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BAB |
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Kebutuhan dalam pemenuhan hidup semakin berkembmnhgn hanya dari
segi kebutuhan ilmu pengetahuan dan teknologi najmga kebutuhan akan
kepuasan dari jasa yang diberikan. Perkembangaebtgr tentunya menjadi sebuah
kesempatan atashance guna menyerap tenaga kerja yang lebih banyak untuk
pemenuhan kebutuhan akan kepuasan konsumen. Hatenjadi tantangan bagi
perusahaan untuk mempertahankan posisi pasarny#ndah persaingan yang
semakin ketat sangatlah banyak. Sehingga perusataamntut harus berusaha
membuat konsumen merasa puas dengan memberikangranadan pelayanan yang
lebih berkualitas. Pada umumnya konsumen bersedigk unembeli apabila produk
selalu disesuaikan dengan harapan yang dimilikikketkan mengkonsumsinya. Hal
ini sesuai dengan pendapat Parasuraman (1990),abakarang konsumen mau
mengorbankan uang yang dimilikinya untuk membedidpk tertentu apabila produk
tersebut mampu memenuhi harapannya.

Seiring dengan pesatnya perkembangan jasa seréan pemtingnya dalam
mendukung perekonomian, maka diperlukan suatu upayesaran dan pengelolaan
pada jasa secara lebih spesifik dan lebih profesiotrategi pemasaran untuk
perusahaan jasa sangat berbeda dengan strategisggamapada perusahaan
manufaktur. Hal ini dikarenakan sifat jasa yangkidlapat dikenali secara langsung

oleh konsumeniritangible sehingga konsumen dapat menilai jasa dari aspef y



lain, misalnya tingkat harga maupun tingkat pelayayang diterima. Padahal, dalam
melakukan keputusan pembelian suatu produk (baikanga maupun jasa)
pengetahuan konsumen tentang sesuatu yang akdinghbsangat berpengaruh.
Pelayanan jasa yang sering dikonsumsi berdasa¥atersebut adalah sektor
jasa boga atau usaha catering. Perkembamgasar industri jasa boga/usaha
catering di dalam negeri yang terus berkembang disebabkaim perkembangan
sektor pengkonsumsinya yang cukup luas, begitiniiasegmen pasar industri ini
menyebabkan jumlah pelakjasa boga/usaha catering dalam negeri terus
berkembang sehingga jumlahnya mencapai ribuan. a6 tercatat sebanyak
3.644 buah jasa boga/usaha catering dan tahun j9flah perusahaanasa
boga/usaha cateringnengalami penurunan menjadi 3.557 buah dan tagirtdhun
1998 menjadi 2.578 buah. pada tahun 1999 jumlahspbaanjasa boga/usaha
catering terlihat mulai meningkat lagi hingga pada tahu®2@umlahnya tercatat

sebanyak 3.951 buahwiw.binaukm.comm Terjadinya penurunan jumlah usaha

catering atau jasa boga pada tahun 1997 dan 1888atikan oleh timbulnya krisis
moneter atau krisis keuangan yang melanda Indgnésiena harga pangan yang
membumbung tinggi dan biaya operasional yang naklg tajam menjadikan para
pelanggan usaha catering beralih secara mandiri.

Industri jasa boga atau catering di Jawa Tengalliseunga berkembang
dengan pesat, bahkan jasa boga atau cateringganakan oleh pelanggan hingga
diluar Jawa Tengah. Sono Kembang Catering, Ang@atering dan Sari Rasa

Catering masih menjadi primadona begstomerdari Jakarta, Semarang, Magelang,



Malang, Denpasar hingga kota-kota kecil sepertac@p, Purwokerto, Banyumas,
dan daerah sekitar Jawa Tengah lainnya, dimanaapilguga banyak terdapat
industri jasa boga, dimana salah satunya adalaMaiah Catering. Luasnya
wilayah atau daerah jangkauan dari beberapa cgt@iimenunjukkan bahwa adanya
pengakuan yang sangat baik dari masyarakat terhadapk-produk atau makanan
yang disajikan. Disamping strategi pemasaran yaeg@rientasi pada kepuasan
pelanggan tentunya menjadi poin penting bagi kets#idn beberapa catering di Jawa
Tengah ini. Perkembangan jasa katering yang bamyadcul di wilayah Cilacap juga
membuat peta persaingan antar penyelenggara jasaingaini semakin ketat.
Pesaing- pesaing tersebut antara lain Neko CateEng Catering, Peni Wijaya
Catering, Pinkan Catering. Sehingga menjadi saddi fktor pendorong bagi para
penyelenggara untuk meningkatkan kualitas pelayanaak terkecuali dengan Al-
Maidah Catering, sebagai salah satu penyedia gsairkg di kota Cilacap yang juga
menyadari pentingnya kualitas pelayanan terhadapuden.

Al-Maidah Catering merupakan salah satu jasa pehayali bidang boga yang
didirikan pada tahun 2002 dengan tujuan utama mekabepelayanan terbaik dan
menjadi mitra dalam penyelenggara pesta khususnganikphan. Dengan
pengalaman di bidang jasa boga selama lebih dah dan didukung oleh tenaga-
tenaga profesional, Al-Maidah Catering berusahaghadirkan menu-menu selera
nusantara dan mancanegara ke dalam berbagai testa @galam ramuan dan

penampilan yang unik sesuai dengan cita rasa Jesidusif.



Pemilihan bahan dasar yang mengutamakan kualmgg&ipengolahan produk
agar menjadi sajian yang terbaik, semuanya dikenjaesuai dengan konsep utama
Al-Maidah Catering yaitu ffesh food,”higienis”, dan “sanitasi’. Inovasi cita rasa
merupakan ciri khas dari Al-Maidah Catering agapalamenjadi kenangan manis
yang mengesankan dengan paduan rasa dan penarkpéanyang merupakan
standar dari pelayanan.

Selain itu dalam memenuhi tujuan menjamin kepudsarkelanjutan bagi
pelanggan, Al-Maidah Catering menjadikan karyawanrsebagai bagian dari
keseluruhan jiwa para pelanggan mereka baik seéaagsung atau tidak langsung,
sehingga ketika melayani pelanggan benar-benamisdsangan hati nurani. Sekitar
tahun 2008 terjadi suksesi dalam tubuh usaha AHMaiCatering karena dilatar
belakangi oleh usia dari pendiri yang sudah langitn sehingga beliau mewarisi
usaha tersebut kepada anak pertamanya yang kebgigla mempunyai bakat yang
sama dengan ibunya dan juga selalu ikut terjun ukaha tersebut berdiri dari awal
hingga saat ini. Setelah anak beliau lulus darjajey pendidikan S1, sang anak
langsung memegang kendali didalam Al-Maidah Cageri€ilacap secara
keseluruhan. Banyak perubahan-perubahan yangitdgiim tubuh usaha ini karena
suksesor selalu berfikir untuk maju dan berkembdimgana dilatar belakangi bahwa
usaha ini dibangun dengan kerja keras payah sehinggs tetap bertahan meskipun
banyak rintangan.

Bergabungnya anak beliau ke dalam usaha ini justnbul jasa katering-

katering baru, melihat figur suksesi pada Al-Maidédtering banyak orang-orang



terinspirasi untuk membuat industri jasa boga b@amun mereka lebih banyak
masih pada tahap pemula yang bahkan dimana mezallaiderdiri bukan dari latar
belakang sebagai ahli masak atau pecinta kulindaink@n berasal dari perias,
dekorasi, dan pembawa acara sekalipun yang menpakaeksi dari Al-Maidah
Catering itu sendiri dalam menjalankan event-eypenhikahan. Semakin banyaknya
pesaing di dalam usaha jasa boga ini, dalam 3) tiadpun terakhir yakni 2009 hingga
2011 Al-Maidah Catering mengalami penurunan jumgesanan. Penurunan ini
disebabkan oleh adanya beberapa item dari makaranprgengalami perkembangan
perubahan bentuk dasar, hal ini dilakukan untukan#ah cita rasa dari makanan
yang dihasilkan oleh Al-Maidah Catering, namun pahan cita rasa ini ternyata
belum dapat diterima secara menyeluruh oleh pelmgmtering dan konsumen
lainnya.

Fenomena bisnis lain yang terjadi yakni adanya psatlhan pada proses
perolehan kualitas pelayanan di saat Al-Maidah @agjemelakukan pelayanan di
gedung tempat berlangsungnya acara. Keluhan peafmgmesan jasa Al-Maidah
Catering tersebut adalah kurangnya jumlah makaaag gisajikan, hal ini terjadi
dikarenakan beberapa aspek salah satunya adaldakjguran pemesan terhadap
jumlah tamu yang diundang dengan jumlah makanag gigesan. Selain itu banyak
word of mouth negativdari para pesaing bahwa harga makanan yang dijahbl,
dikarenakan melihat tampilan menu, peralatan dakamsme penyajian yang
dilakukan, sebalmindsetyang terbentuk adalah semua aspek-aspek tersebut

terkesan mewah untuk kota kecil seperti Cilacap g@a sehinggamage yang



terbentuk bahwa konsumen yang dapat menikmati ladia kalangan menengah ke
atas. Sehingga konsumen yang akan tertarik untukes@n menjadi khawatir dan
menjadi mundur. Padahal upaya yang dilakukan oléMaidah Catering yang

sebenarnya selama ini adalah menyediakan pelayjasanboga “harga kaki lima
kelas bintang lima”. Berikut data jumlah pesanadapAl-Maidah Catering pada 3

tahun terakhir yakni tahun 2009, 2010 dan 2011.

Tabel 1.1. Jumlah pesanan 3 tahun terakhir di Al-Madah Catering Cilacap

Bul Jumlah Pesanan Jumlah Pesanan | Jumlah Pesanan
ulan Tahun 2009 Tahun 2010 Tahun 2011

Januai 0 2 0

Februari

Maret

April

Mei

Juni

Juli

Agustut

Septembe

Oktober

N oo o k| o o N w k| o
R N R R g o w k| o
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Berdasarkan tabel 1.1. dalam kurun waktu 3 (tighumn terakhir Al-Maidah
Catering mengalami jumlah pesanan dari konsumdnnhdikarenakan persaingan
antar jasa katering di wilayah Cilacap daord of mouthyang negatif terhadap
kualitas jasa layanan pada Al-Maidah Catering daddip. Meskipun penurunan
jumlah katering tidak seberapa besar namun tentumyanenjadi perhatian dari
manajemen usaha Al-Maidah Catering di Cilacap umbgkingkatkan kualitas jasa

pelayanan terhadap pelanggan.

1.2. Perumusan Masalah

Sejalan dengan latar belakang masalah yang tekdmdkakan sebelumnya
terlihat bahwa permasalahan utama yang dihadapi éleMaidah Catering di
Cilacap adalah penurunan jumlah pelanggan karesayadluktuasi jumlalcustomer
yang cenderung ke arah penurunan selama perioda BOD9 hingga 2011. Adapun
masalah penelitian yang akan dikembangkan adalalgditnana cara meningkatkan
jumlah pelanggan pembelian terhadap produk di Aidslla Catering di Cilacap. Dari
masalah penelitian tersebut, maka dapat dirumupkatanyaan penelitian sebagai
berikut :
1. Apakah pengaruh kualitas produk (makanan) terh&dppasan pelanggan?
2. Apakah pengaruh kualitas pelayanan (penyajianatih kepuasan pelanggan?
3.  Apakah pengaruh harga terhadap minat merefererisikan

4. Apakah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap mématerensikan?



1.3. Tujuan Penelitian

Suatu penelitian dibentuk karena adanya tujuaratujiertentu untuk dicapai.

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian inilauda

1.

2.

1.4.

Mengetahui pengaruh kualitas produk (makanan) deghv&kepuasan pelanggan
Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (penyajitathadap kepuasan
pelanggan

Mengetahui pengaruh harga terhadap minat merefkagns

Mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap mareferensikan

Kegunaan Penelitian

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan memlkegunaan sebagai berikut :
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikanswkan bagi pihak

manajemen untuk menentukan langkah-langkah yangt teplam upaya

mengembalikan tingkat kepercayaanstomerdengan cara memperhatikan
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsurdatam melakukan

pembelian sehingga “Al-Maidah Catering”Cilacap mampmeningkatkan

volume penjualannya kembali. Penelitian ini punadifpkan dapat digunakan
sebagai tambahan informasi yang dapat dipertimangieh perusahaan
sehingga dapat digunakan dalam menentukan kebij@depannya.

Penelitian ini diharapkan menambah pemahaman mangmaanfaat dari

keputusan pembelian dalam dunia bisnis untuk ditera dimasa yang akan

datang.



BAB Il
TELAAH PUSTAKA, IDENTIFIKASI KEBIJAKAN PERUSAHAAN D AN
PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN EMPIRIK

2.1. Konsep Dasar
2.1.1. Kualitas Produk (Makanan)

Menurut Kottler dan Amstrong (1997) kualitas adaledrakteristik dari
produk dalam kemampuan untuk memenuhi kebutuharebutihan yang telah
ditentukan dan bersifat laten. Sedangkan menuratiGdan A. Dale Timpe (1990)
kualitas adalah keunggulan yang dimiliki oleh prodersebut. Kualitas dalam
pandangan konsumen adalah hal yang mempunyai rirgigup tersendiri yang
berbeda dengan kualitas dalam pandangan produsemeageluarkan suatu produk
yang biasa dikenal kualitas sebenarnya. Kualitaglyk dibentuk oleh beberapa
indikator antara lain kemudahan penggunaan, dayenia kejelasan fungsi,
keragaman ukuran produk, dan lain — lain. Zeith@dl#88) dalam (Setiadi, 2002).

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan malgerlukan suatu
standarisasi kualitas. Cara ini dimaksudkan untuénjaga agar produk yang
dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapledmngga konsumen tidak akan
kehilangan kepercayaan terhadap produk yang beéwstamgy Pemasar yang tidak
memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan akemanggung tidak loyalnya
konsumen sehingga penjualan produknya pun akarenamgl menurun. Jika pemasar

memperhatikan kualitas, bahkan diperkuat dengaiklgean dan harga yang wajar



maka konsumen tidak akan berpikir panjang untukakudan pembelian terhadap
produk. (Novandri, 2010)

Menurut Fandy Tjiptono (2000) Kualitas menganduragyak definisi dan
makna, setiap orang yang berbeda akan mengartizasegara berlainan. Definisi

yang sering dijumpai dari orang-orang tersebutraritan:

1. Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntut.

2. Kecocokan untuk pemakaian.

3. Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan.

4. Bebas dari kerusakan atau cacat.

5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awaktap saat.
6. Melakukan segala sesuatu secara benar senamnghk

7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan malkgerlukan suatu
standarisasi kualitas. Cara ini dimaksudkan untuénjaga agar produk yang
dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapledmngga konsumen tidak akan
kehilangan kepercayaan terhadap produk yang bémstamg Pemasar yang tidak
memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan akemanggung tidak loyalnya
konsumen sehingga penjualan produknya pun akareoeamgl menurun. Jika pemasar
memperhatikan kualitas, bahkan diperkuat dengaiklgean dan harga yang wajar
maka konsumen tidak akan berpikir panjang untukakudan pembelian terhadap

produk (Novandry, 2010).



2.1.1.1.Pengertian produk

Produk adalah alat pemasaran yang paling mendasaurat Kotler dan
Amstrong (2001) menyatakan bahwa "Produk adalalelaegeuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan ,dimilikiguhakan ,atau dikonsumsi yang
dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan. Produlcakep objek fisik, jasa,
orang, tempat, organisasi dan gagasan.”

Dengan kata lain produk bukdéwanya berbentuk sesuatu yang berwujud saja,
tetapi juga sesuatu yang tidalerwujud seperti pelayanan jasa yang dapat dijual,
dibeli, dan dapat dimiliki,semuanya digunakan untakmuaskan kebutuhan dan
keinginan dari konsumen. Menurut Kotler (2005) plo@dalah segala sesuatu yang
dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan pemnhadideli, digunakan, atau
dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atautidemuol.

Berdasarkan tingkat (level) produk dapat dibagi jendinima tingkatan yaitu

(Kotler, 2005) :

1. Produk inti, yang menawarkan manfaat dan kegunigama yang dibutuhkan
pelanggan

2. Produk generik, mencerminkan fungsi dasarsiaiu produk

3. Produk yang diharapkan merupakan sekumpulabuatdan kondisi yang

diharapkan pada saat pelanggan membeli
4. Produk tambahan memberikan jasa dan manfaabatzan sehingga

membedakan penawaran perusahaan dan perusahagan asin



5. Produk potensial yaitu segala tambahan darsfoamasi pada produk yang
mungkin akan dilakukan dimasa yang akan datang.

Produk dalam bisnis catering sangat bergantung padgalaman. Produk
dapat berupa paket yang lengkap yang terdiri dakaman, minumanservice
atmosfer dan kenyamanan yang memuaskan, kebutamakethginan konsumen dan
menciptakan kesan yang tidak terlupakan. Pengunjdagm bisnis catering
membayar untuk pengalaman makan secara total bodaya untuk makanannya
saja.

Klasifikasi produk menurut Fandy Tjiptono (2002dkéam dua kelompok:
1. Barang

Barang merupakan produk yang berwujud fisik, sejanigisa dilihat, diraba,

disentuh, dipegang, dan perlakuan fisik lainnya.

a. Barang yang terpakai habisop durable goodsatau tidak tahan lama
adalah barang berwujud biasanya habis dikonsumbn datu atau
beberapa kali pemakaian. Dengan kata lain umur cghkaenya dalm
kondisi pemakaian normal kurang dari satu tahun.

b. Barang tahan lamad(rable goods merupakan barang berwujud yang
tidak bisa bertahan sesusai umur ekonomisnya. Uryarbarang seperti
ini membutuhkan pelayanan yang lebih banyak, meattkain jaminan
/garansi tertentu dari penjualnya.

2. Jasagervice)



Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atas kepuasam gigawarkan untuk

dijual. Contohnya bengkel reparasi, salon kecantikatel dan lain-lain.

Gambar. 2.1
Salah Satu Produk Unggulan
Al-Maidah Catering

Sumber : Al-Maidah Catering Cilacap, 2012

2.1.1.2.Hubungan Kualitas Produk Dengan Kepuasan Renggan

Menurut Song dan Parry (1997), kualitas produk niikimrariabel berupa
spesifikasi yang sesuai, kualitas yang tahan laamakdialitas yang dapat dipercaya.
Oleh karena itu pemilik usaha bisrisod servicekhususnya catering harus selalu
menjaga kualitas produk mereka dengan menciptagsuatu yang baru seperti rasa
yang lezat, penyajian yang menarik dan dapat mdmnadsbutuhan pelanggan agar
keputusan pembelian mereka dapat terjadi secamaakalsunganSebuah usahf@od

servicedapat bertahan bila mempunyai keunggulan unik dilbgkan pesaingnya.



Differensiasi yang menjadi keunggulan produk begpsi untuk meningkatkan
kepuasan konsumen yang berakhir pada keputusarepamb

Cronin dan Taylor (1992) dalam F. Selnes (1993)yatkan bahwa kriteria
kinerja memberikan ukuran yang lebih baik untuk slodeoritis daripada
menggunakan ukuran harapan, pengalaman dan pengetatengenai kelas produk
atau jasa. Hal ini akan menjadi penentu yang pgmtiangenai bagaimana konsumen
menilai kinerja produk atau jasa. Pada akhirnyabw@tatribut penting tersebut juga
akan mempengaruhi sikap puas atau ketidakpuadaadtgy produk atau jasa.

Berdasarkan teori dan uraian diatas maka dugaarendara yang dapat
diambil yaitu :

H1l . Kualitas produk berpengaruh positif terhadapkasan pelanggan.

2.1.2. Kualitas Pelayanan (Penyajian)

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat disengarkan oleh suatu
pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak hedyserta tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu (Kotler, 2005). Pelayanan gtsa merupakan pemberian suatu
kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satukpkepada pihak lain (Rangkuti,
2002).

Gronroos (1994) berpendapat bahwa kualitas pelayaseperti yang
dirasakan oleh penghuni mempunyai dua dimensiaPertadalah dimensi proses,
yakni mengenai cara penghuni menerima jasa danisphaan, dalam hal ini

menyangkut apa yang terjadi pada interaksi pengagijual. Kedua dimensi hasil,



yaitu mengenai hasil transaksi jasa, menyangkutyapg pembeli rasakan dalam
interaksinya dengan pihak perusahaan pemberi jasa.

Kualitas pelayanan merupakan sikap yang berhubudgagan keunggulan
suatu jasa pelayanan atau pertimbangan konsumetangenkelebihan suatu
perusahaan. (Parasuramah,al , 1985). Salah satu pendekatan kualitas pelayanan
yang banyak dijadikan acuan dalam penelitian adalalel SERVQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Parasurman, Zeitholaa Berry. SERVQUAL
dibangun atas dua faktor, yaitu persepsi pelanggas layanan nyata yang mereka
terima dengan layanan yang sesungguhnya diharaptan diinginkan.Service
Quiality didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaanaakearyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang mereka terima atalepéRarasuramaetf al, 1985).
2.1.2.1.Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasd&telanggan

Menurut Parasuramanet al (1985) ada tiga hal penting yang harus
diperhatikan dalam kualitas pelayanan, yaitu sald@agekut:

1. Kualitas pelayanan sulit dievaluasi oleh petmgdaripada kualitas barang.

2. Persepsi kualitas pelayanan dihasilkan darbgretingan antara kepuasan
pelanggan dengan pelayanan yang diberikan secata.ny

3. Evaluasi kualitas tidak semata-mata diperoleh Hasil akhir dari sebuah
layanan, tapi juga mengikutsertakan evaluasi deosgs layanan tersebut.

Dalam usaha penyajian makanan dan minuman khususesi@an, kualitas

pelayanan memainkan peranan penting dalam memitartambah terhadap

pengalamarservicesecara keseluruhan. Sama seperti halnya kualitatir



seorang pelanggan akan mengevaluasi kualitas laylae@asarkan persepsi

mereka.

Berdasarkan teori kepuasan (Customer Satisfactibaory), keterkaitan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konssamgat dekat. Kotler (2000)
menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan kedgkatan antara harapan
pembeli terhadap produk dan hasil produk yang dir&elanjutnya menurut Kotler
(2005) mengemukakan tiga langkah yang harus dipkamaoleh perusahaan, yaitu :
(1) Investasi dalam pemilihan karyawan yang ba#; $tandarisasi proses kinerja
pelayanan melalui organisasi; (3) Memonitor kepodemsumen melalui pemberian
saran dan sistem komplain, survei konsumen, damapdmgan berbelanja sehingga
pelayanan yang buruk dapat dideteksi dan dikoreksi.

Berdasarkan teori dan uraian diatas maka dugaarendara yang dapat
diambil yaitu :

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhpdeepuasan pelanggan.

2.1.3. Kepuasan Pelanggan
2.1.3.1.Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2000), kepuasan pelanggan adalaigkét perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasily yanrasakan dibandingkan
dengan harapannya. Kepuasan merupakan fungsi pamrbeahtara kinerja yang
dirasakan ferceived performange dengan harapan eXpectations Harapan

pelanggan melatar belakangi mengapa dua organygsas] sama dapat dinilai



berbeda oleh pelanggannya. Harapan merupakan geankatau keyakinan pelanggan
tentang apa yang akan diterimanya, dibentuk olelggdaman pembelian terdahulu,
komentar teman dan kenalannya serta janji dari sadyaan yang bersangkutan.
Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya pelanggamiliki kecenderungan
untuk membangun nilai-nilai ekspektasi tertentugyakan memberikan dampak bagi
pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadappdiitor dari produk yang
pernah dirasakannya. Dari beberapa definisi didégmt ditarik kesimpulan bahwa
pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan menpakiedaan antara harapan
dan kinerja atau hasil yang dirasakan menurut.
Adapun manfaat yang dapat diraih ketika pelanggamasa puas adalah
sebagai berikut (Tjiptono, 2006):
1. Reaksiterhadap produsen berbiaya rendah
Fokus pada kepuasan pelanggan akan mempertaharddanggan dari
serangan gencar produsen berbiaya rendah. Banyakggean yang bersedia
membayar lebih mahal untuk mendapatkan kualitakdpnasan lebih.
2. Manfaat ekonomis retensi pelanggan
Berbagai studi menunjukkan bahwa mempertahankan demuaskan
pelanggan saat ini lebih murah bila dibandingkamgde memprospek
pelanggan baru secara terus menerus.
3. Nilai Kumulatif dari relasi berkelanjutan
Upaya mempertahankan loyalitas pelanggan dalam uwgéihg lama bisa

menghasilkan anuitas yang lebih besar daripada @embndivisual.



Daya PersuasPositive Word Of Mouth

Dalam banyak industri, pendapat atau opini keluaeyaan jauh persuasif dan
kredibel dibandingkan iklan.

Reduktifitas sensitifitas harga

Pelanggan yang puas dan loyal terhadap perusatemeterang lebih jarang
menawar harga untuk setiap pembelian individualnya.

Sebagai indikator kesuksesan bisnis di masa depan

Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka mankamena dibutuhkan
waktu cukup lama sebelum bisa membangun dan methdapeeputasi atas
layanan prima. Akan tetapi hasilnya dapat ditudamiajangka panjang dan
hasil tersebut mampu bertahan lama. Apabila yargrigia jauh dari
harapannya maka pelanggan akan kecewa, sebalikaygaing diterima sama
atau lebih dari harapannya maka pelanggan akan gadsmu kinerja melebihi
harapan, pelanggan akan merasa sangat puas, getabiraenang. Terdapat
empat metode yang banyak digunakan dalam mengefwakan pelanggan.
Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2006), antara lain:

Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada ggdan wajib memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelangganhyamenyampaikan saran,
kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yangumiikan bisa berupa
kontak saran yang diletakkan di tempat-tempategezt(yang mudah diakses

atau sering dilalui pelanggan), saluran teleponsilubebas pulsa, sehingga



memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap dgrat cmengatasi
masalah-masalah yang timbul.

2. Ghost Shopping
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran menggmeasan pelanggan
adalah dengan memeperkerjakan orang untuk berpsgbagai pelanggan
potensial jasa perusahaan dan pesaing.

3.  Lost Customer Analysis
Perusahaan segyogyanya menghubungi para pelangyan tglah berhenti
membeli atau yang telah beralih pemasok agar dapatahami mengapa hal
itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakanrbgkan atau
penyempurnaan selanjutnya.

4.  Survein Kepuasan Pelanggan
Umumnya sebagiaan besar penelitian mengenai kepugsslanggan
menggunakan metode survei, baik via pos, telepomaie maupun wawancara
langsung. Melalui survei perusahaan akan mempetalegapan dan umpan
balik langsung dari pelanggan dan juga memberikagak positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka.

2.1.3.2.Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Mindtereferensikan

Lam et.al., (2004) memberikan dasar rujukan pergadp studi ini, penelitian
ini menyelidiki hubungan antara kepuasan yang idiger dengan minat

mereferensikan dan loyalitas pelanggan. Hasil ydisgpai merupakan justifikasi



penting yang menjadi rujukan bahwa hubungan niamggan dengan kepuasan
pelanggan, minat mereferensikan dan loyalitas gelam adalah positif.

Ide dasar dariword of Mouth (WOM) adalah bahwa informasi tentang
produk, jasa, toko, perusahaan dan lainnya dapstbdikan dari satu konsumen
kepada konsumen yang lain. Dalam arti yang lelals komunikasi WOM termasuk
beberapa informasi tentang suatu target objek (nyagerusahaan atau merk) yang
dipindahkan dari satu individu kepada individu l&iaik secara langsung maupun
melalui media komunikasi lainnya (Brown, et al, 20

Maka dari itu dengan adanya kepuasan pelanggaa,nemnimbulkan minat
mereferensikan. Atas dasar pemikiran tersebut agat dirumuskan hipotesis:

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif tertipaatanat mereferensikan.

2.1.4. Harga
2.1.4.1.Pengertian Harga

Harga merupakan salah satu unsur pemasaran yarngngoesan turut
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli.piT@@ntingnya unsur ini
tidak ada artinya jika perusahaan tidak memahaiers@a jauh pengaruh harga
terhadap pilihan membeli bagi konsumen dan peramarstelam menciptakan
keunggulan persaingan.

Harga menurut Kotler dan Amstrong (2001) adalalursgh uang yang
ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jagi, harga adalah sejumlah

nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah manfagnghn memiliki atau



menggunakan suatu barang atau jasa. Harga merugeMayang diperhatikan
konsumen saat melakukan pembelian. Sebagian  konsum@mahkan
mengidentifikasikan harga dengan nilai.

Harga seringkali digunakan sebagai indikator nild@mana harga tersebut
dihubungkan de ngan manfaat yang dirasakan atds basang atau jasa. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat haegentu, bila manfaat yang
dirasakan konsumen meningkat, maka nilainya akarngkat pula (Fandy Tjiptono,
2002).

Harga merupakan salah satu atribut penting yangalliasi oleh konsumen
sehingga manajer perusahaan perlu benar-benar raemagteran tersebut dalam
mempengaruhi sikap konsumen. Harga sebagai atldpat diartikan bahwa harga
merupakan konsep keanekaragaman yang memilikbarieda bagi tiap konsumen,
tergantung karakteristik konsumen, situasi dan ytgdohn C. Mowen dan Michael
Minor, 2002).

Keputusan penetapan harga merupakan pemilihandiiakyikan perusahaan
terhadap tingkat harga umum yang berlaku untuk adantu yang bersifat relative
terhadap tingkat harga para pesaing, serta merpgilan strategis yang krusial dalam
menunjang implementasi strategi pemasaran (Tjipt@@®6). Dari pengertian di
atas, dapat disimpulkan bahwa penetapan harga alempkeputusan kritis yang

menunjang keberhasilan suatu perusahaan.



Menurut Tjiptono (2006), terdapat dua macam tujpanetapan harga, yaitu

tujuan umum dan tujuan spesifik. Adapun masing-ntagujuan tersebut adalah

sebagai berikut.

1.

Tujuan umum penetapan harga

a. Mengurangi risiko ekonomi dari percobaan produk.

b. Menawarkan nilai yang lebih baik dibandingkanth&/kelas produk
pesaing.

c. Meningkatkan frekuensi konsumsi.

d. Menambah aplikasi/pemakaian dalam situasi yelit lbanyak.

e. Melayani segmen yang berorientasi pada harga.

f. Menawarkan versi produk yang lebih mahal.

g. Mengalahkan pesaing dalam hal harga.

h. Menggunakan harga untuk mengindikasikan kudiitag)i.

i. Mengeleminasi keunggulan harga pesaing.

J- Menaikkan penjualan produk komplementer.

Tujuan spesifik penetapan harga

a. Menghasilkan surplus sebesar mungkin.

b. Mencapai tingkat target spesifik tetapi tidakusaha memaksimumkan
laba.

c. Menutup biaya teralokasi secara penuh termaisiyl bverhead
institutional

d. Menutup biaya penyediaan satu kategori jasa@taduk tertentu



(setelah dikurangi biayaverhead institutionadlan segala macam hibah
spesifik.

e. Menutup biaya penjualan inkremental kepadalsatsumen ekstra.

f. Mengubah harga sepanjang waktu untuk memaskighwa permintaan
sesuai dengan penawaran yang tersedia padp setktu tertentu
(sehingga biasa mengoptimalkan kapasitas ptiiduk

g. Menetapkan harga sesuai dengan perbedaan kemamambayar
berbagai segmen pasar yang menjadi target peamasrganisasi.

2.1.4.2. Hubungan Harga Dengan Minat Mereferensikan

Harga yang dimaksud bukanlah harga dalam bentukimamamun lebih

cenderung diarahkan pada elemen-elemen program spesmaseperti harga jual
produk, diskon dan sistem pembayaran yang diterapkpada pengguna produk.
Bagi pelanggan harga merupakan hal yang pentingnkamampu membuat
pelanggan dari pasar industri memperoleh keuntungammg (1993) mengutarakan
bahwa produk yang mampu memberikan keuntunganahaad yang kompetitif dan
skema pembayaran yang lunak akan memungkinkan peaggemperoleh margin
keuntungan yang lebih tinggi.

Harga merupakan faktor ekstrinsik sebagai fungsigganti kualitas ketika

pelanggan tidak memiliki informasi yang cukup mamgjeatribut intrinsik sehingga
pelanggan menggunakan harga untuk menduga kudtééika hanya hargalah yang

diketahui. Namun ketika kualitas produk secardrnisik diketahui maka dugaan ini kurang

meyakinkan (Zeithaml, 1988). Chapman (1986); Madan(1986); Monroe dan Krishnan



(1985) dalam Zeithaml (1988) menyatakan bahwa hadgah pengorbanan pelanggan

untuk mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan.

mereferensikan, dan hipotesis yang dapat dirumuséalah:

H4

2.1.5. Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

: Harga berpengaruh positif terhadap minat merefeilcans.

Dengan demikian semakin menarik harga semakin miga@ minat

Nama Judul Variabel-variabel | Analisis _
Peneliti Penelitian Penelitian penelitian Hasil
Vivied Studi Mengenai Mutu pelayanan, SEM -Mutu pelayanan
Vandaliz Kepuasan Nilai pelanggan, berpengaruh positif
a, ST (2007) | Pelanggan Sebagaidan kepuasan terhadap kepuasan
Langkah Strategik | pelanggan serta pelanggan.
DalamMembangun minat -Nilai pelanggan
Minat Mereferensi | mereferensik- berpengaruh positif
kan an terhadap kepuasan
pelanggan memberikan
nilai pemahaman adanysg
keuntungan
fungsional dari jasa yang
ditawarkan oleh BPR
lebih besar dari
pengorbanan pelanggan,
maka pelanggan
akanmerasa lebih puas
Adi Santoso | Minat Kegunaan produk,/ SEM Hasil penelitiar
Budiman, Mereferensikan | Kemudahan menunjukkan bahwa
(2003) Dalam Proses penggunaan terdapat hubungan positif

Adopsi Konsumen
Pasca Masa
Edukasi Pasar Fitu
GPRS IM3
SMART Di
Surabaya

produk, pengaruh
Pergaulan sosial,
r nilai konsumsi,
dan minat
mereferensikan

antara nilai konsume
(pelanggan) dengan min
mereferensikan




2.2. Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan pada telaah pustaka dan penelitiarifgme yang telah
disampaikan model penelitian yang akan dilakukaladdsebagai berikut :

Gambar 2.2.
Kerangka Permodelan

Kualitas
Produk

Minat
Mereferensikan

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

Sumber : Dikembangkan dengan modifikasi oleh pen@b12
2.3. Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel
2.3.1. Hipotesis
Beberapa hipotesis yang akan diuji dalam penelitidnadalah sebagai
berikut:
H1 . Kualitas produk berpengaruh positif terhadepuasan pelanggan
H2 . Kualitas pelayanan berpengaruh positif terpddguasan pelanggan
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif teghadaat mereferensikan

H4 : Harga berpengaruh positif terhadap minat neeesfsikan




2.3.2. Definisi Operasional Variabel
Dari hipotesis yang telah diajukan, dibawah inirakésampaikan operasional

variabel secara lengkap pada tabel 2.2 serta umgasebagai berikut:

Tabel 2.2.
Indikator dari Variabel Penelitian
Variabel Indikator
Kualitas Produk
(X-1)
x-1.1 Rasa
x-1.2 Penampilan produk
x-1.3 Kehigienisan
Kualitas Pelayanan
(X-2)
x-2.1 Cepat dalam melayani konsumen
X-2.2 Memahami apa yang dibutuhkan konsumen
X-2.3 Ketepatan solusi yang diberikan konsumen
Harga (X-3)
x-3.1 Kesesuaian harga dengan kualitas produk
X-3.2 Keterjangkauan harga
x-3.3 Perbandingan tingkat produk yang satu deygag lain
Kepuasan Pelanggarn
(Y1)
y-1.1 Tingkat kepuasan pelanggan
y-1.2 Adanya rasa suka
y-1.3 Adanya rasa senang
Minat
Mereferenikan (Y?2)
y-2.1 Membicarakan hal positif tentang produk
y-2.2 Merekomendasikan atau menyarankan kepadg tasn
y-2.3 Mengajak untuk memakai jasa Al-Maidah Catgrin




BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1. Pendahuluan

Dalam tesis ini penelitian yang akan dilakukan &sok dalam jenis
expalanatory Menurut Masri Singarimbun (1995) peneliti@xplanatory adalah
menjelaskan hubungan kausal dan pengujian hipdseganjutnya akan digambarkan
lapangan penelitian yang diarahkan untuk menganaebuah model keterkaitan
antara kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepuasan,dan minat
mereferensikan. Sebuah kerangka pemikiran teatdis model telah dikembangkan

pada bab sebelumnya yang akan dipakai sebagaskmdatuk teori penelitian.

3.2.  Jenis dan Sumber Data
3.2.1. Data Primer

Data primer yaitu data penelitian yang diperoletase langsung dari sumber
asli dan data dikumpulkan untuk menjawab pertanyeelitian yang sesuai dengan
keinginan peneliti (Fuad Mas’ud, 2004). Sedangkanunut Marzuki (2005) data
primer adalah data yang diperoleh langsung daribsunya, diamati dan dicatat
untuk pertama kalinya. Data tersebut menjadi dateursder kalau dipergunakan
orang yang tidak berhubungan langsung dengan fianefiang bersangkutan. Jenis
data ini diperoleh langsung dari wawancara ber#tasadaftar pertanyaan kepada

para konsumen pengguna jasa Al-Maidah Cateringldc&p.



3.2.2. Data Sekunder

Merupakan jenis data yang ada kaitannya denganlahagang diteliti. Data
ini diperoleh melalui literatur-literatur, jurnaljnal penelitian terdahulu majalah
maupun data dokumen yang sekiranya diperlukan untakyusun penelitian ini,

seperti jumlah pengguna jasa Al-Maidah CaterinGitéicap.

3.3.  Populasi dan Metode Pengumpulan Data
3.3.1. Populasi

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yargebtuk peristiwa, hal
atau orang yang memiliki karakteristik yang serypag menjadi pusat perhatian
seorang peneliti karena itu di pandang sebagaiabebemesta penelitian (Ferdinand
2006). Untuk penelitian ini populasi yang digunakaalah para konsumen pengguna
jasa Al-Maidah Catering di Cilacap yang sudah meng§an jasa Al-Maidah

Catering di Cilacap selama 2 tahun kebelakang.

3.3.2. Sampel

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dabekspa anggota populasi.
Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidakgkin kita meneliti seluruh
anggota populasi, oleh karena itu kita membentbkigle perwakilan populasi yang
disebut sampel (Ferdinand, 2006).

Dengan meneliti sebagian dari populasi, kita merapgian bahwa hasil yang

diperoleh akan dapat menggambarkan sifat populasp ybersangkutan. Teknik



pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probabilitas. Metode pemilihan
sampel yang digunakan adalglirposive sampling berdasarkan lama pemakaian,
dimana peneliti memiliki kriteria atau tujuan terte terhadap sampel yang akan
diteliti (Indriantoro, 1999).

Adapun alasan penggunaan metode tersebut dikarenp&aeliti ingin
mendapatkan informasi yang tepat dengan cara yeaidip (populasi yang banyak
dan ketiadaan alamat). Menurut Hair et al. (19%)6ukuran sampel yang sesuai
untuk SEM adalah 100-200. Hair et al. (1995: 638igj menyarankan bahwa ukuran
sampel minimum adalah sebanyak 5-10 kali jumlahkatdr. Dengan demikian
sampel untuk penelitian ini adalah :

Jumlah indikator 112
Responden :12x10=120

Sampel yang digunakan untuk responden dalam pianeiiti berjumlah 120

orang, hal ini dilakukan untuk berjaga-jaga tertpaklamungkinan adanya resiko nilai

minimum yang akan didapat.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Data dikumpulkan menggunakan metode wawancara $emikn daftar
pertanyaan kepada para konsumen . Metode wawaneatgpakan percakapan dua
arah atas inisiatif pewawancara untuk memperol&grirasi dari responden (Cooper,
Emory, 1998). Adapun keuntungan menggunakan wawara@dalah pewawancara

dapat menggunakan kemampuannya untuk mengeksplogzki penelitian secara



lebih mendalam, dan melakukan kontrol atas pertmygang diajukan, serta
mengatasi situasi-situasi unik yang mungkin dihad@pngumpulan data dilakukan
dengan menggunakan daftar pertanyaan tertutup elduki. Daftar pertanyaan
tertutup yaitu daftar pertanyaan yang digunakarulumhendapatkan data tentang
dimensi-dimensi dari kualitas produk, kualitas lema ,kepuasan konsumen,
pengalaman positif,dan miat mereferensikan. Peaayapernyataan dalam daftar
pertanyaan tertutup dibuat dengan menggunakan $kal® untuk mendapatkan data
yang bersifat interval dan diberi skor atau nibagai berikut :

Misal untuk kategori pernyataan dengan jawabanadidpk setuju/sangat setuju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sangat tidak setuju - Sangat setuju
Kuisioner pada penelitian ini menggunakan Judger@emstioner dan Open
Questioner, pada masing — masing pertanyaan déregkala 1 sampai dengan 10,
dan responden melingkari sesuai dengan pendapatkanetentang apa yang
ditanyakan pada masing — masimg pertanyaan. Unpdn@uestioner, responden

diminta menuliskan opini mereka pada tempat yaladp tdisediakan.



3.5. Teknik Analisis

Permodelan penelitian dengan memnggunakan SEM ngkimkan seorang
peneliti dapat menjawab pertanyaan penelitian yargifat dimensional dan regresi.
Penelitian ini menggunakan dua macam teknik asalaitu :

a. Analisis faktor konfirmatorigonfirmatory factor analys)s
Analisis faktor konfirmatori pada SEM digunakan wkhinengkonfirmasikan
faktor-faktor yang paling dominan dalam satu kelokpariabel.

b. Regression weight

Regression weighpada SEM digunakan untuk meneliti seberapa besar

pengaruh hubungan variabel-variabel yang secardiseada, sehingga pada

penelitian ini regression weightdigunakan untuk menguji hipotesis

Ha,Hz H3,Ha.

Augusty (2006), menyatakan terdapat tujuh langkahgyharus dilakukan
apabila menggunakan permodelan SEM. Sebuah peram@&EM yang lengkap
pada dasarnya terdiri dameasurement modelan structural model. Measurement
modelatau model pengukuan ditujukan untuk mengkonfirrdesensi-dimensi yang
dikembangkan pada sebuah fak®tructural modekhdalah model mengenai struktur
hubungan yang membentuk atau menjelaskan kausatitasa faktor.

Untuk membuat permodelan yang lengkap beberap&adangerikut perlu
dilakukan :

1. Mengembangkan teori berdasarkan model



SEM berdasarkan pada hubungan sebab akibat, dipendahan yang
terjadi pada satu variabel diasumsikan untuk mesiligaam perubahan pada
variabel yang lain.
2. Membentuk sebuah diagram alur dari hubungan kausal
Langkah berikutnya adalah menggambarkan hubungtraawariabel pada
sebuah diagram alur yang secara khusus dapat mambdalam
menggambarkan serangkaian hubungan kausal antatridondari model
teoritis yang telah dibangun pada tahap pertamapiha dalam menyusun
bagan alur digambarkan dengan hubungan antarariknstelalui anak
panah. Anak panah yang digambarkan lurusmenyathkéoungan kausal
yang langsung antara satu konstruk dengan konsainkya. Sedangkan
garis-garis lengkung yang terdapat antar konstreikgdn anak panah pada
setiap ujungnya menunjukkan korelasi antar konstruk
Augusty (2006), menyatakan konstruk-konstruk yanipamgun dalam
diagram alur dapat dibedakan dalam dua kelompoktkak yaitu :

a. Konstruk eksogen, dikenal juga sebagaurce variablesatauindependent
variables yang tidak di prediksi oleh variabel yang lain afal model.
Konstruk eksogen adalah konstruk yang dituju olatisgdengan satu ujung
panah.

b. Konstruk endogen, merupakan faktor-faktor yang etijksi oleh satu atau
beberapa konstruk. Konstruk endogen dapat mempsiesiku atau beberapa

konstruk endogen lainnya, tetapi konstruk eksogenya dapat berhubungan



kausal dengan konstruk endogen. Adapun diagrampaoelitian ini dapat

dilihat pada Gambar 3.1 berikut :

Chi square = \cmin (df = \df)
Cmin/df = \cmindf

Prob =\p
RMSEA = \rmsea
GFI = \¢fi

AGFI =\agfi

TLI = i

CFI = \cfi

Sumber : Dikembangkan untuk tesis ini, 2012

Mengubah alur diagram ke dalam persamaan struktdea model
pengukuran. Pada langkah ketiga ini, persamaarktgtall dan model
pengukuran yang spesifik siap dibuat yaitu dengangubah diagram alur ke
model pengukuran.

Memilih matriks input dan estimasi model

Hair et al (1995), menyarankan agar menggunakan matriksnslkiavarians
pada saat pengujian teori sebab matriks varianfianva lebih memenuhi

asumsi metodologi dimana stane@aror yang dilaporkan menunjukkan angka



yang lebih akurat dibandingkan dengan matriks ksie(dimana dalam
matriks korelasi rentang umum berlaku antara As/d
Ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100-2@d&akuran sampel akan
menghasilkan dasar estimasi kesalahan samplinggrdmo computer yang
digunakan untuk mengestimasi model adalah progrén®©8 16.0 dengan
menggunakan teknikaximum likelihood estimation
Menganalisis kemungkinana munculnya masalah idieasif
masalah identifikasi adalah ketidakmampuan modeligydikembangkan
untuk menghasilkan estimasi yang baik. Bila estimidak dapat dilakukan
maka software AMOS 16.0. akan memunculkan pesaarpaditor computer
tentang kemungkinan penyebabnya.
Salah satu cara untuk mengatasi identifikasi addEtgan memperbanyak
constrain pada model yang dianalisis dan berarti sejumésdtimated
coefficientdi eliminasi.
Mengevaluasi kriterigoodness-of-fit
Pada langkah ini dilakukan evaluasi terhadap kesasumodel melalui telaah
terhadap berbagai kritergipodness-of-fiturutannya adalah :
a. Asumsi-asumsi SEM
Tindakan pertama adalah mengevaluasi apakah dagadygunakan dapat
memnuhi asumsi-asumsi SEM, yaitu :
1. Ukuran sampel

2. Normalitas dan linearitas



3. Outliers
4. Multikolinearitas dan singularitas
b. Uji kesesuaian dan uji statistik

Beberapa indeks kesesuaian darn-off untuk menguji apakah sebuah

model dapat diterima atau di tolak adalah :

1. Chi-square statistic
Pengukuran yang paling mendasar addileéhood ratio chi-square
statistic Model yang di uji akan dipandang baik apabilainthi-
squarenya rendah karena chi-square yang rendah/#tani tidak
signifikan yang diharapkan agar hipotesis nol siiiblak dan dasar
penerimaan adalah probabilitas dengatioff valuesebesar p 0,05
atau p> 0,10 (Augusty, 2002).

2. Probability
Nilai probability yang dapat diterima adalal»@,05

3. Goodness-of-fit (GFI)
Indeks ini akan menghitung proporsi tertimbang dearians dalam
matriks kovarian sampel yang dijelaskan oleh matrkovarians
populasi yang terestimasikan. GFl adalah sebuatankuon statistical
yang mempunyai rentang nilai antarapddr fit) sampai dengan 1,0
(perfect fi). Nilai yang tinggi dalam indeks menunjukkan sdbua

“better fit'.



4. Adjusted goodness-of-fit index (AGFI)
Tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalatbilap@AGFI
mempunyai nilai sama dengan atau lebih besar ¢@®i (Hair, et al.
1995). Nilai sebesar 0,95 dapat di interpretasigabagai tingkatan
yang baikgood overallmodel fit sedangkan besaran nilai antara 0,9 —
0,95 menunjukkan tingkatan cuku@édequates fit

5. Comparative fit index (CFI)
Besaran indeks ini adalah pada rentang nilai selfesal, dimana
semakin mendekati 1, mengindikasikan tingkat fiigy@aling tinggi —
a very good fitArbuckle, 1997). Nilai yang direkomendasikan atial
CFl>0,95.

6. Tucker lewis index (TLI)
TLI adalah sebuah alternatif increamentdit index yang
membandingkan sebuah model yang di uji terhadapasebaseline
model. Nilai yang direkomendasikan sebagai acuamkutiterimanya
sebuah model adalah penerimaa0,95 (Hair, 1995) dan nilai yang
sangat mendekati | menunjukkarvery good fi{Arbuckle, 1997).

7. The minimum sample discrepancy function (CMIN)
Dibagi dengan Degree of Freedom (DF). CMIN/DF adaalah satu
indikator untuk mengukur tingkat fitnya sebuah mo@alam hal ini
CMIN/DF tidak lain adalah Chi-Square dibagi DF af@hi-Square

Relatif (=) relatif). Nilai X* Relatif< 2.



8. The root mean square error of approximation (RMSEA)

RMSEA adalah sebuah indeks yang dapat digunakarukunt
mengkompensagsihi-square statistidalam sampel yang besar. Nilai
RMSEA menunjukkargoodness of fiyang dapat diharapkan apabila
model di estimasi dalam populasi. Nilai RMSEA yaelgih kecil atau
sama dengan 0,08 merupakan indeks untuk dapainthigya model
yang menunjukkan sebuah close fit dari model ind&sarkardegrees
of freedom(Brown, 1993 dalam Augusty, 2000).

Berikut tabel 3.4. adalah ringkasan beberfijpendex yang diuraikan

di atas :
Tabel 3.1.
Goodness of Fit I ndex
Goodness of fit index Nilai batas
Chi square <X*:a=0,05
Significant probability > 0,05
GFI >0,90
AGFI >0,90
CFlI > 0,95
TLI > 0,95
CMIN/DF <20

RMSEA <0,08




Intrepretasi dan modifikasi model

Pada tahap selanjutnya model di intrepretasikarddandifikasi. Bagi model
yang tidak memenuhi syarat pengujian yang dilakukéetelah model di
estimasi, residual kovariansnya haruslah kecil ataendekati nol dan
distribusi frekuensi dari kovarians residual haheysifat simetrik. Batas
kemanan untuk jumlah residual yang dihasilkan otefilel adalah 5%. Nilai
residualvaluesyang lebih besar atau sama dengan 2,58 di intagikean
sebagai signifikan secara statis pada tingkat 1forésidual yang signifikan
ini menunjukkan adanygrediction error yang substansial untuk sepasang

indikator.



BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
4.1. Pendahuluan
Dalam bab 1V ini disajikan profil data deskriptifud penelitian ini kemudian
dilanjutkan dengan analisis data statistik yangudakan untuk menjawab masalah
penelitian dengan menguiji hipotesis yang telaludtaa) daidalam bab 1l dan bab IIl.

Alat analisis data yang digunakan adalah menggumaiadel persamaan struktural.

4.2.  Profil Responden
4.2.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jumlah responden sebanyak 120 orang terdiri deiFldki dan perempuan.
Adapun karakteristik responden dalam penelitian bardasarkan jenis kelamin
disajikan dalam tabel 4.1 dibawah ini :

Tabel 4.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
1. Laki-laki 47 39,17
2. Perempuan 73 60,83
Jumlah 120 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas tampak bahwa respatalam penelitian ini
didominasi oleh perempuan yaitu sebesar 60,83%artgdn reseponden laki-laki
sebanyak 47 orang atau sebesar 39,17%. Hal innHaikarenakan acara-acara yang

menggunakan jasa Al-Maidah Catering Cilacap bampgigunjung yang datang dari



berjenis kelamin perempuan. Penyebaran kuesiorsghigt dilakukan dalam jangka
waktu 5 bulan, dimana kuesioner yang disebar sejuni50 kuesioner, namun

kuesioner yang dapat diolah sebesar 120 kuesioner.

4.2.2. Responden Berdasarkan Usia

Adapun karakteristik responden bersadarkan usaikbs dalam Tabel 4.2 di

bawah ini :
Tabel 4.2. Responden Berdasarkan Usia
No. Usia Frekuensi Persentase
(%)
1. 17 -20 16 13,33
2. 21 -30 21 17,50
3. 31-40 49 40,83
4. 41 - 50 27 22,50
5. 51 -60 7 5,84
Jumlah 120 100

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Dari tabel 4.2. tersebut diatas dapat diketahuiweakebagian besar usia
responden adalah antara 31-40 tahun yaitu sebd&s8B8%. Sedangkan jumlah
terkecil adalah responden yang memiliki usia 51t&0un, yaitu hanya 7 orang

(5,84%). Hal ini Hal ini dikarenakan acara-acaragyanenggunakan jasa Al-Maidah



Catering Cilacap banyak pengunjung yang datanghl#ajenis kelamin perempuan.

Berikut analisis tabulasi silang antara usia darsjkelamiin dari responden.

Tabel 4.3

Analisis Tabulasi Silang

Usia * Jen.Kel Crosstabulation

Jen.Kel
Laki-laki Perempuan Total

Usia 17-20 Count 8 3 11
Expected Count 4.3 6.7 11.0

% within Usia 72.7% 27.3% 100.0%

% within Jen.Kel 17.0% 4.1% 9.2%)

% of Total 6.7% 2.5% 9.2%)

21-30 Count 8 19 27|
Expected Count 10.6 16.4 27.0

% within Usia 29.6% 70.4% 100.0%

% within Jen.Kel 17.0% 26.0% 22.5%)

% of Total 6.7% 15.8% 22.5%)

31-40 Count 21 28 49
Expected Count 19.2 29.8 49.0

% within Usia 42.9% 57.1% 100.0%

% within Jen.Kel 44.7% 38.4% 40.8%)

% of Total 17.5% 23.3% 40.8%

41-50 Count 7 16 23|
Expected Count 9.0 14.0 23.0

% within Usia 30.4% 69.6% 100.0%,

% within Jen.Kel 14.9% 21.9% 19.2%

% of Total 5.8% 13.3% 19.2%)

51-60 Count 3 7 10
Expected Count 3.9 6.1 10.0

% within Usia 30.0% 70.0% 100.0%,

% within Jen.Kel 6.4% 9.6% 8.3%

% of Total 2.5% 5.8% 8.3%




Total Count 47 73 120
Expected Count 47.0 73.0 120.0
% within Usia 39.2% 60.8% 100.0%|
% within Jen.Kel 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 39.2% 60.8% 100.0%
Sumber : Data primer yang diolah, 2012
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 7.599% 4 .107
Likelihood Ratio 7.561 4 .109
Linear-by-Linear Association 2.329 1 127
N of Valid Cases 120

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 3,92.

Berdasarkan analisis tabulasi silang yang dilakukhasil chi square
menunjukkan nilai sebesar 7.599 dengan probab8igsfikansi 0.107. oleh karena
nilai signifikansi jauh diatas 0.05, maka dapaindmilkan tidak ada hubungan atau

asosiasi antara usia dan jenis kelamin.

4.3. Uji Validitas Dan Reliabilitas
Uji validitas yakni digunakan untuk mengukur suakuesioner yang

dikatakan valid apabila pernyataan kuesioner maumiuk mengungkapkan sesuatu



yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Sedangiareliabilitas menunjukan
sejauh mana suatu alat ukur dapat memberikan kasd relatif sama apabila
dilakukan pengukuran kembali pada subyek yang sama.

Kriteria keputusannya adalah dengan membandingkanQorrectedltem -
Total Correlationdibandingkan dengan nilai r tabel dengan tingkg0(05
yaitu sebesar 0,1793. Apabila nil@brrected Item - Total Correlatiotebih besar
dari r tabel maka indikator layak (sahih) dan s&bgh (Imam Ghozali, 2005).
Selanjutnya uji reliabilitas yaitu terkait dengagtdpatan suatu data, sedangkan untuk
pengujian reliabilitas melalui nilai koefisien aplilengan dibandingkan nilai 0,70
(Nunnaly, 1994) dalam Imam Ghozali (2011). Berdeaathasil perhitungan dengan
program SPSS dapat disajikan pengujian validitas r@diabilitas pada Tabel 4.3

berikut ini.

Tabel 4.3. Hasil Pengujian Reliabilitas dan Validias Kuesioner

Konstruk/ Reliabilitas Item [tem to total

variabel laten (Cronbach «) (Indikator) Correlation
X1 0,737

Kualitas Produk 0,858 X2 0,778
X3 0,686
X4 0,678

Kualitas Pelayanan 0,815 X5 0,636
X6 0,699
X7 0,724




Kepuasan Konsumen 0,857 X8 0,723
X9 0,756
X10 0,776

Harga 0,881 X11 0,782

X12 0,761
X13 0,676

Minat Mereferensikan 0,795 X14 0,606
X15 0,644

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Berdasarkan pada Tabel 4.6 menunjukan bahwa semdiator pbserved
adalah valid, hal ini dapat dilihat dari nileam to total correlatior» r tabel (0,1793).
Pembuktian ini menunjukkan bahwa semua indikatdosérvedl layak digunakan
sebagai indikator konstruk (laten variabel). MemlMunnaly (1994) dalam Ghozali
(2011) berpendapat bahwa suatu konstruk atau ‘edridixatakan reliabel jika
memberikan nila{cronbach alpha)y 0,70. Semua koefisieftronbach alpha)pada
tabel 4.3 diatas memiliki nilai di atas 0,70 selgaglapat dikatakan bahwa variabel -
variabel penelitian (konstruk) yang berupa varialkelalitas produk, kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, harga, minat mersilcae adalah reliabel atau
memiliki reliabilitas tinggi, sehingga mempunyaitdgeatan yang tinggi pula untuk

dijadikan variabel (konstruk) pada suatu penelitian

4.4.  Uji Normalitas Data



Pengujian data selanjutnya adalah dengan mengantigkat normalitas data
yang digunakan dalam penelitian ini. Asumsi nortaalidata harus dipenuhi agar data
dapat diolah lebih lanjut untuk pemodelan SEM. Rg@ag normalitas secamivariate
ini adalah dengan mengamati nigkiewnesslata yang digunakan, apabila nilai CR pada
skewnesslata berada diantara rentang antara + 2,58 paghkatisignifikansi 0.01, maka
data penelitian yang digunakan dapat dikatakan alridormalitasunivariate dan

multivariate data yang digunakan dalam analisis ini seperti ydiegjikan dalam Tabel

4.4 berikut ini :
Tabel 4.4. Hasil Uji Normalitas Data
Variable min max skew C.I. kurtosis C.I.
x15 2 10 0,092 0,413 -0,302 -0,675
x14 3 9 -0,216 -0,964 -0,416 -0,931
x13 3 9 -0,096 -0,427 -0,413 -0,923
x12 4 10 -0,537 -2,403 -0,432 -0,966
x11 4 10 -0,322 -1,44 -0,341 -0,762
x10 4 10 -0,368 -1,647 -0,098 -0,219
X7 4 10 -0,253 -1,131 -0,193 -0,431
x8 3 10 -0,37 -1,655 0,056 0,126
x9 4 10 -0,196 -0,876 -0,61 -1,364
x4 4 10 -0,271 -1,214 -0,577 -1,29
x5 5 10 0,002 0,011 -0,824 -1,843
X6 3 10 -0,504 -2,256 -0,129 -0,289
x1 4 10 -0,054 -0,241 -0,417 -0,933
X2 4 10 -0,37 -1,653 -0,307 -0,687
x3 4 10 -0,393 -1,756 -0,414 -0,927




Multivariate

6,107

1,481

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas terlihat bahwa tiga#tapat nilai CR yang

berada diluar + 2,58. jadi dapat disimpulkan secsniaariate sudah baik, dengan

demikian data tersebut terbukti terdistribusi secaormal. Menurut Hair, et.al.,

(1995) menyatakan bahwa data yang normal seauaitvariate pasti normal pula
secaraunivariate. Namun sebaliknya, jika secara keseluruhan data adosecara

univariate tidak menjamin akan normal pula secamativariate

4.5.

apakah pada data penelitian terdapat multikoliagrignulticollinearity) atau

Evaluasi atas Multikolonieritas dan Singulariais

Evaluasi atas Multikolinearitas dan Singularitagudiakan untuk melihat

singularitas gingularity) dalam kombinasi-kombinasi variabel, maka yangluper

diamati adalah determinan dari matriks kovariansysdnya. Berdasarkan hasil

pengolahan data pada penelitian ini, nilai deteaminmatriks kovarians sampel

sebagai berikut :

Sample Covariances (Group number 1)

Tabel 4.5.Evaluasi atas Multikolonieritas dan Singularitas

x13 x4 x13 x12 xl1 x10 x/ x8 =2 x4 x5 xf xl x2 x5
xl3 2153
xl4 0,94 13
x13 1239 0938 1,907
xl2 0,712 0,643 0725 2273
xl1 0572 0474 074 1378 1,640
x10 0477 0,368 0,533 1425 1,261 1,793
x] 0,607 0,573 0,603 0,73 0671 0603 1,566
x5 0511 03 0603 0818 0624 0383 1173 2116
=9 0546 0376 0502 0513 0435 0366 1,108 128 1,655
x4 0,19 041 0425 1243 0995 0878 0456 0623 0215 1,935
x5 0361 0462 0512 0813 015 0367 051 0437 0268 0832 141
xh 036 0402 0,584 L1 099 0777 0612 0671 0399 1276 0999 2024
xl 0306 0321 0481 00988 0875 0708 0307 04 0207 0807 0380 0713 1,875
12 0234 0345 0368 0973 0,041 076 0213 0238 0054 0796 0368 0344 13 1674
=3 0463 0469 031 1215 0938 0876  04M 0597 0313 0,91 0551 0826 1149 1172 1,863

Condition number = 33.143

Eigenvaluzs

11.4543.8372.576 2.034 1.438 833 826 .770 .673 641 537 525 441 413 326
Determmant of sample covaniance matrx = 1.3%0



Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai determinaitriks kovarians sampel
adalah jauh dari nol. Sehingga dapat dikatakan batata penelitian yang digunakan
tidak terdapamultikolineritasdansingularitas.Terbebasnya data dari penyimpangan
multikolinearitasdan singularitas menunjukkan bahwa data layak untuk digunakan

untuk penelitian.

4.6. PROSES ANALISIS DATA DAN PENGUJIAN MODEL PENEL ITIAN
Proses analisis data dan pengujian model penetitan menjelaskan tentang

langkah-langkah analisis yang digunakan dalam pgarelini. Langkah-langkah

tersebut mengacu pada 7 langkah proses analisis @&MFerdinand (2006) yang

meliputi :

4.6.1. Pengembangan Model Berdasarkan Teori

Pengembangan model dalam penelitian ini didasaatastelaah pustaka dan
kerangka pemikiran sebagai mana telah dijelaskemdBab Il. Secara umum model
tersebut terdiri atas 2 variabel independen (Ekspgkan 2 variabel dependen

(Endogen). Dua variabel independen tersebut admgh kepemimpinan dan budaya



organsiasi, sedangkan dua variabel dependen (emddgediri dari komitmen

organisasi dan kinerja karyawan.

4.6.2. Menyusun Diagram Alur (Path Diagram)
Setelah pengembangan model berbasis teori dilakukeaka langkah
selanjutnya adalah menyusun model tersebut dalantukbealiagram. Langkah ini

telah dilakukan dan penggambarannya dapat dilifwda Bab I11.

4.6.3. Konversi Diagram Alur Ke dalam Persamaan
Model yang telah dinyatakan dalam diagram aluretans selanjutnya
dinyatakan ke dalam persamaan struktural. Persamstaktural ini juga telah

dijelaskan pada Bab IIl sebelumnya

4.6.4. Memilih Matriks Input dan Teknik Estimasi

Matriks input yang digunakan sebagai input adalattriks kovarians. Hair
et.al. (1995; dalam Ferdinand, 2006) menyatakarwaatialam menguji hubungan
kausalitas maka matriks kovarianlah yang diamtbbgai input untuk operasi SEM.
Dari hasil pengolahan data yang telah dikumpulkaairiks kovarians data yang
digunakan tertuang dalam Tabel 4.6 di bawah ini.

Tabel 4.6.Sample Covariance-Estimate

Implied (for all variables) Covariances (Group number 1 - Default model)

Kualitas_  Kualitas_ Minat_
Harga  Pelayanan Produk Kepuasan Mereferensikan %15 x14 ¥13 ¥l

Harga 1126

Kuglitas



x¥11

x10

Lol

X8

x5

%

x5

X6

x1

X2

%3

1645
1 ME

1 743




Sumber : Data primer yang di olah, 2012

Langkah selanjutnya setelah menyusun sampel kavagbagaimana terlihat
pada Tabel 4.6 adalah menentukan teknik estimastelédh mengkonversi data
menjadi matrik kovarian maka langkah selanjutnyangyadilakukan adalah
menentukan teknik estimasi. Teknik estimasi yargnatigunakan adalaimaximum
likelihood estimation methdkharena jumlah sampel yang digunakan adalah lelsih da
100. Teknik ini dilakukan secara bertahap yaknnesdi measurement moddengan
teknik confirmatory factor analysisdan structural equation modgl yang
dimaksudkan untuk melihat kesesuaian model dan rg#wu kausalitas yang

dibangun.

4.6.5. Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen dan Endogen



Tahap analisis faktor konfirmatori ini adalah tahpengukuran terhadap
dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten datasdel penelitian. Tujuan dari
analisis faktor konfirmatori adalah untuk mengujinidimensionalitas dari
dimensidimensi pembentuk masing-masing variabehlaodel pengukuran untuk
analisis konfirmatori donfirmatory factor analysisflilakukan secara terpisah untuk
konstruk — konstruk eksogen dan konstruk endogemraligis faktor konfirmatori
untuk konstruk — konstruk eksogen dan endogen d@anelitian ini ditampilkan

dalam gambar dibawah ini:

Gambar 4.1. Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk E ndogen

Chi square = 34,746 (df = 24)
Cmin/df = 1,448

Prob = ,072

RMSEA = 061

GFl = ,939

AGFI = ,885

TLI = ,968

CFl = ,979

Hasil perhitungan analisis konfirmatori pada komsteksogen memperoleh nilai

loading factordiatas 0,50 sehingga tidak ada satupun indikatog yh drop (dibuang).



Kelayakan model dapat dilihat dari nilai model ktawal pada analisis CFA diatas,
antara lain nilaichi-squaresebesar 34,746 dibawaki-squaretabel untuk derajat
kebebasan 24 pada tingkat signifikan 5% sebesd®236lilai probabilitas sebesar
0,072 yang mana nilai tersebut diatas 0,05. CMINg@Besar 1,448 sehingga masih
dibawah 2,000; GFI sebesar 0,939 diatas nilai stagdkni> 0,90; AGFI sebesar
0,885 yakni yaitu lebih kecil dari 0,90 (marginalll.l sebesar 0,968 diatas nilai
standar sebesar 0,95; CFl sebesar 0,979 diatas nilai starel&,95 dan terakhir
RMSEA sebesar 0, 061 dengan asum$),08 yang menandakan bahwa konstruk

dapat diolah dengéamnll model

Gambar 4.2. Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk E ksogen

Chi square = 8,282 (df = 8)
Cmin/df = 1,035

Prob = ,406

RMSEA = ,017

GFl =,978
AGFI = 941
TLI =,998
CFIl =,999




Hasil perhitungan analisis konfirmatori pada komsteksogen memperoleh nilai
loading factordiatas 0,50 sehingga tidak ada satupun indikatog yh drop (dibuang).
Kelayakan model dapat dilihat dari nilai model ktawal pada analisis CFA diatas,
antara lain nilaichi-squaresebesar 8,282 dibawathi-squaretabel untuk derajat
kebebasan 8 pada tingkat signifikan 5% sebesarl1®8ai probabilitas sebesar
0,406 yang mana nilai tersebut diatas 0,05. CMIN#g&Besar 1,035 sehingga masih
dibawah 2,000; GFI sebesar 0,978 diatas nilai stagdkni> 0,90; AGFI sebesar
0,941 yakni diatas nilai standar yakni0,90; TLI sebesar 0,998 diatas nilai standar
sebesapr 0,95; CFl sebesar 0,979 diatas nilai staxd@r999 dan terakhir RMSEA
sebesar 0,017 dengan asum$l,08 yang menandakan bahwa konstruk dapat diolah

dengarfull model

4.7. ANALISIS STRUCTURAL EQUATION MODELLING (SEM)

Analisis selanjutnya adalah analiSguctural Equation ModelSEM) secara
Full Model yang dimaksudkan untuk menguji model dan hipotegéng
dikembangkan dalam penelitian ini. Analisis ini mggunakan dua macam teknik
analisis yaitu analisis faktor konfirmatoricanfirmatory factor analys)s dan
regression weightHasil pengolahan data untuk analiSisuctural Equation Model

SEM terlihat pada Gambar 4.3, Tabel 4.7 dan Tal8el 4



Gambar 4.3
Hasil Uji Structural Equation Modelling (SEM)

o : 75 <
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(=) 4 o Chi square = 86,079 (df = 83)
.68 g2 Cmim’_df= 1,037
(=) Eﬁgé&is?ms
GFl = 912
AGFI = ,873
TLI = ,996
CFl = ,997
Tabel 4.7
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Goodness of Fit Cut of Value Hasil Analisis Evaluasi Model
I ndex
Chi-square 105,27 86,079 Baik
Probability >0,05 0,387 Baik
GFI >0,90 0,912 Baik
AGFI >0,90 0,873 Marginal
TLI >0,95 0,996 Baik




CFlI >0,95 0,997 Baik

Cmin/df < 2,00 1,037 Baik

RMSEA <0,08 0,018 Baik

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Hasil pengujianfull model menunjukkan bahwa model dapat dikategorikan
memenuhi kriteria fit, hal ini didasarkan lebih idsebagian kriteria adalah terpenuhi
dengan baik. Untuk kriteria AGFI masih dalam kategang marginal (kurang baik).
Hasil perhitungan ujichi-square pada full model memperoleh nilahi—square
sebesar 86,079 masih dibawehi—squaretabel untuk derajat kebebasan 83 pada
tingkat signifikan 5% sebesar 105,27. Nilai probitds sebesar 0,387 yang mana
nilai tersebut diatas 0,05. Nilai CMIN/DF sebesd3¥ masih dibawah nilai standar
yakni 2,00. Nilai GFI sebesar 0,912 masih diatdai standar yakni 0,90 dan nilai
AGFI sebesar 0,873 yaitu lebih kecil dari 0,90 (gnaal). Nilai TLI sebesar 0,996
dimana masih diatas nilai standar yakni 0,95. N@&l sebesar 0,997 yang mana
nilainya masih diatas 0,95 dan nilai RMSEA seb&s@t8 yang mana nilai tersebut
masih dibawah 0,08.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa model keselurun@menuhi kriteria
model fit. Disamping kriteria diatasbserved (indikator) dari kualitas produk,
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, harga daat mmereferensikan dapat
dikatakan valid karena mempunyai nilai loading @aa0,5 sehingga tidak satupun
observedindikator) yang didrop (dibuang). Berikut talvebression weightanalisis

struktural equation modeling



Tabel 4.8. HasilRegression Weights Analisis Struktural Equation Modeling

Regression Weights: (Group number 1 - Default modgl

Estimate S.E. C.R. PlLabe

Kepuasan <---  Kualitas_Produk 42102 4,131 ***
Kepuasan <---  Kualitas_Pelayanar ,5003 4,915 ***
Minat_Mereferensikar<---  Kepuasan , 369111 3,332 ***
Minat_Mereferensikar<---  Harga ,349,114 3,051,002
x3 <---  Kualitas_Produk 1,000

X2 <---  Kualitas_Produk 1,054110 9,581 ***
x1 <---  Kualitas_Produk 1,05Q115 9,128 ***
X6 <---  Kualitas_Pelayanan 1,000

x5 <---  Kualitas_Pelayanan , 74899 7,559 ***
x4 <---  Kualitas_Pelayanan 1,00117 8,585 ***
x9 <--- Harga 1,000

x8 <--- Harga 1,104120 9,181 ***
X7 <--- Harga ,978104 9,390 ***
x10 <--- Kepuasan 1,000

x11 <--- Kepuasan 1,04M96 10,788 ***
x12 <--- Kepuasan 1,184114 10,413 ***
x13 <---  Minat_Mereferensikan 1,000




EstimateS.E. C.R. PLabe

x14 <---  Minat_Mereferensikan ,762 ,110 6,925 ***
x15 <---  Minat_Mereferensikan  ,959 ,134 7,167 ***

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Berdasarkan pada Gambar 4.3 dan Tabel 4.8 bahwap satdikator
pembentuk variabel laten menunjukkan hasil yang emeri kriteria yaitu nilai CR
diatas 1,96 dengan P lebih kecil dari pada 0,05rdian loading factoryang lebih
besar dari 0,5. Hasil tersebut dapat dikatakan balhdikator-indikator pembentuk
variabel laten tersebut secara signifikan merupakdikator dari faktor-faktor laten
yang dibentuk. Dengan demikian, model yang dipala@am penelitian ini dapat

diterima.

4.7.1. Menilai Problem ldentifikasi
Pengujian selanjutnya adalah menguji apakah padadelmoyang

dikembangkan muncul permasalahan identifikasi. IBrob identifikasi pada
prinsipnya adalah problem mengenai ketidakmampuadeimyang dikembangkan
untuk menghasilkan estimasi yang unik. Problemtifieasi dapat muncul melalui
gejala-gejala :
1. Standard erromuntuk satu atau beberapa koefisien adalah sangat.be
2.  Program tidak mampu menghasilkan matrik informasingy seharusnya

disajikan.

3.  Muncul angka-angka yang aneh seperti adayian erroryang negatif



4.  Munculnya korelasi yang sangat tinggi antar koefistimasi yang didapat (>
0,9).
Berdasarkan analisis terhadap pengujian pada npedellitian yang dilakukan
seperti pada Gambar 4.3, Tabel 4.7, dan Tabel ef®ydta tidak menunjukkan

adanya gejala problem identifikasi sebagaimané @ilsebutkan di atas.

4.7.2. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Evaluasi goodness of fit dimaksudkan untuk merskberapa baik model
penelitian yang dikembangkan. Pada tahapan ini skesgn model penelitian
dievaluasi tingkagoodness of fitnamun yang perlu dilakukan sebelumnya adalah
mengevaluasi data yang digunakan agar dapat memknignia yang disyaratkan
oleh SEM.
4.7.2.1.EvaluasUnivariate Outlier

Outlier merupakan observasi dengan nilai-nilai ieksbaik secara univariat
maupun multivariat yang muncul karena kombinasiakearistik unik yang
dimilikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dabiservasi-observasi lainnya.
Pengujian ada tidaknyanivariate outlierdilakukan dengan menganalisis nifscore
dari data penelitian yang digunakan. Apabila teati@plai Zscoreyang lebih besar +
3,0 maka akan dikategorikan sebagaitlier. Pengujianunivariate outlier ini

menggunakan bantuan program SPSS 16.



Berdasarkan hasil pengolahan data untuk pengujden t@laknyaoutlier
dihasilkan bahwa data tidak terjadi problentlier univariate Pembuktiannya adalah
ditandai dengan nilaZz scoredibawah 3 atau tidak berada pada rentang 3 sampai
dengan 4. Apabila pada data terdapatiier univariatetidak akan dihilangkan dari
analisis karena data tersebut menggambarkan kegdagnsesungguhnya dan tidak
ada alasan khusus dari profil responden yang maikealn harus dikeluarkan dari

analisis tersebut (Ferdinand, 2006).

4.7.2.2. EvaluasMultivariate Outlier

Outliersmerupakan observasi atau data yang memiliki kargkiteunik yang
terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-obsegang lain dan muncul dalam
bentuk nilai ekstrim, baik untuk sebuah variabeiggal maupun variabel variabel
kombinasi (Hair et.al., 1995). Adapuwutliers dapat dievaluasi dengan dua cara,
yaitu analisis terhadapnivariate outliersdan analisis terhadapultivariate outliers
(Hair et.al., 1995). Berdasarkan nileli-squaredengan derajat bebas 15 (jumlah
indikator variabel) pada tingkat signifikansi 0,yHitu 30,58 maka nilanahalanobis
yang melebihi 30,58 pada Tabel 4.9 tidak terd@patier.

Tabel 4.9. Evaluasi Multivariate Outlier

Observations farthest from the centroid (Mahalanobs distance) (Group number 1)

Observation numbgr Mahalanobis d-squared pl p2
54 30,028 ,012 , 760




Observation numbgr Mahalanobis d-squared pl p2
26 29,622 ,013 AT
62 28,151 ,021 452
24 27,503 ,025 ,350
100 26,651 ,032 ,333
36 26,559 ,033 ,197
19 26,219 ,036 ,14Q
25 25,960 ,038 ,097
5 25,081 ,049 ,134
56 24,483 ,057 ,151
41 24,103 ,063 ,140Q
64 23,998 ,065 ,097
44 23,136 ,081 77
16 23,128 ,081 ,110
63 22,860 ,087 ,100
45 21,719 ,115 ,309
52 21,719 ,115 ,22(0
28 20,765 ,145 AT
50 20,710 ,146 ,393
75 20,691 ,147 ,308
35 20,411 ,157 ,3217
109 20,374 ,158 ,258
116 20,341 ,159 ,196
86 20,202 ,164 ,179
49 19,897 ,176 ,206
96 19,408 ,196 ,316
103 19,305 ,200 ,281
33 19,165 ,206 ,264
47 17,964 ,265 , 744
29 17,781 274 ,756

9 17,776 ,275 ,689
37 17,742 ,276 ,629
114 17,725 277 ,558

8 17,509 ,289 ,597
30 17,413 ,295 ,564
32 17,337 ,299 526
119 17,084 314 ,586
67 16,899 ,325 ,610
80 16,568 ,345 712
27 16,566 ,345 ,643
65 16,429 ,354 ,645
94 16,241 ,366 ,676
66 16,235 ,367 ,608
93 16,167 371 ,573
10 15,920 ,387 ,643




Observation numbgr Mahalanobis d-squared pl p2
11 15,666 ,405 714
108 15,658 ,405 ,651
98 15,657 ,405 ,581
101 15,469 ,418 ,620
88 14,907 ,458 ,847
110 14,778 ,468 ,847
77 14,702 473 ,837
117 14,614 ,480 ,827
17 14,548 ,484 ,801
53 14,493 ,489 774
48 14,463 491 737
102 14,425 ,494 ,690
12 14,366 ,498 ,659

7 14,310 ,502 ,626
38 14,215 ,509 ,616
21 14,101 ,518 ,618
89 14,101 ,518 547
2 13,865 ,536 ,630
76 13,769 ,543 ,621
57 13,707 ,548 ,591
18 13,626 ,554 573
46 13,583 ,557 529
4 13,415 ,570 ,57(0
3 13,236 ,584 ,617
107 12,934 ,607 ,738
74 12,580 ,635 ,859
70 12,515 ,640 ,847
90 12,514 ,640 , 793
34 12,398 ,649 797
106 12,268 ,659 ,81(0
92 12,225 ,662 7T
111 12,199 ,664 737
14 12,184 ,665 ,679
112 12,180 ,665 ,606
113 12,101 ,671 ,586
91 12,084 ,673 527
59 12,075 ,673 ,450
23 12,054 ,675 ,389
43 11,847 ,691 ,455
105 11,786 ,695 420
104 11,554 712 ,509
61 11,481 ,718 476
81 11,455 ,720 414
20 11,326 729 424




Observation numbgr Mahalanobis d-squared pl p2
85 11,260 734 ,390
60 11,161 741 378
31 10,941 , 757 449
42 10,926 ,758 ,376
40 10,914 ,759 ,309
72 10,850 ,763 ,269
82 10,569 ,783 ,369
99 10,460 ,790 ,357
97 10,438 ,791 ,289
39 10,303 ,800 ,292
115 10,269 ,802 ,235

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

4.7.2.3.Uji Kesesuaian dan Uji Statistik

Pengujian kesesuaian model penelitian digunakankuntenguji seberapa
baik tingkatgoodness of fitlari model penelitian. Berdasarkan hasil penguyiamg
telah tersaji di atas dan setelah mengetahui daedria yang ada, diantaranya ada
beberapa hasil yang berada pada kondisi margirali y&GFl. Dengan hasil ini
maka secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa rpedelitian memiliki tingkat
goodness of figang baik.
4.7.3. Interpretasi dan Modifikasi Model

Model yang baik memilikiStandardized Residual Covariangang kecil.
Angka = 2,58 merupakan batas nilstandardized residuayang diperkenankan
(Ferdinand, 2006). HasBtandardized Residual Covariandgampilkan pada Tabel
4.10.

Tabel 4.10.Standardized Residual Covariances

x15 x14 x13 x12 x11 x10 X7 X8 X9 X4 x5 X6 X1 X2 X3




x15 x14 x13 x12 x11 x10 X7 x8 X9 x4 x5 X6 x1 X2 x3

x15| ,077

x14| ,128 ,069

x13| ,162 ,007 ,094

x12| ,324 ,755 ,270 ,000

x11| ,042 ,171 ,886 -,281 ,000

x10| -356 -411 -,193 ,177 ,233 ,000

X7 ,600 1,201 ,478 1,590 1,832 1,429 ,000

x8 -278 ,292 ,062 1,518 1,028 ,866 -,215 ,000

X9 ,181 -,217 -,198 ,315 ,216 -,125 ,036 ,178 ,000

x4 | -1,612 ,049 -563 ,646 ,147 -,273 -,362 ,203 -1,826 ,000

X5 -,098 1,198 ,778 -,038 -,033 -791 ,893 ,017 -868 -,085 ,000

X6 -, 744 /552 306 ,038 -306 -,787 ,562 ,449 -740 ,019 ,296 ,000

x1 -532 -,007 ,331 -,165 -,130 -,833 ,108 ,391 -549 ,497 -906 ,007 ,000

X2 -976 ,152 -,336 -,264 ,228 -599 -515 -403 -1,574 ,448 -1,111 -,947 ,217 ,000

X3 425 1,048 ,614 1,154 ,463 ,290 1,373 1,328 ,185 1,237 ,289 ,776 -,213 -,124 ,000

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian inktisk@nunjukkan adanya nilai
standardized residual covariangang melebihi + 2,58 (Ferdinand, 2006). Hasil di
atas menunjukkan bahwa data tidak perlu dilakukadifikasi model terhadap

model yang dikembangkan dalam penelitian ini.



4.8. Pengujian Hipotesis Penelitian

Setelah tahap — tahap pengujian dilakukan, langk&mjutnya adalah pengujian
hipotesis penelitian yang diajukan pada Bab Il.gagan hipotesis ini didasarkan atas
pengolahan data penelitian dengan menggunakan signaBEM, dengan cara
menganalisis nilai regresi yang ditampilkan pad&elad.11 Regression Weights
Analisis Structural Equation Modeling Pengujian hipotesis ini adalah dengan
menganalisis nilaiCritical Ratio (CR) dan nilai Probability (P) hasil olah data,
dibandingkan dengan batasan statistik yang didamataitu diatas 1,96 untuk nilai CR
dan dibawah 0,05 untuk nilai P (probabilitas). Afmbasil olah data menunjukkan nilai
yang memenuhi syarat tersebut, maka hipotesis ifjanefang diajukan dapat diterima.
Secara rinci pengujian hipotesis penelitian akdraltihs secara bertahap sesuai dengan
hipotesis yang telah diajukan. Pada penelitian drajukan lima hipotesis yang

selanjutnya pembahasannya dilakukan dibagian beriku

4.8.1. Uji Hipotesis 1

Hipotesis 1 pada penelitian ini adalah kualitasdpkoberpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan atau semakin tinglgiasuaroduk maka akan semakin
tinggi kepuasan pelanggan terhadap produk ters8euntlasarkan dari pengolahan
data yang telah dilakukan diketahui bahwa nilai g#la pengaruh antara kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan di Al-Maidalteridagt Cilacap terlihat pada

Tabel 4.8 adalah sebesar 4,131 nilai P sebesad.0k@lua nilai ini menunjukkan



nilai diatas 1,96 untuk CR dan dibawah 0,05 until& #, dengan demikian dapat

dikatakan bahwa hipotesis 1 penelitian ini dap&rioha.

4.8.2. Uji Hipotesis 2

Hipotesis 2 pada penelitian ini adalah kualitasayehan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan atau semakin tingdjitasupelayanan maka akan
semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap proeidebut. Berdasarkan dari
pengolahan data yang telah dilakukan diketahui bamiai CR pada pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelangganl-Malah Catering Cilacap
terlihat pada Tabel 4.8 adalah sebesar 4,915 Rilsebesar 0,000. Kedua nilai ini
menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CR dan dibaWdb untuk nilai P, dengan

demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis 1 peaslitii dapat diterima.

4.8.3. Uji Hipotesis 3

Hipotesis 3 pada penelitian ini adalah kualitaspggan berpengaruh positif
terhadap minat mereferensikan atau semakin tinggiu&san pelanggan, maka
semakin kuat minat mereferensikan. Berdasarkan mingolahan data yang telah
dilakukan diketahui bahwa nilai CR pada pengaruliaran kualitas pelanggan
terhadap minat mereferensikan di Al-Maidah Cate@ilgcap terlihat pada Tabel 4.8
adalah sebesar 3,332 nilai P sebesar 0,000. Ketiianh menunjukkan nilai diatas
1,96 untuk CR dan dibawah 0,05 untuk nilai P, dandamikian dapat dikatakan

bahwa hipotesis 1 penelitian ini dapat diterima.



4.8.4. Uji Hipotesis 4

Hipotesis 4 pada penelitian ini adalah harga beygerh positif terhadap
minat mereferensikan atau harga semakik maka minat mereferensikan semakin kuat
Berdasarkan dari pengolahan data yang telah didakuliketahui bahwa nilai CR
pada pengaruh antara harga terhadap minat mergif@aendi Al-Maidah Catering
Cilacap terlihat pada Tabel 4.8 adalah sebesarl3)i&i P sebesar 0,002. Kedua
nilai ini menunjukkan nilai diatas 1,96 untuk CRnddibawah 0,05 untuk nilai P,
dengan demikian dapat dikatakan bahwa hipotesenélpian ini dapat diterima.

Selanjutnya hasil uji dari tiap-tiap hipotesis dasa akan disajikan secara

ringkas pada Tabel 4.11 tentang kesimpulan hipptidawah ini.

Tabel 4.11
Kesimpulan Hipotesis

Hipotesis Nilai CR dan P Hasil Uji

H1 | Kualitas produk berpengaruh positif CR =4,131 Diterima
terhadap kepuasan pelanggan P = 0,000

H2 | Kulaitas  pelayanan  berpengaruh CR =4,915 Diterima
positif terhadap kepuasan pelanggan P = 0,000

H3 | Kepuasan pelanggan berpengajuh CR = 3,332 Diterima
positif terhadap minat mereferensikan P = 0,000

H4 | Harga berpengaruh positif terhadap CR = 3,051 Diterima
minat mereferensikan P = 0,002

Sumber : Data primer yang diolah, 201

4.9. Analisis Pengaruh



Analisis pengaruh dilakukan untuk menganalisis l¢do pengaruh antar
konstruk baik pengaruh yang langsung, tidak langsdan pengaruh totalnya. Efek
langsung direct effec} tidak lain adalah koefisien dari semua garis isierh dengan
anak panah satu ujung. Efek tidak langsundiiect effect adalah efek yang muncul
melalui sebuah variabel antara. Efek totattg] effecy adalah efek dari berbagai
hubungan (Ferdinand, 2006).

Berdasarkan hasil koefisien datructural equation modellingnenunjukkan
pengaruh langsung, tidak langsung, dan pengaruh datri gaya kepemimpinan,
budaya organisasi, komitmen organisasi terhadagrjkirkaryawan disajikan pada

Tabel 4.12 berikut:

Tabel 4.12
Pengaruh langsung dan tidak langsung
. . Direct Indirect Total
Hipotesis effect effect | effect
Kualitas produk berpengaruh positif
0,421 - 0,421
terhadap kepuasan pelanggan
Kualitas elayanan  berpengaruh
beiay Peng 0,506 - 0,506

positif terhadap kepuasan pelanggan

Kepuasan elanggan berpengaruh
p” P -gg P g 0,369 - 0,369
positif terhadap minat mereferensikan

Harga berpengaruh positif terhadap
0,349 - 0,349
minat mereferensikan

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwagat efek langsung

dari kualitas produk terhadap kepuasan pelangdagsae 0,421; kualitas pelayanan



terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,506; keppeakarggan terhadap minat
mereferensikan sebesar 0,369; harga terhadap meraterensika 0,349.

Efek total dari kualitas produk terhadap kepuasalanggan sebesar 0,421.
Hal ini dapat diartikan bahwa efek langsung dak &féal adalah sama, dimana efek
ini menunjukkan bahwa tidak ada hubungan lain ydaq@at mempengaruhi kekuatan
kualitas produk.

Efek total dari kualitas pelayanan terhadap kepuastanggan sebesar 0,506.
Hal ini dapat diartikan bahwa efek langsung dak &bl adalah sama, dimana efek
ini menunjukkan bahwa tidak ada hubungan lain ydaqat mempengaruhi kekuatan
kualitas pelayanan.

Efek total dari kepuasan pelanggan terhadap mireaeferensikan sebesar
0,369. Hal ini dapat diartikan bahwa efek langsulan efek total adalah sama,
dimana efek ini menunjukkan bahwa tidak ada hubondgn yang dapat
mempengaruhi kekuatan kepuasan pelanggan.

Efek total dari harga terhadap minat mereferenss@besar 0,349. Hal ini
dapat diartikan bahwa efek langsung dan efek tdalah sama, dimana efek ini
menunjukkan bahwa tidak ada hubungan lain yangtdagmpengaruhi kekuatan
minat mereferensikan.

Berdasarkan hasil koefisien datructural equation modellingnenunjukkan
bahwa kualitas produk dibentuk oleh tiga indikatdengan indikator yang
mempunyai pengaruh atau pembentuk paling kuat laga¢aampilan produk (X2)

sebesar 0,87.



Kualitas pelayanan dibentuk oleh tiga indikatoritlya@epat dalam melayani
konsumen, memahami apa yang dibutuhkan konsumetepdtan solusi yang
diberikan konsumen. Indikator kualitas pelayanangyanempunyai pengaruh atau
pembentuk paling kuat terhadap kualitas pelayardaiah cepat dalam melayani
konsumen (X4) sebesar 0,81.

Harga dibentuk oleh tiga indikator, yaitu kesesndiarga dengan kualitas
produk, keterjangkauan harga, perbandingan tingkaduk yang satu dengan yang
lain. Indikator kualitas pelayanan yang mempunyaigaruh atau pembentuk paling
kuat terhadap harga adalah kesesuaian harga deoglgas (X7) sebesar 0,83.

Kepuasan pelanggan dibentuk oleh tiga indikatorfuyingkat kepuasan
pelanggan, adanya rasa suka, adanya rasa sendikgtdn kepuasan pelanggan yang
mempunyai pengaruh atau pembentuk paling kuat degh&epuasan pelanggan

adalah adanya rasa suka (X11) sebesar 0,88.



BAB V
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI PENELITIAN

5.1. Ringkasan Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan mengembangkan d$ebomdel untuk
menganalisis kualitas makanan, kualitas penyajidan harga terhadap minat
mereferensikan pada Al-Maidah Catering Cilacap.dBsarkan proses analisa data
yang telah dibahas pada bab sebelumnya, maka gewiujian dan analisa model
secara ringkas disajikan pada bagian berikut ini.

Model diuji berdasarkan data kuesioner yang dikukgu dari 120 orang
responden. Hasil dari analisis SEM menunjukkan sewmariabel memiliki nilai di
atas 0,70 atau dengan kata lain kuesioner yandpatisalid dan reliabel, dan data
yang diolah menggunak&tructural Equation Modellingnenunjukkan bahwa model

secara keseluruhan memenuhi syarat dan dapantteri

5.2. Kesimpulan
5.2.1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan &anggan

Kualitas produk dalam usaha penyajian makanan danman merupakan
hal yang vital, karena merupakacore product yang menentukan keputusan
pembelian konsumen ketika mereka merasakan kepsasalah menikmati produk
tersebut. Kualitas produk menurut Kotler (dikutigridAssegaf, 2009) harus dimulai

dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada perpefasiggan.



Menurut Cooper dan Kleinschmidt (Wu danWu, 2005amasetiap usaha hanya
memiliki dua pilihan vyaitu sukses dalam pengembanga&roduk sehingga
menciptakan keunggulan produk atau gagal dalam gpamen tujuan bisnisnya
karena produk tidak mampu bersaing dipasar. Oletnkaitu dapat dikatakan bahwa
para pemilik usahafood service harus selalu menjaga kualitas produk agar
keberlangsungan usaha mereka tétgamin.

H1 : Semakin tinggi kualitas produk maka kepuasalaqmgan akan semakin

tinggi

5.2.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kualita Pelanggan

Menurut Brady dan Cronin (dalam Remiasa dan Lukn2®97) “persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan ini terdirii diga kualitas yaitu kualitas
interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitaash. Ketiga kualitas ini membentuk
pada keseluruhan persepsi pelanggan terhadap dsuddiyanan. Dapat dikatakan
dalam merumuskan strategi dan program pelayan@apselaku usaha harus
berorientasi pada kepentingan pelanggan dan saeggierhatikan dimensi
kualitasnya. Hal ini sangat penting agar pelangidak mengurungkan niatnya
ketika akan melakukan keputusan pembelian. Walakpbaotuhan utama pelanggan
yang mengunjungi restoran adalah memenuhi rasa l&papi mereka menginginkan
hiburan dan suasana yang nyaman (Walker dan Lugdlagam Sari, 2006).

Semua hal tersebut dapat diperoleh melalui pelaygaag memuaskan. Dari

uraian diatas maka dugaan sementara yang dapaitijatu :



H2 : Semakin tinggi kualitas pelayanan maka akanaén tinggi kepuasan
pelanggan terhadap produk tersebut.

5.2.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat &feferensikan

Menurut Engel, et al (1990) kepuasan pelanggan pa&an evaluasi
purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurangdngnya sama atau melampaui
harapan pelanggan. Pelanggan adalah seseorangngaaga kontinyu dan berulang
kali datang ke suatu tempat yang sama untuk meranakkinginanya dengan
memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasangembayar produk atau jasa
tersebut. Maka dari itu dengan adanya kepuasangmda, bisa menimbulkan minat
mereferensikan. Atas dasar pemikiran tersebut agat dirumuskan hipotesis:
H3 : Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka senkaldat Minat

mereferensikan

5.2.4. Pengaruh Harga Terhadap Minat Mereferensikan

Harga merupakan faktor ekstrinsik sebagai fungsigpanti kualitas ketika
pelanggan tidak memiliki informasi yang cukup mamgjeatribut intrinsik sehingga
pelanggan menggunakan harga untuk menduga kudtéika hanya hargalah yang
diketahui. Namun ketika kualitas produk secardrnisik diketahui maka dugaan ini kurang
meyakinkan (Zeithaml, 1988). Chapman (1986); Mazain{1986); Monroe dan Krishnan
(1985) dalam Zeithaml (1988) menyatakan bahwa hadgah pengorbanan pelanggan

untuk mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan.



Dengan demikian semakin menarik harga semakin migaj@ minat
mereferensikan, dan hipotesis yang dapat dirumuséalah:

H4 : Harga semakin menarik maka minat mereferensikarakienkuat

5.3. Kesimpulan atas Masalah Penelitian

Kesimpulan atas masalah penelitian didasarkan w@@sian permsalahan
penelitian yang teridentifikasi dan tersusun padh B. Dimana tujuan dari penelitian
ini adalah mencari jawaban atas rumusan masalai diajukan dalam penelitian ini
yaitu Bagaimanameningkatkan kepuasan pelanggan agar minat meiresié@n
meningkat sesuai dengan harapan perusahddasil dari temuan penelitian ini
membuktikan dan memberi kesimpulan untuk menjawatsgalan tersebut yang
secara singkat menghasilkan 2 (dua) proses dasaik uneningkatkan minat
mereferensikan antara lain, yaitu:
Pertama, Kualitas pelayanan berdasarkan hasil analisia glahg tergambar pada
grafik analisis full model dapat ditunjukkan bahwaalitas pelayanan merupakan
variabel dominan yang mempengaruhi terwujudnya mimareferensikan melalui
peran kepuasan pelanggan. Hal tersebut memberdw@aban dan gambaran pada
sebuah mekanisme dan proses konstruktif tentargrbaga meningkatkan kepuasan
pelanggan agar minat mereferensikan meningkat isdsngan harapan perusahaan.
Al-Maidah Catering Cilacap harus memahami prosesardani, apabila ingin
mempertahankan dan meningkatkan konsumen atauggaianmereka. Nilai-nilai

seperti cepat dalam melayani konsumen, memahanyagadibutuhkan konsumen,



ketepatan solusi yang diberikan konsumen seharuseygadi dasar bagi perusahaan
dalam menerapkan perilaku dan kebijakan perusah@eses pencapaian minat

mereferensikan tersaji dalam gambar 5.1 sebaguber

Gambar 5.1 : Peningkatan Minat Mereferensikan — Prges 1

Minat
Mereferensikan

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Pelanggan

Kedua, hasil analisis data yang tergambar pada grafidigs full model dapat
ditunjukkan bahwa kualitas produk merupakan vati&edua yang mempengaruhi
terwujudnya minat mereferensikan melalui peran kspn pelanggan. Semakin baik
kulaitas produk yang ditunjukan oleh Al-Maidah Cmig Cilacap maka semakin
tinggi terhadap kepuasan pelanggan dan minat mensi&an sebagai muara akhir.
Kualitas produk dipercaya merupakan sebuah aralyg yepat bagi Al-Maidah
Catering Cilacap yang berharap kinerjanya semadik. Begitu pentingnya kualitas
produk diidentifikasi sebagai elemen penting dalaembentuk kepuasan pelanggan.
Untuk mewujudkan minat mereferensikan Al-Maidah e@iag Cilacap dituntut
mengimplementasikan kepuasan berbasis pelayandakuBiai tersaji dalam gambar

5.2 proses kedua dalam mewujudkan minat merefdiamsi



Gambar 5.2 : Peningkatan Minat Mereferensikan — Prges 2

Minat
Mereferensikan

Kualitas
Produk

Kepuasan
Pelanggan

5.4. Implikasi Teoritis

Implikasi teoritis memberikan gambaran sebuah petfingan mengenai
rujukan - rujukan yang dipergunakan dalam penalitida. Perbandingan ini dapat
ditunjukkan dari rujukan penelitian terdahulu damg@amuan penelitian yang saat ini
dianalisis. Implikasi teoritis ini dikembangkan uktmemperkuat dukungan atas
beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujukada studi ini. Beberapa

dukungan diberikan secara khusus pada beberapagtudin sebagai berikut :

Penelitian terdahulu Penelitian saat ini Implikasiteoritis
Vivied Vandaliza, ST - Penelitian sekarang -Mutu pelayanan
(2007) melahirkan kesamaan pola | berpengaruh positif terhadap
pikir dimana kualitas kepuasan pelanggan.

pelayanan dan kualitas produk-Nilai pelanggan
secara terpisah mempunyai | berpengaruh positif terhadap
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
kepuasan pelanggan dan minanemberikan nilai
mereferensikan pemahaman adanya

- Kualitas pelayanan pengasuh keuntungan
berpengaruh positif terhadap| fungsional dari jasa yang
Kepuasan pelanggan, yaitu | ditawarkan oleh BPR lebih
semakin baik dan diterima besar dari pengorbanan
Kualitas pelayanan maka akarpelanggan,
tinggi kepuasan pelanggan | maka pelanggan akanmerasa
terhadap organisasi. lebih puas

Adi Santoso Budiman, - Kepuasan pelanggan memiliki Hasil penelitian
(2003) hubungan positif dengan minamenunjukkan bahwa




mereferensikan

terdapat hubungan positi
antara nilai  konsume
(pelanggan) dengan min

at

mereferensikan

5.5. Implikasi Manajerial

Hasil dari temuan penelitian dapat direkomendasikaberapa implikasi

kebijakan sesuai dengan prioritas yang dapat didersebagai masukan bagi pihak

pimpinan. Berikut ini diuraikan beberapa saranratigf yang bersifat strategis :

1. Hal pertama yang paling penting untuk ditingkatkadalah implikasi

manajerial berhubungan dengan dampak strategiskatlgas produk dan

kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan kualitasdykromempunyai

pengaruh sebesar 0,421 terhadap kepuasan pelar@gaa. meningkatkan

kualitas produk di Al-Maidah Catering Cilacap, makang harus senantiasa

ditingkatkan, yaitu :

a. Pada kualitas produk, perlu adanya peningkatan padhikator

kehigienisan (X3). Peningkatan ini dapat dikembamgldengan cara

meningkatkan proses pencucian makanan dari bahataméingga ke

proses memasak, sehingga ketika makanan sudah Hattaan matang,

makanan siap dihidangkan dengan keadaan bersih higienis.

Kemudian memberikan kritik dan saran atau masukasitip kepada

bawahan. Hal ini dapat dilakukan oleh pimpinan atasan dengan cara

pendekatan kepada bawahan, untuk selalu menjagasikedn, misalnya

bagi semua karyawan yang berada pada proses naataasak makanan



harus menggunakan sarung tangan memasak, dan aapsbdah
digunakan sarung tangan dibuang dan mengambil gaiamgan yang
baru.

b. Pada kualitas pelayanan, perlu adanya peningkata pndikator
memahami apa yang dibutuhkan konsumen (X5). Meagibghwa Al-
Maidah Catering Cilacap merupakan jasa boga, ma#lahssewajarnya
manajemen Al-Maidah Catering mampu memberikan nasakau saran
yang lebih optimal kepada pelanggan, sehingga koasuakan lebih
mengerti situasi dan keadaan yang sebenarnya dakan memberikan
umpan balik kepada manajemen Al-Maidah Cateringukunselalu
memahami dan mengerti apa kemauan dan apa yantulikan oleh
konsumen.

2. Hal kedua yang sama pentingnya untuk ditingkatkaaladn implikasi
manajerial berhubungan dengan dampak strategis feiega dan minat
mereferensikan. Hal ini disebabkan kepuasan petanggempunyai pengaruh
sebesar 0,369 terhadap minat mereferensikan. Guerangkatkan minat
mereferensikan pada Al-Maidah Catering Cilacap, anakang harus
senantiasa ditingkatkan, yaitu pada harga perlinyadgeningkatan pada
indikator keterjangkauan harga (X8). Berkaitangs#nAl-Maidah Catering
Cilacap sebagai jasa boga yang selalu berkomitrada gepuasan pelanggan
terbaik, maka keterjangkauan harga menjadi salahfsdttor yang sangat

mempengaruhi minat mereferensikan menjadi meningkat ini dapat



5.6.

dilakukan dengan cara menurunkan beberapa harganaakdengan tidak
menurunkan kualitas produk makanan tersebut, aEnyediakan bonus dan
diskon untuk setiap pemesanan beberapa item ptedektu.

Keterbatasan Penelitian

Beberapa keterbatasan penelitian yang dapat ddarikpenelitian ini adalah

sebagai berikut :

5.7.

1. Hasil perhitungan damoodness of fimasih muncul angka-angka marginal

diluar ketentuan standar yang telah di tetapkartuypada nilai AGFI
(Adjusted Goodness of Fit Indesgbesar 0,873 yang menunjukkan bahwa
model penelitian ini masih belum optimal, sehingdiperlukan adanya

pengembangan kembali dari penelitian ini.

. Respon yang masih sedikit rendah dari respondeéanddi dengan adanya

beberapa responden yang tidak langsung mengisiidaees sehingga

membutuhkan waktu yang lama.

Agenda Penelitian Mendatang

Beberapa agenda penelitian mendatang yang dapaikaib dari penelitian

ini antara lain, adalah :

1. Mengembangkan variabel atau konstruk yang relevaanmd meningkatkan

kepuasan pelanggan dan minat mereferensikan séiEk tmenutup

kemungkinan menambah jumlah sampel yang lebih basar menambah



jumlah indikator yang digunakan, sehingga nilai A@&djusted Goodness of
Fit Index)dapat meningkat.

. Mengembangkan variabel atau konstruk dengan memggunsingle
composite index sehingga nilai-nilai kriteria yang digunakan dapa
mengalami peningkatan bukan hanya AGFI saja maaimilai-nilai kriteria
lain yang mendukung terciptanya angka yaogd fitseperti CFI, TLI, NFlI,
RMSEA, danProbability yang cukup signifikan .

. Penelitian ke depan perlu dengan menambah atau sn&kaan konstruk
variabel lain berupa konstruk eksogen atau menamalah sampel yang
dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan idah mrereferensikan
sehingga nilai koefisien determinasinya dapat lelbiérvariasi secara
signifikan dan dapat ditingkatkan dari hasil kesghan model.

. Penelitian mendatang hendaknya mengarahkan panelipada obyek
penelitian yang lebih luas dengan mengambil belaetaqt usaha jasa boga
atau tidak menutup kemungkinan semua unit usababjaga atau catering se-

kota Cilacap.
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KUESIONER PENELITIAN

Yth.
Responden Penelitian
Di tempat

Dengan hormat,

Berkaitan dengan tesis saya dalam rangka menydessiudi pad&rogram
Pasca Sarjana Magister Manajemen Universitas Diporgoro dengan judul Studi
Mengenai Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Penyapgn, Harga, Terhadap
Minat Mereferensikan Dengan Objek Penelitian Pada AMaidah Catering
Cilacap”. Maka saya memohon kesediaan dari bapak/Ibu/Safidartuk kiranya
dapat mengisi kuesioner penelitian ini.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasilgydermanfaat. Oleh
karena itu, dimohon mengisi/menjawab kuesionedérigan cermat dan sejujurnya,
sesuai dengan petunjuk yang tertera. Jawaban yadg berikan akan dijamin
kerahasiaannya dan hanya akan digunakan untuk tkegam ilmiah.

Atas perhatian dan Kkerja sama yang baik, serta niggsinan
Bapak/lbu/Saudara/i untuk berpartisipasi dalam g kuesioner ini, saya ucapkan
banyak terima kasih.

Hormat saya,

Rizki Nur Dias A



*) Berilah Tanda Silang (X) Pada Pilihan Jawaban Yandgesuai Dengan

Identitas Pribadi Anda

Identitas responden

1. Nama

2. Alamat

3. Jenis kelamin : a) Pria
Wanita

4. Usia TR Tahun

5. Pendidikan formal terakhir

6. Pekerjaan

a) PNS e) Ibu rumah tangga

b) Karyawan swasta f) Pelajar/Mahasiswa

C)TNI/POLRI g) Lainnya
(Sebutkan)..........ueeeeiiiiiiiiriee e,

d) Wiraswasta

7. Lama berlangganan katering : ............. ulaB

b)



Il. Petunjuk Pengisian

1) Dalam daftar pernyataan berikut ini, Anda dimohomulk memberikan
jawaban pada rentang skor 1 — 10, dengan membwla teek (') atau (V)
pada kolom yang sudah tersedia. Adapun skor pexagyayang dimaksud
adalah sebagai berikut :

K ©
e
® teran
gan :
® = Sangat Tidak Setuju
© = Sangat Setuju

2) Setiap responden dapat memiliki skor pernyataaiy yenbeda. Oleh karena
itu, pilihlah skor yang sesuai dengan persepsi Aidi#ak ada jawaban yang
dianggap salah. Semua jawaban adalah benar.



1. Kualitas Produk

B < > ©
No. Pernyataan
1 1(

X1 Rasa masakan yang disajikan

sesuai dengan selera
Jelaskan pendapat Anda :
X2 Penampilan produk menarik

untuk dinikmati
Jelaskan pendapat Anda :
X3 Kehigienisan produk terjamin

Jelaskan pendapat Anda :




2. Kualitas Pelayanan

No. Pernyataan

X4 | Cepat dalam melayani.

Jelaskan pendapat Anda :

X5 | Memahami keinginan
konsumen

Jelaskan pendapat Anda :

X6 | Ketepatan solusi yang
diberikan kepada konsumen

Jelaskan pendapat Anda :




3. Kepuasan Konsumen

No.

Pernyataan

a

v

1(¢

X7

Tingkat kepuasan pelanggan
secara keseluruhan (overall
satisfaction)

Jelaskan pendapat Anda :

Adanya rasa suka terhad
makanan yang dihidangkan

Jelaskan pendapat Anda :

Adanya rasa senang terhadap
penyajian dari catering terseb

Jelaskan pendapat Anda :




4. Harga

®
©

No. Pernyataan

X10 | Adanya kesesuaian harga dengan
kualitas produk

Jelaskan pendapat Anda :

X11 | Harganya terjangkau

Jelaskan pendapat Anda :

X12 | Perbandingan tingkat harga
produk yang satu dengan yang
lain tidak jauh signifikan

Jelaskan pendapat Anda :




5. Minat Mereferensikan

No.

Pernyataan

v

a

1(¢

X13

Membicarakan hal positif
tentang produk

Jelaskan pendapat Anda :

Merekomendasikan atau
menyarankan kepada orang lai

=)

Jelaskan pendapat Anda :

Mengajak untuk memakai jasa
Al-Maidah Catering

Jelaskan pendapat Anda :




