel bebas dalam persamaan
r : koefisien rata-rata korelasi antar variabel

3.9. Uji Asumsi Klasik
Menurut Asnawi dan Mashuri (2011) untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang
tidak bisa dan efisien (Best Linier Unbias Estimator/ BLUE) dari suatu persamaan

regresi linier berganda dengan metode kuadrat terkecil (Last Square), perlu
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dilakukan pengujian dengan jalan memenuhi persyaratan asumsi klasik yang
meliputi:
a. Multikolinieritas
Menurut Suliyanto (2011) Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguiji
apakah dalam model regresi yang terbentuk ada korelasi yang tinggi atau
sempurna di antara variabel bebas atau tidak. Jika dalam model regresi yang
terbentuk terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna di antara variabel bebas
maka model regresi tersebut dinyatakan mengandung gejala multikolinier. Untuk
menguji Multikolinieritas dapat menggunakan nilai VIF (Variance Inflation
Factor) dengan acuan sebagai berikut :
1. Jika VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinieritas
2. Jika VIF > 10 maka terjadi multikolinieritas
b. Heteroskedastisitas
Menurut Suliyanto (2011) Heteroskedastisitas berarti ada varian variavel
pada model regresi yang tidak sama (konstan). Sebaliknya, jika varian variabel
pada model regresi memiliki nilai yang sama (konstan) maka disebut
homoskedastisitas. Yang diharapkan pada model ini adalah yang
homoskedastisitas.  Uji  heteroskedastisitas dapat dilakukan  dengan
mengkorelasikan semua variabel bebas terhadap nilai mutlak residualnya
menggunakan korelasi Rank Spearman, jika terdapat korelasi variabel bebas
yang signifikan positif dengan nilai mutlak residualnya maka dalam model

regresi yang dibentuk terdapat masalah heteroskedastisitas.
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Uji Autokorelasi
Menurut Suliyanto (2011) Uji Autokorelasi bertujuan untuk mengetahui
apakah ada korelasi antara anggota serangkaian data observasi yang diuraikan
menurut waktu (time series) atau ruang (cross section). Cara menguji
autokorelasi dapat menggunakan uji Durbin-Watson (D-W) dengan acuan
sebagai berikut:
Tabel 3.3

Kriteria pengujian Autokorelasi dengan Uji Durbin-Watson

DW Kesimpulan
<dL Ada autokorelasi (+)
dL s.d dU Tanpa Kesimpulan
dLs.d4Du Tidak ada Autokorelasi
4—-dUs.d4-dL Tanpa Kesimpulan
>4 —dL Ada autokorelasi (-)

Sumber : Suliyanto (2011)

Uji Normalitas

Menurut Suliyanto (2011) Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji
apakah nilai residual yang telah distandarisasi pada model regresi berdistribusi
normal atau tidak. Nilai residual dikatakan berdistribusi normal jika nilai residual
terstanarisasi tersebut sebagian mendekati nilai rata-ratanya. Nilai residual
terstandarisasi yang berdistribusi normal jika digambarkan dengan bentuk kurva
akan membentuk gambar lonceng (bell-shaped curve) yang kedua sisinya

melebar sampai tidak terhingga. Uji normalitas dapat dilakukan dengan uji
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statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov. Nilai residual berdistribusi
normal jika K hitung < K tabel atau nilai sig > alpha.
3.10. Uji Analisis Jalur (Path Analysis)

Menurut Sugiyono (2016) Analisis Jalur (Path Analysis) merupakan
pengembangan dari analisis regresi, sehingga analisis regresi dapat dikatakan
sebagai bentuk khusus dari analisis dari analisis jalur (regression is special case of
path analysis). Oleh karena itu, sebelum mempelajari analisis jalur, maka terlebih
dahulu harus dipahami komsep dasar analisis regresi dan korelasi.

Menurut Supriyanto dan Maharani (2013) Path Analysis atau analisis jalur
digunakan untuk menganalisis pola hubungan diantara variabel. Model ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung dan pengaruh tidak lagsung
seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen) .

Menurut Sofyan dan Yamin (2009) langkah yang digunakan untuk menguiji

analisis jalur (path analysis) adalah sebagai berikut:



1. Menentukan hipotesis penelitian dan diagram jalur

Keanekaragaman
Produk
(X1)

Kualitas Layanan
(X2)

Gambar 3.1

Model Analisis Jalur

pYXI1
pZX1

Kepuasan
Pelanggan

(2)

el

pZX2

pYX2

Sumber : konsep dikembangkan untuk penelitian ini

2. Menentukan persamaan struktural untuk menjawab hipotesis yang ada

pYZ
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£2

Loyalitas
Pelanggan

(Y)

Untuk menentuka persamaan dari hipotesis yang ada, maka dalam persamaan

struktural sebagai berikut :

Z = pZX1+ pZX2+ €l

Y = pYX1+ pYX2+ pZY+ €2

Keterangan :
X1
X2

Z

: Keanekaragman Produk
: Kualitas Pelayanan

: Kepuasan Pelanggan
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Y : Loyalitas Pelanggan
pYXI1 : Koefisiensi Jalur X1 ke Y
pYX2 : Koefisiensi Jalur X2 ke Y
pZX1 : Koefisiensi Jalur X1 ke Z
pZX2 . Koefisiensi Jalur X2 ke Z
pYZ : Koefisiensi Jalur Z ke Y
el erorl

g2 > eror 2

3. Meregresikan variabel eksogen (bebas) terhadap variabel endogen (terikat)
untuk setiap persamaan
4. Menghitung koefisien jalur secara simultan dan parsial untuk mengetahui
adanya pengaruh error dalam analisis jalur dapat dihitung dengan rumus:
P2 NEERE
Dengan dasar pengambilan keputusan
a. Thitung < Twaber  : HO diterima ( Ha diterima )
b. Thitung > Traver  : HO ditolak ( HO ditolak)
Menghitung besar pengaruh langsung tidak langsung dan pengaruh total.
,Perhitungan pengaruh langsung dan tidak langsung sebagai berikut
Pengaruh Keanekaragaman Produk ( X1) ke Loyalitas Pelanggan (Y)
Pengaruh langsung cpYX1
Pengaruh tidak langsung melalui Z : pZX1 x pYZ

Total Pengaruh Koefisien Jalur : pYX1 + (pZX1 x pYZ)



. Pengaruh Kualitas Layanan ( X2) ke Loyalitas Pelanggan (YY)
Pengaruh langsung :pYX2
Pengaruh tidak langsung melalui Z : pZX2 x pYZ
Total Pengaruh Koefisien Jalur : pYX1 + (pZX2 x pYZ)
Pengaruh Kepuasan Pelanggan ( Z) ke Loyalitas Pelanggan ()
Pengaruh Langsung : pYZ
Uji Hipotesis
Dasar dari uji hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah
HO = koefesiensi regresi tidak segnifikan
Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut
Niali alpha yang digunakan adalah 0.05
Jika probabilitas lebih kecil dari pada atau sama dengan nilai probabilitas sig.
(0.05 < sig.) maka HO diterima, hal ini berarti variabel bebas berpengaruh
segnifikan terhadap variabel terikat
. Jika probabilitas lebih kecil dari pada atau sama dengan nilai probabilitas sig.
(0.05 > sig.) maka HO ditolak, hal ini berarti variabel bebas tidak berpengaruh
segnifikan terhadap variabel terikat

Menurut Sarwono (2007) Asumsi analisis jalur mengikuti asumsi umum
regresi linier, yaitu :
Model regresi harus layak.kelayakan ini dapat diketahui jikaangka signifikasi

pada ANOVA sebesar < 0.05

73



74

Predictor yang digunakan sebagai variabel bebas harus layak. Kelayakan ini
dapat diketahui jika angka Standart Eror of Estemate > Standart Deviation
Koefisien regresi harus segnifikan. Pengujian dilakukan dengan Uji t. Koefisien
regresi segnifikan jika Thitung > Ttabel

Tidak boleh terjadi multikolerasi, artinya tidak boleh terjadi korleasi yang
sangat tinggi atau sangat rendah antar variabel bebas

Tidak terjadi otokorelasi. Terjadi otokorelasi jika Dubin dan Waston sebesar <
1dan > 3.

Bila analisis path telah dilakukan berdasarkan sampel, maka dapat

dimanfaatkan untuk:

a.

b.

C.

Menjelaskan permasalahan yang diteliti atau fenomena yang dipelajari

Prediksi nilai variabel dependen berdasarkan variabel independen

Faktor determinan, yaitu penentuan variabel bebas mana yang mempunyai
pengaruh dominan terhadap variabel dependen

Melihat pengaruh langsung maupun tidak langsung antara variabel independeen
terhadap variabel dependen (melihat jalur)

Pengujian model dengan metode theory trimming



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil dan Pembahasan
4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian

Toko Pertanian Subur merupakan salah satu bisnis usaha ritel yang menyediakan
berbagai jenis kebutuhan bagi para petani. Toko ini menyediakan berbagai jenis
saprotan (sarana produksi pertanian) seperti alat — alat pertanian, pestisida, vitamin
tumbuhan, benih jagung, padi — sayuran, dan pupuk. Toko Subur didirikan oleh Bapak
Kamim Tohari yang terletak di Desa Jegles Dusun Plosoharjo Kecamatan Pace
Kabupaten Nganjuk. Toko ini telah berdiri sejak tahun 1996 dimana pada awal usaha
ini hanya menjual pupuk dan beberapa obat pertanian dengan berkembangnya bisnis
usaha pertanian, toko Subur mengembangkan usaha dengan menyediakan produk
penunjang. Dengan waktu yang lebih dari 20 tahun bergerak pada bisnis saprotan Toko
Subur memiliki keselarasan dengan warga lokal yang mayoritas sebagai petani. Toko
Subur juga mampu berkembang seiring dengan berjalanya waktu hingga kini mampu
membantu petani dalam menyediakan segala sesuatu yang dibutuhkan dalam bercocok
tanam. Toko Subur memiliki jadwal oprasional dari pukul 06.00 — 16.00 WIB. Dalam
menjalankan bisins usaha tentu saja tidak terlepas dengan adanya pesaing usaha

sejenis.
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4.1.2. Karateristik Responden

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer diperoleh
dengan cara menyebar kuesioner kepada konsumen yang pernah melakukan pembelian
di Toko Pertanian Subur yang terletak pada Ds. Plosoharjo, Pace, Nganjuk dan
memenuhi Kriteria yang telah ditentukan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 98
responden. Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner tersebut dihasilkan gambaran
karakteristik responden sebagai berikut:
1. Karateristik Responden Berdasarkan Usia

Hasil penelitian diperoleh karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 4.1

Karateristik Responden Berdasarkan Usia

Umur Jumlah Presentase
18 -31 7 7,1%

32-45 23 23,5%
46-59 55 56,1%

>60 13 13,3%
Total 98 100,0%

Sumber: Data diolah, 2019

Berdasarkan hasil yang disajikan pada tabel 4.1, usia responden terbanyak adalah
usia 46-59 sebanyak 55 responden (56,1%), ada pula pengunjung berusia antara 18-31
sebanyak 7 responden (7,1%), pelanggan berusia 32-45 sebanyak 23 responden
(23,5%), dan pelanggan berusia >60 sebanyak 13 responden (13,3%). Maka dapat

disimpulkan bahwa banyaknya responden yang pernah melakukan pembelian di Toko
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Pertanian Subur di dominasi oleh pelanggan yang berusia 46 — 59 tahun dengan

presentase 56,1%.

2. Karateristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian

Hasil penelitian diperoleh karakteristik responden berdasarkan frekuensi

pembelian dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Karateristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian

Tabel 4.2

Frekuensi Jumlah Presentase
2 kali 0 0%

3 kali 5 5,1%

4 kali 9 9,2%

>5 klai 84 85, 7%
Total 98 100%

Sumber : Data diolah,2019

Pada Tabel 4.2 menunjukkan bahwa dari 98 responden, jumlah yang melakukan

pembelian 2 kali dalam 2 bulan terakhir. Sebanyak 5 responden (5,1%) melakukan

pembelian 3 kali. Sebanyak 9 responden (9,2%) melakukan pembelian 4 kali. Dan

sebanyak 84 responden (85,7%) melakukan pembelian lebih dari 5 kali pada Toko

Pertanian Subur. Dari data di atas dapat disimpulkan banyak responden yang telah

melakukan pembelian di Toko Pertanian Subur sehingga para pelanggan/responden

dianggap mampu dalam menjawab dan dapat mengintrepretasikan butir — butir

kuisoner dengan baik.
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Tujuan dari deskripsi variabel penelitian yang merupakan bagian dari analisis

statistik deskriptif adalah untuk mengetahui distribusi frekuensi jawaban responden

terhadap kuesioner yang telah dibagikan dan menggambarkan secara lebih mendalam

variabel yang diteliti yaitu variabel Keanekaragaman produk (X1), Kualitas Pelayanan

(X2), Kepuasan Pelanggan (Z), dan Loyalitas Pelanggan (Y). Maka dapat diuraikan

sebagai berikut :

1. Keanekaragaman Produk

Keanekaragaman dalam penelitian ini terdiri atas 4 indikator yaitu variasi

merek produk, variasi jenis produk, variasi ukuran produk, dan variasi kualitas

produk. Pengukuran indikator tersebut dilakukan secara kuantitatif dengan

memberikan skor terhadap persepsi responden sehingga hasil skor dari masing-

masing indikator dapat dijelaskan melalui analisis deskriptif. Persepsi responden

terhadap variabel Keanekaragaman Produk (X1) dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.3

Distribusi Frekuensi item variabel Keanekaragaman Produk (X1)

Item | STS TS N SS Total
F % F % F % F % F %
X11 |0 0 0 0 2 2,04% |57 |5816% |39 |398% |98
X12 |0 0 0 0 4 4,08% |64 |6531% 30 | 30,61% | 98
X13 |0 0 0 0 10 102% | 36 | 36,73% 52 | 53,06% | 98
X14 |0 0 0 0 2 2,04% | 32 | 32,65% 64 | 65,31% | 98
X115 |0 0 0 0 0 0 65 | 66,33% 33 | 33,67% | 98
X16 |0 0 0 0 1 1,02% |56 |57,14% |41 | 41,83% |98
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X17 |0

0

0 0

4 4,08%

53

54,08%

41

41,83% | 98

X18 |0

0

0 0

11 | 11,22%

56

57,14%

31

31,63% | 98

Sumber : Data diolah (2019)

Untuk mengetahui rata-rata tertinggi dan terendah dari total perolehan skor per-

item, maka dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.4
Skor Per-item Keanekaragaman Produk (X1)

Item Perolehan Skor Mean Keterangan

Total Skor %
X1.1 429 12,5% 4,38 Sesuai rata - rata
X1.2 418 12,16% 4,27 Kurang dari rata - rata
X1.3 434 12,64% 4,43 Lebih dari rata - rata
X1.4 454 13,22% 4,63 Lebih dari rata - rata
X1.5 425 12,38% 4,34 Kurang dari rata - rata
X1.6 432 12,58% 4,41 Lebih dari rata - rata
X1.7 429 12,5% 4,38 Sesuai rata - rata
X1.8 412 12% 4,2 Kurang dari rata - rata
Rata — rata 4,38
Max 4,63
Min 4,2

Sumber : Data diolah (2019)

Berdasarkan data yang terlampir, dapat diketahui bahwa item yang memiliki

nilai terbesar dari variabel Keanekaragaman produk (X1) pada item X1.4

(memenuhi kebutuhan) dengan besar responden menyatakan sangat setuju dengan

jumlah 64 (65,31%), sementara itu untuk item yang memiliki nilai ter-rendah dari

variabel Keanekaragaman produk (X1) adalah item ketersediaan produk dengan
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kualitas beragam (X1.8) dengan besar responden menyatakan setuju sebanyak 31
(57,14%).
Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini terdiri atas 5 indikator yaitu bukti
lansung, reliabilitas, daya tanggap, jaminan/keyakinan, dan empati. Pengukuran
indikator tersebut dilakukan secara kuantitatif dengan memberikan skor terhadap
persepsi responden sehingga hasil skor dari masing-masing indikator dapat
dijelaskan melalui analisis deskriptif. Persepsi responden terhadap variabel
Kualitas Pelayanan (X2) dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5

Distribusi Frekuensi item variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Item | STS JiS N S SS Total
F % F % F | % F % F %
X21 |0 0 0 0 0|0 36 |36,73% |62 |6327% |98
xX22 |0 0 8 3,06% | 14 | 1429% | 76 | 77,55% |5 51% 98
X23 |0 0 0 0 0 |0 23 | 2347% |75 |7653% |98
xX24 |0 0 0 0 5 |51% 69 | 70,41% |24 |2449% |98
X25 |0 0 0 0 5 151% 53 | 54,08% |40 | 40,82% | 98
xX26 |0 0 0 0 1 |11,02% |38 |38,78% |59 | 60,2% 98
xX2.7 |0 0 0 0 0 |0 68 |6939% |30 |30,61% |98
xX28 |0 0 2 204% |8 |816% |75 |7653% |13 |13,27% |98
X29 |0 0 0 0 0 |0 56 | 57,14% | 42 | 42,86% | 98
X210 |0 0 0 0 0 |0 41 | 41,84% |57 | 58,16% | 98
X211 |0 0 1 1,02% |9 |918% |51 |5204% |37 |37,75% |98
X212 | 0 0 0 0 8 |816% |66 |67,35% |24 |2449% |98

Sumber : Data diolah (2019)
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Untuk mengetahui rata-rata tertinggi dan terendah dari total perolehan skor per-

item, maka dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.6
Skor Per-item Kualitas Pelayanan (X2)
Item Perolehan Skor Mean Keterangan
Total Skor %
X2.1 454 8,88 4,63 Lebih dari rata - rata
X2.2 377 7,38 3,85 Kurang dari rata - rata
X2.3 467 9,14 4,77 Lebih dari rata - rata
X2.4 411 8,04 4,19 Kurang dari rata - rata
X2.5 427 8,36 4,36 Lebih dari rata - rata
X2.6 450 8,8 4,59 Lebih dari rata - rata
X2.7 422 8,26 4,31 Kurang dari rata - rata
X2.8 393 7,7 4,01 Kurang dari rata - rata
X2.9 434 8,5 4,43 Lebih dari rata — rata
X2.10 449 8,79 4,58 Lebih dari rata — rata
X2.11 418 8,19 4,27 Kurang dari rata - rata
X2.12 408 7,98 4,16 Kurang dari rata - rata
Rata — rata 4,34
Max 4,77
Min 3,85

Sumber : Data diolah (2019)

Berdasarkan data yang terlampir, dapat diketahui bahwa item yang memiliki
nilai terbesar dari variabel Kualitas Pelayanan (X2) pada item X2.3 (pakaian
sopan) dengan besar responden menyatakan sangat setuju dengan jumlah 75
(76,3%), sementara itu untuk item yang memiliki nilai ter-rendah dari variabel
Kualitas Pelayanan (X2) adalah item tatanan produk (X2.2) dengan besar

responden menyatakan sangat setuju sebanyak 5 (5,1%).



3. Kepuasan Pelanggan (2)
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Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini terdiri atas 2 indikator yaitu kepuasan

pelanggan keseluruhan dan kesesuaian harapan. Pengukuran indikator tersebut

dilakukan secara kuantitatif dengan memberikan skor terhadap persepsi responden

sehingga hasil skor dari masing-masing indikator dapat dijelaskan melalui analisis

deskriptif. Persepsi responden terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Z) dilihat
pada tabel berikut:
Tabel 4.7
Distribusi Frekuensi Item Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)
Item | STS TS N S SS Total
F % |[F [% [F |% F | % F | %
Z11 |0 0 0o |o 1 1,02% |46 |4694% |51 |52,04% |98
z12 |0 0 0o |o 2 |204% |62 [6327% |34 |347% |98
z13 |0 0 0 |0 0 |o 47 | 47,96% |51 |52,04% |98
Z14 |0 0 0o |o 0 o 22 | 2245% |76 |77,55% |98
Z15 |0 0 0 |0 0 |o 45 |4592% |53 |54,08% |98

Sumber : data diolah (2019)

Untuk mengetahui rata-rata tertinggi dan terendah dari total perolehan skor per-

item, maka dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.8
Skor Per-item Kepuasan Pelanggan (Z)
Item Perolehan Skor Mean Keterangan
Total Skor %
Z1.1 442 19,9% 4,51 Kurang dari rata - rata
Z1.2 424 19,08 4,33 Kurang dari rata - rata
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Z1.3 443 19,94 4,52 Kurang dari rata - rata
Z1.4 468 21,06 4,78 Lebih dari rata — rata
Z15 445 20,03 4,54 Lebih dari rata — rata
Rata — rata 4,53

Max 4,78

Min 4,33

Sumber : Data diolah (2019)

Berdasarkan data yang terlampir, dapat diketahui bahwa item yang memiliki
nilai terbesar dari variabel Kepuasan pelanggan (Z) pada item Z1.4 (Terpenuhinya
kebutuhan) dengan besar responden menyatakan sangat setuju dengan jumlah 76
(77,5%), sementara itu untuk item yang memiliki nilai ter-rendah dari variabel
Kepuasan pelanggan (Z) adalah item ketersediaan produk dengan kualitas beragam
(Z1.2) dengan besar responden menyatakan setuju sebanyak 62 (63,27%).
Loyalitas Pelanggan (Y)

Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini terdiri atas 3 indikator yaitu pembelian
ulang, mereferensi toko, dan tidak terpengaruh pesaing. Pengukuran indikator
tersebut dilakukan secara kuantitatif dengan memberikan skor terhadap persepsi
responden sehingga hasil skor dari masing-masing indikator dapat dijelaskan
melalui analisis deskriptif. Persepsi responden terhadap variabel Loyalitas

Pelanggan () dilihat pada tabel berikut:

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



84

Tabel 4.9

Distribusi Frekuensi Item Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Item | STS TS N SS Total
F % F % F % F % F %
Y11l |0 0 0 0 0 0 12 1 12,24% | 86 | 87,76% | 98
Y12 |0 0 0 0 0 0 40 |40,81% |58 |59,18% | 98
Y13 |0 0 0 0 5 51 % 80 |8163% |13 | 13,26% | 98
Y14 |0 0 0 0 7 714% |75 | 76,53% | 16 | 16,33% | 98
Y15 (0 0 1 1,02% |33 | 33,67% | 62 |6326% |2 2,04% | 98
Y16 |0 0 16 | 16,33% | 44 | 449% |38 |38,77% | O 0 98

Sumber : data diolah (2019)

Untuk mengetahui rata-rata tertinggi dan terendah dari total perolehan skor per-

item, maka dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.10
Skor Per-item Loyalitas Pelanggan (Y)
Item Perolehan Skor Mean Keterangan
Total Skor %
Y1.1 478 19,89 4,88 Lebih dari rata - rata
Y1.2 450 18,72 4,59 Lebih dari rata - rata
Y1.3 400 16,64 4,08 Lebih dari rata - rata
Y1.4 401 16,68 4,09 Lebih dari rata - rata
Y15 359 14,93 3,66 Lebih dari rata - rata
Y1.6 316 13,14 3,22 Lebih dari rata - rata
Rata — rata 2,19
Max 4,88
Min 3,22

Sumber : Data diolah (2019)
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Berdasarkan data yang terlampir, dapat diketahui bahwa item yang memiliki
nilai terbesar dari variabel Loyalitas pelanggan (Y) pada item Y1.1 (kunjungan
ulang) dengan besar responden menyatakan sangat setuju dengan jumlah 86
(87,76%), sementara itu untuk item yang memiliki nilai ter-rendah dari variabel
Loyalitas pelanggan (Y) adalah item ketertarikan pelanggan dengan penawaran
toko lain (Y1.6) dengan besar responden menyatakan setuju sebanyak 38
(38,77%).
4.1.4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Hasil Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu kuisioner
(Ghozali,2011). Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesioner
mampu mengungkap sesuatu yang diukur oleh kuisioner tersebut. Salah satu cara untuk
mengukur tingkat validitas dengan menghitung korelasi masing — masing skor
pertanyaan terhadap skor total konstruk. Apabila korelasi masing —masing skor
pertanyaan terhadap skor total menunjukan tingkat signifikasi kurang dari 0.05 maka
kuisioner dikatakan valid. Pada uji validitas ini dikatahui bahwa n adalah 98 dan a =
5%, maka riaber = 0.1986. Setiap item pertanyaan dikatakan valid jika lebih besar dari

0.1986. Berikut hasil uji validitas :
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Hasil Uji Validitas
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Kelompok Nomor R table Rhitung Sig Keterangan
Item

Keanekaragaman X1.1 0.1986 .529 .000 Valid

Produk X1.2 0.1986 470 .000 Valid
X1.3 0.1986 .662 .000 Valid
X1.4 0.1986 .638 .000 Valid
X1.5 0.1986 .206 042 Valid
X1.6 0.1986 372 .000 Valid
X1.7 0.1986 443 .000 Valid
X1.8 0.1986 .697 .000 Valid

Kualitas Pelayanan | X2.1 0.1986 2il2) .037 Valid
X2.2 0.1986 .641 .000 Valid
X2.3 0.1986 480 .000 Valid
X2.4 0.1986 .634 .000 Valid
X2.5 0.1986 490 .000 Valid
X2.6 0.1986 .314 .002 Valid
X2.7 0.1986 .292 .004 Valid
X2.8 0.1986 .628 .000 Valid
X2.9 0.1986 .292 .004 Valid
X2.10 0.1986 .341 .001 Valid
X2.11 0.1986 .614 .000 Valid
X2.12 0.1986 .549 .000 Valid

Kepuasan Pelanggan | Z1 0.1986 557 .000 Valid
Z2 0.1986 .554 .000 Valid
Z3 0.1986 .344 .000 Valid
Z4 0.1986 .395 .000 Valid
Z5 0.1986 469 .000 Valid

Loyalitas Pelanggan | Y1 0.1986 .539 .000 Valid
Y2 0.1986 571 .000 Valid
Y3 0.1986 .738 .000 Valid
Y4 0.1986 461 .000 Valid
Y5 0.1986 .816 .000 Valid
Y6 0.1986 770 .000 Valid

Sumber: Data dioilah, 2019

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai signifikasi keseuruhan variabel

kurang dari 0.05. dimana nilai sig < 0.05. Dari data hasil uji validitas diatas dapat

diketahui bahwa rhitung lebih besar dari rwanel (0.1986) sehingga keseluruhan instrumen

dalam kuisioner tersebut dikataka valid.
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2. Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 4.12
Hasil Uji Reabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Keanekaragaman Produk 134 Reliabel
Kualitas Pelayanan , 782 Reliabel
Kepuasan Pelanggan , 705 Reliabel
Loyalitas Pelanggan , 750 Reliabel

Sumber : data primer diolah, 2019

Suatu instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa
kali untuk mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama. Reliabilitas
menunjukkan pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik
(Arikunto, 2002).

Dari hasil padatabel 4.2 menunjukan nilai Cronbach’s Alpha atas variabel
keanekaragaman produk sebesar 0.734, kualitas pelayanan sebesar 0.782, kepuasan
pelanggan sebesar 0.705, dan loyalitas pelanggan sebesar 0.750, Maka dapat
disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai
cronbach’s alpha lebih dari 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa setiap item pertanyaan
yang digunakan akan mampu memperoleh data konsisten yang berarti bila pernyataan
itu ditujukan kembali akan diperoleh jawaban yang relatif sama dengan jawaban

sebelumnya.



4.1.5. Hasil Uji Asumsi Klasik

1. Uji Multikorelasi
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Uji MultiKorelitas adalah bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

ditemukan korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya bebas

multikolinieritasUntuk menguji Multikolinieritas dapat menggunakan nilai VIF

(Variance Inflation Factor) dengan acuan jika VIF < 10 maka tidak

terjadi

multikolinieritas, namun jika VIF > 10 maka terjadi multikolinieritas. Berikut adalah

hasil dari instrumen penelitian yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.13

Hasil Uji Multikolerasi

Sumber: Data primer diolah, 2019

Model Collinearity Statistic
Tolerance VIF
X1 569 1.756
X2 569 1.756
Model Collinearity Statistic
Tolerance VIF
X1 569 1.759
X2 562 1.778
z .985 1.015

Berdasarkan hasil diatas, tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas

karena nilai masing-masing variabel memiliki nilai Variance Inflation Factor (VIF)
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kurang dari 10, dan nilai tolerance lebih besar dari 0,10 maka dapat diasumsikan data

tersebut tidak terjadi multikolinieritas terpenuhi.

2. Uji Heteroskedastisitas

Uji asumsi ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari residual antara satu pengamatan dengan pengamatan
lainnya. Dalam uji ini, model yang baik adalah tidak terjadi heteroskedasitistas. Uji
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan mengkorelasikan semua variabel bebas
terhadap nilai mutlak residualnya menggunakan korelasi Rank Spearman, jika terdapat
korelasi variabel bebas yang signifikan positif dengan nilai mutlak residualnya maka

dalam model regresi yang dibentuk terdapat masalah heteroskedastisitasi.

Tabel 4.14

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Model | Variabel R Sig Keterangan

1 Keanekaragaman -315 | .002 | Homoskedasitisitas
Produk
Kualitas Pepelayanan | -.211 | .037 | Homoskedasitisitas

2 Keanekaragaman -.037 |.721 | Homoskedasitisitas
Produk

Kualitas Pepelayanan | -.126 | .217 | Homoskedasitisitas

Kepuasan Pelanggan | -.133 |.190 | Homoskedasitisitas

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Berdasarkan tabel diatas, pada model 1 dan model 2 tidak terdapat variabel
yang mengandung heteroskedastisitas sehingga dapat diasumsikan tidak ada korelasi
antara besarnya data dengan residual sehingga bila data diperbesar tidak menyebabkan
residual (kesalahan) semakin besarpula.

3. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah model
regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan
kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Cara menguji autokorelasi dapat
menggunakan uji Durbin-Watson (D-W). Apabila nilai Durbin-Watson (dw) dekat dengan

2 maka dapat diasumsikan autokorelasi tidak terpenuhi.

Tabel 4.15
Hasil Uji Autokorelasi
Model Dl Du 4-du | 4-dl Durbin Keterangan
Watson

1 1.6296 | 1.7128 | 2.2872 | 2.3704 | 1.840 Tidak
Autokorelasi

2 1.6296 | 1.7128 | 2.2872 | 2.3704 | 2.004 Tidak
Autokorelasi

Sumber: data primer diolah, 2019
Berdasarkan tabel diatas untuk model 1 dengan n=98 k=2 dihasilkan nilai d tabel
yaitu dl = 1.6296 dan du = 1.7128. Dari tabel diatas terlihat DW= 1.840. Berdasarkan
kaidah keputusan uji d Durbin-Watson, maka dapat diketahui bahwa nilai terletak pada

range du<dw<4-du yang berarti tidak ada masalah autokorelasi.
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Berdasarkan tabel diatas untuk model 2 dengan n=98 k= 2 dihasilkan nilai d tabel
yaitu dl = 1.6296 dan du = 1.7128. Dari tabel diatas terlihat DW= 2.004. Berdasarkan
kaidah keputusan uji d Durbin-Watson, maka dapat diketahui bahwa nilai terletak pada
range du<dw<4-du yang berarti tidak ada masalah autokorelasi.

4. Uji Normalitas

Uji normalitas dimaksudkanunruk mengetahui apakah residual model regresi yang
diteliti berdistribusi normal atau tidak. Metode yang digunakan untuk menguji
normalitas adalah dengan menggunakan uji Kolmogrov-Smirnov. Jika nilai signifikasi

dari hasil uji Kolmogrov-Smirnov> 0.05, maka asmusi normalitas terpenuhi.

Tabel 4.16
Hasil Uji Normalitas

Model 1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 98
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.09550222
Most Extreme Differences  Absolute .094
Positive .090
Negative -.094
Kolmogorov-Smirnov Z .929
Asymp. Sig. (2-tailed) .354

a. Test distribution is Normal.




Model 2

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 98
Normal Parameters?® Mean .0000000
Std. Deviation 2.07941606
Most Extreme Differences ~ Absolute 525
Positive .065
Negative -.125
Kolmogorov-Smirnov Z 1.233
Asymp. Sig. (2-tailed) .096

a. Test distribution is Normal.

Sumber: Data primer diolah,2009
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Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel, pada model 1 menunjukan nilai

signifikansi sebesar 0.354 > 0,05 maka dapat dimpulkan bahwa pada penelitian

terdistribusi normal yang artinya asumsi normalitas terpenuhi. Sedangkan pada model

2 menunjukan nilai signifikansi sebesar 0.096 > 0,05 yang dapat dimpulkan bahwa

pada penelitian ini terdistribusi normal yang artinya asumsi normalitas terpenuhi.

4.1.6. Analisis Jalur ( Path Analysis)

Untuk menguji Pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis jalur (

Path Analysis). Menurut Supriyanto dan Maharani (2013) Path Analysis atau analisis

jalur digunakan untuk menganalisis pola hubungan diantara variabel. Model ini

bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung dan pengaruh tidak lagsung
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seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen). Pada
penelitian ini terdapat dua digram jalur model struktur yaitu jalur model 1 dan jalur
model 2.
1. Pengaruh Keanekaragaman Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Berikut merupakan hasil dari uji hipotesis keanekaragaman produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 4.17
Hasil Uji Hipotesis Keanekaragaman Produk dan Kualitas

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 17753 1.172 6.614 .000
X1 131 .036 .283 3.627 .000
X2 .198 .026 .592 7.590 .000

a. Dependent Variable: Z

Sumber: Data primer diolah,2009
A. Keanekaragaman Produk Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pelanggan Secara Parsial

Dalam menetntukan twnel dilihat pada taraf signifikansi 0.05 dimana df = jumlah
sampel — jumlah variabel = 98 — 2 = 96. Nilai tiwpel dari df 96 adalah 0.1986. Nilai

dari thitung Variabel keanekaragaman produk (X1) dan kepuasan pelanggan (2)
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3.627. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, thitung > tranel ( 3.627 > 0.1986 artinya
variabel keanekaragaman produk (Xi) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan secara parsial. Semantara itu hasil sigifikansi keanekaragaman
produk (X1) sebesar 0.000 lebih kecil dari 5% (0.000 < 0.05) sehingga dapat
disimpulkan bahwa varaiabel keanekaragaman produk berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan (Z). Dan besar koefisen jalur adalah 0.283 (pzX1).

. Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara

Parsial

Dalam menetntukan twper dilihat pada taraf signifikansi 0.05 dimana df =
jumlah sampel — jumlah variabel = 98 — 2 = 96. Nilai ttbe dari df 96 adalah 0.1986.
Dari tabel 4.2 nilai dari thiung Variabel kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan
pelanggan (Z) 7.590. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, thitung > ttabel ( 7.590 >
0.1986 artinya variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. Semantara itu hasil
sigifikansi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0.000 lebih kecil dari 5% ( 0.000 < 0.05)
sehingga dapat disimpulkan bahwa varaiabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z). Dan besar koefisen jalur adalah 0.592

(pZX2)
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2. Pengaruh Keanekaragaman Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan

Terhadap LoyalitasPelanggan

Berikut merupakan hasil dari uji hipotesis keanekaragaman produk, kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 4.18
Hasil Uji Keanekaragaman Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) |2 249 2.615 860 392
X1 .188 .071 .267 2.655 .009
X2 134 .061 .261 2.186 .031
Zz .384 .189 .251l! 2.029 .045

a. Dependent Variable: Y

Sumber: data primer diolah, 2019

A. Pengaruh Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Secara
Parsial
H1 : Keanekaragaman Produk berpengaruh secara langsung ternadap Loyalitas

Pelanggan

Dalam menetntukan twner dilihat pada taraf signifikansi 0.05 dimana df =

jumlah sampel — jumlah variabel = 98 — 2 = 96. Nilai ttbe dari df 96 adalah 0.1986.
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Nilai dari thiung Variabel keanekaragaman produk(X1) dan loyalitas pelanggan (Y)
2.655. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, thitung > ttaber ( 2.655 > 0.1986) artinya
variabel keanekaragaman produk (Xi) berpengaruh secara signifikan terhadap
loyaliitas pelanggan (Y) secara parsial. Semantara itu hasil sigifikansi
keanekaragaman produk (X1) sebesar 0.009 lebih kecil dari 5% ( 0.009 < 0.05)
sehingga dapat disimpulkan bahwa varaiabel keanekaragaman produk
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan (). Dan besar koefisen

jalur adalah 0.267 (pYX1).

. Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Secara Parsial
H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas

Pelanggan

Dalam menetntukan twnel dilihat pada taraf signifikansi 0.05 dimana df = jumlah
sampel — jumlah variabel = 98 — 2 = 96. Nilai twper dari df 96 adalah 0.1986. Nilai
dari thitung Variabel kualitas pelayanan (X2) dan loyalitas pelanggan (Y) 2.186.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa, thitung > tiaber ( 2.186 > 0.1986) artinya variabel
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap loyaliitas
pelanggan () secara parsial. Semantara itu hasil sigifikansi kualitas pelayanan
(X2) sebesar 0.031 lebih kecil dari 5% (0.031 < 0.005) sehingga dapat disimpulkan
bahwa varaiabel keanekragman produk berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas pelanggan (). Dan besar koefisen jalur adalah 0.261 (pYX2)
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C. Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Secara Parsial
H3 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas

Pelanggan

Dalam menetntukan twner dilihat pada taraf signifikansi 0.05 dimana df =
jumlah sampel — jumlah variabel = 98 — 2 = 96. Nilai tianer dari df 96 adalah 0.1986.
Nilai dari thitung Variabel kepuasan pelanggn (Z) dan loyalitas pelanggan () 2.029.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa, thitung > ttabel ( 2.029 > 0.1986) artinya variabel
kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh secara signifikan terhadap loyaliitas
pelanggan (YY) secara parsial. Semantara itu hasil sigifikansi kepuasan pelanggan
(2Z) sebesar 0.045 lebih kecil dari 5% ( 0.045 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan
bahwa varaiabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh secara signifikan terhadap

loyalitas pelanggan (). Dan besar koefisen jalur adalah 0.251 (pYZ)

3. Pengaruh Keanekaragaman Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening

1) Perhitungan Pengaruh

Berikut merupakan hasil dari uji hipotesis keanekaragaman produk, Kkualitas
pepelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel

intervening
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a. Pengaruh Langsung

Pengaruh langsung variabel bebas secara parsial terhadap variabel loyalitas
pelanggan dapat dijelaskan sebagai berikut :

a) Analisis Jalur Py
Jalur X1 ke Z adalah jalur P1 (pZX1) berdasarkan tabel 4.9 diketahui nilai =
0.283 dan tingkat sig sebesar 0.000 lebih kecil dari 5% (0.000 < 0.05) sehingga
dapat disimpulkan bahwa varaiabel keanekaragaman produk (X1) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z).
b) Analisis Jalur P2
Jalur X2 ke Z adalah jalur P2 (pZX2) berdasarkan tabel 4.9 diketahui nilai B =
0.592 dan tingkat sig sebesar 0.000 lebih kecil dari 5% (0.000 < 0.05) sehingga
dapat disimpulkan bahwa varaiabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (2).
¢) Analisis Jalur P3
Jalur X1 ke Y adalah jalur P3 (pYX1) berdasarkan tabel 4.10 diketahui nilai 3
= 0.267 dan tingkat sig sebesar 0.009 lebih kecil dari 5% (0.009 < 0.05)
sehingga dapat disimpulkan bahwa varaiabel keanekaragaman produk (X1)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan ().
d) Analisis Jalur P4
Jalur X2 ke Y adalah jalur 41 (pYX2) berdasarkan tabel 4.10 diketahui nilai =

0.261 dan tingkat sig sebesar 0.031 lebih kecil dari 5% (0.031 < 0.05) sehingga
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dapat disimpulkan bahwa varaiabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan ().

e) Analisis Jalur Ps

Jalur Z ke Y adalah jalur Ps (pYZ) berdasarkan tabel 4.10 diketahui nilai p =
0.251 dan tingkat sig sebesar 0.045 lebih kecil dari 5% (0.045 < 0.05) sehingga
dapat disimpulkan bahwa varaiabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan ().

Kesimpulan :

Dari Hasil koefisien jalur sub struktural diatas sebagai berikut :

1. Koefisien jalur keanekaragaman produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z)
adalah 0.283 (pZX1)

2. Koefisien jalur kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z)
adalah 0.592 (pZX2)

3. Koefisien jalur keanekaragaman produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)
adalah 0.267 (pYX1)

4. Koefisien jalur kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)
adalah 0.261 (pYX2)

5. Koefisien jalur kepuasan pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

adalah 0.251 (pYZ)
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Selanjutnya mencari Koefisien Determasi (KD) X1 dan X2 terhadap Z

Tabel 4.19
Nilai Determinasi

Model Summary

Adjusted R[Std. Error of the
Model |R R Square Square Estimate
1 .7962 .633 .625 .59461

a. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : data primer diolah, 2019

Dari hasil data tabel 4.11 dapat diketahui bahwa nilai R Square (R?) adalah
0.633. Angka tersebut digunakan untuk melihat besarnya pengaruh variabel X1 (
Keanekaragaman Produk ) dan X2 ( Kualitas Pelayanan ) terhadap Z ( Kepuasan
Pelanggan) dengan cara menghitung koefisen determinasi (KD) dengan rumus sebagai
berikut :

KD = (R?) x 100%

KD =0.633 x 100%

KD =63.3%

Angka tersebut memiliki maksud bahwa pengaruh variabel X1
(Keanekaragaman Produk) dan X2 (Kualitas Pelayanan) terhadap Z ( Kepuasan
Pelanggan) memiliki pengaruh signifikan sebesar 63.3 %. Sementara 36.7% sisanya

dipengaruhi oleh faktor lain.



Selanjutnya mencari Koefisien Determasi (KD) X1, X2, dan Z terhadap Y

Model Summary

Tabel 4.20
Nilai Determinasi

Adjusted R|Std. Error of the
Model R R Square |Square Estimate
1 .6872 472 .455 1.09771

a. Predictors: (Constant), Z, X1, X2

Sumber : data primer diolah, 2019
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Dari hasil data tabel 4.12 dapat diketahui bahwa nilai R Square (R?) adalah

0.472. Angka tersebut digunakan untuk melihat besarnya pengaruh variabel X1 (

Keanekaragaman Produk ) dan X2 ( Kualitas Pelayanan ) terhadap Y (Loyalitas

Pelanggan) dengan cara menghitung koefisen determinasi (KD) dengan rumus sebagai

berikut :

KD = (R2) x 100%

KD =0.472 x 100%

KD =47.2%

Angka tersebut memiliki maksud bahwa pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap

Y memiliki pengaruh signifikan sebesar 47.2 %. Sementara 62,7% sisanya dipengaruhi

oleh faktor lain.



102

Gambar 4.1

Model Analisis Jalur

pYXI = 0.267
Keanekaragaman pZX1=0.283 €2 =0.627
Produk
(X1)
Kepuasan .
Pelanggan Loyalitas
2) pYZ=0.251 Pelanggan
Kualitas Layanan (Y)
(X2)
€1 =0.367
pZX2 =0.592
PYX2 = 0.261

Sumber: data diolah, 2019
b) Perhitungan Pengaruh Tidak Langsung

Selanjutnya untuk mencari pengaruh tidak langsung X1 terhadap Y melalui Z
dapat dihitung dengan cara sebagai berikut :
pl = pZX1 X pYZ

=0.283 x0.251

=0.071

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa pengaruh
tidak langsung keanekaragman produk ( X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)

melalui kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0.071 atau 7.1%.
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Selanjutnya untuk mencari pengaruh tidak langsung X2 terhadap Y melalui Z
dapat dihitung dengan cara sebagai berikut :
p2 =pZX2xpYZ

=0.592 x 0.251

=0.149

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa pengaruh
tidak langsung keanekaragman produk ( X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y)
melalui kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0.149 atau 14.9 %.

A. Pengaruh Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening

H4: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara
keanekaragaman produk terhadap loyalias pelangganToko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk

Hasil pengujian pengaruh langsung keanekaragaman produk terhadap kepuasan
pelanggan adalah sebesar 0.283. Sementara itu pengaruh langsung kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0.251. Sedangkan untuk menghitung
pengaruh tidak langsung keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan diperoleh dengan cara perkalian antara nilai beta keanekaragaman
produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai beta kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan yaitu 0.283 x 0.251 = 0.071. Dengan membandingkan dari kedua

hasil tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh langsung > nilai tidak langsung.
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Maka, berdasar perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai pengaruh tidak
langsung sebesar 0.071. Hal ini berarti terdapat pengaruh tidak langsung
keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
atau H4 di tolak, kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara
keanekaragaman produk terhadap loyalias pelangganToko Pertanian Subur Kec. Pace
Nganjuk

B. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening

H5 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh tidak langsung antara kualitas
pelayanan terhadap loyalias pelanggan Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk
Hasil pengujian pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan adalah sebesar 0.592. Sementara itu pengaruh langsung kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0.251. Sedangkan untuk menghitung
pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan diperoleh dengan cara perkalian antara nilai beta kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai beta kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan yaitu 0.592 x 0.251 = 0.149. Maka, berdasar perhitungan yang telah
dilakukan diperoien nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0.149. Hal ini berarti
terdapat pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan (H4) ditolak. Hal ini dikarenakan nilai pengaruh kualitas

layanan (X2) secara langsung terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.261. Dengan
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membandingkan dari kedua hasil tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh
langsung > nilai tidak langsung.
Tabel 4.21

Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung

Variabel Koefisien Pengaruh Sig.
Jalur Langsung | Tidak Total
Langsung

X1 terhadap Z 0.283 0.283 - 0.283 Signifikan
X2 terhadap Z 0.592 0.592 - 0.592 Signifikan
X1 terhadap Y 0.267 0.267 - 0.267 Signifikan
X2 terhadap Y 0.261 0.261 - 0.261 Signifikan
Z terhadap Y 0.251 0.251 - 0.251 Signifikan
X1 terhadap Y | - 0.283 0.251 0.071 Signifikan
melalui Z
X2 terhadap Y | - 0.592 0.251 0.149 Signifikan
melalui Z

el 0.367 0.367 - 0.367 -

&2 0.627 0.627 - 0.627 -

Sumber : data dioleah, 2019

4.2.Pembahasan
4.2.1. Pengaruh Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian statistik menggunakan metode analisis jalur

(Path Analysis) pada tabel 4.13 dapat diketahui bahwa keanekaragaman produk
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berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikasi keanekaragaman produk sebesar 0.009. Dengan demikian niali
signifikasi lebih kecil dari taraf signifikasi yang telah ditentukan yaitu sebesar 5%
(10.009 < 0.05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa dengan demikian Hipotesis 1
yang menyatakan “Keanekaragaman produk berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk” diterima. Hal
ini dikarenakan pelanggan Toko Pertanian Subur menganggap bahwa toko tersebut
telah menyediakan sebagian besar produk yang di butuhkan petani sehingga petani
tidak perlu beralih ke toko lain untuk mendaptkan produk yang diingingkan.
Kenekaragaman produk yang telah tersedia di Toko Pertanian Subur memberikan
dampat loyalitasnya pelanggan pada toko dengan melakukan kunjugan ulang pada
toko. Menurut pelanggan yang mendasari mereka ingin datang kembali
dikarenakan Toko Pertanian Subur dianggap telah memenuhi kebutuhan petani
dengan menyediakan produk yang lengkap untuk menunjang pekerjaan mereka.
Dalam penelitian yang dilakukan Selang (2013) menyatakan bahwa varian
produk/ keanekaragaman produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Apabila pelanggan merasa puas atas pemenuhan kebutuhan maka secara otomatis
loyalitas pun akan terbentuk. Menurut Utami (2010) menyatakan bahwa keragaman
produk yang dijual merupakan salah satu akan memberikan citra pada toko
sehingga hal ini dapat memberikan presepsi bagi konsumen dan menempatkan toko

yang satu terhadap yang lain. Konsumen akan memberikan kesan yang baik



107

terhadap suatu toko apabila toko tersebut dapat menyediakan barang yang
dibutuhkan.

Dalam Islam para ulama fikih telah memberikan aturan — aturan mengenai
rukun dan syarat dalam melakukan transaksi jual beli baik dari segi penjual,
pembeli, akad atau barang yangg dijual belikan. Salah satu faktor yang penting
yang perlu diperhatikan adalah menegnai barang yang diperjual belikan agar tidak
terjadi penyimpangan sehingga menyebabkan kerugian pada salah satu atau kedua
belah pihak. Sebagaimana disebutkan dalam hadist :

“Jika barang itu rusak katakanlah rusak, jangan engkau sembunyikan. Jika

barang itu murah, jangan engkau katakan mahal. Jika barang ini jelek katakanlah
jelek, jangan engkau katakan bagus”. (HR. Tirmidzi).

Hadits tersebut juga didukung hadits riwayat Ibnu Majah dan Ibnu Hambal,

“Tidak dihalalkan bagi seorang muslim menjual barang yang cacat, kecuali
ia memberitahukannya,”.

Serta pernyataan lebih tegas disebutkan dalam Al Quran Surat Al

Muthaffifiin (1-3):

Ol 1ASTS of AR B150 0585505 T o SIMEST 13) 5l csilatl] o5

“Kecelakaan besarlah bagi orang-orang yang curang, (yaitu) orang-orang yang
apabila menerima takaran dari orang lain mereka minta dipenuhi, dan apabila
mereka menakar atau menimbang untuk orang lain, mereka mengurangi”

Hadist dan ayat diatas dapat disimpulkan bahwa hukum menjual produk

cacat dan disembunyikan adalah haram. Artinya, produk meliputi barang dan jasa
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yang ditawarkan pada calon pembeli haruslah yang berkualitas dan sesuai sesuai
dengan apa yang telah disampaikan.
4.2.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian statistik menggunakan metode analisis jalur
(Path Analysis) pada tabel 4.13 dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikasi kualitas pelayanan sebesar 0.031. Dengan demikian niali signifikasi
lebih kecil dari taraf signifikasi yang telah ditentukan yaitu sebesar 5% ( 0.031 <
0.05 ). Sehingga dapat disimpulkan bahwa Dengan demikian Hipotesis 2 yang
menyatakan “Kualitas layanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan pada Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk” diterima. Hal ini
dikarenakan pelanggan Toko Pertanian Subur menganggap bahwa toko tersebut
telah memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan.
Dimana faktor yang membuat para pelanggan ingin datang kembali adalah karena
toko subur memberikan pelayanan yang baik dan sopan pada pelanggan baik dari
busana yang digunakan para karyawan maupun prilaku karyawan kepada
pelanggan.

Pelayanan pada pelanggan adalah suatu aktivitas dan program yang
dikerjakan oleh ritel untuk membuat pengalaman berbelanja pelanggan lebih
bersifat memberikan penghargaan untuk pelanggan mereka. Aktivitas ini
meningkatkan nilai penerimaan pelanggan bukan hanya sekedar barang dan jasa

yang mereka beli (Utami, 2010). Nilai lebih yang diberikan toko pada pelanggan
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akan memberikan kepuasan terhadap pelanggan serta hal ini akan membentuk
loyalitas pada pelanggan.

Menurut Tjiptono (2005) dimana kualitas pepelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lupiyadi (2013) salah satu faktor
yang mempengaruhi kepusan pelanggan adalah kualitas pelayanan, semakin baik
pelayanan yang diperoleh pelanggan maka semakin puas pelanggan. Kualitas
berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus
bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam
jangka panjang dengan perusahaan. Hubungan yang baik dengan pelanggan juga
dapat memberikan dampak dalam jangka waktu yang panjang bagi perusahaan
salah satunya yaitu menimbulkan loyalitas terhadap pelanggan.

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan dari usaha
yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk
atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini

tampak dalam Al-Quran surat Ali Imron ayat 159, yang menyatakan bahwa:

ko

Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka, sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu” (Q.S Ali Imran:159)



110

4.2.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian statistik menggunakan metode analisis jalur
(Path Analysis) pada tabel 4.13 dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikasi kualitas pelayanan sebesar 0.045. Dengan demikian niali signifikasi
lebih kecil dari taraf signifikasi yang telah ditentukan yaitu sebesar 5% ( 0.045 <
0.05 ). Dengan demikian Hipotesis 3 yang menyatakan “Kepuasan pelanggn
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Pertanian
Subur Kec. Pace Nganjuk” diterima. Hal ini dikarenakan pelanggan Toko
Pertanian Subur menganggap bahwa toko tersebut telah memenuhi kebutuhan para
petani dalam menunjang pekerjaan mereka serta telah memberikan pelayanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan. Halini yang membuat pelanggan mau melakukan
kunjungan dan pembelian ulang pada toko tersebut.

Schanaars dalam Tjiptono (1997) tujuan dari suatu bisnis adalah
menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan
produk/jasa yang telah diberikan akan membuat pelanggan loyal pada perusahaan
tersebut. Dalam meningkatkan kepuasan pada pelanggan perusahaan harus
menerapkan strategi pemasaran yang dapat menarik pelanggan terhadap produk
tersebut. Rasa puas yang dialami pelanggan akan mendorong pelanggan setia pada
perusahaan tersebut. Hal ini sesuai dengan penelitian Modereto (2014), dimana

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.



111

Sedangkan menurut Tjiptono (1994) menyatakan ada beberapa manfaat terjadinya
kepuasan pelanggan salah satunya yaitu dapat mendorong terciptanya loyalitas

pelanggan.

Dalam pemasaran islami, kepuasan pelanggan tidak hanya muncul jika kinerja
produk sesuai dengan harapan pelanggan secara material, tetapi juga jika kinerja
produk sesuai dengan harapan pelanggan secara spiritual (Rivai,2012). Hal ini
tampak dalam firman Allah dalam Al- Qur’an Surat An —Nisa ayat 29, yang

menyatakan bahwa:

2
o
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“Hai Orang — Orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku
dengan suka sama suka diantara kamu.dan janganlah kamu membunuh dirimu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang Kepadamu.”

Berdasarkan ayat diatas dapat diketahui bahwa pentingnya membuat
pelanggan merasa puas. Pelaku bisnis yang dengan kerelaannya selalu memberikan
pepelayanan yang terbaik, maka pelanggan juga akan turut memunculkan suatu
kerelaan untuk membayar biaya transaksi dikarenakan terpenuhi kebutuhannya dan
rasa puas yang diterimanya setelah menggunakan produk atau jasa yang disediakan.
Dengan cara tersebut tentu akan memunculkan suatu komunikasi yang baik antar

perusahaan dan pelanggan, sehingga akan membentuk hubungan jangka panjang
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yang dimana akan menimbulkan minat pembelian secara berulang di masa yang
akan datang.
4.2.4. Pengaruh Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Dengan Kepuasan Pealanggan Sebagai Variabel Intervening
Keanekaragaman produk yang di sediakan oleh toko/usaha merupakan
salah satu faktor yang penting dalam persaingan bisnis eceran/ritel. Hal ini
dikarenakan tersedianya keanekaragaman yang disuguhkan pengecer seperti jenis
produk, merek produk, ukuran, kualitas dan ketersedian memberikan kemudahan
bagi pelanggan dalam memilih dan membeli produk tersebut sesuai kebutuhan.
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa terpenuhinya
kebutuhan produk pada pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang
membuat para pelanggan bersedia melakukan pembelian ulang pada toko tersebut.
Dari hasil perhitungan penelitian yang telah dilakukan menyatakan bahwa
keanekaragaman produk secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
dengan nilai sebesar 0.267. Dan dari hasil penelitian dapat diketahui juga bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara tidak langsung pada
keanekaragaman produk (X1) terhadap loyalitas (Y). Hal ini dapat dilihat dari hasil
pengujian statistik bahwa nilai pengaruh keanekaragaman produk (X1) terhadap
loyalitas (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0.071. Dengan
membandingkan dari kedua hasil tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh

langsung > nilai tidak langsung.
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Dengan demikian Hipotesis 4 yang menyatakan “Kepuasan pelanggan
memediasi pengaruh tidak langsung keanekaragaman produk terhadap loyalitas
pelanggan di Toko Pertanian Subur Kec. Pace Noanjuk” ditolak. Berdasarkan
hasil di atas maka Kepuasan Pelanggan tidak memberikan pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan secara tidak langsung, dan keanekaragaman
produklah yang secara langsung memberikan pengaruh lebih besar terdapat
loyalitas pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan dari
Toko Pertanian Subur lebih dipengaruhi dengan tersedianya produk yang dijual.
Dimana mereka akan melakukan pembelian ulang pada toko tersebut jika toko
tersebut menyediakan produk yang dibutuhkannya. Hal ini dikarenakan pelanggan
akan lebih mementingkan ketersediaan produk untuk dapat memenuhi kebutuhan
para petani tanpa membuat mereka merasa puas akan tersediannya berbagai produk
tersebut. Ketersediaan pelanggan melakukan kunjungan dan pembelian ulang
pelanggan pada toko/ usaha meruapakan salah satu cara yang paling mudah dalam
mendeteksi keloyalitasan pelanggan pada toko tersebut ( Utami,2010)

Dari variabel - variabel tersebut terbukti bahwa keanekaragaman produk
loyalitas pelanggan hubungan yang kuat, sehingga apabila pelaku bisnis
berkeinginan untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, maka hal yang perlu
diperhatikan adalah dengan memperhatikan keanekaragaman produk pada toko
tersebut dimulai dari kelengkapan jenis produk, merek produk, ukuran produk dan
ketersedian barang pada toko sehingga dapat menimbulkan kepuasan terhadap

pelanggan harus dapat dipenuhi. Dalam penelitian ini Toko Pertanian Subur dapat
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memenuhi hal tersebut dengan hasil tanggapan responden yang menunjukan
distribusi frekuensi jawaban responden rata-rata berada pada posisi baik. Oleh
karena itu, Toko Pertanian Subur harus mampu mempertahankan apa yang telah
dilakukan saat ini, dan berusaha untuk terus mengembangkan kemampuannya
untuk dapat memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan pada masa-masa yang
akan datang.
4.2.5. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pealanggan Sebagai Variabel Intervening
Menurut Tjiptono (2005) dimana kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Lupiyadi (2013) salah satu faktor
yang mempengaruhi kepusan pelanggan adalah kualitas pelayanan, semakin baik
pelayanan yang diperoleh pelanggan maka semakin puas pelanggan. Kualitas
berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus
bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam
jangka panjang dengan perusahaan. Hubungan yang baik dengan pelanggan juga
dapat memberikan dampak dalam jangka waktu yang panjang bagi perusahaan
salah satunya yaitu menimbulkan loyalitas terhadap pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian statistik menggunakan metode analisis jalur
(Path Analysis) menyatakan bahwa nilai pengaruh tidak langsung kualitas layanan
(X2) terhadap loyalitas (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) sebesar 0.149. Dan

dari hasil penelitian yang dilakuakan dapat diketahui juga nilai pengaruh kualitas



115

layanan (X2) secara langsung terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.261. Dengan
membandingkan dari kedua hasil tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh
langsung > nilai tidak langsuna.

Dengan demikian Hipotesis 5 yang menyatakan “Kepuasan pelanggan
memediasi pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk” ditolak. Berdasarkan
hasil di atas maka Kepuasan Pelanggan tidak memberikan pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan secara tidak langsung, dan kualitas pelayananlah yang
secara langsung memberikan pengaruh lebih besar terdapat loyalitas pelanggan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan dari Toko Pertanian Subur
lebih dipengaruhi dengan tersedianya produk yang dijual. Hal ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Makarti (2017) bahwanya hasil penelitan yang
dilakuakan peneliti menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak memberikan
pengaruh yang signifikan pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan dari Toko Pertanian Subur
lebih dipengaruhi dengan bagaimana layanan yang diberikan toko kepada
pelanggan tidak menghambat para pelanggan untuk mendapatkan produk yang
dibutuhkan.

Hal yang menjadi pertimbangan pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang pada Toko Pertanian Subur yaitu dikarenakan toko memberikan fasilitas
yang cukup baik untuk para pelanggan dalam mendapatkan produk yang akan

mereka beli. Sebagai contoh lahan parkir yang cukup luas sehingga para pelanggan
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tidak susah payah untuk memarkir kendaraan mereka saat melakukan pembelian,
pelayanan yang cepat dan tepat sehingga pelanggan tidak perlu menunggu lama
untuk mendapatkan produk yang dibutuhkan, memahami kebutuhan pelanggan dan
komunikasi yang baik pada pelanggan juga menjadi salah satu faktor
mempermudah pelanggan dalam mendapatkan produk yang dibutuhkan. Akan
tetapi hal ini lantas tidak membuat para pelanggan merasa puas dan melakukan
pembelian ulang selama mereka tidak mendapatkan produk yang mereka butuhkan.
Pelanggan akan melakukan pembelian pada toko pesaing meskipun pelayanan yang
diberikan pesaing kepada pelanggan tidak sebaik yang diberikan Toko Pertanian
Subur kepada para pelanggan. menurut Tjiptono (2015) dalam keputusan
pembelian dapat dikategorikan menjadi tiga tahap utama yaitu pra- pembelian ,
konsumsi , dan evaluasi. Tahap pra pembelian mencangkup semua aktivitas
pelanggan yang terjadi sebelum melakukan pemebelian dalam tahap ini penting
untuk menerapkan layanan yang diberikan toko/usaha. Selanjutnya kosnhumsi
merupakan tahap proses keputusan pelanggan untuk melakukan pembelian pada
tahap ini produk ketersediaan produk dan kelengkapan sangat penting bagi toko/
usaha, hal ini dikarenakan ketika produk yang pada toko tidak tersedia maka
pelanggan tidak akan melakukan pemebelian. Dan yang terakhir yaitu tahap
evaluasi purna — beli dimana pada tahap ini pelanggan merasa telah melakukan

keputusan pembelian yang tepat atau tidak.
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PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh keanekaragman produk dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel

intervening pada Toko Pertanian Subur Nganjuk Jawa Timur.

Berdasarkan hasil dari analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab sebelumnya, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian hipotesis membuktikan keanekaragman produk berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung
sebesar 2.655 dengan tingkat signifikansi yang lebih rendah dari 0,05 (0,009 <
0,05) dan koefisien jalur yang bernilai positif sebesar 0,267.

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian hipotesis membuktikan kualitas pelayanan berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung
sebesar 2.186 dengan tingkat signifikansi yang lebih rendah dari 0,05 (0,031 <
0,05) dan koefisien jalur yang bernilai positif sebesar 0,261.

3. Hasil pengujian hipotesis membuktikan kepuasan pelanggan berpengaruh

secara langsung terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t
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hitung sebesar 2.029 dengan tingkat signifikansi yang lebih rendah dari 0,05
(0,045 < 0,05) dan koefisien jalur yang bernilai positif sebesar 0,251.

4. Tidak terdapat pengaruh mediasi antara variabel keanekaragaman produk
terhadap loyalitas memalui kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan nilai
pengaruh keanekaragman produk terhadap loyalitas pelanggan  melalui
kepuasan lebih kecil dibandingkan dengan nilai pengaruh keanekaragaman
produk terhadap loyalitas pelanggan secara langsung yaitu 0.071 < 0.267

5. Tidak terdapat pengaruh mediasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas memalui kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan nilai pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan lebih kecil
dibandingkan dengan nilai pengaruh kualitas layanan produk terhadap loyalitas
pelanggan secara langsung yaitu 0.149 < 0.261

5.2. Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, dapat diberikan saran sebagai berikut :

1. Bagi perusahaan
Berdasarkan  pembahasan diatas, hasil menujukan  bahwa
keanekaragaman produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan maka toko harus tetap mempertahankan
serta meningkatkan kualitas pelayanan dan keanekaragaman produk agar
pelanggan dapat terus merasa puas akan apa yang telah diberikan toko dalam

memenuhi kebutuhan petani. Hal ini dikarenakan menarik pelanggan baru lebih
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mahal serta membutuhkan usaha yang besar daripada pelanggan lama yang
telah loyalitasnya telah terbukti.

Bagi peneliti

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan
bagi peneliti selanjutnya yang meneliti dengan konsep yang sama. Pada
penelitian selanjutnya diharapkan peneliti menggunakan variable intervening
dengan yang telah digunakan dalam penelitian ini untuk mendapatkan hasil

yang berbeda.
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Lampiran 1
Kuesioner Responden

KEMENTERIAN AGAMA
UIN MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG
FAKULTAS EKONOMI
Terakreditasi ”A” SK BAN-PT Depdiknas Nomor : 027/BAN-PT/ Ak-X/S1/1/2013

Jalan Gajayana 50 Malang Telepon (0341) 558881 Faksimile (0341) 558881

L S ——————1

KUISIONER PENELITIAN
PENDAHULUAN

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Responden yang terhormat, sebelumnya saya mohon maaf telah mengganggu aktivitas
Bapak/ibu/Saudara/i. Saya sangat mengharapkan kesediaan Saudari untuk mengisi kuisioner
ini dengan sejujurnya karena jawaban kuisioner tersebut akan digunakan sebagai data
penelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Keanekaragaman Produk Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Varaibel Intervening (Studi Pada
Toko Pertanian Subur Kec. Pace Nganjuk)” guna memperoleh gelar strata 1 (S1) Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Atas kesediaan Saudari

berkenan mengisi daftar pertanyaan di bawah ini saya mengucapkan terima kasih.
Wassalamu alaikum Wr. Wb.
IDENTITAS RESPONDEN

Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda check list (\) pada salah satu

jawaban yang Saudari pilih dengan jujur.

1. Nama responden PSPPI
2. Pernah melakukan pembelian di Toko Pertanian Subur:

O lya O Tidak
3. Usiaresponden :
018-31 032-45 046 - 59 0>60

4. Tingkat pemebelian di Toko Pertanian Subur 2 bulan terakhir
0O <2 kali O 3 kali O 4 kali O >5 kali
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DAFTAR PERTANYAAN

Jawablah pertanyaan berikut dengan memberikan tanda check list (V) pada kolom alternatif

jawaban yang menjadi pilihan anda.
Ket: 1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)
3. Netral (N)
4. Setuju (S)
5. Sangat Setuju (SS)

KEANEKARAGAMAN PRODUK (X1)

No Pertanyaan SIFSHRERS N S SS
1.1 | Tersedia berbagai merek produk yang

dijual

1.2 | Tersedia merek yang berkualitas

1.3 | Tersedia berbagai jenis produk terkait

sarana produksi

1.4 | Toko Subur memenuhi kebutuhan

petani

1.5 | Tersedia berbagai macam ukuran

produk

1.6 | Ukuran produk yang tersedia sesuai
kebutuhan

1.7 | Kualitas produk cukup bagus

1.8 | Tersedia berbagai produk dengan

kualitas beranekaragam
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KEANEKARAGAMAN PRODUK (X1)
No Pertanyaan STS | TS SS
2.1 | Tersedia lahan parkir yang luas
2.2 | Tatanan produk rapi
2.3 | Karywan berpakaian sopan
2.4 | Ketelitian kasir saat melakukan
trasnsaksi
2.5 | Karyawan melayani dengan sigap dan
cepat
2.6 | Karyawan berprilaku sopan
2.7 | Karyawan bersedia membantu untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan
2.8 | Karyawan memberikan informasi
yang jelas pada pelanggan
2.9 | Toko Pertanian Subur memberikan
perasaan aman saat melakuakan
transaksi
2.10 | Toko Pertanian Subur memberikan
jaminan akan produk yang dijual
2.11 | Karyawan memahami permasalahan
dan kebutuhan pelanggan
2.12 | Karyawan bertindak demi

kepentingan pemenuhan kebutuhan

pelanggan

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



KEPUASAN PELANGGAN (2)
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No

Pertanyaan

STS

TS

SS

3.1

Pelanggan puas terhadap produk yang

ditawarkan

3.2

Pelanggan puas terhadap layanan yang
diberikan

3.3

Produk sesuai harapan pelanggan

3.4

Terpenuhinya kebutuhan pelanggan
terhadap produk

515

Pelayanan sesuai harapan pelanggan

LOYALITAS PELANGGAN (Y)

No

Pertanyaan

SIS

TS

SS

4.1

Pelanggan datang kembali ke toko

4.2

Pelanggan melakukan pembelian ulang

4.3

Pelanggan merekomendasikan toko

4.4

Pelanggan menyampaikan hal positif
terhadap toko kepada pelanggan lain

4.5

Pelanggan tidak membeli produk di
toko lain

4.6

Pelanggan tidak tertarik dengan

penawaran toko lain

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



Lampiran 2

Tabulasi Data Kuesioner
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Lampiran 3
Uji Validitas
Keanekaragaman Produk

x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 X1
x1.1  Pearson Correlation 1 .189 207" .255" .107 .067 136 212" 529"
Sig. (2-tailed) .063 041 011 295 511 .180 .036 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.2  Pearson Correlation .189 1 .073 .100 .055 .150 .204" 216" 470"
Sig. (2-tailed) .063 ATT 1825 .592 142 .044 .033 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.3  Pearson Correlation 207" .073 1 417" -.152 SISl .185 .584™ .662"
Sig. (2-tailed) .041 ATT .000 .136 .199 .068 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.4  Pearson Correlation 2551 .100 417 1 .032 117 .240" 462" .638"
Sig. (2-tailed) .011 .325 .000 V53 .253 .017 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.5  Pearson Correlation .107 .055 -.152 .032 il .062 -.089 -.036 .206]
Sig. (2-tailed) .295 .592 .136 .753 542 .382 726 .042
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.6  Pearson Correlation .067 .150 81 3]s 117 .062 1 -.003 .031 372"
Sig. (2-tailed) S 142 .199 253 .542 975 .765 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.7  Pearson Correlation .136 .204" .185 .240" -.089 -.003 1 172 443"
Sig. (2-tailed) .180 .044 .068 .017 .382 975 .091 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
x1.8  Pearson Correlation 212" 216" .584™ 462" -.036 .031 172 1 697"
Sig. (2-tailed) .036 .033 .000 .000 726 .765 .091 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98)
X1 Pearson Correlation 529" 470" .662™ .638" .206" 372" 443" 697" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .042 .000 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98




Uji Validitas

Kualitas Pelayanan

Correlations

X2
x2.1 Pearson Correlation 2124
Sig. (2-tailed) .037
N 98
x2.2 Pearson Correlation .641"
Sig. (2-tailed) .000
N 98
X283 Pearson Correlation 480"
Sig. (2-tailed) .000
N 98
x2.4 Pearson Correlation .634™
Sig. (2-tailed) .000
N 98
x2.5 Pearson Correlation .490™
Sig. (2-tailed) .000
N 98
x2.6 Pearson Correlation .314"
Sig. (2-tailed) .002
N 98
x2.7 Pearson Correlation .292"
Sig. (2-tailed) .004
N 98]
x2.8 Pearson Correlation .628™
Sig. (2-tailed) .000
N 98
x2.9 Pearson Correlation 292"
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Sig. (2-tailed) .004
N 98
x2.10  Pearson Correlation 341"
Sig. (2-tailed) .001
N 98
x2.11  Pearson Correlation 614~
Sig. (2-tailed) .000
N 98
x2.12  Pearson Correlation .594™
Sig. (2-tailed) .000
N 98
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Uji Validitas

Kepuasan Pelanggan (2)

Correlations

137

z1 z2 z3 z4 z5 4
z1 Pearson Correlation 1 161 -.026 .021 .088 557"
Sig. (2-tailed) 112 .802 .840 .386 .000
N 98 98 98 98 98 98
z2 Pearson Correlation 161 1 -.113 .008 215" .554"
Sig. (2-tailed) 112 266 941 .033 .000
N 98 98 98 98 98 98
z3 Pearson Correlation -.026 -.113 1 113 -.190 .344"
Sig. (2-tailed) .802 266 .266 .061 .001
N 98 98 98 98 98 98
z4 Pearson Correlation .021 .008 il 1.E] 1 -.073 .395"
Sig. (2-tailed) 840 941 266 474 .000
N 98 98 98 98 98 98
z5 Pearson Correlation .088 215" -.190 -.073 1 469"
Sig. (2-tailed) .386 .033 .061 AT74 .000
N 98 98 98 98 98 98
z Pearson Correlation 557" .554™ .344™ .395" 469" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98




Uji Validitas
Loyalitas Pelanggan(Y)

Correlations

138

yl y2 y3 y4 y5 y6 Y
Val Pearson Correlation 1 548" 371" .054 217 161 539"
Sig. (2-tailed) .000 .000 599 032 114 .000
N 98 98 98 98 98 98 98
y2 Pearson Correlation .548™ 1 .238" 141 267" 210 571"
Sig. (2-tailed) .000 018 166 008 .038 .000
N 98 98 98 98 98 98 98
y3 Pearson Correlation S .238" 1 .383" 579" 4117 738"
Sig. (2-tailed) .000 018 .000 .000 .000 .000|
N 98 98 98 98 98 98 98
v4 Pearson Correlation .054 141 .383" 1 77 191 461"
Sig. (2-tailed) 599 .166 .000 081 .060 .000|
N 98 98 98 98 98 98 98
V5 Pearson Correlation 217 267" 579" 477 1 753" .816"
Sig. (2-tailed) .032 .008 .000 .081 .000 .000}
N 98 98 98 98 98 98 98
y6 Pearson Correlation 161 210" 4117 191 753" 1 770"
Sig. (2-tailed) 114 .038 .000 .060 .000 .000}
N 98 98 98 98 98 98 98
Y Pearson Correlation 539" Syl .738" 461" .816™ 770" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 4

Uji Reabilitas

Keanekaragaman Produk

Reliability Statistics

Cronbach's N of Iltems
Alpha

734 8

Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's N of Iltems
Alpha

, 782 12

Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

, 705 5

Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

, 750 6




Lampiran 5

Uji Asumsi Klasik

Multikorelasi Model 1

Coefficients?

140

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) 20.667 2.193 9.424 .000
X1 -.027 071 -051|  -.376 707 569 1.756
X2 .057 .052 .148 1.085 .281 .569 1.756
Multikorelasi Model 2
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 7.453 5.983 1.246 .216
X1 -.074 139 -.069 -.534 .595 .569 1.759
X2 .106 .103 M85 1.032 .305 .562 1.778
z .646 .202 .315 3.193 .002 .985 1.015

a. Dependent Variable: Y




Heterokedastisitas Model 1

Correlations

141

X1 X2 Abs_Res
Spearman's rho X1 Correlation Coefficient 1.000 .466™ -.315"
Sig. (2-tailed) .000 .002
N 98 98 98
X2 Correlation Coefficient 466" 1.000 -.211"
Sig. (2-tailed) .000 .037
N 98 98 98
Abs_Res Correlation Coefficient -.315" -211° 1.000
Sig. (2-tailed) .002 .037
N 98 98 98
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Heterokedastisitas Model 2
Correlations
X1 X2 Z Abs_Res2
Spearman'srho X1 Correlation Coefficient 1.000 466™ 110 -.037
Sig. (2-tailed) .000 280 721
N 98 98 98 98
X2 Correlation Coefficient 466" 1.000 232" -126
Sig. (2-tailed) .000 022 217
N 98 98 98 98
z Correlation Coefficient 110 230" 1.000 -.133
Sig. (2-tailed) 280 022 .190
N 98 98 98 98
Abs_Res2  Correlation Coefficient -037 -126 -133 1.000
Sig. (2-tailed) 721 217 190
N 98 98 98 98

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N 98
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2.07941606

Most Extreme Absolute 125
Differences Positive 065
Negative -.125

Kolmogorov-Smirnov Z 1.233
Asymp. Sig. (2-tailed) .096

a. Test distribution is Normal.

Autokorelasi Model 1

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
ik ALZALE .015 -.007 1.08770 1.840

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Z

Uji Normalitas Model 1
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N 98
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.09550222

Most Extreme Absolute .094
Differences Positive 090
Negative -.094

Kolmogorov-Smirnov Z .929
Asymp. Sig. (2-tailed) .354

a. Test distribution is Normal.




Uji Normalitas Model 2

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize

d Residual
N 98
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2.07941606
Most Extreme Absolute 25
Differences Positive 065
Negative -.125
Kolmogorov-Smirnov Z 1.233
Asymp. Sig. (2-tailed) .096

a. Test distribution is Normal.
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