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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN USAHA KECIL
MENENGAH
MONSTER SHAKER CAFE

Oleh : Taufik Kamaru dan Arni Kurniati
Abstract

Customer loyalty is a top priority in this research because of the increasingly sharp
competition among the culinary business in Indonesia. The main thing for companies to survive,
compete and dominate the market then the price should be appropriate and the quality of service
should be improved. The culinary business should pay attention to the things that are considered
important by the customer. In order for customers to be satisfied and not to switch to other
similar companies. So this study aims to determine the effect of price and quality of service to
customer satisfaction impact on customer loyalty Small Medium Enterprises Monster Shaker
Cafe.

The data used in this study is primary data collected from questionnaires using Likert Scale

1-5 as much as 95 respondents with random sampling technique that has been disseminated and
filled by the customer. Data processing method using path analysis method (Path Analysis) with
the help of SPSS Version 23 analysis tool.
The results showed simultaneously variable price, service quality and customer satisfaction have
a positive and significant impact on customer loyalty. Partially indicate that there are positive
and significant influence between price to customer satisfaction. There is a positive and
significant influence between service quality to customer satisfaction. There is a positive and
significant influence between price and customer loyalty. There is a positive and significant
influence between the quality of service to customer loyalty.

There is a positive and significant influence between customer satisfaction with customer
loyalty. Price indirectly affects customer loyalty through customer satisfaction. Quality of service
indirectly affect customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Price Influence, Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty

1. PENDAHULUAN merupakan kegiatan usaha kecil dan perlu
dilindungi untuk mencegah dari persaingan
usaha yang tidak sehat”.

UKM di Indonesia pada umumnya

meliputi beberapa usaha seperti usaha

Usaha kecil dan menengah (UKM)
merupakan salah satu bagian penting dari
perekonomian suatu negara ataupun daerah,

termasuk di Indonesia. Suatu usaha dikatakan
sebagai UKM jika memiliki kekayaan bersih
paling banyak Rp. 200 juta tidak termasuk
tanah dan bangunan tempat usaha. Dan usaha
tersebut berdiri sendiri. Sesuai menurut
Keputusan Presiden Rl no. 99 tahun 1998
pengertian Usaha Kecil adalah:

“Kegiatan ekonomi rakyat yang berskala kecil
dengan bidang usaha yang secara mayoritas
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manufaktur yaitu usaha yang mengubah input
dasar menjadi produk yang bisa dijual kepada
konsumen, usaha dagang yaitu usaha yang
menjual produk kepada konsumen, dan usaha
jasa yaitu usaha yang menghasilkan jasa,
bukan menghasilkan produk atau barang untuk
konsumen.

Salah satu usaha dagang yang sangat
menjanjikan dewasa ini adalah usaha kuliner.
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Usaha kecil menengah (UKM) bidang kuliner
adalah jenis bisnis yang bergerak dibidang
makanan dan minuman.UKM dibidang kuliner
yang telah mencapai sukses sendiri sudah
banyak. Kuliner yang berkaitan dengan
makanan ini memang akan selalu dicari setiap
orang untuk memenuhi kebutuhan
pokoknya.Usaha Kecil Menengah di Bidang
Kuliner menjadi usaha dan bisnis pokok
masyarakat Indonesia yang menguntungkan.
Usaha makanan tidaklah pernah surut dari
konsumen karena makanan adalah kebutuhan
pokok manusia untuk keperluan hidup.

Setiap usaha kuliner baik itu usaha
kafe maupun tempat makan dalam
memasarkan produknya mempunyai tujuan.
Salah satunya adalah untuk menumbuhkan
konsumen yang puas atas produk, harga dan
kualitas pelayanan yang diberikan.Konsumen
yang merasa puas dapat menjadi konsumen
yang loyal dengan melakukan pembelian yang
berulang-ulang dan merekomendasikan ke
orang lain sehingga dapat meningkatkan
kinerja pemasaran dan dapat meningkatkan
penjualan bagi pelaku usaha.

Menurut Oliver dalam Ali Hasan
(2008:56) merumuskan bahwa kepuasan
pelanggan sebagai evaluasi purnabeli, dimana
persepsi terhadap kinerja produk yang dipilih

memenuhi atau melebihi harapan sebelum
pembelian. Apabila persepsi terhadap kinerja
tidak dapat memenuhi harapan, maka yang
terjadi adalah ketidakpuasan. Ketidaksesuaian
menciptakan  ketidak puasan.Dari kedua
definisi diatas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah tolak ukur
pelanggan terhadap kinerja produk yang
dirasakan dengan yang diprediksi sebelum
produk dibeli atau dikonsumsi memenuhi atau
melebihi harapan sebelum pembelian.Jika
yang dirasakan konsumen melebihi dugaanya,
konsumen akan merasa puas, sebaliknya jika
yang dirasakan lebih rendah dari harapannya,
konsumen akan merasa tidak puas.Kepuasan
pelanggan dapat membuat konsumen untuk
melakukan pembelian yang berulang-ulang
sehingga menjadi konsumen yang loyal dan
dapat meningkatkan penjualan bagi pelaku
usaha.

Untuk memberikan kepuasan tersebut
usaha kuliner dapat menyediakan citra rasa
kuliner yang enak dengan harga yang layak
dan pelayanan yang baik.

Tabel 1.1Berikut ini adalah beberapa
review kepuasan dan keluhan tentang Monster
Shaker dari para konsumen yang telah pernah
datang ke tempatnya.

Tabel 1.1
Review Kepuasan dan Keluhan Konsumen Monster Shaker
NO. KEPUASAN KELUHAN
1 Harga Terjangkau Lantai Bawah Agak Panas
2 Menu Variatif Tempat Kurang Besar

Tempat Nyaman (Terdapat Mural

Terdapat Makanan Dan Minuman Yang

Imajinatif) Kurang Sesuai Harapan Pelanggan
4 Pelayanan Ramah Lokasi Agak Susah Ditemukan
Sumber: zomato.com
Berdasarkan data review diatas, Beberapa faktor yang mempengaruhi
diketahui  masih banyak keluhan atau kepuasan pelanggan diantaranya adalah harga.
ketidakpuasan konsumen Monster Shaker Harga juga turut mengambil peran dalam

Cafe. Agar dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan pelaku usaha harus mampu
memahami keinginan-keinginan pelanggannya
serta mempelajari faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggannya.
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terciptanya kepuasan pelanggan. Harga itu
sendiri  menurut Kotler dan Amstrong
(2007:439) adalah sejumlah nilai yang
dibebankan atas suatu produk,atau jumlah dari
nilai yang ditukar pelanggan atas manfaat-
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manfaat karena memiliki ataumenggunakan
produk tersebut. Oleh karena itu, harga yang
ditetapkan harus sesuai dengan performayang
diberikan agar tidak terjadi ketimpangan
antara harga dengan Kinerja
perusahaan.Produk yang mempunyai kualitas
yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan value yang
lebih tinggi kepada pelanggannya. Jelas
bahwa faktor harga juga merupakan faktor
yang penting bagi pelanggan  untuk
mengevaluasi tingkat kepuasannya.

Harga yang rendah atau harga yang
terjangkau menjadi pemicu ntuk
meningkatkan kinerja pemasaran. Ketika
pelanggan memilih di antara merek-merek
yang ada, maka pelanggan akan mengevaluasi
harga, akan tetapi pelanggan akan
membandingkan beberapa standar harga
sebagai salah satu referensi untuk melakukan
transaksi. Jika harga yang ditawarkan sesuai
dengan produk yang ditawarkan maka hal
tersebut dapat menjadi pertimbangan bagi
pelanggan.

Secara teoritis semakin rendah harga
akan mengakibatkan minat konsumen untuk
membeli suatu barang meningkat. Secara
bersamaan  meningkatnya  minat  beli
konsumen atas suatu  barang  juga
mengakibatkan meningkatnya jumlah barang
terjual atau jumlah transaksi berdasarkan
harga yang dibayarkan konsumen meningkat.
Penjualan yang naik dan menguntungkan atau
mendapatkan laba dapat diperoleh dengan
melalui kepuasan konsumen. Dengan laba ini
usaha dapat tumbuh dan berkembang.

2. LANDASAN TEORI

2.1 Harga

Harga merupakan salah satu penentu
keberhasilan suatu perusahaan karena harga
menentukan seberapa besar keuntungan yang
akan diperoleh perusahaan dari penjualan
produknya baik berupa barang maupun
jasa.Menetapkan harga terlalu tinggi akan
menyebabkan penjualan akan menurun,
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namun jika harga terlalu rendah akan
mengurangi keuntungan yang dapat diperoleh
perusahaan.

Harga dapat menunjukkan Kkualitas
merek dari suatu produk, dimana konsumen
mempunyai anggapan bahwa harga yang
mahal biasanya mempunyai kualitas yang
baik. Pada umumnya harga mempunyai
pengaruh yang positif dengan kualitas,
semakin tinggi harga maka semakin tinggi
kualitas. Konsumen mempunyai anggapan
adanya hubungan yang positif antara harga
dan kualitas suatu produk, maka mereka akan
membandingkan antara produk yang satu
dengan produk yang lainnya, dan barulah
konsumen mengambil keputusan  untuk
membeli suatu produk.

2.2 Loyalitas Terhadap Pelanggan

Secara harfiah loyal berarti setia, atau
loyalitas dapat diartikan sebagai suatu
kesetiaan.Kesetiaan ini timbil tanpa adanya
paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri
pada masa lalu.Usaha yang dilakukan untuk

menciptakan kepuasaan konsumen lebih
cenderung mempengaruhi sikap
konsumen.Sedangkan konsep loyalitas

konsumen lebih menekankan kepada perilaku
pembeliannya.

Terdapat  beberapa  aspek  yang
mempengaruhi  loyalitas tamu. Menurut
Zikmund dalam Vanessa (2007:72) loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh lima faktor yaitu :

1. Satisfaction (kepuasan)

Kepuasan pelanggan merupakan
perbandingan  antara  harapan  sebelum
melakukan pembelian dengan Kkinerja yang
dirasakan.

2. Emotional bonding (ikatan emosi)

Dimana konsumen dapat terpengaruh
oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik
tersendiri  sehingga  konsumen  dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena
sebuah  merek  dapat  mencerminkan
karakteristik konsumen tersebut. lkatan yang
tercipta dari sebuah merek ialah ketika
konsumen merasakan ikatan yang kuat dengan
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konsumen lain yang menggunakan produk
atau jasa yang sama.
3. Trust (kepercayaan)

Kemauan seseorang untuk
mempercayakan perusahaan atau sebuah
merek untuk melakukan tau menjalankan
sebuah fungsi.

4. Choice reduction and habit (kemudahan)

Jika konsumen akan merasa nyaman
dengan sebuah merek kerika situasi mereka
melakukan transaksi memberikan kemudahan.
Bagian dari loyalitas konsumen seperti
pembelian produk secara teratur dapat didasari
pada akumulasi pengalaman setiap saat.

5. History with company (pengalaman
dengan perusahaan)

Sebuah pengalaman seseorang pada
perusahaan dapat membentuk perilaku. Ketika
kita mendapatkan pelayanan yang baik dari
perusahaan, maka Kkita akan mengulangi
perilaku kita pada perusahaan tersebut.

Kelima faktor di atas, dapat membentuk
loyalitas pelanggan yang didasari perspektif
sikap dan perilaku.Loyalitas pelanggan yang
didasari perspektif sikap dipengaruhi oleh
ketiga faktor pertama, sedangkan loyalitas
yang didasari perspektif perilaku dipengaruhi
oleh kedua hal lainnya.

2.3 Kepuasan Pada Pelanggan

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah “tolak ukur pelanggan
terhadap kinerja produk yang dirasakan
dengan yang diprediksi sebelum produk dibeli
atau dikonsumsi memenuhi atau melebihi
harapan  sebelum  pembelian.Jika yang
dirasakan konsumen melebihi dugaanya,
konsumen akan merasa puas, sebaliknya jika
yang dirasakan lebih rendah dari harapannya,
konsumen akan merasa tidak puas”.

Ada 5 faktor utama yang menentukan
tingkat kepuasan pelanggan (lrawan, 2003),
yaitu:

a. Kualitas produk.
Konsumen atau pelanggan akan merasa
puas bila hasil evaluasi menunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas. ~Beberapa dimensi yang
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berpengaruh dalam membentuk kualitas
produk adalah performance, reliability,
conformance, durability, feature dan lain-
lain.

b. Kualitas pelayanan.
Komponen atau  driver  pembentuk
kepuasan pelanggan ini terutama untuk
industri jasa. Pelanggan akan merasa puas
apabila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik atau yang sesuai dengan yang
diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan ini
sudah banyak dikenal seperti yang
dikonsepkan oleh ServQual yang meliputi 5
dimensi vyaitu: reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible. Dalam
banyak hal, kualitas pelayanan seringkali
mempunyai daya diferensiasi yang lebih
kuat dibandingkan dengan kualitas produk.

c. Faktor emosional.
Konsumen yang merasa bangga dan
mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan  kagum  terhadap dia  bila
menggunakan produk dengan merek
tertentu akan cenderung mempunyai tingkat
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasannya
bukan karena kualitas dari produk tersebut
tetapi self esteem atau social value yang
membuat pelanggan menjadi puas terhadap
merek produk tertentu.

d. Harga.
Produk yang mempunyai kualitas yang
sama tetapi menetapkan harga yang relatif
murah akan memberikan value yang lebih
tinggi kepada pelanggannya. Jelas bahwa
faktor harga juga merupakan faktor yang
penting bagi pelanggan untuk mengevaluasi
tingkat kepuasannya.

e. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan
produk atau jasa.
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan
biaya tambahan atau tidak perlu membuang
waktu untuk mendapatkan suatu produk
atau jasa akan cenderung puas terhadap
produk atau jasa tersebut.

2.4 Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran dapat diartikan
sebagai pandangan atau pola pikir yang dapat
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menjabarkan berbagai variabel dan
hubungannya dengan variabel lain, sehingga
akan mudah merumuskan masalah
penelitiannya, pemilihan teori yang relevan,
rumusan hipotesis yang diajukan, teknis
analisis yang digunakan serta kesimpulan
yang diharapkan.

1. Pengaruh langsung variabel harga
terhadap kepuasan pelanggan
Harga juga turut mengambil peran

dalam terciptanya kepuasan pelanggan. Harga
itu sendiri menurut Kotler dan Amstrong
(2007:439) adalah sejumlah nilai yang
dibebankan atas suatu produk,atau jumlah dari
nilai yang ditukar pelanggan atas manfaat-
manfaat karena memiliki ataumenggunakan
produk tersebut. Oleh karena itu, harga yang
ditetapkan harus sesuai dengan performayang
diberikan agar tidak terjadi ketimpangan
antara harga dengan Kinerja
perusahaan.Produk yang mempunyai kualitas
yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan value yang
lebih tinggi kepada pelanggannya. Jelas
bahwa faktor harga juga merupakan faktor
yang penting bagi pelanggan  untuk
mengevaluasi tingkat kepuasannya.

2. Pengaruh langsung variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan
Kualitas pelayanan memiliki hubungan

yang erat dengan kepuasan pelanggan.

Menurut  Tjiptono  (2011:59)  kualitas

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan  tersebut untuk  memenubhi
keinginan pelanggan Komponen atau driver
pembentuk kepuasan pelanggan ini terutama
untuk industri jasa. Pelanggan akan merasa
puas apabila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik atau yang sesuai dengan yang
diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan ini
sudah  banyak dikenal seperti  yang
dikonsepkan oleh ServQual yang meliputi 5
dimensi vaitu: reliability, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible. Dalam
banyak hal, kualitas pelayanan seringkali
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mempunyai daya diferensiasi yang lebih kuat
dibandingkan dengan kualitas produk.

3. Pengaruh langsung variabel harga
terhadap loyalitas pelanggan
Menurut Kotler dan Amstrong (2001:73)

harga (price) adalah sejumlah uang yang harus
dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh
produk tertentu. Beberapa cara yang dilakukan
perusahaan dalam mencapai loyalitas adalah
dengan memberikan harga yang tepat. Harga
merupakan salah satu faktor penentu
pembelian dalam menentukan suatu keputusan
pembelian terhadap suatu produk maupun jasa
yang akan memengaruhi loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh langsung variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan
Menurut Lupiyoadi (2006) bahwa salah

satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas
konsumen  adalah  kualitas  pelayanan.
perusahaan perlu meningkatkan kualitas jasa
untuk mengembangkan loyalitas
pelanggannya, karena produk atau jasa yang
berkualitas rendah akan menanggung risiko
pelanggan  tidak setia. Jika  kualitas
diperhatikan, maka loyalitas pelanggan akan
lebih mudah diperoleh.

5. Pengaruh langsung variabel kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan
Menurut (Swastha, 2002) Kepuasan

merupakan suatu dorongan keinginan individu
yangdiarahkan pada tujuan untuk memperoleh
kepuasan. Konsumen akan setia atau loyal
terhadap suatu merek bila konsumen
mendapatkan kepuasan dari merek tersebut.
Untuk meningkatkan kepuasan konsumen,
perusahaan tersebut perlu mengatur strategi
pemasaran agar konsumen tertarik terhadap
produk-produk yang ditawarkan. Apabila
produk tersebut memberi kepuasan bagi
konsumen, maka konsumen akan tetap setia
menggunakan merek tersebut dan berusaha
untuk membatasi pembelian produk lain.

6. Pengaruh tidak langsung variabel
harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan
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Untuk menumbuhkan loyalitas
pelanggan bukanlah hal yang mudah dibentuk,
karena pelaku usaha haruslah terlebih dahulu
memberikan kepuasan kepada pelanggannya.
Kepuasan tersebut dapat dicapai dengan
memberikan kualitas pelayanan yang optimal
dan harga yang terjangkau kepada pelanggan.
Loyalitas pelanggan bisa terbentuk apabila
pelanggan merasa puas dengan tingkat
layanan yang diterima serta pelanggan
cenderung untuk memilih produk atau jasa
yang memiliki kelebihan namun dengan harga
yang relatif murah.Keputusan penentuan harga
demikian penting dalam menemukan seberapa
jauh sebuah layanan jasa dinilai oleh
konsumen dan juga dalam proses membangun
tingkat loyalitas konsumen (Lupiyoadi, 2009).

7. Pengaruh tidak langsung kualitas

(customer services) yang baik kepada
pelanggan.Pelayanan pelanggan merupakan
unsur  yang sangat  penting  untuk
menumbuhkan kepuasan pelanggan yang
mana pada akhirnya menumbuhkan loyalitas
pada  pelanggan.  Kualitas  pelayanan
merupakan hal mutlak yang harus dimiliki
oleh  perusahaan atau instansi  yang
menawarkan jasa, karena dengan kualitas
pelayanan kepada pelanggan, perusahaan atau
instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang
telah dicapai. Tinggi rendahnya suatu kualitas
pelayanan  tergantung pada bagaimana
penerimaan pelangganakan pelayanan nyata
yang diperolehnya sehubungan dengan apa
yang mereka harapkan.

Kerangka pemikiran dalam penelitian

pelayanan terhadap loyalitas ini adalah mengetahui dan menguji apakah
pelanggan melalui kepuasan Pengaruh Harga, dan Kualitas Pelayanan
pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dampaknya
Menurut (Bayhaqi, 2006: 15) kualitas Pada Loyalitas Pelanggan Usaha Kecil
pelayanan ~ merupakan  selisih  antara Menengah Monster Shaker Cafe. Secara
pengharapan pelanggan atau Kkeinginan sistematik, kerangka pemikiran dalam
mereka dengan persepsi mereka. Salah satu penulisan ini dapat digambarkan sebagai
faktor ~ yang  mempengaruhi  loyalitas berikut:
pelanggan adalah  pelayanan pelanggan
Harga
(X1)
Kepuasan Pelanggan \; Loyalitas Pelanggan(Z)
(Y)
Kualitas
Pelayanan
(X2)
Gambar 2.1
Skema Kerangka Pemikiran
Keterangan:

Variabel dependen

Variabel independen : Harga (X1)

Kualitas Pelayanan (X2)
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- Loyalitas Pelanggan (2)
Kepuasan Pelanggan ()
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2.5 Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap  rumusan  masalah  penelitian.

Dikatakan sementara karena jawaban yang
diberikan baru didasarkan pada teori yang
relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta
empiris yang diperolen melalui pengumpulan
data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan
sebagai jawaban teoritis rumusan masalah
penelitian, belum merupakan jawaban yang
empiris. Dengan latar belakang yang sudah
diuraikan diatas, penulis menemukan hipotesis
dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Harga secara langsung berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan
UKM Monster Shaker Cafe

2. Kualitas pelayanan secara langsung

berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan UKM Monster Shaker Café

3. Harga secara langsung berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan UKM
Monster Shaker Cafe

4. Kualitas pelayanan secara langsung
berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelangganUKM Monster Shaker Cafe

5. Kepuasan pelanggan secara langsung
berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelangganUKM Monster Shaker Cafe

6. Harga melalui kepuasan pelanggan
berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pelangganUKM Monster Shaker
Cafe

7. Kualitas pelayanan melalui kepuasan
pelanggan berpengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas pelanggan UKM
Monster Shaker Cafe

3.  METODE PENELITIAN

3.1 Analisis Data

3.1.1 Uji Validitas
Uji validitas adalah sebuah alat yang
digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan
valid jika pertanyaaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
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diukur oleh kuesioner tersebut. Penguji
validitas dilakukan dengan cara validitas
internal yang menggunakan teknik analisis
butir dengan cara skor-skor yang ada pada
butir yang dimaksud dikorelasikan dengan
skor total. Skor butir (pertanyaan) dipandang
sebagai nilai X dan skor total dipandang
sebagai nilai Y, sehingga diperoleh indeks
validitas setiap butir.

Setelah diketahui dari hasil perhitungan
besarnya korelasi, kemudian dibandingkan
dengan tabel r Product Moment dengan a =
0,05 dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika ryy hitung > r tabel, maka valid

b.Jika ry hitung < r tabel, maka tidak

valid

Perhitungan  validitas dari  sebuah
instrumen  dapat menggunakan  metode
Pearson Corellation atau dapat pula

menggunakan metode Correced Item Total
Corelation. Adapun rumusnya adalah sebagai
berikut:

Ixy= nZXiYi-(ZXi)(ZYi)

V{nZXi- XN HNZYE - Y)Y

Dengan keterangan:

rxy = koefisien korelasi

n = jumlah responden uji coba
X = skor tiap item

Y = skor seluruh item responden
uji coba

3.1.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas (reliability) adalah tingkat
seberapa besar suatu alat ukur mengukur
dengan stabil dan konsisten.Reliabilitas lebih
mudah dimengerti dengan memperhatikan
aspek pemantapan, ketepatan, dan
homogenitas.Suatu  instrument  dianggap
reliable apabila instrument tersebut dapat
dipercaya sebagai alat ukur data penelitian.
Uji Reliabilitas dilakukan dengan uji Alpha
Cronbach. Rumus Alpha Cronbanch sebagai
berikut:
Jika nilai alpha > 0,7 artinya reliabilitas
mencukupi (sufficient reliability) sementara
jika alpha > 0,80 ini mensugestikan seluruh
item reliable dan seluruh tes secara konsisten
secara internal karena memiliki reliabilitas
yang kuat.
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o=| K Sx°- > S%4
K-1 Sx?
o =

oefisien realibilitas Alpha

Cronbach

K = Jumlah item pertanyaaan
yang diuji

5S% = Jumlah varian skor item

Sx? = Varian skor-skor tes (seluruh
item K)

Jika nilai alpha > 0,7 artinya reliabilitas
mencukupi (sufficient reliability) sementara
jika alpha > 0,80 ini mensugestikan seluruh
item reliable dan seluruh tes secara konsisten

3.2.1 Uji Normalitas
Uji  normalitas  digunakan  untuk
mengetahui apakah populasi data berdistribusi
normal atau tidak (Priyatno, 2008 : 28). Uji
normalitas dapat menggunakan 2 metode yaitu
Methode Liliefors danKolmogorov-Smirnov
Z, dasar pengambilan keputusan dalam uji
normalitas yaknia sebagai berikut :
a. Jika signifikansi > 0,05 maka, data
tersebut berdistribusi normal.
b. Jika signifikansi < 0,05 maka, data
tersebut tidak berdistribusi normal

3.2.2 Uji Multikolinearitas

Uji ini bertujuan untuk mendeteksi ada
tidaknya  multikolinearitas, kita  dapat
menggunakan metode nilai Tolerance dan
VIF.Tujuan uji  multikolinearitas  yaitu
menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas
(independent).Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel bebas (tidak terjadi multikolinearitas).

Dasar pengambilan keputusan pada uji
multikolinearitas dapat dilakukan dengan dua
cara yakni:
1) Dengan nilai Toleransi:

a. Jika nilai Toleransi lebih besar dari
0,10 maka artinya tidak terjadi
multikolinearitas terhadap data yang di
uji.
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secara internal karena memiliki reliabilitas
yang kuat.

3.2 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah uji untuk
mengukur indikasi ada tidaknya
penyimpangan data melalui hasil distribusi,
korelasi, variance indikator-indikator dari
variabel.Uji  asumsi  klasik meliputi  uji
normalitas, uji multikolinieritas, uji
autokorelasi dan uji heteroskedastisitas.Dalam
penelitian ini uji autokorelasi tidak digunakan
karena data observasi tidak berurutan
sepanjang waktu dan tidak terkait. Pengujian
tersebut adalah sebagai berikut :

b. Jika nilai Toleransi lebih kecil dari

0,10 maka artinya terjadi
multikolinearitas terhadap data yang di
uji.
2) Melihat nilai VIF (Variance Inflation
Factor):

a. Jika nilai VIF lebih kecil dari 10,00
maka artinya tidak terjadi
mulitikolinearitas terhadap data yang
di uji.

b. Jika nilai VIF lebih besar dari 10,00
maka artinya terjadi mulitikolinearitas
terhadap data yang di uji.

3.2.3 Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan
asumsi Klasik untuk
heteroskedastisitasnya.Prasyarat yang harus
terpenuhi dalam model regresi adalah tidak
adanya gejala heteroskedastisitas. Metode
pengujian untuk uji  heteroskedastisitas
digunakan diantaranya yaitu Uji Park, Uji
Glesjer, Uji Spearman’s rho dan melihat pola
grafik scatter plot. Dasar keputusannya yaitu:
- Signifikasi korelasi < 0,05, maka terjadi
heteroskedastisitas
- Signifikasi korelasi > 0,05, maka tidak
terjadi heteroskedastisitas
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3.3 Uji Hipotesa
3.3.1 Uji F (Uji Koefisien secara Simultan)
Uji f untuk menguji kebenaran hipotesis
pertama digunakan uji F yaitu untuk menguiji
keberartian  regresi secara  keseluruhan.
Pengujian dengan uji F variansnya adalah
dengan membandingkan Fniwng (Fn) dengan
Fiabee (F) pada a = 0,05 apabila hasil
perhitungannya menunjukkan:
a) F,> F, maka Ho ditolak dan Ha
diterima
Artinya variasi dari model regresi
berhasil menerangkan variasi variabel
bebas secara keseluruhan, sejauh
mana pengaruhnya terhadap variabel
tidak bebas (variabel terikat).
b) Fn< F, maka Ho diterima dan Ha
ditolak
Artinya variasi dari model regresi tidak
berhasil menerangkan variasi variabel bebas
secara keseluruhan, sejauh mana pengaruhnya
terhadap variabel tidak bebas (variabel
terikat).
Persamaan: Y = pyxi X; + pyxz Xy + pyesr

3.3.2 Uji T (Uji Parsial)

Uji T digunakan untuk menguji secara
parsial masing-masing variabel.Pengujian
dilakukan melalui uji T  dengan
membandingkan Thiwng (Th) dengan Teaper (Tt)
pada o 0,05. Apabila hasil perhitungan
menunjukkan:

a) Tp, > T; maka Ho ditolak dan Ha
diterima.
Artinya variasi variabel bebas dapat

menerangkan variabel tidak bebas

pengaruh diantara kedua variabel yang
diuji.

b) Tp< T¢ maka Ho diterima dan Ha
ditolak.
Artinya variasi variabel bebas tidak
dapat menerangkan variabel tidak
bebas (variabel terikat) dan terdapat
pengaruh antara dua variabel yang
diuji.
Persamaan: Z = pzxi1X; + pzxXs +
pzy Y + pzep

4. HASIL ANALISIS
PEMBAHASAN

DAN

4.1 Analisis data
4.1.1 Uji Validitas
Uji  validitas adalah  uji  untuk
mengetahui sampai sejauh mana data yang
dikumpulkan dalam suatu kuesioner dapat
mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas
dilakukan untuk 93 orang responden.

Untuk menguji valid tidaknya suatu
data dapat ditentukan dengan nilai r tabel,
untuk jumlah responden 95 orang, dengan
tingkat signifikan 5% didapat nilai r tpe =
0,202Untuk mencari r niwng tiap butir dapat
dilihat pada colom Pearson Corelation.

1. Apabila r hiwng™ I e, Maka item
kuesioner tersebut valid.
2. Apabila 1 hitung < I apel, Maka dapat
dikatakan item kuesioner tidak valid.
Hasil pengujian validitas setiap butir
pernyataan untuk variabel harga (Xj),
berdasarkan pada output SPSS disajikan pada

(variabel  terikat) dan  terdapat tabel berikut.
Tabel 4.1Uji Validitas Harga

Pertayaan Koeficien korelasi Nilai Batas Status

(Q) (r hitung) (r kritis)

1 0.682 0.202 Valid

2 0.728 0.202 Valid

3 0.754 0.202 Valid

4 0.559 0.202 Valid

5 0.642 0.202 Valid

6 0.631 0.202 Valid

7 0.609 0.202 Valid

8 0.627 0.202 Valid
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9 0.648

0.202 Valid

10 0.783

0.202 Valid

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Berdasarkan tabel uji validitas di atas
dapat diketahui pada kolom skor menunjukkan
bahwa : Nilai r niwng Pearson corelation pada,
Q1 sebesar 0.682, Q2 sebesar 0.728, Q3
sebesar 0.754, Q4 sebesar 0.559, Q5 sebesar
0.642, Q6 sebesar 0.631, Q7 sebesar 0.609,

Q8 sebesar 0.627, Q9 sebesar 0.648, Q10
sebesar 0.783, hal tersebut menunjukkan
bahwa semua pertanyaan-pertanyaan tersebut
menunjukan nilai lebih besar dari r el SEDESAr
0.202 (valid).

Tabel 4.2 Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Pertayaan Koeficien korelasi Nilai Batas

Status

(Q) (r hitung) (r Kkritis)
1 0.659 0.202 Valid
2 0.559 0.202 Valid
3 0.700 0.202 Valid
4 0.564 0.202 Valid
5 0.626 0.202 Valid
6 0.470 0.202 Valid
7 0.667 0.202 Valid
8 0.612 0.202 Valid
9 0.449 0.202 Valid
10 0.601 0.202 Valid

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Berdasarkan tabel uji validitas di atas
dapat diketahui pada kolom skor menunjukkan
bahwa : Nilai r niwng Pearson corelation pada,
Q1 sebesar 0.659, Q2 sebesar 0.559, Q3
sebesar 0.700, Q4 sebesar 0.564, Q5 sebesar
0.626, Q6 sebesar 0.470, Q7 sebesar 0.667,

Q8 sebesar 0.612, Q9 sebesar 0.449, Q10
sebesar 0.601, hal tersebut menunjukkan
bahwa semua pertanyaan-pertanyaan tersebut
menunjukan nilai lebih besar dari r e SEDESAr
0.202 (valid).

Tabel 4.3 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Koeficien .

Pertayaan korelasi Nilai Batas Status

(Q) (r hitung) (r Kkritis)
1 0.633 0.202 Valid
2 0.601 0.202 Valid
3 0.632 0.202 Valid
4 0.584 0.202 Valid
5 0.642 0.202 Valid
6 0.641 0.202 Valid
7 0.580 0.202 Valid
8 0.543 0.202 Valid
9 0.567 0.202 Valid
10 0.525 0.202 Valid

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)
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Berdasarkan tabel uji validitas di atas
dapat diketahui pada kolom skor menunjukkan
bahwa : Nilai r niung Pearson corelation pada,
Q1 sebesar 0.633, Q2 sebesar 0.601, Q3
sebesar 0.632, Q4 sebesar 0.584, Q5 sebesar
0.642, Q6 sebesar 0.641, Q7 sebesar 0.580,

Q8 sebesar 0.543, Q9 sebesar 0.567, Q10
sebesar 0.525, hal tersebut menunjukkan
bahwa semua pertanyaan-pertanyaan tersebut
menunjukan nilai lebih besar dari r e Sebesar
0.202 (valid).

Tabel 4.4 Uji Validitas Loyalitas Pelanggan

Koeficien .

Pertayaan korelasi Nilai Batas Status

(Q) (r hitung) (r Kkritis)
1 0.703 0.202 Valid
2 0.665 0.202 Valid
3 0.671 0.202 Valid
4 0.717 0.202 Valid
5 0.756 0.202 Valid
6 0.700 0.202 Valid
7 0.738 0.202 Valid
8 0.697 0.202 Valid
9 0.640 0.202 Valid
10 0.681 0.202 Valid

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Berdasarkan tabel uji validitas di atas
dapat diketahui pada kolom skor menunjukkan
bahwa : Nilai r hiwng Pearson corelation pada,
Q1 sebesar 0.703, Q2 sebesar 0.665, Q3
sebesar 0.671, Q4 sebesar 0.717, Q5 sebesar
0.756, Q6 sebesar 0.700, Q7 sebesar 0.738,

4.1.2 Uji Reabilitas

Uji reliabiltas adalah suatu indek yang
menunjukkan sejaun  mana hasil suatu
penelitian ~ pengukur  dapat  dipercaya
(Saiffudin  Azwar,2000). Hasil pengukuran
dapat dipercaya atau reliable hanya apabila
dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran
terhadap kelompok subyek yang sama, selama
aspek yang diukur dalam dari subjek memang
belum berubah. Adapun cara yang digunakan
untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam
penelitian ini adalah menggunakan rumus
koefisien  Alpha  Cronbach  (Saiffudin
Azwar,2000).

Untuk mengetahui kuesioner tersebut
sudah reliable akan dilakukan pengujian
reliabilitas  kuesioner  dengan  bantuan
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Q8 sebesar 0.697, Q9 sebesar 0.640, Q10
sebesar 0.681, hal tersebut menunjukkan
bahwa semua pertanyaan-pertanyaan tersebut
menunjukan nilai lebih besar dari r tael Sebesar
0.202 (valid).

computer program SPSS. Kriteria penilaian uji

reliabilitas adalah:

a. Apabila hasil koefisien Alpha lebih besar
dari taraf signifikansi 60% atau 0,6 maka
Kuesioner tersebut reliable.

b. Apabila hasil koefisien Alpha lebih kecil
dari taraf signifikansi 60% atau 0,6 maka
kuesioner tersebut tidak reliable.

Pengujian realibilitas instrument
menggunakan rumus CronbachAlpha pada
taraf signifikan 0,05 dan n = 95 responden
dengan bantuan program SPSS. Hasil
perhitungan uji reabilitas dengan bantuan
program SPSS yang di sajikan pada tabel
berikut.
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Tabel 4.5 Uji Reabilitas

Variabel Nilai Alpha Nilai Bebas Status
Harga 0.862 0.60 Realibel
Kualitas Pelayanan 0.793 0.60 Realibel
Kepuasan Pelanggan 0.797 0.60 Realibel
Loyalitas Pelanggan 0.882 0.60 Realibel

Sumber : Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Berdasarkan uji realibilitas dengan
cronbach Alpha,maka diperoleh hasil bahwa
nilai cronbach Alpha untuk semua variabel
berada diatas 0.60. sehingga semua variabel
dapat digunakan sebagai alat ukur variabel.

4.2 Uji Asumsi Klasik

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah
model regresi variabel dependen dan
independen berdistribusi normal atau tidak.
Uji ini menggunakan parameter one-sample
kolmogorov-Smirnov  Test. pengujian ini
dilakukan dengan cara membandingkan antara
signifikasi ~ (SiQ.ning) ~ dan  signifikasi
(S19.-kriteria=0.05). apabila (Sig.nitung) lebih besar

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa
kuesioner tersebut realibel dan dapat di
gunakan sebagai instrumen penelitian ini.

4.2.1 Uji Normalitas Data

dari  (Sig.kiteria=0.05), maka data dapat
dinyatakan berdistribusi normal. Sebaliknya,
apabila  (Sig-hitung) lebih kecil dari
(Sig.kriteria=0.05),maka  dinyatakan tidak
berdistribusi normal. Pengujian normalitas
data dilakukan dengan SPSS. Dengan hasil
sebagai mana dalam tabel 4.6 berikut.

Tabel 4.6 Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Kepuasan Loyalitas

Harga | Pelayanan | Pelanggan | Pelanggan

N 95 95 95 95

Normal Parameters*® Mean 39.26 39.35 39.80 40.41
Std.

Deviation 4,732 4.153 4.259 4.595

Most Extreme Absolute .081 .075 .081 .079

Differences Positive .081 .074 .081 .079

Negative -.058 -.075 -.057 -.077

Kolmogorov-Smirnov Z .081 .075 .081 .079

Asymp. Sig. (2-tailed) 134° .200%¢ .138° 175°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber : Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Berdasarkan data SPSS diatas,

nilai

(0,138) dan Loyalitas Pelanggan (0.175) lebih

Kolmogorov-Smirnov (K-S) Asymp (2 tailed)
untuk variabel Harga (0,138), Kualitas
Pelayanan (0.200), Kepuasan Pelanggan
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besar daripada 0.05, maka data / sampel dari
variabel tersebut berdistribusi normal.
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4.2.2 Uji Multikolinieritas

Multikolinieritas adalah keadaan dimana
antara variabel independen atau lebih pada
model regresi terjadi hubungan linier yang
sempurna atau mendekati sempurna. Model
regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya

masalah Multikolinearitas. Untuk mendeteksi
ada tidaknya Multikolinearitas, kita akan
menggunakan Metode melihat nilai Tolerance
dan VIF. Persyaratannya apabila nilai
Tolerance > 0,1 dan VIF < 10 maka tidak
terjadi multikolinearitas.

Tabel 4.7 Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) .340 2.248 151 ] .880
Harga .355 .082 .366| 4.356( .000 332 3.014
Kualitas 349 085 316| 4.104| .000 396| 2528
Pelayanan
Kepuasan 311 094 288| 3.204| .001 305 3278
Pelanggan

a. Dependent Variable: loyalitas

Sumber : Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)

Metode pengambilan  keputusannya
yaitu apabila semakin kecil nilai Tolerance
dan semakin besar nilai VIF maka semakin
mendekati masalah multikolineritas.

Dari tabel 4.7 diatas diketahui bahwa
nilai Tolerance dari variabel independen
Hargasebesar 0.332> 0.1 dan VIF sebesar

3.014< 10, varibel Kualitas Pelayanan sebesar
0.396 > 0.1 dan VIF sebesar 2.528< 10, dan
variabel Kepuasan Pelanggan 0.305> 0.1 dan
VIF sebesar 3.278< 10, jadi dapat disimpulkan
bahwa dalam model regresi tidak terjadi
masalah multikolinearitas.

4.2.3 Uji Heterokedastisitas mensyaratkan ~ tidak  adanya  masalah
Adalah keadaan dimana terjadinya Heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada
ketidaksamaan varian dari residual pada tidaknya Heteroskedastisitas, kita akan
model regresi. Model regresi yang baik menggunakan Metode Spearman’s rho.
Tabel 4.8Uji Heterokedastisitas
Correlations
Unstandardized Kualitas Kepuasan
Spearman's rho Residual Harga Pelayanan Pelanggan
Unstandardized Pearson
Residual Correlation ! 000 000 000
Sig. (2-tailed) 1.000 1.000 1.000
N 95 95 95 95
Harga Pearson_ 000 1 299* 704
Correlation
Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .000
N 95 95 95 95
Kualitas Pearson _ 000 299" 1 748”
Pelayanan Correlation
Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .000
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N 95 95 95 95
Kepuasan Pearson wox wox
Pelanggan Correlation 000 794 748 1

Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .000

N 95 95 95 95
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber : Hasil Pengujian SPSS 23 (2017)
Metode pengambilan keputusannya jika model regresi tidak terjadi masalah

nilai signifikansi antara variabel independen
dengan residual > 0,05 maka tidak terjadi
Heteroskedastisitas, = sebaliknya  apabila
signifikansi < 0,056 maka terjadi
Heteroskedastisitas .

Dari tabel output diatas diketahui bahwa
nilai signifikansi harga 1.000 dan kualitas
pelayanan 1.000 dan kepuasan pelanggan
sebesar 1.000 , Karena nilai signifikansi lebih
dari 0,05 jadi dapat disimpulkan bahwa dalam

Heteroskedastisitas.

4.3 Uji Hipotesa
4.3.1 Uji F dan Uji T (Uji Koefisien regresi
secara Simultan dan Parsial)
Persamaan Sub Struktur 1 : Y = pyx; X; +

pyxz Xz + pyes
Hasil Pengujian Regresi untuk Sub Struktur 1

Tabel 4.9 Uji Simultan

ANOVA?®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1185.024 2 592.512( 104.793 .000°
Residual 520.176 92 5.654
Total 1705.200 94
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga

Tabel 4.10 Uji Parsial

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.310 2.393 2.637 .010
Harga 478 .075 531 6.374 .000
Kualitas 374 085 365 4.385| 000
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Penafsiran Hasil Uji Sub Struktur 1 :
Kaidah pengujian signifikansi adalah :

Jika nilai probabilitas 0,05 lebih kecil

atau sama dengan nilai probabilitas Sig
atau [0,05 < Sig ], maka Ho diterima
dan Ha ditolak, artinya tidak signifikan
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e Jika nilai probabilitas 0,05 lebih besar
atau sama dengan nilai probabilitas Sig
atau [0,05 > Sig ], maka Ho ditolak dan

Ha diterima, artinya signifikan.
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1) Harga dan  Kualitas  Pelayanan
berpengaruh secara simultan/bersama-
sama terhadap Kepuasan Pelanggan.
Pada Tabel 4.9 menunjukkan uji secara

bersama-sama / Uji F di dapat nilai Sig

0.000, dimana nilai Sig 0.000 lebih kecil dari

0.05 atau [0.000 < 0,05], maka Ho ditolak

dan Ha diterima artinya koefisien analisis

jalur adalah signifikan.Jadi Harga dan

Kualitas Pelayanan berpengaruh bersama-

sama terhadap Kepuasan Pelanggan.

2) Harga berpengaruh langsung terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Pada Tabel 4.9 menunjukkan uji secara
individual (parsial) / uji t di dapat nilai Sig
0.000, dimana nilai Sig 0.000 lebih kecil dari
0.05 atau [0.001 < 0.05], maka Ho ditolak Ha
diterima artinya koefisien analisis jalur adalah
signifikan. Jadi, Harga berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

3) Kualitas Pelayanan berpengaruh
langsung terhadap Kepuasan Pelanggan.
Pada Tabel 4.10 menunjukkan uji secara

individual (parsial) / uji t di dapat nilai Sig
0.000, dimana nilai Sig 0.000 lebih kecil dari
0.05 atau [0.000 < 0.05], maka Ho ditolak dan
Ha diterima artinya koefisien analisis jalur
adalah signifikan. Jadi, Kualitas Pelayanan
berpengaruh  secara signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

5. PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil Uji Hipotesis dengan
menggunakan Analisi Jalur (Path Analysis)
terhadap masing-masing variabel baik melalui
Uji Simultan maupun Uji Parsial maka secara
keseluruhan diperoleh beberapa kesimpulan
sebagai berikut :
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasanpelangganditerima.
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh
koefisien jalur variabel X; (harga)

terhadap variabel Y (kepuasanpelanggan)
adalah sebesar 0.531dengan signifikansi
0,000. Ini berarti bahwa semakin baik
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tingkat kesesuaian harga maka kepuasan
pelanggan akan semakin baik.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
diterima.  Berdasarkan hasil analisis,
diperoleh koefisien jalur variabel X,
(kualitas pelayanan) terhadap variabel Y
(kepuasan pelanggan) adalah sebesar
0.365dengan signifikansi  0,000. Ini
berarti bahwa semakin baik tingkat
kualitas pelayanan maka kepuasan
pelanggan akan semakin baik.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitaspelangganditerima.
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh
koefisien jalur variabel X; (harga)

terhadap variabel Z (loyalitas peanggan)
adalah sebesar 0.366dengan signifikansi
0,000. Ini berarti bahwa semakin baik
tingkat kesesuaian harga maka loyalitas
pelanggan akan semakin baik.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
diterima.  Berdasarkan hasil analisis,
diperoleh koefisien jalur variabel X,
(kualitas pelayanan) terhadap variabel Z
(loyalitas pelanggan)  adalah sebesar
0.316 dengan signifikansi 0,000. Ini
berarti bahwa semakin baik tingkat
kualitas pelayanan maka loyalitas
pelanggan akan semakin baik.

5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
diterima. Berdasarkan hasil analisis,
diperoleh koefisien jalur variabel Y
(kepuasanpelanggan) terhadap variabel Z
(loyalitas pelanggan) adalah sebesar
0.288dengan signifikansi  0,001. Ini
berarti bahwa semakin tinggi tingkat
kepuasan  pelanggan maka tingkat
loyalitas pelanggan akan semakin tinggi.

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
besarnya pengaruh  harga terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
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pelanggan diterima. Berdasarkan hasil
analisis, diperoleh  koefisien jalur
variabel X; (harga) terhadap variabel Z
(loyalitas pelanggan) melalui kepuasan
pelanggan adalah sebesar 0.153.

7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
besarnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan diterima.
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh
koefisien jalur variabel X, (kualitas
pelayanan) terhadap variabel Z (loyalitas
pelanggan) melalui kepuasan pelanggan
adalah sebesar 0.105.

5.2 Saran-Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah
diuraikan diatas, maka saran yang dapat
penulis uraikan adalah sebagai berikut:

1. Penetapan harga harus sesuai dengan
kualitas produk, manfaat,
kemampuan/daya saing dan
keterjangkauan harga agar terus mampu
memberikan kepuasan pada pelanggan.
Serta dapat meningkatkan penjualan dan
pendapatan UKM Monster Shaker Cafe.

2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
yang maksimal maka karyawan harus
ditambah dan diharapkan mampu untuk
memenuhi permintaan pelanggan secara
cepat dan tepat.

3. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
maka diperlukan peningkatan dari segi
tingkat/kesesuaian dan keterjangkauan
harga, pelayanan, dan kepuasan agar
loyalitas pelanggan UKM Monster Shaker
Café meningkat. UKM Monster Shaker
Café sebaiknya terus meningkatkan
kualitas pelayanannya secara keseluruhan
agar dapat terus bertahan dan mampu
bersaing dengan kafe lain yang sejenis.
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