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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN KEPUASAN
KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA LEGEND
COFFEE

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga
dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Legend Coffee di Yogyakarta.
Populasinya yaitu para pengunjung Legend Coffee di kota Y ogyakarta. Dengan jumlah sampel
sebanyak 100 orang responden yang berkunjung di Legend Coffee dengan waktu minimal 2
kali dalam sebulan. Teknik penentuan sampel yang digunakan adalah teknik Purposive
sampling dengan metode Non-probability sampling dengan pengukuran variabel
menggunakan skalalikert

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner kemudian dianalisis secara
deskriptif, analisis linear berganda, koefisien determinasi (R2), uji f, dan uji t yang didahului
dengan uji instrument penelitian, yaitu uji validitas, uji realibilitas. Berdasarkan hasil analisis
data didapatkan kesimpulan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan dan persepsi harga,
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikatnya yaitu loyalitas konsumen.

Sedangkan variabel bebas kepuasan konsumen tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel terikat yaitu loyalitas konsumen. Karena nilai probabilitas variabel kepuasan
konsumen 0,468>0,05 lebih besar dari tingkatsignifikansi.

Kesimpulan ini berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) yang menunjukkan
bahwa variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan konsumen
mampuh menjelaskan perubahan variabel loyalitas konsumen sebesar 53,1%. Sisanya sebesar
46,9% dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti.

Kata kunci : kualitas pelayanan,persepsi harga, kepuasan konsumen, dan loyalitas

konsumen di Legend Coffe
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION AND
CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS CUSTOMER LOYALTY IN
LEGEND COFFEE

This study aims to determine the effect of service quality, price perception and
customer satisfaction on consumer loyalty at Legend Coffee in Yogyakarta. The
population is the visitors to Legend Coffee in the city of Yogyakarta. With a total
sample of 100 respondents who visit Legend Coffee at least 2 times a month. The
sampling technique used was purposive sampling technique with a non-probability

sampling method with variable measurements using a Likertscale

The data collection method used a questionnaire and then analyzed descriptively,
multiple linear analysis, the coefficient of determination (R2); the f test, and the t test
preceded by the research instrument test, namely thewalidity test, the reliability test.
Based on the results of data analysis, it is concluded that the independent variables
of service quality and price perception have a significant effect on the dependent

variable, namely consumer loyalty.

While the independent variable customer satisfaction does not significantly
influence the dependent variable, namely customer loyalty. Because the probability
value of the consumer satisfaction variable 0.468> 0.05 is greater than the

significance level.

This conclusion is'based on the test results of the coefficient of determination (R2)
which shows that the independent variables, namely service quality, price perception,
and customer satisfaction, are able to explain changes in the consumer loyalty

variable by 53.1%. The remaining 46.9% is explained by the variables not examined.

Keywords: service quality, price perception, customer satisfaction, and customer

loyalty at Legend Coffe.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sekarang ini dalam dunia bisnis baik bisnis online yang menggunakan digitalisasi
maupun bisnis ofline banyak sekali tuntutan dari pasar maupun perusahaan untuk
supaya meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga supaya kebutuhan
konsumen dapat terpenuhi sehingga berdampak positif pada konsumen yaitu loyalitas
konsumen.Juga dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan
tersebut.Salah satunya bisnis di dunia kuliner yaitu kafe yang tidak terlepas dari
perhatian masyarakat sekarang ini., sehingga dapat dikatakan bahwa kafe tidak hanya
menjadi sekedar perhatian, tetapi juga menjadi sebuah bisnis yang menjanjikan untuk
sekarang dan masa yang akan datang. Apalagi untuk kalangan mahasiswa yang ada di
seluruh Indonesia, kafe menjadi tempat dan bisnis yang sangat diminati karena sebagian
orang mengatakan sebuah bisnis yang dibangun sesuai hobi salah satunya yaitu usaha
kafe.

Legend Coffeedi JI. Abu Bakar Ali nomor.24 Kotabaru, Kec.Gondokusuman, Kota
Yogyakarta 55224, adalah kafe yang cukup terkenal di kalangan mahasiswa. Sejak
berdiri pada tahun 2012 hingga sekarang Legend Coffee sudah sangat berkembang dan
dikenal masyarakat Khususnya yang berdomisili di Yogyakarta karena, menawarkan
minuman kopi dan makanan dengan harga terjangkau sesuai kebutuhan dari konsumen.
Tempat yang disediakan sederhana, dengan bangunan klasik yang berada di pinggir
jalan tepatnya di jalan menuju stasiun tugu dan jalan menuju kearah jlI Malioboro.
Fasilitas yang diberikan oleh Legend Coffee juga sangat berbeda dari tempat-tempat
kafe yang biasanya karena di Legend Coffee menyediakan selain Wifi dan tempat
parkir yang cukup luas, ada juga fasilitas games untuk konsumen, Ticket box yang
merupakan kegiatan kerja sama dengan pelanggan yaitu dalam membantu menjualkan

tiket event yang akan dilaksanakan oleh EO, mulai Daiei event yang diadakan oleh
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kampus hingga event besar lainnya. Live musik yang berupa musik akustik diadakan
setiap senin malam yang dimana semua konsumen yang bisa bermain musik dan
menyanyi dapat berpartisipasi dan mengisi malam live music dengan cara mendaftarkan
diri ke pihak manajemen LegendCoffee. Produk-produk yang ditawarkan oleh Legend
Coffee juga sangat beragam mulai dari kopi hingga milkshake dengan harga yang
terjangkau sesuai kebutuhan konsumen. Ada juga makanan ringan hingga makanan
berat.Legend Coffe juga menawarkan paket seperti birthday party, meeting, gathering
dan prewedding.

Menurut Lewis dan Booms (1983) dalam F. Tjiptono dan G. Chandra
(2011:180) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan
dapat diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi-harapan pelanggan.Dari penjelasan
tersebut penulis menyimpulkan faktor utamadalam era globalisasi sekarang ini untuk
memenangkan persaingan maka Legend Coffee harus meningkatkan kualitas pelayanan
dengan cara memberikan pelayanan sesuai kebutuhan konsumen, merespon permintaan
konsumen secara sigap dan cepat. untuk menangani masalah atau keluhan dari
konsumen. Karena pengaruh kualitas pelayanan sangatlah penting untuk menciptakan

loyalitas konsumen bagi perusahaan.

Menurut Lovelock dan Wirtz (2007:418) kualitas layanan merupakan evaluasi
kognitif jangka panjang dari-pelanggan terhadap penyampaian layanan dari suatu
perusahaan.Menurut Huang (2009:2) kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai
keseluruhan kesan.Zeithaml, Bitner & Gramler (2009:130) menyatakan ‘“service
quality, the customer's perception of the service component of a product, is also a
critical determinant of customer satisfaction” yang berarti, kualitas layanan merupakan
persepsi  pelanggan atas komponen pelayanan sebuah produk, dan juga
merupakanpenentu yang penting dalam mencapai kepuasan konsumen. Kualitas
layanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para

konsumen Legend Coffee atas pelayanan yang secara nyata mereka terima atau peroleh
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dengan pelayanan yang sesungguhnya konsumen inginkan terhadap atribut-atribut
pelayanan suatu perusahaan. Dari definisi para ahli ini penulis menarik kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan adalah suatu cara atau tindakan dari produsen Legend Coffe
yang membuat hati konsumen senang, sehingga konsumen ingin kembali untuk
menggunakan jasa produsen atau membeli kembali produk karena konsumen sudah
merasa kebutuhan dan keinginannya terpenuhi sehingga berdampak positif yaitu

loyalitas konsumen pada Legend Coffe.

Mengapa penulis melakukan penelitian di Legend Coffee ?. mengapa penulis
tidak melakukan penelitian di tempat Coffee shop lain ?. alasannya karena Legend
Coffe selalu ramai dengan pengunjung dan Legend Coffee mempunyai keunikan
tersendiri dibandingkan dengan tempat Coffe shop yang lain. Contohnya Warkop
Semesta, Ling-Lung coffee dan tempat Coffe shop yang pernah penulis kunjungi. Harga
yang ditawarkan Legend Coffee juga sangat -terjangkau sesuai dengan kantong

mahasiswa.

Untuk itulah penulis tertarik ingin meneliti dan‘mengetahui tentang keputusan
pembelian konsumen terhadap produk Legend Coffe. Oleh karena itu, penulis
mengambil judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Legend Coffee di Yogyakarta.

1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan identifikasi /latar belakang diatas maka dapat dibuat rumusan masalah
sebagai berikut :
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Legend
Coffee ?
2. Apakah ada pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas konsumen pada Legend
Coffee ?
3. Apakah ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Legend
Coffe ?



1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah, penulis memberikan identifikasi batasan masalah agar
dalam penulisan ini pembahasan dapat mencapai sasaran yang penulis diharapkan, sesuai
hasil penelitian ini. Berdasarkan hasil pra observasi yang menunjukan bahwa kualitas
pelayanan, persepsi harga dan kepuasan konsumen menjadi factor yang diduga
mempengaruhi loyalitas konsumen. Karena itu penulis membatasi masalah pada pengaruh
kualitas pelayanan, presepsi harga dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
Legend Coffee Yogyakarta.

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, makatujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas' pelayanan terhadap loyalitas
konsumen Legend Coffe ?

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas
konsumen Legend Coffee ?

3. Untuk mengetahui-apakah ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen Legend Coffee ?

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Manfaat untuk Penulis
Dapat memberikan masukan dan pengalaman bagi penulis untuk mengetahui
tingkat kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen yang ada di Legend Coffe Yogyakarta.

2. Manfaat untuk Perusahaan
Penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkan dapat bermanfaat dan

berdampak positif bagi kafe yang bersangkutan guna memberikan informasi



seberapa pentingnya pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen Legend Coffee.

Manfaat untuk Akademisi

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya dan
juga dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan teori ilmu manajemen
pemasaran Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta.

Manfaat untuk Masyarakat

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan atau wawasan di bidang
manajemen marketing dan juga untuk keperluan riset yang akan dilakukan

selanjutnya.

1.6 Batasan Penelitian

Agar masalah yang di teliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis melakukan

batasan-batasan penelitian sebagai berikut:

1.

Lokasi penelitian dilakukan di Yogyakarta dan di lingkungan Legend Coffe
Yogyakakarta.

Responden yang dibutuhkan adalah masyarakat yang berdomisili di Yogyakarta
baik pelajar, mahasiswa/l, wiraswasta, pegawai swasta, PNS, TNI dan POLRI
konsumen yang sudah pernah berkujung di Legend Coffe minimal 2 kali dalam
sebulan

Profil dari Responden yang meliputi jenis kelamin, Pendidikan, usia, kunjungan,
informasi, pekerjaan, dan pendapatan.

Responden adalah.orang yang pernah berkunjung ke Legend Coffe

Variable yang digunakan adalah 5 bagian yang terbagi dari Kualitas Pelayanan
yang mana variabelnya Reliability, Responsiveness, ditambah persepsi harga,
kepuasan konsumen dan Loyalitas konsumen.

Jumlah dari responden adalah 100 responden

Waktu Penelitian : 15-29 Februari 2020



5.1

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui tentang pengaruh kualitas

pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

pada Legend Coffee Yogyakarta, yang dimana penulis menggunakan sampel 100

responden yang sudah pernah berkunjung di Legend Coffee Yogyakarta.

Sebelum menyebarkan kuesioner kepada 100 responden, penulis terlebih

dahulu melakukan uji validitas dan reliabilitas dengan data yang sudah ada yaitu 30

responden kemudian data berikut 70 responden. Semua item pernyataan dalam

kuesioner dinyatakan sudah valid, kemudian penulis lanjutkan ke tahap penelitian

selanjutnya. Maka disimpulkan sebagai berikut:

1. Profil Konsumen

a.

Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa paling banyak adalah responden

pria sebanyak 53%.

Berdasarkan pendidikan, dapat disimpulkan bahwa paling banyak adalah

responden S1 dengan persentase 59%.

Berdasarkan usia, responden yang paling banyak adalah usia 18 — 25 tahun.

Berdasarkan pekerjaan responden yang paling banyak adalah Mahasiswa

sebesar 65%:

Berdasarkan pendapatan rata-rata responden sebesar = Rp. 500.000 - Rp.

1.500.000

Berdasarkan frekuensi kunjungan, responden terbanyak adalah 2-3 Kkali

berkunjung

Berdasarkan rekan kunjungan, terbanyak adalah kunjungan bersama

teman/komunitas sebanyak 68%

Dari hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa:
Secara parsial kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh

terhadap terhadap loyalitas konsumen di Legend Coffee Yogyakarta. Hal ini

disebabkan karena memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu
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variabel kualitas pelayanan sebesar 0.000 dan variabel persepsi harga sebesar
0,000. Sedangkan kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap
variabel loyalitas konsumen. Karena nilai signifikansi dari variabel kepuasan
konsumen lebih besar dari 0,05 yaitu 0,485. Konsumen kurang merasa puas
karena pelayanan yang diberikan sering kali kurang baik
5.2 Keterbatasan

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
ilmiah, namun penelitian ini masih mempunyai keterbatasan yaitu:
1. Penelitian ini hanya di wilayah kota Yogyakarta saja dan memilki
keterbatasan responden vyaitu hanya 100 responden yang merupakan
konsumen yang sudah pernah berkunjung di-Legend Coffee minimal 1-2 kali
dalam 1 bulan terakhir.

2. Peneliti melakukan penelitian -hanya satu tempat coffe Karena Legend
Coffee sendiri belum mempunyai cabang, sehingga hasil penelitian tidak
dapat digunakan untuk menggeneralisasi variabel yang mempengaruhi

kepuasan konsumen bagi seluruh industri ceffee.

3. Penelitian ini juga dilakukan jarak jauh melalui google form karena

kendalanya masih dalam pandemi virus corona.

4. Penelitian ini hanya meneliti tiga variabel yang mempengaruhi loyalitas
konsumen yaitu kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan konsumen,

sedangkan-masih banyak variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas penulis memberikan saran mengenai
penelitian ini supaya mejadi bahan pertimbangan bagi pihak Legend Coffe

Yogyakarta dan peneliti selanjutnya.
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5.4 Saran bagi Legend Coffe Yogyakarta
Kualitas pelayanan yang diberikan pihak Legend Coffe Yogyakarta
kepada konsumen harus lebih ditingkatkan dan diperbaharui, supaya mampuh
mempertahankan konsumen, supaya konsumen tetap loyal pada Legend Coffe.
Beberapa cara yang dapat dilakukan Legend Coffe adalah:

a. Membangun hubungan emosional yang lebih dekat dengan konsumen, supaya
mampu mempertahankan konsumen melalui acara/event yang menarik yang
diadakan ketika beberapa bulan sekali. contohnya pada saat hari lebaran,
natalalan, dan juga memperingati hari-hari besar sepertii hari kemerdekan, hari
pahlawan dan lain-lain, untuk memberikan kesan dan pelayanan yang menarik
bagi konsumen.

b. Pelatihan pelayanan kepada setiap bagian staff yang langsung berhubungan
dengan konsumen juga harus diperhatikan dan terus menerus, agar Karaoke
Masterpiece Yogyakarta tetap mampu bersaing dengan karaoke lainnya.

c. Manajemen perlu meningkatkan kinerja' karena dari hasil penelitan di
lapangan beberapa konsumen, mengaku produk yang mereka pesan baik
makanan atau minuman prosesnya agak sedikit lama. Karena itu pihak legend
coffee harus lebih ktf lagi agar tidak terlalu lama memproses produk yang
dipesan sehingga. konsumen tidak terlalu lama menunggu hidangan yang
sudah dipesan.

d. Menajemen perlu memperhatikan cita rasa makanan dan minuman yang di
olah, Kkarena.ada beberapa orang mengatakan bahwa rasa makanan dan
minuman yang dihidangkan tidak sesuai dengan keininan dan kebtuhan
konsumen dan juga dengan harga yang ditawarkan.

5.5 Saran bagi peneliti selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, saran untuk penelitian
selanjutnya, sebagai berikut:
1. Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti melakukan penyebaran kuesioner

secara online dan ofline supaya jumlah responden lebih banyak dan bervariasi.
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Juga harus respondennya sudah pernah berkunjung di legend coffe lebih dari 1
kali.

. Pada penelitian yang akan datang diharapkan peneliti melakukan penelitian
terhadap legend coffee meggunakan variabel yang yang dapat mempengaruhi
loyalitas konsumen. Karena dari hasil penelitian yang penulis lakukan bahwa
nilai adjusted R square adalah 0,531 yang berarti variabelitas, variabel dependen
(loyalitas konsumen Legend Coffee) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas,
variabel independent (variabel kualitas pelayanan, presepsi harga dan kepuasan
konsumen). Sedangkan sisanya 46,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti.

. Pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup tetapi juga
pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan metode
wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif
dan sesuai dengan keadaan sebenarnya dari responden.

. Peneliti selanjutnya juga harus melakukan penelitin lebih dalam tentang kepuasan
konsumen karena dari data yang peneliti dapatkan, yaitu kepuasan konsumen

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
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KUESIONER PENELITIAN
Lampiran 1

A. ldentitas Responden:

Jenis Kelamin

A. Laki-laki
B. Perempuan
Pendidikan terakhir :

A. SMA

B. D3

C. s1

D. S2
Usia :

A. 16-18 tahun

B. 18 — 25 tahun

C. 25— 32 tahun

D. 32 tahun
Pekerjaan

A. Pelajar/Mahasiswa

B. Wiraswasta

C. Pegawai Swasta

D. PNS
Pendapatan per bulan :

A. Rp. 500.000 - Rp. 1.500.000
Rp. 1.500.00 — Rp. 2.500.00
Rp. 2.500.000 — Rp. 3.500.000
Rp. 3.500.000 — Rp. 5.000.000
Rp. 6.000.000

mo o w
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Sudah berapa kali Anda ketempat Legend Coffee dalam sebulan terakhir :

A.
B.
C.
Dari mana Anda mengetahui tentang Legend Coffee :
A.
B.
C.
D.

1-2 kali
2-3 kali
5 kali

Teman/Komunitas
Rekan kerja
Keluarga

Lainnya

BAGIAN Il
Petunjuk pengisian : Berilah tanda (X atau V) pada jawaban Anda.

(SS) Sangat setuju : Skor 5

(S) Setuju : Skor 4

(N) Netral : Skor 3

(TS) Tidak setuju » Skor 2

(STS) Sangattidak setuju : Skor 1

Kualitas Pelayanan
Sangat Tidak | Sangat
No | Kehandalan (Realiability) Setuju Setuju | Netral | Setuju | Tidak
Setuju
Pertanyaan
1 Karyawan Lagend Coffee

Yogyakarta memberikan
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pelayanan dengan terampil

Pelayanan dari karyawan Lagend
Coffee dilakukan dengan ramah

Karyawan Lagend Coffee
memberikan pelayanan sesuai

harapan dan kebutuhan

Keluhan konsumen langsung
ditanggapi Karyawan Lagend
Coffee

Daya Tanggap (Responsiveness)

Karyawan Lagend Coffee dengan
cepat menangani masalah atau

keluhan dari konsumen

Karyawan Lagend Coffee
memberikan konfirmasi secara
cepat jika produk makanan atau

coffe habis

Karyawan Lagend.Coffee
merespon permintaan konsumen

secara sigap dan cepat

Karyawan Lagend Coffee mampu
berkomunikasi secara baik dan

benar dengan konsumen
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Persepsi Harga

NO

Pertanyaan

Sangat
Setuju

Setuju

Netral

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

Harga yang ditetapkan

1 | Lagend Coffee terjangkau
Lagend Coffee memberikan

2 | harga yang bersaing dengan
kedai coffe lain
Harga produk di Lagend

3 | Coffee sesuai dengan

kebutuhan konsumen

62




Kepuasan Konsumen

Sangat | Setuju | Netral | Tidak | Sangat
No Pertanyaan Setuju Setuju | Tidak
Setuju
1 Produk kopi yang dijual di Lagend
Coffee cukup lengkap
2 Anda merasa puas akan kualitas
pelayanan yang diberikan Lagend
Coffee
3 Anda merasa puas dengan produk
makanan yang dijual di Lagend Coffee
4 Anda puas dengan fasilitas di Lagend
Coffee (Wifi, tempat parkir dan lain-
lain)
Loyalitas Konsumen
No Pertanyaan Sangat | Setuju | Netral | Tidak | Sangat
Setuju Setuju | Tidak
Setuju
1 | Anda merekomendasikan orang lain untuk

ke Lagend Coffee

2 | Diwaktu yang akan datang Anda akan
kembali lagi menikmati coffe di Lagend
Coffee

3 | Anda tidak terpengaruh dengan tempat

coffe lain selain Lagend Coffee
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LAMPIRAN 2 DATA RESPONDEN

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN

No Gender Jumlah Presentase
1 | Pria 53 53,0
2 | Wanita 47 47,0
Jumlah 100 100,0

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN TINGKAT PENDIDIKAN

No Pekerjaan Jumlah Presentase
1 | SMA 19 19,0
2 | D3 11 11,0
3 |S1 59 59,0
4 |S2 11 11,0
Jumlah 100 100,0
PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN USIA
No Pekerjaan Jumlah Presentase
1 | 18 tahun 18 18,0
2 |18 =25 tahun 66 66,0
3 | 25 —32tahun 15 15,0
4 | 32 tahun 1 1,0
Jumlah 100 100,0

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN

No Pekerjaan Jumlah Presentase
1 | Pelajar/Mahasiswa 7 7,0
2 | Mahasiswa 65 65,0
3 | Wiraswasta 17 17,0
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4 | Pegawai Swasta 8 8,0

4 | PNS 3 3,0

Jumlah 100 100,0

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN PENDAPATAN

No Pendapatan Jumlah Presentase
1 | Rp.500.000 - Rp. 1.500.000 45 45,0
2 | Rp. 1.500.00 — Rp. 2.500.00 22 22,0
3 | Rp. 2.500.000 — Rp. 3.500.000 18 18,0
4 | Rp. 3.500.000 — Rp. 5.000.000 11 11,0
5 | Rp. 6.000.000 4 4,0
Jumlah 100 100,0

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN FREKUENSI

PROPORSI RESPONDEN BERDASARKAN REKAN KUNJUNGAN

KUNJUNGAN
No Frekuensi kunjungan Jumlah Presentase
1 /] -2 kali 28 28,0
2 | 2-3 kali 53 53,0
3 | 5kali 19 19,0
Jumlah 100 100,0

No Rekan kunjungan Jumlah Presentase
1 | Teman/komunitas 68 68,0
2 | Rekan kerja
13 13,0




Keluarga 18 18,0
Lainnya 1 1,0
Jumlah 100 100,0
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LAMPIRAN 3 DATA EXCEL ( HASIL KUESIONER )
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LAMPIRAN 4
HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
Frequency Table

JENIS KELAMIN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 53 53.0 53.0 53.0
Perempuan 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA 19 190 19.0 19.0
Diploma 11 11.0 11.0 30.0
S1 59 59.0 . 590 89.0
S2 11 o 110 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid > 18 Tahun 18 18.0 18.0 18.0
>18-25 Tahun 66 66.0 66.0 84.0
>25-32 Tahun 15 15.0 15.0 99.0
> 32 Tahun 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pelajar/Mahasiswa 72 72.0 72.0 72.0
Wiraswasta 17 17.0 17.0 89.0
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Pegawai Swasta 8 8.0 8.0 97.0

PNS 3 3.0 3.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Income
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Rp 500.000-Rp1.500.000 45 45.0 45.0 45.0

Rp 1.500.000-Rp 2.500.000 22 22.0 22.0 67.0

Rp 2.500.000-Rp 3.500.000 18 18.0 18.0 85.0

Rp 3.500.000- Rp 5.000.000 11 11.0 11.0 96.0

Rp 6.000.000 4 4.0 4.0 100.0

Total 100 100:0 100.0

Frekuensi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1-2 Kali 28 28.0 28.0 28.0

2-3 Kali 53 .~ 530 53.0 81.0

5 Kali 19 o 190 19.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Teman/Komunitas 68 68.0 68.0 68.0

Rekan Kerja 13 13.0 13.0 81.0

Keluarga 18 18.0 18.0 99.0

Lainnya 1 1.0 1.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN 5
UJI REGRESI LINIER BERGANDA R2

KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary

Model R R Square | Adjusted R
Square
1 , 7382 ,545 ,531

a, Predictors: (Constant), KepuasanX3, HargaX2

KualitaspelayananX1

UJI VALIDITAS DAN UJI RELIABILITAS

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 . 100.0
Excluded?® . 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on allvariables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.902 18

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Kp1 4.0333 .66868 30
Kp2 4.4000 49827 30
Kp3 3.6667 71116 30
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Kp4 4.0667 .69149 30
Kp5 4.0000 .69481 30
Kp6 4.2333 .67891 30
Kp7 4.0333 .71840 30
Kp8 4.0000 .64327 30
Ph1 4.2000 .61026 30
Ph2 4.3000 .59596 30
Ph3 4.1667 .69893 30
KK1 4.2667 .69149 30
KK2 4.1333 .68145 30
KK3 4.1000 .66176 30
KK4 3.9667 .92786 30
Lk1 4.2667 .52083 30
Lk2 4.1333 .62881 30
Lk3 3.5333 .81931 30
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance.if = Corrected ltem-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if ltem Deleted
Kp1 69.4667 51.706 441 .900
Kp2 69.1000 52.162 .554 .898
Kp3 69.8333 . .48.489 747 .891
Kp4 69.4333 . 49.633 .645 .894
Kp5 69.5000, . | 49.224 .686 .893
Kp6 69.2667, - 52.616 .337 .903
Kp7 69.4667 48.671 719 .892
Kp8 69.5000 51.224 517 .898
Ph1 69.3000 52.838 .359 .902
Ph2 69.2000 51.890 484 .899
Ph3 69.3333 50.575 .536 .897
KK1 69.2333 48.668 .752 .891
KK2 69.3667 50.999 .507 .898
KK3 69.4000 50.938 .532 .898
KK4 69.5333 47.292 .646 .894
Lk1 69.2333 52.185 .524 .898
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Lk2 69.3667 51.206 .533
Lk3 69.9667 50.378 460

.897
.901

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of ltems
73.5000 56.397 7.50976 18
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Lk 11.5700 1.60966 100
Kp 31.5700 3.69344 100
Ph 12.3400 1.71870 100
Kk 16.0300 1.74341 100

Variables Entered/Removed?®
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kk, Ph, Kp®P . Enter
a. Dependent Variable: Lk

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .7382 .545 .531 1.10284 1.905

a. Predictors: (Constant), Kk, Ph, Kp
b. Dependent Variable: Lk
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LAMPIRAN 6 UJI' T

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.003 1.204 -.002 .998
KpX1 157 .038 .360 4.080 .000
PhX2 465 .069 497 6.747 .000
KkX3 .055 .079 .060 .700 .486
a. Dependent Variable: Lk
LAMPIRAN 7.UJI F
HASIL UJI F
ANOVA?
Model Sum of Mean Square Sig.
Squares
Regression 139,750 46,583 ,000°
. 1,216
Residual 116,760
Total 256,510
a.

ependent Variable: LoyalitasY

b. Predictors: (Constant), KepuasanX3, PresepsiHargaX2, KualitaspelayananX1
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LAMPIRAN 8 TABEL r
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