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BAB III 

OBJEK DAN METODE PENELITIAN 

3.1. Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah konsumen Restoran Lazatto yang ada di Kota 

Tasikmalaya. Pengambilan data untuk penelitian ini dilakukan dengan 

membagikan kuesioner secara langsung atau melalui google form kepada 

konsumen Restoran Lazatto yang ada di Kota Tasikmalaya. 

3.2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Data yang diperoleh merupakan data primer karena akan 

didapatkan hasil dengan menyebarkan kuesioner yang berisi jawaban dari 

konsumen Restoran Lazatto yang ada di Kota Tasikmalaya. 

3.2.1. Operasionalisasi Variabel 

Menurut Sugiyono (2016:38), variabel penelitian merupakan atribut atau 

objek yang memiliki variasi terhadap suatu hal yang akan diteliti oleh peneliti agar 

dapat mempelajarinya sehingga mendapatkan kesimpulan dari penelitian tersebut. 

Penulis memilih judul yaitu pengaruh cita rasa, harga, kualitas pelayanan dan 

pendapatan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran Lazatto di Kota 

Tasikmalaya. Penulis mengelompokkan variabel tersebut menjadi variabel 

independen (X) dan variabel dependen (Y). 

1. Variabel Independen 

 

Menurut Sugiyono (2016), variabel independen ini biasa disebut variabel 

bebas karena variabel ini mempengaruhi dan menyebabkan perubahan atau 
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timbulnya variabel dependen. Dalam penelitian ini variabel independennya 

adalah harga (X1), cita rasa (X2), kualitas pelayanan (X3) dan pendapatan 

pelanggan (X4). 

2. Variabel Dependen 

 

Menurut Sugiyono (2016), variabel dependen adalah variabel yang 

dipengaruhi atau mendapatkan akibat yang disebabkan oleh variabel 

independen. Dalam penelitian ini variabel dependennya adalah loyalitas 

pelanggan (Y) Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. Berikut ini adalah 

penjelasan variabel yang akan digunakan dalam penelitian: 

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel 

No. Variabel Definisi Variabel Indikator Skala 

1. Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

konsep loyalitas pelanggan 

dipahami sebagai kombinasi 

yang menguntungkan dari 

sikap pelanggan dan 

perilakunya yaitu akan 

menyebabkan pembelian 

kembali. 

1. Melakukan 

pembelian ulang, 

2. Membeli antarlini produk, 

3. Merekomendasikan 

produk kepada orang lain, 

4. Menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan dari 

pesaing, dan 

5. Menolak untuk berpindah 

apabla ada pesaing lain. 

Ordinal 

2. Harga (𝐗𝟏) jumlah uang yang dibebankan 

untuk suatu produk atau pun 

jasa yang sama dengan nilai 

yang akan ditukar oleh 

konsumen untuk 

mendapatkan suatu manfaat 

karena telah menggunakan 

produk/jasa yang sudah 
ditukarnya 

1. Keterjangkauan harga, 

2. Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk/jasa, 

3. Daya saing harga, 

4. Kesesuaian harga dengan 

manfaat, dan 

5. Harga yang ditetapkan 

dan diperkirakan dapat 

mempemgaruhi 

konsumen. 

Ordinal 
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3. Cita Rasa 

(X2) 

cara pemilihan makanan yang 

dibedakan dari rasa yang 

meliputi penampakan, bau, 

rasa, tekstur dan suhu. 

1. Bau, 

2. Rasa, 

3. Tekstur, 

4. Aroma, dan 

5. Rangsangan mulut. 

Ordinal 

4. Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

bentuk atau aktivitas 

perusahaan untuk memenuhi 

harapan konsumen yang 

dilakukan sebagai upaya 

peningkatan keuntungan. 

1. Berwujud, 

2. Kehandalan, 

3. Ketanggapan, 

4. Responsiveness, dan 

5. Assurance 

 

Ordinal 

5. Pendapatan 

Pelanggan 

(X4) 

Penghasilan yang diterima 

seseorang sebagai balas jasa 

pekerjaan yang telah 
dikerjakannya. 

 
Rupiah/bulan 

Rasio 

 

3.2.2. Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan penyebaran kuesioner kepada konsumen Restoran Lazatto yang ada di 

Kota Tasikmalaya. 

3.2.2.1. Jenis Data 

 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Perolehan 

dan pengumpulan data primer didapatkan langsung pada saat penelitian. Dalam 

penelitian ini, data diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada konsumen 

Restoran Lazatto yang ada di Kota Tasikmalaya. 

3.2.2.2. Populasi dan Sampel 

 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2016:80), populasi merupakan subjek di suatu wilayah 

yang telah ditentukan yang mempunyai kualitas atau karakteristik yang telah 

ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajarinya dan menarik kesimpulan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan penanggung jawab Restoran Lazatto 
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cabang Tasikmalaya, maka rata-rata konsumen setiap harinya berjumlah 200 

orang. Sehingga hasil rata rata populasi konsumen Lazatto setiap bulan adalah 

6000 orang. 

2. Sampel 

Sampel merupakan suatu bagian dari populasi yang telah ditetapkan 

sebelumnya (Sugiyono, 2016: 116). Teknik Penarikan sampel dalam 

menentukan penelitian ini digunakan teknik probability sampling dengan cara 

random sampling. Menurut Sugiyono (2016: 82) Probability Sampling adalah 

teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap 

unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Dengan cara 

random sampling, nantinya akan disebar kuesioner secara online maupun 

langsung dan jika nanti seorang konsumen yang berminat mengisi kuesioner 

sesuai dengan ketentuan maka itu termasuk orang yang terpilih sebagai 

sampel sebagai responden. Dalam menetapkan besarnya sampel dalam 

penelitian ini menggunakan rumus Slovin, sebagai berikut: 

n =
N

1 + N(𝑒)2
 

Dimana: 

n: jumlah sampel 

N: jumlah populasi 

e: batas toleransi kesalahan (error tolerance) 

 Sampel yang dapat ditolerir atau yang diinginkan, sebesar 10%. Berdasarkan 

rumus tersebut, maka jumlah populasi yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 
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6000. 

n =
6000

1 + 6000(0,1)2
 

n =
6000

1 + 60
 

n =
6000

61
 

n = 98,36 Dibulatkan menjadi 100. 

Jadi sampel yang akan digunakan sebanyak 100. 

3.2.2.3. Prosedur Pengumpulan Data 

Prosedur pengumpulan data dalam penelitan ini adalah sebagai berikut: 

1. Observasi 

Penulis melakukan observasi pendahuluan ke lapangan mengenai jumlah 

konsumen Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. Observasi dilakukan 

dengan mengunjungi Posko Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

2. Kuesioner 

 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawab. Kuesioner dalam penelitian ini berhubungan 

dengan harga, cita rasa, kualitas pelayanan, dan pendapatan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

3.3. Model Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan, maka peneliti 

menguraikannya dalam bentuk model penelitian, pada penelitian ini terdiri dari 

variabel independen yaitu harga (X1), cita rasa (X2), kualitas pelayanan (X3), dan 
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pendapatan pelanggan (X4), serta variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan 

Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya (Y). Adapun model penelitian ini sebagai 

berikut:  

Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + 𝑒 

Keterangan: 

 

Y = loyalitas pelanggan  

X1 = harga 

X2 = cita rasa 
 

X3 = kualitas pelayanan  

X4= pendapatan pelanggan 

β 1, β 2, β 3, β 4 = koefisien regresi dari setiap variabel independen 

β0 = konstanta 

 e = error term 

3.4. Pengujian Instrumen Penelitian 

 

3.4.1. Instrumen Penelitian 

 

Instrumen penelitian ini adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur 

penelitian. Menurut Sugiyono (2016), instrumen penelitian dijadikan alat ukur 

fenomena alam atau sosial yang diamati yaitu variabel penelitian. Dalam penelitian 

ini, alat ukur menggunakan skala likert. Menurut Sugiyono (2013:122) berpendapat 

bahwa skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Penelitian ini 

menggunakan nilai dari 1 sampai 5, seperti sebagai berikut: 
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Tabel 3.2 Skala Likert 

Skala 

Likert 

Jawaban Responden 

1 Sangat Tidak Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Kurang Setuju 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 
 

3.4.2. Nilai Jenjang Interval 

Mengacu pada metode sebelumnya, bahwa dalam penelitian menggunakan 

skala likert dan dalam setiap pertanyaan mempunyai bobot nilai. Nilai tersebut 

akan dihitung menggunakan perhitungan statistika agar dapat diketahui hubungan 

antara variabel yang diteliti, tingkatan pengaruh dari setiap variabel, dan akan 

disajikan dalam tabel agar dapat dilihat rata-rata yang akan didapat dari setiap 

variabel. Rumus Nilai Jenjang  Interval (NJI), yaitu: 

Nilai Jenjang Interval (NJI) =
Nilai Tertinggi − Nilai Terkecil

Jumlah Kriteria Pernyataan
 

Untuk menghitung nilai/skor terbesar:   

 
= Jumlah responden ×  jenjang ordinal terbesar ×   jumlah indikator 

 

Untuk menghitung nilai/skor terkecil:   

 

= Jumlah responden ×  jenjang ordinal terkecil ×   jumlah indikator 
 

Misal untuk variabel loyalitas pelanggan terdapat 5 pernyataan, untuk 

skala likert nya dari 1-5 dan jumlah responden sebanyak 100 orang. Untuk 

mengetahui kategori dari loyalitas pelanggan, maka kita harus menghitungnya 

sebagai berikut: 

Nilai tertinggi secara keseluruhan     = 100 x 5 x 5 = 2.500 

Nilai terendah secara keseluruhan     = 100 x 1 x 5 =    500 _ 
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         Jumlah =                         2000 

NJI      = 
2500−500

5
 = 400 

Jadi nilai NJI nya sebesar 400. 

Maka, kategori kelas intervalnya dapat diketahui: 

Tabel 3.3 Kategori Interval 

Kategori Skala 

Sangat tidak baik 500-900 

Tidak Baik 901-1300 

Kurang Baik 1301-1700 

Baik 1701-2100 

Sangat baik 2101-2500 

 

Untuk mengetahui skor yang didapat dapat dihitung terlebih dahulu dari 

perhitungan kuesioner. Misalnya dalam perhitungan untuk variabel loyalitas 

mendapatkan total nilai 1.800, maka varibel loyalitas masuk ke dalam kelas 

interval baik. 

3.5. Teknik Analisis Data 

3.5.1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2013:202), validitas adalah derajat ketetapan antara data 

yang terjadi pada obyek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan pada 

penelitian. Dengan demikian, data yang valid adalah data yang tidak berbeda 

antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya 

terjadi pada obyek penelitian. Uji validitas (validity) dimaksudkan untuk 

menguji kualitas kuesioner. Kuesioner yang baik adalah kuesioner yang dapat 
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digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Hasil korelasi 

dibandingkan dengan nilai kritis pada taraf signifikan 5%. Tinggi rendahnya 

validitas instrumen akan menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul 

tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud.  

Jika r-tabel < r-hitung maka dinyatakan valid 

Jika r-tabel > r-hitung maka dinyatakan tidak valid 

Rumus yang digunakan untuk menguji validitas instrumen ini adalah Korelasi 

Product Momen dari Karl Pearson, sebagai berikut: 

rxy = 
𝑁∑𝑥𝑦−∑𝑥∑𝑦

√𝑁∑𝑥2−(∑𝑥2)(𝑁∑𝑦2−(∑𝑦)2
 

Keterangan:  

rxy = koefisien antara variabel x dan y 

N = jumlah responden 

x  = skor item 

y  = skor total  

∑x = jumlah skor item 

∑y = jumlah skor total 

∑x2
 = jumlah kuadrat skor item 

∑y2
 = jumlah kuadrat skor total 

Nilai r-hitung dibandingkan dengan r-tabel product moment pada taraf 

signifikan 5%. Jika r-hitung lebih besar dari r-tabel dengan taraf 5%, maka 

variabel tersebut valid. 

2. Uji Reliabilitas 
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Menurut Sugiyono (2013:213) menyebutkan, bahwa uji reliabilitas digunakan 

untuk mendapatkan hasil penelitian yang valid dan reliable dan digunakan 

untuk mengukur berkali-kali untuk menghasilkan data yang sama 

(konsistensi). Untuk uji reliabilitas digunakan metode cronbanchs alpha, 

hasilnya bisa dilihat dari nilai Correlation Between Forms. Apabila nilai 

alpha > dari nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 yaitu 0,7 maka dapat dikatakan reliable. Jika alpha > 

0,9 maka reliabilitas sempurna. Jika alpha antara 0,7–0,9 maka reliabilitas 

tinggi. Jika alpha 0,5–0,7 maka reliabilitas moderat. Jika alpha < 0,5 maka 

reliabilitas rendah. Jika alpha rendah, kemungkinan satu atau beberapa item 

tidak reliabel. 

3.5.2. Method Succesive Interval (MSI) 

Menurut Jonathan Sarwono, Metode suksesif interval adalah proses 

mengubah data ordinal menjadi data interval. Menurut Umi Narimawati dkk 

(2010), langkah-langkah untuk melakukan transformasi data tersebut adalah 

sebagai berikut: 

a. Menghitung frekuensi (f) setiap pilihan jawaban berdasarkan hasil jawaban 

responden pada setiap pertanyaan. 

b. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setiap pertanyaan dilakuakan 

perhitungan proporsi (ρ) setiap pilihan jawaban dengan cara membagi 

frekuensi dengan jumlah responden. 

c. Berdasarkan proporsi tersebut dilakukan perhitungan proporsi kumulatif 

untuk setiap pilihan pertanyaan. 
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d. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk setiap pilihan jawaban 

pertanyaan. 

e. Menentukan nilai interval rata-rata (scale value) untuk setiap pilihan 

jawaban melalui persamaan berikut: 

Scale Value 

 

 

 

f. Menghitung nilai hasil transformasi setiap pilihan jawaban melalui rumus 

persamaan sebagai berikut: 

Nilai hasil transformasi: score = scale value minimum + 1. 

Data yang telah terbentuk skala interval kemudian ditentukan persamaan 

yang berlaku untuk pasangan variabel tersebut. 

3.5.3. Analisis Regresi Berganda 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 

berganda karena terdapat asumsi tidak terdapatnya pengaruh antara variabel 

independen. Dalam regresi berganda, variabel tidak bebas Y tergantung dua atau 

lebih variabel. Teknik ini digunakan untuk memperhitungkan dan memperkirakan 

secara kualitatif beberapa faktor secara bersama-sama terhadap loyalitas 

pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya, pengujian hipotesis, serta dapat 

diketahui pengaruh masing-masing variabel bebas yang digunakan. 

Untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh variabel independen harga 

(X1), cita rasa (X2), kualitas pelayanan (X3), dan pendapatan pelanggan (X4) 

terhadap dependen yaitu loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota 
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Tasikmalaya (Y) digunakan analisis regresi berganda dengan persamaan kuadrat 

terkecil (OLS). 

3.5.4. Uji Asumsi Klasik 

Pengujian persyaratan analisis digunakan sebagai persyaratan dalam 

penggunaan model analisis regresi linear berganda. Suatu model regresi harus 

dipenuhi syarat-syarat bahwa data berdistribusi normal, memiliki hubungan yang 

linear, tidak terjadi multikolinieritas dan heteroskedastisitas. Jika tidak ditemukan 

permasalahan maka dilanjutkan dengan pengujian hipotesis dengan analisis 

regresi. Dalam regresi linier, untuk memastikan agar model tersebut BLUE (Best 

Linier Unbiased Estimator) dilakukan pengujian sebagai berikut: 

3.5.4.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas ini dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi 

variabel independen, variabel dependen, dan keduanya mempunyai distribusi 

normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah model regresi yang 

berdistribusi normal atau mendekati normal. Untuk mengetahui apakah model 

regresi berdistribusi normal atau tidak dapat dilakukan dua cara, yaitu: 

1. Metode Grafik 

Uji nomalitas residual dengan metode grafik yaitu dengan melihat penyebaran 

data pada sumber diagonal pada grafik Normal P-P Plot of regression 

standardized residual. Sebagai dasar pengambilan keputusannya, jika titik-

titik menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagonal maka nilai residual 

tersebut telah normal.  

2. Uji Jarque-Bera 
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Uji ini menggunakan perhitungan skewness dan kurtosis. Jika suatu variabel 

didistribusikan normal maka nilai koefisien S=0 dan K=3, oleh karena itu jika 

residual terdistribusi secara normal maka diharapkan nilai statistik Jarque-

Bera akan = 0. Jarque-Bera didasarkan pada distribusi chi square dengan 

df=2. Jika nilai probabilitas Jarque-Bera besar atau tidak signifikan maka kita 

menerima hipotesis bahwa residual mempunyai distribusi normal karena nilai 

statistik Jarque-Bera mendekati nol dan sebaliknya.  

3.5.4.2. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 

apakah ada korelasi atau hubungan antar variabel bebas dalam model regresi. 

Multikolinearitas mengindikasikan bahwa terdapat hubungan linear yang 

sempurna atau pasti di antara beberapa atau hampir seluruh variabel bebas dalam 

model. Hal ini mengakibatkan koefisien regresi tidak tertentu dan kesalahan 

standarnya tidak terhingga, hal ini akan menimbulkan bias dalam spesifikasi. 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dapat dilakukan dengan 

cara: 

1. Nilai R2 yang dihasilkan sangat tinggi (lebih dari 90%) dan secara individu 

variabel-variabel independen banyak yang tidak signifikan mempengaruhi 

variabel dependen.  

2. Jika antar variabel independen mempunyai korelasi yang sangat kuat. 

3. Dilihat dari tolerance value (TOL), eigen value, dan yang paling umum 

digunakan adalah varians inflation factor (VIF), dimana: 
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- Tolerance untuk mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih 

yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. 

- VIF= 1/tolerance 

- Jika nilai tolerance < 0,1 atau VIP > 10 maka disimpulkan adanya 

multikolinearitas. 

 Dalam penelitian ini uji multikolineritas terhadap harga, cita rasa, kualitas 

pelayanan dan pendapatan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Lazatto 

diketahui bahwa tidak ada variabel yang nilai centered VIF nya lebih dari 10, 

maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas. 

3.5.4.3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah 

model regresi terdapat ketidaksamaan varians dari residual atau pengamatan lain. 

Model regresi yang baik adalah, apabila dalam regresi terdapat homokedastisitas, 

yaitu apabila varians dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain tetap. 

Sebaliknya apabila berbeda disebut heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada 

atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan cara uji white. 

Uji white dilakukan dengan meregresikan residual kuadrat sebagai variabel 

dependen dengan variabel dependen ditambah dengan kuadrat. Variabel 

independen kemudian ditambahkan lagi dengan perkalian dua variabel 

independen. Prosedur pengujian dilakukan dengan hipotesis sebagai berikut: 

H0: Tidak terdapat masalah heteroskedastisitas 

H1: Ada heteroskedastisitas 

Jika α = 5%, maka tolak H0, jika obs*R-square > X2 atau P-value < α. 
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3.5.5. Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. 

Penelitian ini membandingkan signifikansi masing-masing variabel 

independen dengan taraf sig α = 0,05. Apabila nilai signfikansinya lebih kecil 

dari 0,05 maka hipotesis diterima, yang artinya variabel tersebut berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen. Sebaliknya, pada tingkat 

signifikansi yang lebih besar dari 0,05 maka variabel tersebut memiliki 

pengaruh yang kecil. Hipotesis dalam uji t ini adalah: 

1. H0: βi = 0 

Secara parsial variabel bebas harga, cita rasa, kualitas pelayanan, dan 

pendapatan pelanggan berpengaruh tidak berpengaruh positif terhadap 

variabel terikat loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota 

Tasikmalaya. 

2. Ha: βi > 0 

Secara parsial variabel bebas harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan 

pendapatan pelanggan berpengaruh  positif terhadap variabel terikat 

loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. Dengan 

demikian keputusan yang diambil adalah: 

1. H0 tidak ditolak jika nilai tstatistik ≤ ttabel, artinya semua variabel bebas 

harga, cita rasa, kualitas pelayanan, dan pendapatan pelanggan 
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berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel terikat yakni 

loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

2. H0 ditolak jika nilai tstatistik > ttabel, artinya semua variabel bebas 

harga, cita rasa, kualitas pelanggan, dan pendapatan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat yaitu loyalitas 

pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

2. Uji F 

Uji statistik F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel bebas 

yang terdapat dalam model memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen. Untuk mengetahui hal tersebut dapat dilihat dari besarnya 

nilai probabilitas signifikansinya. Jika nilai probabilittas signifikansinya 

kurang dari lima persen maka variabel independen akan berpengaruh secara 

signifikan secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hipotesis dalam 

uji F ini adalah: 

1. H0: βi = 0 

Secara bersama-sama variabel bebas harga, cita rasa, kualitas pelayanan, 

dan pendapatan pelanggan berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel 

terikat loyalitas konsumen Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

2. Ha: βi > 0 

Secara bersama-sama variabel bebas harga, cita rasa, kualitas 

pelayanan, dan pendapatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat loyalitas konsumen Restoran Lazatto di Kota 

Tasikmalaya. Dengan demikian keputusan yang diambil adalah: 
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1. H0 tidak ditolak jika nilai Fstatistik ≤ Ftabel, dengan kata lain nilai 

probabilitas > 0,05. Artinya semua variabel bebas yaitu harga, 

cita rasa, kualitas pelayanan, dan pendapatan pelanggan tidak 

signifikan terhadap variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan 

Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

2. H0 ditolak jika nilai Fstatistik > Ftabel, dengan kata lain nilai 

probabilitas < 0,05. Artinya semua varabel bebas yaitu harga, 

cita rasa, kualitas pelayanan, dan pendapatan pelanggan signifikan 

terhadap variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan Restoran 

Lazatto di Kota Tasikmalaya. 

3.5.6. Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Basuki (2016 : 46) nilai koefisien determinasi adalah antara nol 

dan satu. Nilai R2 menjelaskan seberapa besar proporsi variasi variabel dependen 

dijelaskan oleh variasi independen. Keputusan R2 adalah sebagai berikut: 

1. Nilai R2 mendekati nol, berarti kemampuan variabel-variabel independen 

dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas atau tidak ada 

keterkaitan. 

2. Nilai R2 mendekati satu, berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 

dependen atau terdapat keterkaitan. 
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	Kualitas pelayanan yaitu upaya perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan melalui jasa yang mengiringi produk yang ditawarkan dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan bertumpu pada upaya memuaskan keinginan atau perminta...
	Dampak dari perilaku konsumtif masyarakat turut dirasakan di Kota Tasikmalaya. Terbukti dengan adanya tren olahan ayam yang semakin banyak. Restoran-restoran ini berlomba untuk menciptakan produk yang sesuai dengan selera masyarakat. Salah satu restor...
	Pada saat ini Lazatto sudah memiliki ±42 gerai, dengan 35 gerai berada di Tasikmalaya. Hal ini karena sifat masyarakat Tasikmalaya yang cenderung konsumtif terbukti dengan daerah yang dianggapnya ramai pasti ada Lazatto. Tetapi hal ini tidak mempengar...
	Disamping keberhasilannya, Lazatto tentu memiliki banyak pesaing. Untuk mempertahankan eksistensinya Lazatto harus memberikan layanan terbaik dan mendengar keluhan dari konsumen. Keluhan yang dialami pelanggan Lazatto yaitu ketika antrian panjang, pel...
	Dari penjelasan di atas peneliti tertarik untuk meneliti harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan apakah faktor tersebut dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap produk Lazatto. Dengan berbagai latar belakang dan pemikiran ...
	1.2. Identifikasi Masalah
	Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, dapat diidentifikasikan  permasalahan sebagai berikut:
	1. Bagaimana kondisi harga, cita rasa, kualitas pelayanan, pendapatan pelanggan dan loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	2. Bagaimana pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	3. Bagaimana pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	1.3. Tujuan Penelitian
	Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan, dapat ditetapkan tujuan  dari penelitian ini, antara lain:
	1. Untuk mengetahui kondisi harga, cita rasa, kualitas pelayanan, pendapatan pelanggan dan loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	2. Untuk mengetahui pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	3. Untuk mengetahui harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan  Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	1
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	1.3.
	1.4. Kegunaan Hasil Penelitian
	1. Bagi Penulis
	Dapat memperdalam pemahaman khususnya tentang pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto yang diteliti sehingga menambah wawasan dan pengetahuan.
	2. Bagi Akademisi
	Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai rujukan dan informasi dalam melakukan penelitian lanjutan mengenai loyalitas pelanggan.
	3. Bagi Pelaku Usaha/Perusahaan
	Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan bagi pihak-pihak terkait, khususnya bagi Restoran Lazatto sebagai referensi dalam mempertahankan loyalitas pelanggan.
	1.5. Lokasi dan Jadwal Penelitian
	1.5.2. Jadwal Penelitian
	Penelitian ini dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran 2021/2022, dengan perkiraan dari bulan Maret 2021 sampai dengan bulan Januari 2022. Jadwal penelitian ini dapat dilihat pada bagian Lampiran II.
	2.1. Tinjauan Pustaka
	2.1.1. Perilaku Konsumen
	Menurut Kotler dan Keller (2009, 166) perilaku konsumen adalah studi mengenai bagaimana individu maupun kelompok atau organisasi dalam memilih, membeli, menggunakan dan bagaimana barang atau jasa tersebut memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Seda...
	Menurut Kotler dan Keller (2009: 16) ada beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku pembelian konsumen, diantaranya:
	1. Faktor budaya
	Faktor budaya merupakan faktor yang paling luas dan paling mempengaruhi pada perilaku konsumen. Dalam faktor budaya terdapat beberapa sub faktor antara lain:
	a. Sub budaya, adalah kelompok orang yang berbagi sistem nilai berdasarkkan pengalaman hidup dan situasi yang umum atau dapat dikatakan merupakan kelompok yang paling kecil
	b. Kelas sosial, adalah pembagian masyarakat yang relatif permanen dan berjenjang, anggotanya biasanya berbagi nilai, minat, dan perilaku yang sama.
	2. Faktor Sosial
	Perilaku konsumen dipengaruhi juga oleh faktor sosial. Dalam faktor sosial terdapat sub faktor seperti kelompok referensi, keluarga serta peran dan status.
	3. Faktor Pribadi
	Faktor pribadi merupakan faktor yang berkontribusi terhadap perilaku konsumen. Ada beberapa sub faktor antara lain, usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan dan keadaan ekonomi, kepribadian dan gaya hidup.
	4. Faktor Psikologis
	Faktor psikologis merupakan faktor pilihan pembelian seseorang yang dapat dipengaruhi oleh motivasi, persepsi, pembelajaran dan memori.
	2.1.2. Harga
	2.1.2.1. Pengertian Harga
	Harga merupakan jumlah dari nilai seorang konsumen yang ditukarkan terhadap manfaat-manfaat karena mempunyai, menggunakan produk ataupun jasa atau sejumlah uang yang dibebankan terhadap suatu jasa atau produk (Kotler dan Armstrong, 2013:314). Menurut ...
	2.1.2.2. Penetapan Harga
	Perusahaan harus menetapkan harga sesuai dengan nilai yang diberikan pada pelanggan. Jika harganya ternyata lebih tinggi daripada nilai yang diterima, perusahaan kemungkinan akan kehilangan kesempatan mendapatkan laba; jika harganya ternyata terlalu r...
	1. Tujuan berorientasi kepada laba. Tujuan ini dikenal untuk memaksimalkan laba yang didapatkan, tetapi dalam mencapai hal ini tidak mudah, perusahaan harus menggunakan strategi pendekatan target laba.
	2. Tujuan berorientasi kepada volume. Harga harus ditetapkan sedemikian rupa, agar bisa mencapai target volume penjualan. Seperti contohnya di maskapai penerbangan yang memberikan harga eksklusif agar kursi tidak banyak yang kosong.
	3. Tujuan berorientasi kepada citra. Dalam penetapan harga, citra bisa strategi  bagi perusahaan. Perusahaan bisa membuat harga yang tinggi atau pun rendah dan hal tersebut akan berdampak kepadanya.
	4. Tujuan stabilisasi harga. Konsumen akan sensitif dengan harga dan membuat pesaing akan megikuti kerja harga. Tujuan dari stabilisasi ini untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara harga sebuah perusahaan dan harga pemimpin industri.
	5. Harga ditetapkan dengan tujuan mencegah adanya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, dan mendukung penjualan ulang.
	2.1.2.3. Indikator Harga
	Menurut Kotler (2008:345) Indikator yang mencairkan harga terdiri dari:
	1. Keterjangkauan harga, yaitu harga yang ditawarkan oleh perusahaan dapat dijangkau oleh konsumen atau pasar sasarannya.
	2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk atau jasa, yaitu harga yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai dengan kualitas produk atau jasa tersebut, biasanya semakin baik kualitas jasa atau produk maka harga yang ditawarkan akan semakin tinggi.
	3. Daya saing harga, yaitu perusahaan menawarkan barang kepada konsumen atau pasar sasaran yang mampu bersaing dengan harga pesaingnya.
	4. Kesesuaian harga dan manfaat produksi, yaitu konsumen akan merasakan kepuasan ketika mereka mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang mereka keluarkan. Kepuasan konsumen dapat dirasakan setelah konsumen m...
	5. Harga yang ditetapkan dan diperkirakan akan mempengaruhi daya beli konsumen, yaitu harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi. Ko...
	2.1.3. Cita Rasa
	2.1.3.1. Pengertian Cita Rasa
	Cita rasa menjadi sebuah tolak ukur keberhasilan suatu usaha kuliner. Cita rasa ditimbulkan oleh rangsangan terhadap kelima macam indera manusia, yakni perasa, perabaan, penglihatan, pendengaran dan terutama indera penciuman (Stanner dan Butriss, 2009...
	2.1.3.2. Faktor-faktor Penentu Cita Rasa
	Menurut Moehji 2000 yang dikutip oleh Nurfatimah 2011, cita rasa makanan mencakup 2 aspek utama yaitu penampilan makanan saat dihidangkan dan rasa makanan pada saat dimakan. Kedua aspek tersebut sama pentingnya untuk diperhatikan agar dapat menghasilk...
	Penyajian makanan merupakan faktor penentu dalam penampilan hidangan yang disajikan. Jika penyajian makanan tidak dilakukan dengan baik, seluruh upaya yang telah dilakukan guna menampilkan makanan dengan cita rasa tinggi akan tidak berarti. Penampilan...
	2.1.3.3. Indikator Cita Rasa
	2.1.4. Kualitas Pelayanan
	2.1.4.1. Pengertian Kualitas Pelayanan
	Kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis dan berpengaruh terhadap jasa, produk proses, manusia dan lingkungan yang melebihi harapan ataupun memenuhi harapan (Tjiptono, 2001). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi k...
	Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau t...
	2.1.4.2. Kriteria Pelayanan
	Menurut Tjiptono ada beberapa jenis kriteria pelayanan, antara lain:
	1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.
	2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi.
	3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.
	4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk.
	5. Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan lain sebagainya.
	2.1.4.3. Indikator Kualitas Pelayanan
	Menurut Pasuraman et al. (1998), kualitas pelayanan memiliki 5 unsur yang disebut unsur servqual. Sebagaimana yang dikatakan Huggest dalam bukunya “Public Management and Administration (1994)”, bahwa era pendekatan legalistik yang menghambat sektor pe...
	2.1.5. Pendapatan Pelanggan
	2.1.5.1. Pengertian Pendapatan Pelanggan
	2.1.5.2. Jenis-jenis Pendapatan
	2.1.5.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pendapatan
	Faktor-faktor yang mempengaruhi pendapatan menurut Boediono (2002: 150) adalah  sebagai berikut:
	1. Jumlah faktor-faktor produksi yang dimiliki bersumber pada hasil tabungan tahun ini dan warisan maupun pemberian.
	2. Harga per unit dari masing-masing faktor produksi yang ditentukan oleh penawaran dan permintaan di pasar faktor produksi.
	3. Hasil kegiatan oleh anggota keluarga sebagai pekerjaan sampingan.
	2.1.6. Loyalitas Pelanggan
	2.1.6.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan
	2.1.6.2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan
	Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Griffin dalam Sangadji dan Sopiah (2013:105) menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:
	1. Melakukan pembelian secara teratur
	2. Melakukan pembelian disemua lini produk atau Jasa
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	4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.
	2.1.6.3. Faktor-faktor Penentu Loyalitas Pelanggan
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