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ABSTRAK 

 

ANALISIS PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

PEMBENTUKAN LOYALITAS KONSUMEN 

 OLIVE CHICKEN YOGYAKARTA 

 

            Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kepuasan product, 
service, dan purchase berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Olive Chicken 
Yogyakarta dan menganalisis faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi 
loyalitas konsumen Olive Chicken Yogyakarta. 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Kristen Duta 
Wacana Yogyakarta, yang pernah melakukan pembelian minimal 2 kali di Olive 
Chicken Yogyakarta. Sampel yang diambil 100 responden dengan menggunakan 
teknik Non Random Sampling yaitu dengan teknik purposive sampling yang 
artinya pengambilan sampel hanya untuk mahasiswa yang pernah melakukan 
pembelian ulang di Olive Chicken Yogyakarta. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji 
validitas dan reliabilitas, analisis mean artimatik, analisis regresi berganda, dan 
analisis koefisien determiasi ( . Berdasarkan hasil mean aritmatik, konsumen 
memiliki kepuasan yang tinggi pada atribute related to the product, atribute 
related to service, atribute supporting to purchase dan konsumen memiliki 
tingkat loyalitas yang tinggi pada Olive Chicken Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 6,003 + 0,278 product + 0,303 service + 0,031 purchase. Berdasarkan analisis 
data statistik, indikator – indikator pada penelitian ini bersifat valid dan 
variabelnya bersifat reliabel. Urutan secara individu dari masing – masing variabel 
yang paling berpengaruh adalah variabel service dengan koefisien sebesar 0, 340, 
lalu product dengan koefisien regresi 0,326, sedangkan variabel yang berpengaruh 
walau kecil adalah variabel purchase dengan koefisien regresi sebesar 0,141. Dari 
hasil analisis uji t diperoleh variabel product dengan t hitung > t tabel yaitu 2,708 
> 1,9849, kemudian variabel service dengan t hitung > t tabel yaitu 2,881 > 
1,9849, dan terakhir variabel purchase dengan t hitung < t tabel yaitu 0,298 < 
1,9849. Kemudian dari hasil analisis uji f dengan f tabel > f hitung yaitu 7,154 > 
2,70 dan memiliki probabilitas sifnifikansi kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000. 
Olive Chicken Yogyakarta perlu mempertahankan elemen – elemen yang sudah 
dinilai baik oleh pelanggan serta perlu memperbaiki hal – hal yang masih kurang. 
 

Kata – kata kunci : product, service, purchase, loyalitas konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Dalam persaingan industri yang dirasa semakin ketat, salah satu cara untuk 

mendapatkan konsumen yang loyal adalah dengan memuaskan kebutuhan 

konsumen secara konsisten dari waktu ke waktu. Banyak cara yang dapat 

digunakan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Perusahaan tidak 

hanya berlomba-lomba menyediakan produk dengan harga yang murah, dengan 

kualitas yang baik tetapi ada baiknya ditambah pula dengan kualitas pelayanan 

yang membuat konsumennya merasa puas dan nyaman ketika menggunakan 

produk tersebut. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam rangka bertahan 

dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Menurut Kotler (2003:10) 

menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Meski demikian tidak mudah untuk mewujudkan kepuasan konsumen secara 

menyeluruh dan berkesinambungan. Umumnya harapan konsumen merupakan 

perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimannya bila 

membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang dan jasa). Sedangkan kinerja 

yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterima setelah 

membeli produk atau jasa tersebut. 

Merupakan hal yang mutlak bagi sebuah perusahaan untuk dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan atas produk atau jasa yang dijualnya. 
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Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dalam jangka panjang akan memberikan 

kontribusi positif bagi perusahaan dalam bentuk loyalitas pelanggan. Faktor 

loyalitas konsumen mendorong pihak perusahaan untuk dapat memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para pelanggan yaitu dalam program 

menciptakan kepuasan konsumen (customer satisfaction).  

Atribut-atribut dari kepuasan konsumen secara universal menurut Dutka 

(1994:41) adalah : 1) Attributes related to the product, merupakan bentuk 

kepuasan konsumen yang berhubungan dengan produk, 2) Attributes related to 

service, merupakan bentuk kepuasan konsumen yang berhubungan dengan 

pelayanan dari perusahaan, dan 3) Attributes supporting  to purchase, merupakan 

bentuk kepuasan konsumen yang berhubungan dengan proses atau keputusan 

pembelian produk perusahaan. 

Dampak positif dari kepuasan yang dirasakan oleh konsumen adalah 

terbentuknya sikap loyalitas konsumen pada produk atau jasa perusahaan. 

Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu 

produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas konsumen pada suatu 

organisasi merupakan salah satu bukti nyata atas kemampuan suatu organisasi 

dalam memberikan pelayanan dan penciptaan kepuasan pelanggan. Loyalitas 

konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam 

menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak 

perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. 

Kesetiaan konsumen terhadap suatu barang atau jasa merek tertentu 

tergantung pada beberapa faktor: besarnya biaya untuk berpindah ke merek 

barang atau jasa yang lain; adanya mutu yang sama, kualitas atau pelayanan dari 
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jenis barang atau jasa pengganti, adanya resiko perubahan biaya akibat barang 

atau jasa pengganti; dan berubahnya tingkat kepuasan yang didapat dari merek 

baru dibanding dengan pengalaman terhadap merek sebelumnya yang pernah 

dipakai. Konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya akan membeli 

produk dengan merek tertentu. Apabila merek yang dipilih konsumen itu dapat 

memuaskan kebutuhan dan keinginannya maka konsumen akan memiliki suatu 

ingatan yang dalam terhadap merek tersebut. dalam keadaan semacam ini 

kesetiaan konsumen akan mulai timbul dan berkembang. Dalam pembelian yang 

berikutnya, konsumen tersebut akan memilih produk dengan merek yang telah 

memberinya kepuasan, sehingga akan terjadi pembelian yang berulang-ulang 

terhadap merek tersebut. 

Loyalitas konsumen terhadap produk atau jasa perusahaan juga dapat 

diwujudkan dalam bentuk pembelian produk lain yang dijual oleh perusahaan, 

sekaligus menjadi “pemasar” yang efektif melalui word of mouth yang bernada 

positif. Hal ini dapat membantu meningkatkan penjualan dan kredibilitas 

perusahaan.  

Dalam menghadapi persaingan bisnis yang ketat ini, Olive Chicken 

senantiasa berusaha untuk memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Olive Chicken memiliki motivasi yang besar untuk memberikan kepuasan yang 

optimal bagi konsumen mereka. Cara yang dilakukan oleh Olive Chicken  antara 

lain adalah dengan menjual produk makanan serta suku cadang yang berkualitas. 

Memberikan pelayanan yang baik, serta meningkatkan pelayanan yang 

berhubungan dengan proses pembelian.  
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Berdasarkan latar belakang di atas penulis ingin mengetahui apakah atribut 

kepuasan konsumen yang terdiri dari attributes related to the product, attributes 

related to service, dan attributes supporting  to purchase memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Olive  Chicken yang selanjutnya 

dituangkan dalam bentuk penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kepuasan 

Konsumen Terhadap Pembentukan Loyalitas Olive Chicken Yogyakarta”.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis merumuskan masalah yang 

akan diteliti yaitu sebagai berikut:  

1. Apakah konsumen puas terhadap 3 variabel kepuasan konsumen 

(attributes related to the product, attributes related to service, dan 

attributes supporting to purchase) dalam pembentukan loyalitas Olive 

Chicken ? 

2. Apakah kepuasan konsumen (attributes related to the product, 

attributes related to service, dan attributes supporting to purchase) 

secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Olive Chicken? 

3. Apakah kepuasan konsumen (attributes related to the product, 

attributes related to service, dan attributes supporting to purchase) 

secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Olive Chicken? 

© U
KDW



5 
 

1.3. Batasan Masalah 

Agar permasalahan tidak terlalu luas dan untuk menghindari hal-hal yang 

tidak sesuai dengan tujuan penelitian, maka penulis membatasi masalah sebagai 

berikut : 

1. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

melakukan pembelian makanan di Olive Chicken Yogyakarta.  

2. Kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk atau 

jasa memenuhi harapan konsumen. Atribut kepuasan konsumen diukur 

berdasarkan atribut secara universal seperti yang dikutip oleh Dutka 

(1994:41) yaitu sebagai berikut:  

a. Attributes related to the product. Merupakan bentuk kepuasan 

konsumen  yang berhubungan dengan produk. 

b. Attributes related to service. Merupakan bentuk kepuasan 

konsumen yang berhubungan dengan pelayanan dari perusahaan. 

c. Attributes supporting to purchase. Merupakan bentuk kepuasan 

konsumen yang berhubungan dengan proses atau keputusan 

pembelian produk perusahaan. 

3. Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai konsep yang menekankan 

pada   runtutan pembelian yang dilakukan oleh seorang individu 

terhadap suatu produk/merek atau organisasi/perusahaan tertentu. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

 Untuk mengetahui apakah konsumen puas dan pengaruh Attributes related 

to the product, Attributes related to service, Attributes supporting to purchase 

baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.Bagi Olive Chicken 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

pihak manajemen Olive Chicken mengenai dampak dari kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas konsumen, sehingga dengan demikian dapat 

digunakan sebagai salah satu masukan dalam penentuan strategi 

pemasaran yang tepat bagi produk perusahaan.  

2. Bagi penulis  

Penelitian ini sebagai praktek nyata atas teori dan ilmu yang 

penulis peroleh selama duduk di bangku kuliah sehingga diharapkan dapat 

melengkapi ilmu-ilmu yang telah dipelajari sebelumnya, khususnya pada 

bidang manajemen pemasaran. 

3.Bagi pihak lain 

Untuk menambah bahan bacaan yang dapat digunakan sebagai 

bahan pertimbangan dan perbandingan dalam menyusun karya tulis serta 

menambah pengetahuan bagi mereka calon mahasiswa khususnya 

mengenai manajemen pemasaran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1.Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah disajikan pada bab empat 

sebelumnya, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil analisis presentase dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah wanita yaitu sebanyak 54 

orang atau sebesar 54%. Sedangkan 46 orang atau 46% pria. 

b. Mayoritas responden yang menjadi obyek dalam penelitian ini berusia 

antara 21 sampai 25 tahun yaitu sebanyak 50%, 34% responden berusia 

kurang dari 20 tahun, antara 26 sampai 30 tahun yaitu sebanyak 16 orang 

atau 16%, dan tidak terdapat responden dengan usia lebih dari 30 tahun.  

c. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mahasiwa/pelajar 

sebanyak 97 orang atau sebesar 97%, dan sisanya yaitu sebanyak 3 orang 

atau sebesar 3% bekerja sebagai staf fotokopi. 

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini menurut uang saku mereka 

paling banyak pada tingkat uang saku lebih dari Rp 1.000.000,00 sebanyak 

59 orang atau 59%, dan 41 orang atau 41% memiliki uang saku kurang 

dari Rp 999.000,00. 

e. Mayoritas responden yang menjadi obyek dalam penelitian ini telah 

membeli makanan pada Olive Chicken Yogyakarta sebanyak 3 kali yaitu 

sebesar 46%, 37 orang responden atau sebesar 37% telah membeli 

makanan di Olive Chicken Yogyakarta lebih dari sebanyak 3 kali, dan 17 
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orang responden atau sebesar 17% telah membeli makanan pada Olive 

Chicken Yogyakarta sebanyak 2 kali. 

2. Berdasarkan hasil analisis Mean Aritmatik dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Konsumen memiliki kepuasan yang tinggi pada atribute related to the 

product, atribute relaled to service, atribute supporting to purchase 

kepuasan konsumen termasuk dalam kategori yang  tinggi. 

b. Konsumen memiliki tingkat loyalitas yang tinggi pada Olive Chicken 

Yogyakarta. 

3. Berdasarkan hasil analisis regresi dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Atribute related to the product secara parsial berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen.  

b. Atribute related to service secara parsial berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen.  

c. Atribute supporting to purchase secara parsial berpengaruh walau kecil 

terhadap loyalitas konsumen. 

d. Variabel kepuasan konsumen yang terdiri dari atribute related to the 

product, atribute related to service, atribute supporting to purchase secara 

simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.   

 

5.2.Saran 

5.2.1   Saran Untuk Perusahaan 

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan kepada pihak manajemen 

Olive Chicken adalah sebagai berikut: 
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1. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan konsumen secara nyata 

mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut maka 

diharapkan bagi pihak manajemen Olive Chicken untuk dapat lebih 

meningkatkan kepuasan konsumen melalui peningkatan atribute supporting  

to purchase. Langkah atau cara-cara yang dapat dilakukan antara lain adalah 

meningkatkan kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen, melakukan komunikasi yang baik dengan konsumen,  

meningkatkan kemampuan dalam melayani konsumen dengan baik, 

meningkatkan kepercayaan konsumen dan menunjukkan bawa Olive Chicken 

merupakan rumah makan yang dapat dipercaya. 

2. Untuk menjaga citra perusahaan yang memiliki kesan baik dimata konsumen 

dan masyarakat, Olive Chicken Yogyakarta harus selalu memberikan kualitas 

pelayanan dan produk yang memuaskan serta keunggulan – keunggulan yang 

lebih dibanding dengan rumah makan lainnya.  

 

5.2.2   Saran Untuk Penelitian Mendatang 

   Untuk peneliti yang akan datang disarankan untuk menambah variabel 

independen lainnya selain product, service, dan  purchase yang tentunya dapat 

mempengaruhi variabel dependen loyalitas konsumen karena masih ada variabel – 

variabel independen lain di luar penelitian ini yang masih bisa mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 
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5.3.Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Penelitian ini hanya fokus kepada 3 variabel, yaitu Attributes related to the 

product, Attributes related to service, Attributes supporting to purchase. Dimana 

dalam penelitian ini besarnya koefisien determinasi adalah 0,557 hal ini 

menunjukkan bahwa dalam penelitian ini variabel – variabel dalam penelitian ini 

hanya menjelaskan 55,7% dari variabel loyalitas di Olive Chicken Yogyakarta, 

sehingga masih ada sisa sebesar 44,3% lagi faktor – faktor yang belum diteliti 

yang bisa menjelaskan variabel loyalitas di Olive Chicken Yogyakarta. Besarnya 

nilai koefisien determinasi tinggi yaitu 55,7% disebabkan karena permodelan 

penelitian menghilangakan variabel – variabel pada kuesioner. 
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