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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen (citra merek, kualitas layanan, dan harga) dengan nilai konsumen
sebagai variabel mediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat kota
Palembang. Sampel pada penelitian ini adalah masyarakat yang pernah dan
mengerti dalam melakukan pembelian produk Pizza Hut Delivery maksimal 1 bulan
terakhir. sampel ditetapkan berdasarkan metode purposive sampling yaitu sebanyak
100 responden (24 responden laki-laki dan 76 responden perempuan). Pengujian
dilakukan dengan menggunakan program SPSS 17. Pada penelitian ini sudah
memenuhi statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
regresi linear berganda, uji analisis jalur, dan uji hipotesis. Hasil dari penelitian
menunjukkan bahwa citra merek dan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dan nilai konsumen, kualitas layanan berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai konsumen, dan nilai konsumen
sebagai variabel mediasi memiliki pengaruh pada kualitas layanan dan harga
terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga, Nilai Konsumen, Loyalitas
Konsumen.

ABSTRACT

This study aims to determine the factors that influence consumer loyalty (brand
image, service quality, and price) with consumer value as a mediating variable. The
population in this study is the city of Palembang. The sample in this study were
people who had and understood in making a purchase of Pizza Hut Delivery
products in the last 1 month. The sample was determined based on the purposive
sampling method of 100 respondents (24 male respondents and 76 female
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respondents). The test was carried out using the SPSS 17. In this research,
descriptive statistics, validity test, reliability test, classic assumption test, multiple
linear regression test, path analysis test, and hypothesis test were fulfilled. The
results of the study show that brand image and price have a positive and significant
effect on consumer loyalty and consumer value, service quality has a negative and
not significant effect on customer loyalty, service quality has a positive and
significant effect on consumer value, and consumer value as a mediating variable
has an influence on service quality and price on consumer loyalty.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Price, Consumer Value, Customer

Loyalty

A. PENDAHULUAN

Dalam dunia bisnis, partum-
buhan usaha yang ada di Indonesia
semakin berkembang. Menurut Kot-
ler dan Keller (2007:332) merek ada-
lah nama, istilah, tanda, simbol, ran-
cangan atau kombinasinya, yang di-
maksudkan untuk mengidentifika-
sikan barang atau jasa dari seorang
atau sekelompok penjual dan untuk
membedakannya dari produk pesai-
ngan. Dimensi yang memengaruhi

citra merek yaitu: atribut produk,
orang dan relationship, nilai dan pro-
gram, serta kredibilitas perusahaan.
Citra merek menunjukkan mutu
produk itu sendiri. Hal tersebut dapat
dibuktikan dengan adanya data Top
Indeks Rankings yang menunjukkan
bahwa Pizza Hut Delivery meraih
penghargaan Top Indeks Rankings
tertinggi. Berikut adalah Top Index
Rankings tahun 2019 sebagai berikut.

Top Index Rankings

Merek Top Brand Index 2019
Pizza Hut Delivery 16,9 %
KFC Delivery 121%
McDelivery 9%

Sumber: brandindex.com, 2019

Berdasarkan data Top Index
Rankings terlihat bahwa Pizza Hut
Delivery menguasai Index Rankings
layanan delivery di Indonesia. Se-

dangkan pesaing-pesaing lainnya se-
perti KFC Delivery dan McDelivery
masih belum mampu mengalahkan
Pizza Hut Delivery pada tahun 2019.
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Hal tersebut dilihat melalui perbe-
daan persentase Index Rankings yang
jauh lebih tinggi dari pesaingnya.
Rata-rata Index Rankings Pizza Hut
Delivery pada tahun 2019 sebesar
16,9%. Akan tetapi layanan antar
Pizza Hut Delivery masih memiliki
batas jarak tertentu untuk memenubhi
pelayanan pesan antar yang cepat
dengan jangka waktu maksimal 30
menit, sehingga dapat disaingi oleh
layanan pesan antar lainnya yang
tidak memiliki batas jarak tertentu
seperti  GrabFood dan Go-Food.
Apabila Pizza Hut Delivery tidak
melakukan penyesuaian waktu dan
jarak yang dioperasikan lebih baik
lagi maka layanan pesan-antar
lainnya dapat merebut pangsa pasar
yang seharusnya dimiliki oleh Pizza
Hut Delivery itu sendiri. Pizza Hut
Delivery memang memiliki citra
merek yang baik, akan tetapi citra
merek yang baik belum tentu dapat
mendongkrak tingkat pembelian
konsumen secara signifikan.
Menurut Ayodya (2007:19)
delivery system adalah jasa pengan-
taran order ke alamat pemesanan. Pe-
mesanan biasanya dilakukan dengan
melalui telepon saja dan pembayaran
dapat dilakukan setelah pesanan
diantar. Pizza Hut Delivery mem-
berikan kemudahan dalam layanan
pemesanan. Hal tersebut terbukti dari
detiknews.com (2013), Pizza Hut
Delivery memberikan layanan peme-

sanan secara online melalui website.
Alasan utamanya dikarenakan se-
ringkali konsumen mengalami kesu-
litan saat melakukan pemesanan me-
lalui telepon. Hal tersebut menan-
dakan bahwa layanan pemesanan
melalui online memudahkan kon-
sumen dan lebih baik daripada peme-
sanan melalui telepon.

Tingginya tingkat persaingan
membuat setiap restoran selalu ber-
lomba-lomba dalam menawarkan
promo untuk menarik pelanggan
terutama Pizza Hut Delivery. Hal
tersebut terbukti dari data promo
yang diperoleh melalui kumparan.
com (2019) dimana Pizza Hut
Delivery memberikan promo berupa
harga menu pizza yang lebih murah.
Akan tetapi promo menarik tersebut
justru mendapat protes dari konsu-
men pada saat melakukan pemesanan
menu dari aplikasi Pizza Hut Deli-
very. Bahkan ada konsumen yang
tidak menerima pizza pesanannya
meski telah memesan beberapa jam
sebelumnya. Hal tersebut terjadi di-
karenakan sistem Pizza Hut Delivery
mengalami perlambatan. Perlamba-
tan sistem tersebut dapat merusak
loyalitas konsumen yang telah
dibangun, dimana selama ini Pizza
Hut Delivery memberikan kemuda-
han dan kecepatan melalui fungsi
delivery systemnya.

Menurut Kotler dan Armstrong
(2008:345) harga (price) adalah jum-
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lah yang ditagihkan atas suatu pro-
duk atau jasa. Pizza Hut Delivery
juga dikenal masyarakat sebagai res-
toran yang menyajikan produknya
dengan harga yang lebih mabhal.
Berdasarkan data yang diperoleh dari
Mix.co.id (2018), Pizza Hut Delivery
lebih mengutamakan efisiensi opera-
sinya dalam pengiriman produk di-
mana Pizza Hut Delivery mempeker-
jakan sekitar 14.000 pengantar pe-
ngiriman pada akhir tahun. Fokus
Pizza Hut Delivery terhadap strategi
pemasarannya menyebabkan Pizza
Hut Delivery tidak memperhatikan
kesesuaian harga produk yang dita-
warkan sehingga pesaingnya dapat
menawarkan harga yang lebih
murah.

Menurut  Oliver  (1999:45)
yang dikutip dari Widjaja (2009:56)
nilai konsumen adalah fungsi positif
dari yang diterima dan fungsi negatif
dari yang dikorbankan konsumen.
Berdasarkan data yang diperoleh dari
giladiskon.com (2019), Pizza Hut
Delivery memberikan promo beli 1
pizza pinggiran cheesebomb gratis 1
pizza kepada para konsumennya
untuk setiap pembelian di semua
outlet Pizza Hut Delivery. Konsumen
akan merasa dimanjakan Kketika
diberi promo dalam hal menghemat
pengeluaran sehingga konsumen
akan sangat tertarik untuk membeli
produk Pizza Hut Delivery dikare-
nakan harga yang murah.

Menurut Oliver yang dikutip
dari Kotler dan Keller (2009:138)
loyalitas atau loyalty sebagai “komit-
men yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung
kembali produk atau jasa yang di-
sukai di masa depan meski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran berpo-
tensi menyebabkan pelanggan bera-
lih”. Loyalitas konsumen dapat ter-
lihat melalui tingkat penjualan Pizza
Hut, dimana tingkat penjualan dapat
mengalami penurunan maupun pe-
ningkatan. Hal tersebut terlihat me-
lalui data yang diperolen dari
Liputan6.com (2018) dan
Katadata.co.id  (2019) mengenai
tingkat penjualan PT. Sarimelati
Kencana yang merupakan induk
perusahaan Pizza Hut Restaurant,
Pizza Hut Delivery, dan Pizza Hut
Express dari tahun 2016-2018 yang
mengalami peningkatan. Berdasar-
kan pemaparan di atas, peneliti men-
dapatkan gambaran bahwa faktor
yang memengaruhi nilai konsumen
terdiri dari citra merek, kualitas
layanan dan harga yang berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen Pizza
Hut Delivery. Untuk itu, peneliti ter-
tarik untuk meneliti “Analisis Faktor
yang Mempengaruhi Loyalitas Kon-
sumen dengan Nilai Konsumen se-
bagai Variabel Mediasi pada Pizza
Hut Delivery di Kota Palembang”.
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B. LANDASAN TEORI
1. Teori Pemasaran

Menurut Kotler dan Arm-
strong (2008:6), pemasaran adalah
proses di mana perusahaan mencip-
takan nilai bagi pelanggan dan
membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan dengan tujuan
untuk menangkap nilai dari pe-
langgan sebagai imbalannya. Untuk
itu perlu adanya konsep inti
pelanggan dan pasar. Menurut
Kotler dan Armstrong (2008:6)
terdapat lima konsep inti pelanggan
dan pasar:
a. Kebutuhan, keinginan dan

permintaan pelanggan
b. Penawaran pasar-produk, jasa,
dan pengalaman
Nilai dan kepuasan pelanggan
Pertukaran dan hubungan
e. Pasar

o o

2. Teori Perilaku Konsumen
Menurut Tjiptono dan Diana
(2016:56), istilah perilaku konsu-
men mengacu pada dua perspektif
utama, yaitu pikiran dan tindakan
manusia dalam rangka mencari
solusi atas kebutuhan dan keingi-
nannya serta bidang studi atau dis-
plin ilmu yang berfokus pada proses
konsumsi yang dialami konsumen
dalam rangka memenuhi kebutuhan
dan keinginannya. Secara siste-
matis, perilaku konsumen memiliki
lima aspek spesifik yang tercermin

dalam lingkup perilaku konsumen

adalah sebagai berikut.

a. Perilaku konsumen berkenaan
dengan pemahaman atas se-
jumlah keputusan

b. Perilaku konsumen tidak hanya
terdapat pada pembelian

c. Perilaku konsumen meliputi
beraneka bentuk produk

d. Perilaku konsumen dapat meli-
batkan banyak orang dengan
berbagai peran berbeda

e. Perilaku konsumen merupakan
proses dinamis

3. Citra Merek

Menurut Kotler dan Keller
(2007:332) merek adalah nama,
istilah, tanda, simbol, rancangan
atau kombinasinya, yang dimak-
sudkan untuk mengidentifikasikan
barang atau jasa dari seorang atau
sekelompok penjual dan untuk
membedakannya dari produk pe-
saingan. Menurut Low dan Lamb

(2000) yang dikutip dari Cretu dan

Brodie (2005), citra merek dapat

diukur melalui terkenal dan ber-

gengsi, modis dan trendy, serta
reputasi untuk kualitas

4. Harga

Menurut Kotler dan Arm-
strong (2008:345) harga (price)
adalah jumlah yang ditagihkan atas
suatu produk atau jasa. Menurut
Tjiptono, dkk. (2008:467), Harga
merupakan salah satu elemen bau-
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ran pemasaran yang membutuhkan
pertimbangan cermat. Menurut
Martin, dkk (2009), harga memiliki
dimensi yang berupa harga yang
adil, harga yang wajar, dan harga
dengan tingkat yang dapat diterima.

5. Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono dan Chan-
dra (2017:90), kualitas layanan
mencerminkan perbandingan antara
tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan dibandingkan ekspetasi
pelanggan. Menurut Wolfinbarger
dan Gilly (2003) yang dikutip dari
Chang dan Wang (2009) terdapat
berbagai dimensi kualitas layanan
yaitu desain website, keandalan,
keamanan, dan layanan pelanggan

6. Nilai Konsumen

Menurut Oliver (1999:45)
yang dikutip dari Widjaja (2009:56)
nilai  konsumen adalah fungsi
positif dari yang diterima dan fung-
si negatif dari yang dikorbankan
konsumen.  Menurut  Zelthaml
(1998:14) yang dikutip dalam Cretu

dan Brodie (2005), dimensi nilai

konsumen terdiri dari:

a. Manfaat yaitu persepsi kualitas
produk dan layanan dari pana-
waran perusahaan.

b. Pengorbanan yaitu harga dan
biaya moneter dari yang dita-
warkan.

7. Loyalitas Konsumen

Menurut Kotler dan Keller

(2009:138), Loyalitas adalah ko-
mitmen yang dipegang secara men-
dalam untuk membeli atau men-
dukung kembali produk atau jasa
yang disukai di masa depan meskKi
pengaruh situasi dan usaha pema-
saran berpontensi menyebabkan
pelanggan beralih. Menurut Bowen
dan Chen (2001) yang dikutip dari
Ogba dan Tan (2009), standar pe-
ngukuran loyalitas pelanggan me-
nggunaan perilaku loyalitas pelang-
gan melalui dua dimensi, yaitu
evaluasi pembelian pelanggan be-
rulang dan penilaian sikap pelang-
gan dalam bentuk evaluasi pelang-
gan terkait dalam merekomenda-
sikan kepada orang lain.
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8. Model Penelitian

Citra Merek

Hy

Kualitas Layanan

A

Loyalitas Konsumen

Harga

Hs

Gambar 1: Model Penelitian

C. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian
Berdasarkan latar belakang
masalah yang dibahas, jenis pene-
litian ini digolongkan ke dalam pe-
nelitian korelasi (asosiatif) / corre-
lational research.

2. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen Pizza Hut Deli-
very yang berada di kota Palem-
bang. Metode pengambilan sampel
dalam penelitian ini dikenal dengan
istilah purposive sampling. Berikut
adalah kriteria yang digunakan
dalam pengambilan sampel pada
penelitian ini.
a. Responden pernah melakukan
pembelian produk Pizza Hut

Delivery melalui situs atau
aplikasi Pizza Hut Delivery.

b. Responden pernah membeli
produk Pizza Hut Delivery
maksimal 1 bulan terakhir.

c. Responden mengerti dan mam-
pu menggunakan aplikasi Piz-
za Hut Delivery secara online.

3. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan metode Kkuesioner
yang disebarkan di PHD Salim
Batubara, PHD KM 5, PHD Suka-
tani Kenten, PHD Basilica Hasan
Kasim, dan PHD Plaju. Skala pe-
ngukuran yang digunakan dalam
penelitian ini adalah skala likert
skor 1 sampai dengan 5.
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4. Sumber Data

Sumber data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data
primer. Dalam penelitian ini sum-
ber asli yang dimaksud adalah kon-
sumen yang melakukan pemesanan
langsung Pizza Hut Delivery me-
lalui aplikasi atau situs.

5. Teknik Analisis Data 1.
Statistik Deskriptif

Menurut Bahri (2018:157),
analisis deskriptif terdiri dari des-
kriptif, frequencies, statistik explo-
re, crosstabs. Dalam penelitian ini
analisis deskriptif yang digunakan
adalah deskriptif dimana analisis ini
digunakan untuk menggambarkan
suatu variabel, seperti jumlah rata-
rata, standar deviasi, nilai terendah
maupun tertinggi.

6. Uji Validitas

Menurut Ghozali (2013:52-
53), uji validitas digunakan untuk
mengukur sah atau valid tidaknya
suatu kuesioner. Uji signifikansi
dilakukan dengan membandingkan
nilai r hitung dengan r tabel. Jika r
hitung lebih besar dari r tabel, maka
butir pertanyaan tersebut dinyata-
kan valid.

7. Uji Reliabilitas

Menurut Hinton et al (2004)
yang dikutip dari Weerakkody
(2013:111), SPSS memberikan fa-

silitas untuk mengukur reliabilitas

dengan uji statistik Cronbach Alpha

(o) yaitu:

a. Bila nilai cronbach aplha <
0,50 maka dikatakan reliabi-
litas rendah.

b. Bila nilai cronbach aplha an-
tara 0,50 — 0,70 maka dikata-
kan reliabilitas moderat.

c. Bilanilai cronbach aplha anta-
ra 0,70 — 0,90 maka dikatakan
reliabilitas tinggi.

d. Bila nilai cronbach aplha >
0,90 maka dikatakan reliabi-
litas sempurna.

8. Uji Asumsi Klasik a. Uji
Normalitas

Menurut Bahri (2018:162),
pendekatan yang digunakan untuk
menguji normalitas data adalah
metode grafik dan metode uji one-
sample kolmogorov-smirnov. Maka
dari itu, penelitian ini menggu-
nakan metode uji one-sample kol-
Mogorov-smirnov.

9. Uji Hetedokedastisitas

Uji heterokedastisitas ini diu-
kur dengan menggunakan metode
uji glejser. Menurut Bahri (2018:
184), uji glejser dilakukan dengan
cara meregresikan antara variabel
independen dengan nilai absolut
residualnya. Bila nilai signifikansi
antara variabel independen dan ab-
solut residual lebih besar dari 0,05
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maka tidak terjadi heterokedas-
tisitas.

10. Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2013:103),
uji multikolinearitas bertujuan un-
tuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas (independen). Apa-
bila nilai tolerance > 0,10 atau sama
dengan nilai VIF < 10, menun-
jukkan bahwa model tersebut tidak
terjadi multikolineritas.

11. Uji Regresi Linear Berganda
Menurut Bahri (2018:195),
analisis regresi berganda merupa-
kan analisis yang menghubungkan
antara dua variabel independen atau
lebih dengan variabel dependen.
Persamaan regresi linier berganda
dalam penelitian ini dapat dijelas-
kan sebagai berikut:
Y=a+bixi+baxo+ baxsz+ baxs+e
Dimana:
Y = Loyalitas Konsumen
A = konstanta
b1, b2, bs, bsa = Koefisien Regresi
X1 = Citra Merek

X2 = Kualitas Layanan
X3  =Harga

Xs = Nilai Konsumen
e = error (residu)

12. Analisis Jalur
Menurut Al-Rasyid (1993:2)
yang dikutip dari Bahri (2018:223),

analisis  jalur bertujuan untuk
menerangkan akibat langsung dan
tidak langsung seperangkat variabel
terikat. Analisis jalur (path analy-
sis) biasanya menggunakan istilah
pengaruh langsung dan pengaruh
tidak langsung, dikarenakan ada
variabel perantara/ intervening/
variabel mediasi.

13. Pengujian Hipotesis a. Uji
Signifikan Parameter
Individual (Uji Statistik t)

Menurut Bahri (2018:194),
uji statistik t digunakan untuk pe-
ngujian hipotesis pengaruh variabel
independen secara individu terha-
dap variabel dependen. Untuk me-
nguji hipotesis, digunakan statistik t
dengan kriteria pengambilan kepu-
tusan sebagai berikut.

a. Nilai signifikansi > 0,05 maka

Ho diterima dan Hj ditolak
b. Nilai signifikansi < 0,05 maka
Ho ditolak dan Hi diterima

14. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Bahri (2018:192),
koefisien determinasi (R%) mengu-
kur kemampuan model dalam me-
nerangkan variasi variabel inde-
penden terhadap variabel dependen
atau dapat pula dikatakan sebagai
proporsi pengaruh seluruh variabel
independen terhadap variabel de-
penden.
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Statistik Deskriptif
Tabel 2
Hasil Uji Statistik Deskriptif

CM_1 100 1 5 4,05
cM 2 100 3 5 4,12
CM_3 100 3 5 414
CM 4 100
Citra Merek (Xy) T 3 5 4,19
Variabel N Min Max Rata-Rata
Per Item Per
Variabel
4,07
CM_5 100 2 5 3,87
KL 1 100 2 5 4,06
KL _2 100 3 5 4,17
Kualitas Layanan 2 5 3,99
KL_3 D) 5100 4,U43,g4
(X2)
KL 4 100
KL_5 169 JS_» g §@2’£
H 1 100
H 2 1 5 3,91
100 2 5 4,03
H_3 100
H 4 2 5 3,94
Harga
3,94
(X3)
LK 1 3 5 4,03
LK 2 100 2 5 4,03
LK 3 100 2 5 4,21
Lk4 100 1 5 3,75
100
100
H5 15 3,91
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Loyalitas
Konsumen 4,00
(Y1)
LK 5 100 2 5 4,00
NK 1 100 2 5 4,09
NK 2 100 1 5 4,22
Nilai Konsumen 1 5 4,00
NK_ 3 D) 5100 4,Ub4'00
(2
NK 4 100
NK_5 100 2 5 3,99

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Berdasarkan table 2 dapat
dilihat bahwa nilai rata-rata dari
variabel citra merek sebesar 4,07
yang berarti sebagian besar res-
ponden setuju bahwa citra merek
pada restoran Pizza Hut Delivery
sudah baik. Nilai rata-rata dari
variabel kualitas layanan sebesar
4,02 yang berarti sebagian besar
responden setuju bahwa kualitas
layanan yang diberikan pada res-
toran Pizza Hut Delivery sudah baik
sedangkan untuk nilai rata-rata dari
variabel harga sebesar 3,94 yang
berarti sebagian besar responden

2. Hasil Uji Validitas

cukup setuju bahwa harga pada
restoran Pizza Hut Delivery sudah
sesuai dengan harapan responden.
Pada variabel loyalitas konsumen
memiliki nilai rata-rata sebesar 4,00
yang artinya sebagian besar res-
ponden menyetujui bahwa ketika
responden ingin membeli pizza
maka Pizza Hut Delivery yang
pertama terpikir. Variabel nilai
konsumen memiliki nilai rata-rata
sebesar 4,06 yang artinya sebagian
besar responden menyetujui bahwa
adanya pembelian secara online
mampu menghemat waktu.

Tabel 3
Hasil Uji Validitas
Item Pearson
Variabel Pertanyaan  Correlation R Tabel Keterangan
(R Hitung)
CM_1 0,701 0,1966 Valid
CM_2 0,622 0,1966 Valid
Citra Merek CM_3 0,697 Valid
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0,1966 ~ valid
CM_4 0,540 0,1966
KM 15 @585 \Keibikid
Kualitas Layanan KL 0165 Wediit
KL_4 0,692 0,1966 Valid
0,1966 Valid
KL_5 0,517
H 1 0,724 0,1966 Valid
0,1966 Valid
H2 0,797
H_3 0,599 0,1966 Valid
0,1966 Valid
Harga H_4 0,623
Sumber: Data primer yang diolah, 2019
Nilai Konsumen NK_5 0,757 Valid
LK 2 0,509 0,1966 Valid
0,1966 Valid
LK 3 0,571
LK_4 0,727 0,1966 Valid
0,1966 Valid
LK 5 0,582
H 5 0,747 0,1966 Valid
NK 1 0,521 0,1966 Valid
NK 2 0,671 0,1966 Valid
NK 3 0,734 0,1966 Valid
NK 4 0,723 0,1966 Valid
0,1966
3. Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 4
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel N (Item) Cronbach Alpha Keterangan
Citra Merek 5 0,619 Reliabilitas Moderat
Kualitas Layanan 5 0,612 Reliabilitas Moderat
Harga 5 0,742 Reliabilitas Tinggi
Nilai Konsumen 5 0,716 Reliabilitas Tinggi
Loyalitas Konsumen 5 0,570 Reliabilitas Moderat

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019
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4. Hasil Uji Asumsi Klasik 1. Hasil Uji Normalitas

Tabel 5
Hasil Uji Normalitas
Kolmogorov-Smirnov Asymp.

Sig. (2-tailed) Loyalitas Konsumen
Unstandarizad Residual 0,619
Signifikansi 0,05

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Berdasarkan tabel 5 dapat di- besar dari nilai signifikansi yaitu
lihat bahwa nilai Asymph. Sig. (2 0,05 sehingga dapat dikatakan bah-
tailde) pada statistik Kolmogorov- wa data tersebut berdistribusi nor-
Smirnov memiliki nilai 0,619 lebih mal dan layak untuk digunakan.

5. Hasil Uji Heterokedastisitas
Tabel 6
Hasil Uji Heterokedastisitas

Nilai Signifikansi Keterangan

Citra Merek 0,124 Tidak Terj.a(_ji
' Heterokedastisitas

Kualitas Layanan 0,555 Tidak Terj.a (.ji
' Heterokedastisitas

Harga 0,553 Tidak Terjad;
’ Heterokedastisitas

Loyalitas Konsumen Variabel
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

6. Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel 7
Hasil Uji Multikolinearitas Loyalitas Konsumen
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Variabel

Tolerance  VIF Keterangan

Citra Merek 0,865 1,156 Tidak Terjadi
Multikolinearitas

Kualitas Layanan 0,680 1,470 Tidak Terjadi
Multikolinearitas

Harga 0,726 1,378 Tidak Terjadi

Multikolinearitas
Sumber: Data Primer yang diolah 2019

7. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
a. Regresi I. Hubungan dan pengaruh citra merek, kualitas layanan, harga,
dan nilai konsumen terhadap loyalitas konsumen

Tabel 8
Hasil Uji Regresi Linear Berganda (Regresi 1)

Loyalitas Konsumen
Unstandardized Coefficient

Variabel T Signifikansi
B Std. Error
Constant 6,057 2.009 3.016 0,003
Kualititsd enen -0maa7 0,1mR86 0,42625
Harga 0,164 0,079 2,094 0,039
Nilai Konsumen 0,412 0,087 4,739 0,000

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Berdasarkan tabel 8 menun-
juk kan hubungan antara citra me-

signifikan sedangkan variabel kua-
litas layanan memiliki pengaruh

rek, kualitas layanan, harga, dan
nilai konsumen terhadap variabel
loyalitas konsumen dapat dikatakan
variabel citra merek dan harga me-
miliki pengaruh yang positif dan

yang negatif dan tidak signifikan,
sehingga dapat dikatakan persa-
maan regresi sebagai berikut.
LK=6,057+0,197CM - 0,082KL +
0,164H + 0,412NK + e
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b. Regresi Il. Hubungan dan pengaruh kualitas layanan dan harga

terhadap nilai konsumen

Hasil Uji Regresi Linear Berganda (Regresi I1)

Nilai Konsumen

Unstandardized Coefficient

Variabel T Signifikansi
B Std. Error
Constant 5,331 1,962 2,718 0,008
Kualitas Layanan 0,510 0,107 4,763 0,000
Harga 0,240 0,089 2,687 0,008

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Berdasarkan tabel 9 menunjuk-
kan hubungan antara kualitas layanan
dan harga terhadap variabel nilai
konsumen dapat dikatakan variabel
kualitas layanan dan harga memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan
sehingga dapat dikatakan persamaan
regresi sebagai berikut. NK= 5,331 +
0,510KL + 0,240H + e

c. Hasil Uji Analisis Jalur 1. Hubungan dan pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas dengan nilai konsumen sebagai variabel mediasi

Model Analisis Jalur (Path Analysis)
el=0,7887

Nilai Konsumen

0,412

0,510 03

7 -0,082
P1

Kualitas Layanan — | Loyalitas Konsumen |<— e2=0,7668

Gambar 2: Model Analisis Jalur (Path Analysis)

Berdasarkan gambar 2 penga-
ruh tidak langsung dihitung dengan
mengkalikan koefisien tidak lang-
sung yaitu p2xp3= (0,510 x 0,412)
= 0,21. Berdasarkan hasil Sp2p3

maka selanjutnya dihitung nilai t
statistik untuk pengaruh mediasi
dengan rumus sebagai berikut: t =
2 _ 02 3323

Sp2p3  0,0632
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d. Hubungan dan pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen dengan
nilai konsumen sebagai variabel mediasi
Model Analisis Jalur (Path Analysi3

el=0,7887

l

Nilai Konsumen

0,240 0,412
P2 0,164 P3
P1

Harga —_— Loyalitas Konsumen | «— ¢2=0,7668

Gambar 3: Model Analisis Jalur (Path Analysis)

Berdasarkan gambar 3 pe-
ngaruh tidak langsung dihitung
dengan mengkalikan koefisien ti-
dak langsung yaitu p2xp3= (0,240
x 0,412) = 0,0989. Berdasarkan
hasil Sp2p3 maka selanjutnya
dihitung nilai t statistik untuk
pengaruh mediasi dengan rumus
sebagai berikut:

ﬂzw=2,3

t = Sp2p3 0,043

Berdasarkan penjelasan dia-
tas, menunjukkan bahwa nilai t
hitung variabel kualitas layanan
(X2) sebesar 3,323 lebih besar dari

t tabel yaitu 1,984 dengan tingkat
signifikan 0,05. Maka dapat di-
simpulkan Hza diterima yang
berarti ada pengaruh mediasi an-
tara kualitas layanan melalui nilai
konsumen ke loyalitas konsumen.
Untuk variabel harga (Xs), nilai t
hitung sebesar 2,3 lebih besar dari
t tabel yaitu 1,984 dengan tingkat
signifikan 0,05. Maka dapat di-
simpulkan Hrs diterima yang be-
rarti ada pengaruh mediasi antara
harga melalui nilai konsumen ke
loyalitas konsumen.

Hasil Pengujian Hipotesis 1. Hasil Uji Signifikan Parameter Individual

(Uji Statistik t)

Tabel 10
Hasil Uji t (1)
Loyalitas Konsumen
Variabel B Signifikansi Keterangan
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0,197 H; : Diterima

Citra Merek -0,082 0,025
Kualitas Layanan 0,425 H, : Ditolak
Harga 0,164 0,039 Hs : Diterima
Nilai Konsumen 0,412 0,000 He : Diterima

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Tabel 11
Hasil Uji t (11)
Nilai Konsumen
Variabel B Signifikansi Keterangan
Kualitas Layanan 0,510 0,000 H, : Diterima
Harga 0,240 0,008 Hs : Diterima
Sumber: Data Primer yang diolah, 2019
f. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 12
Hasil Uji Koefisien Deterimansi (R?)
Keterangan Adj. R Square
Kualitas layanan dan harga terhadap nilai konsumen 0,378
Citra merek, kualitas layanan, harga, dan nilai konsumen
0,412

terhadap loyalitas konsumen

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Berdasarkan tabel 12 dapat
dilihat bahwa pada uji R? yang
pertama dapat dikatakan bahwa
variabel bebas yaitu kualitas laya-
nan dan harga memiliki kemam-
puan untuk menjelaskan variabel
nilai konsumen sebesar 37,8% se-
dangkan sisanya sebesar 62,2%
dijelaskan oleh variabel dan faktor-
faktor lain diluar penelitian ini.
Pada uji R? yang ketiga menun-
jukkan bahwa variabel citra merek,
kualitas layanan dan harga memi-

liki kemampuan untuk menjelaskan
variabel terikat yaitu nilai konsu-
men sebesar 41,2% sedangkan si-
sanya sebesar 58,8% dijelaskan
oleh variabel dan faktor-faktor lain
diluar penelitian ini.

E. PENUTUP
1. Simpulan

Berdasarkan hasil dan pem-
bahasan yang telah dilakukan da-
lam penelitian ini, maka peneliti
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dapat membuat kesimpulan sebagai
berikut.

a.

Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka
diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel citra me-
rek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka
diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel kualitas
layanan berpengaruh negatif
dan tidak signifikan terhadap
loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka
diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel harga ber-
pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka
diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel kualitas
layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap nilai
konsumen.

Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka
diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel harga ber-
pengaruh positif dan signifikan
terhadap nilai konsumen.
Berdasarkan hasil uji regresi
linear berganda dan uji t maka

diperoleh hasil yang membuk-
tikan bahwa variabel nilai kon-
sumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

. Berdasarkan hasil pengujian

yang dilakukan dengan uji
analisis jalur dapat dinyatakan
bahwa nilai konsumen dapat
memediasi kualitas layanan
dan harga terhadap loya litas
konsumen pada Pizza Hut
Delivery di Kota Palembang.

2. Saran

Dalam penelitian ini peneliti

memberikan saran adalah sebagai
berikut.
a. Penelitian selanjutnya diharap-

kan dapat menambahkan atau
menggunakan variabel-varia-
bel lain diluar variabel yang
diteliti sehingga dapat mem-
berikan informasi yang lebih.

. Pada penelitian selanjutnya

diharapkan dapat mengguna-
kan perusahaan lain yang ber-
beda dengan jumlah sampel
yang lebih besar.

Untuk perusahaan Pizza Hut
Delivery, diharapkan dapat me-
ningkatkan inovasi dari sisi
produk maupun memberikan
pengalaman konsumen yang
lebih baik dalam segi pasca
pembelian sehingga loyalitas
konsumen selalu terjaga.
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d. Berdasarkan variabel yang di-
gunakan dalam penelitian ini
menunjukan bahwa variabel
citra merek, kualitas layanan
dan harga memiliki peran yang
sangat penting sehingga diha-
rapkan Pizza Hut Delivery se-
nantiasa mempertahankan citra
merek, kualitas laya nan, dan
harga.
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