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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K

Nomor: 158 Tahun1987 —Nomor:0543h/u/1987

1. Konsonan

No | Arab Latin No Arab | Latin
1 \ Tidak dilambangkan 16 ) g
2 < B 17 b Z
3 o T 18 £ ‘
4 & 3 19 £ G
5 z J 20 o F
6 z H 21 3 Q
7 ¢ Kh 22 d K
8 A D 23 J 1§
9 3 7 24 a M
10 J R 25 O N
11 J 4 26 S wW
12 o S 27 ° H
13 U Sy 28 s £
14| o S 29 P Y
15 ol D
2. Vokal

Vokal Bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri
dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau
diftong.

a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa
tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
& Fathah A
Kasrah I
Dammah U
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b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya
gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Nama Gabungan Huruf
Huruf

- Fathah dan ya Al
FXe Fathah dan wau Au

Contoh:

s : kaifa

Jds : haula

3. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat
dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan
Huruf Tanda
¢ IO Fathah  dan alif A
atauya
S Kasrah dan ya I
e Dammah dan wau U
Contoh:
Jé : gala
L)) : rama
i : gila
Jas : vaqiilu

4. Ta Marbutah (8)
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Tamarbutah (3) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat
fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.
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b. Tamarbutah (s) mati
Ta marbutah () yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah
(?) diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al,
serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah
(®) itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
Jukyi A3 -raudah al-atfal/ raudatulatfal
&8 ) 3ial) Apaall :al-Madinah al-Munawwarah/
a5 al-Madinatul Munawwarah
ZER : Talhah
Catatan:
Modifikasi

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa
tanpatransliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan.
Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

2. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa
Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut;
dan sebagainya.

Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa
Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama Mahasiswa : Dedek Wirda Fonna

NIM : 150602020

Fakultas/Program Studi  : Ekonomi dan Bisnis Islam/
Ekonomi Syariah

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan Dikaji dalam
Perspektif Ekonomi Islam (Survei pada
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Toko lja Kroeng Di Banda Aceh)

Tanggal Sidang : 16 Januari 2020
Pembimbing | : Dr. Zaki Fuad M.Ag
Pembimbing Il : Hafidhah, SE.,M.Si.,Ak.,CA

Pokok persoalan yang dikaji dalam penelitian ini adalah pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dikaji dalam
perspektif ekonomi Islam pada pelanggan produk busana muslim
toko ija kroeng di Banda Aceh. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menganalisis pengaruh kinerja (X;), daya tahan (X),
pelayanan (Xs), keistimewaan (X,), kehandalan (Xs), estetika (Xg)
dan kesan kualitas (X7) terhadap loyalitas pelanggan produk busana
muslim toko ija kroeng di Banda Aceh. Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini menggunakan angket/kuesioner dengan
populasi seluruh pembeli yang pernah melakukan pembelian di
toko ija kroeng Banda Aceh. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling yaitu sebanyak 70 orang.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis regresi berganda
dengan bantuan software SPSS for Windows. Hasil penelitian
menunjukkan  bahwa  kinerja, pelayanan, keistimewaan,
kehandalan, estetika, kesan kualitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan namun pada daya tahan
menunjukkan hasil negatif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dalam membeli produk busana muslim toko ija kroeng
di Banda Aceh.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, marketing

dalam Islam.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin lama jumlah penduduk Indonesia semakin
meningkat tiap tahunnya. Kebutuhan akan kehidupan yang harus
dipenuhi juga semakin besar. Berbagai macam produk yang
ditawarkan di pasar yang memiliki kualitas dan inovasi yang
beragam. Terlebih kebutuhan pokok seperti tempat tinggal,
makanan dan pakaian. Hal inilah yang menjadi peluang usaha bagi
beberapa pengusaha di bidang industri yang memproduksi pakaian
seperti baju, celana, sarung dan aksesoris pakaian lainnya.

Bisnis industri pakaian muslim saat ini sedang marak-
maraknya menawarkan berbagai macam model dengan berbagai
inovasi yang mampu memikat hati para pelanggan dan tidak
diragukan lagi mampu bersaing dalam pasar, dikarnakan juga
masyarakat Indonesia sendiri adalah mayoritas muslim (Ravita,
Suharyono dan Yusri, 2015). Masyarakat juga dihadapkan dengan
berbagai macam pilihan produk dari berbagai macam produk yang
memiliki kekurangan dan kelebihan masing-masing, apalagi
pelanggan saat ini sangat pintar dan cermat dalam menentukan
pilihannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya (Dewi,
Suharyono dan Andriani, 2014).

Agyl (2011) berpendapat keadaan seperti ini disebabkan
oleh masyarakat sekarang telah banyak mengalami perubahan

dengan pesat, yang dulu hanya dengan satu model namun sekarang



kian banyak ide kreatif dan inovasi. Seiring dengan ide tersebut
konsep pemasaran semakin berkembang. Alasan ini yang membuat
perusahaan untuk memperkuat kualitas produk untuk meyakini
pelanggan akan mutu kualitas produk tersebut. Kotler dan
Armstrong (2008:272) menyatakan bahwa kualitas produk (product
quality) adalah produk yang bergantung pada kemampuannya
dalam memuaskan kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau
diimplementasikan. Agung, dkk (2012) menyatakan bahwa pada
dasarnya kualitas produk mengambarkan sejaunh mana kemampuan
suatu produk untuk menunjukan performa yang dimilikinya.
Pelanggan merasa puas jika produk yang dibelinya mampu
memberikan kinerja yang lebih sesuai yang diharapkannya. Bila
pelanggan merasa puas terhadap produk yang di konsumsi, maka
akan cenderung timbul suatu keinginan untuk melakukan pembelian
secara teratur atau terus-menerus. Kegiatan pembelian ulang
merupakan sikap yang paling menentukan pelanggan agar terciptanya
suatu loyalitas terhadap produk tersebut.

Tjiptono (2008:24) menyatakan bahwa hubungan antara
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis yang memberikan dasar
baik bagi pembelian ulang sehingga terciptanya loyalitas pada
pelanggan, dan membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word
of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. Loyalitas (loyalty)
menurut Kotler (2009:138) sebagai komitmen yang di pegang secara

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk yang



disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas juga berlaku pada
perusahaan ija kroeng. Perusahaan ini bergerak dalam bidang
industri produksi pakaian muslim. Salah satu brand lokal asal
Aceh yang mampu bersaing dalam bisnis industri yang didirikan
olen seorang pemuda asal Aceh yang merupakan pemilik
perusahaan ija kroeng. Sebagai anak muda, segala hal harus
diperhatikan fashion-nya. Bahkan untuk shalat ingin tampil gaya,
sehingga bisa beribadah dengan nyaman, trendy, dan keren
(www.safariku.com/menyingkap-inspirasi-ija-kroeng-brand-lokal-
bergaya-internasional-smesconv/, 8 Desember 2019).

Dalam kualitas produk ada bebrapa dimensi kualitas produk
seperti Kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan,
estetika, dan kesan kualitas. Yang pertama Kinerja merupakan
karakteristik operasi dan produk inti yang dibeli atau yang
dipertimbangkan pelanggan saat membeli, kedua daya tahan
berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus
digunakan, kemudian ketiga ada pelayanan yang meliputi
kecepatan, kemudahan, penanganan keluhan yang memuaskan,
keempat keistimewaan produk yaitu hanya sebagai pelengkap dari
produk agar lebih terkesan, kelima kehandalan kemungkinan kecil
akan mengalami kerusakan atau gagal pakai, keenam yaitu estetika

adalah daya tarik produk terhadap panca indera, dan yang terakhir
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kesan kualitas merupakan persepsi pelanggan terhadap keseluruhan
kualitas atau keunggulan suatu produk (Tjiptono, 2008:16).

Mayoritas masyarakat Aceh kain sarung adalah kebutuhan,
hampir semua masyarakat Aceh memiliki kain sarung, kain sarung
digunakan untuk beribadah shalat, megaji dan untuk keseharian
dirumah, bahkan adat Aceh untuk seserahan mempelai wanita juga
menyertakan kain sarung didalamnya. Kebiasaan dan kebutuhan
orang Aceh inilah yang menjadi inspirasi salah seorang pengusaha
muda asal Aceh yang membuat usaha kain sarung dengan merek
yang mudah diingat di kalangan masyarakat dan memiliki inovasi-
inovasi motif khas dari kota kelahirannya tersebut, seperti pinto
Aceh, kerrawang gayo, gagang rencong dan cap sikureung untuk
produk original dari ija kroeng itu sendiri berwarna hitam dan
putih, tidak hanya itu, warna-warna spesial lainnya juga tersedia,
masing-masing tergantung selera dari pelanggan (Rahmi dan
Nelly, 2018).

Produk yang ditawarkan oleh perusahaan ija kroeng bukan
hanya kain sarung namun juga pakaian muslim pria dan wanita
berupa baju dan celana. lja kroeng setiap tahunnya menghadirkan
inovasi-inovasi baru dan unik mulai dari desain motif sampai
warna yang bervariasi. Tidak usah diragukan lagi ija kroeng
memperkenalkan produknya yang unik dan bisa digunakan bagi
semua umur dari anak-anak hingga dewasa dan berkualitas.

lja kroeng telah mengupayakan berbagai macam strategi

dengan harapan mampu memperkuat kualitas produk yang positif



serta mempertahankan posisinya sebagai produksi sarung yang
paling disukai di Aceh dan pada akhirnya diharapkan kualitas
produk ini dapat mempengaruhi dalam kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Dalam Perspektif ~ Ekonomi Islam dijelaskan bahwa
kepuasan konsumen bergantung pada nilai-nilai agama yang dia
terapkan pada rutinitas kegiatannya yang tercermin pada uang yang
dibelanjakannya.  Ajaran agama Yyang dijalankan  baik
menghindarkan konsumen dari sifat israf, karena israf merupakan
sifat boros yang dengan sadar dilakukan untuk memenuhi tuntutan
nafsu belaka (Muflih, 2006:8). Dari analisa tersebut ditarik suatu
pengertian bahwa kepuasan konsumen menurut Ekonomi Islam
berkaitan erat dengan kebutuhan, keinginan, mashlahah, manfaat,
berkah, keyakinan dan kehalalan. (Pusat Pengkajian dan
Pengembangan Ekonomi Islam P3El UIl, 2008). Kepuasan
konsumen dalam memilih kebutuhannya dapat dilihat dari
bagaimana perilaku konsumen tersebut. Berikut adalah data
produksi pejualan di store ija kroeng dari tahun 2015 hingga 2019 :

Tabel 1.1
Data Penjualan Dari Tahun 2015 Sampai 2019

Jumlah (Pcs)

No| Tahun PORGREEIN (RQESSEI | Celana | Sarung

2015 Rp. 100.000.000 | 50Pcs | 100 Pcs | 500 Pcs

2016 Rp. 180.000.000 | 50 Psc | 150 Pcs | 600 Pcs

2017 Rp. 250.000.000 | 80Pcs | 200 Pcs | 800 Pcs

AWNEF

2018 Rp. 300.000.000 | 150 Pcs | 200 Pcs | 800 Pcs

5 2019 Rp. 500.000.000 | 150 Pcs | 500 Pcs | 1000 Pcs

Sumber: Toko lja Kroeng




Dari Tabel 1.1 dapat kita lihat pendapatan yang dihasilkan
stiap tahunnya mengalami peningkatan dari produksi baju celana dan
sarung di store ija kroeng pada tahun 2015 hingga 2019. lja kroeng
memproduksi dengan jumlah yang bervariasi sesuai permintaan
pelanggan setiap tahunnya mulai yang tertinggi hingga yang terendah.
Produksi tertinggi ija kroeng pada tahun 2019 sebesar 1000 pcs
sarung sedangkan terendah pada tahun 2017 sebanyak 50 psc baju.
Pada tahun 2018 hingga tahun 2019 store ija kroeng mendapatkan
pesanan yang meningkat pada produksi sarung dan celana. Pemilik ija
kroeng  mengatakan bahwa produksi tersebut setiap tahunnya
mengalami peningkatan, dengan ini ija kroeng memiliki pelanggan
yang loyal atas produk yang ditawarkan.

Dari penelitian yang dilakukan oleh Roza, Yulna, dan Rizky
(2014) mengenai loyalitas berpendapat bahwa penelitian tentang
loyalitas pelanggan belum cukup untuk membuktikan motivasi
perusahaan dalam mempertahankan pelanggannysa, sehingga perlu
dilakukan penelitian tentang faktor-faktor lainnya yang mungkin bisa
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian selanjutnya yang
dilakukan oleh Alfian (2016) untuk kasus loyalitas pelanggan,
menemukan hubungan positif antara kualitas produk dengan loyalitas
pelanggan, namun Rachmad (2009), Abdul, dkk (2014) pada kasus
loyalitas pelanggan menemukan hubungan antara kualitas produk
dengan loyalitas pelanggan adalah negatif.

Penelitian ini  merupakan ekstensi dari penelitian

sebelumnya yang dilakukan oleh Roza, Yulna dan Rizky (2014).



Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah pada
objek analisis dan tahun penelitian. Objek analisis dalam penelitian ini
adalah kartu seluler XL. Tahun penelitian ini dilakukan pada tahun
2014. Pengujian hipotesisnya dilakukan dengan regresi linear
berganda. Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya,
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Dikaji Dalam Perspektif Ekonomi Islam (Survei Pada
Pelanggan Produk Busana Muslim Toko lja Kroeng di Banda
Aceh)”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar penelitian yang telah diuraikan sebelumnya,

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah dimensi kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan,
kehandalan, estetika, dan kesan kualitas secara bersama-sama
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija
Kroeng?

2. Apakah dimensi kinerja (performance) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng?

3. Apakah dimensi daya tahan (durability) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng?

4. Apakah dimensi  pelayanan  (serviceability)  produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija

Kroeng?



Apakah dimensi keistimewaan (features) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng?

Apakah dimensi kehandalan (reliabilty) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng?

Apakah dimensi estetika (aesthetics) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng?

Apakah dimensi kesan kualitas (perceived quality) produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija
Kroeng?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka penelitian ini

dilakukan dengan tujuan untuk menguji dan menganalisis:

ik

Pengaruh dimensi kinerja, daya tahan, pelayanan, fitur,
kehandalan, estetika, dan kesan kualitas secara bersama-sama
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija
Kroeng.

Pengaruh dimensi Kkinerja (performance) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Pengaruh dimensi daya tahan (durability) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Pengaruh  dimensi  pelayanan  (serviceability)  produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija

Kroeng.



5. Pengaruh  dimensi  keistimewaan  (features)  produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja
Kroeng.

6. Pengaruh dimensi kehandalan (reliabilty) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

7. Pengaruh dimensi estetika (aesthetics) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

8. Pengaruh dimensi kesan kualitas (perceived quality) produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija

Kroeng.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat secara Praktis
Bagi store lja Kroeng, penelitian ini diharapkan dapat
dipergunakan sebagai masukan bagi manajemen lja Kroeng dalam
merumuskan dan menentukan bagaimana strategi kualitas produk
yang tepat sehingga diperoleh loyalitas pelanggan yang lebih baik
di masa yang akan datang.
1.4.2 Manfaat Teoritis
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
ilmu pengetahuan dan wawasan bagi akademisi mengenai
pengaruh dimensi kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan,
kehandalan, estetika, dan kesan kualitas secara bersama-sama

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng
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serta menjadi sumber perbandingan antara teori yang telah
dipelajari dengan praktik yang terjadi.

2. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai referensi
untuk penelitian selanjutnya tentang pengaruh dimensi kinerja,
daya tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika, dan
kesan kualitas secara bersama-sama berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

1.5 Sistematika Pembahasan

Hasil penelitian yang diperoleh setelah dilakukan analisis
kemudian disusun dalam bentuk laporan akhir dengan sistematika
penulisan sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini mernguraikan tentang latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
pembahasan yang dimana dilanjutkan dengan beberapa penjelasan
ke bab selanjutnya.
BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bab ini menguraikan teori yang relevan dengan topik
yang akan dibahas diantaranya yaitu penjelasan tentang kualitas
produk dan loyalitas serta tinjauan tentang ekonomi Islam,
Selanjutnya membahas tentang temuan penelitian terkait atau yang
mendekati dengan tema penelitian, dan kerangka fikir.
BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini mernguraikan motede penelitian yang relavan

dengan judul skripsi, penelitian ini menggunakan penelitian
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kuantitatif yang meliputi jenis penelitian, tempat atau lokasi
penelitian, pendekatan penelitian, populasi dan sampel, sumber
data, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, teknik
analisis data, dan teknik keabsahan data. Beberapa metode yang di
pakai untuk mengetahui objek yang di teliti, mengetahui teknik
yang dipakai sudah di jelaskan secara gamblang dalam metode
penelitian ini, dari metode penelitian hingga mengetahui cara-cara
pengumpulan data.
BAB IV HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN

Pada bab ini mernguraikan hasil dan pembahasan yang akan
menjelaskan deskripsi temuan dan pembahasan data hasil
penelitian, sesuai dengan metode yang digunakan.
BAB V PENUTUP

Pada bab ini mernguraikan tentang kesimpulan dari
pembahasan yang telah diuraikan, dan saran berdasarkan temuan-

temuan yang diperoleh dalam penelitian.



BAB Il
LANDASAN TEORITIS

2.1 Loyalitas Pelanggan
2.1.1 Definisi Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan kesetiaan pelanggan terhadap sebuah
produk atau jasa yang sukses memenuhi harapan mereka. Loyalitas
juga terbentuk disebabkan dengan adanya kesan kualitas dan
pengalaman dalam menggunakan barang atau jasa (Abdul, dkk
2014). Hurriyati (2005:128) mendefenisikan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan kepercayaan dari konsumen akan pemakaian
suatu produk dan mengadakan pembelian ulang terhadap produk
atau jasa.

Kotler dan Keller (2006:135) mendefinisikan loyalitas
konsumen sebagai sebuah komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli kembali atau menggunakan produk atau opsi layanan di
masa mendatang meskipun pengaruh situasi dan upaya pemasaran
memiliki potensi untuk menyebabkan terjadinya perubahan
perilaku. Tjiptono (2012:482) juga mendefenisikan bahwa loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.

Dalam jurnal penelitian bisnis Ravita, dkk (2015)
mengatakan apabila perusahaan memiliki konsumen tetap yang
cukup banyak, sebauknya perusahaan menciptakan loyalitas pada

konsumen, dikarnakan dalam mencari konsumen yang baru

12
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membutukan aktu yang lama, sampai bisa merugikan perusahaan.

Dalam tingkat loyalitas pelanggan dilihat dari pembelian yang

dilakukan secara terus menerus akan kepercayaan produk yang
dibeli.

Griffin  (2005:31) menjelaskan bahwa loyalitas dapat

didefenisikan berdasarkan perilaku membeli, ada beberapa defenisi

pelanggan yang loyal:

l::

Melakukan pembelian berulang secara teratur.

Merupakan suatu perilaku pelanggan yang membeli suatu
produk secara terus-menerus dan melakukan pembelian apabila
keluarnya produk baru.

Membeli produk antarlini produk dan jasa.

Merupakan sikap pelanggan yang tidak hanya membeli satu
jenis produk saja akan tetapi juga membeli produk yang lain
yang mempunyai fungsi yang sama dan juga membeli perangkat

tambahan dari produk tersebut.

. Mereferensikan kepada orang lain.

Merupakan perilaku pelanggan yang merekomendasikan suatu
produk dan mengajak orang lain untuk menggunakan suatu

produk tersebut.

. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing lain.

Merupakan perilaku pelanggan yang menganggap bahwa produk
yang digunakannya adalah produk yang terbaik jika
dibandingkan dengan produk lain.



14

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas

merupakan suatu keinginan yang kuat dan sikap positif dari

konsumen terhadap suatu produk atau jasa maupun pada

perusahaan itu sendiri untuk membeli kembali suatu produk atau

jasa dimasa yang akan datang dan merekomendasikan kepada

orang lain.

2.1.2 Mengukur Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian Mardalis (2005) mengatakan bahwa

loyalitas dapat diukur dengan beberapa cara, antara lain:

1. Urutan pilihan (choice sequence)

Metode ini juga disebut dengan pola pembelian ulang, metode

ini banyak dipakai dalam penelitian agenda harian pelanggan

lainnya, urutan ini dapat berupa:

a.

Loyalitas yang tak terpisahkan (undivided loyalty) dapat
ditunjukkan dengan urutan AAAAAA. Artinya pelanggan

hanya membeli suatu produk tertentu saja.

. Loyalitas yang terbagi (divided loyalty) dapat ditunjukkan

dengan urutan ABABABAB. Artinya pelanggan membeli
dua merek secara bergantian.

Loyalitas yang tidak stabil (unstable loyalty) dapat
ditunjukkan dengan urutan AAABBB. Artinya pelanggan
memilih suatu merek untuk beberapa kali pembelian

kemudian berpindah ke merek dengan waktu yang lain.
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d. Tanpa loyalitas (no loyalty) ditunjukkan dengan urutan
ABCDEF. Artinya pembeli tidak membeli sesuatu merek
tertentu.

2. Proporsi pembelian (proportion of purchase)

Berbeda dengan urutan pilihan, cara ini menguji proporsi

pembeli total dalam sebuah kelompok produk tertentu. Data

yang dianalisis berasal dari panel pelanggan.

3. Preferensi (preference)

Cara ini mengukur loyalitas dengan menggunakan komitmen

psikologis atau pernyataan prefernsi. Dalam hal ini, loyalitas

dianggap sebagai “sikap positif” terhadap suatu produk tertentu
sering digambarkan dalam istilah niat untuk membeli.

4. Komitmen (connitment)

Komitmen lebih terfokus pada komponen perasaan. Metode ini

terjadi dari keterkaitan pembelian yang merupakan akibat dari

keterlibatan ego dengan kategori merek.
Hasan (2008:91) menjelaskan bahwa dalam mengukur
loyalitas ada beberapa cara, yaitu:

1. Loyalitas pelanggan dapat ditelusuri melalui ukuran-ukuran,
seperti defection rate, jumlah dan kontinuitas pelanggan inti,
longevity of core customers, dan nilai bagi pelanggan inti
sebagai hasil suatu kualitas, produktivitas, reduksi biaya dari
waktu siklus yang singkat).
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. Data loyalitas diperoleh dari umpan balik pelanggan yang dapat

dikumpulkan melalui berbagai cara yang tingkat efektifitasnya

bervariasi.

. Lost customers analyst, analisa non pelanggan, masukan dari

karyawan, masukan dari distributor atau pengecer, wawancara
individual secara mendalam.
Menganalisa umpan balik dari pelanggan, mantan pelanggan,

non pelanggan, dan pesaing.

2.1.3 Tahap-tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan

Griffin (2005:49) mengatakan bahwa “pelanggan harus

dianggap sebagai individu dan diperlakukan sedemikian rupa agar

tetap loyal dan membantu perusahaan tetap tumbuh dan terus
berkembang”. Lebih lanjut Griffin (2005:35) juga menyebutkan

ada tujuh tahap pertumbuhan seseorang menjadi pelanggan yang

loyal, yaitu:

B

Seseorang yang mempunyai kemungkinan pembeli (supect)
Setiap orang mempunyai kemungkinan untuk membeli produk

atau jasa yang dihasilkan.

. Seseorang mempunyai potensi menjadi konsumen (prospect)

Seseorang yang telah mempunyai kebutuhan untuk membeli dari

perusahaan dan telah ada seseorang yang merekomendasikan.

. Seseorang yang mempunyai potensi yang tidak jadi menjadi

konsumen (disqualifed).

Konsumen yang baru (first time customers).
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5. Konsumen yang melakukan pembelian berulang (repeat
customers).

6. Mitra (client).

7. Konsumen yang menguatkan (advocate).

2.1.4 Indikator Loyalitas Pelanggan
Tjiptono (2000:100-108) mengemukakan karakteristik
konsumen yang loyal, diantaranya sebagai berikut:
. Pembelian ulang.
. Kebiasaan mengonsumsi merek.
. Rasa suka yang besar pada merek.

1

2

3

4. Ketetapan pada merek.

5. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik.
6

. Perekomendasian merek kepada orang lain.

Griffin (2005:31) menyebutkan beberapa indikator dari
loyalitas pelanggan terhadap sesuatu produk barang atau jasa
sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian secara teratur.

2. Pembelian antar lini produk atau jasa.

3. Mereferensikan ke orang lain.

4. Menunjukkan kekebalan dari tarikan persaingan (tidak mudah

terpengaruh oleh tarikan persaingan produk sejenis lainnya).
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2.2 Loyalitas Dalam Islam

Loyalitas dalam Islam disebut al-wala’. Secara bahasa al-
wala’ memiliki beberapa makna antara lain mencintai, menolong,
mengikuti dan mendekatkan kepada sesuatu. lbnu Al-A’rabi
berkata “ada dua orang yang bertengkar, kemudian pihak ketiga
datang untuk meng-ishlah (memperbaiki hubungan). Kemungkinan
ia memiliki kecendrungan atau wala’ kepada salah satu di antara
keduanya.” (Mandzur, 2002:985-986). Dalam penelitian Zulfa
(2010) menyebutkan bahwa konsep loyalitas dalam Islam atau al-
wala’ yaitu ketundukan yang mutlak kepada Allah SWT dalam
wujud menjalankan syariat Islam dengan sepenuhnya. Lebih lanjut
Zulfa (2010) mengatakan loyalitas pelanggan dalam Islam terjadi
apabila kegiatan muammalah dapat memberi manfaat yang saling
menguntungkan satu sama lain, dengan terpenuhinya kewajiban
serta hak masing-masing melalui penerapan nilai-nilai Islam.

Secra terminologi al-wala’ mempunyai arti penyesuaian diri
seorang hamba terhadap apa yang disukai dan diridhai Allah,
berupa perkataan, perbuatan, keyakinan, dan orang (pelaku).
Adapun ciri-ciri orang Mukmin yang ber-wala’ kepada Allah SWT
adalah mencintai apa yang dicintai Allah dan menbenci apa yang
dibenci Allah. Seseorang Muslim akan mengimplementasikan
semua itu dengan penuh komitmen (www.dakwatuna.com/2009/
02/02/1873/loyalitas-dalam-islam/, 8 Desember 2019).

Lebih lanjut, al-wala’ merupakan bagian penting dari

makna syahadat. Maka menetapkan ‘“hanya Allah SWT” dalam


http://www.dakwatuna.com/2009/%2002/02/1873/loyalitas-dalam-islam/
http://www.dakwatuna.com/2009/%2002/02/1873/loyalitas-dalam-islam/
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syahadat tauhid, berarti seorang Muslim harus berserah diri hanya
kepada Allah , membenci dan mencintai hanya karena Allah,
lembut dan marah hanya kepada Allah, dan seorang muslim
tersebut harus memberikan dedikasi maupun loyalitasnya hanya
kepada Allah SWT. Seperti firman Allah SWT dalam Quran Surah
Al-An’am[6]:162 sebagai berikut:

Opaladl G5l Slasy ey Sy Dia ) (8

Artinya :“katakanlah, sesungguhnya sembahyangku, ibadatku,
hidupku dan matiku hanyalah untuk Allah, Tuhan
Semesta Alam”. (Q.S Al-An’am [6]:162).

Berdasarkan tafsir Al-Quran karangan Shihab (2006:369)
ayat ini dipahami sebagai penjelasan tentang agama Nabi Ibrahim
as. Yang disinggungkan diatas sekaligus nerupakan gambaran
tentang sikap Nabi Muhamad saw. Yang mengajak kaumnya untuk
beriman, sikap Nabi Ibrahim menggambarkan sikap loyalnya
kepada Allah.

2.3 Kualitas Produk

Tjiptono (2008:98) mengungkapkan bahwa produk adalah
segala sesuatu yang dapat ditawarkan perusahaan untuk
diperhatikan, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar
sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang
bersangkutan.

Kotler dan Armstrong (2008:272) mendefenisikan bahwa
kualitas produk (product quality) adalah karakteristik produk yang
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bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan yang dinyatakan atau diimplementasikan. Produk
merupakan objek yang berwujud (tangible), maupun yang tidak
berwujud (intangible) yang dapat dibeli orang (Haryanto,
2009:157).

Agung, dkk (2012) menjelaskan bahwa kualitas produk
yaitu kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya dan
diukur melalui pendapat pelanggan tentang kualitas produk itu
sendiri, sehingga selera sangat mempengaruhi.

2.3.1 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk
Prawirosentono (2002:16) menyebutkan setiap pembentukan

kualitas produk yang dihasilkan harus mempertimbangkan setiap
pelanggan yang dituju disaat waktu penggunaannya serta kualitas
produk yang digunakan oleh para pesaing. Kualitas produk yang
dihasilkan oleh perusahaan dapat dipengaruhi beberapa faktor,
antara lain:

1. Bentuk rancangan dari suatu barang atau jasa (designing)
Dalam kehidupan ternyata terdapat berbagai jenis barang yang
mutunya dipengaruhi oleh bentuknya.

2. Mutu dan jenis bahan baku yang digunakan (raw material)
Kualitas suatu produk juga banyak dipengaruhi oleh bahan
baku yang digunakan untuk membuat bahan yang digunakan

untuk membuat produk tersebut.
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3. Teknologi yang digunakan (technology).
Peroses pembuatannya pun mempengaruhi mutu barang yang
dihasilkan, peroses pengolahan dipengaruhi oleh teknologi
yang digunakan.

4. Cara menjualnya atau cara mengkirimnya ke konsumen
(packagingand delivering)
Dalam hal ini cara melayani konsumen, cara pendistribusian
produk kepada konsumen juga turut mempengaruhi kualitas
produk yang akan diteriman konsumen. Apabila cara distribusi
produk yang kurang baik atau terdapat pembungkusan yang
rusak, sehingga barang yang diterima kondisi fisik atau sifat
dari produknya telah berubah maka akan berpengaruh terhadap
kualitas atau mutu produk tersebut.

Dari uraian diatas dapat kita simpulkan bahwa setiap
perusahaan harus memperhatikan fakor-faktor yang menghambat
kualitas produk yang akan ditawarkan kepada pelanggan, mulai
dari proses produksi hingga proses pendistribusian produk kepada
pelanggan. Dengan demikian setiap produksi yang dihasilkan akan
disalurkan kepada konsumen memiliki kualitas yang baik dan

terjamin.

2.3.2 Kinerja

Gaspersz (2008:119) menjelaskan bahwa dimensi dari
kualitas produk meliputi 8 dimensi, yaitu kinerja, daya tahan,
kemampuan pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika, kesan

kualitas dan kesesuaian dengan spesifikasi. Dalam penelitian ini
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hanya mengambil 7 dimensi dari kualitas produk salah satunya
yaitu kinerja, kinerja (performance), yaitu karakteristik operasi
pokok dari produk inti dan dapat didefinisikan sebagai tampilan
dari sebuah produk seseungguhnya. Performance sebuah produk
merupakan pencerminan bagaimana sebuah produk itu disajikan
atau ditampilkan kepada pelanggan. Tingkat pengukuran
Performance pada dasarnya mengacu pada tingkat karakteristik
dasar produk itu beroperasi. Sebuah produk dikatakan memiliki
Performance yang baik bilamana dapat memenuhi harapan, bagi
setiap produk/jasa, sedangkan Tjiptono (2008:16) menjelaskan
bahwa dalam kinerja merupakan karakteristik operasi dan produk
inti yang dibeli atau yang dipertimbangkan pelanggan saat
membeli. Pelanggan melihat karakteristik tersebut seperti

kecepatan, kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaan.

2.3.3 Daya Tahan

Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama
produk tersebut dapat terus digunakan dan dapat didefinisikan
sebagai suatu ukuran usia operasi produk yang diharapkan dalam
kondisi normal atau berat (Gaspersz, 2008:119).

Tjiptono (2008:16) daya tahan berkaitan dengan berapa
lama produk tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup

umur teknis maupun umur ekonomis.



23

2.3.4 Pelayanan

Gaspersz  (2008:119) menjelaskan bahwa kemampuan
pelayanan (service ability) meliputi kecepatan, kompetensi,
kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang
memuaskan dan dapat didefinisikan sebagai suatu ukuran
kemudahan memperbaiki suatu produk yang rusak atau gagal.
Disini artinya bilamana sebuah produk rusak atau gagal maka
kesiapan perbaikan produk tersebut dapat dihandalkan, sehingga
konsumen tidak merasa dirugikan.

Tjiptono (2008:16) menyebutkan bahwa kemudahan
pelayanan meliputi kecepatan, kemudahan, penanganan keluhan
yang memuaskan. Pelayanan yang diberikan terbatas hanya
sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga
purna jual yang mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan

komponen yang dibutuhkan.

2.3.5 Keistimewaan

Keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap dan dapat didefinisikan sebagai tingkat
kelengkapan atribut-atribut yang ada pada sebuah produk. Pada
titik tertentu, performance dari setiap merek hampir sama tetapi
justru perbedaannya terletak pada keistimewaan. Ini juga
mengakibatkan harapan pelanggan terhadap dimensi performance
relatif homogen dan harapan terhadap fitur relatif heterogen
(Gaspersz, 2008:119), sedangkan Tjiptono (2008:16) menyebutkan
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bahwa keistimewaan produk adalah karakteristik sekunder atau

pelengkap.

2.3.6 Kehandalan

Kehandalan (reliability), yaitu tingkat kehandalan suatu
produk atau konsistensi kehandalan sebuah produk didalam proses
operasionalnya dimata konsumen. Reliability sebuah produk juga
merupakan ukuran kemungkinan suatu produk tidak akan rusak
atau gagal dalam suatu periode waktu tertentu. Sebuah produk
dikatakan memiliki Reliability yang tinggi bilamana dapat menarik
kepercayaan dari konsumen terkait kualitas keandalan sebuah
produk. Dimensi performance dan reability sekilas hampir sama
tetapi mempunyai perbedaan yang jelas. Reability lebih
menunjukkan  probabilitas produk menjalankan  fungsinya
(Gaspersz, 2008:119), namun Tjiptono (2008:16) berpendapat
bahwa kehandalan (Realibility) kemungkinan kecil akan
mengalami kerusakan atau gagal pakai. Misalnya pengawasan

kualitas dan desain, standar karakteristik operasional.

2.3.7 Estetika

Gaspersz (2008:119) menyatakan estetika yaitu keindahan
produk terhadap panca indera dan dapat didefinisikan sebagali
atribut-atribut yang melekat pada sebuah produk, seperti warna,
model atau desain, bentuk, rasa, aroma dan lain-lain. Pada dasarnya

estetika merupakan elemen yang melengkapi fungsi dasar suatu
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produk sehingga performance sebuah produk akan menjadi lebih
baik dihadapan pelanggan.

Tjiptono (2008:16) berpendapat bahwa estetika adalah daya
tarik produk terhadap panca indera. Misal keindahan desain
produk, keunikan model produk, dan kombinasi.

2.3.8 Kesan Kualitas

Kesan kualitas atau Kualitas yang dipersepsikan (perceived
quality) yaitu kualitas yang dirasakan. Bilamana diterapkan pada
pengukuran kualitas baju, celana dan sarung maka Perceived
Quality merupakan kualitas dasar yang dimiliki oleh baju, celana
dan sarung tersebut (Gaspersz, 2008:119), sedangkan Tjiptono
(2008:16) menjelaskan bahwa kualitas yang dipersepsikan
merupakan persepsi konsumen terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk. Biasanya karena kurangnya pengetahuan
pembeli akan atau ciri-citri produk yang akan dibeli, maka pembeli
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan,

reputasi perusahaan, maupun negara pembuatannya.

2.3.9 Kualitas Produk dalam pandangan Islam

Rivai (2012:195) menjelaskan bahwa kualitas adalah suatu
upaya untuk menghasilkan segala sesuatu yang terbaik, sekaligus
meningkatkan serta menjamin keberlangsungan dan kemajuaannya.
Kualitas mempunyai arti sangat penting dalam keputusan
pembelian konsumen. Apabila kualitas produk yang dihasilkan baik

maka konsumen akan melakukan pembelian ulang sedangkan, bila
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kualitas produk yang tidak baik maka konsumen tidak akan
melakukan pembelian ulang.

Lebih lanjut Rivai (2012:195) kualitas produk sebagai
keseluruhan gabungan karakteristik produk dari pemasaran,
rekayasa pembuatan dan pemeliharaan yang membuat produk yang
digunakan memenuhi harapan pelanggan. Jadi kualitas produk
adalah sejumlah atribut atau sifat-sifat yang dideskripsikan di
dalam produk (barang dan jasa) dan digunakan untuk memenuhi
harapan-harapan pelanggan.

Sebagaimana firman Allah berfirman dalam Qur’an Surat
An-Naml [27]:88 sebagai berikut:

& sl Ly

Artinya :“Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia
tetap di tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya
awan. (Begitulah) perbuatan Allah yang membuat dengan
kokoh tiap-tiap sesuatu, sesungguhnya Allah Maha
mengetahui apa yang kamu kerjakan”. (Q.S An-Naml

[27]:88).

Berdasarkan  tafsir ~ Al-Quran  karangan  Shihab
(2012:286), didalam ayat diatas menjelaskan bahwa dalam
memproduksi suatu barang harus diselesaikan dengan kualitas yang
sempurna dan sebaik-baiknya, karena Allah SWT sudah

menciptakan semua yang ada di langit dan di bumi dengan kualitas
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yang sempurna. Jika pada suatu produk maka telah dapat dikatakan

sebagai produk yang memiliki kualitas yang baik.

2.4 Marketing Dalam Islam

Istilah Pemasaran (Marketing), sudah sangat dikenal di
kalangan pebisnis. Marketing memiliki peran penting dalam dunia
bisnis suatu perusahaan dan berkontribusi terhadap strategi produk.

Pemasaran dalam Islam adalah bentuk muamalah yang
dibenarkan dalam Islam, sepanjang dalam segala proses
transaksinya terpelihara dari hal-hal terlarang oleh ketentuan
syariah, sedangkan Kartajaya dan Sula (2006:9) menjelaskan
bahwa syariah marketing adalah sebuah disiplin bisnis strategis
yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran dan perubahan
value dari suatu inisiator kepada stakeholders-nya, yang dalam
keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip
muamalah (bisnis) dalam Islam.

Allah mengingatkan agar senantiasa menghindari perbuaran
zalim dalam berbisnis termasuk dalam proses penciptaan,
penawaran dan proses perubahan nilai dalam pemasaran.
Sebagaimana firman Allah dalam Qur’an surat Shad [38]:24
sebagai berikut:

G Sl gilmn xR 02 1538 3 Rl 1) s 15l alle 3 08
A5 A0 AR AT U e Sl b s (L85 kil e 5 ale il )
Bl sl

Artinya: “Daud berkata: "Sesungguhnya dia telah berbuat zalim
kepadamu dengan meminta kambingmu itu untuk
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ditambahkan kepada kambingnya. Dan sesungguhnya
kebanyakan dari orang-orang yang berserikat itu
sebahagian mereka berbuat zalim kepada sebahagian
yang lain, kecuali orang-orang yang beriman dan
mengerjakan amal yang saleh; dan amat sedikitlah
mereka ini". Dan Daud mengetahui bahwa Kami
mengujinya; maka ia meminta ampun kepada Tuhannya
lalu menyungkur sujud dan bertaubat” (Q.S Shad
[38]:24).

Berdasarkan tafsir Al-Quran karangan Yusuf Qhardawi
(2019:11) menjelaskan bahwa syariah pemasaran adalah segala
aktivitas yang dijalankan dalam kegiatan bisnis berbentuk kegiatan
penciptaan nilai (value creating activities) yang memungkinkan
siapa pun yang melakukannya bertumbuh serta mendayagunakan
kemanfaatannya yang dilandasi atas kejujuran, keadilan,
keterbukaan, dan keikhlasan sesuai dengan proses yang berprinsip
pada akad bermuamalah Islami atau perjanjian transaksi bisnis

dalam Islam.

2.5 Penelitian Terkait

Rachmad (2009) melakukan penelitian yang berjudul
Pengaruh kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri.
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan terhadap layanan perbankan di Jawa Timur.
Hasil analisis dengan menggunakan model Structural Equation
Modeling (SEM) adalah: Kualitas produk berpengaruh negatif
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin
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baiknya kualitas produk yang diberikan oleh Bank Mandiri di Jawa
Timur belum tentu bisa membuat nasabah menjadi loyal kepada
Bank Mandiri di Jawa Timur.

Dita (2011) melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh
Promosi dan Brand Image (Citra Produk) Terhadap Loyalitas.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
regresi linier berganda. Hasil penelitian ini berdasarkan uji parsial
dan simultan menyatakan bahwa promosi dan brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pembelian.

Agyl (2011) melakukan penelitian dengan judul Pengaruh
Kualitas produk dan Tingkat Kepuasan konsumen Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Produk Makanan Tela Krezz Cabang
Bekasi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini teknik analisis
data regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif terhadap
loyalitas pelanggan pada produk makanan Tela Krezz.

Suwarni dan Septina (2011) melakukan penelitian dengan
judul Pengaruh Kualitas produk dan Harga Terhadap Loyalitas
Melalui Kepuasan Konsumen. Metode anlisis pada penelitian ini
adalah menggunakan teknik analisis jalur. Hasil penelitian ini
menunjukkan pengaruh positif antara kualitas produk terhadap
loyalitas.

Agung dan Ariani (2012) melakukan penelitian yang
berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada Produk Oli Federal di Wilayah Jakarta
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Timur. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini adalah
secara simultan kualitas produk dan citra merek mempengaruhi
loyalitas konsumen.

Wedarini  (2012) melakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Pelanggan Telkom Flexi. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan telkomflexi. Di dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis Structural Equation Modelling
(SEM). Hasil penelitian ini menyatakan bahwa ada pengaruh
positif antara kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Deny dan Edwin (2013) melakukan penelitian dengan judul
Analisa Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui
Kepuasan Sebagai Variable Intervening Pada Pelanggan Restoran
Por Kee Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Structural Equation Modelling (SEM). Hasil dari penelitian ini
adalah kualitas produk yang mempengarui loyalitas pelanggan
memiliki pengaruh yang lebih kecil dibandingkan pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Dewi, Suharyono dan Andriani (2014) melakukan

penelitian dengan judul Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk
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Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada
Pelanggan KFC Cabang Kawi Malang). Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah Citra Merek dan Kualitas Produk
berpengaruh terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. Dalam
penelitian ini metode yang digunakan adalah metode analisis jalur.
Dari uji analisis jalur dinyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Roza, Yulna, dan Risky (2014) melakukan penelitian
dengan judul Pengaruh Dimensi Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Konsumen Kartu Seluler XL (Studi Kasus Pada
Masyarakat Nagari Talang Babungo Kecamatan Hiliran Gumanti
Kabupaten Solok. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh kinerja (X1), daya tahan (X2), pelayanan (X3),
keistimewaan (X4), kehandalan (X5), estetika (X6), dan kesan
kualitas (X7) terhadap loyalitas konsumen kartu seluler XL pada
masyarakat Nagari Talang Babungo Kec. Hiliran Gumanti Kab.
Solok. Data dianalisis dengan metode regresi linear berganda. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Abdul, Srikandi, dan Kadarisman (2014) juga melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

Analisis yang digunakan yaitu analisis jalur. Hasil dari penelitian
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ini adalah pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
tidak signifikan.

Ravita, Suharyono, dan Yusri (2015) melakukan penelitian
dengan judul Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan
dan Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Konsumen Produk Busana
Muslim Dian Pelangi Di Malaysia). Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik analisis jalur. Hasil dari penelitian ini
dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap
loyalitas begitu pula kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan.

Alfian (2016) melakukan penelitian dengan judul Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Counter
Andris Reload Cellular Madiun. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kualitas produk di counter andris reload seluler madiun
untuk menentukan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini
menggunakan teknik analisis regresi linear sederhana. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Adapun hasil deskripsi penelitian sebelumnya dapat dilihat
di Tabel2.1

Tabel 2.1
Penelitian Terkait
Tabel 2.1-lanjutan

Nama Metode Hasil
No Peneliti |Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
1. | Rachmad | Teknik Dari hasil Variabel | Variabel
(2009) Analisis | penelitian Dependen | Dependen
Data: dapat : :
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Nama

Metode

Hasil

No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
Structur | disimpulkan | Loyalitas. | kepuasan.
al bahwa Variabel | Variabel
Equation | kualitas Independe | Independe
Modelin | produk n: n: kualitas
g (SEM) | berpengaruh | Kualitas layanan

negatif dan | Produk. dan nilai
nonsignifika nasabah.
n terhadap Metode
loyalitas analisis:
nasabah. Structural
Equation
Modeling
(SEM)
2. | Dita Teknik | Hasil Variabel | Variabel
(2011) Analisis | penelitian Dependen | Independe
Data: ini : Loyalitas | n:
Regresi | berdasarkan | pelanggan | promosi
Linier uji parsial . dan brand
Bergand | dan simultan | Metode image
a menyatakan | analisis: (citra
bahwa regresi merek).
promosi dan | linier
brand image | berganda.
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
loyalitas
pembelian.
3. | Agyl Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
(2011) Analisis | penelitian Dependen | Independe
Data: dapat . Loyalitas | n: tingkat
Regresi | disimpulkan | pelanggan | kepuasan
Linier bahwa konsumen
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Nama Metode Hasil
No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan

Bergand | kualitas Variabel

a produk Independe
mempunyai | n:
pengaruh Kualitas
yang positif | Produk.
terhadap Metode
loyalitas analisis:
pelanggan regresi
pada produk | linier
makanan berganda.
Tela Krezz.

4. | Suwarni | Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
dan Analisis | penelitian Dependen | Independe
Septina Data: dapat 3 n: Harga.
(2011) analisis | disimpulkan | Loyalitas. | Metode

jalur menunjukka | Variabel | analisis:
n bahwa Independe | analisis
pengaruh n: jalur
positif Kualitas
antara Produk.
kualitas
produk
terhadap
loyalitas.

5. | Agung Teknik Variabel | Variabel
dan Analisis | Dari hasil Dependen | Independe
Ariani Data: penelitian : n: Citra
(2012) Regresi | dapat Loyalitas. | Merek

Linier disimpulkan | Variabel

Bergand | bahwa Independe

a secara n:
simultan Kualitas
kualitas Produk.
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Nama

Metode

Hasil

No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
produk dan | Metode
citra merek | analisis:
mempengar | regresi
uhi loyalitas | linier
konsumen. berganda.

6. | Wedarini | Teknik | Dari hasil Variabel | Dependen
(2012) Analisis | penelitian Dependen | :

Data: dapat : Loyalitas | kepuasan.
Structur | disimpulkan | pelanggan | Metode
al bahwa ada | penelitian:
Equation | pengaruh Variabel | Structural
Modelin | positif Independe | Equation
g (SEM) | antara n: Modeling

kualitas Kualitas (SEM)

produk Produk

terhadap

kepuasan

dan loyalitas

pelanggan.

7. | Deny dan | Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
Edwin Analisis | penelitian Dependen | Dependen
(2013) Data: dapat : Loyalitas | : melalui

Structur | disimpulkan | pelanggan | kepuasan
al bahwa Variabel | sebagali
Equation | kualitas Independe | variabel
Modelin | produk yang | n: intervenin
g (SEM) | mempengar | Kualitas | g
ui loyalitas | Produk Metode
pelanggan penelitian:
memiliki Structural
pengaruh Equation
yang lebih Modeling
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Nama

Metode

Hasil

No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
kecil (SEM)
dibandingka
n pengaruh
kualitas
produk
terhadap
kepuasan
pelanggan.

8. | Abdul, Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
Srikandi, | Analisis | penelitian Dependen | Independe
dan Data: dapat - Loyalitas | n: kualitas
Kadarism | Analisis | disimpulkan | pelanggan | pelayanan
an (2014) | Jalur bahwa Variabel :

pengaruh Independe | Variabel
kualitas n: dependen:
produk Kualitas kepuasan
terhadap Produk pelanggan
loyalitas Metode
pelanggan analisis:
tidak analisis
signifikan jalur

9. | Dewi, Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
Suharyon | Analisis | penelitian Dependen | Independe
o0 dan Data: dapat : Loyalitas | n: citra
Andriani | Analisis | disimpulkan | pelanggan | merek.
(2014) Jalur bahwa Variabel | Variabel

kualitas Independe | dependen:
produk n: kepuasan
berpengaruh | Kualitas pelanggan
signifikan Produk Metode
terhadap analisis:
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Nama

Metode

Hasil

No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
loyalitas analisis
pelanggan jalur

10. | Roza, Teknik | Hasil dari Variabel | Ditinjau

Yulna, Analisis | penelitian Dependen | dari
dan Data: ini : Loyalitas | ekonomi
Risky Regresi | menunjukka | Variabel | Islam.
(2014) Linier n bahwa Independe
Bergand | seluruh n: dimensi
a dimensi Kualitas
kualitas Produk
produk Metode
berpengaruh | penelitian:
positif dan analisis
signifikan regresi
terhadap linier
loyalitas berganda
konsumen
11. | Ravita, Teknik | Dari hasil Variabel | Variabel
Suharyon | Analisis | penelitian Dependen | Dependen
0, dan Data: dapat : Loyalitas | : kepuasan
Yusri teknik disimpulkan | pelanggan | pelanggan
(2015) analisis | bahwa citra Variabel
jalur merek Independe
berpengaruh n: Citra
positif Merek
terhadap Metode
loyalitas penelitian:
begitu pula teknik
kepuasan analisis
pelanggan jalur.
berpengaruh

positif
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Nama Metode Hasil
No Peneliti | Penelitian | Penelitian Persamaan | Perbedaan
terhadap
loyalitas
pelanggan.
12. | Alfian Teknik | Dari hasil Variabel Metode
(2016) Analisis | penelitian Dependen | penelitian:
Data: dapat : Loyalitas | analisis
Persenta | disimpulkan | Variabel | regresi
se bahwa Independe
Analisis | kualitas n: dimensi
Regresi | produk Kualitas
memiliki Produk
pengaruh
positif
terhadap
loyalitas
pelanggan
Sumber: data diolah 2019
2.6 Kerangka Pemikiran
Untuk memperkirakan atau memperhitungkan efek

kuantitatif dari perubahan suatu kejadian terhadap kejadian (event)
digunakan dua variabel. Variabel X dan variabel Y. apabila
variabel ini memiliki hubungan (korelasi) maka perubahan nilai
variabel yang satu akan mempengaruhi nilai variabel yang lainnya.
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi. Sedangkan
variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi. Dalam penelitian
ini ada dua variabel yang diteliti. Variabel bebas (independent
variable) yaitu kualitas produk dan variabel terikat (dependent

variable) yaitu loyalitas pelanggan. Analisis dari penelitian ini
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adalah mengkaji pengaruh kualitas kualitas produk sebagai variabel
bebas terhadap loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat. Pada
pengukurannya, dimensi yang diukur adalah delapan dimensi
kualitas produk yang terdiri dari performance (kinerja), features
(keistimewaan), realibility (kehandalan), durability (daya tahan),
serviceability (pelayanan), aesthethics (keindahan), perceived
quality (kesan kualitas) terhadap loyalitas.

2.6.1 Hubungan Kinerja (performance) Produk Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Kinerja menurut Kotler (2009:361) yaitu menggambarkan
Kinerja atau tingkat kemampuan operasional. Hal yang paling
penting bagi pelanggan adalah kualitas produk yang
menggambarkan keadaan yang sebenarnya atau apakah pelayanan
diberikan dengan cara yang benar (Yamit, 2005:11). Sebuah
produk dikatakan memiliki performance yang baik apabila dapat
memenuhi harapan. Bagi setiap produk atau jasa, dimensi kinerja
bisa berlainan, tergantung pada fungsi dari perusahaan.

Hasil penelitian Roza, dkk (2014) menyatakan bahwa
kinerja produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dalam membeli produk. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kinerja produk maka akan semakin loyal
konsumen terhadap suatu produk, begitu juga sebaliknya apabila
kinerja produk tidak baik maka konsumen juga tidak akan loyal
terhadap produk. Agyl (2011) pada kasus loyalitas pelanggan

menunjukkan bahwa kinerja berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap loyalitas pelanggan. Dewi, dkk (2014) juga menyatakan
bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Abdul, dkk (2014) yang menyatakan bahwa pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh negatif, hal ini
terjadi karena perusaahan ini masih tergolong baru dan pelanggan
yang membandingkan kualitas yang dimiliki perusahaan dengan
kualitas yang dimiliki oleh pesaing.

Berdasarkan penelitian Roza, dkk (2014), Agyl (2011), dan
Kurniawati, dkk (2014) pada kasus loyalitas pelanggan, hubungan
kinerja (performance) produk terhadap loyalitas pelanggan adalah
positif, namun berdasarkan penelitian Abdul, dkk (2014), hubungan
kinerja (performance) produk terhadap loyalitas pelanggan adalah
negatif.

2.6.2 Hubungan Daya Tahan (durability) Produk Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Kotler dan Armstrong (2008:286) menjelaskan bahwa
keawetan adalah dimensi kualitas produk yang menunjukkan suatu
pengukuran terhadap siklus produk, baik secara teknis maupun
waktu. Produk disebut awet jika bertahan setelah berulang kali
digunakan atau sudah lama sekali digunakan. Gaspersz (2008:119)
mendefenisikan bahwa daya tahan yaitu sesuatu ukuran usia
operasi produk yang diharapkan dalam kondisi normal atau berat

dan berapa lama produk tersebut digunakan.
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Dalam penelitian Suwarni, dkk (2011) mengenai pengaruh
antara kualitas layanan, kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen terdapat pengaruh positif antar variabel. Pada dimensi
ketahan Agung, dkk (2012) mempresentasikan hasil dari
penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif
antara kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Hasil
penelitian tersebut konsisten dengan hasil penelitian Deny, dkk
(2013), namun hasil penelitian Rachmad (2009) menunjukkan
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh negatif terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baiknya kualitas
produk yang diberikan perusahaan belum tentu bisa membuat
nasabah menjadi loyal kepada perusahaan.

Berdasarkan penelitian Suwarni, dkk (2011), Agung, dkk
(2012), dan Deny, dkk (2013) hubungan daya tahan (durability)
produk terhadap loyalitas pelanggan adalah positif, namun
berdasarkan penelitian Rachmad (2009) hubungan daya tahan
(durability) produk terhadap loyalitas pelanggan adalah negatif.

2.6.3 Hubungan Pelayanan  (serviceability) = Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Gaspersz (2008:119) serviceability meliputi kecepatan,
kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan
keluhan yang memuaskan. Dapat diartikan apabila sebuah produk
rusak atau gagal maka kesiapan perbaikan produk tersebut dapat

dihandalkan, sehingga pelanggan tidak merasa dirugikan.
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Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wedarini (2012)
menyatakan bahwa kualitas produk Telkomflexi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian
ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Alfian (2016)
yang menyatakan bahwa kualitas produk memilki pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan di counter Andris Reload Seluler.
Hasil penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian Roza, dkk
(2014) yang menyatakan bahwa pelayanan produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan penelitian Wedarini (2012), Alfian (2016), dan
Roza, dkk (2014) menyatakan bahwa hubungan pelayanan
(serviceability) produk terhadap loyalitas pelanggan adalah positif.

2.6.4 Hubungan Keistimewaan (features) Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Gaspersz (2008:119) menjelaskan bahwa karakteristik
sekunder atau pelengkap dan dapat didefinisikan sebagai tingkat
kelengkapan atribut-atribut yang ada pada sebuah produk. Pada
titik tertentu, performance dari setiap merek hampir sama tetapi
justru perbedaannya terletak pada fiturnya. Ini juga mengakibatkan
harapan pelanggan terhadap dimensi performance relatif homogen
dan harapan terhadap fitur relatif heterogen.

Berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dilakukan oleh
Agung, dkk (2012) menyatakan bahwa pada dimensi fitur produk
menunjukkan pengaruh yang positif. Hasil penelitian ini sesuai

dengan penelitian yang dilakukan oleh Roza, dkk (2014) yang
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menyatakan bahwa fitur produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dalam membeli produk kartu seluler
XL. Hasil penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian yang
dilakukan oleh Ravita, dkk (2015) diperoleh hasil bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Berdasarkan penelitian Agung, dkk (2012), Roza, dkk
(2014) dan Ravita, dkk (2015) hubungan keistimewaan (features)
produk terhadap loyalitas pelanggan adalah positif.

2.6.5 Hubungan Kehandalan (reliability) produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Reliability atau kehandalan diartikan sebagai alat untuk
mengukur suatu produk tidak akan rusak dalam jangka tertentu.
Pelanggan akan lebih menyukai membayar mahal untuk
mendapatkan produk kualitas tinggi daripada membayar mahal
untuk mengreparasi produk (Kotler, 2009:361).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Roza, dkk
(2014) bahwa kehandalan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dalam membeli produk kartu seluler
XL. Hal ini menyatakan bahwa semakin baik kehandalan produk
maka akan semakin loyal konsumen dalam membeli produk kartu
seluler XL. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan Suwarni, dkk (2011) menunjukkan pengaruh yang positif
antara kualitas produk terhadap loyalitas. Hasil penelitian ini

mendukung penelitian yang dilakukan oleh Agyl (2011) yang
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meneliti variabel yang sama dengan hasil bahwa adanya pengaruh
yang positif antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
Tela Krezz. Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Abdul, dkk
(2014) yang meneliti mengenai pengaruh kualitas produk dan harga
terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen menghasilkan
kesimpulan bahwa kualitas produk yang dihasilkan oleh De’Pans
Pancake and waffle tidak secara otomatis dapat menbuat para
pelanggan langsung menjadi loyal terhadap produk.

Berdasarkan penelitian Roza, dkk (2014), Suwarni, dkk
(2011), Agyl (2011) bahwa hubungan kehandalan (reliability)
produk terhadap loyalitas pelanggan adalah positif, namun
berdasarkan penelitian Abdul, dkk (2014) hubungan kehandalan
(reliability) produk terhadap loyalitas pelanggan adalah negatif
2.6.6 Hubungan Estetika (aesthethics) Produk Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Aesthethics yaitu keindahan produk terhadap panca indera
dan dapat didefinisikan sebagai atribut-atribut yang melekat pada
sebuah produk, seperti warna, model atau desain, bentuk, rasa,
aroma dan lain-lain. Pada dasarnya Aesthetics merupakan elemen
yang melengkapi fungsi dasar suatu produk sehingga performance
sebuah produk akan menjadi lebih baik dihadapan pelanggan
(Gaspersz, 2008:119).

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wedarini (2012)
berdasarkan pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas

produk Telkomflexi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil
penelitian Ravita, dkk (2015) bahwa loyalitas pelanggan memiliki
karakteristik dengan penyebaran informasi yang positif oleh
pelanggan tentang sebuah produk, merekomendasikan produk
tersebut kepada orang lain,dan produk tersebut menjadikan pilihan
yang utama dari pada produk lain. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan Suwarni (2011) yang meneliti mengenai
variabel yang sama dengan kesimpulan adanya pengaruh positif
pada indikator estetika produk terhadap loyalitas. Dalam penelitian
lain yang dilakukan oleh Abdul, dkk (2014) terdapat pengaruh
negatif antar variabel, karena hasil yang didapat bertanda negatif
terhadap loyalitas.

Berdasarkan penelitian Wedarini (2012), Ravita (2015), dan
Suwarni (2011) bahwa hubungan estetika (aesthethics) terhadap
loyalitas pelanggan adalah positif. namun berdasarkan penelitian
Abdul, dkk (2014) hubungan estetika (aesthethics) produk terhadap
loyalitas pelanggan adalah negatif.

2.6.7 Hubungan Kesan Kualitas (perceived quality) Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dewi, dkk (2014)
mengenai pengaruh kesan kualitas terhadap loyalitas menghasilkan
kesimpulan terdapat pengaruh positif antar variabel.  hasil
penelitian sebelumnya ditemukan oleh Hasanah R dan Catur W
(2014) mengungkapkan kualitas produk berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini juga
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sejalan dengan hasil penelitian Ni Putu H, S dan | Made W (2015)
bahwa pengujian pada variabel kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan menunjukkan nilai yang positif, ini dapat dapat
dibuktikan bahwa kualitas produk yang ditawarkan oleh
perusahaan, konsumen akan menjadi loyal dan bersedia membayar
lebih tinggi untuk produk yang memperhatikan dalam proses
pembuatannya. Pada kasus yang sama, Angelia G, S, Sem G.O Dan
Silcyljeova M (2015) melakukan penelitian dengan hasil kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.

Berdasarkan hasil penelitian Dewi, dkk (2014), Hasanah,
dkk (2014), Ni Putu, dkk (2015), dan Angelia, dkk (2015) bahwa
hubungan kesan kualitas (perceived quality) terhadap loyalitas
pelanggan adalah positif.

Adapun skema kerangka pemikiran dalam penelitian ini di
tampilkan pada Gambar 2.1

Kualitas

Kinerja (X1)

Daya Tahan (Xz)

Pelayanan (X3)

Keistimewaan (Xa) Loyalitas

pelanggan (Y)

Kehandalan (Xs)

g

Estetika (Xo)

Kesan Kualitas

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
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2.7 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan

sebelumnya, hipotesis penelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:

1.

Dimensi kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan,
kehandalan, estetika, dan kesan kualitas secara bersama-sama
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija
Kroeng.

Dimensi kinerja (performance) produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi daya tahan (durability) produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi pelayanan (serviceability) produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi keistimewaan (features) produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi kehandalan (reliabilty) produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi estetika (aesthetics) produk berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng.

Dimensi  kesan  kualitas  (perceived quality) produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada toko Ija

Kroeng.
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METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain dalam penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif, yang menurut (Sugiyono, 2018:7) dikatakan
metode kuantitatif karena penelitian kuantitatif dapat diartikan
sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme. Digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif /statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Metode yang digunakan adalah metode deskriptif dan
asosiatif. Menurut Arikunto (2010:3) penelitian deskriptif adalah
penelitian yang dimaksudkan untuk menyelidiki keadaan, kondisi
atau hal lain-lain yang sudah di sebutkan, yang hasilnya
dipaparkan dalam bentuk laporan penelitian. Sedangkan penelitian
asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
hubungan antara dua variabel atau lebih.

Hipotesis tersebut selanjutnya di uji melalui pengumpulan
data lapangan. Untuk mengumpulkan data digunakan instrumen
penelitian. Data yang telah terkumpul selanjutnya dianalisis secara
kuantitatif dengan menggunakan statistik deskritif atau inferensial
sehingga dapat disimpulkan hipotesis yang dirumuskan terbukti
atau tidak. Penelitian kuantitatif pada umumnya dilakukan pada

sampel yang diambil secara random, sehingga kesimpulan hasil

48
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penelitian dapat digeneralisasikan pada populasi di mana sampel

tersebut diambil.

3.2 Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan di toko lja Kroeng Banda Aceh
yang berlokasi di JI. Teuku Umar, Lr. Mahya No. 51, Seutui,
Baiturrahman, Banda Aceh. toko lja Kroeng dipilih sebagai lokasi
penelitian karena toko ini baru didirikan pada tahun 2015 dan dari
tahun ke tahun mengalami peningkatan jumlah pelanggan. Metode
yang digunakan adalah metode survey dengan menyebarkan
kuesioner pada responden sebagai instrument penelitiannya. Objek

penelitian adalah kualitas produk dan loyalitas pelanggan.

3.3 Populasi dan Penarikan Sampel
3.3.1 Populasi

Sugiyono (2018:80) mengartikan populasi sebagai wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pembeli produk yang
ditawarkan oleh toko lja Kroeng Banda Aceh. Peneliti memilih
toko lja Kroeng sebagai populasi karena pada penelitian awal lja
Kroeng merupakan toko produk lokal yang baru didirikan pada
Tahun 2015. Dan dilihat dari data pendapatan tahun ke tahun terus
mengalami peningkatan, ini dapat dikaitkan dengan kualitas produk

yang ditawarkan.
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3.3.2 Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi. Martono (2010:74)

mengatakan bahwa sampel merupakan bagian dari populasi yang

memiliki ciri-ciri atau keadaan tertentu yang akan diteliti. Sampel

dalam penelitian ini adalah pembeli produk yang telah melakukan

pembelian sebanyak 2 kali atau lebih di toko lja Kroeng Banda

Aceh. Roscoe dalam Sugiyono (2018:90) menyarankan tentang

ukuran sampel untuk penelitian sebagai berikut:

1. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30
sampai dengan 500.

2. Bila sampel dibagi dalam kategori maka jumlah anggota
sampel setiap kategori minimal 30

3. Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan
multivariate (korelasi atau regresi ganda misalnya), maka
jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel
yang diteliti. Misalnya variabel penelitiannya ada 5
(independen + dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x
5=50

4. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, Yyang
menggunakan kelompok eksperimen dan kelompok kontrol,
maka jumlah anggota sampel masing-masing antara 10 s/d 20

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik Sampling Purposive. Sugiyono
(2018:85) Sampling Purposive adalah teknik penentuan sampel

dengan pertimbangan tertentu. Penelitian ini yang menjadi target
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responden adalah pembeli produk yang telah melakukan pembelian
sebanyak 2 kali atau lebih di toko lja kroeng. Untuk menentukan
jumlah ukuran sampel yang akan diteliti menggunakan analisis
multivariate yaitu dengan cara jumlah anggota sampel minimal 10
kali dari jumlah variabel yang diteliti.

Dari perhitungan menggunakan teori Roscoe, dengan
jumlah variabel penelitian ada 7 x 10 = 70 maka jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 70 pelanggan yang
pernah beberapa kali membeli produk di toko lja Kroeng Banda
Aceh.

3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang
menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu menganalisis dalam
bentuk data yang berupa angka. Data primer merupakan data yang
diambil dan diolah sendiri oleh peneliti atau data yang secara
langsung dikumpulkan sendiri oleh perorangan atau suatu
organisasi melalui objeknya (Supranto, 2008). Data diperoleh dari
hasil kuesioner yang dibagikan kepada responden. Kuesioner ini
digunakan untuk mengukur faktor kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan pada produk lja Kroeng di Banda Aceh.

3.4.2 Sumber Data
Adapun sumber data dari penelitian ini meliputi:

1. Data primer, yakni adalah data dan informasinya yang

diperoleh secara langsung dari lapangan terkait dengan
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kebutuhan penelitian, baik yang dikumpulkan melalui
kuesioner maupun hasil wawancara dengan responden
dalam penelitian ini terutama yang berkaitan dengan
semua indikator variabel yang diamati oleh peneliti, baik
variabel kualitas produk dan variabel loyalitas pelanggan.
Data primer penelitian ini diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada responden yaitu pembeli pada toko lja
Kroeng Banda Aceh.

2. Data sekunder, yakni merupakan data yang diperoleh tidak
secara langsung dari responden, melainkan melalui bahan
dokumentasi yang tersedia pada penelitian ini berupa, laporan

penjualan dan katalog produk.

3.5 Skala Pengukuran

Dalam skala pengukuran ini menggunakan kuesioner
sebagai instrument penelitian. Untuk menjawab pertanyaan dalam
kuesioner tersebut, digunakan skala likert. Skala likert digunakan
untuk mengukur tanggapan atau respon seseorang tentang objek
sosial. Langkah-langkah dalam menyusun skala likert adalah
menetapkan variabel yang akan diteliti, menentukan indikator-
indikator yang dapat mengukur variabel yang akan diteliti dan
menurunkan indikator tersebut menjadi daftar pertanyaan
(Suliyanto, 2009:82).

Dalam penelitian ini peneliti menyediakan alternatif
jawaban untuk variabel kinerja (performance), daya tahan

(durability), pelayanan (serviceability), keistimewaan (features),
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kehandalan (reliability), estetika (aesthetics), dan kesan kualitas
(perceived quality), mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat

setuju dengan skor 1 sampai 5.

Tabel 3.1
Instrumen Skala Likert
No Pertanyaan Skor
Sangat setuju (SS) 5

Setuju (S)

Kurang setuju (KS)

Tidak setuju (TS)

Sangat tidak setuju (STS)
Sumber Sugiyono (2018:94)

S e,
LSS

3.6 Operasionalisasi Variabel

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel
independen, variabel dependen. Kualitas produk sebagai variabel
independen dilambangkan dengan (X), loyalitas pelanggan sebagai
variabel dependen dilambangkan dengan (Y). Operasional variabel

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:



Tabel 3.2

Operasional Variabel Penelitian

Lanjutan Tabel 3.2
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Variabel

Indikator

Skala

Bebas (Independent)

Kinerja (Xh)

OIFERCORRS,

Nyaman

Tidak Panas

Kelembutan

Percaya Diri

Sesuai Situasi Dan Kondisi (Ziadi,
2016).

Likert

Daya Tahan
(X2)

Ol SONICRE

Tahan lama

Tidak mudah luntur

Menyerap air

Tidak rusak saat dijemur
Nyaman digunakan seharian (lka,
2018).

Likert
1-5

Pelayanan
(Xa)

OIEESCORIS 2

Kecepatan merespon
Mudah diakses melalui web
Penanganan keluhanan
Respirasi

Kesiapan perbaikan produk
sehingga pelanggan tidak
dirugikan (Ziadi, 2016).

Likert
1-5

Keistimewaan
(X4)

a s~ wn e

Menarik perhatian

Pelayanan dalam ketentuan islami
Kualitas produk

Desain

Pilihan yang beragam (Ziadi,
2016).

Likert
1-5
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Variabel Indikator Skala
Bebas (Independent)
1. Menutup aurat
2. Lebel merek tidak menganggu
Kehandalan 3. Elegan Likert
(Xs) 4. Inovatif 1-5
5. Tidak mudah rusak (Ika, 2018).
1. Warna
2. Model
- 3. Desain Likert
Estetika (Xe) Pl h 15
5. Ukuran (Ziadi, 2016).
1. Keluhan
2. Kesesuaian
Kesan 3. Harga Likert
Kualitas (X7) 4. Cendera Mata 1-5
5. Merek (Ziadi, 2016).
Terikat (Dependent)
1. Melakukan pembelian secara
konsisten.
Loyalitas 2 Konsume_n tidak akan terpe_ngaruh Likert
Pelanggan dan beralih ke p_roduk pesaing. 15
(Y) 3. Merekomendasikan produk

perusahaan kepada orang lain
(Hasnah, dkk, 2014).

Sumber: Data Diolah (2019)
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3.7 Teknik Analisis Data
3.7.1 Uji Validitas

Rangkuti (2004:77) mendefenisikan bahwa validitas
sebagai tingkat kesesuaian antara suatu batasan konseptual yang
diberikan dengan bantuan operasional yang telah dikembangkan,
validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
ke absahan suatu alat ukur. Tingkat validasi dapat diukur dengan
cara membandingkan nilai rhitung pada tabel correlations pada
total nilai pearson correlations untuk tiap variabel dengan rtabel
dengan ketentuan untuk degree of freedom (df) = n-k, dimana n
adalah jumlah sampel yang digunakan dan k adalah variabel
independennya jumlah sampel (n) dengan tingkat signifikan 0,05
dengan ketentuan sebagai berikut:
1. Jika rhitung > rtabel, berarti analisis tersebut dapat dinyatakan

valid.

2. Jika rhitung < rtabel , berarti analisis tersebut dapat dinyatakan

tidak valid.

3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas mengandung artian bahwa jika jawaban
seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu maka suatu angket/kuesioner dapat dikatakan
reliable atau handal. Pengujian kehandalan variabel berdasarkan

pengambilan keputusan (Santoso, 2000:270):
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1. Jika rapha Positif dan rapna > rane, Maka butir atau variabel
tersebuat reliabel.
2. Jika rajpna Positif dan rapnha < rape, maka butir atau variabel
tersebuat tidak reliabel
Suatu instrumen dapat dikatakan reliabel bila nilai alpha
lebih besar dari r kritis product moment. Atau bisa menggunakan
batasan dengan kriteria suatu instrument dikatakan reliable jika
croncbach’ alpha hitung > 0,60 (Sudarmanto,2005:99). Atau
dengan kriteria sebagai berikut:
1. Jika alpha > 0,90 maka reliabilitas sempurna
2. Jika alpha antara 0,70-0,90 maka reliabilitas tinggi
3. Jika alpha antara 0,50-0,70 maka reliabilitas moderat
4. Jika alpha < 50 maka reliabilitas rendah

3.8 Metode Analisis

Metode analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis
adalah regresi linier berganda yang menghubungkan beberapa
variabel independen dengan satu variabel dependen. Analisis
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja (performance), daya
tahan (durability), pelayanan (serviceability), keistimewaan
(features), kehandalan (reliability), estetika (aesthetics), dan kesan
kualitas (perceived quality) terhadap loyalitas pelanggan pada toko
lja Kroeng Banda Aceh. Analisis data tersebut dilakukan secara
simultan (bersama-sama) dan parsial (individu) untuk mengetahui
independen (kinerja, daya tahan, pelayanan, Kkeistimewaan,

kehandalan, estetika, dan kesan kualitas) berpengaruh atau tidak
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terhadap variabel dependen (loyalitas pelanggan). Pengolahan data
dilakukan dengan menggunakan program SPSS. Metode analisis
data penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif, pengujian
asumsi klasik dan analisis regresi linier berganda.
3.8.1 Pengujian Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya
mempunyai distribusi normal atau tidak. Metode regresi yang baik
adalah memiliki distribusi data normal atau tidak mendekati normal
(Ghozali, 2011:160). Penelitian ini melakukan uji normalitas data
dengan melihat nilai signifikan di bagian Kolmogorov-Smirnov
atau Shapiro-Wilk dari dalam tabel Test of Normality. Dalam uji
normalitas, peneliti menggunakan nilai signifikan di bagian
Kolmogorov-Smirnov karena data yang diuji lebih besar dari pada
50, jika data yang diuji lebih kecil dari pada 50 peneliti
menggunakan nilai signifikan di Shapiro-Wilk. Sarjono dan
Julianita (2013:64) menjelaskan bahwa dasar pengambilan
keputusan adalah berdasarka kriteria pengujian sebagai berikut:
a. Angka signifikan uji Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk

signifikan > 0,05 menunjukkan data berdistribusi normal.

b. Angka signifikan uji Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk

signifikan < 0,05 menunjukkan data tidak berdistribusi normal.
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2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas merupakan hubungan linier yang
sempurna antara beberapa atau semua variabel bebas. Pengujian
multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Dalam
model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel bebas. Jika antar variabel independen ada korelasi yang
cukup tinggi (lebih dari 0,900) maka hal ini menunjukkan adanya
multikolinearitas atau jika nilai tolerance kurang dari 0,100 atau
nilai VIF (Variace Inflation Factor) lebih dari 10, maka hal ini

menunjukkan adanya multikolinearitas (Ghozali, 2011:160).

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa varians tabel
tidak sama untuk semua pengamat. Jika varians residual suatu
pengamatan kepengamatan yang lain tetap maka disebut
homokedasitas. Model regresi yang baik adalah terjadi
homokedasitas dalam model, atau dengan perkataan lain tidak
terjadi heteroskedastisitas (Sarjono & Julianita, 2011:53).

Metode uji yang digunakan adalah metode Glejser. Metode
tersebut dilakukan dengan cara meregresikan variabel independen

dengan nilai absolut residualnya (e) dimana:
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a. Nilai probabilitas signifikansi < 0,05, maka terjadi gejala
heteroskedastisitas
b. Nilai probabilitas signifikan>0,05, maka tidak terjadi gejala

heteroskedastisitas

3.8.2 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen yaitu
kualitas produk (X) terdadap variabel dependen yaitu loyalitas
pelanggan (Y) serta mengidentifikasikan dimensi kualitas produk
apakah memiliki pengaruh yang kuat dalam mempengaruhi
loyalitas pelanggan pada toko lja Kroeng Banda Aceh, maka
digunakan metode analisis regresi linier berganda.
Adapun bentuk persamaan regresi linier berganda yang

digunakan dalam penelitian ini adalah:

Y =a+ by Xy + by Xy + b3 Xz + g X4+ bs X5+ bg Xe+ b, X7+ e

Keterangan:

A ( . Loyalitas Pelanggan
a : Konstanta

b1, by, b3, ba, bs, bs, by : Koefisien Regresi
X1 - Kinerja

X, : Daya Tahan

X3 : Pelayanan

X4 . Keistimewaan

Xs : Kehandalan

Xe . Estetika

X : Kesan Kualitas

e : Error
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3.9 Uji Hipotesis

Santoso (2010) mengatakan bahwa hipotesis merupakan
kemungkinan jawaban sementara dari persoalan yang dihadapi
dalam penelitian ini, yang kebenarannya masil lemah sehingga
harus diuji secara empiris. Uji hipotesis dilakukan dengan tujuan
untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel independen dengan variabel dependen baik secara parsial

maupun simultan.

3.9.1 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Untuk hipotesis pertama (H;) apakah secara bersama-sama
variabel independen (Xi, Xp, Xs, X, Xs, Xs, X7) berpengaruh
terhadap variabel dependen (), digunakan uji bersama-sama
dengan langkah sebagai berikut:
Menetukan hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternative (H,)
1. Ho:by=by=bs=bs=bs=Dbs =b; =0; kinerja (performance),
daya tahan (durability), pelayanan (serviceability),
keistimewaan (features), kehandalan (reliability), estetika
(aesthetics), dan kesan kualitas (perceived quality) secara
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
toko ija kroeng Banda Aceh dikaji dalam perspektif ekonomi
Islam.

2. Hg : Paling sedikit ada satu b;#0, 1= 1, 2, 3, 4,5, 6, 7; kinerja
(performance), daya tahan  (durability), pelayanan
(serviceability),  keistimewaan  (features),  kehandalan

(reliability), estetika (aesthetics), dan kesan kualitas (perceived
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quality) secara tidak bersama-sama berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh dikaji
dalam perspektif ekonomi Islam.
Pengujian ini dilakukan dengan bantuan program SPSS 20
dan memiliki ketentuan sebagai berikut:
1. Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 atau F hitung > F tabel,
maka Ho ditolak dan Ha diterima.
2. Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 atau F hitung < F tabel,
maka Ho diterima dan Ha ditolak.

3.9.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)

Ghozali (2013: 178), uji parsial (t test) digunakan untuk
mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen. Uji t dapat dilakukan dengan membandingkan
nilai t hitung terhadap nilai t tabel dengan kriteria sebagai berikut:
1. Jika t hitung > t tabel atau probabilitas (signifikansi) > 0,05

maka H, ditolak dan H, diterima.
2. Jika t hitung < t tabel atau probabilitas (signifikansi) < 0,05 ,
maka H, diterima dan H, ditolak

3.9.3 Koefisien Determinasi (R?)

Ghozali (2011:97) menyatakan bahwa uji koefisien
determinasi  (R?) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi dari variabel
dependen atau variabel terikat. Koefisien determinasi juga

menjelaskan besarnya masing-masing pengaruh variabel bebas
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terhadap variabel terikat, sehingga dapat diketahui variabel bebas
mana yang memiliki efek paling dominan terhadap variabel terikat.
Nilai koefisien determinasi (R?) memiliki interval antara O sampai
1. Jika nilai R? semakin mendekati 1, menandakan hasil untuk
model regresi tersebut baik atau variabel independen secara
keseluruhan dapat menjelaskan variabel dependen. Sedangkan jika
nilai R? semakin mendekati 0, maka berarti variabel independen

secara keseluruhan tidak dapat menjelaskan variabel dependen



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisis Deskriptif
1. Identitas Responden

Karakteristik responden pada penelitian ini ditinjau

berdasarkan: usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan,

pendapatan perbulan dan frekuensi pembelian pada toko ija kroeng

perminggu. Hasil pengelolaan data yang bersumber dari responden

sebanyak 150 orang dapat dilihat pada Table 4.1 berikut ini.

Tabel 4.1
Analisis Deskriptif
No Karakteristik Demografi Jumlah
(n=70) Responden %
1. | Usia
1. Kurang dari 20 Tahun 8 11,4
2. 21 s/d 30 Tahun 42 60
3. 31 s/d 40 Tahun (15 21,4
4. 41 s/d 50 Tahun 4 5,7
5.51s/d 60 1 1,4
2. | Jenis Kelamin
1. Laki-laki 49 70
2. Perempuan 21 30
3. | Pekerjaan
1. Pelajar/Mahasiswa 26 37,1
2. PNS/TNI/POLRI 9 12,9
3. Karyawan Swata 11 15,7
4. Wiraswasta 15 21,4
5. Lainnya 9 12,9

64
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No Karakteristik Demografi Jumlah
(n=70) Responden %
4. | Pendapatan
1. Kurang 1 Juta 19 27,1
2.1 Juta—2 Juta 9 12,9
3. 2,1 Juta — 4 Juta 19 27,1
4. 4,1 Juta— 6 Juta 14 20
5. Besar 60 Juta 9 12,9

Sumber : Data primer diolah oleh SPSS (2019)

50 -

40 -~

30 -

20 -

10 -

2-3 4-5

>5

Gambar 4.1

Frekuensi pembelian pada toko ija kroeng dalam sebulan
yang dilakukan oleh pelanggan

Berdasarkan hasil pengelolaan data seperti terlihat pada

Tabel 4.1 dan Gambar 4.1 maka dapat dijelaskan bahwa:

1. Karakteristik Responden berdasarkan Usia.
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Berdasarkan Tabel 4.1 diketahui usia yang membeli produk di
toko ija Kroeng Banda Aceh sangat bervariasi yaitu mulai usia
di bawah 20 tahun sebanyak 11,4%, responden berusia 21 s/d 30
tahun sebanyak 60%, responden berusia 31 s/d 40 tahun
sebanyak 21,4%,, responden yang berusia 41 s/d 50 sebanyak
5,7% dan responden yang berusia 51 s/d 60 sebanyak 1,4%.
Dengan demikian responden yang paling dominan yang
membeli produk di toko ija Kroeng Banda Aceh adalah
responden yang berada pada usia 21 s/d 30 tahun yaitu sebanyak
60%, hal ini menunjukkan bahwa yang yang membeli produk di
toko ija Kroeng Banda Aceh merupakan kalangan usia yang
produktif.

. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin.
Berdasarkan Tabel 4.1 diketahui bahwa 70% responden adalah
laki-laki dan 30% responden adalah Perempuan. Demikian
responden yang paling dominan yang membeli produk di toko
ija Kroeng Banda Aceh adalah yang berjenis kelamin laki-laki,
hal ini menunjukkan bahwa laki-laki lebih membutuhkan produk
di toko ija kroeng dalam kehidupan sehari-hari.

. Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan.

Berdasarkan Tabel 4.1 bahwa data mengenai pekerjaan yang
yang membeli produk di toko ija Kroeng Banda Aceh sangat
bervariasi dengan komposisi Pelajar/Mahasiswa sebanyak
37,1%, PNS/TNI/POLRI sebanyak 12,9%, Karyawan swasta
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sebanyak 15,7%, Wiraswasta sebanyak 21,4% dan sebanyak
12.9% mempunyai pekerjaan lain, selain yang disebutkan.

4. Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan/Bulan.
Berdasarkan gambar 4.1 diketahui bahwa pendapatan yang yang
membeli produk di toko ija Kroeng Banda Aceh sangat
bervariasi dengan pendapatan kurang dari 1 Juta sebanyak
27,1%, pendapatan 1 Juta sampai 2 Juta sebanyak 12,9%,
pendapatan 2,1 Juta Sampai 4 Juta sebanyak 27,1%, pendapatan
4,1 Juta Sampai 6 Juta sebanyak 20% dan pendapatan diatas 60
Juta sebanyak 12,9%. Dengan demikian responden yang paling
dominan yang membeli produk di toko ija Kroeng Banda Aceh
adalah yang memiliki pendapatan/bulan yang berkisar Kurang 1
Juta dan 2,1 Juta Sampai 4 Juta sebesar 27,1%.

5. Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Seberapa sering

melakukan pembelian pada toko ija kroeng dalam sebulan.

Berdasarkan gambar 4.1 diketahui bahwa frekuensi yang
seberapa sering melakukan pembelian pada toko ija kroeng dalam
sebulan diketahui 2 - 3 kali Pembelian sebanyak 11%, 4 - 5 kali
Pembelian sebanyak 66%, besar dari 5 kali pembelian sebanyak
23%. Dengan demikian, responden yang paling dominan sering
melakukan pembelian pada toko ija kroeng dalam sebulan adalah 4

— 5 kali yaitu sebanyak 66%.

Dikarenakan penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai
instrument penelitian, maka kuesioner dikatakan valid jika

pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang



66

akan diukur. Selanjutnya, reliabilitas kuesioner perlu diukur karena
menggambarkan kehandalan dan stabilitas alat ukur yang
digunakan, setiap akan memberikan hasil pengukuran yang tidak
berubah-ubah.

4.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
4.2.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan
sejauh mana alat ukur yang digunakan dalam suatu mengukur apa
yang diukur. Ghozali (2009) menyatakan bahwa uji validitas
digunakan untuk mengukur sah, atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut. Untuk tingkat validitas dilakukan uji
signifikan dengan membandingkan nilai r hitung dengan nilai r
tabel, dimana untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n
adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah variabel. Pada kasus ini
besarnya df dapat dihitung 70-2 atau df= 68 dengan alpha 0,05
didapat r tabel sebesar 0,2352 Jika r hitung (untuk tiap-tiap butir
pertanyaan dapat dilihat pada kolom pearson correlation) lebih
besar dari r tabel dan r positif, maka butir pertanyaan tersebut
dinyatakan valid. Berikut ini adalah hasil yang diberikan kepada 70
reponden dengan memberikan 35 butir pertanyaan yang dibagi
menjadi 7 variabel utama yaitu variabel kinerja atau performance

(X1) sebanyak 5 butir pertanyaan, daya tahan atau durability (X2)
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sebanyak 5 butir pertanyaan, pelayanan atau serviceability (X3)

sebanyak 5 butir pertanyaan, keistimewaan atau features (X4)

sebanyak 5 butir pertanyaan, kehandalan atau reliability (X5)

sebanyak 5 butir pertanyaan, estetika atau aesthetics (X6) sebanyak

5 butir pertanyaan, dan kesan kualitas atau perceived quality (X7)

sebanyak 5 butir pertanyaan dan variabel loyalitas pelanggan ()

sebanyak 5 butir pertanyaan. Hasil uji validitas untuk penelitian ini
dapat dilihat pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2
Hasil Uji Validasi

No Varebdl Iltem Pearson r Keteran
Pertanyaan | Correlation | tabel gan

KJ1 0,823 0’2235 valid

KJ2 0,885 0’2235 Valid

1 | Kinerja(x) | KJ3 0,823 0’2235 Valid
KJa 0,876 0’2235 valid

KJ5 0,851 0’2235 valid

DT1 0,845 0'2235 valid

DT2 0,848 0’235 valid

Daya Tahan 0,235 .

2 DT3 0,832 : valid

(X2) 2
DT4 0,838 0’2235 valid
DTS 0788 | 923 | viaiig
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No Variabel ltem Pearson r Keteran
Pertanyaan | Correlation | tabel gan
PL1 0,887 0’2235 Valid
PL2 0,892 0’?235 valid
Pelayanan 0,235 :
3 o PL3 0,018 % | valid
PL4 0,876 0’2235 valid
PL5 0,86 0’2235 Valid
4 Keistimewa KW1 0.772 0,235 valid
an (X) 2
KW2 0,855 0’2235 Valid
KW3 0,901 0’2235 valid
KW4 0,877 0’2235 valid
KW5 0,817 0’2235 valid
KH1 0,83 0’2235 valid
KH2 0,87 0’2235 valid
Kehandal 0,235 )
5 o KH3 0,891 > | valid
KH4 0,901 0'2235 valid
KH5 0,895 0’235 Valid
ES1 0852 | 9235 | g
Estetika 2
6 (X6) ES2 o042 | ¥2® | valig
ES3 0891 | 0235 | Valid
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No Variabel ltem Pearson r Keteran
Pertanyaan | Correlation | tabel gan
2
ES4 0,923 0'2235 valid
ES5 0,885 0’2235 valid
KK1 0,878 0’?235 Valid
KK2 0,868 0’2235 valid
Kesan 0235
7 Kualitas KK3 0,908 : Valid
) 0 2235
KKA4 0,875 2N
KK5 0,852 0’2235 valid
LP1 0,871 0’?235 valid
Lp2 0,827 0’2235 valid
LP3 0,828 0’2235 valid
LP4 0,862 0’2235 Valid
Loyalitas LP5 0,843 0’2235 valid
8 Pelanggan 0235
) LP6 0,84 23| valid
LP7 0,865 0’2235 Valid
LP8 0,782 0’235 valid
LP9 0,84 0’2235 Valid
LP10 0875 | 923 | vaig
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No Variabel ltem Pearson r Keteran
Pertanyaan | Correlation | tabel gan
LP11 0,811 0’2235 Valid
LP12 0,81 0’2235 Valid
LP13 0,833 0’2235 Valid
LP14 0,82 0’2235 Valid
LP15 0,842 0’?235 Valid

Sumber: Data diolah (2019)

Hasil output SPSS pada Tabel 4.2 diperoleh data yang
menyatakan bahwa dari 40 item pernyataan yang diberikan kepada
70 responden ditemukan nilai r hitung (dilihat dari nilai pearson
correlation) lebih besar dari nilai r tabel yang berarti bahwa seluruh
item pertanyaan dinyatakan valid.

4.2.2 Uji Reliabilitas

Ghozali (2009) menyatakan bahwa reliabilitas adalah alat
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
peubah atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas suatu test
merujuk pada derajat stabilitas, konsistensi, daya prediksi, dan
akurasi. Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang tinggi adalah
pengukuran yang dapat menghasilkan data yang reliabel.

Reliabilitas suatu variabel dikatakan baik jika memiliki nilai
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cronbach’s alpha > 0,60. Adapun hasil uji reliabilitas yang
diperoleh dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3
Uji Reliabilitas
Minimal
Variabel Cronbach Lhoanach Keterangan
Alpha
Alpha
Kinerja (X1) 0,60 0,903 Reliabel
Daya Tahan (X») 0,60 0,887 Reliabel
Pelayanan (X3) 0,60 0,932 Reliabel
Keitimewaan deb 0.899
, ; Reliabel
(Xq)
Kehandalan (Xs) 0,60 0,923 Reliabel
Estetika (Xg) 0,60 0,939 Reliabel
Kesan Kualitas a8 0.924
' , Reliabel
(X7)
Loyalitas AT 0.968
Pelanggan (¥) : : Reliabel

Sumber : Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Pada Tabel 4.3 menjelaskan bahwa Nilai cronbach alpha
Variabel X hingga variabel X; dan variabel Y lebih besar dari nilai
minimal cronbach alpha 0,60. Oleh karena itu dapat disimpulkan
bahwa instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur
variabel X; hingga variabel X; dan variabel Y dapat dikatakan

reliabel atau handal.




4.3 Deskriptif Data Penelitian

1. Kinerja (Xy)

kinerja dijelaskan pada Tabel 4.4

Tabel 4.4

Deskriptif Kinerja
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Adapun item pertanyaan dan jawaban responden mengenai

Pernyataan

SS

S

KS

TS

RIS

Modus

Saya merasa produk
merek lja Kroeng
dapat memberikan
kenyamanan saat
digunakan secara
maksimal

37

R/

Saya merasa produk
lja Kroeng tidak
merasa panas saat
digunakan

38

26

Saya memilih produk
lja Kroeng karena
bahan yang
digunakan lembut
dan tidak transparan

39

25

Saya merasa percaya
diri ketika memakai
produk lja Kroeng

37

22

Saya merasa produk
lja Kroeng sesuai
dengan situasi dan
kondisi

38

19

11

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui nilai yang sering muncul

adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5, dimana
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berarti responden memiliki tanggapan ‘“Sangat Baik™ dan Sangat
Setuju untuk item pertanyaan Kinerja.
2. Daya Tahan (Xy)

Adapun item pertanyaan dan jawaban responden
mengenai daya tahan dijelaskan pada Tabel 4.5

Tabel 4.5
Deskriptif Daya Tahan
No. Pernyataan SORNSRRKSN LoaeSTS | Modus

1. | Saya merasa produk
lja Kroeng dapat
digunakan lebih dari
5 tahun

36 |24| 8 | O 2 3)

2. | Saya merasa produk
lja Kroeng tidak 26om @31 D 1 2 4
mudah luntur

3. | Saya merasa produk
lja Kroeng menyerap | 23 |34 | 10 | O 3 4
air

4 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
tidak mudah rusak
saat dijemur

204w®S 16 | 1 1 5

5 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
nyaman digunakan
walau seharian

Sb==2b=mBi | 0 | 5

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui nilai yang sering
muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,
dimana berarti responden memiliki tanggapan ‘“Sangat Baik”

yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan daya tahan.



3.

Pelayanan (X3)

Adapun item pertanyaan dan jawaban

mengenai pelayanan dijelaskan pada Tabel 4.6

Tabel 4.6

Deskriptif Pelayanan
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responden

Pernyataan

S

S

KS

TS

STS

Modus

Saya merasa
responsive pelayanan
antar penjual dan
pembeli yang cepat

34

29

saya memilih
produk lja Kroeng
karena mudah dicari
melalui website
resmi dan sesuai
dengan yang gambar

37

25

Saya memilih produk
lja Kroeng karena
penanganan keluhan
pelanggan yang
memuaskan

30

£ |

Saya memilih produk
lja Kroeng karena
pelayanan reparasi
yang memuaskan

31

26

ki

Saya memilih lja
Kroeng karena stok
produk tersedia di
toko ija kroeng

33

28

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,

dimana berarti responden memiliki tanggapan

“Sangat Baik”

yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan pelayanan.
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4. Keistemewaan (Xy)
Adapun item pertanyaan dan jawaban responden
mengenai keistemewaan dijelaskan pada Tabel 4.7
Tabel 4.7
Deskriptif Keistimewaan
No. Pernyataan SS| S | KS | TS | STS | Modus
1. | Saya merasa motif
lja Kroengmenarik |38 28| 2 | 1 1 5
perhatian
2. | Saya merasa layanan
yang diberikan lja P A5HE Gl i 5
Kroeng sudah baik
3. | Saya merasa kualitas
produk lja Kroeng g1 32y @ 0 1 4
sudah baik
4 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
memiliki desainyang | 35 |26 | 8 | O 1 3
berbeda dari merek
lainnya
5 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
memiliki pilihan SN Ry °
yang beragam

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,

dimana berarti responden memiliki tanggapan

“Sangat Baik”

yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan pelayanan.




5. Kehandalan (Xs)
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Adapun item pertanyaan dan jawaban responden
mengenai kehandalan dijelaskan pada Tabel 4.8
Tabel 4.8
Deskriptif Kehandalan
No Pernyataan SS | S | KS | TS| STS | Modus
1. | Saya merasa bahan
yang digunakan produk
lja Kroeng dapat
bertahan lama/tidak ‘B ¢ O 1 .
gampang rusak
2. | Saya merasa pemilihan
warha p'.“’d“k .Ua 4 2t 4 2 2 5
Kroeng inovatif
3. | Saya merasa desain
produk lja Kroeng
menarik 34 | 29 5 2 0 5
4 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
memiliki ukuran yang 37 | 24 7 1 1 5
nyaman dan dapat
menutupi aurat dengan
sempurna
5 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
memiliki model bentuk 32 ! 0 . >
yang elegan

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).
Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,



77

dimana berarti responden memiliki tanggapan ‘“Sangat Baik”

yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan Kehandalan.

6. Estetika (Xs)
Adapun item pertanyaan dan jawaban responden

mengenai Estetika dijelaskan pada Tabel 4.9.

Tabel 4.9
Deskriptif Estetika

No. Pernyataan SS| S |KS| TS| STS | Modus
1. | Saya merasa produk

g . 0 sl &R,

memberikan reputasi

yang baik
2. | Saya merasa produk

lja Kroeng bisa 28"%33 | ABF 0 ik 4

dipercaya

3. | Produk lja Kroeng
memiliki keindahan 35(26| 8 | O 1 5
tersendiri

4 | Produk yang
dihasilkan lja Kroeng
sudah sesuai dengan |27 |34 | 8 | O 1 4
standar kelayakan
produk

5 | Saya merasa produk
lja Kroeng
menggunakan bahan
dan motif yang
berbeda dengan
produk lain

St 6 | 0 2 5

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).
Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,
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dimana berarti responden memiliki tanggapan “Sangat Baik”

yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan Estetika.

7. Kesan Kualitas (X7)
Adapun item pertanyaan dan jawaban responden

mengenai Kesan Kualitas dijelaskan pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10
Deskriptif Kesan Kualitas
No. Pernyataan SS| S | KS | TS | STS | Modus

1. | Saya merasa tidak
ada keluhan selama
menggunakan
produk lja Kroeng

20 INSONE 1050 S 4

2. | Informasi produk
yang disampaikan
sesuai dengan
kualitas produk

29"33 | JFBF O i 4

3. | Saya merasa mudah
dalam memperoleh
pelayanan dari pihak
lja Kroengtersendiri

B1 |29 Lo 0 5

4 | Saya memilih produk
lja Kroeng karena
bisa dijadikan
cendera mata

40 1?3 EURN U 5

5 | Saya merasa harga
produk yang
ditetapkan sudah et > | 1 1 5
sesuai dengan
kualitas produk

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).
Berdasarkan Tabel 4.10 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Sangat Setuju dengan nilai 5,

dimana berarti responden memiliki tanggapan ‘“Sangat Baik”
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yang berarti Sangat Setuju untuk item pertanyaan Kesan

Kualitas.

8.

Loyalitas Pelanggan (Y)

Adapun item pertanyaan dan jawaban

mengenai Loyalitas Pelanggan dijelaskan pada Tabel 4.11.

Tabel 4.11
Deskriptif Loyalitas Pelanggan

responden

Pernyataan

85

S

KS

TS

STS

Modus

Saya tidak akan beralih
ke produk lain selain
produk dari lja Kroeng

21

28

145

Saya akan kembali
mengunjungi toko lja
Kroeng dalam waktu
dekat

-1

Sl

19

Saya akan memilih
produk lja Kroeng
sebagai perioritas
pertama

19

27

16

Toko lja Kroeng
merupakan pilihan
utama bagi saya

14

S5

13

Saya meresa produk lja
Kroeng sesuai dengan
kebutuhan saya

16

38

14

Saya akan lebih
memilih produk lja
Kroeng dibanding
produk lain

19

34

12

Setelah saya
menggunakan produk
lja Kroeng, saya tidak
akan menggunalan

37

17
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No.

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Modus

produk lain

Saya merasa berniat
menggunakan produk
lja Kroeng selamanya

12

26

23

Saya ingin
menggunakan produk
lja Kroeng lagi

16

40

11

10

Saya akan loyal
menggunakan produk
lja Kroeng

13

40

15

11

Saya sering
menceritakan
kemudahan dan
keunggulan dari produk
lja Kroeng pada
saudara atau teman

£5

30

14

i

Saya sering
merekomendasikan
produk lja Kroeng
kepada saudara atau
teman saya untuk
menggunakannya

24

32

s

13

Saya akan
merekomendasikan
kepada orang
lain/keluarga saya
untuk membeli produk
lja Kroeng

23

Y|

15

14

Saya akan mengajak
orang lain/keluarga
saya untuk membeli
produk lja Kroeng

24

31

13

15

Saya akan tetap setia
dan mengajak keluarga/

24

29

13
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No.

Pernyataan SS | S

KS | TS |STS

Modus

teman/ rekan untuk
membeli produk lja
Kroeng

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).
Berdasarkan Tabel 4.11 diketahui nilai yang sering

muncul adalah pada pertanyaan Setuju dengan nilai 4, dimana

berarti responden memiliki tanggapan “Baik” yang berarti Setuju

untuk item pertanyaan Loyalitas Pelanggan.

4.4 Uji

Asumsi Regresi Linear Berganda

1. Normalitas

Tabel 4.12
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 70
Mean ,0000000
Normal Parameters®®  Std. 7,01552853
Deviation
Most Extreme Abs.o.lute o
Differences POSIt“_/e T
Negative -,133
Kolmogorov-Smirnov Z 1,109
Asymp. Sig. (2-tailed) 171

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: Data diolah oleh SPSS (2019).

Dari hasil Tabel 4.12 uji normalitas dilakukan dengan

menggunakan statistik Kolmogorov-Smirnov, nilai Kolmogorov-
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Smirnov sebesar 1,109 dan nilai signifikan sebesar 0,171 atau lebih
besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang
digunakan berdistribusi normal.
2. Multikolinieritas

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui
apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas. Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika antar variabel
independen ada korelasi yang cukup tinggi (lebih dari 0,900) maka
hal ini menunjukkan adanya multikolinearitas atau jika nilai
tolerance kurang dari 0,100 atau nilai VIF (Variace Inflation
Factor) lebih dari 10, maka hal ini menunjukkan adanya
multikolinearitas (Ghozali, 2011:160).

Uji Multikolinieritas dilakukan dengan melihat melihat
nilai Variance Inflation Factors (VIF) dan Tolerance, didapatkan
dari Tabel 4.13.

Tabel 4.13
Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Model Unstandardi | Standardi { T |Sig| Collinearity
zed zed : Statistics
Coefficients | Coefficien
ts
B | Std. Beta Toleran | VIF
Error ce
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-| 6,215 -1,75
(Constant) | 1,93 311 7
1
Kinerja 909 ,614 ,27711,48] ,14 ,159 (6,28
11 4 9
Daya -| ,443 -,077 -|,57 ,296 | 3,37
Tahan ,249 S0k 7 8
53 518 ,1441,875] ,38 ,206 [ 4,85
Pelayanan
1 5 4
Keistimew | ,050| ,533 ,0141,095] ,92 ,260 [ 3,85
aan 5 3
Kehandala | ,266| ,540 ,079 1,492 ,62 ,217 (4,60
n 4 9
: LS55 E 24511 428 15 ,189 (5,28
Estetika
91 8 8
Kesan 594 | ,674 ,1731,881 1,38 ,144 (6,95
kualitas 2 0

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Dari hasil Tabel 4.13 dapat dilihat nilai tolerance pada
semua variabel X lebih besar dari 0,10 (dimana X; = 0,159; X, =
0,296; X3 = 0,206; X4 = 0,260; Xs5=0,217; Xs=0,189; X; = 0,144)
maka diantara variabel tidak terjadi multikolinearitas. Jika dilihat
dari hasil perhitungan VIF, bahwa nilai VIF pada semua variabel X
lebih kecil dari 10 (dimana X; = 6,289; X, = 3,378; X3 = 4,854; X,
= 3,853; X5 = 4,609; Xg = 5,288; X7 = 6,950), maka antara
tolerance ataupun VIF sama-sama menunjukkan hasil yang sama

yaitu diantara variabel tidak terjadi multikolinearitas.
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3. Heterokedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menunjukkan
bahwa varians dari setiap variabel sama untuk semua pengamatan.
Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain
tetap, maka disebut homokedastisitas. Model regresi yang baik
adalah terjadi homoskedastisitas atau dengan kata lain tidak terjadi
heteroskedastisitas (Sarjono & Julianita, 2011:66). Metode uji
yang digunakan adalah metode Glejser. Metode tersebut dilakukan
dengan cara meregresikan variabel independen dengan nilai absolut
residualnya (e) dimana:
1. nilai probabilitas signifikansi < 0,05, maka terjadi gejala
heteroskedastisitas.
2. nilai probabilitas signifikan > 0,05, maka tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.
Uji Heterokedastisitas dilakukan dengan menggunakan
Uji Glejser, didapatkan dari Table 4.14.

Tabel 4.14
Uji Heterokedastisitas
Coefficients®

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 6,038 3,132 1,928 ,058
Kinerja -,426 ,309 -424| -1,376 174
Daya Tahan 275 ,223 ,278 1,232 ,223
Pelayanan ,009 ,261 ,009 ,034 973
Keistimewaa ,003 ,269 ,003 ,012 ,990
n
i Kehandalan ,085 272 ,083 ,314 754
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Estetika -,311 ,286 -,307 -1,087 ,281
Kesan ,366 ,340 ,349 1,078 ,285
kualitas

a. Dependent Variable: REs2
Sumber : Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai signifikan dari setiap
variabel(X; = 0,174; X; = 0,223; X3 = 0,973; X4 = 0,990; X5 =
0,754; X¢ = 0,281; X7 = 0,285) lebih besar dari 0,05. Maka dapat
disumpulkan bahwa tidak terjadi gejala heterokedastisitas, sehingga

model regresi yang baik dan ideal dapat terpenuhi.

4.5 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui
pengaruh  kinerja  (performance), keistimewaan (features),
kehandalan (realibility), daya tahan (durability), pelayanan
(serviceability), keindahan (aesthethics), kesan kualitas (perceived
quality) terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda
Aceh. Selain itu untuk mengetahui sejauh mana besarnya pengaruh
antara variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen).
Hasil pengolahan data analisis regresi berganda dengan

menggunakan program SPSS ditunjukkan dalam Tabel 4.15.
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Tabel 4.15
Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients®

Model Unstandardized | Standardized t |Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) -1,931 6215 2,311,001
Kinerja ,909 ,614 ,27712,481(,020
Daya tahan -,249 ,443 -,0772,561|,001
Pelayanan 453 ,518 ,144 12,875,025
1 Keistimewaan ,050 1583 ,014(2,095(,011
Kehandalan ,266 ,540 ,079(2,492|,015
Estetika 811 ,568 ,24512,429(,021
Kesan ,594 674 ,17312,881(,043
kualitas

a. Dependent Variable: Y
Sumber: data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.22 dapat dibentuk persamaan regresi
sebagai berikut:
Y =-1,931 + 0,909X; - 0,249X; + 0,453X3 + 0,050X, + 0,266 X5

+0,811Xs+ 0,594 X, + €
1)

Dapat dilihat nilai konstan sebesar -1,931 yang artinya jika
kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika,
dan kesan kualitas dianggap konstan maka akan menurunkan

loyalitas pelanggan sebesar 193,1%.



87

Berdasarkan hasil persamaan regresi linier berganda di atas

memberikan pengertian bahwa:

1.

Koefisien regresi X; berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai b; sebesar 0,909, berarti
apabila variabel kinerja produk mengalami peningkatan
sebesar 1 satuan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan (Y) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda
Aceh sebesar 0,909 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang
lain dari model regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin baik kinerja produk di toko ija kroeng maka
semakin meningkat pula loyalitas pelanggannya.

Koefisien regresi X, berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai b, sebesar -0,249, berarti
apabila variabel daya tahan produk mengalami penurunan
sebesar 1 satuan diperkirakan akan menurun loyalitas
pelanggan (Y) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda
Aceh sebesar 0,249 dengan asumsi bahwa semakin baiknya
daya tahan produk yang diberikan perusahaan belum tentu bisa
membuat nasabah menjadi loyal kepada perusahaan.

Koefisien regresi Xz berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai b; sebesar 0,453, berarti
apabila variabel pelayanan mengalami peningkatan sebesar 1
satuan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas pelanggan
(YY) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda Aceh sebesar

0,453 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari
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model regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan bahwa
semakin baik pelayanan di toko ija kroeng maka semakin
meningkat pula loyalitas pelanggan.

Koefisien regresi X4 berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Nilai b, sebesar 0,050, berarti apabila variabel
keistimewaan produk mengalami peningkatan sebesar 1 satuan
diperkirakan akan meningkatkan loyalitas pelanggan (Y) pada
saat saat membeli di toko ija kroeng Banda Aceh sebesar 0,050
dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari model
regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik
keistimewaan produk di toko ija kroeng maka semakin
meningkat pula loyalitas pelanggannya.

Koefisien regresi Xs berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai bs sebesar 0,266, berarti
apabila variabel kehandalan produk mengalami peningkatan
sebesar 1 satuan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan (Y) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda
Aceh sebesar 0,266 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang
lain dari model regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin baik kehandalan produk yang ditampilkan di
toko ija kroeng maka semakin meningkat pula loyalitas
pelanggannya.

Koefisien regresi Xg berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai bg sebesar 0,811, berarti

apabila variabel estetika produk mengalami peningkatan
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sebesar 1 satuan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan (Y) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda
Aceh sebesar 0,811 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang
lain dari model regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin baik estetika produk maka semakin meningkat
pula loyalitas pelanggannya.

7. Koefisien regresi X, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai bg sebesar 0,594, berarti
apabila variabel kesan kualitas produk mengalami peningkatan
sebesar 1 satuan diperkirakan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan (Y) pada saat membeli di toko ija kroeng Banda
Aceh sebesar 0,594 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang
lain dari model regresi adalah tetap. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin baik kesan kualitas produk maka semakin
meningkat pula loyalitas pelanggannya.

4.6 Uji Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui pengaruh
masing-masing variabel bebas pada variabel terikat. Untuk
mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini
diterima atau ditolak maka akan dilakukan pengujian hipotesis
dengan menggunakan Uji F, Uji R? dan Uji T sebagai berikut:
1. Uji F (Uji Simultan)

Uji F (uji simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah
semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam

model regresi mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap
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variabel dependen atau terikat. Adapun hasil Uji F didapatkan dari
Tabel 4.16.

Tabel 4.16
Uji F
ANOVA?®
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 6433,254| 7 919,036| 16,779 ,000°
1 Residual 3396,017 | 62 54,774
Total 9829,271| 69

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), Kesan Kualitas, Daya Tahan,
Keistimewaan, Kehandalan, Pelayanan, estetika, kinerja

Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.16 ditampilkan hasil uji F yang dapat
dipergunakan untuk memprediksi kontribusi aspek-aspek variabel
kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika,
kesan kualitas terhadap loyalitas pelanggan. Dari perhitungan
didapat nilai F hitung sebesar 16,779 dan F tabel sebesar 2,16 yang
diperoleh dari dfl= n-k-1 = 70-7-1= 62 (dimana n adalah jumlah
sampel dan k adalah jumlah variabel bebas), karena nilai F hitung
> F tabel (16,779 > 2,16) dan besarnya signifikan 0,000 < 0,05,
maka hal ini menunujukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti variabel independen (kinerja, daya tahan, pelayanan,
keistimewaan, kehandalan, estetika, kesan kualitas) berpengaruh

signifikan terhadap variabel dependen (loyalitas pelanggan).
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2. Koefisien Determinasi (R?)

Koefesien determinasi digunakan untuk mengukur sejauh
mana tingkat hubungan antara variabel dependen dengan
independen atau sebaliknya sejauh mana kontribusi variabel
independen mempengaruhi. Hasil uji koefisien determinasi (R?)
dapat di lihat pada Tabel 4.17

Tabel 4.17
Koefisien Determinasi

Model Summary”
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
| Square the Estimate
il ,809° ,854 ,815 7,401
a. Predictors: (Constant), kesan kualitas, daya tahan,
keistimewaan, kehandalan, pelayanan, estetika, kinerja

b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: Data primer diolah oleh SPSS (2019).

Berdasarkan Tabel 4.17 menunjukkan bahwa nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,854. Hal ini berarti 85,4% variabel
dependen berupa loyalitas pelanggan yang membeli produk di toko
ija kroeng Banda Aceh dapat dijelaskan oleh variabel independen
yaitu kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan,
estetika, kesan kualitas, sedangkan sisanya sebesar 14,6%
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak disertakan dalam

model penelitian ini.
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3. Uji T (Uji Parsial)

Uji parsial bertujuan untuk memastikan apakah variabel

bebas yang terdapat dalam model regresi tersebut secara individu

berpengaruh terhadap nilai variabel terikat. Uji parsial atau uji

individu pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh satu variabel

independen secara individual menerangkan variasi variabel
dependen. Adapun hasil Uji T dapat dilihat pada Tabel 4.18

Tabel 4.18
Uji T
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficien
ts
B Std. Beta
Error
(Constan | -1,931 6,215 23111 061
t)
Kinerja ;909 ,614 277 2,481 ,020
Daya -,249 443 -077| 2,561 ,001
tahan
Pelayana 453 ORI RS 025
n
. Keistime ,050 2 ,014] 2,095 ,011
waan
Kehanda ,266 ,540 ,079| 2,492| ,015
lan
Estetika 811 ,568 245( 2,429 ,021
Kesan ,594 ,674 A73( 2,881 ,043
kualitas

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: data primer diolah oleh SPSS (2019).
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Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen secara parsial (individual)
terhadap variabel dependen adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh kinerja produk terhadap loyalitas pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,020 yang berarti 0,020 < 0,05, t hitung kinerja produk sebesar
2,481 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t hitung
dengan t tabel didapatkan hasil 2,481 > 1,998 atau t hitung > t
tabel. Jadi variabel kinerja produk (X;) secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh.

2. Pengaruh daya tahan produk terhadap loyalitas pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,001 yang berarti 0,001< 0,05, t hitung daya tahan produk sebesar
2,561 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t hitung
dengan t tabel didapatkan hasil 2,561 > 1,998 atau t hitung > t
tabel. Jadi variabel daya tahan produk (X;) secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda
Aceh.

3. Pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,025 yang berarti 0,025 < 0,05 t hitung sebesar 2,875 dan t tabel
sebesar 1,998, maka perbandingan t hitung dengan t tabel
didapatkan hasil 2,875 > 1,998 atau t hitung > t tabel. Jadi variabel
pelayanan (X3) secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh.
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4. Pengaruh keistimewaan produk terhadap loyalitas
pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,011 vyang berarti 0,011 < 0,05 t hitung keistimewaan produk
sebesar 2,095 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t
hitung dengan t tabel didapatkan hasil 2,095 > 1,998 atau t hitung >
t tabel. Jadi variabel keistimewaan produk (X,) secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda
Aceh.
5. Pengaruh kehanandalan produk terhadap loyalitas

pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,015 vyang berarti 0,015 < 0,05 t hitung kehandalan produk
sebesar 2,492 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t
hitung dengan t tabel didapatkan hasil 2,492 > 1,998 atau t hitung >
t tabel. Jadi variabel kehandalan produk (Xs) secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda
Aceh.
6. Pengaruh estetika produk Terhadap loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,021 yang berarti 0,021< 0,05 t hitung estetika produk sebesar
2,429 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t hitung
dengan t tabel didapatkan hasil 2,429 > 1,998 atau t hitung < t
tabel. Jadi variabel estetika produk (Xg) secara parsial berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh.
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7. Pengaruh kesan kualitas Terhadap loyalitas Pelanggan
Berdasarkan Tabel 4.18 diketahui nilai signifikan sebesar
0,043 yang berarti 0,043< 0,05 t hitung kesan kualitas sebesar
2,881 dan t tabel sebesar 1,998, maka perbandingan t hitung
dengan t tabel didapatkan hasil 2,881 > 1,998 atau t hitung > t
tabel. Jadi variabel kesan kualitas (X;) secara parsial berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh.

4.5 Pembahasan dan Hasil Penelitian

45.1 Pengaruh Kinerja (performance) Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa Kinerja
memiliki nilai t hitung sebesar 2,481 dan lebih besar dari t tabel
(1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,020 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja memiliki pengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa kinerja memiliki pengaruh sebesar 0,909
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika kinerja mengalami
peningkatan sebesar 1 satuan diperkirakan akan meningkatkan
loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh sebesar 0,909
dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari model regresi
adalah tetap. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan di toko

ija kroeng Banda Aceh dipengaruhi oleh kinerja produk.
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Temuan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Roza, dkk (2014), Ni Made (2012), Agung, dkk (2012), Deny, dkk
(2013), Hasanah, dkk (2014) dan Alfian (2016) yang menyatakan
bahwa kinerja produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dalam membeli produk. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kinerja produk maka akan semakin loyal
konsumen terhadap suatu produk, begitu juga sebaliknya apabila
kinerja produk tidak baik maka konsumen juga tidak akan loyal
terhadap produk.

4.5.2 Pengaruh Daya Tahan (durability) Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa daya tahan
produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,561 dan lebih besar dari t
tabel (1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,001 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa daya tahan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa daya tahan produk memiliki pengaruh sebesar -
0,249 terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika daya tahan
produk mengalami penurunan sebesar 1 satuan diperkirakan akan
meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh
sebesar -0,249 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari

model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas
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pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh tidak dipengaruhi oleh
daya tahan produk.

Temuan ini sesuai dengan penelitian Abdul, dkk (2014)
hubungan daya tahan (durability) produk terhadap loyalitas
pelanggan adalah negatif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baiknya daya tahan produk yang diberikan perusahaan belum tentu
bisa membuat pembeli menjadi loyal kepada perusahaan., namun
penelitian ini tidak didukung oleh Agung, dkk (2012), Ni Made
(2012), Deny, dkk (2013), Roza, dkk (2014), Hasanah, dkk (2014)
dan Alfian (2016) yang menyatakan hasil positif pengaruh daya

tahan terhadap loyalitas pelanggan.

4.5.3 Pengaruh Pelayanan (serviceability) Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa pelayanan
memiliki nilai t hitung sebesar 2,875 dan lebih besar dari t tabel
(1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,025 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa pelayanan memiliki pengaruh sebesar 0,453
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika pelayanan
mengalami peningkatan sebesar 1 satuan diperkirakan akan
meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh

sebesar 0,453 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari
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model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh dipengaruhi oleh
pelayanan.

Temuan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Agung, dkk (2012), Ni Made (2012), Deny, dkk (2013), Roza, dkk
(2014) dan Alfian (2016) menyatakan bahwa variabel pelayanan
(serviceability) terhadap loyalitas berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Artinya dengan pelayanan yang berkualitas
pembeli menginginkan untuk merasakan suatu produk sehingga

pembeli cenderung menjadi loyal.

45.4 Pengaruh Keistimewaan (features) Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa
keistimewaan produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,095 dan
lebih besar dari t tabel (1,998). Perbandingan nilai signifikansinya
dengan tingkat kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah
0,011 < 0,05. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa
keistimewaan produk tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa keistimewaan produk memiliki pengaruh
sebesar 0,050 terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika
keistimewaan produk mengalami peningkatan sebesar 1 satuan
diperkirakan akan meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija

kroeng Banda Aceh sebesar 0,050 dengan asumsi bahwa variabel
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bebas yang lain dari model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan
bahwa loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh
dipengaruhi oleh keistimewaan produk.

Temuan ini didukung dengan penelitian yang dilakukan
olen Ni Made (2012), Agung, dkk (2012), Deny, dkk (2013),
Hasanah, dkk (2014), Roza, dkk (2014) dan Alfian (2016) yang
menyatakan bahwa variabel keistimewaan (features) produk
terhadap loyalitas pelanggan adalah positif, yang artinya bahwa
keistimewaan produk membuat pembeli percaya dan menaruh
harapan pada produk terdebut, sehingga ketika mereka
membutuhkan kembali atau ingin merasakan keistimewaan produk
tersebut mereka akan kembali pada perusahaan yang sama, dengan
keistimewaan produk yang baik loyalitas konsumen dapat

meningkat.

455 Pengaruh Kehandalan (reliability) Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa kehandalan
produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,492 dan lebih besar dari t
tabel (1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,015 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kehandalan produk
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa kehandalan produk memiliki pengaruh sebesar

0,266 terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika kehandalan
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produk mengalami peningkatan sebesar 1 satuan diperkirakan akan
meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh
sebesar 0,266 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari
model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh dipengaruhi oleh
kehandalan produk.

Temuan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Suwarni, dkk (2011), Agyl (2011), Ni Made (2012), Deny, dkk
(2013), Roza, dkk (2014), Hasanah, dkk (2014) dan Alfian (2016)
dan menyatakan bahwa variabel kehandalan (reliability) produk
terhadap loyalitas pelanggan adalah positif, dapat disimpulkan
bahwa semakin bagus kehandalan produk yang ditawarkan maka

akan semakin tinggi pula loyalitas yang dirasakan .

4.5.6 Pengaruh estetika (aesthetics) Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa estetika
produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,429 dan lebih besar dari t
tabel (1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,021 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa estetika produk tidak
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa estetika produk memiliki pengaruh sebesar
0,811 terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika estetika
produk mengalami peningkatan sebesar 1 satuan diperkirakan akan
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meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh
sebesar 0,811 dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lain dari
model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh dipengaruhi oleh estetika
produk.

Temuan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Suwarni (2011), Ni Made (2012), Deny, dkk (2013), Roza, dkk
(2014), Hasanah, dkk (2014) dan Dewi, dkk (2014), dan Agung,
dkk (2012) yang menyatakan bahwa variabel estetika (aesthethics)
produk terhadap loyalitas pelanggan adalah positif. Hal ini berarti
bahwa pelanggan di toko ija kroeng sudah loyal akan produk yang
ditawarkan perusahaan, loyalitas pelanggan tidak lepas dari upaya
perusahaan dalam menciptakan estetika yang berkualitas tinggi dan

dapat diterima oleh pelanggan.

4.5.7 Pengaruh kesan kualitas (perceived quality) Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat diketahui bahwa kesan
kualitas memiliki nilai t hitung sebesar 2,881 dan lebih besar dari t
tabel (1,998). Perbandingan nilai signifikansinya dengan tingkat
kesalahan yang ditentukan sebesar 0,05 adalah 0,043 < 0,05. Dari
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa estetika produk memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil analisis regresi linier berganda pada Tabel 4.15
dapat dilihat bahwa kesan kualitas memiliki pengaruh sebesar

0,594 terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika
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kesankualitas mengalami  peningkatan sebesar 1 satuan
diperkirakan akan meningkatkan loyalitas pelanggan di toko ija
kroeng Banda Aceh sebesar 0,594 dengan asumsi bahwa variabel
bebas yang lain dari model regresi adalah tetap. Dapat disimpulkan
bahwa loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh
dipengaruhi oleh kesan kualitas.

Temuan ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Deny, dkk (2013), Dewi, dkk (2014), Hasanah, dkk (2014), Roza,
dkk (2014), Ni Putu, dkk (2015), Angelia, dkk (2015), dan Alfian
(2016) yang menyatakan bahwa variabel kesan kualitas (perceived
quality) terhadap loyalitas pelanggan adalah positif. Hal ini Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik kesan kualitas maka akan
semakin loyal konsumen terhadap suatu produk, begitu juga
sebaliknya apabila kesan kualitas tidak baik maka konsumen juga
tidak akan loyal terhadap produk.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan

mengenai pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di
toko ija kroeng Banda Aceh dikaji dalam perspektif Ekonomi Islam
dengan sampel 70 responden. Terdapat enam dimensi variabel
independen yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan ada satu dimensi variabel independen
yang tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Adapun kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan secara simultan
diperoleh bahwa kualitas produk yang terdiri dari kinerja, daya
tahan, pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika, kesan
kualitas secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di toko ija kroeng Banda Aceh. Hasil
penelitian ini membuktikan bahwa loyalitas pelanggan di toko
ija kroeng Banda Aceh hampir sepenuhnya dapat dijelaskan
olen kualitas produk (kinerja, daya tahan, pelayanan,
keistimewaan, kehandalan, estetika, kesan kualitas).

2. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
kinerja produk menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng

Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja produk yang
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diberikan sudah baik sehingga mampu memenuhi loyalitas
pelanggannya.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
daya tahan produk menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
negatif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija
kroeng Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa daya tahan
produk yang diberikan belum tentu bisa membuat pembeli
menjadi loyal kepada perusahaan.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
pelayanan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng
Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan sudah berperan baik sehingga mampu memenuhi
loyalitas pelanggannya.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
keistimewaan produk menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng
Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa pembeli menaruh
perhatian terhadap keistimewaan produk yang diberikan oleh
toko ija kroeng Banda Aceh.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
kehandalan produk menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija
kroeng Banda Aceh. Hal ini dilihat dari pembeli yang selalu

menggunakan produk yang ditawarkan pada toko dikarenakan
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kehandalan produk yang memuaskan sehingga terciptanya
loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
estetika produk menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di toko ija kroeng
Banda Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa estetika produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dikarenakan pembeli
mempertimbangkan bentuk serta keindahan produk.
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel
kesan kualitas menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan toko ija kroeng
Banda Aceh. Hal ini bahwa kesan kualitas produk di toko ija
kroeng sudah baik sehingga mampu memenuhi loyalitas

pelanggannya.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti

mengajukan beberapa saran sebagai berikut:

I

Dalam upaya meningkatkan penelitian yang akan datang
disarankan untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan
dengan cara menguji variabel lain yang diduga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan seperti kesesuaian dengan
spesifikasi (conformance), kemudahan perbaikan
(repairabillity), gaya (style), dan variabel kualitas produk

lainnya  yang diperkirakan dapat  mempengaruhi



106

loyalitas pelanggan. Berhubung variabel yang diangkat dalam
penelitian ini hanya menjelaskan 85,4% pengaruhnya terhadap
loyalitas pelanggan, dan masih terdapat 14,6% variabel lainnya
yang dapat menjelaskan variabel loyalitas pelanggan.

Dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan pada toko ija
kroeng di Banda Aceh, maka disarankan toko ija kroeng untuk
terus berupaya meningkatkan kualitas produknya dengan
memperhatikan kinerja, daya tahan, pelayanan, keistimewaan,
kehandalan, estetika, dan kesan kualitas produk. Hal ini
disebabkan karena kualitas produk memiliki pengaruh yang
penting terhadap tingkat loyalitas pelanggan pada toko ija
kroeng Banda Aceh.
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Lampiran 1
KUESIONER UNTUK PELANGGAN
DI TOKO IJA KROENG BANDA ACEH

RespondenYth,
Assalamu’alaikumWr. Wb.

Saya Dedek Wirda Fonna, mahasiswa Program Studi
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh. saat ini saya sedang
melakukan penulisan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas
Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dikaji Dalam
Perspektif Ekonomi Islam (Survei Pelanggan Produk Busana
Muslim Toko Ija Kroeng di Banda Aceh).”

Sehubungan dengan hal tersebut, saya bermaksud untuk
meminta kesedian anda untuk menjadi responden untuk mengisi
kuesioner ini. Seluruh data yang anda berikan akan bersifat rahasia
dan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian. atas
seluruh waktu dan kerja samanya yang telah anda berikan saya
ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.
Hormat saya,

Dedek Wirda Fonna
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Petunjuk pengisian bagian | dan Il

BAGIAN I
IDENTITAS RESPONDEN

A. DATA RESPONDEN
Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu/uy78, [-Sdr/I untuk

menjawab pertanyaan ini dan memberi tanda (\):

Jenis kelamin :
"I Laki-laki
Usia
1 <20 tahun
1 41-50 tahun

121-30 tahun
Pekerjaan

"1 Pelajar/Mahasiswa

1 PNS/Guru/Polri
Penghasilan

"1<Rp 1.000.000
4.000.000

"IRp 1.000.000-Rp 2.000.000
6.000.000

1>Rp 6.100.000

[IPerempuan

[131-40 tahun

[1 41-50 tahun

[JKaryawan Swasta

[] Lain-lain....

"IRp 2.100.000-Rp

“IRp 4.100.000-Rp
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BAGIAN 1 |

VARIABEL PENELITIAN

B. PETUNJUK PENGISIAN
Berikanlah tanda checklist ( v ) pada kolom
Bapak/lbu/Sdr/I pilih sesuai keadaan yang sebenarnya, dengan

alternative jawaban sebagai berikut:

TS . Sangat Tidak Setuju S : Setuju

EES] : Tidak Setuju £S :  Sangat
Setuju

N : Netral

Kualitas Produk (X)

SS FOIRNERESAEN T S
Pernyataan 413

Kinerja (Performance)

1. Saya merasa produk merek lja
Kroeng dapat memberikan
kenyamanan saat digunakan secara
maksimal.

2. Saya merasa produk lja Kroeng
tidak merasa panas saat digunakan.

3. Saya memilih produk lja Kroeng
karena bahan yang digunakan
lembut dan tidak transparan.

4. Saya merasa percaya diri ketika
memakai produk lja Kroeng.

5. Saya merasa produk lja Kroeng
sesuai dengan situasi dan kondisi.




115

Pernyataan

STS

SN

w|Z

Daya Tahan (Durability)

i

Saya merasa produk lja Kroeng

dapat digunakan lebih dari 5 tahun.

2.

Saya merasa produk lja Kroeng
tidak mudah luntur.

3.

Saya merasa produk lja Kroeng
menyerap air.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena tidak mudah rusak saat
dijemur.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena nyaman digunakan walau
seharian.

Pernyataan

STS

A~ W;m

w Z

Pelayanan (Serviceability)

v

Saya merasa responsive pelayanan
antar penjual dan pembeli yang
cepat.

Saya memilih produk ija kroeng
karena mudah diakses melalui
website resmi dan produk sesuai
dengan gambar.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena penanganan keluhan
pelanggan yang memuaskan.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena pelayanan reparasi yang
memuaskan.

Saya memiloh lja Kroeng karena
stok produk tersedia di toko ija
kroeng.
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Pernyataan

STS

SN

w|Z

Keistimewaan (Features)

i,

Saya merasa motif lja Kroeng
menarik perhatian.

2.

Saya merasa layanan yang
diberikan lja Kroeng sudah baik.

3.

Saya merasa kualitas produk lja
Kroeng sudah baik.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena memiliki desain yang
berbeda dari merek lainnya.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena memiliki pilihan yang
beragam.

Pernyataan

w

STS

SN

w | Z

Kehandalan (Reliabilty)

1.

Saya merasa bahan yang
digunakan produk lja Kroeng
dapat bertahan lama/tidak gampang
rusak.

Saya merasa pemilihan warna
produk lja Kroeng inovatif.

Saya merasa desain produk lja
Kroeng menarik.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena memiliki ukuran yang
nyaman dan dapat menutupi aurat
dengan sempurna.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena memiliki model bentuk
yang elegan.
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Pernyataan

STS

SN

w|Z

Estetika (Aesthetics)

1.

Saya merasa produk lja Kroeng
memberikan reputasi yang baik.

2.

Saya merasa produk lja Kroeng
bisa dipercaya.

3

Produk lja Kroeng memiliki
keindahan tersendiri.

Produk yang dihasilkan lja Kroeng
sudah sesuai dengan standar
kelayakan produk.

Saya merasa produk lja Kroeng
menggunakan bahan dan motif
yang berbeda dengan produk lain.

Pernyataan

STS

B~ W

wZ

Kesan

Kualitas (Perceived Quality)

Saya merasa tidak ada keluhan
selama menggunakan produk lja
Kroeng.

Informasi produk yang
disampaikan sesuai dengan kualitas
produk.

Saya merasa mudah dalam
memperoleh pelayanan dari pihak
lja Kroeng.

Saya memilih produk lja Kroeng
karena bisa dijadikan cendera
mata.

Saya merasa harga produk yang
ditetapkan sudah sesuai dengan
kualitas produk.




Loyalitas Pelanggan (Y)
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Pernyataan

STS

w|Z

Melakukan Pembelian Yang Konsisten

il

Saya tidak akan beralih ke produk
lain selain produk dari lja Kroeng.

2.

Saya akan kembali mengunjungi
toko lja Kroeng dalam waktu
dekat.

Saya akan memilih produk lja
Kroeng sebagai perioritas pertama.

Toko lja Kroeng merupakan
pilihan utama bagi saya.

Saya meresa produk lja Kroeng
sesuai dengan kebutuhan saya.

Pernyataan

5S IS

STS

5 |4

w Z

Pelanggan Tidak Akan Beralih Ke Produ

k Pesain

iz

Saya akan lebih memilih produk
lja Kroeng dibanding produk lain.

2.

Setelah saya menggunakan
produk lja Kroeng, saya tidak akan
menggunalan produk lain.

Saya merasa berniat menggunakan
produk lja Kroeng selamanya.

Saya ingin menggunakan produk
lja Kroeng lagi.

Saya akan loyal menggunakan
produk lja Kroeng.
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Pernvataan SS|S|N|TS|STS
Y 54[3]2 ] 1
Merekomendasikan Produk Perusahaan Kepada Orang Lain

1.

Saya sering menceritakan
kemudahan dan keunggulan dari
produk lja Kroeng pada saudara
atau teman.

Saya sering merekomendasikan
produk lja Kroeng kepada saudara
atau teman saya untuk
menggunakannya.

Saya akan merekomendasikan
kepada orang lain/keluarga saya
untuk membeli produk lja Kroeng.

Saya akan mengajak orang
lain/keluarga saya untuk membeli
produk lja Kroeng.

Saya akan tetap setia dan mengajak
keluarga/ teman/ rekan untuk
membeli produk lja Kroeng,




Lampiran 2

Hasil Output Analisis

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
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1. Kinerja
Correlations
Item1l Iltem?2 Item3 Item4 Item5 X1
Pearson 1| 707 | 611 | .685 | 545 | 823
Correlation
lteml )
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson i 1| 6337 685°| ,7767| ,885"
Correlation
Iltem2 ~ f
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 6117 633" 1| 6447 6167 ,823"
Correlation
litem3 g
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson j6S5Wl 69| WOt ¥ 6747| 8§
htema C_orrelatu?n
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 5457 7767 6167| 6747 1| 851
Correlation
Items — g
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Bearson 823 ,885 823 876 ,851 1
i Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,903
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2. Daya tahan
Correlations

Item6 | Item7 | Item8 | Item9 |ltem10 | X2
Pearson 1| 593 | ,655 | ,595 | ,666 | 845
Correlation
emb g, (2-tailed) ,000| ,000| ,000| ,000[ 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 593" 1| 6607 | ,716™| ,5377| ,848”™
ltem? C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000|] ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 6557 ,660™ 1| 5847 5317 ,832™
ltem8 C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000| ,000 ,000| ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 5957 | 7167 | 584" 1| 5787 | ,838”
ltemo C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000| ,000( ,000 ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 666" | 5377 5317 | 578 1| 788"
Iteml Correlation
0 Sig. (2-tailed) ,000| ,000[ ,000[ 000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 845" AR o3> W 4838 Ress 1
Correlation
X2 sig. (2-tailed) | 000 .000| ,000] .000| 000
N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's [N of Items
Alpha

,887 9
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3. Pelayanan
Correlations
Item11 [ Item12 | Item13 | Item14 | Item15 X3

Pearson T| 7247 ] 769 | .71l | 748 | 887
Correlation

[tem1l gig (2-tailed) 000 000 000| ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 724” 1| 8277| 686"| ,701| 892
Correlation

J'eml2 gig. (2-tailed) 000 000 000 000] 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 769 827 1| ,784™| 6797| ,918”
Correlation

['tem13 sig. (2-tailed) ,000| 000 ,000| ,000] 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 7117 6867 7847 1| ,702”| 876"
Correlation

['tem14 sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 748 | 7017 6797| 702" 1| 860
Correlation

['tem15 sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 887 | 892 | 918™| .8767| .860™ 1
Correlation

X3 sig. (2-tailed) 000 ,000f 000 000| 000
N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's [N of Items
Alpha

1932 5




4. Keistimewaan

Correlations
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Item16 | Item17 | Iltem18 | Item19 | Item20 X4
Pearson 1| 603 | 594 | 540 | 539 | 772
Correlation
ltem16 oo (2-tailed) 000| 000l 000 000 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 6037 1| 786" | 6627 ,5537| 855"
ltem17 C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 5947 786" 1| 7857 6457 901™
ltem18 C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 5407 6627| 785" I[E70om| 877
Item19 Cprrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 5397 5537 6457 709" 1| 817"
Item20 C_orrelatiqn
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 772:0Imcos | WoollF| . Brii|Rslii 1
Correlation
X4 sig. (2-tailed) 000| 000| 000 000 000
N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,899




5. Kehandalan

Correlations
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Item21 Item22 Item23 Item24 Item25 X5
Pearson Correlation 1 599& ’7175 ;708™ ,6575 ,830!?
Jtem21  sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson Correlation 599" 1 736" 729" ;700 8707
|ltem22  sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson Correlation Al 36" 1 ;703" 776” 8917
|'tem23  sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson Correlation 708” 29" 7037 1 802" 9017
|'tem24 sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson Correlation = ;7007 7767 8027 1 8957
|item25  sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson Correlation 8307 870" 891" 9017 895™ 1
X5 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

oz
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6. Estetika
Correlations
Item26 | ltem27 Item28 Item?29 Item30 X6

Pearson Correlation 1] 7557 644 7217|6967 | 8527
Jitem26  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

Pearson Correlation 755" 1| 832" 889" | 767"| 9427
Jitem27 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

Pearson Correlation 6447 832" 1 7987 7397|891
Jitem28  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

Pearson Correlation 7217 8897 | 798" 1| ,756™| 923"
Jitem29 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

Pearson Correlation 6967|7677 7397 | 756" 1| 885™
Jitem30 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

Pearson Correlation 85277 942 | ,8917| 9237| 885" 1
X6 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 70 70 70 70 70 70

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,939
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7. Kesan Kualitas

Correlations

Item31 | Item32 |ltem33 |ltem34 |ltem35 X7

*ke *k ke *k *k

Pearson 1| ,718 157 ,698 ,667 ,878

ltem3 Correlation

1 Sig. (2-tailed) ,000f ,000f ,000| ,000( 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 718" 1| ,7577"| ,704™| 6317 | ,868"

ltem3 Correlation

2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000| ,000( ,000| 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson w57l | BisT 1| ;7377 ;7277| ,908™

ltem3 Correlation

3 Sig. (2-tailed) ,000( ,000 ,000| ,000[ 000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson 6987 ,7047"| 737 1| ,704™| 8757

ltem3 Correlation

4 Sig. (2-tailed) ,000| ,000( 000 ,000| ,000
N 70 70 70 70 70 70
P bozea 63 Bl 1704 1| 852"

ltem3 Correlation

> Sig. (2-tailed) ,000( ,000( ,000f 000 ,000
N 70 70 70 70 70 70
Pearson ,878 ,868 ,908 ,875 ,852 1
Correlation

X7
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 70 70 70 70 70 70

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



Reliability Statistics

Cronbach's [N of Items
Alpha
924 5
Loyalitas

Correlations

Item_1

Iltem_2

Item 3

Iltem_4

Item_5

Item_6

Item_7

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

*%x

871
,000
70

827"
,000
70
828"
,000
70
862"
,000
70
843"
,000
70
840"
,000
70
865
,000

70
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Pearson Correlation

Item_8 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Iltem_9 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_10 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_11 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_12 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_13 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_14 Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Item_15 Sig. (2-tailed)

N

*%k

782
,000
70
840™
,000
70
875
,000
70
8I
,000
70
8107
,000
70
833"
,000
70
820"
,000
70
00
,000

70

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,968

15
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Uji Asumsi
1. Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 70
Mean ,0000000
Normal Parameters®®  Std. 7,01552853
Deviation
Absolute ,133
M_OSt Siene Positive ,076
Differences i
Negative -,133
Kolmogorov-Smirnov Z 1,109
Asymp. Sig. (2-tailed) a1

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.



2. Multikolinieritas

Coefficients®
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Model Unstandardiz | Standardiz t Sig. Collinearity
ed ed Statistics
Coefficients | Coefficien
ts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
(Const -| 6,215 -,311 157
ant) 1,931
X1 ,909| ,614 277 1,481 ,144 ,159 6,289
X2 -,249| 443 -077] -,561 77 ,296 3,378
1 X3 453 518 ,144 ,875 ,385 ,206 4,854
X4 ,050| ,533 ,014| 095 925 ,260( 3,853
X5 ,266| ,540 ,079 ,492 ,624 217 4,609
X6 ,811] ,568 2451 1,429 ,158 ,189 5,288
X7 594 674 ,473 ,881 ,382 ,144 6,950
a. Dependent Variable: Y
3. Heterokedastisitas
Coefficients®
Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficient
s
B Std. Error Beta
(Constan 6,038 3,132 1,928 ,058
t)
! X1 -,426 ,309 -,424| -1,376 174
X2 275 ,223 2781 1,232 ,223
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X3 ,009 ,261 ,009 ,034 973
X4 ,003 ,269 ,003 ,012 ;990
X5 ,085 272 ,083 314 154
X6 -,311 ,286 -,307| -1,087 ,281
X7 ,366 ,340 3491 1,078 ,285
a. Dependent Variable: RES2
Analisis Regresi Berganda
L#£Uj1 F
ANOVA®
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 6433,254 7| 919,036 16,779 ,000°
1  Residual 3396,017 62§ 1,78
Total 9829,271 69

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X7, X2, X4, X5, X3, X6, X1

2.R2

Model Summary”
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 ,809° ,854 ,815 7,401

a. Predictors: (Constant), X7, X2, X4, X5, X3, X6, X1
b. Dependent Variable: Y
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U T
Coefficients®
Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant -1,931 6,215 2,311 ,001
)
X1 ,909 ,614 277 2,481 ,020
X2 -,249 443 -,077 2,561 ,001
1 X3 ,453 ,518 144 2,875 ,025
X4 ,050 ,533 ,014 2,095 ,011
X5 ,266 ,540 ,079 2,492 ,015
X6 ,811 ,568 ,245 2,429 ,021
X7 ,594 ,674 73 2,881 ,043

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 3
= Y X1 X2 X3
T 1 2 3 3 3 total 1121314715 total 1 2 3 3 5 total 112131475 total
1 12 [ 11 [ 12 [12 [ 13 [ 60 L5 |5 |85 [5] 2] 5144144121 [5[5[5]|5]5] 25
2 14 [ 15[ 14 [15[13 | 71 3| 5]5]5 151 23 51551515 25 |5 | 5555 25
3 14 [ 12 {14 (13|13 | 66 |3 |3 |5 |3 |4 18 5145|1513 22 |4 |54 [3[4] 2
4 14114 |14 |13 |13 68 3 5 S5 =3 5 23 3 3 3 5 S 19 4 |44 |55 22
5 13(13[13[13[13[ 65 |3 |5[5[5/[4] 2 5154|515 24 |4 |54 |54 22
6 14 (14 (1415|114 71 |3 |5 |5 |5 |4] 22 [4][5]|51/[4]4 22 [5]4[5/4[4] 22
7 15| 15[15({15 |15 75 |3 [5|5([5]57] 23 5151518 |5 25 | 5|5 |5[5]15] 25
8 10 (101011 [12] 53 |44 [4[3][3 18 4 | 444420 [4]4][4]|4]4] 2
9 11101014 12| 57 |4 [3|5[1]2 15 1 2 |1 EHIE 10 | 2] 2|2 |22 10
10 11 [ 10 ] 10 | 11 | 13 55 4 5 4 4 3 20 5 3 4 ) 5 22 Sl - H R - - 25
11 1512 (14 [13 [13 [ 67 |4 |4 |4 |4 ([4] 20 [4 (4 ]|4]([4]4 20 |4 41444 2
12 3 3: 13 3 |3 15 14 11 [1 [ L 8 1 1 1 1 1 5 HENERIERETE 5
13 9 |1 [11] 7 [10] 48 | 4 | 4. =S8NSSIN3 IO el 5 | 4 22 |5|/4[14([3[4] 20
14 11 [ 11 [ 12 11 [ 10 | 55 | danilS|NaRINSINSNN2S HAEAENE. Y 16 |4 |1 ]1([3]4 13
15 12.]12 | 12| 12: ] 13 61 4 s 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 4 1414414 20
16 11 | 10 | 11 1 11 | 12 | 555m{Reern i S N S s ARSI RIS | 4 [ 4 |4 [5]14] 21
17 12 (12 ({1112 12| 59 |4 |4 |4 [4([4] 20 [4]5)4([4] 41|21 [4|4|4[4[4] 20
18 9 | 9 |10 9 Jjalilsl 4SNRINANINSENNS NSNS g6l [ 3 (4 | 4 | %4 18 |4 [4[4[4]4] 2
19 10| 9 | 10 | JESIND 49 |4 (4|4 [4]|4]2 [4]4])4]41]4 20 1414343 18
20 9 | 910|110 |10 48 |4 |4 |4 ([4]|4] 2 3|14 (31414 18 |4 (4433 18
21 12 | 10 | LGRSO O S e s 16 uluigie| 3 | 8wkl ISRSHINATINe [ 3 | 4 17
22 10 | 9 [JORINTIONISION| 494 | 40a0lkd4 | 48(N20 NG| 4 RN | S 21 [4]5[4|4]4] 21
23 Ry - 37018 | SNR3NS | 8 17 HES 4 |TSNINSE | 8 19 |3[3[4]41]3 17
24 12 | 12NNISRINIDNIIZNINGTN N | @A | D21 S ETE 0N ESNRSEES . | 5 | 25
25 12 [0 TINS5 s | SN | 5O [E22 §Ea] AL 4 R4l | 8 19 |4 [4[4]14]5]| 21
26 | ) T A 200008 | Sh[RoN | 1S 17 5 I OLT Sl 5 V3 0 T - ] (T T - ™Y 15
27, SN B EE ) 45 19 | BR|3NNE | 8 16 Sl JNEE | SR B 5 8|38 |8 ] 3 15
28 1450594 13 1413 [eR 8 | 3] 5[ | 5022 S NN 47| & 22 (4|54 ]4]4] 21
29 ST EREEe I (S 4 | 3RNAn | 18 S| SRS | B 5 | 51314 | 4] 430
30 12| 130 |5 | A | UGS . 4 ™5 | Salt4h 22 B | 4NN | S 21 oSS58 e |2
31 s | 12 [ 11 ] a8 [N 62 1| 4| T5EmssTs | 50 (24 S|4 | 3774 |20 Ji5F ] 4[4 [3 ][5 [H21
32 CHECPE SRR ETEE W S8 7 T TR S | 51441414 21 (41441441 2
33 AR EAEAE I N EEA TN - T 5 laael 4TS5 | Ay [55]5 4 5 Til23
34 512 [P 120 [FTAY | 62 MRS SIS G 24 R 4 A |8 OIS 20 [ NSRS 24
35 ISTNISTNISNINISEINIONL 75 |5 "GN 5 | 3l 25 DY | 5 [TeElESel 3 25 gESEISRINSENS SIS T 25
36 ISNINISSINTININT2NINISNIN G2 | Shl SMEe | 5 | 5 | 28 514 | 4m |5 22 @FS SIS ST S V25
37 ISNINISNINI2RINI2NI2NImNG2 | sS4 |B | 4 | 4G | 4 | 40 4 4 204|514 [ 4] 4 W21
38 ISHINISRNISEINISRNISNINNE:. | S 1% B | 5 | SIS Bl | 5 [ ol S@rS -l [N I N S | P
39 1312 NISH T2 I3 6. S | R ® | 4 | Galeil 4 14444 20 (414 [4|4]5] 21
40 812 12| 12 |14 |63 |56, | 484 | 4 | SEIN2ENINE | 4 | 494 | 481" 20 | 4 [ 4 |4 |5 | 4 21
41 129 SISO NN NI2N 60NN | A 5 | EIEeS B | 5 || 4 SRS SRS NS | 25
42 15 | 15 _LGISSINISSINIS NSNS NSNS M. 5 | B Bl | 5 [FS | S5 2505 NSRS WSS | 25
43 13 | 128NISE|NI20 NI N64 (NS NSNS | S| 29 57 | SlllSEINS TN N0 N NS | 4 | 21
44 13 | #8INISHINTASISIS NGO NS NG |- 4 | 22 4 |84 Bhed | g |20 5SS 4 | 24
45 15 | ESNINISSIRISRINISNINSINS NS | 5 | 5 % 25 S5 | 5 |ISHES 2SESEESEIESRES 5 | 25
46 12 (Mg 1214112 | 64 | 5 | Hhald [FORIESN]E23 Simlmam| 4 |54 [ 5 22MINSHNINEN S, 5 | 23
47 1312 (131213 63 |5 |4 |4/|4]4] 21 48] 48174 | 5 21 |4 |54 ([4]5 ]| 22
48 11 | 13NSISSIIS ST NGRS IINS" | > [ > o | 29 i e || 22N INSEINANINONES | 4 | 23
49 15 | 15 TISSINISHBISRINVSIINSRNS | 5. Swl 54 25 5[5 [5 | SNESHESSINES RN s | 5 [ 25
50 15 | 13 | "TREISIASINERINGONINSNINS | 5™[=SL e |#5 o s | SIS SONININSHINST| 4 | 5 [ 23
51 15 | 15 | 1S5 00 S S S S o e s s s Semleade |5 | lulS EOMIESINONEFS | 5 [ 5 | 25
52 11 | 11 | 11 "RESISTTRNSEN .| 4404 [ 4 L4 | 21 v o g v v g 17 |4 [4[3[4]4 19
53 11 | 10 [ 10 | TOSISIINISS? | S&l 48 [ 4 B3 I8 | el ] S W4 14 [4[4[3[3][4 18
54 15 | 15 | 15 | 15MIINISENT75 |d5Wi 5Ns (™5 S| 05 AE IE LT & 2SS | 5 | 5|5 25
55 13 )12 (131214 | 64 |5 |4 | 4[4 |4 | 2] 4 | 414415 LNl 5 [ 4 | 4|5 ([ 22
56 10]9[10{10] 9 d8..| S |4 3[4 |4 |8y 4[4 31313 17 [ 4 [4[4[4]3 19
57 10 [ 10 [ 10 | 11797 [ SRt A NS 2 1 4 1444|412 [4)|4|4[4]4] 2
58 11 [11 10|12 |11 [ 55 | 5 [™S"NESEIESINSEF 25 AR il 18 |5 |54 [4]4] 22
59 2111 [11]13[12[ 59 |5 | 4 |7 Tomms| 21 51414414 21 4 4[4 (3][4 19
60 7 8 7 8 8 38 5 5 5 3 5 23 3 5 5 3 5 21 3134414 18
61 13112112 |34 ]12 | 63 |5 |5 | 5|5 |5 ] 25 514 (4|58 23 |s15|4]4]|5] 23
62 15[15[13[15[15| 73 |5 |5 5[5 ([5] 25 515 [5|5[5 25 | S| 5555 25
63 15 (12 (111213 63 |5 |5 |5([5([5] 25 5|54 |5(5 24 |5 |5|5([5[5] 25
64 15 [15[15[15[15[ 75 |5 |55 ([5([5] 25 5/14[4]13][5 21 |5 |5[5([5([5] 25
65 1211219 |11 |11| 55 |5]|5]|5[5]5] 25 551518 5 25 |5 |5|5[5]5] 25
66 129 [ 8[10[10[ 49 |5 ]|5[5[5[5] 25 51515515 25 |5 |5|5[5([5] 25
67 13 [12[13[13[13[ 64 |5 |5 ([5([5([5] 25 513 (41414 20 |5 |5[5[5[5] 25
68 14 (1414|1414 70 | 5|5 |55 ]5] 25 514141315 21 S5|s51@s15]5 | 25
69 15:115 1 1571 315 [ 15 | 75 | 5 | 5| & | 57| &' | 25 515555 25 | 5|55 515 25
70 8 [ 9([8([10]9 44 |5 1414141371 2 515[5]151(5s 25 |5 |5[5[5(3] 23




Lampiran 4 Tabel distribusi

F table

df untuk
penyebut

df untuk pembitang (N1)

7

10

1

12

13

14

15

46
47

49
50
51
52
53
54
55
56
57

2238288¢

& &

67

69
70

dNd

74
75
76

2882833y

888388

405
405
404
404
403
40
40
402
402
402
4am
am
am
400
400
400
400
19
19
19
19
393
393
319
393
398
aw
97
97
agw
97
97
a9
3.9
3.9
9%
395
3.9
a9
395
395
a3
985
395
a3

320
320
3.19
3.19
3.18
318
3.18
317
317
3.18
3.16
318
3.18
3.15
315
315
3.15
314
314
3.14
3.14
313
3.13
3.13
313
3.13
312
312
3.12
312
3.12
3.12
an
an
311
an
an
an
3
3.10
3.10
310
3.10
310
3.10

281
280
280
279
279
279
278
278
278
277
277
277
27
27
27
27%
275
275
275
275
274
274
274
274
274
273
273
27
273
273
272
272
272
272
272
272
272
2N
27
27
27
27
27
27
27

257
257
257
256
256
255
255
255
254
254
254
253
253
253
253
252
252
252
252
251
251
251
251
250
250
250

250
250
249
249
249
249

249
248
2438
243
248
243
243
248
248
247
247

28
24
241
24
240
24
23
23
23
233
23
233
237
237
237
23
2%
2%
23%
23
23
235
235
23
23
23
23
23
23
23
23
23
23
233
23
23
23
23
23
232
23
23
232
23
232

230
230
229

229

228
223

227
227

226
228

225
225

224

224
224

223
223
223
223
223
222
222
222

222
222

221
221
221
221
221
221
220
220
220
220

222
221
221
220
220
220
219
219
218
218
218
2.18
217
217
215
216
2186
216
2.18
215
21§
215
215
215
214
214
214
214
2.14
213
213
213
213
213
213
212
212
212
212
212
212
212
212
21
2.1

215
214
214
213
213
213
212
212
212
2.1
211
2.1
210
210
210
209
209

209
208

208
205
205
205
205
205
205
205
205
204
204

209
209

207
207
207
208
208
206
205
205
205
204
204
204

199
199
199
199
199
199
199
199

204
204
203
203
203
202
202
20m
2m
2m
200
200
200
200
199
199
199
198
198
198
198
198
197
197
197
197
196
196
196
196
198
196
195
195
195
195
195
185
185
194
194
194
194
194
194

200
200
199
199
199
198
198
197
187
197
196
196
186
196
195
185
195
194
194
194
194
193
193
193
193
193
192
192
192
192
192
192
191
191
191
191
191
191
190
190
190
190
190
190
190

1.97
1.95
1.95
1.98
1.95
1.95
1.94
1.94
1.94
193
1.93
1.93
1.92
1.92
1.92
1.91
1.91
19
19
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.83
1.89
1.89
1.83
1.89
1.88
1.83
1.88
1.88
183
1.83
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.88
1.88
1.88

194 |

193 |
193 |
193
192 |
192 |
191 |
191
191
190
140
190
189
189
189
188
188
188
188
187
187
187
187
188
186
188
188
186
185
185
185
185
185
185
184
184
184 |
184
184
184
184
183
183
183
183

1.9
1.9
1.90
1.90
1.83
1.89
1.8
1.83
1.83
1.88
1.87
1.87
1.87
1.88
1.88
1.86
1.85
185
1.85
1.85
1.84
184
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.8
1.83
1.83
1.8
1.8
1.8
1.8
1.8
1.8
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80

139
188
1.8
1388
187
1487
1388
1886
128
1385

185 |
185 |
134

184
184
133
183
183
183
1382
182
182
182

181
181 |
181

181

181 |

1380
1380
130
130
1380
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78

134



T tabel

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
Pr— o.0s | 0.025 | o.01 | o0.005 | 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
sS1 0.2254 02706 O.3188 O.3509 0O_ 4393
52 0.2262 02681 03158 0O.3477 043543
53 0.2241 02656 03129 a.3a4s5 O_4317
sa3 0.2221 02632 03102 O.3415 O_42R0
ss 0.2201 02609 O_3074 O.3385 0. 42443
s6 0.2181 02586 D3048 O.33s57 04210
57 02162 02564 0.3022 O.3328 04176
ss8 0.2134 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143
s9 0.2126 0.2521 02972 O.3274 04110
60 02108 02500 O.2948 O.3248 04079
61 0.2091 02480 02925 0.3223 0_ 40438
62 0.2075 02461 02902 O.3198 04018
63 0.2058 02331 O_2]R0O 03173 0O_3988
63 0.2042 02323 O.2858 0. 3150 0_3959
6S 02027 02303 O_Z2837 03126 0_3931
66 0.2012 02387 02816 0. 31043 0O_3903
67 0.1997 02369 Q2796 ©.3081 03876
oS 0.1982 02352 Q2776 O_3060 0O_3850
69 0.1968 023355 D.2756 03038 O_3823
7O 0.19543 0.2319 Q2737 03017 03798
v ! 0.19320 0_.2303 O2718 0.2997 03773
72 01927 02287 02700 0.2977 0.3748
73 0.19143 02272 02682 0.2957 037243
T 01901 02257 02664 0.2938 03701
75 O.188S 02232 02647 32919 O_367S8
T6 0.1876 02227 92630 Q. 2900 0.3655
7z 0O.1864 213 02613 O. 2882 0_3633
78 0.1852 0_2199 02597 O.2864 0O_3611
79 0.1841 021385 0O.2581 O.2847 0O_3589
S0 0.1829 02172 02565 O.2830 0_3568
S1 01818 0.2159 O.2550 O0.2813 0_.3547
82 0.1807 02146 0_2535 0. 2796 03527
83 0.1796 02133 02520 0.2780 0_3507
=3 0O.178S6 0.2120 02505 O.2764 0O_3487
sS 4 08 by 02108 0.2491 02748 0_3468
s6 0.1765 02096 02477 0.2732 0_3349
87 DIF'S S 020343 02363 Q27 e 0_3430
BS 0.1745 02072 23449 O.2702 03412
859 DG 3S 02061 0.2435 O.2687 0_3393
90 0.1726 02050 02422 02673 0_3375
91 0.1716 02039 0.23409 0.2659 0O_3358
92 0.1707 02028 02396 0.2645 0_3341
93 0.1698 02017 0. 2384 0.2631 0.3323
93 0. 1689 02006 0.2371 O0.2617 0O_3307
9s 0.1680 01996 02359 O.2604 03290
%26 0.1671 O_ 1986 02347 0.2591 03274
7 0. 1663 0_1975 0.2335 O.2578 O.3258
9s 0.1654 0. 1966 023249 O.2565 O_3242
99 O 1646 O 1956 02312 OQ.2552 03226
100 0. 1638 0.19436 O.2301 Q.2540 03211
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