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Motto

Berjuang den gagal ketika mencoba memang menyakitkan. Tapi menyerah dan
berhenti mencoba itn jauh lebik menyakitkan (Fiersa Besari)

"Jangan kemu berputus asa dari rahmat Allah. Sesungguhnya tiada berputus ase dari
rahimat Allah, melainkan kaum yang kafir", (i OS. Yusuf: 87)
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KATA PENGANTAR

Segala puji penulis ucapkan atas ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat,
nikmat, dan kasih sayangnya, sehingga penulis mampu menyelesaikan proposal
ini. Proposal ini diajukan sebagi syarat untuk memenuhi persyaratan dalam
memperoleh gelar sarjana psikologi di Universitas Medan Area.

Selama proses penulisan proposal ini, peneliti banyak sekali mendapatkan
bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, peneliti ingin menyampaikan
apresiasi dan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak
yang terlibat dan telah membantu penulis dalam menyelesaikan proposal ini

Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata sempurna.
Oleh sebab itu, penulis menerima kritikan dan saran untuk penelitian ini agar

dapat bermanfaat bagi para pembaca. Terima kasih.

Medan, 05 September 2022

Hormat Saya

Peneliti
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Konsumen merupakan sasaran utama yang perlu diperhatikan oleh
produsen atau perusahaan karena setiap konsumen mempunyai persepsi dan sikap
yang berbeda-beda atas suatu produk. Perusahaan harus dapat memposisikan
produknya sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pasar sasarannya, sehingga
produknya dapat memberikan keputusan. Konsumen memiliki banyak
pertimbangan sebelum melakukan pembelian. Mencari informasi tentang jenis
produk, harga, merek, dan lainnya yang kemudian menjadi dasar dilakukannya
keputusan pembelian adalah serangkaian perilaku yang dilakukan konsumen.
Komponen sikap perilaku yang dilakukan konsumen merupakan gagasan seperti
niat kembali untuk membeli produk atau yang sama, kesediaan kepada suatu
produk, disebut dengan loyalitas konsumen.

Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan mereka berarti meningkatkan Kinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama
bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Dua hal
yang menjadi pertimbangan utama perusahaan dalam mempertahankan loyalitas
konsumen adalah, pertama karena semakin mahalnya biaya perolehan konsumen
baru dalam iklim kompetisi yang sedemikian ketat; kedua adalah adanya
kenyataan bahwa tingkat profitabiliti perusahaan berbanding Ilurus dengan
pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan konsumen secara permanen
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(Hurriyati, 2018).

Loyalitas konsumen mengekspresikan perilaku yang dimaksudkan
berkaitan dengan produk atau jasa untuk perusahaan. Loyalitas konsumen sebagai
pola pikir konsumen memegang sikap yang menguntungkan terhadap perusahaan,
berkomitmen untuk membeli kembali produk atau jasa perusahaan dan
merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain (Saravanakumar,
2014). Tujuan-tujuan ini dapat menggabungkan maksimalisasi keuntungan,
meningkatkan penjualan, perluasan, pertumbuhan, aksesibilitas produk, kesadaran
produk, kepuasan konsumen. Maksimalisasi keuntungan juga berfungsi sebagai
tulang punggung tujuan bisnis. Dalam pandangan yang sama, tingkat
maksimalisasi laba bergantung pada tingkat kepuasan konsumen yang memiliki
hubungan langsung dengan loyalitas konsumen.

Konsumen yang setia adalah konsumen yang sangat puas dengan produk
dan pelayanan yang diberikan, sehingga mempunyai antusiasme untuk
memperkenalkannya kepada siapapun yang konsumen kenal. Kinerja layanan
adalah Kinerja dari pelayanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan
menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan (Cronin dan
Taylor, 1994 dalam Dharmayanti, 2006).

Keuntungan dari adanya loyalitas konsumen adalah berkurangnya
pengaruh serangan dari para kompetitor dari perusahaan sejenis, tidak hanya
kompetisi dalam hal jasa dan produk namun juga kompetisi dalam hal persepsi.
Selain itu konsumen yang loyal dapat mendorong perkembangan perusahaan.

karena mereka biasanya memberikan ide atau saran kepada perusahaan agar

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/10/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 2
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)27,/10/22



Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

meningkatkan kualitas jasa dan produknya dan pada akhirnya mereka tidak akan
begitu mempermasalahkan harga karena mereka percaya pada jasa dan produk
serta kualitas yang dimiliki perusahaan(Safitri, 2014).

Salah satu faktor loyalitas konsumen menurut (Juan & Yan, 2009) adalah
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menurut Kotler (2000) adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang konsumen
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan konsumen
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.

Konsumen suatu produk memang harus dipuaskan, karena jika mereka
tidak mendapatkan kepuasan dari produk yang ditawarkan, bisa jadi mereka akan
meninggalkan produk tersebut dan akan menjadi konsumen pada produk pesaing
lainnya,hal ini akan menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan
menurunkan laba, bahkan kerugian sekalipun. Maka dari itu, pimpinan
perusahaan harus berusaha melakukan pengukuran tingkat kepuasan konsumen
agar segera mengetahui atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat
konsumen tidak puas. Mengukur tingkat kepuasan konsumen tidaklah mudah,
data yang diperoleh harus bersifat subjektif, sesuai dengan jawaban para
responden menurut pengalaman mereka, dalam menggunakan suatu jenis produk
tertentu

Kepuasan konsumen menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal ke
depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena konsumen
merasa tidak puas atau dirugikan. Adanya kepuasan inilah yang membentuk

seorang pembeli dari awalnya sebagai konsumen hingga menjadi konsumen. Jika
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konsumen tidak puas tentunya konsumen tidak akan kembali lagi dan mungkin
bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya kepada konsumen lain. Tentunya hal ini
akan menjadi ancaman bagi pengusaha tersebut. Widodo dalam Wedarini (2012)
menyatakan bahwa seseorang yang kembali membeli, dan akan memberitahu
yang lain tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut dapat dikatakan
konsumen tersebut merasa puas.

Dewasa ini handphone merupakan sebuah barang yang tidak lagi
didominasi oleh masyarakat menengah ke atas. Dinamika telepon seluler yang
telah menjadi kebutuhan primer untuk menjalin komunikasi yang cepat di
kalangan masyarakat menjadikan telepon seluler tersebut telah bergeser yang
awalnya merupakan kebutuhan sekunder menjadi kebutuhan primer. Loyalitas
konsumen dalam menggunakan smartphone Samsung didasari dengan mudahnya
aplikasi yang di unduh, harga yang terjangkau, mudahnya mendapatkan produk
Samsung, sampai dengan mudahnya cara menggunakan produk tersebut.
Konsumen akan melakukan pembelian berulang secara teratur, Mereferensikan
kepada orang lain d Menunjukkankekebalan terhadap tarikan dari pesaing, Akan
tetap setia dalam waktu yang lebih lama, Membeli lebih banyak ketika
perusahaan memperkenalkan produk dan memperbaharui produk-produk yang
udah ada.

Kepuasan konsumen tidak hanya bisa diraih dengan kualitas pelayanan
saja, akan tetapi ada faktor-faktor lain yang dapat mendukung terpenuhinya
kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong (2001), ’Segala sesuatu yang

dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/10/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 4
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)27,/10/22



Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan”. Jadi, pembeli
akan membeli produk kalau merasa cocok, karena itu produk harus disesuaikan
dengan keinginan pasar atau selera konsumen. Jika tidak, produk akan macet di
pasaran karena tidak sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Konsumen PT. Nusa Abadi Sukses Arta mengakui bahwa mereka
melakukan pembelian ulang terhadap produk karena mereka menyukai produk
tersebut. PT. Nusa Abadi Sukses Arta adalah salah satu penyetok produk
Samsung yang lumayanbanyak sehingga konsumen melakukan pembelian disini
tidak hanya satu kali. Keunikannya mereka mengakui bahwa melakukan
pembelian terkadang karena hp mereka sebelumnya sudah rusak, akan tetapi
mereka mengganti yang baru dengan produk yang sama. Hal ini tentu saja
menjadi salah sutu pembahasan menarik. Meskipun kepuasan yang didapatkan
konsumen kurang karena mereka merasa bahwa pelayanan dan informasi
diberikan penjual kurang detail.

Dalam penelitian ini dilihat bahwa manusia sebagai konsumen dalam
menggunakan smartphone Samsung. Samsung adalah perusahaan smartphone
yang cukup besar. Dalam setiap inovasi, Samsung selalu menghasilkan produk
yang berkualitas dan layak dikonsumsi oleh masyarakat luas. Dalam memasarkan
Samsung memiliki tekhnik dunia marketing, dan advertising. Selain itu adanya
advertising membuat konsumen tahu akan merek-merek baru. Advertising yang
efektif akan mampu mempersuasi (membujuk) konsumen untuk mencoba produk
dan jasa yang diiklankan. Disamping itu advertising menjaga agar merek

perusahaan tetap segar dalam ingatan para konsumen. Oleh karena itu, maka
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advertising harus diperhatikan dengan baik oleh perusahaan dalam memasarkan
produk yang dijual. Apabila tanpa advertising maka konsumen tidak akan
mengetahui adanya produk.

PT. Nusa Abadi Sukses Arta memiliki konsumen yang tidak sedikit setiap
harinya hal ini terlihat pada saat observasi. Konsumen membeli Samsung sebagai
produk yang paling diminati baik dari segi kualitas produk, desain maupun harga.
Menurut konsumen samsung terus berinovasi dalam menciptakan produk-produk
smartphone yang berkualitas dan canggih, yang dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat modern saat ini. Adanya tujuan yang ingin dicapai dalam pembelian
Samsung tentu saja membentuk kepuasan terhadap konsumen akan tetapi, ketika
konsumen ingin mengetahui lebih detail tentang spek produk, karyawan tidak
mampu memaparkan dengan sempurna. Tentunya hal ini dapat merugikan pebisnis.
Hal ini di dukung dengan kutipan wawancara pada salah satu konsumen Samsung:

“Aku pakek Samsung ini karena enak teruskan gampang
makeknya,,belik disini pun karena dari temen terus katanya disini
barangnya lengkap, padahal kalok dilihat-lihat pelayanannya kurangla,,

mana mau merespon semua pertanyaan calon pembeli kalok yang kenal-
kenal aja baru cepat” (Maret, 2021).

Konsumen memerlukan pemikiran yang matang dalam mengambil
keputusan pembelian dengan membandingkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut. Selain itu, konsumen mengambil
keputusan pembelian dengan didasari sifat yang ada di dalam dirinya, salah
satunya rasa ingin dihargai, dihormati, dan untuk memenuhi kebutuhan serta
keinginannya. Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik meneliti dengan judul:

Pengaruh Kepuasan dengan Loyalitas pada Konsumen Smartphone Samsung Di
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PT. Nusa Abadi Sukses Arta.

B. Identifikasi Masalah

Pada saat ini, produk Samsung terkini yang paling popular dan terlaris di
kalangan masyarakat adalah smartphone Samsung Android. Meskipun baru
diperkenalkan pada tahun 2008, namun Android mampu menarik perhatian
konsumen.Terdapat banyak produsen smartphone yang menggunakan sistem
operasi Android ini, salah satunya adalah smartphone Samsung Android
(Samsung, 2015). Tujuan awal pengembangan Android adalah untuk
mengembangkan sebuahsistem operasi canggih yang diperuntukkan bagi kamera
digital, namun kemudian disadari bahwa pasar untuk perangkat tersebut tidak
cukup besar, dan lalu dialihkan bagi pasar telepon pintar untuk menyaingi
Symbian dan Windows Mobile (iPhone Apple belum dirilis waktu itu) (Samsung,
2015).

Handphone merek Samsung adalah salah satu handphone cerdas atau
smartphone merek terkenal di dunia yang berasal dari negara Korea. Handphone
ini banyak di pakai oleh, anak-anak, remaja, sampai kalangan orang tua.
Handphone ini juga banyak di gunakan oleh kalangan kelas atas seperti Artis,
Pengusaha, Anggota Legislatif, serta pejabat pemerintahan. Munculnya keyakinan
tentu menyebabkan pemakaian terus menerus dengan satu merek yang dianggap
memberikan kenyamanan pada konsumen. Kepuasan konsumen pada pengguna
Samsung membentuk loyalitas yang ditandai dengan pembelian berulang,

merekomendasikan prosuk, serta pembelian yang tergolong besar.
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C. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini peneliti akan membatasi masalah yang akan diteliti
agar penelitian menjadi lebih terfokus dan dapat menjawab permasalahan
penelitian dengan lebih efektif dan efisien. Adapun batasan masalah dalam
penelitian ini yaitu menjelaskan tentang kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen yang menggunakan smartphone Samsung di PT. Nusa Abadi Sukses
Arta.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah penelitian ini
adalah: apakah ada Pengaruh Antara Kepuasan konsumen dengan Loyalitas Pada
Konsumen Smartphone Samsung di PT. Nusa Abadi Sukses Arta?
E. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis secara
empiris Pengaruh Antara Kepuasan konsumen dengan Loyalitas Pada
Konsumen Smartphone Samsung di PT. Nusa Abadi Sukses Arta.
F. ManfaatPenelitian
1. Manfaat Teoritis
a. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan dibidang psikologi khususnya psikologi industry dan
organisasi.
b. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi dan informasi
dibidang psikologi khususnya tentang kepuasan konsumen dan

loyalitas pada konsumen.
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2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan gambaran
pada dunia industry dan organisasi, untuk mengetahui keterkaitan antara Kepuasan
konsumen dengan loyalitas, sehingga bila terjadi kepercayaan yang tinggi tetap

dapat terjadi tingginya loyalitas pada konsumen.
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BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Loyalitas Konsumen
1. Pengertian Loyalitas Konsumen

Menurut Rangkuti, Freddy (2016), “Loyalitas konsumen adalah kesetiaan
konsumen terhadap perusahaan, merek maupun produk. Sutisna (2015)
mendefinisikan loyalitas adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang
dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang
waktu. Menurut Tjiptono (2014), “loyalitas konsumen adalah komitmen
konsumenterhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat
positif dalam pembelian jangka panjang”.

Rangkuti (dalam Aswan, 2013) loyalitas merupakan proses yang
melibatkan pikiran dan emosi antara konsumen dengan perusahaan yang tidak
dapatdiukur dan dikelola, karena pikiran dan emosi konsumen yang satu dengan
yang lain berbeda sehingga akan sulit untuk diukur atau dilambangkan, Hal
tersebut mengungkapkan bahwa loyalitas terjadi karena adanya konsistensi dalam
melakukan pembelian pada produk atau jasa di masa depan pada merek yang
sama, pembelian yang dilakukan konsumen tersebut pada merek yang sama
menunjukkanalanya komitmen.

Selanjutnya, menurut Zeithaml dkk (Rinanda, 2013) bahwa loyalitas
merupakan tujuan akhir dan keberhasilan perusahaan untuk menjalin hubungan

relasi dengan konsumen, sehingga dapat dikatakan bahwa loyalitas merupakan
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perilaku seseorang untuk tetap terlibat dengan merek, dengan kata lain semakin
puas konsumen dengan perusahaan dan hubungan relasinya berjalan baik, maka
loyalitas yang terbentuk akan semakin kuat. Pernyataan di atas didukung oleh
Wijayanto dan Iriani (2013) bahwa konsumen yang loyal tidak hanya menjadi
dasar kuat bagi perusahaan akan tetapi, mencerminkan potensi pertumbuhan
perusahaan di masa depan. Oleh karena itu, mempertahankan konsumen yang
loyal jauh lebih sulit dibandingkan memperoleh konsumen baru.

Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa loyalitas konsumen adalah
manifestasi karakter psikologis (emosi, perasaan, kognitif) dalam bentuk perilaku
dan sikap konsumen yang dilakukan dilandasi komitmen untuk secara konsisten
melakukan pembelian ulang pada produk atau jasa merek tertentu dengan
intensitas yang berbeda dibandingkan dengan merek lainnya.

2.  Faktor-faktor Loyalitas Konsumen
Faktor — faktor yang mempengaruhi loyalitas, sebagai berikut:

a. Keunggulan produk (perceived product superiority)

Menurut Shiffman dan Kanuk (Matriadi, Edyansyah & Syaifuddin, 2013)
bahwa untuk menciptakan loyalitas terhadap produk maupun jasa konsumen harus
menerima dengan baik keunggulan produk yang telah ditawarkan perusahaan.
Keunggulan pada produk atau jasa dibuat berbeda dengan produk lain oleh
perusahaan agar konsumen nantinya mudah untuk membedakan produk dan
mengenali produk yang ditawarkan oleh perusahaan yang bersangkutan.
Berdasarkan daripenjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa keunggulan

produk penting untuk dipertahankan perusahaan dalam menciptakan ataupun
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menawarkan produk karena bagi perusahaan, produk yang memiliki keunggulan
dan mudah dikenali akan memudahkan konsumen membangun citra merek dari
produk merek yang bersangkutan, selain ituproduk yang baik mampu memupuk
kesan positif yang akan mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
kembali di masa yang akan datang secara konsisten hingga menjadi konsumen
yang loyal pada produk maupun perusahan dari merek tertentu.

b. Keyakinan terhadap merek (personal fortitude)

Menurut Shiffman dan Kanuk (Matriadi, Edyansyah & Syaifuddin, 2013)
keyakinan yang dimiliki konsumen terhadap merek akan membantu konsumen
untuk melakukan pembelian terhadap merek dan apabila merek memiliki kesan
yang positif dibenak konsumen, sehingga akan memupuk keyakinan konsumen
bahwa merek tersebut berkualitas. Hal tersebut akan mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian kembali di masa depan pada merek yang sama.
Kepercayaan terhadap merek bersumber dari keyakinan konsumen kepada produk
karena produk mampu memenuhi nilai yang dijanjikan dan keyakinan bahwa
merek mengutamakan kepentingan konsumen Delgado (Ferrinnadewi, 2008).
Berdasarkan dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa keyakinan terhadap
merek merupakan kepercayaan yang ditanamkan konsumen kepada merek
tertentu melalui produk yang dihasilkan yang mampu memenuhi nilai. Nilai dan
kesan dari konsumen akan membentuk citra merek tersendiri, selain itu sebagai
bentuk bahwa merek yang diciptakan mengutamakan kepentingan dari konsumen
nya, karena dengan adanya keyakinan terhadap merek yang positif mampu

menciptakan kesempatan konsumen melakukan pembelian kembali secara
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konsisten pada merek yang sama dan menjadikan konsumen tersebut loyal.

c. Keterikatan dengan produk atau perusahaan (bonding with the

product or company)

Menurut Shiffman dan Kanuk (Matriadi, Edyansyah & Syaifuddin, 2013)
ketertarikan konsumen dengan produk atau perusahaan akan membantu
membangun konsep hubungan antara perusahaan dengan konsumen agar menjadi
setia atau loyal. Apabila konsumen memiliki ketertarikan akan produk maupun
perusahaan maka menandakan bahwa ada kemungkinan konsumen membeli
produk dari perusahaan yang bersangkutan di masa yang akan datang dan enggan
beralih pada perusahaan atau produk lain karena adanya ketertarikan.

d.  Kepuasan konsumen (customer satisfaction)

Menurut Shiffman dan Kanuk (Matriadi, Edyansyah & Syaifuddin, 2013)
perusahaan harus mampu memenuhi harapan konsumen dan meminimalkan
keluhan sehingga akan menghasilkan hubungan maupun citra yang baik. Apabila
harapan dan kebutuhan konsumen mampu terpenuhi, maka pada masa yang akan
datang akan membentuk loyalitas dikarenakan konsumen merasa bahwa
perusahaan mampu memenuhi harapan dan kebutuhan. Hal tersebut diperkuat
dengan pendapat dari Lawton (2012) dampak dari loyalitas sendiri adalah
kencenderungan untuk melakukan pembelian ulang, merekomendasikan kepada
orang lain dan menunjukkan minat di masa akan datang.

e. Kualitas produk

Parasuraman dkk (Suchanek, Richter & Kralova, 2014) mendefinisikan

bahwa kualitas adalah kemampuan menghasilkan produk yang sempurna dengan
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tingkat kesalahan nol. Tingkat kualitas produk menunjukkan bahwa produk
tersebut bagus dan bahan material dari produktersebut dapat dipercaya. Menurut
Haffman, Douglas dan Rateson (Atiyah, 2016) kualitas produk adalah standar
antara kinerja aktual layanan dengan harapan konsumen. Berdasarkan pemaparan
di atas dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas produk merupakan bentuk
persepsi antara produk dengan harapan konsumen. Apabila produk mampu
memenuhi harapan konsumen, maka produk dianggap berkualitas dan
menimbulkan kepuasan serta kepercayaan terhadap produk. Kepuasan dan
kepercayaan produk kemudian menjadi pengalaman baik bagi konsumen yang
akan disimpan di memori, sehingga hal tersebut mendorong adanya pembelian
ulang di masa yang akan datang secara konsisten, selain itu kualitas produkyang
baik dapat membentuk citra merek yang karena dengan kualitas produk yang baik
maka konsumen akan percaya bahwa produk merek tersebut berkualitas dan hal
tersebut mempengaruhi citra merek yang baik terhadap merek di setiap produk
yang dihasilkan.

f. Harga

Swasta dan Irawan (Sundari, 2010) harga memberikan pengaruh besar
pada persepsi konsumen akan kulitas dan kepuasan konsumen. Suwarni dan
Mayasari (Pupuani & Sulistyawati, 2013) menyatakan bahwaterjangkaunya harga
dan kualitas produk yang baik dapat memunculkan kepuasan konsumen yang
telah mengkonsumsinya dan akan menarik konsumen baru untuk datang sehingga
konsumen baru tersebut diharapkan dapat menjadi konsumen yang loyal pada

akhirnya.
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Berikut ini faktor-faktor loyalitas konsumen antara lain (Lepojevic &
Dukic, 2018):

a. Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen merupakan perasaan puas atau perasaan kekecewaan
yang timbul sebagai akibat dari ekspektasi nilai dan perbandingan pengiriman.
Terdapat beberapa dimensi kepuasan konsumen antara lain kepuasan pelayanan
jasa, informasi terkait jasa, kepuasan penyelesaian keluhan, proses pemesanan
jasa, kepuasan interaksi antara petugas dan konsumen (Lepojevic & Dukic, 2018).

b. Kepercayaan konsumen

Kepercayaan konsumen merupakan hal penting sebagai penentu dari
perilaku konsumen dalam melakukan proses pembelian. Hal ini muncul sebagai
hasil dari pengalaman konsumen dari penggunaan layanan sebelumnya secara
keseluruhan dengan produk atau jasa perusahaan, dan terdapat atribut yang tidak
berwujud ataupun yang berwujud. Komponen yang terdapat dalam kepercayaan
konsumen antara lain kepercayaan dari para konsumen, menciptakan suasana
nyaman dan menyenangkan, memperkuat dan meningkatkan kepercayaan
konsumen.

c. Komitmen konsumen

Komitmen konsumen adalah faktor kompleks yang dapat diartikan dari
beberapa sudut padang. Dalam menciptakan komitmen konsumen komponen
psikologis sangat berpengaruh dalam menciptakan keterikatan, untuk
memfokuskan kesetiaan emosional konsumen dan hubungan yang melibatkan

konsumen.
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d.  Persepsikualitas layanan

Persepsi kualitas layanan timbul dari terpenuhinya harapan-harapan
konsumen, yaitu antara harapan konsumen dan persepsi konsumen tentang
layanan yang akan diberikan oleh penyedia layanan. Menurut Gronroos dalam
Khan & fasih (2014) layanan merupakan adanya interaksi lanjutan yang terjadi
antara penyedia jasa dan konsumen terdiri dari atribut yang berwujud dan yang
tidak berwujud. Kualitas layanan memiliki beberapa dimensi antara lain
Tangibles (bentuk fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan), dan Emphaty (Empati).

Tiga faktor yang paling penting mempengaruhi loyalitas konsumen (Juan
& Yan, 2009).

a. Kualitas layanan

Kualitas layanan timbul dari persepsi konsumen, hal tersebut terjadi
sebagai hasil dari konsumen membandingkan layanan yang diinginkan dengan
kenyataan layanan yang diterima konsumen

b. Nilai yang dirasakan konsumen (CPV)

Nilai yang dirasakan konsumen adalah penilain dari konsumen pengguna
layanan terhadap kualitas layanan yang berhubungan dengan harga layanan yang
ditawarkan.

c. Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen lebih fokus pada emosi, kebahagiaan atau
kekecewaan yang dialami konsumen ketika mereka telah membandingkan

dampak yang dialami (atau hasil) yang konsumen harapkan dari produk atau

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/10/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 16
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)27,/10/22



Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

layanan tertentu.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen menurut Shiffman dan Kanuk faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah keunggulan produk, Keyakinan terhadap merek
(personal fortitude), Keterikatan dengan produk atau perusahaan (bonding with
the product or company), Kepuasan konsumen (customer satisfaction), Kualitas
produk, Harga. Selanjutnya faktor-faktor loyalitas konsumen antara lain
(Lepojevic & Dukic, 2018) adalah Kepuasan konsumen, Kepercayaan konsumen,
Komitmen konsumen, Persepsi kualitas layanan. Tiga faktor yang paling penting
mempengaruhi loyalitas konsumen (Juan & Yan, 2009) adalah Kualitas layanan,

Nilai yang dirasakan konsumen (CPV), Kepuasan konsumen.

3. Aspek-aspek Loyalitas Konsumen

Konsumen semakin lama loyal, maka perusahaan akan semakin banyak
mendapatkan keuntungan dari konsumen yang loyal tersebut. Dari keuntungan
yang didapatkan maka membuat perusahaan harus lebih mempertahankan dan
memperhatikan konsumen yang memiliki loyalitas agar konsumen tersebut tidak
berpindah atau meninggalkan perusahaan dan menjadi konsumen di perusahaan
yang lain. Aspek-aspek dari loyalitas konsumen yang dijelaskan menurut Fardani
(2015) adalah sebagai berikut:

a. Repeat Purchase, yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk

b. Retention, yaitu ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai

perusahaan

c. Referalls,yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan
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Hasan (2014) mengatakan bahwa aspek loyalitas konsumen yaitu :

a. Pembelian ulang

Pembelian ulang diartikan sebagai perilaku konsumen yang hanya
membeli sebuah produk/jasa secara berulang-ulang dan konsisten dimasa yang
akan datang.

b. Komitmen konsumen terhadap produk/jasa.

Konsumen yang loyal tidak hanya membeli ulang suatu produk/jasa tetapi
juga mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap produk/jasa.

c. Rekomendasi dari mulut ke mulut

Konsumen yang memiliki loyalitas terhadap produk/jasa akan bersedia
bercerita hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, teman
dan keluarga yang jauh lebih persuasif dibanding iklan.

Sedangkan menurut Tjiptono (dalam Sopiah, 2013) mengemukakan enam
aspek yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen, yaitu:

a. Pembelian ulang

b. Kebiasaan mengkonsumsi produk

c. Rasasuka yang besar pada produk atau suatu jasa.

d. Ketetapan pada produk atau jasa.

e. Keyakinan bahwa produk tertentu produk yang terbaik.

f.  Perekomendasian produk atau jasa kepada orang lain.

Berdasarkan beberapa aspek-aspek loyalitas konsumen yang dikemukakan
oleh beberapa ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek loyalitas

konsumen dalam penelitian ini adalah aspek-aspek loyalitas konsumen yang
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dikemukakan oleh Hasan (2014) yaitu pembelian ulang, komitmen konsumen
terhadap produk/jasa, dan rekomendasi dari mulut ke mulut.
4. Jenis-jenis Loyalitas Konsumen

Menurut Jill Griffin (2005) terdapat empat jenis loyalitas yang muncul bila
keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang,
yang rendah dan tinggi. Adapun jenis-jenis loyalitas konsumen yaitu :

a. Tanpa Loyalitas

Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen yang tidak
mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada suatu produk maupun jasa
tertentu. Tingkat keterikatan yang rendah dengan tingkat pembelian ulang yang
rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Pada dasarnya, suatu usaha harus
menghindari kelompok no loyality ini untuk dijadikan target pasar, karenamereka
tidak akan menjadi konsumen yang setia.

b. Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality)

Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen yang dimana
adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian ulang yang tinggi. Konsumen
yang memiliki sikap ini biasanya membeli berdasarkan kebiasaan. Dasar yang
digunakan untuk pembelian produk atau jasa disebabkan oleh faktor kemudahan
situsional. Kesetiaan semacam ini biasanya banyak terjadi terhadap produk atau
Jasa yang sering dipakai. Contoh dari kesetiaan ini terlihat dari kegiatan
pembelian bensin yang dilakukan konsumen di dekat daerah rumahnya dan
sebagainya. Pembeli dengan loyalitas yang lemah rentan beralih ke produk

pesaing yang dapat menunjukkan manfaat yang jelas. Meskipun demikian,
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perusahaan masih memiliki kemungkinan untuk mengubah jenis loyalitas ini ke
dalam bentuk loyalitas yang lebih tinggi melalui pendekatan yang aktif ke
konsumen dan peningkatan nilai perbedaan positif yang diterima konsumen atas
produk maupun jasa yang ditawarkan kepadnya dibandingkan dengan yang
ditawarkan para pesaing lain. Hal ini dapat dilakukan melalui peningkatan
keramahan dalam pelayanan dan fasilitas yang diberikan kepada konsumen.

c. Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality)

Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau keterikatan
yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat pembelian ulang yang rendah.
Konsumen yang mempunyai sikap laten loyality pembelian ulang juga didasarkan
pada pengaruh faktor situasional daripada sikapnya. Sebagai contoh, seorang
suami menyukai masakan Eropa, tetapi mempunyai istri yang kurang menyukai
masakan Eropa. Maka suami tersebut hanya sesekali saja mengunjungi restoran
Eropa dan lebih sering pergi ke restoran yang dimana masakan yang ditawarkan
dapat dinikmati bersama.

d. Loyalitas Premium (Premium Loyalty)

Loyalitas ini merupakan yang terjadi bilamana suatu tingkat keterikatan
tinggi yang berjalan selaras dengan aktivitas pembelian kembali. Setiap
perusahaan tentunya sangat mengharapkan kesetiaan jenis ini dari setiap usaha
preference yang tinggi. Contoh jenis loyalty premium adalah rasa bangga yang
muncul ketika konsumen menemukan dan menggunakan produk atau jasa
tersebut dan dengan senang hati membagi  pengetahuan  dan

merekomendasikannya kepada teman, keluarga maupun orang lain.
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Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa jenis loyalitas

konsumen adalah: Tanpa Loyalitas, Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality),

Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality), Loyalitas Premium (Premium Loyalty).

5.

Ciri-ciri Loyalitas Konsumen

Ciri-ciri loyalitas konsumen menurut Griffin (dalam Hurriyati, 2010)

sebagai berikut:

a.

b

Melakukan pembelian ulang secara teratur.

. Melakukan pembelian di luar produk atau jasa.

c. Merekomendasikan produk.

d

. Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing.

Selanjutnya Selnes (2013) Jenis jenis Loyalitas konsumen sebagaiberikut:

a.

Kebiasaan transaksi. Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering
konsumen melakukan transaksi.

Pembelian ulang. Pembelian ulang adalah ke Mawan konsumen untuk
melakukan transaksi dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya
yang disediakan oleh operator.

Rekomendasi. Rekomendasi yang dimaksud adalah apa komunikasi
secara lisan mengenai pengalaman konsumen kepada orang lain dengan

harapan orang tersebut mau melakukan atau mengikutinya.

. Komitmen. Komitmen adalah ke Mawan konsumen untuk tetap

memanfaatkan pelayanan yang disediakan oleh operator di masa datang

dan enggan untuk berhenti sebagai konsumen tersebut.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen
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ditandai dengan kecenderungan konsumen untuk membeli atau menggunakan
produk dan jasa tersebut secara berulang ulang kemudian konsumen tersebut akan
menyampaikan dan merekomendasikan kepada orang lain atas produk dan jasa
yang telah dia terima. Pada akhirnya konsumen akan setia kepada produk atau
jasa tersebut serta menolak produk atau jasa sejenis yang ditawarkan oleh
perusahaan yang berbeda.
B. KEPUASAN KONSUMEN
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen menurut Kotler (2000) adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang konsumen rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan konsumen adalah fungsi
dari perbedaan antara Kinerja yang dirasakan dengan harapan. Konsumen dapat
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Kalau kinerja di
bawah harapan, konsumen kecewa. Kalau kinerja sesuai harapan, konsumen puas.
Kalau kinerja melebihi harapan, konsumen sangat puas, senang atau gembira.

Kotler dan Keller (2008) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul Kkarena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi konsumen. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, konsumen akan
tidak puas atau kecewa. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan
puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, konsumen akan sangat puas atau senang.

Dari pendapat para ahli di atas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa

kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
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kinerja (atau hasil) yang konsumen rasakan dibandingkan dengan harapannya.
Konsumen akan merasa puas jika Kinerja produk sesuai dengan ekspektasi
konsumen. Akan tetapi jika konsumen Kkinerja produk gagal memenuhi
ekspektasi, konsumen akan tidak puas atau kecewa. Jika kinerja produk melebihi
ekspektasi, konsumen akan sangat puas atau senang.
2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Lupiyoadi (2001) mengungkapkan bahwa ada lima faktor dalam
menentukan kepuasan konsumen yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu:

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

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

c. Emosi, yaitu konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi kepada konsumen.

e. Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
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suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
tersebut.

Menurut Umar (2005) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen ada dua, yaitu:

a. Mutu produk merupakan ciri serta sifat barang dan jasa yang
berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan yang
dinyatakan maupun yang tersirat.

b. Pelayanan, terdiri dari kegiatan penjualan dan setelah penjualan,
kegiatan penjualan merupakan penghasil serangkaian sikap tertentu
konsumen mengenai perusahaan, produk dan tingkat kepuasan yang
diharapkan oleh konsumen dan kegiatan setelah penjualan
merupakan sikap sebagai penilaian konsumen atas pelayanan
perusahaan.

Berdasarkan pendapat ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terdiri dari kualitas produk,
kualitas pelayanan, emosi, harga, biaya, mutu produk dan pelayanannya selain itu
kualitas pelayanan, emosi, harga dan biaya.

3. Aspek-aspek Kepuasan Konsumen

Tjiptono dan Diana (2015) mengemukakan pendapat bahwa terdapat lima
aspek pada kepuasan konsumen yaitu:

a. Expectations (harapan) diartikan konsumen menyusun harapan

tentang apa yang akan diterima dari produk.

b. Performance (kinerja) yaitu selama kegiatan konsumsi, konsumen
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merasakan kinerja dan manfaat dari produk secara aktual dilihat dari
dimensi kepentingan konsumen.

c. Comparison (perbandingan) vyaitu setelah mengkonsumsi, baik
harapan sebelum pembelian dan persepsi kinerja aktual dibandingkan
oleh konsumen.

d. Confirmation atau disconfirmation yaitu penegasan dari harapan
konsumen, apakah harapan pra-pembelian dengan persepsi pembelian
sama atau tidak.

e. Discrepancy (ketidaksesuaian) vyaitu diskonfirmasi yang negatif
menentukan Kinerja yang aktual ada dibawah tingkat harapan maka
semakin besar ketidakpuasan konsumen.

Menurut Dutka (dalam Saidani & Arifin, 2012) terdapat tiga aspek

dalam mengukur kepuasan konsumen secara universal yaitu:

a. Attributes related to product yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan

dengan atribut dari produk seperti penetapan nilai yang didapatkan

dengan harga, kemampuan produk menentukan kepuasan, benefit dari produk

tersebut.

b. Attributes related to service yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan
dengan atribut dari pelayanan misalnya dengan garansi yang dijanjikan,
proses pemenuhan pelayanan atau pengiriman, dan proses penyelesaian
masalah yang diberikan.

c. Attributes related to purchase yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan

dengan atribut dari keputusan untuk membeli atau tidaknya dari
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produsenseperti kemudahan mendapat informasi, kesopanan karyawan
dan juga pengaruh reputasi perusahaan.

Berdasarkan pendapat yang telah dikemukakan oleh ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen di dalamnnya terdapat aspek terdiri dari ex
pect at ions (harapan), perf orm ance (kinerja), com parison (perbandingan),
confirmation atau disconfirmation, discrepancy (ketidaksesuaian), attributes

related to product, atributes related to service, Attributes related to purchase.

C. Pengaruh Kepuasan konsumen dengan Loyalitas Konsumen

Menurut Kotler, Bowen dan loyalitas konsumen didefinisi-kan sebagai
besarnya kemungkinan konsumen membeli kembali dan kesediaan mereka untuk
menjadi partner bagi perusahaan. Menjadi partner berarti bersedia membeli
produk atau jasa dalam jumlah yang lebih banyak, memberikan rekomen-dasi
positif sertabersedia menginfor-masikan kepada pihak perusahaan apabila terjadi
kesalahan dalam opera-sional pelayanan. Griffin (dikutip oleh Wijaya dan
Thio 2007) menyatakan bahwa terdapat dua faktor penting yang memungkinkan
loyalitas konsumen dapat dibangun dan berkembang. Faktor pertama adalah
ikatan emosional yang dimiliki konsumen terhadap produk atau jasa perusahaan
harus lebih besar daripada ikatan emosional mereka terhadap produk atau jasa
pesaing perusahaan tersebut. Sedangkan faktor kedua adalah adanya pembelian
berulang yang dilakukan oleh konsumen.

Shoemaker dan Lewis dalam Wijaya dan Thio (2007) bahwa “program
loyalitas konsumen (loyalty programs) sebagai program yang ditawarkan kepada

konsumen yang bertujuan untuk membangun ikatan emosional terdapat
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perusahaan atau merek perusahaan. Gee dkk (Sallam, 2015) mengatakan bahwa
loyalitas adalahkomitmen untuk melakukan bisnis dengan organisasi tertentu dan
membeli produk atau memakai jasa terus menerus. Komitmen untuk melakukan
bisnis berarti bahwa konsumen memiliki hubungan yang saling menguntungkan
dengan cara membeli produk atau jasa dari suatu organisasi tersebut.

Salah satu faktor loyalitas konsumen menurut (Juan & Yan, 2009) adalah
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menurut Kotler (2000) adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang konsumen
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan konsumen
adalah fungsi dari perbedaan antara Kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum.
Kalau kinerja di bawah harapan, konsumen kecewa. Kalau kinerja sesuai harapan,
konsumen puas. Kalau kinerja melebihi harapan, konsumen sangat puas, senang
atau gembira.

Adapun penelitian terdahulu : Pengaruh Kepuasan konsumen Terhadap
Loyalitas Pada Penggunaan Produk Outdoor (Pratama, 2015). Kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal
ini terbukti dari hasil uji t yang memperoleh nilai thitung sebesar 10,235 diterima
pada taraf signifikansi 5%. tinggi kepuasan konsumen, maka semakin tinggi
loyalitas konsumen. Sebaliknya semakin rendah kepuasan konsumen, maka
semakin rendah loyalitas konsumen Konsumen yang loyal umumnya akan
melanjutkan pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan pada banyak

alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik jasa yang lebih
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unggul. Bila banyak konsumen dari suatu merek produk outdoor masuk dalam
kategori ini berarti merek produk outdoortersebut memiliki kekuatan merek yang

kuat.

D. Kerangka Konseptual

Kepuasan Konsumen Loyalitas
Tjiptono dan Diana (2015) Aspek-aspek dari loyalitas
mengemukakan pendapat bahwa konsumen yang dijelaskan menurut
terdapat lima aspek pada kepuasan Fardani (2015) adalah sebagai
konsumen yaitu: berikut:
Expectations (harapan) a. Repeat Purchase, vaitu

A 4

Performance (kinerja)

Comparisqn(perbandingan) pembelian produk
Confirmation atau b

disconfirmation Retention, yaitu ketahanan
e. Discrepancy (ketidaksesuaian) terhadap  pengaruh  yang
negatif mengenai perusahaan
c. Referalls, yaitu
mereferensikan secara total
esistensi perusahaan

kesetiaan terhadap

cooe

E. Hipotesis

Dari tinjauan teori di atas dan berdasarkan uraian permasalahan yang
dikemukakan, maka dapat dibuat hipotesis penelitian sebagai berikut: ada
pengaruh positif antara kepuasan konsumen dengan loyalitas. Diasumsikan
semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi loyalitas, sebaliknya

semakin rendah kepuasan konsumen maka semakin rendah loyalitas.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Tipe Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif. Menurut Azwar (2009) penelitian dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif menekan analisisnya pada data-data numerical (angka) yang diolah
dengan metode statistika. Penelitian ini termasuk dalam penelitian non-eksperimen,
dimana peneliti tidak memberikan perlakuan terhadap subjek penelitian.
Penelitian ini dapat dikatakan sebagai penelitian korelasional bila ditinjau
dari judul penelitian. Penelitian korelasional merupakan penelitian yang memiliki
kegunaan untuk mencari pengaruh antar dua variable yang akan dicari pengaruh
nya, sehingga diperoleh arah dan kuatnya pengaruh antara dua variable atau lebih
yang diteliti (Sugiyono, 2003).
B. Identifikasi Variabel Penelitian
Untuk menguji hipotesis penelitian, terlebih dahulu diidentifikasikan
varibel yang menjadi pusat perhatian dalam penelitian ini yaitu:
a. Variabel Terikat . Loyalitas
b. Variabel Bebas . Kepuasan konsumen
C. Defenisi Operasional VVariabel
Defenisi operasional variabel penelitian dimaksudkan agar pengukuran
variabel-variabel penelitian dapat terarah sesuai dengan metode pengukuran yang
dipersiapkan. Adapun defenisi operasional variabel penelitian ini adalah sebagai
berikut:
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1. Kepuasan konsumen
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk
danharapan-harapannya sehingga menimbulkan dampak terhadap penjualan.
2. Loyalitas
Loyalitas adalah manifestasi karakter psikologis (emosi, perasaan, kognitif)
dalam bentuk perilaku dan sikap konsumen yang dilakukan dilandasi komitmen
untuk secara konsisten melakukan pembelian ulang pada produk atau jasa merek
tertentu dengan intensitas yang berbeda dibandingkan dengan merek lainnya.
D. Subjek Penelitian
1. Populasi Sampel Penelitian
Setiap penelitian, masalah populasi dan sampel yang dipakai merupakan
salah satu faktor penting yang harus diperhatikan. Hadi (2004) menyatakan bahwa
populasi adalah individu yang biasa dikenai generalisasi dari kenyataan-
kenyataanyang diperoleh dari sampel penelitian. Adapun yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Nusa Abadi Sukses Artha sebanyak 350
Orang yang menggunakan Samsung dalam kurang lebih selama 6 bulan.
2. Sampel
Menurut Sugiyono (2003) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristikyang dimiliki oleh populasi tersebut. Menyadari luasnya keseluruhan
populasi dan keterbatasan yang dimiliki peneliti maka subjek penelitian yang
dipilih adalah sebagian dari keseluruhan populasi yang dinamakan sampel.

Sampel penelitian sebanyak 45 orang.
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3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan incidental
sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja
yang secara incidentalbertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
apabila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data (Sugiyono,
2008). Konsumen PT. Nusa Abadi Sukses Artha yang secara kebetulan jumpa
dengan peneliti.
E. Metode Pengumpulan Data
Dalam menentukan hasil penelitian ini, maka digunakan metodologi
pengumpulan data dengan menggunakan skala sebagai berikut:
1. Skala Kepuasan Konsumen
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode skala, yaitu
skala kepuasan konsumen disusun berdasarkan aspek kepuasan konsumen menurut
Manurung (2009) yaitu: Expectations, Performance, Comparison, dan
Confirmation.
2. Loyalitas
Aspek-aspek dari loyalitas yang dijelaskan menurut Fardani (2015) adalah
sebagai berikut: Repeat Purchase, yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk,
Retention, yaitu ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan,
Referalls, yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan.
Kedua skala diatas menggunakan skala Likert dengan 4 Pilihan Jawaban,
yakni Sangat Setuju, Setuju, Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju. Pernyataan

disusun berdasarkan bentuk favourable dan unfavourable. Penelitian yang
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diberikan untuk jawaban favourable, yakni Sangat Setuju (SS) diberi nilai 4,
jawaban Setuju (S) diberi nilai 3, jawaban Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2, dan
jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1. Sedangkan untuk item yang
unfavourable, maka penilaian yang diberikan untuk jawaban Sangat Setuju (SS)
diberi nilai 1, jawaban Setuju (S) diberi nilai 2, jawaban Tidak Setuju (TS) diberi
nilai 3 dan jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 4.

Berdasarkan cara penyampaiannya, skala yang akan digunakan dalam
penelitian ini termasuk jenis skala langsung dan tertutup. Skala diberikan secara
langsung dan subjek diminta untuk memilih salah satu dari alternative jawaban
yang telah disediakan. Adapun item-item dari skala tersebut disajikan dalam bentuk
pernyataan yang bersifat favourable dan unfavourable.

F.  Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur

Menurut Arikunto (2017) data di dalam penelitian ini dapat mempunyai
kedudukan yang paling tinggi, karena merupakan penggambaran variable yang
diteliti, dan berfungsi sebagai alat pembuktian hipotesis. Oleh karena itu benar
atautidaknya data, tergantung dari baik tidaknya instrument pengumpulan data.
Instrument yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting, yaitu valid dan
reliabel. Peneliti menghitung dengan bantuan program IBM SPSS Versi 25 for
window. Adapun kriteria pengujian Validitas sebagai berikut:

1. Validitas Alat Ukur

Arikunto (2017) menyatakan bahwa suatu instrument pengukur dikatakan

valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Sebuah instrument

dikatakan valid apabila dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti
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secara tepat. Tinggi rendahnya validitas instrument menunjukkan sejauh mana
data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang
dimaksud. Teknik yang digunakan untuk menguji validitas alat ukur (skala)
adalah teknik korelasi product moment dari Karl Perason dengan SPSS 21,00.
2. Reliabilitas Alat Ukur
Reliabilitas alat ukur adalah untuk mencari dan mengetahui sejauh mana
hasil pengukuran dapat dipercaya. Reliabel dapat juga dikatakan kepercayaan,
keajekan, Kkestabilan, konsistensi dan sebagainya. Hasil pengukuran dapat
dipercaya apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap
kelompok subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama selama dalam diri
subjek yang di ukur memang belum berubah (Azwar, 2011).
G. Metode Analisis Data
Metode analis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis
parsial. Alasan digunakannya teknik korelasi ini karena pada penelitian ini
memiliki tujuan untuk melihat pengaruh antara suatu variabel bebas (kepuasan
konsumen) dengan satu variabel terikat (loyalitas). Peneliti menghitung dengan
bantuan program IBM SPSS Versi 25 for window.
Sebelum data analisis dengan teknik korelasi Product Moment maka
terlebih dahulu dilakukan uji asumsi terhadap data penelitian yang meliputi:
1.  Ujinormalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi dari
penelitian, yang variabel bebas dan terikat telah menyebar secara

normal.
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2. Uijilinearitas
Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah distribusi data
penelitian, yaitu variabel terikat dan variabel bebas memiliki pengaruh

linear.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berpedoman pada hasil-hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, maka
kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut : Berdasarkan hasil
perhitungan analisis korelasi product moment, dapat diketahui bahwa terdapat
pengaruh positif antara Kepuasan konsumen dengan Loyalitas konsumen.
Koefisien determinan (r?) dari pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat
adalah r?= 0,979. Ini menunjukkan bahwa Kepuasan konsumen berdistribusi
sebesar 97,90% terhadap Loyalitas konsumen.
B. Saran

Sejalan dengan kesimpulan yang telah dibuat, maka berikut ini dapat
diberikan beberapa saran, antara lain :

1. Saran Kepada Konsumen

Melihat bahwa hasil penelitian tergolong sedang maka disarankan kepada
konsumen agar mampu memilih produk berdasarkan penawaran dan strategi
dalam memilih dan membeli produk. serta mempertimbangkan kembali apa saja
keuntungan yang di dapatkan konsumen dalam membeli produk. Untuk
meningkatkan kualitas diharapkan agar mampu memberikan prioritas layanan
serta membuat program berdasarkan tujuan.

2. Saran Kepada Karyawan
Melihat bahwa hasil penelitian tergolong sedang maka disarankan kepada

karyawan agar mampu memberikan penawaran menarik, Konsumen akan tertarik
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dengan penawaran terbaik yang diberikan oleh perusahaan, Menjaga kualitas
produk. Tanamkan selalu nilai kejujuran, Sikapi keluhan konsumen dengan
ramah, danmemberikan Pelayanan yang prima.
3. Saran Kepada Perusahaan
Melihat pentingnya peran perusahaan dalam hal meningkatkan loyalitas
konsumen yang dipengaruhi oleh kepuasan, maka disarankan kepada perusahaan
agar mampu melihat kondisi pangsa pasar dan menentukan penjualan agar
mampu menarik keterikatan konsumen dengan penawaran yang lebih banyak dan
hadiah produk yang lebih lengkap.
4. Saran Kepada Peneliti Selanjutnya
Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk mempertimbangkan jumlah
sampel dan analisis data berdasarkan data skunder konsumen, dan melihat faktor
lain yang mempengaruhi Loyalitas seperti keunggulan produk, Keyakinan
terhadap merek (personal fortitude), Keterikatan dengan produk atau perusahaan
(bonding with the product or company), Kepuasan konsumen (customer
satisfaction), Kualitas produk, Harga, Kepercayaan konsumen, Komitmen

konsumen, Persepsi kualitas layanan.
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Data Identitas Diri
Isilah data-data berikut ini dengan keadaan diri saudara :
1. Nama :

2. Umur
3. Lama Berlangganan

Petunjuk Pengisian Skala

Berikut ini saya sajikian pernyataan kedalam dua
bentuk skala ukur. Saudara diminta untuk memberikan
pendapatnya terhadap pernyataan-pernyataan yang terdapat
dalam skala ukur tersebut dengan cara memilih :

SS . Bila merasa SANGAT SESUAI dengan

pernyataan yang diajukan. S : Bila merasa SESUAI

dengan pernyataan yang diajukan.

TS : Bila merasa TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan.

STS : Bila merasa SANGAT TIDAK SESUAI dengan
pernyataan yang diajukan.

Saudara hanya diperbolehkan memilih satu pilihan
jawaban dengan cara memberikan tanda ceklis (V) pada
lembar jawaban yang tersedia. Contoh nya ada dibawah ini :

NO PERNY PS”S"HASN JA¥VSABAS'\+S
ATAAN
1 Membell' Samsung memudahkan  saya ss | s| 15 |sTs
berkomunikasi

SS S TS STS
Tanda ceklis (V) merupakan seseorang itu merasa

SESUAI dengan pernyataan yang diajukan.

SELAMAT BEKERJA
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PILIHAN
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS| S | TS| STS
Membeli  Samsung  memudahkan saya dalam
1 berkomunikasi SS| S | TS STS
Membeli ~ Samsung  tidak  memudahkan  saya
2 berkomunikasi SS| S | TS STS
3 Me_nggunakan Samsung membuat komunikasi saya ss| s | Ts | sTs
berjalan lancar
Menggunakan Samsung sama sekali tidak membuat
4 komunikasi saya lancar SS1 S | TS| STS
5 Ir\n/I:;?siI;al Samsung membuat tabungan saya tidak ss| s | Ts | sTs
6. | Saya sulit memahami penggunaan Samsung SS| S | TS| STS
Membeli Samsung agar saya mudah menanyakan kepada
! teman apabila ada yang belum saya mengerti SS1 S | TS| STS
8. | Memakai Samsung membuat tabungan saya habis SS| S | TS| STS
9 Saya akan mengganti handphone saya dengan samsung ss| s | Ts!| sTs
yang terbaru
10. | Saya tidak mengganti hp dengan merek yang sama SS| S | TS| STS
11. | Saya menggunakan Samsung setiap hari SS| S | TS| STS
12. | Saya jarang menggunakan Samsung SS| S | TS| STS
13. | Samsung merupakan smart phone yang mudah digunakan SS| S | TS| STS
14. | Samsung sulit untuk digunakan SS| S | TS| STS
15, Samsung membu_at saya bisa menlkmatl aplikasi yang ss| s | 1s! sTs
lebih banyak dari pada yang lain
16. | Aplikasi disamsung sangat terbatas SS| S | TS| STS
Saya merasa samsung lebih tahan lama dibandingkan
17. yang lainnya SS| S | TS| STS
18. | Samsung mudah rusak SS| S | TS| STS
19. | Saya melihat samsung lebih unggul di app dtor SS| S | TS| STS
20 | Samsung digunakan dengan batas waktu SS| S | TS| STS
21. | Saya akan membersihkan hp saya setiap minggu SS| S | TS| STS
22. | Saya membiarkan MMC saya peuh SS| S | TS| STS
Saya memiliki produk yang kurang menarik akan saya
23. | pahami kekurangannya SS| S | TS| STS
24. | Produk samsung menjadi pilihan kami dikeluarga SS| S | TS| STS
25. | Produk samsung dapat diandlkan kualitasnya SS| S | TS| STS
26. | Produk samsung tidak memiliki kwalitas SS| S | TS| STS
27. | Tidak ada kecatatn pada produk yang ditawarkan SS| S | TS| STS
28, Sﬁmsung sering menjadi salah satunya hp yang sering ss| s | 1s! sTs
dijumpai
29. | Saya memilih spek kebutuhan SS| S | TS| STS
30. | Saya tidak memahami spek dalam baju SS| S | TS| STS
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31. | Semua produk yang dibuthkan konsumen tersedian disamsung SS| S | TS| STS
32. | Tidak semua product samsung tersedia SS| S | TS| STS
33 | Saya merasa kecewa jika produk samsung SS| S | TS| STS
34 | Samsung sering mengalami gangguan internet SS| S | TS| STS
35 | Samsung yang saya gunakan mudah rusak SS| S | TS| STS
36 | Saya hampir tidak koreksi hari ini SS| S | TS| STS
37 | Saya memilih untuk menggunak samsung saja SS| S | TS| STS
38 | Saya malas mempertimbangkan samsung SS| S | TS| STS
39 Jika produk samsung kurang sesuai dengan pilihan saya, ss| s | Ts | sTs
saya akan mundur
40 | Supaya tidak tertarik menggunakan samsung SS| S | TS| STS
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PILIHAN
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS| S | TS| STS
1. | Saya membeli samsung tidak hanya satu kali di toko ini SS| S | TS| STS
2 Saya malas mengatakan hal positif tentang layanan ss| s | Ts|sTs
Samsung
Saya merasa tidak ada keluhan selama menggunakan
3. Samsung SS| S | TS| STS
4. | Saya tidak bersedia merekomendasikan toko ini SS| S | TS| STS
5 Saya yal_<|n menggunakan merek Samsung untuk ss| s | Ts|sTs
memenuhi kebutuhan saya
6. Saya merasa mengggunakan Samsung memiliki banyak ss| s | Ts|sTs
keluhan
7 Saya akan mengatak_an hal positif ke orang lain tentang ss| s | Ts|sTs
layanan yang telah diberikan
8. | Saya membeli produk lain selain Samsung SS| S | TS| STS
9 IS;%/: menggunakan Samsung karena produk yang tahan ss| s | Ts|sTs
10. | Saya tidak ingin mengulang pembelian disini SS| S | TS| STS
11 s?éak merasa mudah dalam memperoleh pelayanan dari ss| s | Ts|sTs
12. | Saya menggunakan samsung karena ikut-ikut teman SS| S | TS| STS
13 Sa}ya bersedia merekomendasikan toko ini kepada orang ss| s | Ts!sTs
lain untuk menggunakan layanannya.
14. | Saya kurang percaya menggunakan sammsung SS| S | TS| STS
15, Saya merasa produk Samsung tahan untuk dipakai dalam ss| s | Ts|sTs
waktu yang lama
16. | Saya merasa produk samsung tidak tahan lama SS| S | TS| STS
Setelah merasakan layanan di toko ini saya tidak ingin
17. berganti ke jasa layanan lain. SS| S | TS| STS
18. | Saya merasa sulit mendapatkan informasi di toko ini SS| S | TS| STS
19. | Saya menggunakan samsung karena batrenya yang hemat | SS| S | TS | STS
20 Saya merasa toko ini bukan jasa layanan utama yang ss| s | Ts|sTs
harus dipilih
21. | Saya tidak akan beralih ke produk lain selain produk SS| S | TS| STS
22. | Selama saya menggunakan Samsung batrenya cepat habis | SS | S | TS | STS
23 Sfaya akan menjadikan toko ini seb_agal jasa layanan ss| s | 1s!sTs
pilihan utama dalam telekomunikasi.
24. | Saya akan mencoba produk lain selain samsung SS| S | TS| STS
25. | Hp saya sering terjatuh, namun tidak mudah rusak SS| S | TS| STS
26. | Saya merasa produk lain lebih bagus dari pada samsung SS| S | TS| STS
27 | Saya sudah lama menggunakan produk Samsung ss| s | Ts|sTs
28. | Ketika hp saya terjatuh, akan padam total SS| S | TS| STS
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29, iar)ézilgercaya produk samsung merupakan jasa layanan ss| s | Ts|sTs
30. | Saya menggunakan Samsung baru-baru ini SS| S | TS| STS
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60
40

2

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1 2

11 2 1 1 1
26 2 2 2 3 3 3 3 2 2
27 2 2 2 2 2 2

25 2

72

54
53
60
44
73
73

1 2

1

2
2

282 2 1 1 2 2 2 2 2

29 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1 3 2 11 2 11

1
3T 2 2 3 3 3 3 2 2 2

30

2
3

32 3 2 2 2 3 3 2 2 2

80
58
48

33 2 3 2 2 2 3 3 3 4

2

34 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1 2

2 1 2 2 2 1

36 2 2 2 2 2 2 2 2 2

37

1

35

60
43

1 211 1 3 2 1

1

73

38 3 2 2 2 2 2 3 3 3

84
55
68

82

39 2 3 2 3 3 4 3 3 3

40 2 2 2 2 2 2 2 1

1

41 2 2 2 3 2 2 2 3 3

42 3 3 4 2 3 2 2 2 3

60
45

43 2 2 2 2 2 2 2 2 2

44

1
2

1 21 2 1 2 2 2

11 2 1 1 2 2 2

1

50

45 2
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RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003
VAR00004 VARO00005VAR00006 VVARO0007
VAR00008 VAR00009 VAR00010 VARO00011
VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015
VAR00016 VAR00017 VAR00018 VAR00019
VAR00020 VAR00021 VAR00022 VAR00023
VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027
VAR00028 VAR00029 VAR00030 VAR00031
VAR00032 VAR00033 VAR00034 VAR00035
VAR00036 VAR00037 VAR00038 VAR00039

VAR00040
/SCALE('KEPUASAN') ALL
IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=SCALE
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability
Notes
Output Created 21-FEB-2022 11:52:15)
Comments
Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Weight <none>
Input Split File <none>
N of Rows in Working 45
Data File
Matrix Input
Definition of Missing User-defineq missing values are
- treated as missing.
Missing Value .
dlin St.atIStIC.S are based on all.cases
Handling Cases Used with valid data for all variables
in the procedure.
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Syntax

Processor Time

Resources .
Elapsed Time

RELIABILITY
/VARIABLES=VAR00001
VAR00002 VAR00003
VARO00004 VAR00005
VARO00006 VARO0007
VARO00008 VAR00009
VAR00010 VAR00011
VAR00012 VAR00013
VAR00014 VAR00015
VAR00016 VARO00017
VAR00018 VAR00019
VAR00020 VAR00021
VAR00022 VAR00023
VAR00024 VAR00025
VAR00026 VAR00027
VAR00028 VAR00029
VAR00030 VAR00031
VAR00032 VAR00033
VAR00034 VAR00035
VAR00036 VAR00037
VAR00038 VAR00039
VARO00040
ISCALE('KEPUASAN') ALL
/IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=SCALE
ISUMMARY=TOTAL.
00:00:00.00

00:00:00.02
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[DataSet0]

Scale: KEPUASAN
Case Processing Summary

Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

N %
Valid 45 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 45 100.0
a.
Listwise
deletion
based on
all
variable
s inthe
procedur
e.
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
970 40}
Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Item Item Deleted | Correlation Deleted
Deleted
VAR00001 80.1333 311.618 .709 .969
VAR00002 80.1556 310.725 174 .969
VARO00003 80.0667 310.836 599 970
VAR00004 80.0889 313.037 .690 .969
VARO00005 80.0889 308.083 787 .969
VARO00006 80.1111 303.465 .845 .969
VARO00007 80.1111 316.419 472 970
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Scale [Scale Variance Corrected Cronbach's

Mean if |if Item Deleted Item-Totall Alpha if Item

ltem Correlation Deleted

Deleted

VAR00008 80.1111 312.556 .688 .969
VAR00009 80.0667 312.973 567 970
VAR00010 80.1556 312.816 673 970
VAR00011 80.1333 312.482 .668 970
VAR00012 80.0444 309.771 .656 970
VAR00013 80.0889 312.856 584 970
VAR00014 80.0667 309.109 .810 .969
VAR00015 80.0222 308.568 723 .969
VAR00016 80.1111 315.237 559 .970
VAR00017 80.1111 313.237 .655 .970
VAR00018 80.1111 309.374 .680 .970
VAR00019 80.1556 315.498 545 .970
VAR00020 80.1556 313.271 .652 .970
VAR00021 80.1111 310.874 .620 .970
VAR00022 80.1333 310.573 715 .969
VAR00023 80.0667 309.655 742 .969
VAR00024 79.9556 306.043 759 .969
VAR00025 80.1111 311.874 .609 .970
VAR00026 80.1778 311.559 711 .969
VAR00027 80.0889 311.856 .661 .970
VAR00028 80.1778 311.059 .693 .969
VAR00029 80.1556 311.180 707 .969
VARO00030 80.1333 312.436 .632 .970
VAR00031 80.1333 307.345 77 .969
VAR00032 80.0667 310.609 .700 .969
VARO00033 80.1556 315.180 .560 970
VAR00034 80.0889 313.901 .606 970
VARO00035 80.1333 314.664 534 970
VARO00036 80.0000 315.409 517 970
VARO00037 80.1333 314.891 595 970
VARO00038 80.0222 312.840 579 970
VARO00039 80.1111 308.965 729 .969
VARO00040 80.0222 311.477 .670 970
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Scale Statistics
Mean | Variance Std. N of
Deviation Items
82.1556( 327.543 18.09816 40]

NEW FILE.
DATASET NAME
DataSet1
WINDOW=FRONT.
RELIABILITY
/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003
VAR00004 VAR00005VAR00006 VAR00007
VAR00008 VAR00009 VAR00010 VAR00011
VAR00012 VAR00013 VAR00014 VARO00015
VAR00016 VAR00017 VAR00018 VAR00019
VAR00020 VAR00021 VAR00022 VAR00023
VAR00024 VAR00025 VAR00026 VAR00027
VAR00028 VAR00029 VAR00030
/ISCALE(LOYALITAS') ALL
/IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=SCALE
ISUMMARY=TOTAL.

Reliability
Notes
Output Created 21-FEB-2022 11:53:03
Comments
Active Dataset DataSet1
Filter <none>
Weight <none>
Input Split File <none>
N of Rows in Working 45
Data File
Matrix Input
Definition of Missing User-definegl missing values are
Missing Value treat.ed. as missing.
Handling St.atIStIC.S are based on all.cases
Cases Used with valid data for all variables
in the procedure.
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RELIABILITY
/VARIABLES=VAR00001
VAR00002 VAR00003
VAR00004 VAR00005
VAR00006 VAR00007
VAR00008 VAR00009
VAR00010 VAR00011
VAR00012 VAR00013
VAR00014 VAR00015
VAR00016 VAR00017
Syntax VAR00018 VAR00019
VAR00020 VAR00021
VAR00022 VAR00023
VAR00024 VAR00025
VAR00026 VAR00027
VAR00028 VAR00029
VARO00030
ISCALE('LOYALITAS") ALL
/IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=SCALE
/SUMMARY=TOTAL.
Processor Time 00:00:00.00

Resources .
Elapsed Time 00:00:00.02

[DataSet1]

Scale: LOYALITAS

Case Processing Summary

N %
Valid 45 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 45 100.0
a.
Listwise
deletion
based on
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all
variable
s inthe
procedur
e.
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.959 30|
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
VAR00001 59.3111 173.810 .662 .958
VAR00002 59.3556 172.053 827 .956
VAR00003 59.1778 171.195 .610 .958
VAR00004 59.2000 172.391 704 957
VAR00005 59.2667 173.655 .603 .958]
VAR00006 59.3111 168.628 77 .957|
VAR00007 59.3556 175.643 548 .958
VAR00008 59.3111 173.265 .656 .958
VAR00009 59.3111 174,719 .605 .958
VAR00010 59.3556 174.098 .689 .957|
VAR00011 59.3333 172.273 .696 .957|
VAR00012 59.2222 174.859 539 .958
VAR00013 59.2444 174,734 530 .959]
VAR00014 59.2667 172.882 125 .957|
VAR00015 59.2222 169.722 701 .957|
VAR00016 59.2889 172.256 739 .957|
VAR00017 59.2667 176.064 493 .959]
VAR00018 59.3111 171.946 735 .957|
VAR00019 59.3111 176.401 579 .958
VAR00020 59.2889 173.528 .661 .958
VAR00021 59.2667 173.109 .634 .958
VAR00022 59.2222 169.268 .785 .956]
VAR00023 59.2889 171.301 117 .957|
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Scale Meanif{Scale Variance Corrected|  Cronbach's
Item Deleted| if Item Deleted Item-Totall Alpha if Item
Correlation Deleted
VAR00024 59.3111 174.583 521 959
VAR00025 59.2667 172.427 673 .957
VAR00026 59.3111 172.128 125 .957
VAR00027 59.3111 174.810 .600 .958
VAR00028 59.3778 174.286 .615 .958
VAR00029 59.3556 174.098 547 .958
VARO00030 59.2444 174.643 .637 .958
Scale Statistics
Mean | Variance Std. N of
Deviation Items
61.3333| 185.045 13.60314 30]
NPar Tests
Notes
Output Created 21-FEB-2022 18:54:20)
Comments
Data D:\anak
bimbingan\kiki\Untitled3.sav
Active Dataset DataSet1
Input Filtfer <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in Working 45
Data File
Definition of Missing User-defineq missing values are
Missing Value treat.ed. as missing.
Handling Statistics for each test are based
Cases Used on all cases with valid data for
the variable(s) used in that test.
NPAR TESTS
Syntax /IK-S(NORMAL)=X Y
IMISSING ANALYSIS.
Processor Time 00:00:00.00
Elapsed Time 00:00:00.00
Resources
Number of Cases 157286
Allowed?
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a. Based on availability of workspace memory.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

KEPUASAN| LOYALITAS
N 45 45
Mean 82.1556 61.3332]
Normal Parameters®®  Std. 18.09816 13.6031
Deviation
Absolute .170 161
'[\)Ai(;?;riizme Positive 170 161
Negative -.098 -.117
Kolmogorov-Smirnov Z 1.138 1.082
Asymp. Sig. (2-tailed) 150 192

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

Explore
Notes
Output Created 21-FEB-2022 18:54:35)]
Comments

Data D.:\an.ak . .
bimbingan\kiki\Untitled3.sav

Active Dataset DataSet1

Input Filt.er <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working 45

Data File
User-defined missing values for

Definition of Missing | dependent variables are treated

- as missing.
Mlssm.g Value Statisticsgz]ire based on cases with
Handling .

Cases Used no missing val.ues for any
dependent variable or factor
used.
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EXAMINE VARIABLES=X Y
/PLOT BOXPLOT
/COMPARE GROUPS
Syntax ISTATISTICS
DESCRIPTIVES
/ICINTERVAL 95
/IMISSING LISTWISE
INOTOTAL.
ResoUrces Processor Time 00:00:01.83
Elapsed Time 00:00:01.46
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
KEPUASAN 45| 100.0% 0 0.0% 45| 100.0%
LOYALITAS 45| 100.0% 0 0.0% 45| 100.0%
Descriptives
Statistic Std.
Error
Mean 82.1556( 2.69791
Low 76.7183
95% Confidence er
Interval for Mean Boun
d
Uppe 87.5928
r
Boun
d
5% Trimmed Mean 81.7160
Median 80.0000
KEPUASAN " variance 327.543
Std. Deviation 18.09816
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Minimum 55.00
Maximum 118.00
Range 63.00
Interquartile Range 29.50
Skewness 372 354
Kurtosis -.961 .695
Mean 61.3333] 2.02784
Lowe 57.2465
95% Confidence r
Interval for Mean Boun
d
Uppe 65.4202
r
Boun
d
5% Trimmed Mean 61.0185
Median 60.0000
LOYALITAS  variance 185.045
Std. Deviation 13.60314
Minimum 40.00
Maximum 90.00
Range 50.00
Interquartile Range 23.00
Skewness .382 .354
Kurtosis -.918 .695]
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KEPUASAN

120 L
1007
80
60
KEPUASAN
LOYALITAS
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Notes
Output Created 21-FEB-2022 18:54:54
Comments
D:\anak
Data - . :
bimbingan\kiki\Untitled3.sav
Active Dataset DataSet1
Input Filter <none>
Weight <none>
Split File <none>
N of Rows in Working 45
Data File

User-defined missing values are

Definition of Missin .
9 | treated as missing.

Missing Value

Handling Statistics are based on all cases
Cases Used ) )
with valid data.
FREQUENCIES
Svntax VARIABLES=XY
y /HISTOGRAM NORMAL
/ORDER=ANALYSIS.
Processor Time 00:00:00.44
Resources .
Elapsed Time 00:00:00.49]
Statistics
KEPUASAN | LOYALITAS
Valid 45 45
Missing 0 0]
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KEPUASAN
Frequency| Percent Valid Cumulative
Percent Percent
55.00 1 2.2 2.2 2.2
56.00 1 2.2 2.2 4.4
57.00 1 2.2 2.2 6.7
Valid 58.00 1 2.2 2.2 8.9
59.00 2 4.4 4.4 13.3
62.00 1 2.2 2.2 15.6
63.00 1 2.2 2.2 17.8
66.00 1 2.2 2.2 20.0
67.00 2 4.4 4.4 24.4
70.00 2 4.4 4.4 28.9
72.00 3 6.7 6.7 35.6
74.00 3 6.7 6.7 42.2
75.00 1 2.2 2.2 44.4
76.00 1 2.2 2.2 46.7
77.00 1 2.2 2.2 48.9
80.00 6 13.3 13.3 62.2
88.00 1 2.2 2.2 64.4
90.00 1 2.2 2.2 66.7
95.00 1 2.2 2.2 68.9
96.00 1 2.2 2.2 71.1
98.00 3 6.7 6.7 77.8
99.00 1 2.2 2.2 80.0
100.00 1 2.2 2.2 82.2
102.00 2 4.4 4.4 86.7
107.00 1 2.2 2.2 88.9
110.00 1 2.2 2.2 91.1
112.00 1 2.2 2.2 93.3
113.00 1 2.2 2.2 95.6
116.00 1 2.2 2.2 97.8
118.00 1 2.2 2.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
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LOYALITAS
Frequency| Percent Valid Cumulative
Percent Percent
40.00 1 2.2 2.2 2.2
42.00 1 2.2 2.2 4.4
. 43.00 1 2.2 2.2 6.7,
Valid
44.00 2 4.4 4.4 11.1
45.00 2 4.4 4.4 15.6
47.00 1 2.2 2.2 17.8}
48.00 1 2.2 2.2 20.0
50.00 3 6.7 6.7 26.7
53.00 1 2.2 2.2 28.9
54.00 3 6.7 6.7 35.6
55.00 3 6.7 6.7 42.2
56.00 1 2.2 2.2 44.4
58.00 1 2.2 2.2 46.7
60.00 7 15.6 15.6 62.2
61.00 1 2.2 2.2 64.4
68.00 1 2.2 2.2 66.7,
72.00 2 4.4 4.4 71.1
73.00 4 8.9 8.9 80.0
74.00 2 4.4 4.4 84.4
80.00 2 4.4 4.4 88.9
82.00 1 2.2 2.2 91.1
84.00 2 4.4 4.4 95.6
85.00 1 2.2 2.2 97.8
90.00 1 2.2 2.2 100.0
Total 45 100.0 100.0
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 27/10/22

Access From (repository.uma.ac.id)27/10/22



Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

Histogram
[DataSet2]
Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
LOYALITAS * 45| 100.0% 0 0.0% 45| 100.0%)
KEPUASAN
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Report
LOYALITAS
KEPUASAN Mean N Std.
Deviation

55.00 40.0000 1

56.00 43.0000 1

57.00 44.0000 1

58.00 45.0000 1 :
59.00 44,5000 2 70711
62.00 47.0000 1

63.00 42.0000 1

66.00 48.0000 1 .
67.00 50.0000 2 .00000
70.00 51.5000 2 2.12132
72.00 54.0000 3 .00000
74.00 55.3333 3 57735
75.00 58.0000 1

76.00 60.0000 1

77.00 55.0000 1 .
80.00 60.0000 6 .00000
88.00 61.0000 1

90.00 68.0000 1

95.00 73.0000 1

96.00 73.0000 1 .
98.00 73.0000 3 1.00000
99.00 73.0000 1

100.00 80.0000 1 .
102.00 73.0000 2 1.41421
107.00 80.0000 1

110.00 84.0000 1

112.00 85.0000 1

113.00 82.0000 1

116.00 84.0000 1

118.00 90.0000 1 .
Total 61.3333 45 13.60314
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ANOVA Table
Sum of df
Squares
(Combined) 8132.333 29
BetweenGroups Linearity 7974.841 1
LOYALITAS * Deviation fromLinearity 157.493 28
KEPUASAN
Within Groups 9.667) 15
Total 8142.000 44
ANOVA Table
Mean Square F
(Combined) 280.425 435.143
Linearity 7974.841 12374.753
Between Groups
LOYALITAS * Deviation from 5.625 8.728|
KEPUASAN Linearity
Within Groups .644
Total
ANOVA Table
Sig.
(Combined) .000
Between Groups Linearity .000
LOYALITAS * KEPUASAN Deviation from Linearity .061
Within Groups
Total
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Measures of Association

R R SquaredEta Eta Squared
LOYALITAS * 990 .979.999 999
KEPUASAN
[DataSet2]
Variables Entered/Removed?
Model Jariables \Variables Method
Entered Removed
KEPUASAN |Enter
1 |b
a. Dependent Variable: LOYALITAS
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square| Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 .990? 979 979 1.97166]
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 7974.841 1 7974.841| 2051.444 .000P
1 Residual 167.159 43 3.887
Total 8142.000 44

a. Dependent Variable: LOYALITAS
b. Predictors: (Constant), KEPUASAN

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber

2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 27/10/22

Access From (repository.uma.ac.id)27/10/22



Kiki Afrylianty Rezwy - Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap L oyalitas pada Konsumen....

Coeffici
ents?
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) .220 1.381 159 874
1 KEPUASA 744 .016 990 45.293 .000]

N

a. Dependent Variable: LOYALITAS

CORRELATIONS
IVARIABLES=XY
/PRINT=ONETAIL NOSIG
IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Notes
Output Created 21-FEB-2022 12:01:57
Comments
Active Dataset DataSet2
Filter <none>
Input Weight_ <none>
Split File <none>
N of Rows in Working | 45
Data File

User-defined missing values are

treated as missing.

Missing Value Statistics for each pair of

Handling variables are based on all the

cases with valid data for that

pair.

CORRELATIONS
IVARIABLES=X'Y
/PRINT=ONETAIL NOSIG
IMISSING=PAIRWISE.

Processor Time 00:00:00.00

Elapsed Time 00:00:00.01

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Resources
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Correlations
KEPUASAN [ LOYALITAS
Pearson 1 990"
Correlation
KEPUASAN  gig. (1-tailed) 000
N 45 45
Pearson .990™ 1
LOYALITAS Correlation
Sig. (1-tailed) | .000
N 45 45

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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