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ABSTRAK

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan konsumen dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.
Persepsi merupakan suatu proses menginterpretasikan atau menafsir informasi yang diperoleh
melalui sistem alat indera manusia. Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsum.
Loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Tujuan dari penelitian ini adalah
1) untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Surya Indah
Body Repair & Repaint. 2) Untuk menganalisis pengaruh persepsi terhadap loyalitas
konsumen Surya Indah Body Repair & Repaint. 3) Untuk menganalisis pengaruh kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen Surya Indah Body Repair & Repaint. 4) Untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi dan kepuasan konsumen secara simultan
terhadap loyalitas konsumen Surya Indah Body Repair & Repaint.

Teknik penelitian ini adalah teknik regresi dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen di Surya Indah Body Repair & Repaint.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 40 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah
accidental sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, uji t
dan uji F.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi dan kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, didasarkan perolehan nilai Adj. R
Square sebesar 58,3% dan sisanya sebesar 41,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya.
Variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen adalah variabel kepuasan
dengan nilai koefisien sebesar 0,768.

Kata kunci: pengaruh kualitas pelayanan, persepsi, kepuasan dan loyalitas konsumen
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. LATAR BELAKANG

Lingkungan  bisnis dewasa ini
mengharuskan perusahaan-perusahaan
untuk tidak hanya memperhatikan faktor-
faktor teknis dan finansial dalam

menjalankan usahanya. Semakin
banyaknya produsen kendaraan roda empat
yang ada di Indonesia, mengharuskan
produsen harus semakin bersaing untuk
bisa memenangkan hati konsumen dan
mendapat loyalitas dari konsumennya.
Semakin banyaknya jumlah pengguna
kendaraan, untuk itulah secara tidak
langsung konsumen juga membutuhkan
sarana dan prasarana untuk merawat
maupun  memperbaiki  kendaraannya
dengan perawatan berupa body repair,
painting, cat oven serta salon mobil
tersebut agar layak pakai, tidak kalah
dengan produk baru dan dapat dijual
dengan harga yang tinggi. Dengan
demikian para konsumen harus jeli untuk
memilih bengkel yang berkualitas dan
dapat dipercaya. Oleh karena itu penyedia
jasa harus lebih meningkatkan kualitas
pelayanan yang lebih baik yakni
bagaimana cara menumbuhkan konsumen
yang puas atas jasa yang diberikan ke arah
konsumen sehingga konsumen menjadi
loyal.

Penelitian ini menggunakan objek
pada konsumen Surya Indah body repair

dan repaint. Berdasarkan teori mengenai

kualitas pelayanan, persepsi, kepuasan dan
loyalitas, peneliti ingin mengetahui faktor-
faktor apa saja yang berpengaruh terhadap
loyalitas yang ada pada bengkel Surya
Indah Bengkel Body Repair & Repaint.
Oleh karenanya peneliti akan melakukan
penelitian

dengan judul “Pengaruh

Kualitas Pelayanan, Persepsi, dan

Kepuasan Terhadap Loyalitas
konsumen” (Studi Pada Surya Indah

Bengkel Body Repair & Repaint).

Il. METODE

Pada penelitian ini teknik (metode)
yang digunakan adalah teknik regresi
berganda. Analisis regresi berganda
(multiple regression) adalah sebuah teknik
statistik yang digunakan untuk
memprediksi  variasi  variabel terikat
dengan meregresikan lebih dari satu
variabel bebas terhadap variabel terikat
tersebut secara bersamaan. Analisis regresi
berganda dalam penelitian ini dilakukan
untuk menguji pengaruh beberapa variabel
bebas terhadap variabel terikat (yang
merupakan skala interval) secara simultan.
Analisis regresi berganda membantu untuk
memahami seberapa besar variasi dari
variabel terikat dapat dijelaskan oleh
sejumlah  prediktor.  Melalui  jenis
penelitian regresi berganda maka akan
diperoleh

deskripsi masing-masing
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mengenai tanggapan responden terhadap
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen pada Surya Indah Body Repair
& Repaint Kota Kediri.
Dalam penelitian ini pendekatan

yang digunakan untuk analisis data
menggunakan analisis kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen yang pernah datang di Surya
Indah Body Repair & Repaint Kota Kediri.

Jadi

ukuran sampel telah terpenuhi dengan

pada penelitian ini jumlah
variabel penelitian ada 4 (independen +
dependen),
sebanyak 4 x 10 = 40.

Metode pengumpulan sampel yang

maka jumlah unit sampel

digunakan adalah accidental sampling.
Dengan pertimbangan bahwa populasinya
bervariasi, berbeda-beda karakternya dan
bersifat heterogen, maka sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 40
orang responden dengan pertimbangan
bahwa jumlah sampel tersebut cukup
representatif untuk mewakili populasi.
Kriteria pemilihan sampel tersebut adalah:
Indah Body

Repair & Repaint Kota Kediri dan berusia

1) konsumen pada Surya

mulai dari 20 tahun ke atas, 2) konsumen
yang datang > 3 x, 3) konsumen pelanggan

tetap.

I11. HASIL DAN KESIMPULAN
Hasil

Tabel 4.12 Hasil Uji t

Coefficients?

Standar
dized
Unstandardized |Coefficie
Coefficients nts
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.707] 2.558 .667| .509
Kualitas 337 .106 .37713.172| .003
Pelayanan (X1)
Persepsi (X2) -.103 .136 -.089| -.753| .456
Kepuasan (X3) .768 127 .643(6.048| .000
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y)
Sumber: Output SPSS 17.0
Tabel 4.13 Hasil Uji F
ANOVA"
Sum of Mean

Model Squares | df Square F Sig.

1 Regress| 322.064 3 107.355| 19.13[ .0007
ion 9
Residua] 201.936 36 5.609
|
Total 524.000 39

a. Predictors: (Constant), Kepuasan (X3), Persepsi (X2),

Kualitas Pelayanan (X1)
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen ()

Sumber: output SPSS 17.0

Pembahasan

Pembahasan  diarahkan  pada
upaya menjawab permasalahan utama
penelitian  yaitu Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Persepsi dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas konsumen Surya
Indah Body Repair & Repaint Jl.

Airlangga Il Kediri.
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1. Pengaruh  Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Konsumen

Pengujian hipotesis pertama
menyatakan bahwa, kualitas
pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Nilai signifikan
berdasarkan pada penelitian
diperoleh nilai thiwng= 3,172 dengan
tingkat signifikansi 0,003. Dengan
menggunakan  batas  signifikansi
0,05. Berarti hipotesis 1 Hy ditolak
H, diterima.

Penelitian  ini  mendukung
penelitian yang dilakukan Arif
(2012) yang menyatakan bahwa
kualitas  pelayanan  berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

. Pengaruh  Persepsi  terhadap
Loyalitas Konsumen

Pengujian  hipotesis  kedua
menyatakan bahwa, persepsi secara
parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Nilai
signifikan berdasarkan pada
penelitian diperoleh nilai thiung = -
0,753 dengan tingkat signifikansi
0,456. Dengan menggunakan batas
signifikansi 0,05. Berarti hipotesis 2
Ho diterima H, ditolak.

Penelitian ini  bertentangan
dengan penelitian yang dilakukan

Rudyanto (2012) yang menyatakan

bahwa persepsi berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas

konsumen.

3. Pengaruh  Kepuasan terhadap
Loyalitas Konsumen

Pengujian  hipotesis  ketiga
menyatakan bahwa, kepuasan secara
parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Nilai
signifikan berdasarkan pada
penelitian diperoleh nilai thiwng 6,048
dengan tingkat signifikansi 0,000.
Dengan menggunakan batas
signifikansi 0,05. Berarti hipotesis 3
Ho ditolak H, diterima.

Penelitian  ini  mendukung
penelitian yang dilakukan
Rahmadani (2014) yang menyatakan
bahwa kepuasan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas

konsumen.

. Pengaruh  Kualitas Pelayanan,

Persepsi Dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Konsumen

Hipotesis keempat menyatakan
kualitas pelayanan, Persepsi dan
Kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Hal ini
terbukti  dari  hasil  kuisioner,
responden  menyatakan  bahwa
loyalitas konsumen adalah kesetiaan
yang sesungguhnya yang dapat
menerima sisi positif dan negatif,

tetap mengambil keputusan tidak
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beralih membeli pada perusahaan
lain, walaupun kurang puas dalam
pelayanan barang atau jasanya. Hal
tersebut sesuai dengan pendapat
menurut  Kapferer dan Laurent
dikutip oleh Tjiptono (2011:386),
“perilaku pembelian ulang bisa
dijabarkan menjadi dua
kemungkinan, yakni loyalitas dan
inersia”. Faktor pembedannya adalah
sensitivitas merek yang didefinisikan
sebagai sejauh mana nama merek
memainkan peran kunci dalam
proses pemilihan alternatif dalam
kategori produk atau jasa tertentu.

Berdasarkan hasil uji F test
pada Tabel 4.13. didapatkan Fhitung
sebesar 19,139 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga
H, penelitian ini diterima atau
dengan kata lain variabel kualitas
pelayanan, persepsi dan kepuasan
secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Dapat disimpulkan dengan
loyalitas konsumen yang baik
dengan komitmen yang dipegang
kuat untuk berlangganan lagi pada
jasa tertentu di masa depan meskipun
situasi dan usaha pemasaran yang
berpotensi menyebabkan peralihan

perilaku loyal.

Hasil penelitian ini mendukung
dengan  hasil  penelitian  yang
dilakukan Arif (2012) Rudyanto
(2012) Rahmadani (2014)
menunjukkan bahwa ternyata secara
bersama-sama  variabel  kualitas
pelayanan, persepsi dan kepuasan

terhadap loyalitas konsumen.

Kesimpulan
Dari  hasil  penelitian  yang
dilakukan oleh peneliti tentang Pengaruh

Kualitas  Pelayanan,  Persepsi  dan

Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen

Surya Indah Body Repair & Repaint Jl.

Airlangga Il Kediri. Dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen
Surya Indah Body Repair & Repaint JI.
Airlangga Il Kediri.

2. Persepsi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen Surya
Indah Body Repair & Repaint Jl.
Airlangga Il Kediri.

3. Kepuasan  berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas konsumen Surya
Indah Body Repair & Repaint Jl.
Airlangga Il Kediri.

4. Kualitas Pelayanan, Persepsi dan
Kepuasan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen

yaitu loyalitas konsumen Surya Indah
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Body Repair & Repaint JI. Airlangga Il
Kediri.
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