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MOTTO
”Barang Siapa yang Bersungguh-sungguh pasti akan berhasil, karena hasil tidak
akan menghianati usaha”

“Hidup itu seperti permainan ketangkasan dimana kita harus memainkan
keseimbangan 5 buah bola yang dilempar ke udara.Bola-bola tersebut bernama :
Pekerjaan, Keluarga, Kesehatan, Teman dan Spirit dan kita harus menjaga
agar ke-5 bola ini seimbang di udara. Kita akan segera mengerti bahwa ternyata
"Pekerjaan™ hanyalah sebuah bola karet. Jika kita menjatuhkannya maka ia akan
dapat memantul kembali. Tetapi empat bola lainnya yaitu Keluarga, Kesehatan,
Teman dan Spirit terbuat dari gelas. Dan jika kita menjatuhkan salah satunya
maka ia akan dapat terluka, tertandai, tergores, rusak atau bahkan hancur
berkeping-keping. Dan ingatlah mereka tidak akan pernah kembali seperti aslinya.
Kita harus memahaminya benar dan berusaha keras untuk menyeimbangkannya”
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Penelitian ini berjudul “Pengaruh Atribut Produk Terhadap Kepuasan dan
loyalitas Pelanggan Surat Kabar Memo Timur di Kabupaten Jember”. Penelitian
ini bertujuan mengetahui pengaruh atribut produk yang terdiri dari kualitas
produk, desain, dan merek terhadap kepuasan Pelanggan Surat Kabar Memo
Timur di Kabupaten Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan surat
kabar Memo Timur, dengan jumlah responden sebanyak 101 orang. Penelitian ini
akan digunakan metode Path Analysis atau yang biasa disebut analisis jalur dan
menggunakan. Hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa semua variabel atribut
produk terbukti signifikan.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Media informasi telah berkembang seiring dengan semakin canggihnya
perkembangan teknologi, maka munculah beberapa perusahaan yang
memproduksi media informasi baik itu berbentuk media elektronik (televisi, radio
dan internet) maupun media non elektronik (koran, majalah, tabloid dan bulletin).
Produsen media informasi berlomba-lomba untuk menyediakan yang terbaik bagi
pelanggan sehingga masyarakat tidak akan merasa kesulitan lagi untuk
mendapatkan informasi. Media informasi yang banyak digunakan untuk
memenuhi kebutuhan informasin oleh masyarakat adalah surat kabar.

Surat kabar saat ini telah menjadi produk yang mengiringi kehidupan
masyarakat di kota-kota besar, baik golongan menengah ke atas sampai menengah
ke bawah. Surat kabar tidak hanya dibeli oleh pribadi atau rumah tangga, tetapi
juga oleh perusahaan, dan berbagai perpustakaan. Pelanggan tersebut akan
menentukan sendiri surat kabar mana yang sekiranya mampu memuaskan
kebutuhan mereka akan informasi. Surat kabar yang beredar dimasyarakat
jumlahnya semakin banyak, hal ini menjadikan mereka lebih selektif dalam
memilih mana yang terbaik dan dapat memuaskan kebutuhan mereka. Apabila
berita dan atribut-atribut sebuah media bisa diterima masyarakat, maka media
tersebut bisa eksis dan sebaliknya.

Atribut produk mempunyai peranan yang penting dalam menciptakan
kepuasan pelanggan, pelanggan memandang produk merupakan himpunan atribut
dengan kemampuan beragam, dalam hal ini memberikan manfaat yang dicari dan
memuaskannya. Dengan produk yang memiliki kualitas, fitur serta rancangan
(design) yang baik maka akan mendorong pelanggan untuk membeli produk
tersebut dan merasa puas. Kotler dan Amstrong (2005:354), menyatakan bahwa
atribut produk memiliki pengaruh yang besar terhadap reaksi pelanggan atas suatu
produk dan atribut produk merupakan stimulus bagi pembentukan perilaku
pelanggan. Perusahaan dituntut agar menciptakan dan menghasilkan produk yang

Xiv
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dapat memenuhi seluruh harapan Pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan akan
terus terpelihara.

Tingkat kepuasan menunjukkan pandangan pelanggan akan produk yang
akan dibeli dan digunakannya lagi, dengan pelanggan puas akan produk dengan
merek yang sama maka besar kemungkinan pelanggan melakukan pembelian
kembali produk dengan merek yang sama. Pelanggan dalam melakukan suatu
keputusan di dalam membeli sebuah produk dipengaruhi oleh berbagai faktor.
Faktor-faktor yang dipertimbangkan terdiri dari kualitas produk, desain produk,
merek, dan harga produk yang ditunjukkan lewat atribut sebuah produk. Adanya
atribut produk yang diberikan terhadap produk maka akan mampu menarik
pelanggan untuk melakukan keputusan pembelian dan diharapkan pelanggan akan
puas menggunakan produk sehingga mereka akan loyal dan menjadi pelanggan
setia.

Pelanggan setia (loyal) dapat didefinisikan sebagai komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap positif yang
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten (Tjiptono, 2005:387). Loyalitas
Pelanggan tercipta karena tingginya tingkat kepuasan yang diterima Pelanggan
merupakan faktor penentu terciptanya loyalitas Pelanggan. Loyalitas Pelanggan
merupakan faktor penting bagi keberhasilan suatu perusahaan dalam menghadapi
persaingan yang semakin kompetitif. Diah Yulisetiarini (2007) mengemukakan
dalam peneliatanya bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap loyalitas pelanggan dan Terdapat pengaruh langsung maupun tidak
langsung (melalui variabel intervening yaitu kepuasan) pada persepsi pelanggan
atas kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Manajemen perusahaan jasa
harus mengetahui evaluasi terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas yang dicapai
oleh Pelanggan agar dapat menentukan strategi pemasaran yang digunakan pada
masa depan dengan lebih baik.

Atribut produk dimata pelanggan memiliki peran yang sangat penting,
maka penerbit surat kabar harus memperhatikan berbagai atribut yang terdapat
dalam suatu produk untuk menarik pelanggan untuk membeli produk, tidak

terkecuali bagi surat kabar Memo Timur yang merupakan salah satu surat kabar
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yang memasarkan produknya di Kota Jember dan memiliki biro di Kab.
Banyuwangi, Situbondo, Bondowoso dan Lumajang.

Fenomena yang terjadi pada Surat Kabar Memo Timur adalah perubahan
kulaitas produk berupa hasil cetakan yang semula menggunakan kertas yang
kepadatanya ringan dan saat ini mengggunakan kertas dengan tingkat kepadatan
lebih berat dari sebelumnya. Selain itu kualitas gambar lebih menarik karena
menggukan tinta berwarna bahkan hamper full color. Keputusan didasari hasil
observasi manajemen memorandum timur yang memandang bahwa kebutuhan
pasar sudah sangat kompleks terutama berkaitan dengan atribut produk. Surat
kabar Memo Timur sejak dibentuk di Jember pada 11 maret tahun 2001 dikenal
sebagai surat kabar kriminal atau sering disebut koran merah, karena isinya yang
mayoritas berita kriminal berdarah-darah. Manajemen Memorandum Timur pada
pertengahan tahun 2013 menambahkan isi beritanya dengan berita olahraga,
bahkan sebagian besar berita mengenai ekonomi, hal ini karena manajemen PT
Media Memorandum Timur memandang bahwa kebutuhan pasar selama ini bukan
hanya berita kriminal, berdasarkan survei yang telah dilakukan oleh manajemen
PT Media Memorandum Timur salah satunya adalah perkantoran yang
berlangganan surat kabar lebih memilih surat kabar yang isi beritanya mayoritas
adalah tentang ekonomi.

Manajemen Memorandum Timur merencanakan untuk melakuakan
pengembangan usaha, pada bulan juli 2016 satu gudang dengan dua mesin
pencetak yang sudah di datangkan akan beroperasional, untuk itu selain berusaha
terus menambah jumlah pelanggan pembaca surat kabar, manajemen PT
Memorandum Timur harus mempertahankan pelanggan lamanya, dengan cara
mengevaluasi atribut produk Surat Kabar Memo Timur untuk terus berupaya
memperbaiki produknya agar Pelanggan tetap loyal terhadap surat kabar Memo
Timur.

Penelitian yang dilakukan oleh Dimyati (2012) menyatakan bahwa Atribut
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, dan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas, serta kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Mega Rosalia (2014)
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mengemukakan bahwa variabel Desain produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas, Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan warna produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Penelitian yang dilakukan oleh Diah Yulisetiarini (2007) mengemukakan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
Pelanggan.

Berdasarkan uraian latar belakang, penelitian ini mengkaji tentang
pengaruh atribut produk terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Surat Kabar

Memo Timur di Kabupaten Jember.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah.

a. Apakah atribut produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan
Surat Kabar “Memo Timur” di Kabupaten Jember?

b. Apakah atribut produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Pelanggan
Surat Kabar “Memo Timur” di Kabupaten Jember ?

c. Apakah kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
Pelanggan Surat Kabar “Memo Timur” di Kabupaten Jember?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas tujuan penelitian ini adalah:
a. Untuk menguji pengaruh atribut produk terhadap kepuasan Pelanggan Surat
Kabar “Memo Timur “ di Kabupaten Jember
b. Untuk menguji pengaruh atribut produk terhadap loyalitas Pelanggan Surat
Kabar “Memo Timur” di Kabupaten Jember
c. Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas Pelanggan

Surat Kabar “Memo Timur” di Kabupaten Jember

Xvii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

1.4 Manfaat Penelitian

a. Bagi peneliti yang lain
Sebagai bahan informasi untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang yang
sama atau terkait serta menambah wawasan ilmiah tentang implementasi
strategi pemasaran.

b. Bagi akademisi
Dapat menambah wawasan dalam pengembangan ilmu pengetahuan bidang
pemasaran khususnya tentang atribut produk, kepuasan Pelanggan, dan

loyalitas Pelanggan.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Teori dan Penelitian Terdahulu
2.1.1 Atribut Produk

Tjiptono (2005:103), atribut adalah unsur-unsur produk yang dipandang
penting oleh pelanggan dan dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian.
Atribut produk meliputi merek, kualitas, kemasan, label, citra produk, layanan
pelengkap, dan jaminan produk. Simamora (2001:147) menyatakan bahwa atribut
produk adalah faktor-faktor yang dipertimbangkan oleh pembeli pada saat
membeli produk, seperti harga, kualitas, kelengkapan fungsi (fitur), desain,
layanan purna jual, dan lain-lain. Berdasarkan pengertian tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa atribut produk merupakan segala sesuatu yang meyertai
produk, mencerminkan sifat atau karakteristik dari produk itu. Apabila suatu
produk memiliki atribut atau sifat-sifat yang sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan maka produk tersebut akan dibeli oleh pelanggan.

Atribut produk pada setiap produk berbeda-beda, sehingga pelanggan
dihadapkan pada berbagai atribut yang ditawarkan perusahaan. Perusahaan
mempunyai tugas untuk memperhatikan dan mengevaluasi atribut produk yang
ditawarkan, apakah atribut dari produk tersebut sudah memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan atau tidak. Menurut Kotler dan Amstrong (2008;272),
mengkategorikan atribut produk menjadi tiga bagian yaitu:

a. Kualitas produk (product quality)

Kualitas produk menunjukan kemampuan suatu produk untuk melakukan
fungsi-fungsinya. Kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian
yang dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang
berharga pada produk secara keseluruhan. Produk harus memiliki mutu superior
dibandingkan dengan produk-produk pesaing yang setingkat agar dapat besaing
dipasar. Superior disini adalah penyajian manfaat lebih banyak jenisnya dan lebih
tinggi nilainya dibandingkan dengan produk pesaing lainnya, hanya perusahaan
yang mempunyai kualitas yang terbaik yang akan berhasil dalam memenangkan

persaingan.

XiX


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

b. Fitur produk (product features)
Fitur merupakan alat persaingan untuk mendeferensiasikan produk

perusahaan terhadap produk sejenis yang menjadi pesaingnya. Menjadi produsen
awal yang mengenal fitur baru yang dibutuhkan dan dianggap bernilai menjadi
salah satu cara efektif untuk bersaing. Beberapa produsen yang inovatif selalu
berusaha menciptakan fitur-fitur produk yang lebih menarik dibandingkan dengan
produk pesaing mereka dan itu merupakan salah satu cara efektif untuk
memenangkan persaingan.

c. Gaya dan desain produk (product style and design)

Konsep desain lebih luas dibandingkan dengan gaya. Gaya mengedepankan
tampilan luar dan semata-mata menjelaskan penampilan produk tertentu.
Sedangkan desain yang baik dapat memberikan konstribusi dalam hal kegunaan
produk dan juga penampilannya. Desain dapat menjadikan alat persaingan yang
baik bagi pemasaran perusahaan. Produk dengan desain yang menarik dapat
menarik minat pembeli, oleh karena itu desain produk yang menarik
pemandangan (eye catching) pelanggan dapat berfungsi sebagai salah satu sarana
untuk menunjang kemampuan bersaing. Selain eye catching desain produk juga
harus dapat membantu meningkatkan nilai penggunaan produk misalnya
kemudahan, ketangguhan, dan keamanan penggunanya serta kemudahan
pengepakan dan pengiriman barang. Gaya dan desain yang baik dapat menarik
perhatian dan memberikan keunggulan bersaing di pasar sasaran.

Tjiptono, (2005:103) menjelaskan bahwa atribut produk yang ditampilkan
adalah sebagai berikut:

a. Merek (brand)

Merek adalah suatu nama, istilah, tanda, lambang, atau desain, atau
gabungan semua yang diharapkan mengindentifikasi barang atau jasa dari seorang
penjual atau sekelompok penjual, dan diharapkan akan membedakan barang atau
jasa dari produk pesaing.

Kotler (2002:22), merek adalah suatu nama, istilah, tanda, lambang, atau
desain, atau gabungan semua yang diharapkan mengindentifikasi barang atau jasa
dari seorang penjual atau sekelompok penjual, dan diharapkan akan membedakan
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barang atau jasa dari produk pesaing. Dari pengertian di atas dapat disimpulkan
bahwa merek meliputi semua atribut sebagai tanda pembeda dari produk atau
produsen lain yang mampu memberikan nilai yang dibutuhkan pelanggan dan
produsen.
b. Kualitas Produk

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-
fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang
dihasilkan, kemudian dioperasikan dan diperbaiki dan atribut lain yang berharga
pada produk secara keseluruhan. Dalam proses pengembangan produk suatu
perusahaan harus menetapkan derajat kualitas tertentu pada produknya karena hal
ini akan mempengaruhi penampilannya di pasar nanti. Sudah jelas bahwa kualitas
merupakan suatu cara produk dalam menentukan suatu produk dimata pelanggan.
Kualitas adalah kemampuan yang bisa dinilai dari suatu merek dan menjalankan
fungsinya. Maka kualitas merupakan suatu pengertian gabungan dari daya tahan,
keandalan, ketepatan, kemudahan pemeliharaan dan perbaikan serta segala atribut
lainnya. Beberapa atribut bisa diukur secara subyektif, namun dari segi pemasaran
kualitas harus diukur dari sudut penglihatan dan persepsi pembeli terhadap
kualitas itu sendiri.
c. Kemasan

Pembeli mengambil keputusan untuk membeli suatu barang hanya karena
kemasan lebih menarik dari kemasan produk lain yang sejenis. Jadi kalau ada
produk yang sama mutunya maupun bentuknya dikenal oleh pembeli, maka
kecenderungan pembeli akan memilih produk yang kemasannya lebih menarik.
Dengan demikian kemasan dapat digunakan sebagai salah satu strategi
keunggulan bersaing dengan perusahaan yang memproduksi atau menjual produk
sejenis.
d. Label

Suatu produk disamping diberi merk dan kemasan, juga harus diberi label.
Kemasan yang polos tanpa label atau keterangan apapun akan kurang bernilai.
Label adalah bagian dari sebuah produk yang berupa keterangan atau penjelasan

mengenai produk tersebut atau penjualannya.
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e. Citra Produk

Citra yang efektif melakukan tiga hal untuk satu produk atau perusahaan.
Pertama menyampaikan satu pesan tunggal yang memantapkan karakter produk
pada perusahaan. Kedua penyampaian pesan ini dengan cara yang berbeda
sehingga tidak dikelirukan akan membangkitkan kekuatan emosional untuk
membangkitkan hati maupun pikiran pembeli.

f. Jaminan Produk

Jaminan produk adalah bagian dari sebuah produk yang berupa garansi,
asuransi, dan informasi yang diberikan oleh produsen yang merupakan kewajiban
produsen atas produknya kepada pelanggan, dimana para pelanggan akan diberi
ganti rugi (uang kembali / tukar produk) bila produk ternyata tidak berfungsi
sebagaimana yang diharapkan atau dijanjikan.

2.1.2 Kepuasan Pelanggan

Tjiptono (2002:102) mendefinisikan kepuasan Pelanggan sebagai respon
Pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dan
kinerja aktual produk dalam pemakaiannya. Kepuasan merupakan evaluasi purna
beli dimana alternatif yang sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
Pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi
harapan. Kotler dan Keller (2008:177) mendefinisikan kepuasan sebagai suatu
proses yang bergantung pada anggapan kinerja produk dalam menyerahkan nilai
relatif terhadap harapan pembeli. Pembelinya merasa puas, bila prestasi melebihi
harapan. Berdasarakan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan
merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah
harapan (kinerja<harapan) pelanggan tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan
(kinerja=harapan) pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan (kinerja>
harapan) maka pelanggan puas atau senang.

Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau
hasil yang dirasakan. Pelanggan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk
atau jasa perusahaan tertentu, umumnya mengacu pada berbagai faktor atau
dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap

suatu produk manufaktur menurut Tjiptono (2002:25) meliputi:
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a. kinerja (performance), karakteristik pokok dari suatu produk inti, (core
produk) yang dibeli;

b. ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap;

c. kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejaun mana karakteristik desain dan
operasi memnuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya;

d. keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal pakai;

e. daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
digunakan;

f.  servicebility, meliputi kecepatan, kompetensi kenyamanan, mudah direparasi,
serta penanganan keluhan yang memuaskan;
estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera;

h. kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.

Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi
suatu produk (barang atau jasa). Kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan
terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Guntur
(2010:83) menyatakan bahwa teknik untuk pengukuran kepuasan pelanggan dapat
menggunakan pengukuran secara langsung dengan pertanyaan atau pernyataan
mengenai seberapa besar mengharapkan suatu atribut tertentu dari seberapa besar
yang dirasakan, responden menilai antara kesesuaian antara apa yang diharapkan
dan apa yang didapatkan dari perusahaan. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan
kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, Pelanggan tidak puas.
Jika kinerja melebihi harapan, Pelanggan amat puas atau senang. Kepuasan tinggi
atau kesenangan menciptakan kelekatan emosional terhadap produk, bukan hanya

preferensi rasional. Hasilnya adalah kesetiaan Pelanggan yang tinggi.
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2.1.3 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan oleh
perusahaan dicerminkan dari kebisaaan pelanggan dalam melakukan pembelian
produk secara terus manerus, dengan demikian perusahaan perlu mengamati
loyalitas pelanggan untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan
serta tercapainya tujuan perusahaan. Kotler dan Keller, (2007:175)
mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk
membeli lagi atau berlangganan lagi bagi produk atau jasa tertentu di masa depan
meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan peralihan perilaku.

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini
dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan
Griffin (2012:31) pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:

a. Melakukan pembelian secara teratur Loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian
secara terus menerus terhadap barang / jasa suatu perusahaan yang dipilih.
Tingkat kepuasan terhadap tokoakan mempengaruhi merek untuk membeli
kembali.

b. Membeli diluar produk lini produk / jasa Membeli di luar lini produk dan jasa
artinya keinginan untuk membeli dari produk dan jasa yang telah ditawarkan
oleh perusahaan. Pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam suatu
urusan maka akan percaya juga untuk urusan lain.

c. Merekomendasikan produk kepada orang lain. Pelanggan yang loyal dengan
sukarela merekomendasikan perusahaan kepada temen atau rekannya dan
keluarganya.

d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing. Tidak

mudah terpengaruh oleh tarikan persaingan perusahaan sejenis lainnya.
2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Ada beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan atribut produk,

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Variabel penelitian yang dilakukan oleh
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Yulisetiarini (2007). terdiri dari persepsi sebagai variabel bebas, kepuasan pasien
sebagai variabel antara, dan loyalitas pasien sebagai variabel terikat. Populasi
penelitian adalah seluruh pasien yang sedang menjalani perawatan dan yang
pernah merasakan layanan kesehatan pada rumah sakit di kota Jember. Penentuan
sampel untuk rumah sakit dilakukan dengan metode stratified random sampling.
Sedangkan untuk sampel responden dilakukan dengan metode accidental
sampling Model analisis yang digunakan adalah analisis proporsi dan analisis
jalur (path analysis). Hasil dari penelitian ini adalah: (1) Pasien rumah sakit di
Kota Jember mendasarkan persepsi dan kepuasan mereka dari evaluasi serta
pengalaman mereka terhadap layanan kesehatan, sehingga membuktikan bahwa
karakteristik pasien rumah sakit di Kota Jember termasuk pada repeat purchasers
dengan jenis loyalitas afektif yang dipengaruhi oleh persepsi serta kepuasan
pasien atas kualitas layanan kesehatan yang diperoleh pada rumah sakit tersebut;
(2) Persepsi pasien atas kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap loyalitas pasien; (3) Persepsi pasien atas kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan pasien; (4) Kepuasan pasien berpengaruh
signifikan dan positif terhadap loyalitas pasien; (5) Terdapat pengaruh langsung
maupun tidak langsung (melalui variabel intervening kepuasan) antara persepsi
pasien atas kualitas layanan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh langsung
mempunyai persentase lebih besar (63,5%) dibandingkan dengan persentase dari
pengaruh tidak langsung (14,8%), sehingga dapat disimpulkan bahwa jalur paling
efektif adalah jalur langsung dari X (persepsi pasien atas kualitas layanan ) ke Y
(loyalitas pasien).

Fitri Amelia (2009) dalam penelitianya yang bertujuan untuk melihat
pengaruh atribut produk terhadap kepuasan Pelanggan. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan sistematik random
sampling pada 90 responden. Variable independent (eksogen) dalam penelitian ini
yaitu : Kulitas Produk (Xi), Fitur Produk (X,), Desain Produk (X3), Merek
Produk (X;) Kemasan Produk (Xs) Pelayanan (Xg) Graransi (X7) Ukuran (Xs)
Imbalan (Xo). Variable dependent (endogen) yaitu: Kepuasan Pelanggan (Y).

Analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana Hasil penelitian
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ini menunjukkan terdapat pengaruh yang positif antara atribut produk terhadap
kepuasan Pelanggan.

Mohamad Dimyati (2012) dalam penelitianya yang betujuan untuk
menguji pengaruh: atribut produk pada kepuasan Pelanggan, produk atribut
terhadap loyalitas Pelanggan, kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas Pelanggan.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
sistem purposive sampling dengan 100 responden. “Kemudian diolah dan
dianalisis dengan dengan menggunakan model persamaan struktural SEM.
Variable independent (eksogen) dalam penelitian ini yairu : Atribut Produk (X;),
dengan empat indikator yaitu: Merek (Xi1), Harga (Xi2), Kualitas (Xi3) dan
Kemasan (X;4) Variable dependent (endogen intervening) yaitu Kepuasan
Pelanggan (Y1), dengan dua indikator, yaitu: Kepuasan Pada Produk(Yi), dan
Kepuasan pada Manfaat Produk (Y12). Variable dependent (endogen terikat) yaitu
Loyalitas Pelanggan (Y3) dengan empat indikator, yaitu: Niat untuk melakukan
pembelian ulang (Y21), Niat untuk mengatakan hal — hal positif kepada orang lain
(Y22), Niat untuk merekomendasikan produk kepada orang lain(Y.3), dan Niat
untuk menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan
pesaing (Y24). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: atribut produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan, atribut produk berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas Pelanggan, kepuasan Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas Pelanggan Pelanggan Pond’s di Kota Jember.

Mega Rosalia (2014) dalam penelitian yang bertujuan menganailis
pengaruh atribut terhadap kepuasan dengan teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan purposive sampling pada 91
responden. Variable independent (eksogen) dalam penelitian ini yaitu : Desain
Produk (Xp), Citra Merek (X;), Warna Produk (X3). Variable dependent
(endogen) vyaitu: Loyalitas Pelanggan (). Analisis yang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda dengan pengujian hipotesis yaitu uji F dan uji t.
Hasil penelitian ini menunjukkan desain produk (X1) memiliki pengaruh yang
sangat kuat dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Citra merek (X2)

memiliki pengaruh yang cukup dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
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sedangkan warna produk (X3) tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.

Tabel 2.1 Penyajian Rangkuman Penelitian Terdahulu

Variabel —

Nama Peneliti : Metode . .
No (Tahun) Varla}b_el Analisis Hasil (Kesimpulan)
Penelitian
(1) Karakteristik pasien rumah sakit di
Kota Jember termasuk pada repeat
purchasers dengan jenis loyalitas
afektif yang dipengaruhi oleh persepsi
serta kepuasan pasien atas kualitas
layanan kesehatan yang diperoleh pada
rumah sakit tersebut;
X : Persepsi (2) Persepsi pasien atas kualitas
Pasien layanan berpengaruh signifikan dan
vulisetiarini Z: Kepuasan Analisis  positif terhadap loyalitas pasien;
1 (2007) Pasien jalur (path  (3) Persepsi pasien atas kualitas
Y: Loyalitas analysis)  layanan berpengaruh signifikan dan
Pasien positif terhadap kepuasan pasien;
(4) Kepuasan pasien berpengaruh
signifikan  dan  positif  terhadap
loyalitas pasien;
(5) Terdapat pengaruh langsung
maupun tidak langsung (melalui
variabel intervening kepuasan) antara
persepsi pasien atas kualitas layanan
terhadap loyalitas pasien.
Xy : Kulitas
Produk
X, : Fitur
Produk
X3 : Desain
Produk . . - .
XM e [ pereits b nennir
2 Amelia (2009) Produk Linier dapal pengarun yang p
. atribut produk terhadap kepuasan
Xs : Kemasan Sederhana Pelanaaan
Produk ggan.
Xg:Pelayanan
X7 : Graransi
Xg - Ukuran
Xg : Imbalan
Y . Kepuasan
oA Atribut produk berpengaruh signifikan
Produk
. SEM terhadap kepuasan, dan berpengaruh
Mohamad Y, : Kepuasan S .
. . (Structural  signifikan terhadap loyalitas, kepuasan
3 Dimyati Pelanggan . S
) . Equation  Pelanggan  berpengaruh  signifikan
(2012) Y, : Loyalitas . o
Model) terhadap loyalitas Pelanggan Pond’s di
Pelanggan
Kota Jember.
Dilanjutkan
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Lanjutan Tabel 2.1 Penyajian Rangkuman Penelitian terdahulu

E’(rlo:dafsaln Desain produk berpengaruh signifikan
- Ci . terhadap loyalitas, Citra merek
Xz : Citra Merek Regresi berpengaruh signifikan  terhada
4  Rosalia (2014) X;3:Warna Linier | pl' g I g ) p
Produk Berganda oyalitas pelanggan, sedang an warna
Y  Lovalitas produk tidak berpengaruh signifikan
et terhadap loyalitas.
Pelanggan

Sumber : Diolah

Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan
dilakukan adalah variabel eksogen yang akan digunakan adalah Kualitas, Desain,
Merek, Harga dan menggunakan variabel intervening yaitu kepuasan. Perbedaan
yang kedua adalah objek penelitian. Sedangkan persamaanya variabel endogen

yaitu loyalitas Pelanggan serta alat analisis yang digunakan.

2.3 Kerangka Konseptual Penelitian
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan tinjauan pustaka
dapat disimpulkan bahwa penelitian ini dilakukan untuk menguji 3 (tiga)
hubungan variabel penting yaitu atribut produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas
Pelanggan Surat Kabar Memo Timur di Kota Jember. Penyusunan kerangka
konseptual pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan alur berpikir dalam
menyusun hipotesis penelitian dan pembahasan penelitian. Kerangka konseptual
penelitian dapat dilihat pada Gambar 6.2.
a. Atribut produk merupakan variabel eksogen diberi simbol X.
b. Kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening diberi simbol Z
c. Loyalitas pelanggan merupakan variabel endogen terikat diberi simbol Y
Gambar 2.1 menjelaskan bahwa atribut produk menjadi variabel pertama
dalam penelitian ini. Variabel atribut produk diukur melalui indikator kualitas
produk, desain, merek, citra produk, dan harga. Atribut produk secara langsung
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel yang kedua adalah kepuasan
pelanggan. Kepuasan diukur dengan menggunakan indikator: kepuasan pada
produk, dan kepuasan pada manfaat produk. Variabel ketiga adalah loyalitas
pelanggan. Loyalitas pelanggan sebagai variabel ketiga diukur dengan 4 indikator

yaitu: niat untuk melakukan pembelian ulang produk, niat untuk mengatakan hal-
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hal positif, niat untuk merekomendasikan kepada orang lain, dan niat untuk
menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan pesaing.

H2
| v
Atribut Kepuasan Loyalitas
Produk (X) H1 5 Pelanggan (2) | H?’; Pelanggan (Y)

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Penelitian

2.4 Hipotesis Penelitian

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
diperoleh melalui pengumpulan data. Dugaan tersebut diperkuat melalui teori atau
jurnal yang mendasari dan hasil dari penelitian terdahulu.

2.4.1 Hubungan variabel atribut produk terhadap variabel kepuasan pelanggan

Astriantono, (2010:2), menyatakan bahwa salah satu upaya untuk
menciptakan keunggulan bersaing adalah dengan mengembangkan produk, atribut
produk yang melekat pada barang merupakan masalah yang harus dibuat
strateginya. Pelanggan menilai atribut produk yang mereka terima dengan harapan
mereka atas atribut tersebut. Atribut produk yang dapat menciptakan kepuasan
pelanggan ditunjukkan oleh kesesuaian antara atribut yang diterima sesuai dengan
harapan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Mohamad Dimyati
(2012), Atribut produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan.
Hipotesis (Hp): Atribut produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Surat Kabar Memo Timur di Kota Jember.

2.4.2 Hubungan variabel atribut produk terhadap variabel loyalitas pelanggan

Menurut Mujiharjo (2006:195), kepuasan dan ketidakpuasan Pelanggan
atas produk akan berpengaruh kepada pola perilaku selanjutnya. Hal ini dapat

ditunjukkan Pelanggan sebelum, pada saat mengkonsumsi/membeli atau setelah
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terjadi proses pembelian/mengkonsumsi produk atau layanan. Apabila Pelanggan
merasa puas, maka dia akan memberikan referensinya terhadap produk kepada
orang lain. Pelanggan yang tidak puas dapat mengajukan komplain dengan produk
tersebut. Dengan terciptanya kepuasan Pelanggan yang optimal maka akan
didorong terjadinya loyalitas di benak Pelanggan yang merasa puas terhadap suatu
produk.

Menurut hasil penelitian Fitri Amelia (2009) terdapat pengaruh yang
positif antara atribut produk terhadap loyalitas Pelanggan. Hipotesis (Hy):
Variabel Atribut produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Surat Kabar Memo Timur di Kota Jember .

2.4.2 Hubungan variabel kepuasan pelanggan terhadap variabel loyalitas
pelanggan

Tjiptono (2000:17) menyatakan bahwa kepuasan Pelanggan harus disertai
loyalitas Pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja sangat berpotensial
menjadi word mount advistiser, namun juga kemungkinan besar loyal pada
produk atau jasa perusahaan untuk jangka waktu yang lama. Ada 4 macam
kemungkinan tersebut meliputi Failure (tidak puas dan tidak loyal), forced loyalty
(tidak puas namun terikat pada program promosi perusahaan), defectors (puas
tetapi tidak loyal), successes (puas, loyal, dan paling mungkin memberikan word
of mounth positif). Mujiharjo, (2006:196) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan
memepengaruhi perilaku membeli, dimana Pelanggan yang puas cenderung
menjadi Pelanggan yang loyal, yang dimaksud Pelanggan yang loyal adalah
seseorang yang melakukan pembelian ulang dari suatu produk yang sama,
memberitahukan ke Pelanggan lain yang potensial dari mulut ke mulut dan
menjadi penangkal serangan dari pesaingnya.

Menurut penelitian yang di lakukan oleh Diah Yulisetiarini (2007) Kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.
Hipotesis (Hs): Variabel Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Surat Kabar Memo Timur di Kota Jember.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Jenis penelitian ini menggunakan metode explanatory research. dimana
bertujuan untuk menjelaskan hubungan-hubungan antara satu variabel dengan
variabel lainnya atau bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya.
penelitian eksplanatory ini juga digunakan untuk menguji ada tidaknya pola
hubungan antara variabel bebas yaitu atribut produk serta variabel terikat yaitu
loyalitas pelanggan.
3.2 Populasi dan Sampel Penelitian
3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2008:115). Populasi dari
penelitian ini adalah pelanggan Surat kabar Memo Timur di Kabupaten Jember
yang terdata pada kantor Memo Timur berjumlah 101 pelanggan.
3.2.2 Sampel

Peneliti menggunakan sampel dikarenakan populasi demikian banyaknya
sehingga dalam prakteknya tidak mungkin seluruh elemen diteliti. Keterbatasan
waktu penelitian, biaya, dan sumberdaya manusia, membuat peneliti harus
menggunakan sampel. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam teknik pengambilan sampel ini penulis

menggunakan rumus slovin. Sugiyono (2011:81).

44 N
1+ Ne?
Dimana:
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
e = batas toleransi kesalahan (dalam penelitian ini 5%)
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Maka perhitunganya adalah

~ 101
M= 1 ¥ 101x0,052

n =81

Berdasarkan rumus slovin, maka sampel yang didapat sebanyak 81 sampel.
Karena setiap kemungkinan sampel dari ukuran tertentu ini mempuyai
kemungkinan yang sama untuk dipilih, maka menggunakan metode simple

random sampling (Amirullah, 2013:79).

3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang
mengemukakan pengaruh atribut produk terhadap loyalitas Pelanggan melalui
kepuasan Pelanggan. Sumber data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah.

a. Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber data yang
dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung dari permasalahan
yang diteliti. Data primer yang diambil pada penelitian ini dengan cara
menyebarkan kuisioner yang diberikan kepada pelanggan produk Surat Kabar
Memo Timur di Kota Jember. Data yang diperlukan berupa jawaban
responden tentang karakteristik responden, atribut produk, kepuasan dan
loyalitas .

b. Data sekunder adalah data yang mengacu pada informasi yang dikumpulkan
dari sumber yang telah ada. Sumber data ini diperoleh dari dokumentasi
perusahaan. Data sekunder dalam penelitian ini berupa gambaran umum PT

Media Memorandum Timur.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Teknik Kuisioner, yaitu metode pengumpulan data yang dilaksanakan dengan

cara memberikan daftar pertanyaan tertulis kepada Pelanggan Suarat Kabar
Memo Timur;
b. Teknik wawancara, yaitu pengumpulan data yang dilakukan peneliti dengan

bertanya secara langsung kepada responden.
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3.4 ldentifikasi Variabel
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi tiga
yaitu variabel eksogen, variabel intervening, dan variabel endogen.

a. Variabel Eksogen (bebas) adalah variabel yang mempengaruhi atau variabel
yang tidak diprediksi oleh variabel lain dalam model (Ferdinand, 2002:41).
Variabel ini disebut dengan variabel bebas atau variabel independen. Variabel
eksogen dalam penelitian ini adalah atribut produk yang diberi simbol X.

b. Variabel Perantara (Intervening) adalah variabel yang memiliki pengaruh
yang kuat pada hubungan variabel independen-dependen. Variabel
intervening dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan yang diberi
simbol Z.

c. Variabel Endogen (terikat) adalah variabel yang diprediksikan oleh satu atau
beberapa variabel lain dalam model. Variabel terikat dalam penelitian ini
adalah loyalitas pelanggan yang diberi simbol Y.

3.5 Definisi Operasional dan Skala Pengukuran Variabel
3.5.1 Definisi Operasional

Definisi operasional sangat diperlukan bagi penelitian untuk mengetahui
ada tidaknya hubungan dari masing-masing variabel dalam penelitian. Definisi
operasional yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Atribut Produk (X) merupakan faktor-faktor yang dipertimbangkan oleh
pembeli pada saat membeli produk produk Surat Kabar Memo Timur. Atribut
produk dalam penelitian ini diukur dengan 5 indikator yaitu :

a) Kualitas produk dalam hal ini adalah kualitas cetak yang merupakan ciri
khas yang melekat pada produk surat kabra Memo Timur.

b) Desain merupakan tampilan atau bentuk fisik dari Surat Kabar Memo
Timur.

c) Merek merupakan nama atau citra baik yang dirancang untuk
mengidentifikasikan Surat Kabar Memo Timur sebagai prestise tertentu
pada pelanggan.

2. Kepuasan pelanggan (Z) yaitu perasaan senang atau kecewa komsumen yang
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berasal dari kesannya terhadap produk Surat Kabar Memo Timur serta

harapannya. Indikator Kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut.

a)

b)

Harapan merupakan perkiraan pelanggan tentang apa yang akan
dirasakan apabila menggunakan atau membaca produk Surat Kabar
Memo Timur.

Kinerja (hasil) merupakan presepsi pelanggan terhadap apa yang
diterima selama menggunakan atau membaca produk Surat Kabar Memo

Timur.

3. Loyalitas Pelanggan (YY), merupakan perilaku pelanggan yang diekspresikan

dalam waktu yang panjang untuk tetap memilih produk yang ditawarkan pada

produk Surat Kabar Memo Timur. Loyalitas pelanggan diukur dengan empat

indikator yaitu :

a)

b)

d)

Melakukan pembelian ulang (Y1), merupakan pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang terhadap produk Surat Kabar Memo Timur.
Indikator ini diukur melalui 1 item yaitu pelanggan melakukan pembelian
ulang produk Surat Kabar Memo Timur.

Mengatakan hal-hal positif kepada orang lain (Y;), merupakan niat
pelanggan untuk memberikan informasi yang baik kepada orang lain
tentang produk Surat Kabar Memo Timur. Indikator ini diukur melalui
niat pelanggan untuk mengatakan hal-hal positif tentang produk Surat
Kabar Memo Timur kepada orang lain.

Merekomendasikan produk kepada orang lain (Y3), merupakan niat
pelanggan untuk merekomendasikan. Indikator ini diukur melalui
pelanggan untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk memenuhi
kebutuhan dalam bidang informasi.

Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan
pesaing (Ys), merupakan pelanggan untuk tidak terpengaruh terhadap
produk sejenis yang dihasilkan pesaing. Indikator ini diukur melalui niat
pelanggan tidak akan mudah terpengaruh dengan produk surat kabar lain
selain produk Surat Kabar Memo Timur.
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3.5.2 Skala Pengukuran
Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala likert. Skala
likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau

sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2008:132).

3.6 Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas

Instrumen penelitian dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang
diinginkan. Suatu instrumen yang valid mempunyai nilai validitas yang tinggi.
Menurut Arikunto (2006:155), validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen, jadi semakin tinggi
validitas butir pernyataan, maka tes itu makin mengenai sasaran dan menunjukkan
apa yang seharusnya ditunjukkan. Instrumen dikatakan valid jika nilai r tabel > r
hitung pada tingkat signifikansi kurang 0,05. Pengujian validitas instrumen data

dihitung dengan menggunakan rumus pearson product moment sebagai berikut.

(= nEXN)-(ETX 1Y)
J@m Ta7- Ex)?) (E Y- (TY)?)

Keterangan:
n =Jumlah data observasi
X = Skor pertanyaan
Y = Skor total
r = Koefesien korelasi product moment pearson’s

Apabila korelasi tidak signifikan, maka item yang bersangkutan gugur.
Kriteria validitas setiap item atau butir pertanyaan adalah jika signifikan
(probability). Correlation Pearson di bawah nilai o < 0,05 berarti butir
pertanyaan itu valid, dan jika signifikan (probability) Correlation Pearson’s di
atas nilai o berarti butir pertanyaan itu tidak valid.
b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan dua kali
atau lebih. Reliabilitas dapat dikatakan menunjukkan konsisten dari alat pengukur
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untuk mengukur di dalam gejala yang sama. Pada pengujian reliabilitas ini dengan
uji statistic Cronbach Alpha diketahui bahwa variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6. Pengujian Cronbach Alpha dengan
rumus sebagai berikut (Ghozali, 2005:42):
. (K)Cov/Var
1+ (K —-1)Cov/Var

Keterangan:
o : reliabilitas instrumen
k : banyaknya butir pertanyaan

Cov : rerata kovarians di antara butir
Var  : rerata varians dari butir
Jadi dalam penelitian ini diambil koefisien reliabilitas 0,6 atau lebih
sehingga alpha (o) > 0,6 dikategorikan realibilitas diterima berarti item tersebut

reliabel.

3.7 Uji Normalitas Data
Sebelum melakukan analisis, data penelitian lebih dulu diuji tingkat

normalitasnya. Uji normalitas yang dilakukan terhadap sampel dilakukan dengan
menggunakan kolmogrov-smirnov test dengan menetapkan drajat keyakinan (o)
sebesar 1%. Kriteria pengujian dengan melihat besaran kolmogrov-smirnov test :
1) jika signifikasi > 0,01 maka data tersebut berdistribusi normal
2) jika signifikasi < 0,01 maka data tersebut tidak berdistribusi normal

3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Penilaian Variabel Penelitian
Rentang skala yang digunakan untuk mengukur derajat sangat tidak setuju atau
sangat setuju untuk setiap indikator variabel dalam penelitian ini adalah 1 (satu)
sampai 5 (lima) yaitu dengan tingkat pembobotan sebagai berikut :

a. jawaban sangat tidak setuju, bobot nilai 1;

b. jawaban tidak setuju, bobot nilai 2;

c. jawaban cukup setuju, bobot nilai 3;

d. jawaban setuju, bobot nilai 4;
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e. jawaban sangat setuju, bobot nilai 5.

3.8.2 Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis jalur merupakan bagian dari analisis regresi yang digunakan
untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel dimana variabel-variabel
bebas mempengaruhi variabel tergantung, baik secara langsung maupun tidak
langsung, melalui satu atau lebih perantara (Sarwono, 2006:147). Analisis ini di

olah dengan bantuan program SPSS (Statistic Program for Social Science)

BXY H»
Atribut BXZ Kepuasan BZY Loyalitas
Produk (X) | o) B Pelanggan (2) L b Pelanggan (Y)
! '.r . « IVIUUTT AATTArISIS \]___ _..3
Keterangan:

BXZ  :Koefisien jalur pengaruh langsung X terhadap Z.
BZY  :Koefisien jalur pengaruh langsung X terhadap Y
BXY  : Koefisien jalur pengaruh langsung Z terhadap Y

Model analisis jalur dapat diuraikan persamaanya sebagai berikut:

Z = PXZ+e) EESEua—— (persamaan 1)
Y=BZY+ BXY+€1irererrrrrraeannn, (persamaan 2)
Keterangan:

X : Atribut Produk

Z : Kepuasan Pelanggan

Y : Loyalitas Pelanggan
§ : Koefisien Variabel Bebas

e1 . Variabel Pengganggu
3.9 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi Klasik diperlukan untuk menguji apakah model yang
dikemabangkan bersifat BLUE (Best Linier Unbised Estimator) Uji asumsi BLUE
yang harus di penuhi adalaha tidak adanya multikolinieritas dan
heteroskedastisitas.

a. Uji Multikolinieritas
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Uji multikolinieritas adalah pengujian dari asumsi untuk membuktikan bahwa
variabel — variabel dalam suatu model tidak saling berkorelasi satu dengan
lainya. Adanya multikolinieritas dapat menyebabkan model regresi yang
diperoleh tidak wvalid untuk menaksir variabel independen. Gejala
multikolinieritas juga dapat di deteksi dengan melihat besarnya VIF (Variace
Inflution Factor). Gujarati (2007:70) menyatakan bahwa indikasi
multikolinieritas pada umumnya terjadi jika VIF lebih dari 5, maka terjadi
multikolinieritas.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual dari satu pengamatan

ke pengamatan lainya. Gujarati (2007:93) menjelaskan bahwa pengujian

heteroskedastisitas dengan menggunakan Glasjer Test dilakukan dengan

meregresikan nilai residual dan nilai absolute terhadap seluruh variabel bebas,

jika signifikan <5% maka terjadi heteroskedastisitas, begitu juga sebaliknya.
3.10 Uji Hipotesis (Uji t)

Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui apakah varibel independen (X)

dapat mempengaruhi variabel dependen (Y). Rumus untuk menghitung uji t
adalah sebagi berikut:
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Dimana :

b = koefisien regresi variabel bebas

sb=standard error

Adapun kriteria pengujianya antara lain:
apabila thiung > twnel berarti Ho ditolak. Artinya variabel bebas secara parsial
memiliki pengaruh nyata terhadap variabel terikat.
apabila thiwng < twbel Derarti Ho diterima. Artinya variabel bebas secara parsial
tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Dimana tingkat signifikasi
95% dan tingkat kepercayaan 1%.

3.12 Kerangka Pemecahan Masalah

Kerangka pemecahan masalah menunjukan alur atau proses dalam

menyelesaikan penelitian ini. Adapun urutan pemecahan masalah adalah sebagai

berikut:

a. Start, yaitu tahap permulaan atau persiapan penelitian.

b. Pengumpulan data, dilakukan dengan memberikan kuesioner dan wawancara

c. Uji instrumen terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas.

d. Uji normalitas data untuk mengetahui sampel yang diambil berasal dari
populasi yang berdistribusi normal.

e. Melakukan Uji Analisis Jalur (Path Analysis) untuk mengetahui besarnya
pengaruh langsung dan tidak langsung.

f. Uji asumsi klasik yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui adanya
multikolinieritas dan heteroskedastisitas.

g. Uji hipotesis dilakukan untuk menguji signifikansi atau tidaknya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat melalui uji t.

1. berdasarkan perhitungan uji t jika terdapat jalur yang tidak signifikan
maka dilakukan perhitungan ulang dengan menghilangkan jalur yang
tidak signifikan (trimming theory).

2. apabila semua jalur terbukti signifikan pada uji t, maka dapat
dilakukan perhitungan pengaruh langsung.

h. Pembahasan yaitu memberi penjelasan terkait dari hasil penelitian yang
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dilakukan.
I. Setelah didapat hasil, maka ditarik suatu kesimpulan dan memberi saran.

J. Stop yaitu akhir dari penelitian.

Pengumpulan Data | «———

Tidak

Uji Instrumen -

/ Uji Normalitas /

v

/ Analisis Jalur Path (Path /_

v

/ Uji Asumsi Klasik /L_, Tidak
v
/ Uji Hipotesis (uji /

Ho diterima r v v H, ditolak

Jalur di hilangkan (trimming Perhitungan Pengaruh Langsung

-1

v
Pembahasan

v
Simpulan dan Saran

v

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah

Sumber : Data diolah
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1. Atribut produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Surat Kabar
Memo Timur di Kabupaten Jember. Semakin baik atribut produk surat kabar
tersebut menurut konsumen maka kepuasan konsumen juga semakin tinggi,
sehingga hipotesis 1 diterima atau terbukti.

2. Atribut produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Surat Kabar
Memo Timur di Kabupaten Jember namun. Semakin baik atribut produk surat
kabar tersebut menurut konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas, sehingga
hipotesis 2 ditolak atau tidak terbukti.

3. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan surat kabar Memo
Timur di Kabupaten Jember. Kepuasan juga mampu menjadi perantara bagi
atribut produk terhadap loyalitas kepuasan pelanggan Surat Kabar Memo Timur
di Kabupaten Jember. Artinya bahwa jika produk mampu memberi kepuasan
kepada konsumen maka loyalitas pelanggan akan semakin tinggi, sehingga

hipotesis 3 diterima atau terbukti.

5.2 Saran

1. Untuk meningkatkan loyalitas merek perlu adanya peningkatan kualitas produk
baik hasil percetakan maupun desain agar konsumen merasakan adanya kepuasan
terhadap produk itu sendiri yang nantinya akan menjadi loyal.

2. Dari perspektif tingkat kepuasan pelanggan yang dinilai sangat positif serta
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, maka perusahaan harus memberikan
layanan pada pelanggan yang telah menggunakan produknya misalnya bonus di

hari-hari besar umat bergama.
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