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ABSTRAK

Selen Anggereyani, 191010179, 2023, Pengaruh Kepuasan Konsumen Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada CV. Maju Jaya, STIE Eka Prasetya,
Program Studi Manajemen, Dosen Pembimbing: Dedy Lazuardi, S.E., M.M. dan lbu Tri
Muanmar Rinaldi, S.Pd., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kepuasan Konsumen Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada CV. Maju Jaya. Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan
sumber data merupakan sumber data primer. Data primer diperoleh dari hasil penyebaran
kuesioner kepada responden, data sekunder diperoleh dari data dan literatur yang berkenaan
dengan permasalahan yang dibahas. Populasi penelitian yang akan digunakan dalam penelitian
adalah seluruh pelanggan yang melakukan pembelian pada perusahaan selama periode 2021
sebanyak 173 pelanggan. Dengan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, maka
diperoleh jumlah sampel sebanyak 121 responden. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linear berganda Loyalitas Konsumen = 2,187 + 0,619 Kepuasan
Konsumen + 0,133 Kualitas Pelayanan + e. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan
Kepuasan Konsumen memiliki nilai thiwng > tape, Yaitu dengan nilai 12,110 > 1,980 dan nilai
signifikan < 0,05 yaitu dengan nilai 0,000 < 0,05. Kualitas Pelayanan memiliki nilai thiung > tiaer,
yaitu dengan nilai 2,497 > 1,980 dan nilai signifikan < 0,05 yaitu dengan nilai 0,014 < 0,05. Hasil
penelitian simultan menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan memiliki
nilai Friwng > Fraver Yaitu dengan nilai 75,161 > 3,07 dan signifikan < 0,05 yaitu dengan nilai 0,000 <
0,05. Koefisien Determinasi (R Square) sebesar 0,560 atau 56% yang berarti variabel Loyalitas
Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan.
Kesimpulan dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial Kepuasan Konsumen
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen. Secara simultan, Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

Selen Anggereyani, 191010179, 2023, The Effect of Consumer Satisfaction and Service Quality
on Consumer Loyalty at CV. Maju Jaya, STIE Eka Prasetya, Management Study Program,
Supervisor: Dedy Lazuardi, S.E., M.M. and Mrs. Tri Muanmar Rinaldi, S.Pd., M.Sc.

This study aims to determine Customer Satisfaction and Service Quality on Consumer Loyalty at
CV. Maju Jaya. This study uses quantitative data types and data sources are primary data sources.
Primary data was obtained from the results of distributing questionnaires to respondents,
secondary data was obtained from data and literature relating to the issues discussed. The
research population that will be used in this research is all customers who made purchases at the
company during the 2021 period, totaling 173 customers. By using the Slovin formula with an
error rate of 5%, a total sample of 121 respondents was obtained. The analytical method used in
this study is multiple linear regression Consumer Loyalty = 2.187 + 0.619 Customer Satisfaction
+ 0.133 Quality of Service + e. The results of the study partially show that consumer satisfaction
has a value of tcount > ttable, namely with a value of 12.110 > 1.980 and a significant value
<0.05, namely with a value of 0.000 <0.05. Service Quality has a tcount > ttable, namely with a
value of 2.497 > 1.980 and a significant value <0.05, namely with a value of 0.014 <0.05.
Simultaneous research results show that consumer satisfaction and service quality have a value of
Fcount > Ftable, namely with a value of 75.161 > 3.07 and significant <0.05, namely with a value
of 0.000 <0.05. The coefficient of determination (R Square) is 0.560 or 56% which means that the
Consumer Loyalty variable can be explained by the Consumer Satisfaction and Service Quality
variables. The conclusions from the results of this study indicate that partially Customer
Satisfaction has a significant effect on Consumer Loyalty. Service Quality has a significant effect
on Consumer Loyalty. Simultaneously, Customer Satisfaction and Service Quality have a

significant effect on Consumer Loyalty.

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, and Consumer Loyalty
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MOTTO

“Sometimesyou feel like you are alone inthisworld, but
inreality you have people around you who love and care for

you”.

-Huang Renjun-

"It isnot alwayseasy but that's life,be strong cause there are
better day ahead"”.

-Mark Lee 2020-
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan bisnis Indonesia saat ini semakin hari semakin meningkat
dan terus berubah seiring dengan perkembangan zaman. Dulu sebelum ada
teknologi yang canggih hanya ada bisnis dari banyak sektor atau bisnis offline.
Tapi pada saat ini dengan seiring berkembangnya zaman maka teknologi semakin
canggih dan bisnis bisa dijalankan secara online. Pada saat ini, pelaksanaan
kegiatan dalam memasarkan produk menjadi faktor yang sangat penting dan
menjadi hal yang sangat wajib yang harus dilakukan setiap perusahaan, agar dapat
menjaga dan mempertahanan hidup perusahaan. Salah satu upaya dilakukan oleh
pengusaha untuk mempertahankan kelangsungan hidup usahanya adalah dengan
mengembangkan posisi usahanya dan meningkatkan laba yang didapatkannya.
Semakin banyak dan beragamnya produk atau jasa yang ditawarkan ke dalam
pasar, membuat perusahaan saling memperlihatkan keunggulannya masing-
masing guna meningkatkan atau mempertahankan pelanggannya. Semakin tinggi
tingkat persaingan yang dihadapiakan membuat banyak alternatif bagi pelanggan
dalam memilih produk (jasa) yang di tawarkan. Para pelaku di dunia usaha bisnis
mulai menyadari bahwa untuk mendapatkan konsumen baru dibutuhkan biaya
yang lebih besar daripada biaya yang dikeluarkan untuk mempertahankan

pelanggan yang sudah ada.
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Hal tersebut dapat dilakukan dengan kegiatan pemasaran. Keberhasilan
kegiatan pemasaran sangat menentukan posisi pasar suatu usaha karena
pemasaran
menjadi salah satu fungsi dalam perusahaan yang sering disebut sebagai ujung
tombak keberhasilan suatu usaha walaupun pada dasarnya semua fungsi dalam
usaha merupakan suatu sistem yang saling berhubungan, saling mempengaruhi,
dan tidak dapat dipisahkan satu sama lainnya. Menurut Ettah dan Pondaag
(2019:3070), Untuk dapat memenangkan persaingan, para pelaku bisnis
melakukan usaha-usaha seperti memberikan keunggulan kompetitif dan
menawarkan pelayanan yang bermutu yang dapat memberikan kenyamanan dan
kepuasan bagi para pelanggan/konsumennya.

Perusahaan yang berorientasi pada konsumen hendaknya selalu
memikirkan apa yang dibutuhkan oleh konsumen, apa yang diinginkan konsumen,
dan pelayanan yang bagaimana disenangi oleh konsumen sehingga konsumen
tidak hanya puas, akan tetapi menjadi loyal bagi perusahaan. Perusahaan harus
merancang strategi yang baik untuk digunakan sebagai usaha mendorong dan
menciptakan perasaan puas pelanggannya, sehingga dapat menciptakan pelanggan
yang loyal. Loyalitas merupakan sebuah komitmen atau janji yang harus
disepakati oleh pembeli terhadap produsen atau penjual di kesempatan yang akan
datang (Philip Kotler dan Keller, 2007:84). Menurut Sudarso (2016:85), loyalitas
konsumen adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlanggan kembali atau melakukan pembelian ulang produk / jasa terpilih secara

konsisten pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-
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usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.
Adapun menurunnya loyalitas konsumen dalam teori dan praktik pemasaran
kontemporer yang dipandang sebagai elemen utama yang menentukan
keberhasilan sebuah organisasi pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba.

CV. Maju Jaya merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam bidang
pompa air, dinamo parutan kelapa, sparepart kompresor, sparepart sepeda motor
seperti lahar (bearing), kampas rem. CV. Maju Jaya harus dapat mempertahankan
Loyalitas Pelanggannya. loyalitas konsumen adalah kesetiaan pihak yang
menggunakan produk atau jasa baik untuk keperluannya sendiri maupun sebagai
perantara bagi keperluan pihak lain untuk terus berlangganan pada sebuah
perusahaan dalam jangka panjang dengan membeli dan menggunakan produk atau
jasa secara berulang (Sihombing, 2022:3). Peningkatan pelanggan setiap tahunnya
merupakan hasil rekomendasi dari setiap pelanggan yang menghasilkan berbagai
konsumen baru yang pada akhirnya menjadi pelanggan baru untuk CV. Maju

Jaya. Berikut data penjualan CV. Maju Jaya yang dapat dilihat pada tabel dibawah

ini, yaitu:
Tabel 1.1
Data Penjualan CV. Maju Jaya Periode 2017 — 2021
Tahun Realisasi Jumlah Pelanggan
2017 Rp. 880.856.100 118
2018 Rp. 968.014.000 136
2019 Rp. 987.485.000 155
2020 Rp. 904.470.300 125
2021 Rp. 803.984.521 98

Sumber : CV. Maju Jaya
Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat bahwa CV. Maju Jaya terus

mengalami peningkatan pada penjualan terkecuali pada tahun 2020 yang sedang
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mengalami penurunan akibat adanya pandemi covid-19 yang melanda seluruh
kota diindonesia. Pada tahun 2017, total penjualan CV. Maju Jaya adalah sebesar
Rp. 880.856.100, mengalami peningkatan menjadi sebesar Rp. 968.014.000 pada
tahun 2018. Peningkatan lagi pada tahun 2019 menjadi sebesar Rp. 987.485.000.
Kemudian pada tahun 2020 mengalami penurunan menjadi Rp. 904.470.300. Dan
pada tahun 2021 mengalami peningkatan kembali menjadi sebesar Rp.
1.008.499.000. Untuk dalam jumlah pelanggannya, terdapat peningkatan
pelanggan dari tahun 2017 sampai dengan 2019. Hanya saja menurun di tahun
2020 akibat imbas pandemi tersebut. Akan tetapi jumlah pelanggan kembali
meningkat seiring pulihnya ekonomi indonesia di tahun 2021.

Penurunan konsumen yang terjadi diakibatkan covid-19 yang melanda
seluruh dunia tanpa terkecuali. Wabah tersebut mulai memberikan dampak pada
awal tahun 2020 yang dimana banyak pelanggan enggan untuk keluar rumah
dikarenakan himbauan dari pemerintah. Adapun pelanggan yang mengambil
produk dari CV. Maju Jaya yaitu pedagang eceran untuk dijual kembali.
Penurunan loyalitas ini juga di akibatkan kurangnya strategi dalam pemasaran
produk. Kurangnya strategi pemasaran dalam hal ini yaitu tidak mengandalkan
penjualan secara online di lapak tokopedia ataupun shopee.

Kepuasan Pelanggan diduga dapat memberikan pengaruh terhadap
peningkatan Loyalitas Pelanggan dalam penjualan yang ditawarkan oleh CV.
Maju Jaya. Menurut Tjiptono dan Diana (2019:159), kepuasan konsumen
merupakan ukuran kinerja ‘produk total’ sebuah organisasi dibandingkan

serangkaian persyaratan atau tuntutan pelanggan (customer requirements).
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Andalusi (2021) menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Kepuasan pelanggan dalam menentukan dan memilih suatu
produk juga tidak lepas dari kualitas produk dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan atas produk atau jasa yang dihasilkan. CV. Maju Jaya
dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan pelanggan dengan meningkatkan agar
loyalitas pelanggan meningkat, dan dengan cermat menentukan kebutuhan
pelanggan sebagai upaya perusahaan untuk memenuhi keinginan. Menjalin
hubungan dengan pelanggan perlu dilakukan oleh CV. Maju Jaya agar produk dan
pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Semakin rendah
kepuasan pelanggan, maka semakin rendah juga loyalitas pelanggan. Menurut
Ettah dan Pondaag (2019:3070), Pelayanan yang baik akan mampu memuaskan
konsumen. Konsumen yang puas akan membeli lagi dan merekomendasikan
kepada orang lain tentang pengalaman baik mereka.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan,
yaitu Kualitas pelayanan. Menurut Menurut Tjiptono dan Diana (2019:3),
Kualitas adalah sebuah bentuk pengukuran terhadap suatu nilai layanan yang telah
diterima oleh konsumen dan kondisi yang dinamis suatu produk atau jasa dalam
memahami harapan konsumen. Etttah dan Pondaag (2019:3076) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Kualitas Pelayanan yang diberikan dapat memberikan nilai sangat
baik, yang dimana karyawan dapat memenuhi permintaan bahkan keluhan dari
pelanggan. Sehingga konsumen merasa bahwa karyawan dapat diandalkan seperti

mengetahui fungsi dan solusi ketika ada kendala yang dialami ataupun merasa
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bahwa karyawan memiliki pengetahuan produk (product knowledge) yang dapat
memberikan informasi dengan jelas ketika pelanggan kurang faham terkait produk
tersebut. Semakin rendah kualitas pelayanan yang diberikan, maka loyalitas
pelanggan akan rendah juga. Menurut Trianah, dkk (2017:110), Perusahaan harus
berusaha memahami dengan tepat apa yang diinginkan oleh konsumen dengan
cara memberikan kualitas pelayanan yang baik guna memenuhi keinginan
konsumen dalam memenuhi kebutuhan konsumennya sesuai dengan apa yang
mereka harapkan dan inginkan.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka peneliti tertarik
untuk membahas lebih dalam lagi mengenai, “PENGARUH KEPUASAN
KONSUMEN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS

KONSUMEN PADA CV. MAJU JAYA.”

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah
adalah:
1. Rendahnya kepuasan konsumen dikarenakan keluhan dari konsumen
tidak dapat terpenuhi seperti terlalu lambat menangani komplain dari
konsumen.
2. Rendahnya kualitas pelayanan yang diberikan seperti kurangnya
pemahaman terkait produk (product knowledge), serta prosedur

pelayanan yang berbelit-belit.
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1.3
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Loyalitas Pelanggan mengalami penurunan disebabkan oleh pelayanan
yang diberikan kepada konsumen tidak memenuhi ekspetasi sehingga

konsumen merasa tidak puas.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:

Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap terhadap Loyalitas
Konsumen pada CV. Maju Jaya?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap terhadap Loyalitas
Konsumen pada CV. Maju Jaya?

Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh dan Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian sebelumnya maka tujuan penelitian ini sebagai
berikut:

Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap terhadap

Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya?
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1.5

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap terhadap
Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya?
Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kualitas

Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya?

Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari hasil penelitian ini adalah:
Bagi CV. Maju Jaya

Sebagai dasar peningkatan keunggulan dalam bersaing pada bidang
sejenis dan sebagai informasi mengenai bagaimana pengaruh Kepuasan
Konsumen dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
membeli produk CV. Maju Jaya.

Bagi Civitas Akademis

Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan dapat menjadi bahan
referensi, pertimbangan maupun sumber informasi yang akan menambah
pengetahuan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian selanjutnya
mengenai analisis pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Konsumen.
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU

2.1 Landasan Teori
2.1.1  Teori Loyalitas Konsumen
2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Konsumen

Dari sudut pandang perilaku konsumen serta dari pemenuhan kebutuhan
konsumen, kepuasan konsumen adalah upaya untuk mecapai sesuatu atau
mencukupi, istilah kepuasan konsumen sangat menjadi kompleks. Menurut
Sudarso (2016:85), “loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan bertahan
secara mendalam untuk berlanggan kembali atau melakukan pembelian ulang
produk / jasa terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku.”

Menurut Sihombing (2022:3), “loyalitas konsumen adalah kesetiaan

pihak yang menggunakan produk atau jasa baik untuk keperluannya sendiri
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maupun sebagai perantara bagi keperluan pihak lain untuk terus berlangganan
pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang dengan membeli dan
menggunakan produk atau jasa secara berulang.”

Menurut Wahyoedi dan Suparso (2019:26), “loyalitas konsumen adalah
komitmen konsumen terhadap suatu merek, toko atau pemasok, berdasarkan sikap
yang sangat positif yang tercermin dalam pembelian berulang yang konsisten.”

Menurut Sahir, dkk (2021:41), “loyalitas konsumen adalah kesetiaan

pihak yang menggunakan produk atau jasa baik untuk kepentingan sendiri
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maupun sebagai perantara bagi keperluan pihak lain untuk terus berlangganan
pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang.”

Menurut Tjiptono dan Diana (2022:127), “Loyalitas Pelanggan (customer
loyalty) merupakan kombinasi antara kemungkinan pelanggan untuk membeli
ulang dari pemasok yang sama dikemudian hari dan kemungkinan untuk membeli
produk atau jasa perusahaan pada berbagai tingkat harga (toleransi harga).”

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa
loyalitas pelanggan adalah urutan pengulangan atau pemilihan pembelian dari
merek yang sama dalam semua kasus pembelian yang didasarkan pada komitmen
yang mendalam untuk melakukan pembelian ulang produk atau jasa yang menjadi

preferensi secara konsisten.

2.1.1.2 Tahap Perkembangan Loyalitas Konsumen
Loyalitas Pelanggan merupakan salah satu tujuan inti yang diupayakan
dalam pemasaran modern. Hal ini dikarenakan dengan loyalitas diharapkan
perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka panjang atas hubungan yang
terjalin. Menurut Sudarso (2016:90-91), ada beberapa tahap-tahap dalam
perkembangan Loyalitas Konsumen diantaranya sebagai berikut :
1. No loyalty, tercipta dari rendahnya level ikatan emosional terlibat
(attachment) dengan rendahnya level pongulangan mengkonsumsi
(repost purchase). Beberapa pelanggan tidak membentuk loyalitas pada
produk dan jasa tertenta karena beragam alasan. Secara umum
perusahaan harus menghindari pada sasaran yang no loyalty karena sulit

untuk membentuk mereka menjadi pelanggan yang loyal schingga akan
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sulit untuk meningkatkan kekuatan perusahaan.

Inertia loyalty, pelangan mengkonsumsi karena kebiasaan. Faktor
situasional dan tanpa sikap mempengaruhi dalam mengambil keputusan
mengkonsumsi sehingga mudah untuk berpaling pada produk atau jasa
pesaing perusahaan. Pelanggan tipe ini dapat diubah menjadi pelanggan
yang loyal jika perusahaan dapat meningkatkan frekuensi pendekatannya
pada pelaggan serta diferensiasi produk atau jasa yang positif.

Latent Loyalty, tingginya level ikatan emosional yang terlibat
(attachement) dengan rendahnya level pengulangan mengkonsumsi
(repeat purchase). Faktor situasional lebih menentukan dalam
pengulangan konsumsi dibandingkan dengan pergaruh sikap. Dengan
memahami faktor situasional yang mempengaruhi "latent loyalty",
perusahaan dapat merancang strategi untuk menjadikan mereka
pelanggan yang loyal.

Premium Loyalty, pada tingkat ini, pelanggan merasa bangga jika
menemukan dan menggunakan produk atau jasa, dan dengan senang
menganjurkan dan membagi informasi tentang produk atau jasa tersebut.
Pelanggan akan menjadi “juru bicara” produk atau jasa secara konstan

menganjurkan kepada pelanggan lain.
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Indikator Loyalitas Konsumen

Tujuan akhir keberhasilan perusahaan menjalin hubungan relasi dengan

pelanggannya adalah untuk membentuk loyalitas yang kuat. Adapun pengukuran

loyalitas konsumen menurut Sudarso (2016:91), loyalitas dapat dikur berdasarkan:

1.

212

2121

Urutan pilihan (Choice Sequence),

Metode ini disebut juga pola pembelian ulang, ini banyak dipakai dalam
penelitian dengan menggunakan panel-panel agenda harian pelanggan
lainnya, dan lebih terkini lagi, data scanner supermarket.

Proporsi pembelian (Proportion of Purchase),

Berbeda dengan urutan pilihan, cara in menguji proporsi pembelian
total dalam sekelompok produk tertentu.

Preferensi (Preference),

Cara ini mengukur loyalitas dengan menggunakan komitmen psikologis
atau pernyataan preferensi.

Komitmen (Commitment), lebih terfokus pada komponen emosional /

perasaan.

Teori Kepuasan Konsumen
Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang setelah

menggunakan atau mengkonsumsi produk atau jasa yang telah ia beli dengan

membandingkan kinerja produk atau hasil dengan apa yang diharapkannya.

Menurut Tjiptono dan Diana (2016:159), “kepuasan konsumen merupakan ukuran
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kinerja ‘produk total’ sebuah organisasi dibandingkan serangkaian persyaratan
atau tuntutan pelanggan (customer requirements).”

Menurut Sihombing (2016:4), “kepuasan konsumen merupakan perasaan
yang timbul setelah membandingkan antara ekspetasi konsumen terhadap kinerja
produk tersebut.”

Menurut Tjiptono dan Diana (2022:121), “kepuasan konsumen
merupakan perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan
ekspetasinya.”

Menurut Kurnia dan Suwiknyo (2018:112), “kepuasan konsumen
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau
produk itu sendiri, yang menyediakantingkat kesenangan konsumen berkaitan
dengan pemenuhan kebutuhankonsumsi konsumen.”

Menurut  Firmansyah (2018:132), “kepuasan konsumen adalah
pengukuran pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang
dengan produk-produk atau jasa yang diterima.”

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa arti
penting Kepuasan Konsumen merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik
pemasaran kontemporer yang dipandang sebagai elemen utama yang menentukan

keberhasilan sebuah organisasi pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba.

2.1.2.2 Tujuan landasan Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahui kepuasan konsumen, dapat dilihat dari tujuan landasan

yang mengacu pada teori kepuasan konsumen menurut Damiati, dkk (2017:80),
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ada sepuluh prinsip Kepuasan Konsumen yang harus diperhatikan untuk merebut

hati mereka agar dapat memenangkan persaingan yaitu :

1. Mengidentifikasi tuntutan atau kebutuhan pelanggan (importanor
ratings), yakni as-pek-aspek yang dinilai penting oleh pelanggan dan
mempengaruhi apakabs is puas atas tidak

2. Menentakan tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja organisasi pada
aspel aspek penting.

3. Membandingkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan
dengan tingkat kepuasan terhadap organisasi lain, baik pesaing langsung
maupun tidak langsung.

4. Mengidentifikasi PFI (Priorities for Improvement) melalui analisis gap
antara skor tingkat kepentingan (Importance) dan kepuasan.

5. Mengukur indeks kepuasan pelanggan yang bisa menjadi indikator anda

dalam memantau kemajuan perkembangan dari waktu ke waktu.

2.1.2.3 Indikator Kepuasan Konsumen
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, maka perlu dilakukan
pengukuran terhadap beberapa variable. Menurut Tjiptono dan Diana (2019:151-
152), terdapat kesamaan dalam mengukur kepuasan konsumen paling tidak ada 5
konsep dimensi inti yaitu:
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)
Cara paling sederhana mengukur Kepuasan Konsumen adalah langsung
menanyakan kepada konsumen seberapa puas mereka terhadap produk

atau jasa spesifik tertentu.
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Konfirmasi Ekspetasi (Confirmation of Expectation)

Dalam konsep ini, Kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan
berdasarkan konfirmasi atau diskonfirmasi antara ekspetasi konsumen
dengan kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau
dimensi penting.

Niat Beli Ulang (Repurchase Intent)

Kepuasan Konsumen diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan
apakah konsumen akan membeli produk yang sama lagi atau akan
menggunakan jasa perusahaan lagi.

Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan
hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi
ukuran penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.

Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Pemahaman dan pengukuran Kepuasan Konsumen selama ini cukup

banyak yang dilandasi perspektif ketidakpuasan.

Teori Tentang Kualitas Pelayanan
Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah setiap aktivitas yang dimaksudkan atau ditampilkan

untukmemuasakan pelanggan dimana keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat

terpenuhi. Menurut Santoso (2019:130), kualitas pelayanan adalah segala upaya

yang dilakukan perusahaan didalam memenuhi harapan pelanggan terhadap
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pelayanan yang mereka terima agar pada akhirnya perusahaan dapat bertahan di
pasar dan mendapatkan kepercayaan konsumen.

Menurut Sudarso (2016:57), Kualitas Pelayanan merupakan manfaat
yang dirasakan berdasarkan evaluasi konsumen atas sesuatu interaksi
dibandingkan dengan manfaat yang diharapkan sebelumnya.

Menurut Ismainar (2015:130), Kualitas Pelayanan merupakan suatu
bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan
tingkat pelayanan yang diharapkan.

Menurut Santoso (2019:130), Kualitas Pelayanan adalah suatu bentuk
penilaian konsumen (pasien) terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan
tingkat layanan yang diharapkan.

Menurut Sihombing (2022:37), Kualitas Pelayanan adalah kemampuan
suatu perusahaan dalam memenuhi harapan konsumen.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
Kualitas Pelayanan adalah perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan dibandingkan ekspektasi konsumen yang diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya

dalam mengimbangi atau melampaui harapan konsumen.

2.1.3.2 Faktor-faktor yang mendukung Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan penting dalam meningkatkan pembelian konsumen
sehingga sudah sewajarnya memperhatikan hal-hal yang mempengaruhinya.
Menurut Tjiptono dan Chandra (2020:99), hal-hal yang mempengaruhi kualitas

pelayanan, yaitu:
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Kinerja (performance): karakteristik operasi dasar dari suatu produk,
misalnya kecepatan pengiriman palet titipan kilat, ketajaman gambar dan
warna sebuah TV, serta kebersihan masakan di restoran.

Fitur (features): karakteristik pelengkap khusus yang bisa menambah
pengalaman pema-kaian produk, contohnya minuman gratis selama
penerbangan pesawat, AC mobil, dan koleksi tambahan aneka nada
panggil pada telepon genggam.

Reliabilitas, yaitu probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan
produk dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan
terjadinga kerusakan, semakin andal produk bersangkutan.

Konformasi (conformance), yaitu tingkat kesesuaian produk dengan
standar yang telah dite-tapkan, misalnya ketepatan waktu keberangkatan
dan kedatangan kereta api; dan kesesuai-an antara kuran sepatu dengan
standar yang berlaku.

Daya tahan (durability), yaitu jumlah pemakaian produk sebelum produk
bersangkutan ha-rus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian normal
yang dimungkinkan, semakin besar pula daya tahan produk. Baterai
merupakan salah satu contoh produk yang kerapkali mene-kankan aspek
daya tahan sebagai positioning kunci.

Serviceability, yaitu kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta
kompetensi dan kera-mahtamahan staf layanan.

Estetika (aesthetics), menyangkut penampilan produk yang bisa dinilai

dengan panca indera (rasa, aroma, suara, dan seterunya).
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8. Persepsi terhadap kualitas (perceived quality), yaitu kualitas yang dinilai
berdasarkan repu-tasi penjual, contohnya mobil BMW, arloji Rolex,

kemeja Polo, dan peralatan elektronik Sony.

2.1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan
Teknik pengukuran pelayanan untuk konsumen sangat diperlukan agar
pengusaha dapat tetap memberikan pelayanan dengan baik. Menurut Tjiptono dan
Chandra (2020:99-100), dimensi Kualitas yang paling sering dijadikan acuan
adalah:
1. Reliabilitas
Yaitu kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.
2. Responsivitas
Yaitu kesediaan karyawan membantu Konsumen dan memberikan
layanan dengan tanggap.
3. Jaminan
Mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, risiko
atau keragu-raguan.
4. Empati
Kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif,
perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para
konsumen.

5. Bukti Fisik

STIE Eka Prasetya Medan



19

Fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan saranan ko.

2.2 Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini, peneliti mereferensi beberapa tinjauan penelitian

terdahulu yang dapat mendukung penelitian ini seperti:

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

Variabel

No Peneliti Judul Penelitian .
Penelitian

Hasil Penelitian

1. | Andalusi, Ratih | Pengaruh Kualitas | Independen:

Secara parsial :

(2021) Pelayanan dan | Kualitas Kualitas Pelayanan
Kepuasan Terhadap | Pelayanan dan | berpengaruh signifikan
Jurnal Loyalitas Kepuasan terhadap Loyalitas
Pemasaran Pelanggan  (Studi Pelanggan, Kepuasan
Kompetitif. Kasus pada berpengaruh signifikan
Volume 5, No. | \onsymen PT.BCA | Dependen: terhadap Loyalitas
L P-ISSN Finance, Kantor Loyalitas Pelanggan
2598-0823 E- Pusat Jakarta Pelanggan _
ISSN 2598- Selatan Secara  simultan
2893 Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
L okasi: pelanggan.
Jakarta Selatan
2. | Alfiyanto, dkk | The  Effect  Of | Independent : | Partially:

(2017) Service Quality On | Quality of
Consumer Trust | Service,
JOURNAL OF | And Customer | Consumer
ECONOMICS. | satisfaction To | Satisfaction,
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No Peneliti Judul Penelitian Varle_ll:.)el Hasil Penelitian
Penelitian
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) terhadap loyalitas
Lokasi: konsumen
Manado
6. | Trianah, Dkk | Pengaruh Kualitas | Independen : Secara parsial :
(2017) Produk Dan | Kualitas kualitas produk
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2.3  Kerangka Konseptual

Berdasarkan teori yang dijelaskan sebelumnya dan hasil dari penelitian

terdahulu, maka variabel yang dipakai dalam perusahaan ini dapat dilihat pada

gambar kerangka penelitian sebagai berikut.
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Kepuasaan
Konsumen Hy
(X1)
Hs Loyalitas
Pelanggan
Kualitas Pelayanan
(X2) k
Gambar 2.1

Kerangka Konseptual

Hipotesis Penelitian

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

Terdapat pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen
pada CV. Maju Jaya.

Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
pada CV. Maju Jaya.

Terdapat pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya.
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BAB IlII
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
311 Lokasi Penelitian
Lokasi dilakukannya penelitian adalah CV. Maju Jaya yang beralamat di
jalan samarinda no. 55, medan kota, kode pos 20212,
3.1.2  Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini dilaksanakan mulai dari Maret 2023 sampai April
2023.

3.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian
3.2.1 Jenis Data Penelitian

Jenis data penelitian ini adalah data kuantitatif. Menurut Wahyudi
(2017:12) data kuantitatif merupakan data-data yang berbentuk angka.

Karakteristiknya adalah data selalu dalam bentuk numerik.

3.2.2 Sumber Data Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer.
Menurut Sugiyono (2017:137), sumber primer adalah sumber data yang langsung

memberikan data kepada pengumpul data.
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3.3 Populasi dan Sampel Penelitian
3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019:126), populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.

Populasi penelitian yang akan digunakan dalam penelitian adalah seluruh
pelanggan yang melakukan pembelian pada perusahaan selama periode 2021
sebanyak 173 pelanggan.

3.3.2  Sampel

Menurut Sugiyono (2019:127), sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dikarenakan jumlah populasi
yang digunakan adalah sebanyak 173 pelanggan maka jumlah populasi akan
diperkecil dengan teknik sampel slovin dengan tingkat eror 5%. Menurut Riyanto

& hatmawan (2020:12), rumus slovin adalah sebagai berikut:

N
1 + Né?

Keterangan :

n =Jumlah sampel

N = Total populasi

e = Tingkat kesalahan dalam pengambilan sampel

Perhitungan Sampel:
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_ N
1+ Né?
N = 173
(1 + 173 x (0,05))
- 173
(1 + 173 x 0,0025)
n =12077
n =121

Berdasarkan data dari jumlah populasi diatas yang berjumlah 173
konsumen dan dilakukan pengecilan jumlah sampel dengan rumus slovin dengan
penggunaan tingkat toleransi kesalahan sebesar 5% maka dengan demikian dapat
diketahui bahwa jumlah dari sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah sebanyak 121 konsumen. Menurut Sugiyono (2019:133), sampling
insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu, siapa saja
yang secara kebetulan/incidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber
data.

3.4  Definisi Operasional Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini, definisi operasional meliputi variabel-variabel

penelitian yaitu variabel independen dan variabel dependen yang dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:



Tabel 3.1
Definisi Operasional VVariabel Penelitian
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Variabel

Definisi

Indikator

Pengukuran

Loyalitas
Konsumen

(Y)

konsumen
adalah urutan
pengulangan atau
pemilihan pembelian dari
merek yang sama dalam
semua kasus pembelian
yang didasarkan pada
komitmen yang
mendalam untuk
melakukan ~ pembelian
ulang produk atau jasa
yang menjadi preferensi
secara konsisten.

loyalitas

1. Urutan Pilihan
(Choice Sequence),

2. Proporsi Pembelian
(Proportion of
Purchase),

3. Preferensi
(Preference),

4. Komitmen
(Commitment)

Sumber:
Sudarso (2016:91)

Likert

Kepuasan
Konsumen

(X1)

kepuasan konsumen
merupakan konsep pokok
dalam teori dan praktik
pemasaran kontemporer
yang dipandang sebagai
elemen utama yang
menentukan keberhasilan
sebuah organisasi
pemasaran, baik
organisasi bisnis maupun
nirlaba.

1. Kepuasan
Konsumen
Keseluruhan,

2. Konfirmasi

Ekspetasi,

Niat Beli Ulang,

Kesediaan untuk

Merekomendasi,

5. Ketidakpuasan
Konsumen

oW

Sumber:
Tjiptono
(2019:151)

dan Diana

Likert

Kualitas
Pelayanan

(X2)

kualitas pelayanan adalah
perbandingan antara
tingkat layanan yang
disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi
konsumen yang

1. Reliabilitas,
2. Responsivitas,
3. Jaminan,

4. Empati,

5. Bukti fisik.

Likert
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Variabel

Definisi

Indikator

Pengukuran

diwujudkan melalui
pemenuhan  kebutuhan
dan keinginan konsumen

serta ketepatan
penyampaiannya dalam
mengimbangi atau
melampaui harapan
konsumen.

Sumber:
Tjiptono dan Chandra
(2020:99-100)

Sumber : Hasil Olahan Data, 2023

3.

5 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang relevan dalam penelitian maka dilakukan

dengan cara wawancara yang dibantu dengan instrumen penelitian yaitu kuesioner

yang diberikan kepada responden, pengamatan langsung, serta studi kepustakaan.

Teknik pengumpulan data melalui kuesioner dilakukan dengan mengajukan

pertanyaan kepada pihak yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. Dalam

penelitian ini adalah skala Interval dengan likert 1-5 dengan keterangan sebagai

berikut :

1.

2.

Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS)

Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS)

Skor 3 untuk jawaban Netral (N)

Skor 4 untuk jawaban Setuju (S)

Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS)
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3.6 Teknik Analisa Data
3.6.1 Uji Validitas

Menurut Ghozali (2016:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Validitas menunjukkan seberapa nyata pengujian
mengukur apa yang harusnya diukur. Hasil jawaban kuisioner para responden
diuji validitas terlebih dahulu, untuk mengukur valid tidaknya (sah tidaknya) suatu
kuisioner. Hasil rhitung kita bandingkan dengan rtabel dimana df = n-2 dengan

signifikansi 5%. Jika rtabel < rhitung maka kuisioner tersebut dinyatakan valid.

3.6.2  Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016:47), Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Menurut Herlina
(2019:60), secara umum pengambilan keputusan untuk uji reliabilitas dapat
menggunakan kategori sebagai berikut:
1. Cronbach’s Alpha < 0,6 = reliabilitas buruk
2. Cronbach’s Alpha 0,6 — 0,79 = reliabilitas diterima

3. Cronbach’s Alpha > 0,8 = reliabilitas baik
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3.7 Uji Asumsi Klasik
3.7.1  Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2016:154-156), uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki
distribusi normal. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi
normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik.
a. Analisis Grafik

Salah satu cara termudah untuk melihat nomalitas residual adalah

dengan melihat grafik histogram yang membandingkan antara data

observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. Pada
prinsipnya, normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data

(titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram

dari residualnya. Dasar pengambilan keputusan:

1. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi
normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan/atau tidak mengikuti
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola
distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas.

b. Analisis Statistik
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Uji normalitas dengan grafik dapat menyesatkan kalau tidak hati-hati

secara visual kelihatan normal, padahal secara statistik bisa sebaliknya.

Oleh sebab itu dianjurkan disamping uji gratik dilengkapi dengan uiji

statistik.

Menurut Ghozali (2016:158), Uji statistik lain yang dapat digunakan
untuk menguji  normalitas residual adalah uji statistik non-parametrik
Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan dengan membuat hipotesis

Ho : Data terdistribusi secara normal

Ha: Data tidak terdistribusi secara normal

3.7.2  Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali (2016:134), uji heteroskedastisitas bertujuan menguiji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas.Uji Heteroskedastisitas memiliki dasar analisis yaitu:
1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit),
maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.
2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka nol (0) pada sumbu Y, maka tidak terjadi

heteroskedastisitas.

3.7.3  Uji Multikolinearitas
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Menurut Ghozali (2016:103-104), uji multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (independen). Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan nilai
Variance Inflation Factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukan setiap variabel
bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Tolerance mengukur
variabilitas variabel bebas (independen) terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh
variabel bebas (independen) lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama
dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 1/tolerance). Nilai cutoff yang dipakai
untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance < 0.10 atau

sama dengan nilai tolerance < 0,10.

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Sujarweni (2020:227), tujuan dari penelitian ini adalah untuk
melihat pengaruh antara variabel bebas dan variabel dependen dengan skala
pengukuran atau rasio dalam suatu persamaan linier, kemudian digunakan analisis
regresi linier berganda yang diolah dengan bantuan perangkat lunak Statistical
Product and Service Solutions (SPSS).

Adapun model regresi linear berganda (multiple linier regression method),
yang digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan dari
variabel independen terhadap variabel dependen yang dirumuskan sebagai
berikut:

Y =a+biX;+bXp+e
Dimana:

Y = Loyalitas Pelanggan
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a = konstanta

b1,b, = koefisien regresi

X1 = Kepuasan Konsumen
X = Kualitas Pelayanan

e = error (pengganggu)

3.9 Uji Hipotesis
3.9.1 Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Menurut Sujarweni (2020:229), uji statistik t menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel penjelas secara individual (independen) dalam
menerangkan variabel dependen. Apabila nilai probabilitas signifikansinya lebih
kecil dari 0,05 (5%) maka suatu variabel bebas (independen) dianggap
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

Menurut Sujarweni (2020:238), hipotesis diterima jika signifikansi (a) <
0,05 dan hipotesis ditolak jika signifikansi (a) > 0,05.

Kriteria pengujian hipotesis secara parsial :

1. Jika -trapel < thitung < tranet Maka Ho diterima.

2. Jika t hitung < -trael daN t hitung > t taner Maka Ho ditolak.
Atau

1. Jika p < 0,05, maka Hy ditolak dan H, diterima.

2. Jika p > 0,05, maka Hy diterima dan H, ditolak.

3.9.2  Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Menurut Sujarweni (2020:228-229), Signifikansi model regresi secara

simultan diuji dengan melihata nilai signifikansi (sig) dimana jika nilai sig
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dibawah 0,05 maka variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Uji F statistik digunakan untuk menguji apakah terdapat pengaruh dari variabel

bebas (independen) terhadap variabel dependen secara simultan.

Kriteria pengujian hipotesis secara simultan sebagai berikut:

1. Jika Fhitung™> Frabet maka Ho ditolak dan H, diterima.

2. Jika Fhitung< Ftabet maka Ho diterima dan H, ditolak.
Atau

1. Jika sig < 0,05, maka Hy ditolak dan H, diterima.

2. Jika sig > 0,05, maka Hy diterima dan H, ditolak.

3.10 Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Menurut Ghozali (2016:95), koefisien determinasi (R?) mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Penelitian
411  Sejarah Singkat Perusahaan

CV. Maju Jaya merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam bidang
pompa air, dinamo parutan kelapa, sparepart kompresor, sparepart sepeda motor
seperti lahar (bearing), kampas rem. Lokasi CV. Maju Jaya yaitu beralamat di
jalan samarinda no. 55, medan kota, kode pos 20212. CV. Maju Jaya bukan
merupakan satu-satunya toko yang bergerak dalam bidang penjualan pompa air,
dinamo melainkan masih banyak lagi toko-toko lainnya. CV. Maju Jaya juga

menjual sparepart sepeda motor.

4.1.2  Visi dan Misi Perusahaan
4.1.2.1 Visi Perusahaan

Visi CV. Maju Jaya adalah agar dapat menjadi perusahaan terkemuka
dibidang pemasaran dan distribusi penjualan pompa air, dinamo serta sparepart
yang berkomitmen penuh dalam mendistribusikan produk yang berkualitas untuk
seluruh konsumennya.
4.1.2.2 Misi Perusahaan

Misi CV. Maju Jaya adalah secara konsisten serta terus-menerus
memberikan kualitas produk dan pelayanan terbaik dan membangun citra yang
baik dengan menfokuskan pada kepuasan konsumennya disertai dengan
pemberian kesejahteraan kepada karyawannya agar dapat memberikan kerja

terbaiknya.
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4.1.3  Struktur Organisasi Perusahaan
Struktur organisasi CV. Maju Jaya dapat dilihat pada gambar di bawah

ini yaitu sebagai berikut:

Direktur
Manajer
Kepala I Kepala Perancang Customer
Gudang Marketing Design Servis
Admin Admin Staff Staff
Gudang Marketing Marketing

Gambar 4.1
Struktur Organisasi CV. Maju Jaya

7

1. Direktur, memberikan keputusan dan kebijakan mengenai arah yang akan
dituju oleh perusahaan dan biasanya akan diberikan kepada para manajer.

2. Manajer, menyampaikan arahan dari Direktur untuk para staffnya dan
bertugas dalam melakukan pengawasan mengenai pengeluaran maupun
pemasukan dari perusahaan serta memberikan laporan keuangan yang
jelas untuk Direktur setiap bulannya.

3. Kepala Gudang, mengawasi secara langung stock keseluruhan barang
dari barang masuk dan keluar.

4. Kepala Marketing, menyampaikan arahan dari Direktur untuk para
staffnya dan melakukan pengawasan terhadap seluruh kegiatan

pemasaran perusahaan dan menentukan kebijakan pemasaran ataupun

STIE Eka Prasetya
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kegiatan promosi perusahaan.

Perancang Design, bertugas untuk merancang design-design baru agar
tidak tertinggal dalam hal Mode Jaman sekarang yang semakin
berkembang. Serta membuat rancangan design sesuai dengan yang
diinginkan Konsumen. .

Customer Service, menjalin komunikasi yang baik dengan Konsumen
serta menjaga citra bisnis agar tetap positif.

Admin Gudang, bertanggung jawab dalam memberikan pelaporan yang
lengkap kepada manajer mengenai seluruh persediaan produk setiap
harinya

Admin Marketing, melakukan seluruh arahan yang telah disampaikan
oleh manajer dan melakukan penjualan terhadap produk yang telah
ditetapkan disertai dengan menawarkan promosi kepada seluruh
konsumen.

Staff Marketing, bertanggung jawab dalam melakukan pengantaran
produk yang telah dipesan untuk para konsumennya

Staff adalah seseorang yang mempunyai kewajiban dan tanggung jawab
membantu melaksanakan kebijakan perusahaan demi melancarkan

kemajuan perusahaan.

STIE Eka Prasetya
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4.2 Hasil Penelitian
4.2.1  Karakteristik Responden

Deskripsi responden merupakan deskripsi tentang unit analisis atau
observasi yang diteliti yang mencakup karakteristik atau profil reponden yang
diperoleh dari hasil pengolahan data kuesioner. Hasil pengumpulan data yang
dilakukan pada 121 Konsumen dari CV. Maju Jaya yang dijadikan sebagai
responden diperoleh karakteristik responden berdasarkan umur, jenis kelamin,
informasi lokasi dan frekuensi melakukan pembelian ulang. Berikut ini

karakteristik responden akan dijelaskan pada tabel dibawah ini diantaranya :

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
No. Umur Jumlah Persentase (%)
(orang)
1 | 21-30 tahun 20 16,53%
2 | 31-40 tahun 37 30,58%
3 | 41-50 tahun 40 33,06%
4 | >50 tahun 24 19,83%
Total 121 100 %o

Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini
sebagian besar berumur 21-30 tahun dengan perincian umur 21 — 30 tahun
berjumlah 20 orang atau 16,53%, umur 31 — 40 tahun berjumlah 37 orang atau
30,58%, umur 41 — 50 tahun berjumlah 40 orang atau 33,06% dan umur > 50
tahun berjumlah 24 orang atau 19,83%.

Karakteristik responden dalam penelitian ini berdasarkan jenis kelamin

STIE Eka Prasetya
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responden dapat dilihat pada Tabel 4.2 berikut ini, yaitu :

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
(orang)
1 Pria 95 78,51%
2 Wanita 26 21,49%
Total 121 100%

Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada Tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini
sebagian besar adalah berjenis kelamin wanita, dengan perincian yang berjenis
kelamin pria berjumlah 95 orang atau 78,51% dan yang berjenis kelamin wanita

berjumlah 26 orang atau 21,49%.

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Memperoleh Informasi
No. In1|‘_oorg 2?' Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Pencarian Sendiri 20 16,53%
Rekomendasi 86 71,07%
3 Media Massa 15 12,40%
Total 121 100%

Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan Tabel 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa responden yang
memperoleh informasi melalui pencarian sendiri adalah sebanyak 20 orang atau
16,53% dari total responden. Responden yang memperoleh informasi dari
rekomendasi adalah sebanyak 86 orang atau 71,07% dari total responden
sedangkan responden yang memperoleh informasi dari media masaa adalah

sebanyak 15 orang atau 12,40% dari total responden. Dengan demikian dominan
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responden yang menggunakan adalah Konsumen yang memperoleh informasi dari

rekomendasi.

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Melakukan Pembelian Ulang
No. Iml‘_oorg 2?' Jumlah (orang) Persentase (%)
< 5 kali 21 17,4%
6 Kali — 10 Kali 40 33%
3 > 10 kali 60 49,6%
Total 121 100 %

Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan Tabel 4.4 diatas, dapat dilihat bahwa responden dengan
frekuensi menggunakan jasa di bawah 5 kali adalah sebanyak 21 orang atau
17,4% dari total responden. Responden dengan frekuensi menggunakan jasa 6 kali
— 10 kali adalah sebanyak 40 orang atau 33% dari total responden sedangkan
responden dengan frekunesi menggunakan jasa di atas 10 kali adalah sebanyak 60
orang atau 17,4% dari total responden. Dengan demikian dominan responden
yang menggunakan adalah Konsumen dengan frekuensi menggunakan jasa lebih

dari 10 kali

4.2.2  Uji Validitas dan Uji Realiabilitas
4.2.2.1 Uji Validitas

Menurut Ghozali (2016:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Jika rhitung lebih besar dari rtabel dan nilai

positif maka butir atau pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Nilai
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rtabel yang diketahui adalah 0.361 (tabel r dapat dilihat pada Lampiran 6)

diperoleh dengan cara menggunakan degree of freedom (df) = jumlah sampel (N)

-2=30-2=28.
Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen (YY)
No. Pernyataan rhitung rtabel Keterangan
1 CV. Maju Jaya akan menjadi pilihan utama 0,736 0,361 valid
konsumen
2 Kopsumen hgnya akan menggunakan produk 0,787 0,361 valid
dari CV. Maju Jaya
Konsumen sering menggunakan produk CV.
3 Maju Jaya 0,818 0,361 Valid
CV. Maju Jaya memberikan produk dengan )
4 | kualitas yang baik untuk para konsumen 0,572 0,361 Valid
Konsumen berkomitmen untuk kembali
5 membeli produk dari CV. Maju Jaya saat 0583 0361 valid
membutuhkannya
Konsumen pernah berkata akan kembali )
6 | menggunakan produk dari CV. Maju Jaya 0,664 0,361 Valid
Konsumen yang puas akan produk dari CV.
7 Maju Jaya bgrkomitmen me_nggunakan produk 0,620 0,361 valid
dari CV. Maju Jaya kembali
Konsumen merasa senang dan nyaman dengan )
8 | produk unggulan dari CV. Maju Jaya 0,657 0,361 Valid

Sumber : Hasil olah data, 2023

Tabel 4.5 di atas, menunjukkan berdasarkan hasil uji validitas untuk

variabel Loyalitas Konsumen menunjukkan semua nilai rhitung lebih besar dari

rtabel sehingga dikategorikan valid.

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (X;)
No. Pernyataan rhitung rtabel Keterangan
CV. Maju Jaya menanyakan langsung kepada
1 | konsumen mengenai kualitas produk yang 0,918 0,361 Valid
dijual
2 CV. Maju Jaya memberikan angket kepada 0,002 0,361 valid

konsumen setelah menerima hasil perbaikan
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CV. Maju Jaya menerima konfirmasi dari
konsumen bahwa mereka merasa puas.

0,864

0,361

Valid

Konsumen merasa puas setelah menggunakan
produk dari CV. Maju Jaya karena kualitas
produk yang bagus

0,899

0,361

Valid

Konsumen akan menggunakan produk CV.
Maju Jaya kembali saat membutuhkannya
karena merasa puas

0,859

0,361

Valid

Konsumen merasa sangat puas menggunakan
produk CV. Maju Jaya karena termasuk
kualitas produk yang bagus

0,840

0,361

Valid

Konsumen yang merasa puas akan
merekomendasikan kembali kepada
temannya untuk membeli produk dari CV.
Maju Jaya

0,866

0,361

Valid

Kualitas Produk yang baik membuat
konsumen bersedia untuk merekomendasikan
CV. Maju Jaya kepada konsumen lainnya

0,918

0,361

Valid

CV. Maju Jaya menerima segala kritikan dan
saran apabila ada konsumen yang tidak puas

0,902

0,361

Valid

10

Apabila ada produk dari CV. Maju Jaya yang
bermasalah, CV. Maju Jaya menerima retur

0,864

0,361

Valid

Sumber : Hasil olah data, 2023

Tabel 4.6 di atas, menunjukkan berdasarkan hasil uji validitas untuk

variabel Kepuasan Konsumen menunjukkan semua nilai rhitung lebih besar dari

rtabel sehingga dikategorikan valid.

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2)
No. Pernyataan rhitung rtabel Keterangan
1 Konsumen merasa CV. Ma_Ju Jay_a sangat 0,965 0,361 vValid
dapat diandalkan dalam servis mesin
5 Keunggulan produk yang dlml|!kl CV. Maju 0,896 0,361 valid
Jaya membuat produk dapat terjual cepat
CV. Maju Jaya menanggapi dengan cepat )
3 | setiap keluhan diberikan oleh Konsumen. 0,798 0,361 Valid
CV. Maju Jaya memberikan respon terhadap )
4 | setiap pertanyaan Konsumen 0,786 0,361 Valid
5 CV. Maju Jaya memberikan garansi produk 0,819 0,361 valid

kepada konsumen selama 2 hari setelah
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selesai membeli.

Jaminan yang diberikan dikarenakan CV.
6 | Maju _Jaya menawarkan produk yang 0,776 0,361 valid
berkualitas bagus

CV. Maju Jaya memberikan arahan
7 | penggunaan ketika konsumen membeli 0728 0.361 valid
produk dari CV. Maju Jaya ' '

CV. Maju Jaya memilki karyawan yang

8 | berkualitas dalam menjelaskan produk 0,896 0,361 Valid
CV. Maju Jaya menawarkan produk yang valid
9 | berkualitas tinggi 0,478 0,361
Produk yang ditawarkan CV. Maju Jaya valid

10 | cukup beragam 0,481 0,361

Sumber : Hasil olah data, 2023
Tabel 4.7 di atas, menunjukkan berdasarkan hasil uji validitas untuk
variabel kualitas pelayanan menunjukkan semua nilai rhitung lebih besar dari

rtabel sehingga dikategorikan valid.

4.2.2.2 Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016:47), Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Setelah dilakukan
pengujian validitas, tahapan selanjutnya adalah melakukan pengujian reliabilitas
yang bertujuan untuk mengetahui ukuran suatu kestabilan dan konsistensi
responden dalam menjawab. Jika nilai Cronbach’s Alpha(o) > 0,60 maka reliabel.
Hasil perhitungan uji reliabilitas untuk masing-masing variabel dapat dilihat pada
tabel berikut :

Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Konsumen ()
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Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
0,822 8
Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada tabel 4.8 jika nilai dari croanboach alpha > 0.6 maka reliabel, maka
hasil variabel loyalitas Konsumen (Y) tersebut 0,822 berada > 0.6 sehingga
dikategorikan reliabel.

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen (X;)
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N ofltems
0,968 10
Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada tabel 4.9 jika nilai dari croanboach alpha > 0.6 maka reliabel, maka
hasil variabel Kepuasan Konsumen (X1) tersebut 0,968 berada > 0.6 sehingga

dikategorikan reliabel.

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X5)
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
0,907 10
Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada tabel 4.10 jika nilai dari croanboach alpha > 0.6 maka reliabel,
maka hasil variabel Kualitas Pelayanan (X3) tersebut 0,907 berada > 0.6 sehingga

dikategorikan reliabel.

4.2.3  Uji Asumsi Klasik
4.2.3.1 Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian
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normalitas dapat dilakukan dengan cara melihat grafik histogram, grafik normal
probability plot dan uji Kolmogorov-Smirnov (K-S). Berikut adalah hasil pengujian

normalitas :

Histogram
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

0

i
u 1] v L] 1
L] 3 1 0 | 2

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil olah data, 2023

Gambar 4.2
Uji Normalitas (Grafik Histogram)

Berdasarkan gambar 4.2 diatas maka dapat dijelaskan bahwa data
membentuk grafik kurva cenderung simetris terhadap mean (U). hasil pengujian ini

menunjukkan bahwa data berdistribusi normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pclmggln

10"

0.4

Expected Cum Prob

00 02 04 05 o8 10
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Sumber : Hasil olah data, 2023

Gambar 4.3
Uji Normalitas (Normal Probability Plot)

Berdasarkan Gambar 4.3 di atas, maka dapat dijelaskan bahwa data
menyebar mengikuti garis diagonal. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa data
berdistribusi normal.

Tabel 4.11
Uji Normalitas (Kolmogorov Smirnov)
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 121
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 3.29796654
Most Extreme Differences Absolute 057
Positive .046
Negative -.057
Test Statistic .057
Asymp. Sig. (2-tailed) 200

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance
Sumber : Hasil olah data, 2023
Berdasarkan Tabel 4.11 di atas, maka dapat diketahui nilai Asymp. Sig.
(2- tailed) lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,200. Hasil pengujian ini

menunjukkan bahwa data berdistribusi normal.

4.2.3.2 Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

yang lain. Model regresi yang baik adalah yang Homokedastisitas atau tidak
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terjadi Heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan melihat Grafik Scatterplot. Berikut adalah hasil

pengujian heteroskedastisitas :

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil olah data, 2023

Gambar 4.4
Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot)

Berdasarkan Gambar 4.4 di atas, maka dapat dijelaskan bahwa titik-titik
pengolahan data menyebar di bawah maupun di atas titik origin (angka 0) pada
sumbu Y dan tidak mempunyai pola yang jelas. Hasil pengujian ini menunjukkan

bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas atau terjadi homokedastisitas.

4.2.3.3 Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk mendeteksi

ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat dilihat dari nilai
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tolerance dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Nilai cutoff yang umum
dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai Tolerance <0,10

dan nilai VIF > 10. Berikut adalah hasil pengujian multikolinearitas :

Tabel 4.12
Uji Multikolinearitas
Coefficients
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kepuasan Konsumen 0,998 1,002
Kualitas Pelayanan 0,998 1,002

Dependent Variable : Loyalitas Konsumen
Sumber : Hasil olah data, 2023

Pada Tabel 4.12 diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi untuk variabel
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen mempunyai nilai tolerance (0,998) >
0,10 dan nilai VIF (1,002) < 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan tidak terdapat adanya gejala

multikolinieritas.

4.2.4  Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis  regresi linear berganda dilakukan karena variabel
independennya lebih dari satu maka perlu diuji keindependenan hasil uji regresi
dari masing- masing variabel independen terhadap variabel dependennya. Berikut
adalah hasil analisis regresi linear berganda :
Tabel 4.13

Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients®

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients Beta
B Std. Error
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1 (Constant) 2,187 2,729
Kepuasan Konsumen 0,619 0,051 0,740
Kualitas Pelayanan 0,133 0,053 0,153

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan Tabel 4.13 di atas, maka dapat diketahui persamaan analisis

regresi linear berganda dalam penelitian adalah :

Loyalitas Konsumen = 2,187 + 0,619 Kepuasan Konsumen + 0,133 Kualitas

Pelayanan + e
Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut :
Konstanta (o) sebesar 2,187 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai
variabel bebas (X;) yaitu Kepuasan Konsumen dan variabel (X;) yaitu
Kualitas Pelayanan bernilai 0 maka Loyalitas Konsumen adalah tetap
sebesar 2,187.
Koefisien regresi (B) sebesar 0,619 menunjukkan bahwa variabel
Kepuasan Konsumen (X;) berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen sebesar 0,619. Artinya setiap peningkatan Kepuasan
Konsumen (X;) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas Konsumen akan
meningkat sebesar 61,9%.
Koefisien regresi (B) sebesar 0,133 menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen sebesar 0,019. Artinya setiap peningkatan Kualitas Pelayanan
(X2) sebesar 1 satuan, maka Loyalitas Konsumen akan meningkat sebesar

13,3%.
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4.25  Uji Hipotesis
4.2.5.1 Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Menurut Sujarweni (2020:229), uji statistik t menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel penjelas secara individual (independen) dalam
menerangkan variabel dependen. Uji t pada dasarnya menujukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi
variabel dependen. Nilaittabel sebesar 1,9801 (tabel t dapat dilihat pada Lampiran
7) diperoleh dengan cara menggunakan degree of freedom (df) = jumlah sampel

(N) — jumlah variabel independen (k) = 121 — 2 = 119 dan nilai signifikan 0,05

atau 5%.
Tabel 4.14
Uji Signifikansi Parsial (Uji t)
Coefficients®
Model t Sig.
1 (Constant) 0.801 425
Kepuasan Konsumen 12.110 .000
Kualitas Pelayanan 2.497 014

a. Dependent Variable: Loyalitas
Konsumen Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan Tabel 4.14 di atas, maka dapat diketahui bahwa :

1. Pada Kepuasan Konsumen (X;) terlihat bahwa nilai thwng (12.110) >
twvel (1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial
antara Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada CV.

Maju  Jaya.

2. Pada Kualitas Pelayanan (Xy) terlihat bahwa nilai thiwng (2.497) > tiabel

(1,980) dengan tingkat signifikan 0,014 < 0,05 sehingga dapat
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disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya.

4.2.5.2 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Menurut Sujarweni (2020:228-229), Signifikansi model regresi secara
simultan diuji dengan melihata nilai signifikansi (sig) dimana jika nilai sig
dibawah 0,05 maka variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Uji F digunakan untuk membuktikan ada pengaruh antara variabel independen
terhadap variabel dependen secara simultan. Nilai Fipe Sebesar 3,07 (tabel f dapat
dilihat pada Lampiran 8) diperoleh dengan cara menggunakan degree of freedom
(df) = jumlah sampel (N) — jumlah variabel independen (k) -1 =121-2-1=118

dan nilai signifikan 0,05 atau 5%.

Tabel 4.15
Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model F Sig.
1 Regression 75.161 .000°
Residual
Total

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen.
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan pada Tabel 4.15 diatas, dapat dilihat bahwa nilai Fhitung
(75,161) > Fupe (3,07) dengan signifikansi 0,00 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Kepuasan

Konsumen dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen

pada CV. Maju Jaya.
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4.2.5.3 Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Menurut Ghozali (2016:95), koefisien determinasi (R2) mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Uji koefisien determinasi
(Uji R?) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Untuk mengetahui nilai koefisien
determinasi dapat dilakukan dengan cara melihat nilai R Square. Berikut hasil
pengujian koefisien determinasi :

Tabel 4.16
Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Model R R Square Adjusted RSquare

1 748° 0.560 0.553

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Hasil olah data, 2023

Berdasarkan Tabel 4.16 hasil pengujian koefisien determinan diatas,

dapat dilihat Nilai R Square (R?) atau koefisien determinasi yang diperoleh
sebesar 0,560 artinya variabel Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan sebesar 56% sedangkan sisanya
44% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini

seperti perilaku Konsumen, harga, potongan harga, iklan, lokasi dan variabel

lainnya.

4.3 Pembahasan

4.3.1 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan
menggunakan uji-t, diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
thitung (12.110) > ttabel (1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dan signifikan secara parsial antara
Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Andalusi, Ratih (2021), Ettah, dan Pondag, (2019), dimana hasil penelitian
menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen secara parsial berpengaruh signifikan

terhadap Loyalitas Konsumen.

4.3.2  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan
menggunakan uji-t, diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
thitung (2.497) > twnel (1,980) dengan tingkat signifikan 0,014 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dan signifikan secara parsial antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Andalusi, Ratih (2021), Bramantyo, dkk (2020), Dewi, Liliana. (2020), Ettah,
dan Pondag, (2019), dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas

Konsumen.

4.3.3 Pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan
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menggunakan uji-F, diketahui bahwa variabel Kepuasan Konsumen dan Kualitas
Pelayanan memiliki nilai Fpiwng (75,161) > Frpel (3,07) dengan signifikansi 0,000
< 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap
Loyalitas Konsumen pada CV. Maju Jaya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Andalusi, Ratih (2021), Alfiyanto, dkk (2017), Bramantyo, dkk (2020),
Dewi, Liliana. (2020), Ettah, dan Pondag, (2019), Trianah, dkk (2017) dimana
hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen dan Kualitas
Pelayanan baik secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen.

Nilai R Square (R?) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar
0,422 artinya variabel Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan sebesar 56% sedangkan sisanya
44% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini

seperti Konsumen, harga, potongan harga, iklan, lokasi dan variabel lainnya.

STIE Eka Prasetya



BAB V
KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab-bab sebelumnya, maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah:
Hasil yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda yaitu jika nilai

1. Kepuasan Konsumen (X;) dan Kualitas Pelayanan (X;) tidak bernilai,
maka Loyalitas Konsumen adalah sebesar konstanta. Setiap peningkatan
Kepuasan Konsumen (X;) sebesar satu satuan, Loyalitas Konsumen akan
sebesar b;. Setiap peningkatan Kualitas Pelayanan (X;) sebesar satu
satuan, Loyalitas Konsumen akan meningkat sebesar b.

2. Hasil uji t, menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen secara parsial
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada
CV. Maju Jaya.

3. Hasil uji t, menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pada

CV. Maju Jaya.
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Hasil uji F, menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen dan Kualitas
Pelayanan memiliki pengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen pada CV. Maju Jaya.

Untuk koefisien determinasi didapatkan bahwa Kepuasan Konsumen dan
Kualitas Pelayanan dapat menjelaskan keterkaitannya dengan Loyalitas

Konsumen pada CV. Maju Jaya.

Implikasi Manajerial

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil

implikasi yang dapat diberikan kepada CV. Maju Jaya sebagai berikut:

1.

CV. Maju Jaya harus mempertahankan Kepuasan Konsumen terhadap

Loyalitas Konsumen:

a. CV. Maju Jaya menangani retur ketika produk yang ditawarkan
mengalami kerusakan, maka CV. Maju Jaya menerima retur produk
dan akan digantikan dengan produk baru.

b. CV. Maju Jaya menawarkan produk yang bagus dan berkualitas,
sehingga para konsumen tidak perlu khawatir mengenai kualitas
produk.

CV. Maju Jaya harus mempertahankan Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Konsumen:

a. Selain produk, CV. Maju Jaya juga menawarkan jasa seperti servis
mesin. Keahlian dari karyawan CV. Maju Jaya dalam menservis mesin

dapat membuat konsumen merasa puas.
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b. Produk yang ditawarkan CV. Maju Jaya cukup beragam, CV. Maju
Jaya akan memberikan arahan kepada konsumen mengenai

penggunaan produk ketika konsumen membeli produk.

Saran Akademis
Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan saran sebagai berikut:
Menambah Variabel Penelitian
Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian
ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian dengan mencari
variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen
pada CV. Maju Jaya. Selain variabel Kepuasan Konsumen dan Kualitas
Pelayanan misalnya Konsumen, harga, potongan harga, iklan, lokasi dan
variabel lainnya.
Perluasan Cakupan Geografis
Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang
kurang beragam. Selanjutnya diharapkan penelitian berikut mampu
memperluas cakupan wilayahnya misalnya seluruh toko yang menjual
produk serupa.
Menambah Jumlah Responden

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini

hanya mengambil 121 orang konsumen sebagai sampel. Dengan

demikian, untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meningkatkan

jumlah responden sehingga dapat mewakili keadaan yang sebenarnya.
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Lampiran 1: Kuesioner

PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA CV. MAJU JAYA

Responden yang terhormat,
Saya mohon kesediaan Anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan
pada lembar kuesioner penelitian ini. Informasi yang Anda berikan adalah sebagai

data penelitian dalam rangka penyusunan Proposal ini. Atas waktu dan kesediaan
Anda dalam mengisi kuesioner, saya mengucapkan banyak terima kasih.

Identitas Responden :

Jenis kelamin :( ) Pria
() Wanita
Jumlah Pembelian :( )1litem

( )2item—4item

() Lebih Dari 4 item
Frekuensi Membeli () 1Kali-5Kali

()5 Kali— 10 Kali

() Lebih Dari 10 kali

Petunjuk dalam pengisian kuesioner:

Berilah tanda silang (X) pada salah satu alternatif jawaban pada kolom yang
tersedia untuk jawaban yang paling tepat menurus persepsi Anda. Keterangan
mengenai skor penilaian adalah :

Sangat Setuju (SS) = bobot skor 5
Setuju (S) = bobot skor 4
Ragu-Ragu (RR) = bobot skor 3
Tidak Setuju (TS) = bobot skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS) = bobot skor 1



Variabel Loyalitas Konsumen (YY)

No Pernyataan SS RR| TS| STS
Urutan pilihan (Choice Sequence)

1 | CV. Maju Jaya akan menjadi pilihan utama
konsumen.

2 | Pelanggan hanya akan menggunakan produk dari
CV. Maju Jaya.

Proporsi pembelian (Proportion of Purchase)

3 | Pelanggan sering menggunakan produk CV.
Maju Jaya.

4 | CV. Maju Jaya memberikan produk dengan
kualitas yang baik untuk para konsumen.
Preferensi (Preference)

5 | Konsumen berkomitmen untuk kembali
membeli produk dari CV. Maju Jaya saat
membutuhkannya.

6 | Konsumen pernah berkata akan kembali
menggunakan produk dari CV. Maju Jaya.
Komitmen (Commitment)

7 | Pelanggan yang puas akan produk dari CV. Maju
Jaya berkomitmen menggunakan produk dari
CV. Maju Jaya kembali.

8 | Konsumen merasa senang dan nyaman dengan
produk unggulan dari CV. Maju Jaya.

Variabel Kepuasan Konsumen (X;)
No Pernyataan SS RR| TS| STS

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall
Customer Satisfaction)

CV. Maju Jaya menanyakan langsung kepada
konsumen mengenai kualitas produk yang
dijual.

CV. Maju Jaya memberikan angket kepada
konsumen setelah menerima hasil perbaikan

Konfirmasi Ekspetasi (Confirmation of
Expectation)

CV. Maju Jaya menerima konfirmasi dari
konsumen bahwa mereka merasa puas.

Konsumen merasa puas setelah menggunakan
produk dari CV. Maju Jaya karena kualitas
produk yang bagus.

Niat Beli Ulang (Repurchase Intent)

Konsumen akan menggunakan produk CV. Maju
Jaya kembali saat membutuhkannya karena
merasa puas.




Konsumen merasa sangat puas menggunakan
produk CV. Maju Jaya karena termasuk
kualitas produk yang bagus.

Kesediaan untuk Merekomendasi
(Willingness to Recommend)

Konsumen yang merasa puas akan
merekomendasikan kembali kepada temannya
untuk membeli produk dari CV. Maju Jaya

Kualitas Produk yang baik membuat konsumen
bersedia untuk merekomendasikan CV. Maju
Jaya kepada konsumen lainnya

Ketidakpuasan Pelanggan (Customer
Dissatisfaction)

CV. Maju Jaya menerima segala kritikan dan
saran apabila ada konsumen yang tidak puas.

10

Apabila ada produk dari CV. Maju Jaya yang
bermasalah, CV. Maju Jaya menerima retur.

Variabel Kualitas Pelayanan (X»)

No

Pernyataan

SS

RR

TS

STS

Reliabilitas

Pelanggan merasa CV. Maju Jaya sangat
dapat diandalkan dalam servis mesin.

Keunggulan produk yang dimiliki CV.
Maju Jaya membuat produk dapat terjual
cepat.

Responsivitas

CV. Maju Jaya menanggapi dengan cepat
setiap keluhan diberikan oleh pelanggan.

CV. Maju Jaya memberikan respon
terhadap setiap pertanyaan pelanggan.

Jaminan

CV. Maju Jaya memberikan garansi
produk kepada konsumen selama 2 hari
setelah selesai membeli

Jaminan yang diberikan dikarenakan CV.
Maju Jaya menawarkan produk yang
berkualitas bagus.

Empati

CV. Maju Jaya memberikan arahan
penggunaan ketika konsumen membeli
produk dari CV. Maju Jaya.

CV. Maju Jaya memilki karyawan yang
berkualitas dalam menjelaskan produk.




Bukti Fisik

9 | CV. Maju Jaya menawarkan produk yang
berkualitas tinggi.
10 | Produk yang ditawarkan CV. Maju Jaya

cukup beragam.




LAMPIRAN II
Hasil Data Loyalitas Konsumen (Y)

Total

23
32

37

31

30
26
36
30
34
28
28
34
32

32

31

28
27

35
32

36
26
22
23
25
34

34

32

38
25

35

28
30
26
29
36
28
23
34
35
23
33

P8

P7

P6

PS

P4

Loyalitas Konsumen (Y)

P3

P2

P1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41




Total

40

31

23
37

35
37

36
25
34
32

25
30
24
33
28
22
27
32

32

36
27
22

35
36
29
28
21

33
34
27
27

25
21

30
30
30
30
22

19
23
31

36
36
35

P8

p7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85




Total

25
32

28
32

23
28
40

24
24
23
20
24
19
30
24
26
28
28
31

22

33
32

26
22

26
30
29
28
27

24
23
31

21

29
33
33

P8

p7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

86

87

88
89
90
91

92

93
94
95
96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

121
Sumber : Hasil Olah Data,2023




LAMPIRAN 111
Hasil Data Kepuasan Konsumen (X;)
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Total

50
36
34
42

42

49

43

35

42

38
38
38
33
38
37

27

34
44
44
40

35
34

49

38
42

37

32

35

32

30
38
39
32

34
29
37

35
33
21

21

39
38
43
41

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56
57

58
59

60
61

62

63

64
65
66
67

68
69

70
71

72
73

74
75
76
77
78
79

80
81

82
83

84
85




Total

35
36
36
40

30
36
46

31

34
27

25
31

23
39
22

28
35
31

34
35
32

29
32

32

29
30
30
28
39
36
35
35

43
37

34
37

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95
96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

121
Sumber : Hasil Olah Data,2023




LAMPIRAN IV

Hasil Data Kualitas Pelayanan (X5)

Total

36
30
39
36
36
36
31

41

41

39
37

39
38
37

37

39
36
32

36
36
37

37

30
34

40
43
39
38
38
40
38
31

36
42

42

39
29
34
31

31

39

P10

P9

P8

P7

PS

Kualitas Pelayanan (Xy)
P4 P6

P3

P2

P1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41




Total

44
42

42

30
45

38
42

29

36
44

33
29
38
44

35
36
47

34
33
39
39
45

41

35
41

37

36
37

36
35
39
28
34

42

43

40

38
36
46
38
42

40

35

36

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56
57

58
59

60
61

62

63

64
65
66
67

68
69

70
71

72
73

74
75
76
77
78
79

80
81

82
83

84
85




Total

33
35

37

39

34
38
30
40

37

34
22
22

39
34
44
46

35
38
35
29
32

37

42

30
34

31

28
34

22
37

27

12

16
35
34
39

P10

P9

P8

P7

P6

PS5

P4

P3

P2

P1

Responden

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95
96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

121
Sumber : Hasil Olah Data,2023




LAMPIRAN V
Hasil Data Loyalitas Konsumen (Y), Kepuasan Konsumen (X;), dan Kualitas
Pelayanan (X2)

Responden Loyalitas Konsumen Kepuasan Konsumen Kualitas Pelayanan
1 23 28 36
2 32 36 30
3 37 43 39
4 31 39 36
5 30 36 36
6 26 32 36
7 36 43 31
8 30 38 41
9 34 40 41
10 28 34 39
11 28 29 37
12 34 38 39
13 32 36 38
14 32 40 37
15 31 37 37
16 28 29 39
17 27 37 36
18 35 42 32
19 32 42 36
20 36 42 36
21 26 27 37
22 22 31 37
23 23 28 30
24 25 30 34
25 34 39 40
26 34 44 43
27 32 43 39
28 38 45 38
29 25 27 38
30 35 46 40
31 28 36 38
32 30 40 31
33 26 29 36
34 29 36 42
35 36 46 42
36 28 35 39
37 23 31 29
38 34 40 34
39 35 45 31
40 23 34 31
41 33 36 39
42 40 50 44




Responden

Loyalitas Konsumen

Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan

43 31 36 42
44 23 34 42
45 37 42 30
46 35 42 45
47 37 49 38
48 36 43 42
49 25 35 29
50 34 42 36
51 32 38 44
52 25 38 33
53 30 38 29
54 24 33 38
55 33 38 44
56 28 37 35
57 22 27 36
58 27 34 47
59 32 44 34
60 32 44 33
61 36 40 39
62 27 35 39
63 22 34 45
64 35 49 41
65 36 38 35
66 29 42 41
67 28 37 37
68 21 32 36
69 33 35 37
70 34 32 36
71 27 30 35
72 27 38 39
73 25 39 28
74 21 32 34
75 30 34 42
76 30 29 43
77 30 37 40
78 30 35 38
79 22 33 36
80 19 21 46
81 23 21 38
82 31 39 42
83 36 38 40
84 36 43 35
85 35 41 36
86 25 35 33
87 32 36 35




Responden

Loyalitas Konsumen

Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan

88 28 36 37
89 32 40 39
90 23 30 34
91 28 36 38
92 40 46 30
93 24 31 40
94 24 34 37
95 23 27 34
96 20 25 22
97 24 31 22
98 19 23 39
99 30 39 34
100 24 22 44
101 26 28 46
102 28 35 35
103 28 31 38
104 31 34 35
105 22 35 29
106 33 32 32
107 32 29 37
108 26 32 42
109 22 32 30
110 26 29 34
111 30 30 31
112 29 30 28
113 28 28 34
114 27 39 22
115 24 36 37
116 23 35 27
117 31 35 12
118 21 43 16
119 29 37 35
120 33 34 34
121 33 37 39

Sumber: Hasil Olah Data, 2023




LAMPIRAN VI

Tabel r

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

df = (N-2) 0.05 | (_).025 | 0._01 _ 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402
22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287
23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703
29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620
30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541
31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392
33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322
34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254

Sumber: www.junaidichaniago.wordpress.com



http://www.junaidichaniago.wordpress.com/

LAMPIRAN VII

Tabel ttabgl
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025
df 0.50 0.20 0.10 0.050
111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063
117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993
121 0.67652 1.28859 1.65754 1.97976
122 0.67651 1.28853 1.65744 1.97960
123 0.67649 1.28847 1.65734 1.97944
124 0.67647 1.28842 1.65723 1.97928
125 0.67646 1.28836 1.65714 1.97912
126 0.67644 1.28831 1.65704 1.97897
127 0.67643 1.28825 1.65694 1.97882
128 0.67641 1.28820 1.65685 1.97867
129 0.67640 1.28815 1.65675 1.97852
130 0.67638 1.28810 1.65666 1.97838
131 0.67637 1.28805 1.65657 1.97824
132 0.67635 1.28800 1.65648 1.97810
133 0.67634 1.28795 1.65639 1.97796
134 0.67633 1.28790 1.65630 1.97783
135 0.67631 1.28785 1.65622 1.97769
136 0.67630 1.28781 1.65613 1.97756
137 0.67628 1.28776 1.65605 1.97743
138 0.67627 1.28772 1.65597 1.97730
139 0.67626 1.28767 1.65589 1.97718
140 0.67625 1.28763 1.65581 1.97705
141 0.67623 1.28758 1.65573 1.97693

Sumber: www.junaidichaniago.wordpress.com

LAMPIRAN V111



http://www.junaidichaniago.wordpress.com/

Tabel Ftabel

Df untuk Penyebut Df untuk Pembilang (N1)

(N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9
111 393 | 3.08 269 | 245 | 230 | 218 | 2.09 202 | 197
112 393 | 308 | 269 | 245 | 230 |218 | 209 | 202 | 196
113 393 | 308 | 268 | 245 | 229 |218 | 209 | 202 | 196
114 3.92 | 3.08 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
115 3.92 | 3.08 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
116 3.92 | 3.07 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
117 3.92 | 3.07 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
118 3.92 | 3.07 268 | 245 | 229 |218 | 2.09 202 | 1.96
119 392 | 3.07 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
120 392 | 3.07 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
121 3.92 | 3.07 268 | 245 | 229 | 217 | 2.09 202 | 1.96
122 392 | 3.07 268 | 245 | 229 | 217 | 2.09 202 | 1.96
123 392 | 3.07 268 | 245 | 229 | 217 | 2.08 201 | 1.96
124 3.92 | 3.07 268 | 244 | 229 | 217 | 208 201 | 1.96
125 3.92 | 3.07 268 | 244 | 229 | 217 | 208 201 | 1.96
126 392 | 3.07 268 | 244 | 229 |217 | 2.08 201 | 1.95
127 392 | 3.07 268 | 244 | 229 | 217 | 208 201 | 1.95
128 3.92 | 3.07 268 | 244 | 229 | 217 | 208 201 | 1.9
129 391 | 3.07 267 | 244 | 228 | 217 | 208 201 | 195
130 391 | 3.07 267 | 244 | 228 | 217 | 208 201 | 195
131 391 | 3.07 267 | 244 | 228 | 217 | 208 201 | 195
132 391 | 3.06 267 | 244 | 228 | 217 | 208 201 | 195
133 391 | 3.06 267 | 244 | 228 | 217 | 208 201 | 1.95
134 391 | 3.06 267 | 244 | 228 | 217 | 2.08 201 | 195
135 391 | 3.06 267 | 244 | 228 | 217 | 2.08 201 | 195
136 393 | 3.08 269 | 245 | 230 | 218 | 2.09 202 | 197
137 393 | 3.08 269 | 245 | 230 | 218 | 2.09 202 | 1.96
138 3.93 | 3.08 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
139 392 | 3.08 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
140 392 | 3.08 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96
141 3.92 | 3.07 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 202 | 1.96

Sumber: www.junaidichaniago.wordpress.com
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LAMPIRAN IX

1. Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen (Y)

Correlations

Loyalitas
Y.l Y.2 Y.3 Y4 Y5 Y.6 Y.7 Y.8 Pelanggan
Y.1 Pearson Correlation 1] .7547 | 605~ | 0,325 | .361" | 0,328 | .383" | 0,297 736"
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 [ 0,079 | 0,050 | 0,077 | 0,037 | 0,111 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y.2 Pearson Correlation 7547 1] .7207 | 0,354 | 415" | 4917 | .364" | 0,300 787"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,055 | 0,022 | 0,006 | 0,048 | 0,107 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y3 Pearson Correlation 605" | 7207 1| 431" | 0,323 | 5337 | 419" | .484™ 818"
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0,017 | 0,082 | 0,002 | 0,021 | 0,007 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y4 Pearson Correlation 0,325 | 0,354 | .431 1| 0065 | .407° | 0,189 | 0,276 5727
Sig. (2-tailed) 0,079 | 0,055 | 0,017 0,734 | 0,026 | 0,316 | 0,139 0,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y5 Pearson Correlation 361" | 415" | 0,323 | 0,065 1| 512" | 0,251 | 0,290 583"
Sig. (2-tailed) 0,050 | 0,022 | 0,082 | 0,734 0,004 | 0,180 | 0,120 0,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y.6 Pearson Correlation 0,328 | .491™ | 533" | 407" | 5127 110129 | 0,361 664"
Sig. (2-tailed) 0,077 | 0,006 | 0,002 [ 0,026 | 0,004 0,497 | 0,050 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y.7 Pearson Correlation 383" | 364" | .419" | 0,189 | 0,251 | 0,129 1| 4647 6207
Sig. (2-tailed) 0,037 | 0,048 | 0,021 | 0,316 | 0,180 | 0,497 0,010 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y.8 Pearson Correlation 0,297 | 0,300 | 484 | 0,276 | 0,290 | 0,361 | .464~ 1 657
Sig. (2-tailed) 0,111 | 0,107 | 0,007 | 0,139 | 0,120 | 0,050 | 0,010 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Loyalitas | Pearson Correlation 736" | 7877 | 8187 | 5727 | 5837 | 664" | .620" | .657 1
Pelanggan
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,001 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




2. Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (X3)

Correlations

Kepuasa
n
X11 | Konsum
X11 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15| X16 | X1.7 | X18 | X19 0 en
X1.1 Pearson 1] 7787 [ 7557 | 801 | 780 | .701 | .718 | 1.000 | .778" | .755" 9187
Correlati o - - - -
on
Sig. (2- 0,000 [ 0,000 | 000 000 000| 000 0000 | 0000 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson 7787 1| 666~ | 900 | .776 | 711 | .718 | .778" | 1.000 | .666" 9027
Correlati = - - - -
on
Sig. (2- 0,000 0,000 [ 000 | 000 000] 000/ 0,000 0,000 [ 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson 755" | 666" 1| 671 | 703 | .738 | 710 | 755" | .666 | 1.000 864"
Correlati - - - - o
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 0,00 [ 000] 000 000 0,000 0,000 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson 8017 | 9007 | 6717 1] 687 | .763 | .739 | .801™ | .9007 | .671" .899™
Correlati ™ ™ ™
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 0,00 [ 000 | 000 0000 0,000 0,000 0,000
tailed) 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson 7807 | 7767 | 7037 | .687 1| 569 | .800 | .780" | .776" | .703” 8597
Correlati = - -
on
Sig. (2- 0,000 [ 0,000 | 0,000 | 0,00 0,00 [ 0,00 [ 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed) 0 1 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.6 Pearson 7017 | 7117 | 7387 | 763 | 569 1| 808 | 7017 | 7117 | 7387 8407
Correlati - - -
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,00 0,00 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed) 0 1 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.7 Pearson 718™ | 7187 | 710" | .739 | .800 | .808 1| .7187 | 7187 | 7107 866"
Correlati . - -
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 000 | 000 0,00 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed) 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.8 Pearson 1.000 | .7787 | 7557 | .801 | .780 | .701 | .718 1| .7787 | 7557 918

Correlati
on




Sig. (2- 0,000 0,000 0,000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,000 | 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.9 Pearson | .778 | 1.000 | .666 | 900 | .776 | 711 | .718 | .778" 1| 666 902"
Correlati - o - - -
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 000 | 000| 000 0,00 | 0,000 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 | 30 30 30| 30 30 30 30 30
X1.10 Pearson | .755 | .666 | 1.000 | .671 | 703 | .738 | .710 | .755 | .666 1 864~
Correlati - - - - -
on
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 000| 000 | 000 0,00 | 0,000 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30 | 30 30 30| 30 30 30 30 30
Kepuasa | Pearson | .18~ | 902" | .864~ | .899 | 859 | .840 | 866 | .018" | 902" | .864" 1
n Correlati - - - -
Konsum on
en
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 000 | 000 | 000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
tailed) 0 0 0 0
N 30 30 30| 30 30 30| 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Xy)
Correlations
Kualita
S
X2. X2. | X2. | X2. | X2. | X2 X2. | X2. | Pelayan
1 X22 | 3 4 5 6 7 X28 | 9 10 an
X2.1 Pearson 1| 707" | 694 | 729 | 767 | 830 | 572 | .707° | 0,26 | 0,24 865
Correlati * - o o - o * 2 4
on
Sig. (2- 0,000 | 0,00 | 0,00 0,00] 0,00 0,00/ 0,000 016 | 0,19 0,000
tailed) 0 0 0 0 1 2 4
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson | .707 1| 747 | 713 | 755 | 627 | 661 | 1.000 | 0,30 | 0,30 896
Correlati - - o o - o - 1 9
on
Sig. (2- | 0,00 0,00 | 0,00 0,00] 0,00 0,00/ 0,000 010 0,09 0,000
tailed) 0 0 0 0 0 0 7 6
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson | .694 | 747 1| 710 | 627 | 547 | 692 | .747° | 0,05 | 0,20 7987
Correlati = * - - = - * 8 8
on
Sig. (2- | 0,00 | 0,000 0,00 | 0,00 | 0,00 | 000 | 0,000 0,76 | 0,26 0,000
tailed) 0 0 0 2 0 1 9
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson | .729 | 713" | .710 1| .729 | 566 | 507 | .713" | 0,16 | 0,07 786
Correlati - * > ™ - ™ * 8 4
on




Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 0,00 [ 0,00 ] 0,00 [ 0,000 0,37 | 0,69 0,000

tailed) 0 0 0 1 4 4 8

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson | .767 | .755 | .627 | .729 1| .708 | 574 | .755 | 0,20 | 0,09 819"

Correlati > * > ** > ** * 2 8

on

Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 | 0,00 0,00 | 0,00 | 0,000 | 028 | 0,60 0,000

tailed) 0 0 0 0 1 4 7

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.6 Pearson | .830 | .627" | 547 | 566 | .708 1| 479 | 627" | 026 | 024 776

Correlati > * > ** ** ** * 0 9

on

Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 0,00 | 0,000 | 0,16 | 0,18 0,000

tailed) 0 2 1 0 7 5 5

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.7 Pearson | 572 | 661" | .692 | 507 | 574 | 479 1| 6617 ] 011 | 0,24 7287

Correlati - . - - - — . 7 5

on

Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 0,000 | 053 | 0,19 0,000

tailed) 1 0 4 1 7 7 2

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.8 Pearson | .707 | 1.000 | .747 | 713 | 755 | .627 | .661 1| 030 030 896

Correlati e " e - - o o 1 9

on

Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 | 0,00 000 0,00 0,00 0,10 | 0,09 0,000

tailed) 0 0 0 0 0 0 7 6

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2.9 Pearson | 0,26 | 0,301 | 0,05 | 0,16 | 0,20 | 0,26 | 0,11 | 0,301 1| 778 4787

Correlati 2 8 8 2 0 7 -

on

Sig.(2- | 0,16 | 0,207 | 0,76 | 037 | 0,28 | 0,16 | 0,53 | 0,107 0,00 0,008

tailed) 2 1 4 4 5 7 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X210 | Pearson | 0241 0,309 | 0,20 | 0,07 | 0,09 | 0,24 | 0,24 | 0,309 | .778 1 4817

Correlati 4 8 4 8 9 5 =

on

Sig. (2- 019 | 0,096 | 0,26 | 0,69 | 0,60 | 0,18 | 0,19 | 0,096 | 0,00 0,007

tailed) 4 9 8 7 5 2 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualita | Pearson 865 | 896" | 798 | 786 | 819 | .776 | 728 | 896 | 478 | 481 1
. Correlati — . e e o s - . - g
Pelayan | on
an Sig. (2- 0,00 | 0,000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 0,000 | 0,00 0,00

tailed) 0 0 0 0 0 0 8 7

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




4. Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Konsumen
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

0,822

8

5. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

0,968

10

6. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

907

8

7. Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean | Std. Deviation
Kepuasan Konsumen 100 22 48 34.05 4.466
Kualitas Pelayanan 100 12 47 36.31 5.641
Loyalitas Konsumen 100 19 37 26.89 3.781
Valid N (listwise) 100
8. Hasil Uji Normalitas (Histogram)
Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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N
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov Smirnov)

Tabel 4.12

Hasil Uji Normalitas (Kolmogorv Smirnov)
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 121
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 3.29796654
Most Extreme Differences Absolute 057
Positive 046
Negative -.057
Test Statistic 057
Asymp. Sig. (2-tailed) 200

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction
d. This is the lower bound of the true significance

9. Hasil Uji Heteroskedastisitas




Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Scatterplot
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10. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kepuasan Konsumen 0,998 1,002
Kualitas Pelayanan 0,998 1,002

11. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients Beta
B Std. Error
1 (Constant) 2,187 2,729
Kepuasan Konsumen 0,619 0,051 0,740
Kualitas Pelayanan 0,133 0,053 0,153

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

12. Hasil Uji t




Coefficients®

Model t Sig.
1 (Constant) 0.801 425
Kepuasan Konsumen 12.110 .000
Kualitas Pelayanan 2.497 014
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
13. Hasil Uji F
ANOVA?®
Model F Sig.
1 Regression 75.161 .000°
Residual
Total

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan.
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

14. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary”
Model R R Square Adjusted RSquare
1 748° 0.560 0.553

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



















DATAFRIBADI
Nama

Tempan Tanggal Labor
Jenss Kelatmn

Alamat

Alassat Emad

Agaaia

Handphone (HF)

| Tabug 2006 5/d Tahuo 2012
2 Tabun 2013 s/d Talum 2016
3. Tabum 2016 »/d Tahun 2019
4 Talwm 2019 vd Talum 2023

BINWANAIFERLRIAAN
1 Tahun 2019 »/d sekarang

DATAORANGTLUA
Nama Ayah
Pekerjaan
Handphonpe (HP)
Alaznat

Nama Tbu
Peketjaan
Handphooe (HP)
Alasat

Selen Anggerevan
Medan'07 Okrobey 2001
Perempuaan

11 Pernangan Mo 482
shellenang | 7@ gasul com
Buddha

081362292635

5D Swutemuo-2 Medan

SMP Sotorno-2 Medan

SMA Sutomo-2 Medan

Progsam Sasjana (5-1) STIE Eka Prasetyn

PT Wahana Mesmdo

Bud

Wroansaha
082163111968

N1 Peryuangan No 482

Lisa

Wirawsaha
08131475532

N Petynangan No 482

Deaukimish daftar siwayar lisdup mi caya buat dengan sebecs

besamya.

Medan. 20 Februan2023
Penulis

Selen Anggereyam




