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ABSTRAK 

 

Dalam situasi persaingan bisnis 

yang semakin maju seperti ini, perusahaan 

dituntut untuk lebih kreatif dan inovatif 

dalam mencari ataupun mempertahankan 

konsumennya. Agar konsumen tetap 

menggunakan atau setia dengan jasa 

maupun produk dari perusahaan. Alam 

penelitian ini, dianalisis pengaruh variabel 

– variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, 

dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen 

PO. Harapan Jaya. 

Penelitian ini bertujuan untk 

mengetahui : (1) apakah kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap loayalitas konsumen bus PO. 

Harapan Jaya? (2) apakah kepercayaan 

secara parsial berpengaruh secara parsial 

terhadap loyalitas konsumen bus Po. 

Harapan Jaya? (3) apakah kepuasan 

konsumen secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen bus 

PO. Harapan Jaya? (4) apakah kualitas 

pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan 

secara simultan berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen bus 

PO. Harapan Jaya? 

Penelitian ini menggunakan tehnik 

penelitian survey, dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 orang. Tehnik 

pengumpulan data menggunakan kuisoner. 

Tehnik analisis yang digunakan adalah 

regresi linear berganda, uji t dan uji f. 

Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa, ada pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasan konsumen baik secara parsial 

maupun simultan terhadap loyalitas 

konsumen.  

Berdasarkan penelitian ini 

disarankan perusahaan terus meningkatkan 

faktor – faktor yang menjadi pengaruh 

terhadap loyalitas konsumen, karena 

dengan meningkatkan faktor – faktor 

tersebut maka konsmen akan 

meningkatkan penggunaan jasa PO. 

Harapan Jaya. 

 

 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen. 
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I. LATAR BELAKANG 

 

PO. Harapan Jaya adalah salah satu perusahaan jasa yang bergerak di bidang 

transportasi darat yang cukup terkenal di wilayah Tulungagung yang kini mulai merasakan 

ketatnya persaingan di bidang transportasi masal, dikarenakan banyaknya pilihan transportasi 

yang mulai berdiri dan muncul di wilayah Tulungagung sperti jasa travel, kereta api dengan 

harga yang terjangkau dan fasilitas yang sekarang mulai diperbaiki, penyewaan mobil 

beserta sopirnya dan masih banyak lagi lainnya. 

Hal tersebut membuat pemilik atau PO. Harapan Jaya dituntut untuk melakukan 

inovasi – inovasi baru agar perusahaan tersebut mampu menghadapi persaingan dengan 

kompetitornya dan bahkan unggul dari kompetitornya yang lain. Diperlukan pemahaman 

yang serius dari pihak PO. Harapan Jaya Tulungagung terhadap faktor – faktor yang 

mempengaruhi pertumbuhan volume pengguna jasa atau konsumen, untuk terus 

meningkatnya dalam rangka mempertahankan dan meningkatkan loyalitas konsumen. 

Salah satu faktor yang penting untuk mempertahankan dan mengembangkan usaha 

adalah konsumen dan pemasaran. Pemasaran erat kaitannya dengan kepuasan konsumen , 

karena konsep pemasaran dibangun untuk memenuhi kebutuhan konsumen guna meraih 

kepuasan konsumen. Pemenuhan kebutuhan konsuemn tidak terbatas pada produk saja, 

melainkan juga kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas konsumen. 

Menurut Tjiptono (2012:111) loyalitas konsumen adalah situasi dimana konsumen 

bersikap positif terhadap produk atau produsen ( penyedia jaa atau produk) dan disertai pola 

pembelian ulang yang konsisten. Selain itu menurut Griffin (2005:16) loyaliti is defined as 

non random purchase exspresed over time by some desicion making unit. 

Perusahaan dalam mencapai loyalitas konsumen ini dapat terjadi jika konsumen puas 

akan fasilitas maupun pelayanan yang ditawarkan perusahaan. Pelayanan pada dasarnya 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya unntuk mengimbangi harapan konsumen. Menurut Tjiptono (2007:139) 

kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen. 

Menurut kotler (2002:36) kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang yang puas 

atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari 

sebuah produk atau jasa. Kepuasan konsumen dan kepercayaan konsumen tentang suatu 

harapanakan membentuk suatu ingatan dalam membentuk suatu ingatan dalam benak 

konsumen. Produk atau layanan yang ada dalam benak konsumen memiliki kontribusi 

terhadap pemahaman evaluasi kepuasan konsumen. 
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Sedangkan menurut Rotter (1967) dalam Jasfar (2009:167), kepercayaan adalah 

keyakinan bahwa kata atau janji seseorang dapat dipercaya dan seseorang akan memenuhi 

kewajibannya dalam sebuah hubungan pertukaran. Keprcayaan konsumen terhadap produk 

dan kredibilitas perusahaan merupakan salah satu faktor yang dapat membuat konsuemn 

menjadi loyal terhadap perusahaan tersebut. 

Menilik penelitian terdahulu, terdapat research gap pada penelitian yang dilakukan 

oleh Alma (200), dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Pelanggan dalam membentuk Loyalitas nasabah  (Kasus Taplus pada PT. Bank BNI 

cabang UPI) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dengan 

kepuasan pelanggan. namun, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Hal inilah yang mendorong peneliti untuk meneliti mengenai loyalitas konsumen di 

PO. Harapan Jaya dan untuk mengevaluasi betapa pentingnya kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan kepuasan konsumen pada Armada Bus PO. Harapan Jaya dalam upaya 

untuk meningkatkan loyalitas konsumen yang nantinya akan berpengaruh pada 

kelangsungan hidup perusahaan maka perlu dilakukan penelitian dengan judul : 

“Pengaruh Kulaitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Studi pada Konsumen Bus PO. Harapan Jaya)  

  

II. METODE 

 Loyalits Konsumen 

Menurut Tjiptono (2012:111) loyalitas konsumen adalah “situasi dimanan konsumen 

bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa atau produk) dan disertai 

pola pembelian ulang yang konsisten.” Menurut Griffin (2005:16) “loyality is defined as 

non random purchase exspresed over time by some desicion making unit.” Sedangkan 

menurut Basu Swastha (1999:77) menyatakan bahwa “ loyalitas merupakan kondisi 

psikologis yang dapat dipelajari dengan pendekatan attitudinal sebagai komitmen 

psikologis dan pendekatan behaviorial yang tercermin dalam perilaku beli aktual.” 

Menurut Basu Swastha (1999:77) terdapat tiga tahapan loyalitas berdasarkan 

pendekatan attitudinal dan behaviorial yaitu: 

a. Loyalitas Kognitif, konsumen yang mempunyai loyalitas tahap pertama ini 

menggunakan basis informasi yang secara memaksa menunjuk pada satu merek 

atas merek lainnya. Jadi loyalitas hanya didasarkan pada kognisi saja. 
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b. Loyalitas Afektif, sikap merupakan kognisi atau pengharapan pada periode awal 

pembelian atau masa pra konsumsi dan merupakan fungsi dari sikap sebelumnya 

plus kepuasan di periode berikutnya atau masa pasca konsumsi. 

c. Loyalitas Konatif, aspek konatif atau niat untuk melakukan mengalami 

perkembangan, yaitu menjadi perilaku atau kontrol tindakan. Dalam runtutan 

kontrol tindakan, niat yang diikuti oleh motivasi merupakan kondisi yang 

mengarah pada kesiapan bertindak dan pada keinginan mengatasi hambatan 

untuk mencapai tindakan tersebut. 

Konsumen yang loyal merupakan aset yang tidak ternilai bagi perusahaan. Bagaimna 

menilai konsumen yang loyal atau tidak, Tjiptono (2012:100-108) mengemukakan 

beberapa karakteristik konsumen yang loyal, diantaranya adalah: 

a. Melakukan pembelian yang konsisten, konsumen membeli kembali produk yang 

sama yang ditawarkan oleh perusahaan. 

b. Merekomendasikan produk perusahaan kepada oranglain, konsumen melakukan 

komunikasi dari mulut ke mulut berkenaan dengan produk tersebut kepada orang 

lain. 

c. Konsumen tidak akan beralih ke produk pesaing, konsumen tidak tertarik 

terhadap produk sejenis dari perusahaan lain.  

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler (2009:83) pelayanan adalah “ setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.” Sedangkan menurut Tjiptono (2007:139) 

kualitas pelyanan dapat diartikan sebagai “ upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen.” 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Pasuraman, Zheithami dan 

Berry ( dalam Lupiyodi dan Hamdani 2006:162) didefinisikan 5 faktor utama yang 

menentukan pelayanan, yaitu: 

a. Tangible (berwujud), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. 

b. Realibility (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. 

c. Responssiveness (ketanggapan), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jela. 
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d. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. 

e. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupa memahami 

keinginan konsumen. 

 

Kepercayaan  

Menurut Anderson dan Weitz, 1990 dalam (Jasfar 2009:164) kepercayaan adalah 

“one party believes that its needs will be fulfilled in the future by action taken by the other 

party.” Sedangkan menurut Mowen dan Minor (2002:312) kepercayaan konsumen adalah 

“ semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat 

pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya.” 

Menurut Mowen dan Minor (2002:312) seseorang membentuk tiga jenis kepercayaan 

yaitu: 

a. Kepercayaan atribut-objek (object-atributs beliefts), yaitu pengetahuan tentang 

sebuah objek memiliki atribut khusus yang disebut kepercayaan atribut-objek. 

b. Kepercayaan manfaat-atribut (atribute-benefit beliefts), yaitu seseorang mencari 

produk dan jasa yang akan menyelesaikan masalah – masalah mereka dan 

memenuhi kebutuhan mereka. 

c. Kepercayaan manfaat-objek (object-benefit beliefts), yaitu jenis kepercayaan 

ketiga dibentuk dengan menghubungkan objek dan manfaatnya. 

Sedangkan menurut Mayer dkk (dalam Jasfar 2009:169) menyatakan bahwa 

indikator kepercayaan terdiri dari 3 komponen, yaitu: 

a. Integritas (integrity), merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan 

mengikuti prinsip – prinsip yang dapat diterima seperti menepati janji, 

berperilaku sesuai etika dan jujur. 

b. Kebaikan (benevolence), yaitu didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan 

yang memliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihan untuk organisasi lain 

pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisi dimana komitmen tidak 

terbentuk. 

c. Kompetensi (competence), kompetensi merupakan kemampuan untuk 

memecahkan permasalahan yang dihadapi oleh konsumen dan memenuhi segala 

keperluannya. 
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Kepuasan Konsumen 

Menurut Tse dan Wilton (dalam tjiptono 2012:349)menyatakan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen sebagai respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja 

aktual produk yag dipersepsikan setelah pemakaian produk. Sedangkan menurut Kotler 

dan Keller (2009:177), menyatakan bahwa kepuasan adalah erasaan senagn atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) produk yang 

dipikirjkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. 

Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal mampu 

mememnuhi harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat 

tidak memenuhi harapannya. Konsumen yang puas juga cenderung akan memberikan 

referensi yang baik terhadap produk atau jasa kepada orang lain. 

Menurut Lupiyoadi (2006:197) didefinisikan ada empat faktor yang menentukan 

kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Terpenuhinya harapan konsumen, yaitu tngkat kesesuaian antara kinerja dan 

ekspetasi 

b. Perasaan puas menggumnakan jasa, yaitu perasaan senang yang dirasakan 

konsumen setelah menggunakan jasa. 

c. Kepuasan terhadap fasilitas, yaitu perasaan senang terhadap fasilitas yang 

disediakan oleh perusahaan. 

d. Kepuasan terhadap peralatan, yaitu perasaan senang terhadap peralatan yang 

disediakan perusahaan. 

 

Penelitian Terdahulu 

Sebagai bahan pertimbangan dari penelitian ini akan dicantumkan beberapa hasil 

penelitian terdahulu oleh beberapa peneliti yang pernah penulis baca yaitu sebagai berikut:  

1. Indri (2013) dengan judul Pengaruh Dimensi kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan 

pelanggan D&I SKIN CENTRE Denpasar. Teknik analisis data dilakukan dengan 

menggunakan analisis faktor konfirmatori dan analisis regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukan secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 

pelayanan jasa (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap 

kepuasan pelanggan D&I Skin Centre. 

2. Wahyu (2013) dengan judul Pengaruh Kinerja Layanan, Kepercayaan Dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Pengiriman Barang. Teknik 
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analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa Variabel kinerja layanan, Kepercayaan dan kepuasan  

berpengaruh signifikan dan positif secara parsial terhadap loayalitas konsumen dalam 

menggunakan jasa pengiriman barang. 

3. Dibyantoro (2012) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Cv Haspari Palembang. Teknik analisis data dilakukan dengan 

menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

Variabel pengaruh kualitas pelayanan jasa berpengaruh signifikan dan positif secara 

parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan Cv Haspari Palembang. 

 

Kerangka Konseptual  

Berdasarkan tinjauan dari landasan teori, maka dapat disusun suatu kerangka 

konseptual dalam penelitian ini seperti yang disajikan dalam gambar: 

 

 

 

Hipotesis 

H1  : Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

bus PO. Harapan Jaya Tulungagung. 

H2  : Diduga Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Bus PO. 

Harapan Jaya Tulungagung. 

H3  : Diduga Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen bus PO. 

Harapan Jaya Tulungagung. 

H4  : Diduga Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Kepuasan secara bersama – sama 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen bus PO. Harapan Jaya 

Tulungagung. 

 

METODE PENELITIAN 

Identifikasi Variabel Penelitian 

1. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah Loyalitas Konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Kepercayaan (X2) 

Kepuasan  (X3) 

Loyalitas Konsumen (Y) 
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2. Variabel Independen (Variabel Bebas) 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah Kualitas Pelayanan (X1), 

Kepercayaan (X2), dan Kepuasan (X3). 

 

Definisi Operasional Variabel 

1. Loyalitas Konsumen (Y) adalah: penggunaan ulang jasa yang dilakukan oleh konsumen 

PO. Harapan Jaya Tulungagung. Indikator Loyalitas Konsumen menurut Tjiptono 

(2012:100-108) sebagai berikut: 

a. melakukan pembelian ulang yang konsisten 

b. penggunaan ulang jasa 

c. merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain 

d. konsumen tidak akan beralih ke produk pesaing 

2. Kualitas Pelayanan (X1) adalah: semua harapan yang diinginkan konsumen dari 

pelayanan yang diberikan oleh PO. Harapan Jaya Tulungagung. Indikator kualitas 

pelayanan menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006:162) sebagai berikut: 

a. Tangible (berwujud) 

b. Realibility (keandalan) 

c. Responssiveness (ketanggapan) 

d. Assurance (jaminan atau kepastian) 

e. Empathy (empati) 

3. Kepercayaan (X2) adalah: kejujuran, kebaikan yang dilakukan oleh PO. Harapan Jaya 

terhadap konsumen pengguna jasa transportasi tersebut. Indikator kepercayan menurut 

Mayer (dalam Jasfar 2009:169) sebagai berikut: 

a. Integritas (integrity) 

b. Kebaikan ( benevolence) 

c. Kompetensi (competence) 

4. Kepuasan Konsumen (X3) adalah: perasaan senang dan puas terhadap jasa PO. Harapan 

Jaya baik dalam pelayanannya, armadanya maupun personilnya. Indikator kepuasan 

konsumen menurut Lupiyoadi (2006 : 197) sebagai berikut: 

a. Terpenuhinya harapan konsumen 

b. Perasaan puas menggunakan jasa 

c. Kepuasan terhadap fasilitas 

d. Kepuasan terhadap peralatan 
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Tehnik dan Pendekatan Penelitian 

Berdasarkan variabel – variabel yang diteliti maka Tehnik penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah survey. Sedangkan pendekatan penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif, karena data yang akan dianalisis dalam penelitian ini berbentuk 

angka. 

 

Tempat dan Waktu Penelitian  

 Tempat yang digunakan dalam penelitian ini adalah: Po. Harapan Jaya Tulungagung, 

Jalan Mayor Sujadi 23A Tulungagung. Adapun waktu penelitian dilakukan dari bulan Mei 

– September 2015. 

 

Populasi dan Sampel 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen PO. Harapan Jaya selama 

bulan November – Desember 2014 sebanyak 3275 orang , sedangkan sampel pada 

penelitian ini yaitu sebanyak 100 orang dengan menggunakan tehnik nonprobability 

sampling dengan menggunakan rumus Slovin. 

 

Instrumen Penelitian 

 Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan adalah kuisioner dan wawancara, 

sedangkan untuk mengetahui pengukuran jawaban responden pada penelitian ini diukur 

dengan menggunakan metode skala Likert (Likert’s Summated Ratings). 

 

Validitas Instrumen 

1. Uji Validitas 

 Menurut Ghozali (2011) “ suatu kuisoner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuisoner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisoner 

tersebut.” 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2011) “ suatu kuisoner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

1. Studi Kepustakaan 

2. Studi Lapangan 
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a. Kuisioner, daftar pertanyaan yang mencakup semua pertanyaan dan pertanyaan yang 

akan digunakan bisa melalui telepon, surat ataupun tatap muka (Ferdinand, 2006). 

Pertanyaan yang di ajukan pada responden harus jelas dan tidak meragukan 

responden. Dengan melakukan penyebaran kuesioner untuk mengukur persepsi 

responden digunakan Skala Likert. Skala Likert umumnya menggunakan 5 angka 

penelitian, yaitu:  (1) sangat tidak setuju, (2) tidak setuju, (3) netral, (4) setuju dan 

(5) sangat setuju. 

b. Wawancara, Selain metode angket dan observasi, juga digunakan metode 

wawancara untuk mendukung akurasi dan kelengkapan kuesioner yang tersebar. 

Wawancara juga digunakan untuk memperluas cakrawala peneliti tentang data-data 

lain yang tidak terformulasi dalam kuesioner, namun akan memiliki implikasi 

strategis bagi perusahaan, sehingga layak untuk dilakukan penelitian lebih lanjut. 

Selain itu wawancara juga digunakan untuk melengkapi data yang terkumpul 

melalui kuesioner. 

 

Teknik Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2012 : 147) mendefinisikan analisis deskriptif sebagai 

berikut: 

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana adannya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 

umum atau generalisasi. 

2. Analisis Kuantitatif 

a. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Ghozali (2011 : 160) mengemukakan bahwa: “uji normalitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi, variabel independen dan variabel 

dependen keduanya mempunyai distribusi normal atau mendekati normal”. 

2) Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas adalah keadaaan dimana antara dua variabel independen atau 

lebih pada model regresi terjadi  hubungan linier yang sempurna atau mendekati 

sempurna. 
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3) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.   

b. Analisis Regresi Linier Berganda  

Analisis regresi liner berganda digunakan untuk menguji pengaruh simultan 

dari beberapa variabel bebas terhadap satu variabel terikat yang berskala interval. 

Sehingga dapat  digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan kepuasan terhapa loyalitas konsumen dengan persamaan 

regresi sebagai berikut:  

Y = a + b1 . X1 + b2 . X2 + b3 . X3 + e 

Keterangan: 

Y  = Loyalitas Konsumen 

X1    =  Kualitas Pelayanan 

X2   = Kepercayaan 

X3   = Kepuasan Konsumen 

a   = Bilangan Konstanta 

b1,b2, b3 = Koefisien Variabel 

e = Standart Eror 

c. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Analisis R² (R square) atau koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar presentase sumbangan pengaruh variabel independen secara bersama 

- sama terhadap variabel dependen.  

d. Uji Hipotesis 

1). Uji t – Tes (Parsial) 

  Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 

variabel penjelas secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. 

2). Uji F – Tes (Simultan) 

Uji F digunakan untuk menentukan apakah secara serentak variabel bebas 

mampu menjelaskan variabel terikat dengan baik atau apakah variabel bebas 

mempunyai pengaruh yang signifikasi terhadap variabel terikat secara bersama – 

sama.  
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III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

 PO.Harapan Jaya sudah  berdiri sejak tahun 1977, yang didirikan oleh almarhum 

Harjaya Cahyana. Pada awal berdirinya PO Harapan Jaya hanya mengoprasikan 3 armada 

bus saja, dengan trayek Surabaya – Kediri – Tulungagung PP. Tak berhenti hanya cukup di 

situ saja, PO Harapan Jaya terus mengembangkan sayap - sayap bisnis transportasinya, 

dengan mulai merambah trayek Jakarta – Tulungagung PP di tahun 1993.  

Sampai saat ini rute - rute yang dilayani oleh pihak PO Harapan Jaya semakin 

beragam, dari antar kota dalam profinsi sampai antar kota antar profinsi. Diantaranya 

melayani Tulungagung – Surabaya PP. Bus malam PO Harapan Jaya melayani rute Blitar – 

Cikarang – Bekasi – Jakarta – Bogor – Tangerang. Selain melayani bus siang dan bus 

malam PO Harapan Jaya juga merambah ke transportasi bus pariwisata. Bus pariwisata 

milik PO Harapan Jaya melayani tujuan diantaranya Sumatra, Jawa, Bali dan Lombok. 

Dengan armada Longchasis mesin rangka dan karoseri terbaru, PO Harapan Jaya terus 

berusaha meningkatkan kualitas layanan transportasi Bus malam, siang dan pariwisata. 

Selamat mencoba Bus PO harapan Jaya.  

Karakteristik Responden 

Jumlah responden yang dianalisis dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. Secara 

praktis pengumpulan dat dilakukan dengan mendistribusikan lebih dari 100 buah kuisoner. 

Hal ini didasarkan pada kenyataan cukup banyak kuisoner yang memiliki respon yang 

tidak lengkap. 

Deskripsi Hasil Penelitian 

 Deskripsi hasil penelitian bertujuan untuk menjelaskan secara deskriptif mengenai 

variabel terikat yaitu loyalitas konsumen (Y) dan variabel bebas yaitu kualitas pelayanan 

(X1), kepercayaan (X2) dan kepuasan (X3). 

Uji Instrumen Penelitian  

 Pada penelitian ini menggunakan uji validitas yang bertujuan untuk mengetahui 

derajat ketepatan antara data yang terjadi pada obyek penelitian dengan data yang dapat 

dilaporkan oleh peneliti dan semua variabel penelitian dinyatakan valid. Selain itu juga 

menggunakan uji reliabilitas yang bertujuan untuk mengukur obyek yang sama dan semua 

variabel penelitian dinyatakan reliabel. 
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Analisis Data 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 Berdasarkan uji normalitas, dapat diketahui bahwa dari data yang ada variabel 

tersebut menggambarkan garis regresi linier, karena titik – titik terletak mendekati 

atau sekitar garis lurus. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dalam kuisioner adalah valid, karena jawaban responden tentang kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepuasan dan loyalitas konsumen menyebar diantara garis diagonal, 

maka model regresi memenuhi normalitas. 

b. Uji Multikolinearitas 

 Berdasarkan uji multikolinearitas dapat diketahui bahwa seluruh variabel 

independen yaitu motivasi, komunikasi, dan lingkungan kerja mempunyai nilai 

Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari batas maksimal 10 atau nilai toleransi 

lebih dari 0,1. Sehingga variabel independen tersebut tidak menunjukan adannya 

gejala multikolinearitas (tidak ada hubungan yang sangat kuat antara variabel 

independen dengan variabel independen lainnya). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

 Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menunjukan tidak terdapat pola yang 

jelas dari titik – titik tersebut. Hal ini ditunjukan dengan grafik scatterplot terlihat 

bahwa titik – titik menyebar secara acak serta tersebar baik diatas maupun dibawah 

angka 0 pada sumbu Y. Dan hal ini menunjukam bahwa model regresi tidak 

memiliki gejala adannya heeroskedastisitas, yang berarti bahwa tidak ada gangguan 

dalam model regresi ini. 

2. Analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan hasil analisis data dari tabel 4.13 diatas, maka dapat dibuat 

persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y = a + b1 . X1 + b2 . X2 + b3 . X3 + e 

= 6,459 + 0,402 X1 + 0,285 X2 + 0,349 X3 

3. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Berdasarkan uji koefisien determinasi diketahui nilai Adjusted R Square  adalah 

0.834. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasan mampu menerangkan variabel loyalitas konsumen sebesar 83,4%. 
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji t – Test  

 Berdasarkan analisis uji t dapat disimpulkan bahwa kuaitas pelayanan, 

kepercayaan dan kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen PO. Harapan Jaya Tulungagung, sehingga hipotesis nol (Ho) ditolak dan 

Ha diterima, artinya hipotesis ini teruji secara empiris. 

b. Uji F – Test  

Dapat diketahui bahwa F hitung sebesar 166,902 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,005 maka dapat dinyatakan bahwa varibel independen yang meliputi 

kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan (X3) secara simultan atau 

bersama – sama berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel loyalitas 

konsumen (Y). 

 

Pembahasan 

 Berdasarkan penelitian ini secara umum dapat disimpulkan bahwa Berdasarkan 

perhitungan di atas menunjukan bahwa Ho di tolak dan Ha di terima atau dengan kata lain 

secara serempak atau (simultan) kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan 

(X3) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen 

(Y). Dengan nilai koefisien determinasi Adjusted R square 83,4% dapat di jelaskan oleh 

ketiga variabel independen. Dari presentase tersebut menunjukan bahwa masih terdapat 

pengaruh dari faktor lain yang tidak teliti pada penelitian ini yaitu sebesar 16,6%. 

 

IV. KESIMPULAN, IMPLIKASI dan SARAN 

1. Kesimpulan 

Kesimpulan pada penelitian ini secara umum dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh 

bersama – sama atau secara simultan kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen PO. Harapan Jaya 

Tulungagung.  

2. Implikasi 

a. Implikasi Teoritis 

 Temuan penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Oleh 

karena itu implikasi teoritis dalam penelitian ini sama dengan teori  yang dikemukakan 

oleh Tjiptono (2012 : 230) yang  mengemukakan bahwa perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman 
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konsumen yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman konsumen yang 

kurang menyenangkan. Selain itu Riana (2008: 129) menyatakan bahwa upaya 

meningkatkan merek, pihak perusahaan harus senantiasa meningkatkan dan 

mempertahankan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan, ini sesuai dengan 

temuan penelitian ini bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

b. Implikasi Praktis 

Temuan penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Oleh karena itu implikasi praktis dalam pengelolaan pelayanan perjalanan bus 

Harapan Jaya adalah sebagai berikut: 

a. Kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hal ini berarti selama ini kualitas pelayanan 

yang ditawarkan oleh PO. Harapan Jaya sudah menunjukkan kesesuaian 

seperti yang diharapkan oleh konsumen sehingga pihak PO. Harapan Jaya 

dapat kembali meninggkatkan pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan 

keiginan konsumen yang terus berkembang. 

b. Kepercayaan menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap perusahaan adalah hal 

yang penting dalam mencapai loyalitas konsumen. Oleh karena itu, pihak PO. 

Harapan Jaya harus dapat meninggkatkan dan menjaga kepercayaan yang 

diberikan konsumen agar konsumen terus setia menggunakan jasa Po. 

Harapan Jaya. 

c. Kepuasan konsumen menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hal ini berarti konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak PO. Harapan Jaya baik armada busnya 

maupun awak bus dan karyawannya. Untuk membentuk kepuasan konsumen 

ini pihak PO. Harapan Jaya harus mampu menjaga kualitas mereka baik 

kualitas armada bus maupun kualitas orang – orang yang bekerja dalam PO. 

Harapan Jaya. 

d. Loyalitas konsumen didapatkan melalui kualitas pelayanan, kepercayaan, dan 

kepuasan konsumen sehingga pihak PO. Harapan Jaya dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan konsumen melalui 

peningkatan kinerja PO. Harapan Jaya secara keseluruhan sehingga PO. 

Harapan Jaya dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen. 
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3. Saran 

a. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan pembelajaran dan 

memperluas wawasan di bidang manajemen pemasaran, sehingga peniliti selanjutnya 

dapat mengembangkan penelitian ini dengan berbagai macam variabel lain yang 

berbeda dan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

b. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini, perusahaan perlu meningkatkan 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuaasan konsumen terutama pada kualitas 

pelayanan dari karyawan, armada bus maupun awak bus yang melakukan kontak 

langsung dengan konsumen serta rasa percaya konsumen atas pelayan yang 

diberikan. Karena kualitas pelayanan dan kepercayaan yang baik akan menimbulkan 

kepuasan konsumen dan akan mendorong untuk melakukan pembelian atau 

penggunaan ulang terhadap jasa yang ditawarkan. Selain itu akan meningkatkan 

jumlah konsumen yang akan menggunakan jasa bus Harapan Jaya. 

c. Bagi Karyawan 

Diharapkan untuk para karyawan agar lebih ramah dalam melayani 

konsumen serta meningkatkan kualitas dan kemampuan mereka sesuai dengan 

bidang pekerjaan yang karyawan tekuni di PO. Harapan Jaya Tulungagung. 
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