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ABSTRAK

Di era perdagangan bebas saat ini,
semakin banyak produsen yang terlibat dalam
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Bisnis perbankan merupakan salah satu jenis
usaha jasa yang saat ini berada dalam iklim
persaingan sangat ketat. Perjuangan untuk
menciptakan bisnis yang berulang dengan
nasabah menempati titik sentral dalam upaya
bank untuk tetap unggul pada persaingan jangka
panjang, Perusahaan jasa perbankan haruslah
memiliki strategi yang tepat dalam mencapai

tujuan  mempertahankan  pelanggan  dan
membuat setia. Perusahaan harus menempatkan
orientasi kepada kualitas pelayanan dan

kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama untuk
merebut hati pelanggan, sehingga diharapkan
membuat pelanggan menjadi loyal.

Penelitian  ini bertujuan  untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan dalam hubungannya dengan
loyalitas pelanggan pada BPR Hambangun
Artha Selaras Tulungagung. Populasi dalam

penelitian ini adalah seluruh pelanggan/nasabah

PT BPR  Hambangun  Artha  Selaras
Tulungagung yaitu sebanyak 10411
pelanggan/nasabah  Sampel vyang diambil

ditetapkan sejumlah 100 pelanggan/nasabah.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah accidental sampling, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah
kuisioner. Teknik analisis data menggunakan
analisis deskriptif, uji asumsi klasik, uji regresi
linear berganda, dan uji hipotesis dengan
menggunakan bantuan SPSS For Windows versi
19.0.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat
disimpulkan bahwa: 1) Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 2)
Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. 3) Kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan

l. LATAR BELAKANG

Di zaman yang semakin maju seperti saat ini banyak terjadi persaingan usaha. Para

pengusaha dituntut mengembangkan usaha agar dapat bersaing di pasaran sekaligus dapat

mempertahankan kesinambungan usaha. Apalagi di era perdagangan bebas saat ini,

perusahaan diharapkan mampu menghadapi persaingan yang semakin ketat. Terdapat

berbagai tantangan dan peluang yang tidak hanya terdapat di pasar domestik tetapi juga di

pasar internasional.
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Dewasa ini bisnis perbankan merupakan salah satu jenis usaha jasa yang saat ini
berada dalam iklim persaingan sangat ketat. Perjuangan untuk menciptakan bisnis yang
berulang dengan nasabah menempati titik sentral dalam upaya bank untuk tetap unggul
pada persaingan jangka panjang. Hal ini dapat dilakukan salah satunya adalah dengan
selalu memperbaiki kualitas jasa pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan
untuk kepentingan orang lain dan bukan sekedar bermaksud untuk melayani namun
merupakan upaya untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang dengan prinsip
saling menguntungkan. Pelayanan yang baik adalah dapat mengerti keinginan pelanggan
dan senantiasa memberikan nilai tambah di mata pelanggan.

Dalam membangun dan meningkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan harus
memperhatikan faktor-yang mempengaruhinya. Menurut Akbar dan Parvez (2009) dalam
Seffy et.al (2010), faktor pembentuk loyalitas yang utama ada tiga yaitu kualitas
pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan murni harus
dipertahankan bahkan ditingkatkan agar selalu dapat membuat pelanggan puas dan menjadi
loyal. Hal ini sesuai penelitian Prasetyo (2007), yang menyimpulkan kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah faktor
pembentuk loyalitas sesuai pernyataan dari Kandampully et. al. (2000) dan juga dari
penelitian Cheng et.al. (2008), yang menemukan pengaruh positif antara kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Hal ini telah dibuktikan dari penelitian Nurfarhana (2012), yang menyimpulkan
bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan
dan juga telah dibuktikan dari penelitian Sinaga (2012), yang menyimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Menurut Parasuraman (dalam Chandra, 2007:132), keandalan (reliability) secara konsisten
merupakan dimensi kualitas pelayanan yang paling kritis, kemudian tingkat kedua yakni
jaminan (assurance), ketiga oleh wujud fisik (tangibles) terutama oleh perusahaan
perbankan, keempat oleh daya tanggap (responsiveness), dan kadar kepentingan yang
paling rendah adalah empati (empathy).

Menurut Kotler & Keller (2012: Glossary 4), Loyalitas adalah komitmen untuk
membeli kembali atau 'pembelian secara berulang' produk atau jasa yang lebih disukai.
Menurut Zikmund dalam Vanessa (2007:72), loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh lima
faktor yaitu: 1. Satisfaction (kepuasan), 2. Emotional bonding (ikatan emosi), 3. Trust

(kepercayaan), 4. Choice reduction and habit (kemudahan), 5. History with company

SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
Fakultas Ekonomi — Prodi Manajemen 11511



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

(pengalaman dengan perusahaan). Kelima faktor tersebut, membentuk loyalitas pelanggan
yang didasari perspektif sikap dan perilaku.

PT BPR Hambangun Artha Selaras idealnya selalu memperhatikan tentang kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan agar mencapai tujuan perusahaan, terutama untuk
memaksimalkan jumlah pelanggan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Kunci
keberhasilan bisnis perusahaan adalah mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang pada
akhirnya akan berdampak pada lahirnya loyalitas pelanggan, sehingga mampu
mempengaruhi minat beli pelanggan dan membuat pelanggan puas dalam melakukan
kegiatan beli. Tanpa adanya kepuasan dan loyalitas pelanggan maka perusahaan tersebut
sulit untuk bertahan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif. Kalau pelanggan tidak
terpuaskan dan loyalitasnya hilang maka akan mudah untuk pindah ke perusahaan lain
yang sejenis. Pada kenyataannya banyak perusahaan-perusahaan di bidang perbankan yang
kurang memperhatikan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggannya yang kedua hal ini
dapat berdampak buruk pada loyalitas pelanggan terhadap perusahaannya.

Berdasarkan uraian di atas, penulis ingin mengetahui betapa pentingnya kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan pada BPR Hambangun Artha Selaras Tulungagung
dalam upaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan yang nantinya akan berpengaruh
pada kelangsungan hidup perusahaan, maka penulis mengambil judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada BPR

Hambangun Artha Selaras Tulungagung”.

Il. METODE
A. Variabel Penelitian
1. Identifikasi Variabel Penelitian
a. Variabel Bebas (Independence Variable)
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebasnya kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.
b. Variabel Terikat (Dependence Variable)
Dalam hal ini yang menjadi variabel terikatnya adalah loyalitas pelanggan.
2. Definisi Operasional Variabel
a. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan
atas layanan yang diterima atau diperoleh dari BPR Hambangun Artha Selaras

Tulungagung.

SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
Fakultas Ekonomi — Prodi Manajemen [16]]



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

b. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah sebuah fungsi dari meningkatnya diskonfirmasi atas
perbedaan antara harapan yang lampau dengan kinerja BPR Hambangun Artha
Selaras Tulungagung.
c. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan mencerminkan niatan berperilaku (intended behavior) berkenaan
dengan suatu produk atau jasa pada BPR Hambangun Artha Selaras Tulungagung.
B. Teknik dan Pendekatan Penelitian
1. Teknik Penelitian
Berdasarkan hal tersebut, teknik penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah survey. Dengan demikian, penelitian survey umumnya melakukan pengambilan
sampel namun dilakukan generalisasi (data sampel berlaku untuk populasi). Karena itu,
teknik dan metode pengambilan sampel merupakan faktor yang sangat penting dalam
penelitian survey.
2. Pendekatan Penelitian
a. Pendekatan kualitatif
Pendekatan kualitatif adalah bentuk pendekatan yang berdasarkan dari data yang
dinyatakan dalam bentuk uraian.
b. Pendekatan kuantitatif
Pendekatan kuantitatif adalah bentuk analisis yang menggunakan angka-angka dan
perhitungan dengan metode statistik, maka data tersebut harus diklasifikasikan dalam
kategori tertentu dengan menggunakan tabel-tabel tertentu untuk mempermudah
dalam menganalisis dengan menggunakan program SPSS.
C. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat atau Lokasi Penelitian
Dalam penelitian ini mengambil lokasi di “BPR Hambangun Artha Selaras Jalan
Pahlawan No. 4A Tulungagung”.
2. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan selama dua bulan yaitu dimulai bulan Juli sampai bulan Agustus
2015.
D. Populasi dan Sampel Penelitian

1. Populasi Penelitian
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Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan/nasabah BPR
Hambangun Artha Selaras Tulungagung pada tahun 2015 yang berjumlah 10.411
nasabah.
2. Sampel Penelitian

Sampel menurut Sugiyono (2010:118), adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah accidental sampling. Menurut Sugiyono (2004:77),
accidental sampling adalah mengambil responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan,
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data dengan kriteria
utamanya adalah orang tersebut merupakan pelanggan/nasabah di BPR Hambangun
Artha Selaras Tulungagung. Peneliti menggunakan Rumus Slovin (Sanusi, 2011:101):

N
n =
N (d)* +1
n = sampel;
N = populasi;
d = Toleransi ketidaktelitian atau tingkat kelonggaran keefektifan yang dipakai ialah

10% atau 0,1 nilai presisi 90% atau sig. = 0,1.
Dengan perhitungan sebagai berikut :
10.411

n =
10.411 (0,1)* + 1

99 Pelanggan/nasabah = dibulatkan 100 Pelanggan/nasabah
E. Instrumen Penelitian
Instrumen dalam penelitian ini berupa:

Kisi-kisi Pengembangan Instrumen Penelitian

Variabel Indikator Item/Kketerangan
Kualitas a. Tangible (X;,) 1. Karyawan memberikan respon yang baik.
Pelayanan 2. Karyawan memiliki etika yang baik.
3. Karyawan bersikap ramah.
b. Reliability (X1,) 4. Karyawan mampu menyelesaikan keluhan
dengan baik.
5. Karyawan siap sedia memberikan bantuan.
6. Karyawan bersikap ikhlas.
c. Responsiveness (X;3) | 7. Karyawan cepat dan tanggap dalam menghadapi
masalah.
8. Karyawan cepat dan tanggap menghadapi
keluhan.
d. Assurance (Xy4) 9. Karyawan mengambil keputusan yang cepat dan
tepat dalam mengatasi masalah.
SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
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10. Karyawan dan suasana BPR memberikan
perasaan aman dan nyaman.

11. Karyawan menanamkan kepercayaan pada
nasabah.

12. Karyawan berkemampuan cukup dalam
menjawab pertanyaan nasabah.

e. Empathy (Xi5) 13. Karyawan memberi kepedulian yang baik.

14. Karyawan memberi perhatian yang tulus.

15. Karyawan memahami kebutuhan nasabah.

Kepuasan a. Kualitas produk (X,;) | 16. Penampilan karyawan menarik.
Pelanggan 17. Fasilitas transaksi beragam.
18. Ruangan bersih, indah, dan nyaman.
b. Emosi (X,3) 19. Pelanggan senang menggunakan produk/jasa.

20. Pelanggan bangga menggunakan produk/jasa.

21. Pelanggan memiliki hubungan baik dengan
karyawan.

c. Harga (X,4) 22. Harga terjangkau.

23. Harga sesuai harapan.

24. Harga sesuai manfaat.

d. Biaya & kemudahan 25. Biaya administrasi rendah.

(X25) 26. Pelanggan mudah mendapatkan pelayanan.
27. Prosedur administrasi dimudahkan.
Loyalitas a. Pembelian 28. Pelanggan melakukan transaksi berulang.
Pelanggan berulang (Y1) 29. Pelanggan sering menabung di BPR.
b. Mereferensikan pada 30. Pelanggan menyarankan orang lain untuk
orang lain (Y5) menabung.
31. Pelanggan sering menceritakan keunggulan
BPR.
c. Kesetiaan (Y3) 32. Pelanggan tetap menggunakan jasa meskipun
biaya naik.

33. Pelanggan tidak berpaling ke produk/ jasa
perusahaan lain

Sumber : Dikembangkan dari penelitian terdahulu

Adapun teknik pengujian instrumennya adalah sebagai berikut :
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat valid atau kesahihan
suatu instrumen dengan menggunakan alat korelasi Product Moment Pearson dengan
SPSS. Untuk menguji validitas digunakan cara korelasi antara skala yang diperoleh pada
masing-masing item dengan skor totalnya. Skor ini merupakan hasil penjumlahan semua
skor item dan semua di atas angka kritis. Adapun nilai kritisnya adalah pada tingkat
signifikan > 0.05 Jika koefisien korelasi lebih besar dari nilai kritis maka alatukur
tersebut dikatakan valid.
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat
dipercaya atau diandalkan. Pengujian realibilitas instrument dilakukan dengan bantuan
SPSS menggunakan Cronbach ‘alpha. Sedangkan yang digunkan adala apabila nilai Ca >

0,6 maka dikatakan semua butir dalam instrumen adalah reliabel.
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F. Teknik Pengumpulan Data
1. Teknik Observasi
Pengumpulan data ini dilakukan dengan cara kuesioner digunakan sebagai pengumpulan
data dari nasabah BPR Hambangun Artha Selaras Tulungagung.
2. Teknik Dokumentasi
Teknik ini digunakan untuk memperoleh data tentang:
a. Sejarah berdirinya BPR Hambangun Artha Selaras Tulungagung.
b. Struktur organisasi BPR Hambangun Artha Selaras Tulungagung.
c. Dokumen mengenai jumlah pelanggan pada BPR Hambangun Artha Selaras
Tulungagung periode 2009-2013.
3. Studi Kepustakaan
Peneliti menggunakan literatur buku-buku dari para ahli serta catatan-catatan
yang ada hubungannya tentang kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan guna menunjang terselesainya penelitian ini.
G. Teknik Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Bertujuan menguji dalam sebuah model regresi, variabel dependen, variabel
independen, atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Suatu data
dikatakan mengikuti distribusi normal dilihat dari penyebaran data pada sumbu
diagonal dari grafik (Ghozali, 2005:110). Dasar pengambilan keputusan adalah
sebagai berikut :
1) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal,
maka model regresi memenuhi normalitas.
2) Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi tidak memenuhi normalitas.
b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolonieritas bertujuan menguji apakah model regresi ditemukan
adanya Kkorelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi antarvariabel independen. Untuk mendeteksi ada
tidaknya multikolinearitas, dalam model regresi dengan melihat nilai tolerance dan
nilai variance inflation factor (VIF) yang dapat dilihat dari output SPSS. Menurut
Ghozali (2005:110), untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas adalah:

SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
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1) Jika nilai tolerance > 10% dan nilai VIF <10, maka tidak ada multikolienaritas.
2) Jika nilai tolerance < 10% dan nilai VIF > 10, maka ada multikolinearitas.
c. Uji Autokorelasi
Untuk mengetahui adanya autokorelasi digunakan uji Durbin Watson.
Persamaan regresi telah memenuhi asumsi autokorelasi jika nilai uji Durbin Watson
mendekati dua atau lebih. Model regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari
autokorelasi. Menurut Algifari (2000:89), pengambilan keputusan ada tidaknya
autokorelasi disajikan sebagai berikut:
1) Jika angka D-W < 1,10, maka ada autokorelasi
2) Jika angka D-W 1,10 s.d 1,54, maka tanpa kesimpulan
3) Jika angka D-W 1,55 s.d 2,46, tidak ada autokorelasi
4) Jika angka D-W 2,46 s.d 2,90, tanpa kesimpulan
5) Jika angka D-W > 2,91, maka ada autokorelsali
d. Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali (2005:105), uji heteroskedastisitas “bertujuan untuk menguji
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain”. Model regresi yang baik tidak terjadi heteroskedastisitas.
Untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antar SRESID dan ZPRED. Jika ada
pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur
(bergelombang, melebar kemudian menyempit) maka mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
2. Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Arikunto (2002:264), analisis persamaan regresi linear berganda adalah
suatu perluasan dari teknik regresi sederhana karena terdapat lebih dari satu variabel
bebas untuk mengadakan prediksi terhadap variabel terikat. Berdasarkan variabel yang
diteliti, maka model persamaan regresi linear berganda pada penelitian ini diformulasikan
sebagai berikut :
Y =a+biX;+bX; +e

Keterangan :
Y : Variabel terikat yaitu Loyalitas Pelanggan
a : Konstanta x
bl,b2 : Koefisien regresi
SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
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: Kualitas Pelayanan

X2 : Kepuasan Pelanggan
e : error
3. Ujit

Digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh yang signifikan antara
variabel kualitas pelayanan (X3), kepuasan pelanggan (X;) terhadap loyalitas pelanggan
(Y) secara parsial. Pengujian ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai thitung
dengan nilai tsg. Apabila thiwng > tsig dengan signifikan di bawah 0,05 (5%), maka secara
parsial atau individual variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat,
begitu juga sebaliknya.

Dimana: g

bi : Koefisien regresi

Sh; : Standart error koefisien regresi

Kriteria Pengambilan Keputusan:

Jika thitung > t sig maka Ho ditolak

Jika thitung < tsig maka Ho diterima

a. Jika thiung > tsig maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel-variabel bebas berupa kualitas pelayanan (X;), kepuasan
pelanggan (X3) terhadap loyalitas pelanggan ().

b. Jika thiung < tsig maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel-variabel bebas berupa kualitas pelayanan (X;) dan kepuasan
pelanggan (X;) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Semua analisis dihitung dengan
program SPSS sehingga korelasi dalam perhitungan dapat dipercaya.

4. UjiF
Digunakan mengetahui atau tidaknya pengaruh signifikan antara variabel kualitas
pelanggan (Xi), kepuasan pelanggan (X;) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan

(Y). Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen yang

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama atau simultan

terhadap variabel dependen (Ghozali, 2009). Langkah-langkah pengujiannya adalah
sebagai berikut :

1) Menentukan hipotesis
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2) Ho:bl, b2, b3 = 0 Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Ha : bl, b2, b3,b4 # 0 Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3) Menentukan tingkat signifikansi
Tingkat signifikansi menggunakan o = 5% (signifikansi 5% atau 0,05 adalah ukuran
standar yang sering digunakan dalam penelitian sosial).

4) Kriteria Pengujian Penolakan dan Penerimaan Hipotesis

a) Jika nilai signifikansi > 0,05 (5%), maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya
kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) secara simultan (bersama-
sama) tidak mempunyai pengaruh secara signifikan loyalitas pelanggan ().

b) Jika nilai signifikansi < 0,05 (5%), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya
kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) secara simultan (bersama-
sama) mempunyai pengaruh secara signifikan loyalitas pelanggan ().

Kiteria Pengambilan Keputusan:

a. Jika Fhitung > Fraper, maka Ha diterima.

b. Jika Fhiung < Ftabel, maka Ho diterima.

atau

a. Jika probabilitas < nilai signifikansi, maka Ha diterima.
b. Jika probabilitas > nilai signifikansi, maka Ho diterima.

1. HASIL DAN KESIMPULAN
A. Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Berikut hasil uji grafik histogram dan grafik normal probability plot dengan
dasar loyalitas pelanggan. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi

memenuhi asumsi normalitas.

Histogram

Dependent Variable: loyalitas pelanggan

Mean =3 69E-15
Std. Dev. =099
N =100

Frequency

SHITA M simki.unpkediri.ac.id

Fakult = & & & & EE [113]]

Regression Standardized Residual




Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

Gambar 1
Hasil Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas pelanggan
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Gambar 2 Hasil Normalitas Grafik normal probability plot
Sumber: data primer yang diolah, 2015

Uji normalitas betujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pada gambar 1 dan 2 dapat
diketahui bahwa tampilan histogram maupun grafik terlihat memenuhi asumsi uji
normalitas. Histogram menunjukkan pola distribusi normal dan pada grafik normal
plot, data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

b. Uji Multikolinearitas
Berikut hasil uji multikolinieritas dari analisis matrik korelasi antar variabel

independen dan perhitungan nilai Tolerance dan VIF, ditunjukkan pada tabel 1 di

bawabh ini :
Tabel 1
Hasil Multikolinearitas
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .158 .159 .994 .023
kualitas pelayanan .046 130 .040 2.350 .007 .106] 9.403
kepuasan pelanggan .906 114 .895 7.927 .000 .106] 9.403

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: data primer yang diolah, 2015

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai VIF untuk kualitas pelayanan (X3),
dan kepuasan pelangan (X3), kurang dari angka 10 dan nilai tolerance juga lebih dari
0,1 maka tidak terjadi multikoliniaritas atau uji asumsi multikoliniaritas terpenuhi.

c. Uji Heteroskedastisitas
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Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik scatterplot di tunjukan pada

gambar di bawah ini:

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas pelanggan
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Gambar 3

Sumber: data primer yang diolah, 2015

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar secara acak tidak

membentuk pola dan berada di atas nol dan di bawah nol,sehingga tidak terjadi

heteroskedastisitas dan asumsi heteroskedastisitas terpenuhi.

2. Analisis Regresi Linier Berganda

Perhitungan regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya

pengaruh variabel bebas (kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan) terhadap variabel

terikat (loyalitas pelayanan). Koefisien regresi menunjukkan persamaan regresi dalam

hasil pengolahan data, diperoleh hasil analisis seperti tabel di bawah ini:

Tabel 2 Regresi Linier

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 158 159 994 023
kualitas pelayanan .046 .130 .040| 2.350 .007 .106 9.403
kepuasan pelanggan .906 114 .895| 7.927 .000 .106 9.403
a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: data primer yang diolah, 2015
Persamaan regresi linier :
Y = a+f1 X1 +B2X2
= 0,158 + 0,046X; + 0,906X;
Keterangan :
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1. a = 0,158; artinya apabila kualitas pelayanan (X;) dan kepuasan pelanggan (X3)
diasumsikan tidak memiliki pengaruh sama sekali (= 0) maka loyalitas pelanggan
adalah sebesar 0,158 tingkat/satuan atau sebesar 15,8 %.

2. P1 = 0,046; artinya apabila kualitas pelayanan (X;) naik 1 tingkat dan kepuasan
pelanggan (X;) tetap maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,046
tingkat/satuan atau sebesar 4,6 %.

3. B2 = 0,906; artinya apabila kepuasan pelanggan (X;) naik 1 tingkat dan kualitas
pelayanan (X;) tetap maka loyalitas pelanggan akan naik sebesar 0,906 tingkat/satuan
atau sebesar 90,6 %.

Dari persamaan tersebut dapat terlihat bahwa keseluruhan variabel bebas (kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan) berpengaruh positif terhadap loyalitasr pelanggan.
Berdasarkan persamaan dapat diketahui bahwa variabel bebas yang paling berpengaruh
adalah variabel kepuasan pelanggan dengan koefisien 0,906, sedangkan variabel yang

berpengaruh rendah yaitu variabel kualitas pelayanan dengan nilai koefisien 0,046.

3. Uji koefisien determinasi
Koefisien determinasi merupakan satu alat yang dapat digunakan pengukuran
mutu penjajakan maksudnya dengan melihat besarnya prosentase pengaruh semua
variabel independen terhadap variable dependen. Koefisien Determinasi mempunyai
besaran yang batasnya adalah 0 <R< 1.
Tabel 3 Koefisien Determinasi
Model Summary”
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson
1 .932% .869 .866 17111 1.986

a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: data primer yang diolah, 2015

4.

Koefisien determinasi menunjukkan besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X;)
dan kepuasan pelanggan (X;) dengan loyalitas pelanggan (Y), nilai R-Square = 0,869
menunjukkan besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X;) dan kepuasan pelanggan (X5)
dengan loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 86,9%. Berarti masih ada pengaruh
variabel lain sebesar 13,1% yang mempengaruhi loyalitas pelanggan tetapi tidak diteliti
dalam penelitian ini.
Pengujian Hipotesis
a. UjiF
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Uji F digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruh variabel-variabel

independen terhadap variabel dependen secara simultan (bersama-sama). Kriteria

yang digunakan adalah :

1) Jika probabilitas > 0,05 dan jika F hitung < F tabel maka Ho diterima.
2) Jika probabilitas < 0,05 dan jika F hitung > F tabel maka Ho ditolak.

Tabel 4
Hasil Uji F (ANOVA)
ANOVA’®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 18.778 2 9.389 320.668 .000%
Residual 2.840 97 .029
Total 21.618 99

a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: data primer yang diolah, 2015

Hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 320,668 dengan signifikansi
0,000. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian, diperoleh menyatakan bahwa kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Uji t

Uji t digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan
antara variabel kualitas pelayanan (X1), kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas

pelanggan secara parsial.

Tabel 5
Hasil Uji t
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 158 159 994 .023
kualitas pelayanan .046 .130 .040] 2.350 .007 .106 9.403
kepuasan pelanggan .906 114 .895| 7.927 .000 .106 9.403

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber: data primer yang diolah, 2015

Hasil pengujian diperoleh nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t hitung = 2,350 dengan signifikansi

0,007. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih
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kecil dari 0,05. Dengan arah koefisien positif, dengan demikian diperoleh bahwa

hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dapat diterima.
Hasil pengujian diperoleh nilai t hitung untuk variabel kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t hitung = 7,927 dengan signifikansi

0,000. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih

kecil dari 0,05. Dengan arah koefisien positif, dengan demikian diperoleh bahwa

hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan dapat diterima.
B. Pembahasan

Dari hasil penelitian yang didapat memberikan informasi mengenai pengaruh media
periklanan kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Dari tabel data
tersebut dapat diterangkan R square sebesar 0,869 menunjukkan besarnya pengaruh kualitas
pelayanan (X;) dan kepuasan pelanggan (X;) dengan loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar
86,9%. Sedangkan sisanya sebesar 13,1% dipengaruhi oleh variabel-varibel lain yang tidak
masuk dalam penelitian ini. Pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dikatakan
kuat dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Dari uji F diketahui bahwa Fhitung > Fraper dan tingkat signifikansi < 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan. Uji secara parsial juga membuktikan
bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara individu berpengaruh
nyata terhadap loyalitas pelanggan. Secara rinci penjelasan masing-masing variabel sebagai
berikut :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
Dalam penelitian yang dilakukan di BPR Hambangun Artha Selaras
Tulungagung, diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai koefisien regresi
sebesar 0,046 nilai t hitung sebesar 2,350 signifikan pada 0,007, artinya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan pengaruh yang diberikan sebesar
4,6%.
2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Dalam penelitian yang dilakukan di BPR Hambangun Artha Selaras
Tulungagung, diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan mempunyai koefisien

regresi sebesar 0,906 nilai t hitung sebesar 7,927 dengan taraf signifikan 0,000 artinya
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pengaruh pengembangan karyawan terhadap kinerja karyawan dengan pengaruh yang
diberikan sebesar 90,6%.

IV. DAFTAR PUSTAKA

Alma, Buchari. 2002. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Edisi Revisi. Cetakan
kelima. Bandung: Alfabeta.

Arikunto, Suharsimi. 2006. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta:
Rineka Cipta.

Assagaf, Sagaf Ibn Umar. 2014. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan, serta Trust terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus
Nasabah Asuransi Manulife di Jawa Tengah). Semarang: Skripsi Fakultas
Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro.

Barata, Atep Adya. 2006. Dasar-dasar Pelayanan Prima Cetakan ketiga November 2006.
Jakarta: Gramedia.

Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. Semarang:
Undip.

Ginting, Paham. 2005. Pemasaran Pariwisata di Sumatera Utara: Suatu Studi Empirik
Tentang Kepuasan dan Kunjungan Berkelanjutan Wiasatawan. USU Press, Medan.

Jasfar, Farida. 2005. Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu. Bogor: Ghalia Indonesia.

Kasali, Rhenald. 2000. Membidik Pasar Indonesia Segmentasi, Targeting, Positioning.
Jakarta: Gramedia Pustaka Utama.

Kotler dan Amstrong. 2000. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Indeks.

Kotler, P. dan Keller, K, L. 2007. Manajemen Pemasaran (Bejamin Molan, Pentj). Ed 12,
Jilid 1&2. Jakarta: Indeks.

Kotler, Philip dan Gary Armstrong. 2001. Prinsip-Prinsip Pemasaran Jilid Il. Jakarta:
Erlangga.

Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran Edisi Milenium. Jakarta: Prenhallindo.

Kotler, Philip dan Gary, Armstrong. 2004. Dasar-Dasar Pemasaran. Ditermahkan oleh :
Alexander Sindoro, Jilid 1 Edisi Kesembilan. Jakarta : Indeks.

Kuncoro, M. 2003. Metode Riset untuk Bisnis dan Ekonomi. Jakarta: Erlangga.

Lupiyoadi, Rambat. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa. Teori dan Praktik Jakarta:
Salemba Empat.

Lupiyoadi, Rambat dan A. Hamdani. 2009. Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi Kedua.
Jakarta: Salemba Empat.

Maharani, Astri Dhiah. 2010. Analisis Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Nasabah Tabungan Bank Mega Semarang. Semarang: Skripsi Fakultas
Ekonomi Universitas Diponegoro.

Nurfarhana, Anna. 2012. Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan PT
Telkomsel Jakarta. Jakarta : Skripsi Fakultas Ilmu Pendidikan dan Pengetahuan
Sosial Universitas Indraparasta PGRI.

Parasuraman, A. Zeithaml.V.A, & Berry. L.L. 1985. A Conceptual Model of Service
Quality And its Implications for Future Research. The Journal of Marketing, 49.

SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
Fakultas Ekonomi — Prodi Manajemen ] 19]]



Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

Prasetyo, Widiyanto Bangun. 2007. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan
Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Swalayan Luwes Purwodadi..
Semarang : Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Dian Nuswantoro.

Riduwan. 2012. Dasar-Dasar Statistika. Bandung: Alfabeta.
Rahmayanty, Nina. 2010. Manajemen Pelayanan Prima. Yogyakarta: Graha limu.

Setyani, Lintang Ayu. 2014. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan. Semarang : Skripsi
Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro.

Sinaga, Partua Pramana Hamonangan. 2010. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Pelanggan, dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus
pada Warnet Chamber Semarang). Semarang : Skripsi Fakultas Ekonomi
Universitas Diponegoro.

Sugiyono. 2004. Metode Penelitan Bisnis. Bandung: Alfabeta.
Sugiyono. 2013. Statistika Untuk Penelitian. Bandung: Alfabeta.

Sutisna. 2003. Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran. Bandung: Remaja
Rosdakarya.

Tjiptono, Fandy. 2001. Strategi Pemasaran. Yogyakarta : Penerbit Andi.
Tjiptono, Fandy. 2011. Pemasaran Jasa. Malang : Bayu Media.
Tjiptono, Fandy. 2008. Service Management, Edisi Kedua. Yogyakarta: Penerbit Andi.

Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra. 2005. Service, Quality and Satisfaction.
Yogyakarta: Andi.

Tjiptono, Fandy, Gregorius Chandra, Dadi Ardiana. 2009. pemasaran Strategik.
Yogyakarta : Penerbit Andi.

Ulfianty, Annisa. 2013. Analisis Pengaruh Harapan Pelanggan, Kualitas Produk, dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Mobil Toyota pada PT Hadji
Kalla Cabang Urip di Makassar. Makassar : Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Hasanuddin.

Yamit, Zulian. 2001. Manajemen Kualitas Produk dan Jasa. Yogyakarta: Ekonisia.

Zeithaml, Parasuraman A., and Berry L. 1990. Delivering Quality Service, Balancing
Customer Perception and Expectation. New York : The Free Press, International
Journal of Retail and Distribution Management. Vol 10.

SHITA PANDU PRISTANTI| 10.1.02.02.0199 simki.unpkediri.ac.id
Fakultas Ekonomi — Prodi Manajemen |]20]|



