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ABSTRAK

Adrian, 171010048, 2021, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Menggunakan Jasa Jhon Electro Medan, STIE Eka Prasetya, Program
Studi Manajemen, Pembimbing I: Dr. Sri Rezeki, S.E., M.Si., Pembimbing I1: lhdina
Gustina, S.E., M.M.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Jhon Electro, mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Jhon Electro, mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro.

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Jenis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk
angka atau bilangan. Sumber data berupa data primer dan data sekunder. 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 2020 sebanyak 173 pelanggan. Dengan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan 5%, maka diperoleh jumlah sampel sebanyak 121 responden. Data dianalisis dengan
menggunakan metode analisis regresi linear berganda. Hasil analisis memberikan persamaan
Loyalitas Pelanggan = 1,091 + 0,414 Kualitas Pelayanan + 0,344 Kepuasan Pelanggan + e.
Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro berdasarkan hasil uji hipotesis secara
parsial yaitu thiwung 5,737 > tiper 1,980. Hasil analisis menunjukkan Kepuasan Pelanggan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro berdasarkan hasil
uji hipotesis secara parsial yaitu tyitng 5,020 > tizpe 1,980.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro berdasarkan hasil uji
hipotesis secara simultan yaitu sebesar Fpiwng 33,433 > Fepe 3,07. Hasil penelitian ini didukung
oleh nilai R square (R? = 0,362 artinya variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan sebesar 36,2% sedangkan sisanya 63,8%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini seperti potongan
harga, iklan, perilaku pelanggan, harga, lokasi dan variabel lainnya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

Adrian, 171010048, 2021, The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer
Loyalty Using Jhon Electro Medan Services, STIE Eka Prasetya, Management Study Program,
Advisor I: Dr. Sri Rezeki, S.E., M.Sc., Advisor II: Ihdina Gustina, S.E., M.M.

This study aims to determine the effect of Service Quality on Customer Loyalty at Jhon Electro, to
determine the effect of Customer Satisfaction on Customer Loyalty at Jhon Electro, to determine
the effect of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty at Jhon Electro.

The research methodology used is descriptive quantitative method. The type of data used in this
study is quantitative data, namely data obtained in the form of numbers or numbers. Sources of
data in the form of primary data and secondary data. Primary data obtained from the results of
distributing questionnaires to respondents, secondary data obtained from data and literature
relating to the problems discussed. The research population that will be used in the study are all
customers who made purchases at the company during the 2020 period as many as 173 customers.
By using the Slovin formula with an error rate of 5%, the total sample size is 121 respondents.
Data were analyzed using multiple linear regression analysis method. The results of the analysis
give the equation Customer Loyalty = 1.091 + 0.414 Service Quality + 0.344 Customer
Satisfaction + e.

The results of the research analysis show that Service Quality has a positive and significant
influence on Customer Loyalty at Jhon Electro based on the results of partial hypothesis testing,
namely tcount 5.737 > ttable 1.980. The results of the analysis show that customer satisfaction has
a positive and significant effect on customer loyalty at Jhon Electro based on the results of partial
hypothesis testing, namely tcount 5,020 > ttable 1,980.

The results showed that Service Quality and Customer Satisfaction had a positive and significant
effect on Customer Loyalty at Jhon Electro based on the results of simultaneous hypothesis testing,
namely Fcount 33.433 > Ftable 3.07. The results of this study are supported by the value of R
square (R2) = 0.362, meaning that the Customer Loyalty variable can be explained by the variable
Service Quality and Customer Satisfaction of 36.2% while the remaining 63.8% is influenced by
other factors originating from outside this research model. such as rebates, advertising, customer
behavior, price, location and other variables.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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MOTIO

“Jangan pernah menyerah pada skripsi jika merasa
sulit, lebih baik terlambat daripada tidak wisuda
sama sekali”

( Lungetisis Murtakod)

“Sehancur apapun kamu, bumi akan selalu tetap
berputar pada porosnya. Jadi jangan pernah
menyerah dengan keadaan dan harus tetap

semangat apapun yang terjadi.”
(Fahri)

“Balas dendam terbaik adalah kesuksesan yang
hakiki.”
(Amre Geolond)
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Dalam menghadapi era yang penuh dengan persaingan yang ketat saat ini,
setiap pengusaha diharapkan untuk mampu bersaing dengan pengusaha lainnya,
baik pengusaha yang telah lama memulai usahanya maupun berbagai pengusaha
baru lainnya yang baru mulai beroperasional. Salah satu kejadian pokok yang
dilakukan oleh pengusaha dalam upaya untuk mempertahankan kelangsungan
hidup usahanya adalah dengan mengembangkan posisi usahanya dan
meningkatkan laba yang didapatkannya. 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. Pentingnya pemasaran menyebabkan pengusaha berusaha berhasil pada
bidangnya dengan melakukan berbagai langkah strategis dalam memasarkan
produk maupun jasanya. Setiap bidang penjualan usaha, baik yang melakukan
penawaran barang maupun jasa selalu dihadapkan dengan berbagai permasalahan
yang ada dan tidak terkecuali juga untuk pengusaha yang bergerak dalam bidang
jasa perbaikan dinamo seperti Jhon Electro Medan.

Jhon Electro merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam bidang

reparasi atau servis pada berbagai produk seperti dinamo, generator, electro

STIE Eka Prasetya



motor, AC, AVR, transformator, pompa air, dan berbagai produk lainnya. Jhon
Electro bukan merupakan satu-satunya toko yang bergerak dalam bidang
perbaikan dinamo dan masih banyak lagi toko-toko lainnya. Walaupun demikian,
Jhon Electro tetap dapat mempertahankan Loyalitas Pelanggannya. Loyalitas
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 (Firmansyah, 2019:104). Jhon Electro yang telah lama berdiri ini
memiliki banyak sekali pelanggannya sehingga setiap tahunnya hasil rekomendasi
dari pelanggan tersebut dapat menghasilkan berbagai konsumen baru yang pada
akhirnya menjadi pelanggan baru bagi toko. Berikut ini data penggunaan jasa

Jhon Electro yang dapat dilihat pada tabel di bawah ini yaitu:

Tabel 1.1
Data Penggunaan Jhon Electro Periode 2016 — 2020
Tahun Realisasi Jumlah Pelanggan
2016 Rp. 880.856.100 119
2017 Rp. 988.094.000 144
2018 Rp. 939.854.800 137
2019 Rp. 944.880.800 169
2020 Rp. 1.004.799.000 173

Sumber : Jhon Electro, 2021

Berdasarkan tabel data di atas, dapat dilihat bahwa Jhon Electro terus
mengalami peningkatan pada penggunaan jasanya terkecuali pada tahun 2018
yang sedang mengalami sedikit penurunan akibat adanya beberapa hal yang
membuat Jhon Electro harus menutup usahanya beberapa hari. Pada tabel di atas
juga dapat terlihat jelas bahwa pada tahun 2016, total penggunaan jasa Jhon

Electro adalah sebesar Rp. 880.856.100 sedangkan pada tahun 2020, total
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penggunaan jasa Jhon Electro adalah sebesar Rp. 1.004.799.000. Untuk dalam
jumlah pelanggannya, terdapat peningkatan pelanggan dari tahun 2016 sampai
dengan 2020. Hal tersebut dinilai karena Jhon Electro dapat mempertahankan
Loyalitas Pelanggannya dengan baik sehingga semakin meningkatnya Loyalitas
tersebut akan semakin menarik pelanggan baru lainnya.

Peningkatan tersebut dapat diketahui dari banyaknya pelanggan yang dapat
tetap Loyal menggunakan jasa dari Jhon Electro dan terus mengalami peningkatan
penggunaan jasa seperti pelanggan yang biasanya menggunakan jasa yang hanya
sekali setiap 1 minggu, tetapi, untuk saat ini pelanggan menggunakan jasa dari
Jhon Electro seminggu sebanyak 3 kali sampai dengan 4 kali pemakaian. Adapun
beberapa pelanggan untuk saat ini menjadikan Jhon Electro sebagai alternatif
utamanya saat ingin menggunakan jasa reparasi. Terlebih lagi beberapa pelanggan
yang biasanya menggunakan jasa Jhon Electro terus merekomendasikannya
kepada rekan kerja ataupun teman yang membutuhkan jasa reparasi. Beberapa hal
tersebut tentunya memperlihatnya semakin meningkatnya minat pelanggan untuk
menggunakan jasa dari Jhon Electro sehingga Loyalitas mereka turut mengalami
peningkatan.

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh Jhon Electro diduga menjadi salah
satu pemicu meningkatnya Loyalitas Pelanggan tersebut. Kualitas Pelayanan
merupakan hasil perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual
pelayanan dan juga salah satu elemen terpenting yang menjadi pertimbangan bagi
pelanggan dalam melakukan pembelian suatu produk (Sudarso, 2016:57). Kualitas

Pelayanan yang diberikan oleh Jhon Electro dinilai sangat baik dimana karyawan
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dinilai dapat melakukan pelayanan dengan cepat tanggap sehingga membuat
konsumen tidak harus menunggu lama. Adapun sebagian pelanggan merasa
bahwa karyawan dapat diandalkan seperti mengetahui dengan jelas kerusakan
yang dialami ataupun dapat memberikan informasi dengan jelas kapan produk
yang diperbaiki tersebut dapat selesai. Selain itu, Jhon Electro juga menyediakan
fasilitas yang dapat memberikan kemudahan layanan bagi pelanggannya. Rasa
nyaman dan adanya jaminan atas keamanan jasa reparasinya membuat pelanggan
mulai merekomendasikannya kepada orang lain sehingga ketika pelanggan
membutuhkan jasa reparasi, pelanggan akan datang ke Jhon Electro karena
memiliki pelayanan yang sangat baik.

Kepuasan Pelanggan juga diduga memberikan pengaruh terhadap
meningkatnya Loyalitas Pelanggan dalam menggunakan jasa yang ditawarkan
oleh Jhon Electro. Kepuasan merupakan hasil penilaian pelanggan bahwa produk
atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan
ini bisa lebih atau kurang (Sudaryono, 2016:78). Kepuasan biasanya tercipta jika
harapan yang diinginkan oleh pelanggan terpenuhi dengan baik bahkan jika bisa
melewati harapan tersebut, pelanggan akan merasa sangat puas pada penawaran
yang diberikan kepadanya. Kepuasan menjadi landasan bagi seorang pelanggan
untuk merasa senang atau tertarik dalam membeli produk yang ditawarkan
sehingga jika perasaan tersebut hilang, maka pelanggan tentunya tidak akan
berminat lagi dan mulai beralih.

Dalam hal ini, Kepuasan Pelanggan Jhon Electro dinilai mengalami

peningkatan yang terlihat dari jarangnya pelanggan yang menyampaikan keluhan
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ataupun saran perbaikan kepada mereka. Selain itu, Jhon Electro juga dapat

memberikan hasil kerja yang berada diluar ekspetasi pelanggan sehingga

konsumen yang telah merasa dampak hasil kerjanya yang memuaskan, mulai

menggunakan jasa Jhon Electro kembali secara rutin yang pada akhirnya menjadi

loyal dan hanya menggunakan jasa reparasi dari Jhon Electro.

Berdasarkan uraian latar belakang yang sedang terjadi membuat peneliti

tertarik untuk melakukan penelitian pada perusahaan dengan judul “PENGARUH

KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP

LOYALITAS PELANGGAN MENGGUNAKAN JASA JHON ELECTRO

MEDAN.”

1.2

Identifikasi Masalah

Disinyalir peningkatan Loyalitas Pelanggan disebabkan oleh:

Kualitas Pelayanan yang diberikan dinilai semakin membaik dari waktu ke
waktu dan selalu sesuai dengan harapan pelanggan seperti daya tanggap
dan kehandalan yang sangat baik yang membuat konsumen merasa
nyaman dalam menerima pelayanan.

Kepuasan Pelanggan mengalami peningkatan karena banyak pelanggan
yang merasa bahwa ekspetasinya selalu terlampaui oleh hasil kerja dari
toko sehingga membuat pelanggan kembali menggunakan jasanya ketika
membutuhkannya.

Loyalitas Pelanggan dalam menggunakan jasa pelanggan mengalami

peningkatan dari tahun ke tahunnya karena konsumen merasa toko
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memiliki Kualitas Pelayanan yang baik dan juga konsumen sering

mendapatkan Kepuasan ketika menggunakan jasanya.

1.3  Batasan Masalah

Oleh karena keterbatasan pengetahuan, kemampuan dana dan waktu, maka
penulis membatasi masalah hanya pada ruang lingkup antara variabel Kualitas
Pelayanan (X;) dan Kepuasan Pelanggan (X;) terhadap Loyalitas Pelanggan ().

Objek penelitian ini adalah pelanggan Jhon Electro.

14  Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan

di atas, dapat dibuat perumusan masalah yaitu :

1. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
menggunakan jasa Jhon Electro Medan ?

2. Apakah ada pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
menggunakan jasa Jhon Electro Medan ?

3. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

terhadap Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa Jhon Electro Medan ?

1.5  Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa Jhon Electro Medan.
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1.6

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa Jhon Electro Medan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa

Jhon Electro Medan.

Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan antara lain :

Bagi Jhon Electro

Sebagai dasar peningkatan keunggulan dalam bersaing pada bidang sejenis
dan sebagai informasi mengenai bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa
Jhon Electro Medan

Bagi Akademisi

Sebagai tambahan referensi kepustakaan yang dapat digunakan mahasiswa
khususnya Jurusan Manajemen mengenai variabel Kualitas Pelayanan dan

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU

2.1  Landasan Teori
2.1.1 Teori Loyalitas Pelanggan
2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Menurut Firmansyah (2019:104), Loyalitas 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.

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:129), Loyalitas Pelanggan merupakan
kombinasi antara kemungkinan pelanggan untuk membeli ulang dari pemasok
yang sama di kemudian hari dan kemungkinan untuk membeli produk dan jasa
perusahaan pada berbagai tingkat harga.

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

Menurut Lase dan Mali (2020:111), Loyalitas Pelanggan adalah rasa
Loyalitas atau keterikatan konsumen terhadap merek.

Menurut Sari dan Yasa (2020:27), Loyalitas Pelanggan merupakan sebuah
hasil yang didapatkan dari Kepuasan Pelanggan akan sebuah produk barang atau
jasa yang memberikan dampak positif bagi perusahaan seperti pembelian yang

berulang-ulang.
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Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa
Loyalitas 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 Indikator Loyalitas Pelanggan
Menurut Firmansyah (2019:50), Loyalitas dapat dikur berdasarkan:

1. Urutan Pilihan (Choice Sequence)
Metode urutan pilihan atau disebut juga pola pembelian ulang ini banyak
dipakai dalam penelitian dengan menggunakan panel-panel agenda harian
konsumen lainnya.

2. Proporsi Pembelian (Proportion of Purchase)
Berbeda dengan runtutan pilihan, cara ini menguji proporsi pembelian
total dalam sebuah kelompok produk tertentu.

3. Preferensi (Preference)
Cara ini mengukur Loyalitas dengan menggunakan komitmen psikologis
atau pernyataan preferensi. Dalam hal ini, Loyalitas dianggap sebagai
sikap yang positif terhadap suatu produk tertentu, sering digambarkan
dalam istilah niat untuk membeli.

4. Komitmen (Commitment)
Komitmen lebih terfokus pada komponen emosional atau perasaan.

Komitmen terjadi dari keterkaitan pembelian yang merupakan akibat dari
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keterlibatan ego dengan kategori merek. Keterlibatan ego tersebut terjadi
ketika sebuah produk sangat berkaitan dengan nilai-nilai penting,

keperluan, dan konsep diri konsumen.

2.1.2 Teori Tentang Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:101), 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.

Menurut Sudarso (2016:57), Kualitas Pelayanan merupakan hasil
perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan dan juga
salah satu elemen terpenting yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam
melakukan pembelian suatu produk.

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

Menurut Santoso (2019:46), Kualitas Pelayanan adalah bagaimana
tanggapan konsumen terhadap jasa yang di konsumsi atau dirasakannya.

Menurut Mutiawati, dkk (2019:7), Kualitas Pelayanan adalah kemampuan
pemberi layanan dalam melayani pengguna barang atau jasa tersebut.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa

Kualitas Pelayanan adalah perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan
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perusahaan dibandingkan ekspektasi konsumen yang diwujudkan melalui

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya

dalam mengimbangi atau melampaui harapan konsumen.

2.1.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:99), dimensi Kualitas yang paling

sering dijadikan acuan adalah:

1.

Reliabilitas

Yaitu kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.

Responsivitas

Yaitu kesediaan karyawan membantu pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap.

Jaminan

Mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, risiko
atau keragu-raguan.

Empati

Kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian
personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.

Bukti fisik

Fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan saranan komunikasi.
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2.1.3 Teori Kepuasan Pelanggan
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:116), Kepuasan Pelanggan 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.

Menurut Sudaryono (2016:78), Kepuasan merupakan hasil penilaian
pelanggan bahwa produk atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan
dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang.

Menurut Djunaidi (2020:31), Kepuasan Pelanggan merupakan hasil
perbandingan yang dirasakan antara kinerja produk dengan kesesuaian harapan
yang diinginkan pelanggan setelah melakukan pembelian, jika produk sesuai atau
melampaui harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan sebaliknya,
jika pelanggan tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan tidak merasa puas.

Menurut Indahningwati (2019:4), Kepuasan Pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau
hasil suatu produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan.
Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika Kkinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja di atas atau melampaui harapan,
pelanggan amat puas atau senang.

Menurut Firmansyah (2018:132), Kepuasan Pelanggan adalah pengukuran
pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan

produk-produk atau jasa yang diterima.
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Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa arti
penting Kepuasan Pelanggan 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.

2.1.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut Tjiptono dan Diana (2019:151), terdapat kesamaan dalam

mengukur Kepuasan Pelanggan paling tidak ada 5 konsep dimensi inti yaitu:

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan
Cara paling sederhana mengukur Kepuasan Pelanggan adalah langsung
menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk
atau jasa spesifik tertentu.

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

3. Niat Beli Ulang
Kepuasan Pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan
apakah pelanggan akan membeli produk yang sama lagi atau akan
menggunakan jasa perusahaan lagi.

4. Kesediaan untuk Merekomendasi
Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan

hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan pelanggan untuk
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merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi

ukuran penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.

Ketidakpuasan Pelanggan

Pemahaman dan pengukuran Kepuasan Pelanggan selama ini cukup

banyak yang dilandasi perspektif ketidakpuasan.

Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini, peneliti mereferensi beberapa tinjauan penelitian

terdahulu yang dapat mendukung penelitian ini seperti:

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No| Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
1| Mahendra (2017) | Pengaruh Kepuasan | Independen Hasil menunjukkan
Terhadap Loyalitas | X=Kepuasan | secara parsial maupun
Jurnal Fakultas Konsumen simultan Kepuasan
Ekonomi, Vol .4, Berbelanja Furniture | Dependen berpengaruh positif dan
No.1,2017.ISSN: | Pada PD. Indo | Y=Loyalitas | signifikan terhadap
2355-1038 Furniture Pontianak Konsumen Loyalitas Konsumen.
Pontianak
2| Amelia dan Rezi Pengaruh Brand | Independen Hasil menunjukkan
Erdiansyah (2018) | Awareness dan | X;=Brand secara parsial maupun
Kepuasan Pelanggan | Awareness simultan brand
Jurnal Prologia, Terhadap Loyalitas | X,=Kepuasan | awareness dan Kepuasan
Vol.2, No.2, 2018. | Pelanggan Spring | Pelanggan Pelanggan berpengaruh
ISSN : 2598-0777 | Bed di Toko Prioritas positif dan signifikan
Pekanbaru Dependen terhadap Loyalitas
Pekanbaru Y=Loyalitas | Pelanggan.
Pelanggan
3| Oktaviani Kualitas Layanan dan | Independen Hasil menunjukkan
Ramenusa (2013) | Kepuasan Pelanggan | X;=Kualitas | secara parsial maupun
Pengaruhnya Layanan simultan Kualitas
Jurnal EMBA, Terhadap Loyalitas | X,=Kepuasan | Layanan dan Kepuasan
Vol.1,No.3 2013. | Pelanggan Pada PT. | Pelanggan Pelanggan berpengaruh
ISSN : 2303-1174 | DGS Manado positif dan signifikan
Dependen terhadap Loyalitas
Manado Y=Loyalitas | Pelanggan.
Pelanggan
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No| Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
4| Piter Tiong (2018) | Pengaruh  Kualitas | Independen Hasil menunjukkan
Pelayanan Terhadap | X=Kualitas secara parsial maupun
Jurnal SEIKO, Loyalitas Pelanggan | Pelayanan simultan Kualitas
Vol.1,No.2,2018. | PT. Primagum Sejati Pelayanan berpengaruh
ISSN : 2598-8301 | di Makassar Dependen positif dan signifikan
Y=Loyalitas | terhadap Loyalitas
Makassar Pelanggan Pelanggan.
5| Hilman Ardianta | Pengaruh  Kualitas | Independen Hasil menunjukkan
Putra dan Ngatno | Pelayanan Terhadap | X=Kualitas secara parsial maupun
(2017) Loyalitas Konsumen | Pelayanan simultan Kualitas
PT. Lontar Media Pelayanan berpengaruh
Jurnal lImu Digital Printing | Dependen positif dan signifikan
Administrasi Semarang  Melalui | Y;=Loyalitas | terhadap Loyalitas
Bisnis, Vol.6, Kepuasan Konsumen | Konsumen Konsumen, baik secara
No.4, 2017. ISSN : | Sebagai Variabel | Y,=Kepuasan | langsung maupun tidak
3829-2182 Intervening Konsumen langsung melalui
Kepuasan Konsumen.
Semarang
2.3  Kerangka Konseptual

Berikut kerangka konseptual yang akan digunakan dalam penelitian yaitu

sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan (X,)

Hs

—

Kepuasan Pelanggan (X,)

2.4

:
s

Loyalitas Pelanggan (Y)

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka dapat dibuat hipotesis

penelitian sebagai berikut ini :

H;:  Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

menggunakan jasa Jhon Electro Medan.
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Adanya pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

menggunakan jasa Jhon Electro Medan.
Adanya pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan menggunakan jasa Jhon Electro Medan.
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.1.1 Lokasi Penelitian
Lokasi dilakukannya penelitian adalah Jhon Electro yang beralamat di

Jalan Ansari No. 78 Simpang Thamrin, Medan.

3.1.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian dimulai dari bulan Maret 2021 sampai dengan Juni 2021.

3.2 Jenis dan Sumber Data
3.2.1 Jenis Data

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Menurut Wahyudi
(2017:12), data kuantitatif merupakan data-data yang berupa angka yang
karakteristiknya selalu dalam bentuk numerik seperti data pendapatan, jumlah

penduduk, tingkat konsumsi, bunga bank dan sebagainya.

3.2.2 Sumber Data

Menurut Wahyudi (2017:12) ada dua sumber data berdasarkan sumbernya
yang umumnya digunakan dalam penelitian yaitu :
1. Data Primer

Merupakan data yang diambil dari sumbernya, serta belum pernah

dipublikasi oleh instansi tertentu. Umumnya dihasilkan dari kegiatan
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survei lapangan dan dengan menggunakan instrumen seperti kuesioner,
daftar pertanyaan dan lainnya.

2. Data Sekunder
Merupakan data yang telah diolah dan dipublikasi oleh instansi tertentu
misalnya data yang dipublikasi oleh Badan Pusat Statistik, Bank Indonesia

maupun lembaga lainnya.

3.3  Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi Penelitian
Menurut Jaya (2019:10), populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri
atas objek atau subjek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi penelitian yang akan digunakan dalam penelitian adalah seluruh
pelanggan yang melakukan pembelian pada perusahaan selama periode 2020

sebanyak 173 pelanggan.

3.3.2 Sampel Penelitian

Menurut Jaya (2019:10), sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik
yang dimiliki oleh populasi yang digunakan untuk penelitian. Dikarenakan jumlah
populasi yang digunakan adalah sebanyak 173 pelanggan maka jumlah populasi
akan diperkecil dengan teknik sampel slovin dengan tingkat kepercayaan 95% dan

tingkat error 5% dimana rumus slovin yang digunakan adalah :

n=
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Keterangan:

n = Jumlah Sampel

N = Ukuran Populasi

e = Toleransi Kesalahan (10%)

Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan accidental sampling dimana konsumen yang ditemui

terlebih dahulu secara kebetulan akan dijadikan sebagai sampel.

3.4  Definisi Operasional Variabel Penelitian
Berikut ini adalah beberapa definisi operasional variabel penelitian yang
akan digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut :

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran

Kualitas | Kualitas Pelayanan adalah Reliabilitas Skala Likert
Pelayanan | perbandingan antara tingkat layanan Responsivitas
(X1) yang disampaikan perusahaan Jaminan

dibandingkan ekspektasi  pelanggan Empati

yang diwujudkan melalui pemenuhan Bukti fisik
kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi atau melampaui harapan
pelanggan. Tjiptono dan
Chandra
Tjiptono dan Chandra (2019:101) (2019:99)

agrwpE
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Kepuasan | Kepuasan Pelanggan | 1. Kepuasan pelanggan | Skala Likert
Pelanggan | merupakan  konsep  pokok keseluruhan
(X2) dalam teori dan praktik | 2. Konfirmasi ekspetasi
pemasaran kontemporer yang | 3. Niat beli ulang
dipandang sebagai elemen | 4. Kesediaan untuk
utama yang  menentukan merekomendasi
keberhasilan sebuah organisasi | 5. Ketidakpuasan
pemasaran, baik organisasi konsumen
bisnis maupun nirlaba.
Tjiptono dan Diana Tjiptono dan Diana
(2019:116) (2019:151)
Loyalitas | Loyalitas  adalah urutan | 1. Urutan pilihan Skala Likert

Pelanggan | pengulangan atau pemilihan | 2. Proporsi pembelian
(Y) pembelian dari merek yang | 3. Preferensi
sama dalam semua kasus | 4. Komitmen
pembelian yang didasarkan
pada komitmen yang
mendalam untuk melakukan
pembelian ulang produk atau
jasa yang menjadi preferensi
secara konsisten.

Firmansyah (2019:104) Firmansyah (2019:50)

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. Untuk
menilai tanggapan responden maka penulis menggunakan skala Likert dalam
Herlina (2019:6) dimana skala Likert menggunakan beberapa butir pertanyaan
untuk mengukur perilaku individu dengan merespon 5 titik pilihan pada setiap

butir pertanyaan sebagai berikut :
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Tabel 3.2
Skala Likert
No. Pilihan Skala Nilai
1. Setuju Sekali 5
2. Setuju 4
3. Ragu-Ragu 3
4. Tidak Setuju 2
5 Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Herlina, 2019

Metode kepustakaan dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, dan
mengutip pendapat dari berbagai sumber seperti buku, internet, skripsi, jurnal,
laporan atau dokumen perusahaan dan sumber lainnya yang berkaitan dengan
permasalahan yang sedang diteliti. Materi wawancara dan kuesioner meliputi
pertanyaan-pertanyaan yang berkenan dengan keadaan perusahaan yang berkaitan

dengan variabel penelitian.

3.6 Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh perlu di uji ketepatan atau kecermatannya dan
keandalannya agar hasil pengolahan data dapat lebih tepat dan akurat. Oleh karena
itu, perlu diketahui seberapa tinggi validitas dan realibilitas alat ukur yang
digunakan. Untuk menguji ketetapan dan kehandalan kuisioner, akan dilakukan
pretest terhadap 30 responden diluar sampel penelitian dari sisa populasi

pelanggan Jhon Electro.

3.6.1 Uji Validitas
Secara umum, validitas dapat diartikan sebagai kecermatan pengukuran.

Suatu alat ukur yang valid tidak hanya mampu menghasilkan data yang tepat akan
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tetapi juga harus memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebut.
Menurut Priyatno (2018:21), uji validitas item digunakan untuk mengetahui
seberapa cermat suatu item dalam mengukur apa yang ingin diukur. Menurut
Herlina (2019:57), uji validitas menunjukkan tingkat kesahihan dari hasil
pengukuran sebuah kuesioner.

Suatu instrumen pengukur dikatakan memiliki validitas tinggi apabila
instrumen menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasil ukur yang sesuai
dengan maksud dilakukannya pengukuran. Sedangkan tes yang memiliki validitas
rendah akan menghasilkan data yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran.

Menurut Herlina (2019:58), untuk menentukan apakah suatu kuesioner
item layak digunakan atau tidak adalah dengan melakukan uji signifikansi
koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%) yang artinya suatu item
dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total item. Sedangkan
menurut Priyatno (2018:21), pengujian signifikansi dilakukan dengan Kkriteria
menggunakan rype pada tingkat signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi. Jika nilai
positif dan rhiwung > raber, item dapat dinyatakan valid dan sebaliknya Jika nilai

Fhitung < I'abel, IteM dinyatakan tidak valid.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Menurut Priyatno (2018:25), uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
kehandalan atau konsistensi alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner.
Maksudnya, apakah alat ukur tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap

konsisten jika pengukuran diulang kembali. Metode yang secara umum sering
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digunakan dalam penelitian untuk mengukur skala rentangan adalah Cronbach
Alpha.

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.

3.6.3 Uji Asumsi Klasik

Menurut Priyatno (2018:126), model regresi linier dapat disebut sebagai
model yang baik jika model tersebut memenuhi beberapa asumsi yang disebut
dengan asumsi klasik. Asumsi klasik yang harus terpenuhi dalam model regresi
linier antara lain residual terdistribusi normal, tidak adanya multikolinieritas dan

tidak adanya heteroskedastisitas.

3.6.3.1 Uji Normalitas

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah nilai residual
yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi
yang baik adalah memiliki residual yang terdistribusi secara normal. Beberapa
metode uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber
diagonal pada grafik Histogram, Normal Probability Plot of Regression atau

dengan uji One Sample Kolmogorov Smirnov. Berikut ini pembahasannya :
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1. Analisis grafik.
Menurut Priyatno (2018:127), uji normalitas residual dengan metode
grafik yaitu dengan melihat penyebaran data pada grafik Histogram dan
Normal Probability Plot of Regression.
a. Output Histogram
Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat distribusi
data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika
bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk
gunung atau lonceng, data akan berdistribusi normal.
b. Output Normal Probability Plot of Regression
Output Normal Probability Plot of Regression menjelaskan grafik data
dalam melihat distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran
jika bentuk grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti
garis diagonal normal maka data akan dianggap berdistribusi normal.
2. Uji statistik
Menurut Priyatno (2018:130), uji normalitas dengan statistik dapat
menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, Kriteria pengujiannya :
a) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal.

b) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal.

3.6.3.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas adalah adanya suatu hubungan linier yang sempurna

antara beberapa atau semua variabel independen.
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Menurut Priyatno (2018:134), multikolinieritas adalah keadaan pada
model regresi ditemukan adanya Kkorelasi yang sempurna atau mendekati
sempurna antarvariabel independen dimana model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi yang sempurna atau medekati sempurna diantara variabel
bebas.

Menurut Priyatno (2018:134), metode uji multikolinieritas yang umum
digunakan yaitu dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF) pada model regresi dimana nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka

Tolerance lebih dari 0,1.

3.6.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Priyatno (2018:136), heteroskedastisitas adalah keadaan dimana
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu
pengamatan ke pengamatan lainnya dimana model yang regresi yang baik adalah
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Berbagai macam uji heteroskedastisitas yaitu dengan pengujian
Scatterplots dimana dilakukan dengan cara melihat titik-titik pola pada grafik
menyebar secara acak dan tidak berbentuk pola pada grafik maka dinyatakan telah

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

3.6.4 Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Priyatno (2018:107), analisis regresi berganda adalah anailisis

untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau
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simultan antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel
independen. Tujuan digunakan analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat yang dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut:

Y=a+b X +bXo+e

Keterangan :

Y = Loyalitas Pelanggan (dependent variabel)
X1 = Kualitas Pelayanan (independent variabel)
X, = Kepuasan Pelanggan (independent variabel)
a = Konstanta

by, b, = Koefisien regresi

e = Persentase kesalahan (5%)

3.6.5 Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Herlina (2019:140), analisis determinasi atau disebut juga R
Square yang disimbolkan dengan R? digunakan untuk mengetahui besaran
pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel
dependen (YY) dimana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti
pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) semakin
lemah. Sebaliknya, jika nilai koefisien determinasi semakin mendekati angka 1,
maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat.

Dengan demikian, jika nilai koefisien determinasi bernilai 0, maka hal ini
menunjukkan tidak ada persentase sumbangan pengaruh yang diberikan oleh
variabel independen terhadap variabel dependen. Namun jika koefisien
determinasi bernilai 1 maka terdapat sumbangan pengaruh yang diberikan variabel

independen terhadap variabel dependen adalah sempurna.
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3.6.6 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Menurut Priyatno (2018:119), uji F atau uji koefisien regresi digunakan
untuk mengetahui apakah secara simultan variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah
secara simultan variabel bebas berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel
terikat. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5%. Dalam penelitian ini
nilai Fritung akan dibandingkan dengan nilai Frper, pada tingkat signifikan (o)) = 5%.
Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah :

Ho Diterima apabila : Fhitung < Frapel

Ho Diterima apabila : Fniwung > Frabel

3.6.7 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Menurut Priyatno (2018:121), uji t atau uji koefisien regresi secara parsial
digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen
berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. Dalam hal
ini, untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen berpengaruh
secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. Pengujiannya
menggunakan tingkat signifikansi 5% dan uji 2 sisi. Dalam penelitian ini nilai
thiing akan dibandingkan dengan nilai twane, pada tingkat signifikan (o) = 5%.
Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah :

Ho Diterima apabila : taber > thitung

Ha Diterima apabila : thiung > tiabel
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Penelitian
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan

Jhon Electro merupakan salah satu usaha yang didirikan oleh Bapak Jhon
dan bergerak dalam bidang reparasi atau servis Jhon Electro sendiri telah berdiri
sejak tahun 1998 dan beralamatkan di jalan Ansari No. 78 Simpang Thamrin,
Medan. Untuk jangkauan reparasi atau servis yang ditawarkan oleh Jhon Electro
mencakup pada berbagai produk seperti dinamo, generator, electro motor, AC,
AVR, transformator, pompa air, dan berbagai produk lainnya. Jhon Electro bukan
merupakan satu-satunya toko yang bergerak dalam bidang perbaikan dinamo dan
masih banyak lagi toko-toko lainnya. Jhon Electro juga menerima berbagai
terimahan jasa dari perusahaan seperti untuk perbaikan dinamo dari mesin kelapa

sawit ataupun dari berbagai mesin lainnya.

4.2  Hasil Penelitian
4.2.1 Karakteristik Responden

Deskripsi responden merupakan deskripsi tentang unit analisis/observasi
yang diteliti yang mencakup karakteristik atau profil reponden yang diperoleh dari
hasil pengolahan data kuesioner. Hasil pengumpulan data yang dilakukan pada
121 pelanggan dari Jhon Electro yang dijadikan sebagai responden diperoleh
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, umur, manfaat menggunakan
jasa, informasi lokasi dan frekuensi menggunakan jasa. Berikut ini karakteristik

responden akan dijelaskan pada tabel dibawah ini diantaranya :

28
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Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%)
Pria 89 73,6%
Wanita 32 26,4%
Total 121 100%

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.1 diatas, dapat dilihat bahwa responden laki-laki
adalah sebanyak 89 orang atau 73,6% dari total responden sedangkan responden
perempuan adalah sebanyak 32 orang atau 26,4% dari total responden. Dengan

demikian dapat diketahui bahwa dominan pelanggan yang menggunakan jasa

adalah pria.
Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur Pelanggan

Umur Pelanggan Jumlah Responden Persentase (%)

Di Bawah 25 Tahun 12 9,9%

25 Tahun s/d 35 Tahun 28 23,1%

36 Tahun s/d 45 Tahun 59 48,8%

Di Atas 45 Tahun 22 18,2%

Total 121 100%

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.2 diatas, dapat dilihat bahwa responden yang
berumur di bawah 25 tahun adalah sebanyak 12 orang atau 9,9% dari total
responden. Responden yang berumur 25 tahun sampai 35 tahun adalah sebanyak
28 orang atau 23,1% dari total responden sedangkan responden yang berumur 36
tahun sampai 45 tahun adalah 59 orang atau 48,8% dari total responden dan
responden yang berumur di atas 45 tahun adalah sebanyak 22 orang atau 18,2%
dari total responden. Dengan demikian dominan responden yang menggunakan

jasa adalah pelanggan yang berumur 36 tahun sampai 45 tahun.
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Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Manfaat Menggunakan Jasa
Manfaat Menggunakan Jasa Jumlah Responden Persentase (%)
Kegunaan Sendiri 8 6,6%
Kepentingan Usaha 35 28,9%
Permintaan Kantor 78 64,5%
Total 121 100%

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa responden yang
menggunakan untuk kegunaan sendiri adalah sebanyak 8 orang atau 6,6% dari
total responden. Responden yang menggunakan untuk kepentingan usaha adalah
sebanyak 35 orang atau 28,9% dari total responden sedangkan responden yang
menggunakan permintaan kantor adalah sebanyak 78 orang atau 64,5% dari total
responden. Dengan demikian dominan responden yang menggunakan adalah

pelanggan yang menggunakan untuk permintaan kantor.

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Informasi Lokasi
Informasi Lokasi Jumlah Responden Persentase (%)
Pencarian Sendiri 17 14,1%
Rekomendasi 83 68,6%
Media Massa 21 17,3%
Total 121 100%

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa responden yang
memperoleh informasi melalui pencarian sendiri adalah sebanyak 17 orang atau
14,1% dari total responden. Responden yang memperoleh informasi dari
rekomendasi adalah sebanyak 83 orang atau 68,6% dari total responden
sedangkan responden yang memperoleh informasi dari media masaa adalah

sebanyak 21 orang atau 17,3% dari total responden. Dengan demikian dominan
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responden yang menggunakan adalah pelanggan yang memperoleh informasi dari

rekomendasi.
Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Menggunakan Jasa
Frekuensi Menggunakan Jasa Jumlah Responden Persentase (%0)

<5 Kali 18 14,9%

6 Kali — 10 Kali 39 32,2%

> 10 Kali 64 52,9%

Total 121 100%

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.5 diatas, dapat dilihat bahwa responden dengan
frekuensi menggunakan jasa di bawah 5 kali adalah sebanyak 18 orang atau
14,9% dari total responden. Responden dengan frekuensi menggunakan jasa 6 kali
— 10 kali adalah sebanyak 39 orang atau 32,2% dari total responden sedangkan
responden dengan frekunesi menggunakan jasa di atas 10 kali adalah sebanyak 64
orang atau 52,9% dari total responden. Dengan demikian dominan responden
yang menggunakan adalah pelanggan dengan frekuensi menggunakan jasa lebih

dari 10 kali.

4.2.2 Uji Validitas dan Reliabilitas
4.2.2.1 Uji Validitas

Menurut Herlina (2019:58), untuk menentukan apakah suatu kuesioner
item layak digunakan atau tidak adalah dengan melakukan uji signifikansi
koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%) yang artinya suatu item
dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total item. Sedangkan
menurut Priyatno (2018:21), pengujian signifikansi dilakukan dengan kriteria

menggunakan repe pada tingkat signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi.
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1. Jika nilai positif dan rhitung > r'anel, item dapat dinyatakan valid
2. Jika nilai rhitung < rtanel, item dinyatakan tidak valid.

Untuk Nilai repe dapat dilihat pada tabel r dengan df = n-2 pada tingkat
signifikansi 5% dimana (n) adalah jumlah sampel sebanyak 30 maka akan
didapatkan nilai batas minimal korelasi adalah sebesar 0,361. Berikut ini hasil uji

validitas untuk variabel penelitian dapat dilihat pada tabel dibawah :

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X,)
Nilai Nilai
Corrected Batas
No Pernyataan ltem-Total | Minimal Keterangan
Correlation | Korelasi
Pelanggan merasa Jhon Electro sangat .
1 dapat diandalkan dalam hal reparasi. 0,712 0,361 Valid
Kehandalan yang dimiliki Jhon Electro
2 | membuat produk servis dapat cepat 0,446 0,361 Valid
diselesaikan.
Jhon Electro menanggapi setiap keluhan
3 | diberikan oleh pelanggan setelah selesai 0,564 0,361 Valid
melakukan perbaikan.
Jhon Electro memberikan respon terhadap .
4 setiap pertanyaan pelanggan. 0,748 0,361 Valid
Jhon Electro memberikan garansi kepada
5 | pelanggan selama 2 hari setelah selesai 0,636 0,361 Valid
Servis.
6 Jaminan yang diberikan membuat 0,696 0,361 valid

pelanggan merasa aman.

Jhon Electro dapat berkomunikasi dengan
7 | efektif dalam  menyampaikan hasil 0,792 0,361 Valid
perbaikan kepada pelanggan.

Jhon  Electro dapat  memberikan
8 | pemahaman kepada pelanggan mengenai 0,689 0,361 Valid
bagian yang akan diperbaiki.

Jhon Electro memiliki fasilitas kerja yang

9 | lengkap seperti perlengkapan servis yang 0,721 0,361 Valid
memadai.
10 Jhon Electro memilki karyawan yang 0,728 0,361 valid

berkualitas dalam melakukan perbaikan.

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)
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Dari Tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas

untuk variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total

Correlation lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 0,361 sehingga diperoleh

hasil bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid.

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Xy)

dapat datang untuk diperbaiki kembali
tanpa dipungut biaya.

Nilai Nilai
Corrected Batas
No Pernyataan ltem-Total | Minimal Keterangan
Correlation | Korelasi
Jhon Electro menanyakan dengan telepon
1 | mengenai kepuasan mereka setelah 0,825 0,361 Valid
menerima hasil perbaikan.
Jhon Electro memberikan angket kepada
2 | pelanggan setelah menerima hasil 0,868 0,361 Valid
perbaikan.
Jhon Electro menerima konfirmasi dari .
3 pelanggan bahwa mereka merasa puas. 0,767 0,361 Valid
Pelanggan merasa  puas  setelah
4 | menggunakan jasa dari Jhon Electro 0,824 0,361 Valid
karena dapat cepat selesai.
Pelanggan akan menggunakan jasa Jhon
5 | Electro kembali saat membutuhkannya 0,847 0,361 Valid
karena merasa puas.
6 Jhon Electro menerima servis dari 0,756 0,361 valid
pelanggan yang telah merasa puas.
Pelanggan yang merasa puas akan
7 merekomendasikan ~ kembali _ k_epada 0,851 0,361 valid
temannya untuk melakukan servis di Jhon
Electro.
Kualitas pelayanan yang baik membuat
pelanggan bersedia untuk .
8 merekomendasikan Jhon Electro kepada 0,808 0,361 Valid
pelanggan lainnya.
Jhon Electro menangani secara serius jika .
9 ada pelanggan yanggtidak puas. : 0,902 0,361 Valid
Jhon Electro memberikan garansi selama
2 hari setelah perbaikan selesai sehingga
10 | jika adanya kerusakan kembali pelanggan 0,856 0,361 Valid

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)
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Dari Tabel 4.7 diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas

untuk variabel Kepuasan Pelanggan menunjukkan semua nilai Corrected ltem-

Total Correlation lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 0,361 sehingga

diperoleh hasil bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid.

Jhon Electro.

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
Nilai Nilai
Corrected Batas
No Pernyataan ltem-Total | Minimal Keterangan
Correlation | Korelasi
Jhon Electro akan menjadi pilihan utama .
1 pelanggan. 0,903 0,361 Valid
Pelanggan hanya akan menggunakan .
2 jasa reparasi dari Jhon Electro. 0,779 0,361 Valid
Pelanggan sering menggunakan jasa .
3 Jhon Electro. 0,846 0,361 Valid
Jhon Electro mendapat jasa perbaikan .
4 secara rutin. 0,832 0,361 Valid
Pelanggan berkomitmen untuk kembali
5 | menggunakan jasa Jhon Electro saat 0,842 0,361 Valid
membutuhkannya.
Pelanggan pernah berkata akan kembali
6 | menggunakan jasa dari Jhon Electro saat 0,831 0,361 Valid
mengalami kerusakan kembali.
Pelanggan yang puas akan hasil kerja
7 | Jhon Electro berkomitmen 0,727 0,361 Valid
menggunakan jasa dari Jhon Electro.
Pelanggan merasa senang dan nyaman
8 | dengan hasil kerja dan pelayanan dari 0,854 0,361 Valid

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Dari Tabel 4.8 diatas menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji validitas

untuk variabel Loyalitas Pelanggan menunjukkan semua nilai Corrected Item-

Total Correlation lebih besar dari nilai batas minimal korelasi 0,361 sehingga

diperoleh hasil bahwa semua pernyataan dalam kuesioner adalah valid.
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4.2.2.2 Uji Reliabilitas

Menurut Priyatno (2018:25), “Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
kehandalan atau konsistensi alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner”.
Maksudnya, apakah alat ukur tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap
konsisten jika pengukuran diulang kembali. Metode yang sering digunakan dalam
penelitian untuk mengukur skala rentangan adalah Cronbach Alpha.

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.

Hasill pengujian reliabilitas variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada
tabel dibawah ini :

Tabel 4.9
Uji Reliabilitas VVariabel Kualitas Pelayanan (X;)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,868 10
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.9 diatas, maka dapat dinyatakan bahwa dari
kesepuluh butir item untuk variabel Kualitas Pelayanan (X;) tersebut memiliki
Cronbach;s Alpha yang berada diatas 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat
dikategorikan diterima.

Hasill uji reliabilitas variabel Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada tabel

dibawah ini :
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Tabel 4.10
Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X,)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,948 10

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.10 diatas, maka dapat dinyatakan bahwa kesepuluh
butir item untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X;) tersebut memiliki Cronbach;s
Alpha yang berada diatas 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan
diterima.

Hasill uji reliabilitas variabel Loyalitas Pelanggan dapat dilihat pada tabel
dibawah ini :

Tabel 4.11
Uji Reliabilitas VVariabel Loyalitas Pelanggan (Y)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,934 8

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.11 diatas, dapat dinyatakan bahwa kedelapan butir
item untuk Loyalitas Pelanggan (Y) tersebut memiliki Cronbach;s Alpha yang

berada diatas 0,6 sehingga reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan diterima.

4.2.3 Uji Asumsi Klasik
4.2.3.1 Uji Normalitas

Uji normalitas residual digunakan untuk menguji apakah nilai residual
yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model regresi
yang baik adalah memiliki residual yang terdistribusi secara normal. Beberapa

metode uji normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber
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diagonal pada grafik Histogram dan Normal Probability Plot of Regression atau
dengan uji One Sample Kolmogorov Smirnov. Berikut ini pembahasannya:
1. Analisis grafik.
Menurut Priyatno (2018:127), “Uji normalitas residual dengan metode
grafik yaitu dengan melihat penyebaran data pada sumber diagonal pada
grafik Histogram dan Normal Probability Plot of Regression.”
a. Output Histogram
Output ini menjelaskan tentang grafik data dan untuk melihat distribusi
data apakah normal atau tidak. Untuk pengukuran normalitas data jika
bentuk grafik histogram mengikuti kurva normal yang membentuk
gunung atau lonceng, data akan berdistribusi normal. Hasil pengujian

normalitas grafik histogram dapat dilihat berikut ini :

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Mean = -4 14E-16
20— Stal. Dewv. = 0.992

M=121
/’\
157 - ]

Frequency

o T T
-3 -2 -1 1] 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Gambar 4.1
Grafik Histogram
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Dari Gambar 4.1 diatas dapat dilihat bahwa data menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya
menunjukkan pola distribusi normal, maka regresi dianggap memenuhi asumsi
normalitas.

b. Output Normal Probability Plot of Regression

Output Normal Probability Plot of Regression menjelaskan grafik data
dalam melihat distribusi data normal atau tidak dengan pengukuran
jika bentuk grafik Normal Probability Plot of Regression mengikuti
garis diagonal normal maka data akan dianggap berdistribusi normal.
Hasil pengujian analisis normal P-P plot dapat dilihat pada gambar

sebagai berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

0.6

0.47]

Expected Cum Prob

0.0 r T T T
0.0 02 0.4 06 08 1.0
Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Gambar 4.2
Normal Probability Plot of Regression
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Pada Gambar 4.2 diatas dapat dilihat bahwa titik-titik mendekati garis

diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa data berdistribusi normal dan memenuhi

asumsi pengujian normalitas.

2. Uji statistik

Menurut Priyatno (2018:130), uji normalitas dengan statistik dapat

menggunakan metode One Kolmogorov Smirnov, kriteria pengujiannya

adalah:

a) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal.

b) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal.

Hasil pengujian statistik One Sample Kolmogorv-Smirnov dapat dilihat

pada tabel dibawah ini :

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Tabel 4.12

Unstandardized

Residual
N 121
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 2.53998217
Most Extreme Differences Absolute .066
Positive .047
Negative -.066
Kolmogorov-Smirnov Z 731
Asymp. Sig. (2-tailed) .659

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

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Pada Tabel 4.12 diatas, dapat dilihat bahwa hasil pengujian normalitas

Kolmogorov-smirnov membuktikan bahwa nilai tingkat signifikan yang dihasilkan

lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,659 maka dapat disimpulkan bahwa

pengujian statistik normalitas tergolong berdistribusi normal.
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4.2.3.2 Uji Multikolinieritas

Menurut Priyatno (2018:134), “Multikolinieritas adalah keadaan pada
model regresi ditemukan adanya Kkorelasi yang sempurna atau mendekati
sempurna antarvariabel independen dimana model regresi yang baik seharusnya
tidak terjadi korelasi yang sempurna atau medekati sempurna diantara variabel
bebas.”

Menurut Priyatno (2018:134), “Metode uji multikolinieritas yang umum
digunakan yaitu dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF) pada model regresi dimana nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka
Tolerance lebih dari 0,1”.

Hasil untuk pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel sebagai

berikut ini:
Tabel 4.13
Hasil Pengujian Multikolinieritas
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 (Constant)
Kualitas Pelayanan .983 1.018
Kepuasan Pelanggan .983 1.018

a. Dependent Variabel : Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Pada Tabel 4.13 diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi untuk variabel
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan mempunyai nilai tolerance (0,983) >
0,10 dan nilai VIF (1,018) < 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan tidak terdapat adanya gejala

multikolinieritas.
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4.2.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Priyatno (2018:136), “Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu
pengamatan ke pengamatan lainnya dimana model yang regresi yang baik adalah
tidak terjadi heteroskedastisitas.”

Salah satu pengujian heteroskedastisitas yaitu dengan pengujian
Scatterplots dimana dilakukan dengan cara melihat titik-titik pola pada grafik
menyebar secara acak dan tidak berbentuk pola pada grafik maka dinyatakan telah
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

Hasil pengujian menggunakan metode grafik scatterplot dapat dilihat pada

gambar 4.4 dibawah ini :

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Gambar 4.3
Grafik Scatterplot
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Pada Gambar 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik grafik Scatterplot
menyebar secara acak (random) serta tersebar di atas maupun dibawah angka 0
pada sumbu Y tanpa membentuk suatu pola tertentu. Hal ini dapat disimpulkan

bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

4.2.4 Teknik Analisis Data
4.2.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Menurut Priyatno (2018:107), “Analisis regresi berganda adalah analisis
untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial atau
simultan antara dua atau lebih variabel independen terhadap satu variabel
dependen.” Tujuan digunakan analisis regresi berganda pada penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pelanggan pada Jhon Electro yang dapat

dihitung dengan bantuan perangkat lunak Statistical Package for The Social

Science (SPSS):
Y=a+bXi+hX,+e
Keterangan :
Y = Loyalitas Pelanggan (dependent variabel)
X1 = Kualitas Pelayanan (independent variabel)
X, = Kepuasan Pelanggan (independent variabel)
a = Konstanta
by, b, = Koefisien regresi
e = Persentase kesalahan (10%)

Hasil untuk pengujian analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada

tabel sebagai berikut ini:
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43

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.091 3.335
Kualitas Pelayanan 414 .072 426
Kepuasan Pelanggan 344 .068 372

Dependent Variabel : Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Pada Tabel 4.14 diatas, diketahui pada Unstandardized Coefficeints bagian

B diperoleh persamaan regresi linier berganda yaitu dengan rumus berikut :

Loyalitas Pelanggan = 1,091 + 0,414 Kualitas Pelayanan + 0,344 Kepuasan

Pelanggan + e

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan sebagai berikut :

1.

Konstanta (a) = 1,091 menunjukkan nilai konstanta, jika nilai variabel
bebas (X;) yaitu Kualitas Pelayanan dan variabel (X;) yaitu Kepuasan
Pelanggan bernilai 0 maka Loyalitas Pelanggan adalah tetap sebesar 1,091.
Koefisien Xi(b;) = 0,414 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
(X1) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,414.
Artinya setiap peningkatan Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 1 satuan,
maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat sebesar 41,4%.

Koefisien X3(b,) 0,344 menunjukkan bahwa variabel Kepuasan
Pelanggan (X3) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar
0,344. Artinya setiap peningkatan Kepuasan Pelanggan (X;) sebesar 1

satuan, maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat sebesar 34,4%.
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4.2.4.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Menurut Priyatno (2018:121), “Uji t atau uji koefisien regresi secara
parsial digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen
berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen”. Dalam hal
ini, untuk mengetahui apakah secara parsial variabel independen berpengaruh
secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. Pengujiannya
menggunakan tingkat signifikansi 0,05 dan uji 2 sisi. Bentuk pengujiannya :

Ho : by = b, = 0: Artinya Kualitas Pelayanan ; Kepuasan Pelanggan secara
parsial tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Jhon Electro.

Ha : by = by # 0 :  Artinya Kualitas Pelayanan ; Kepuasan Pelanggan secara
parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Jhon
Electro.

Dalam penelitian ini nilai thiwng akan dibandingkan dengan nilai tpe;, pada
tingkat signifikan (o) = 10%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah :
Ho Diterima apabila : tiapel > thitung
Ho Diterima apabila : thiwng > tiabel

Penentuan dalam menentukan nilai type, maka diperlukan adanya derajat
bebas, dengan rumus: df =n-k =121 -3 =118

Keterangan :
n = Jumlah Sampel Penelitian
k = Jumlah Variabel Bebas dan Terikat

Dengan diketahuinya df adalah 118 dan diperoleh nilai type tersebut yaitu

sebesar 1,980. Sedangkan nilai thiung akan diperoleh dengan menggunakan
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bantuan program SPSS, kemudian akan dibandingkan dengan nilai tipe pada

tingkat o = 5%. Hasil uji tyiwng dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.15
Hasil Pengujian Parsial (Uji-t)
Model
t Sig.
1  (Constant) 327 744
Kualitas Pelayanan 5.737 .000
Kepuasan Pelanggan 5.020 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.15 hasil pengujian parsial diatas, maka dapat dapat

dilihat beberapa hal dibawah ini diantaranya adalah bahwa :

1.

4243

Pada Kualitas Pelayanan (X;) terlihat bahwa nilai thiung (5.737) > tiapel
(1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara
parsial antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon
Electro.

Pada Kepuasan Pelanggan (X) terlihat bahwa nilai thiung (5,020) > tiapel
(1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara
parsial antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Jhon Electro.

Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Menurut Priyatno (2018:119), “Uji F atau uji koefisien regresi digunakan

untuk mengetahui apakah secara simultan variabel independen berpengaruh
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signifikan terhadap variabel dependen”. Dalam hal ini, untuk mengetahui apakah

secara simultan variabel independen berpengaruh signifikan atau tidak terhadap

variabel dependen. Pengujiannya menggunakan tingkat signifikansi 5%. Bentuk
pengujiannya adalah sebagai berikut:

Ho : by = b, = 0 : Artinya Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan secara
simultan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Jhon Electro.

Ha : by = by # 0 : Artinya Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan secara
simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Jhon Electro.

Dalam penelitian ini nilai Friwng akan dibandingkan dengan nilai Fapel, pada
tingkat signifikan (o) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji F ini adalah :

Ho Diterima apabila : Fhitung < Frabel

Ho Diterima apabila : Fhiung > Frapel

Penentuan dalam menentukan nilai Fpe, maka diperlukan adanya derajat
bebas dengan rumus: df (pembilang) =k-1=3-1=2
df (penyebut) =n-k=121-3=118

Keterangan :
n =Jumlah Sampel Penelitian
k = Jumlah Variabel Bebas dan Terikat

Dengan diketahuinya df (pembilang) adalah 2 dan df (penyebut) adalah
118, maka dapat diperolah nilai Fupne adalah 3,07. Sedangkan nilai Fhiwng akan
diperolen dengan menggunakan program SPSS, kemudian akan dibandingkan

dengan nilai Fper pada tingkat o = 5%. Hasil uji Fritung dapat dilihat pada tabel :
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Tabel 4.16
Hasil Pengujian Serempak (Uji-F)
ANOVA®
Model Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 438.695 2 219.347 33.433 .000?
Residual 774.181 118 6.561
Total 1212.876 120

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan pada Tabel 4.16 diatas, dapat dilihat bahwa nilai Fpiwung
(33,433) > Fuape (3,07) dengan signifikansi 0,00 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan

dan Kepuasan Pelanggan secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon

Electro.

4.2.4.4 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Herlina (2019:140), “Analisis determinasi atau disebut juga R
Square yang disimbolkan dengan R® digunakan untuk mengetahui besaran
pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel
dependen (Y) dimana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti
pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) semakin
lemah. Sebaliknya, jika nilai koefisien determinasi semakin mendekati angka 1,
maka pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat”.

Hasil pengujian determinasi dapat dilihat pada tabel dibawah :
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Tabel 4.17
Uji Koefisien Determinan (R?)
Model Summary®

Model Std. Error of the
R R Square Adjusted R Square Estimate

1 .601° .362 351 2.561
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Penelitian, 2021 (Data Diolah)

Berdasarkan Tabel 4.17 hasil pengujian koefisien determinan diatas, dapat
dilihat Nilai R Square (R?) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar
0,362 artinya variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan sebesar 36,2% sedangkan sisanya 63,8%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini
seperti potongan harga, iklan, perilaku pelanggan, harga, lokasi dan variabel

lainnya.

4.3 Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dalam
pembahasan ini peneliti akan membahas mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro.
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan
uji-t, diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai thiwng (5.737) >
taner (1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara Kualitas

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Tiong (2018), dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan
uji-t, diketahui bahwa variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai thiwng (5,020) >
taner (1,980) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara parsial antara Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Mahendra (2017) dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan
Pelanggan secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan
menggunakan uji-F, diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan memiliki nilai Friwng (33,433) > Fuane (3,07) dengan signifikansi 0,00 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan secara simultan terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Jhon Electro.

STIE Eka Prasetya



50

Nilai R Square (R?) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar
0,362 artinya variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan sebesar 36,2% sedangkan sisanya 63,8%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasal dari luar model penelitian ini
seperti potongan harga, iklan, perilaku pelanggan, harga, lokasi dan variabel
lainnya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Amelia dan
Erdiansyah (2018), dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa baik secara
parsial dan simultan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Oktaviani dan Ramenusa (2013), dimana hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan baik secara parsial
maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan.
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5.1

BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat

beberapa kesimpulan sebagai berikut ini :

1.

Hasil yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda yaitu jika nilai
Kualitas Pelayanan (X;) dan Kepuasan Pelanggan (X;) tidak bernilai,
maka Loyalitas Pelanggan adalah sebesar konstanta. Setiap peningkatan
Kualitas Pelayanan (X;) sebesar satu satuan, Loyalitas Pelanggan akan
sebesar b;. Setiap peningkatan Kepuasan Pelanggan (X;) sebesar satu
satuan, Loyalitas Pelanggan akan meningkat sebesar b..

Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Jhon Electro.

Hasil Uji-t menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan secara parsial
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Jhon Electro.

Hasil Uji-F menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jhon Electro.

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

Pelanggan pada Jhon Electro.
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5.2  Implikasi Manajerial

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil
implikasi yang dapat diberikan kepada perusahaan sebagai berikut :
1. Jhon Electro harus mempertahankan Kepuasan Pelanggan terhadap

Loyalitas Pelanggan:

a. Jhon Electro menangani secara serius jika ada pelanggan yang tidak
puas sehingga kesigapan yang dimiliki oleh Jhon Electro harus terus
dipertahankan. Untuk kedepannya Jhon Electro disarankan agar dapat
mempertahankan Kepuasan Pelanggan dengan memberikan hasil
reparasi yang lebih baik agar produk yang telah di servis tidak sering
mengalami kerusakan kembali. Selain itu, Jhon Electro juga dapat
mengkonfirmasi hasil dari pekerjaan karyawan selama proses reparasi
berlangsung ataupun mengirimkan foto mengenai bagian yang
mengalami kerusakan agar konsumen dapat yakin dan puas dengan
jasa dari perusahaan.

b. Jhon Electro memberikan angket kepada pelanggan setelah menerima
hasil perbaikan dimana hal tersebut harus dapat terus dipertahankan
oleh Jhon Electro untuk kedepannya dengan cara pemberian diskon
kepada pelanggan yang telah mengisi angket sehingga konsumen tidak
mengisi angket sia-sia dan menghabiskan waktunya. Selain itu, Jhon
Electro juga disarankan dapat melakukan survei via Whatsapp
mengenai kepuasan dari pelanggan setelah menggunakan jasa dari

Jhon Electro.
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Kualitas Pelayanan pada Jhon Electro perlu diperhatikan, sehingga
perusahaan harus memperhatikan:

a. Kualitas Pelayanan dari Jhon Electro harus diperhatikan dimana cara

penyampaian karyawan mengenai hasil reparasi belum terlalu baik
sehingga untuk kedepannya, Jhon Electro disarankan untuk dapat
memberikan pelatihan dan pengembangan kepada karyawan agar dapat
berkomunikasi dengan baik pada konsumen. Untuk kedepannya, Jhon
Electro juga dapat memperhatikan pelanggan yang jika pelanggan
tersebut mulai tidak suka berkomunikasi dengan karyawan, maka Jhon
Electro harus langsung segera turun tangan menangani pelanggan
tersebut. Selain itu, Jhon Electro juga dapat memberikan pelayanan
lainnya seperti pemberian makanan kecil-kecilan ataupun minuman

selama menunggu reparasi.

. Jhon Electro memberikan garansi kepada pelanggan selama 2 hari

setelah selesai reparasi dan hal tersebut harus diperhatikan karena
adanya pelanggan yang terkadang membutuhkan garansi selama
seminggu dan akan lebih puas lagi jika diberikan diskon reparasi untuk
kedepannya jika mengalami kerusakan kembali sehingga keyakinan

pelanggan pada Jhon Electro akan mengalami peningkatan.

Saran Akademis
Saran-saran yang dapat diberikan kepada akademis adalah :

Menambah Variabel Penelitian
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Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian
ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari
variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan pada
Jhon Electro selain variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
misalnya potongan harga, iklan, perilaku pelanggan, harga, lokasi dan
variabel lainnya.

Perluasan Cakupan Geografis

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang
beragam karena pembagian angket hanya diambil dari beberapa konsumen
saja. Selanjutnya diharapkan penelitian berikut mampu memperluas
cakupan wilayahnya misalnya seluruh toko yang memberikan jasa
reparasi.

Menambah Jumlah Responden

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, penelitian ini
hanya mengambil 121 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian,
untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meningkatkan jumlah

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

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
MENGGUNAKAN JASA JHON ELECTRO MEDAN

Identitas Responden :

Jenis Kelamin: ( ) Pria
( ) Wanita
Umur Saat Ini: ( ) Di bawah 25 Tahun
( ) 25 Tahun s/d 35 Tahun
( ) 36 Tahun s/d 45 Tahun
( ) Di atas 45 Tahun
Manfaat Menggunakan Jasa: ( ) Kegunaan Sendiri
( ) Kepentingan Usaha
( ) Permintaan Kantor
Informasi Lokasi: ( ) Pencarian Sendiri
( ) Rekomendasi
( ) Media Massa
Frekuensi Menggunakan Jasa: ( ) <5 Kali

( ) 6 Kali — 10 Kali
( ) > 10 Kali



Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Berikanlah tanda Ceklis () atau tanda silang (X) untuk setiap butir pernyataan
ini sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh Bapak/Ibu pada kolom :

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Ragu-Ragu

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Variabel Kualitas Pelayanan

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.

No. | Pernyataan | SS|S|RR| TS| STS

Reliabilitas

Yaitu kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.

1 Pelanggan merasa Jhon Electro sangat dapat
diandalkan dalam hal reparasi.

2 Kehandalan yang dimiliki Jhon Electro
membuat  produk servis dapat cepat
diselesaikan.

No. | Pernyataan | SS|S|RR| TS| STS

Responsivitas

Yaitu kesediaan karyawan membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan
tanggap.

3 Jhon Electro menanggapi setiap keluhan
diberikan oleh pelanggan setelah selesai
melakukan perbaikan.

4 Jhon Electro memberikan respon terhadap
setiap pertanyaan pelanggan.

No. | Pernyataan | SS|S|RR| TS| STS

Jaminan

Mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahaya fisik, risiko atau
keragu-raguan.

5 Jhon Electro memberikan garansi kepada
pelanggan selama 2 hari setelah selesai servis.

6 Jaminan yang diberikan membuat pelanggan
merasa aman.




No. | Pernyataan | SS|S|RR| TS | STS

Empati

Kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian
personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.

7 Jhon Electro dapat berkomunikasi dengan
efektif dalam menyampaikan hasil perbaikan
kepada konsumen.

8 Jhon Electro dapat memberikan pemahaman
kepada konsumen mengenai bagian yang akan
diperbaiki.
No. | Pernyataan | SS|S|RR| TS | STS
Bukti Fisik
Fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi.
9 Jhon Electro memiliki fasilitas kerja yang
lengkap seperti perlengkapan servis yang
memadai.

10 |Jhon Electro memilki karyawan yang
berkualitas dalam melakukan perbaikan.

Variabel Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan 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.

No. | Pernyataan |SS|S|RR]| TS| STS

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan

Cara paling sederhana mengukur Kepuasan Pelanggan adalah langsung
menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk atau jasa
spesifik tertentu.

1 Jhon Electro menanyakan dengan telepon
mengenai kepuasan mereka setelah menerima
hasil perbaikan.

2 Jhon Electro memberikan angket kepada
konsumen setelah menerima hasil perbaikan.

No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Konfirmasi Ekspetasi

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

3 Jhon Electro menerima konfirmasi dari
konsumen bahwa mereka merasa puas.
4 Konsumen merasa puas setelah menggunakan

jasa dari Jhon Electro karena dapat cepat
selesai.




No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Niat Beli Ulang

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

5 Pelanggan akan menggunakan jasa Jhon
Electro kembali saat membutuhkannya karena
merasa puas.

6 Jhon Electro menerima servis dari pelanggan
yang telah merasa puas.

No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Kesediaan Untuk Merekomendasi

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

7 Konsumen yang merasa puas akan
merekomendasikan kembali kepada temannya
untuk melakukan servis di Jhon Electro.

8 Kualitas pelayanan yang baik membuat
konsumen bersedia untuk merekomendasikan
Jhon Electro kepada konsumen lainnya.

No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Ketidakpuasan Konsumen

Pemahaman dan pengukuran Kepuasan Pelanggan selama ini cukup banyak yang
dilandasi perspektif ketidakpuasan.

9 Jhon Electro menangani secara serius jika ada
konsumen yang tidak puas.

10 | Jhon Electro memberikan garansi selama 2
hari setelah perbaikan selesai sehingga jika
adanya kerusakan kembali konsumen dapat
datang untuk diperbaiki kembali tanpa
dipungut biaya.




Variabel Loyalitas Pelanggan

Loyalitas 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.

No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Urutan Pilihan

Metode urutan pilihan atau disebut juga pola pembelian ulang ini banyak dipakai
dalam penelitian dengan menggunakan panel-panel agenda harian konsumen
lainnya.

1 Jhon Electro akan menjadi pilihan utama
pelanggan.

2 Pelanggan hanya akan menggunakan jasa
reparasi dari Jhon Electro.

No. | Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Proporsi Pembelian

Berbeda dengan runtutan pilihan, cara ini menguji proporsi pembelian total dalam
sebuah kelompok produk tertentu.

3 Pelanggan sering menggunakan jasa Jhon
Electro.
4 Jhon Electro mendapat jasa perbaikan secara
rutin.
No. | Pernyataan |SS|S|RR]| TS| STS
Preferensi

Cara ini mengukur Loyalitas dengan menggunakan komitmen psikologis atau
pernyataan preferensi. Dalam hal ini, Loyalitas dianggap sebagai sikap yang
positif terhadap suatu produk tertentu, sering digambarkan dalam istilah niat
untuk membeli.

5 Konsumen berkomitmen untuk kembali
menggunakan jasa Jhon Electro saat
membutuhkannya.

6 Konsumen pernah berkata akan kembali
menggunakan jasa dari Jhon Electro saat
mengalami kerusakan kembali.




No. |

Pernyataan |SS|S|RR| TS| STS

Komitmen

Komitmen lebih terfokus pada komponen emosional atau perasaan. Komitmen
terjadi dari keterkaitan pembelian yang merupakan akibat dari keterlibatan ego
dengan kategori merek. Keterlibatan ego tersebut terjadi ketika sebuah produk
sangat berkaitan dengan nilai-nilai penting, keperluan, dan konsep diri konsumen.

7 Pelanggan yang puas akan hasil kerja Jhon
Electro berkomitmen menggunakan jasa dari
Jhon Electro.

8 Konsumen merasa senang dan nyaman dengan

hasil kerja dan pelayanan dari Jhon Electro.




Lampiran 2 : Tabulasi Data Uji Validitas Dan Reliabilitas
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TOTAL

44
29
44

13
43
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13
38
40

41

13
45
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41

13
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38
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13
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13
38
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36

Kepuasan Pelanggan

P10

P9

P8

P7
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P5

P4

P3

P2

P1

No
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Lampiran 3 : Hasil Analisis Data Validitas Kualitas Pelayanan (X;)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | TOTAL
P1 Pearson 1| 273 .196] 580 | 538 | .310] 593 | .439| 463 | .393| .712 |
Correlation
Sig. (2-tailed) 145 300 .001| .002| .095| .001| .015| .010| .031 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 273 1| 6897 .6227| -169| .134| .096| .169| .058| .325 446"
Correlation
Sig. (2-tailed) .145 000 .000| .373| .480| .613| .373| .760| .080 014
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson .196] .689™ 1] 6047 -.028| .295[ .270| .337| .145| .397°| 564"
Correlation
Sig. (2-tailed) .300 .000 .000| .885| .114| .149| .069| .445( .030 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson 5807 .6227| .604™ 1| .266| .4817| .406°| .244]| .397°| 5407 7487
Correlation
Sig. (2-tailed) .001| .000| .000 A55| .007| .026| .193| .030| .002 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson 5387| -.169| -.028] .266 1| .4647| 5927 | 496 | 5097 | .4907| .636"
Correlation
Sig. (2-tailed) 002| .373] .885| .155 010 .001| .005| .004| .006 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson 310 .134| .295| .4817| .464™ 1] 5267 .4977| .6207| .350| .696
Correlation
Sig. (2-tailed) .095| .480| .114| .007| .010 .003| .005( .000| .058 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson 5937 096 .270[ .4067| 5927 526 1| 5457 6757 | 5387 | 7927
Correlation
Sig. (2-tailed) 001| .613| .149| .026| .001| .003 .002| .000( .002 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P8 Pearson 4397 169 .337| .244| .4967| .4977| 545 1] 5357 | .340| .689"
Correlation
Sig. (2-tailed) .015| .373] .069| .193| .005| .005| .002 .002| .066 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P9 Pearson 4637 058 .145[ .3977| .5097| .6207| .675| .535" 1| 4527 7217
Correlation
Sig. (2-tailed) 010| .760| .445| .030| .004| .000] .000( .002 012 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P10 Pearson 393" .325| .3977| 5407 .490™| .350| .538™| .340| .452" 1| 728"
Correlation
Sig. (2-tailed) .031| .080| .030] .002| .o06| .058| .002| .066| .012 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson 7127 4467| 5647| .7487| 6367 | .6967 | .7927| .6897| .7217| .728™ 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .014| .001| .ooo| .o00| .000| .000[ .000| .000| .000
N 30 30 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).

Lampiran 4 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X;)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of
Items

.868

10




Lampiran 5 : Hasil Analisis Data Validitas Kepuasan Pelanggan (X3)

Correlations

P1 P2 | P3 | P4 ] P5 | P6 | P7 P8 | P9 [ PI0 | TOTAL|
P1 Pearson 1| 6257 .6107| .529™| .665"| .6847| .775"| .5257| .778™| .6637| .825™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .003| .000| .000| .000| .003| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 6257 1| 5127 7777 685" | 5147 7287 .7927| .8037| .8177| .868™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .004| .000| .000| .004| .000| .000| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson 6107| 5127 1| .4997| 7157 7267 575 | .4847| 668" | 5317 767"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .004 .005| .000( .000| .001| .007| .000( .003 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson 5297 7777 4997 1| .6547| 5237 7187 | 722" 6897 | .7207| .824"
Correlation
Sig. (2-tailed) .003| .000| .005 .000| .003| .000| .000| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson 6657| .685 | .7157| .654" 1| .5447] 6457 | 6117 7817 | .7237| .847"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .002| .000| .000] .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson 6847 5147 7267 | .5237| 544" 1| 7787 4717 5587 | .452°| 756"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .004| .000[ .003| .002 000 .009( .001| .012 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson 7757 7287 | 5757 .7187| 6457 | 7787 1| 5417 6977 | 6247 .8517
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .001| .000| .000]| .000 .002| .000( .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P8 Pearson 5257 7927 .4847( 7227 6117 4717 5417 1] 7497 .808™| .808™
Correlation
Sig. (2-tailed) .003| .000| .007| .000| .000| .009| .002 .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P9 Pearson .7787| .8037| .668™| .6897| .7817| .5587 | .697| .749™ 1| 7977 .902"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .001| .000( .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P10 Pearson 6637| 8177 .531™| .720™| .723| .452°| .6247| .808™| .797" 1| 856"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .003| .000| .000| .012| .000| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson 8257 | 8687 | 7677 | .8247| .8477| .756 | .8517| .808™ | .902""| .856 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .o00| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 30 30 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).

Lampiran 6 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (X5)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of
Items

.868

10




Lampiran 7 : Hasil Analisis Data Validitas Loyalitas Pelanggan (YY)

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 | TOTAL
P1 Pearson 1| .6717[ .7687°| .6837 | .760" | .784 | .5917| .7137| .903™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .001| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 6717 1| 5837 .737| 5287 5237 .326| .795"| .779"
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000 .001| .000| .003| .003[ .079| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson 7687 583" 1| .6747| .7207| 6617 | 585 | .603" | .846
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .001 .000| .000| .000| .001| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson 6837 .7377| 674" 1| 5437 .4907| .6087 [ .7727| .832"
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .000( .000 .002| .006| .000| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson 760 | .5287"| .7207"| 543" 1] 7817 595 | .6417 | 842"
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .003| .000| .002 .000| .001| .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearson 7847 52377 661 | .4907 | .781" 1| 6247 6147 831"
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .003| .000| .006| .000 .000{ .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 Pearson 5917 .326] 585 | .608| 595 | .624" 1| 4997 7277
Correlation
Sig. (2-tailed) | .001| .079| .001| .000| .001| .000 .005 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P8 Pearson 7137] 7957 6037 | .77277| .6417| .61477| 499" 1| .854™
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .000| .000| .000| .000| .000| .005 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL Pearson 9037|7797 .846 | .83277| .842 | .8317| .727 | .854 1
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .000| .000| .000| .000| .000( .000| .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30

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

Lampiran 8 : Hasil Analisis Data Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
Items

934




Lampiran 9 : Tabulasi Angket Responden

TOTAL
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Lampiran 10 : Hasil Uji Normalitas

Frequency

Expected Cum Prob

Grafik Histogram

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Regression Standardized Residual

Grafik Normal Probability Plot of Regression

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 121
Normal Parameters*” Mean .0000000
Std. Deviation 2.53998217
Most Extreme Differences Absolute .066
Positive .047
Negative -.066
Kolmogorov-Smirnov Z 731
Asymp. Sig. (2-tailed) .659

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

Lampiran 11 : Hasil Uji Heteroskedastisitas Grafik Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

Lampiran 12 : Hasil Uji Analisis Regresi Linier

Model Summary®

Model Std. Error of the
R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 .601° .362 351 2.561

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

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




ANOVAP

Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
1 Regression 438.695 2 219.347| 33.433 .000?
Residual 774.181 118 6.561
Total 1212.876 120

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

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
Std.
B Error Beta t | Sig.| Tolerance| VIF
1 (Constant) 1.091| 3.335 327 .744
Kualitas 414 .072 426(5.737( .000 .983(1.018
Pelayanan
Kepuasan 344 .068 .372| 5.020( .000 .983]1.018
Pelanggan

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



