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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji (1) kualitas layanan, (2) loyalitas konsumen dan (3) apakah kualitas
layanan mempengaruhi loyalitas konsumen di Bengkel Las Rizky Jaya. Penelitian ini menggunakan rancangan
penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi penelitian adalah semua konsumen Bengkel Las Rizky Jaya dan
pengambilan sampel menggunakan teknik insedental sampling. Data penelitian diperoleh dengan mewawancarai
dan membagikan kuesioner tentang kualitas layanan dan loyalitas konsumen kepada 100 responden. Teknik analisis
data dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier sederhana menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics 23.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Bengkel
Las Rizki Jaya, (2) konsumen menyatakan bahwa kualitas konsumen adalah baik dan konsumen menyatakan bahwa
mereka loyal terhadap Bengkel Las Rizki Jaya. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh
Bengkel Las Rizki Jaya kepada konsumen memiliki dampak positif dan membuat konsumen loyal terhadap Bengkel
Las Rizky Jaya.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen

ABSTRACT

This study aims to test (1) service quality, (2) consumer loyalty and (3) whether service quality
affects consumer loyalty at Las Rizky Jaya Workshop. This research uses descriptive quantitative
research design. The study population was all consumers of Las Rizky Jaya Workshop and sampling
using insedental sampling techniques. The research data were obtained by interviewing and distributing
guestionnaires about service quality and consumer loyalty to 100 respondents. The data analysis
technique in this study is a simple linear regression analysis using the IBM SPSS Statistics 23
application.

The results showed that (1) the quality of service had a positive effect on customer loyalty Las
Rizki Jaya Workshop, (2) consumers stated that the quality of consumers was good and consumers stated
that they were loyal to Las Rizki Jaya Workshop. This indicates that the quality of services provided by
Las Rizki Jaya Workshop to consumers has a positive impact and makes consumers loyal to Las Rizky
Jaya Workshop

Keyword : Service Quality, Consumen Loyalty



PENDAHULUAN
Dalam era pembangunan bangsa Indonesia ini pertumbuhan perekonomian global mendorong pertumbuhan

dunia usaha terlihat cukup menggembirakan, terutama pada sektor pengindustrian yang mengolah bahan baku
menjadi bahan jadi, seperti halnya dengan Bengkel Las Rizky Jaya yang merupakan perusahaan yang bergerak
dibidang pelayanan jasa. Bengkel Las Rizky Jaya melakukan pemasaran dan promosi dengan cara konvensional
yaitu menunggu/pengguna jasa datang dan dari mulut kemulut (word of mouth).

Ekspektasi pelanggan atau customer expectation selalu ada karena empat hal, yaitu Individual Need atau
kebutuhan perseorangan menjadi faktor yang penting artinya kalau pelanggan anda memang sudah punya tuntutan
yang tinggi, maka ekspektasinya sudah pasti tinggi juga. Word of mouth pelanggan anda bisa punya harapan
tertentu karena cerita orang lain. Cerita orang lain sering dianggap sebagai referensi. Past experience atau
pengalaman masa lalu. Orang yang sudah punya pengalaman baik dimasa lalu akan dapat menerima pelayanan
minimal sama dengan yang dulu, kalau tidak dia akan kecewa. External communication atau komunikasi eksternal
suatu usaha perusahaan untuk berjanji sesuatu kepada pelanggan dalam rangka menarik pelanggan (Kertajaya,
2004:223).

Dengan semakin meningkatnya perkembangan zaman, pelayanan kepada pelanggan merupakan faktor yang
sangat penting. Dimana kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan jasa yang baik dapat
menciptakan perasaan puas bagi konsumen akan pelayanan yang diberikan perusahaan.

Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Oleh karena itu perusahaan harus
memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena Kini
semakin disadari bahwa pelayanan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis memenangkan
persaingan.

Menurut Levitt dalam Tjiptono (1997), syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses
dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Agar
tujuan tersebut tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa
yang diinginkan pelanggan dengan harga yang pantas (reasonable). Dengan demikian, setiap perusahaan harus
mampu memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya, karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut
sebagai organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada
perilaku konsumen. Perilaku konsumen sendiri merupakan tindakan-tindakan individu yang secara langsung terlibat
dalam usaha memperoleh, menggunakan dan menentukan produk dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan
yang mendahului dan mengikuti tindakan-tindakan tersebut (Engel et al., 1994).

Bukti fisik (tangibles) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya

adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan pemberi jasa. Bukti fisik tersebut meliputi penampilan



fisik, peralatan, karyawan, mekanik, media komunikasi dan teknologi yang dipergunakan dalam memberikan
pelayanan. Bukti fisik dari perusahaan penyedia jasa dapat mempengaruhi keyakinan dan persepsi pelanggan.

Keandalan (reliability) adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat
dan terpercaya (Parasuraman et al., 1998 dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

Daya tanggap (responsiveness) adalah kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Dimensi responsiveness suatu bengkel dapat
diukur dengan mekanik yang cepat tanggap dalam menangani keluhan pelanggan, memberikan informasi yang jelas
kepada pelanggan tentang permasalahan atau kerusakan yang terjadi serta kecepatan dan ketepatan mengambil
tindakan sesuai permintaan pelanggan.

Jaminan (assurance), adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan yang memiliki beberapa komponen, yaitu
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) sopan
santun (courtesy).

Dan yang terakhir adalah Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individualatau
pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginannya.

Loyalitas konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan untuk konsumen .Menurut
Tjiptono ( 2000:110) Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok

berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Bengkel Las Rizky Jaya”.



METODE

PENELITIAN

Metode penelitian yang dipakai adalah metode survey. Dengan metode ini data dikumpulkan berdasarkan

jawaban responden atas dasar pertanyaan yang peneliti ajukan melalui pengisi daftar pertanyaan (kuesioner) kepada

sejumlah responden.

1. Jenis Penelitian dan Sifat Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan bermaksud untuk menjelaskan pengaruh antar variabel

melalui pungujian hipotesis dan sekaligus melakukan eksplanasi terhadap beberapa variabel. Adapun sifat

penelitian ini adalah penelitian eksplanatori (explanatory research), yaitu penelitian yanng bertujuan menganalisis

hubungan-hubungan antara satu variabel dengan variabel lain atau bagaimana suatu variabel mempengaruhi

variabel lain.

1)

2)

Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di Bengkel Las Rizky Jaya yang beralamat di JI. Sungai Baru
No. 34 Rt. 003 Rw. 001 Kelurahan Sungai Baru. Sedangkan waktu penelitian dari tanggal 20 Maret
2020 sampai 20 Juli 2020.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang
memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatian seorang peneliti, karena itu
dipandang sebagai objek penelitian (Ferdinand, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen bengkel Las Rizky Jaya.

Sampel adalah sebagian dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi. Sebagian ini
diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin meneliti seluruh anggota populasi, oleh karena itu
harus membentuk sebuah perwakilan populasi yang disebut sampel (Ferdinand, 2006).

Pada penelitian ini, populasi yang diambil adalah berdasarkan jumlah seluruh konsumen
bengkel Las Rizky Jaya. Sampel yang diambil dalam penelitian ini berdasarkan 100 responden dari
konsumen bengkel Las Rizky Jaya. Dalam penelitian ini jumlah sampel ditentukan dengan rumus

solvin, sebagai berikut:

ZZ
n= ———
4+(Moe?)
Keterangan :
n : ukuran sampel
z : tingkat distribusi normal 5% = 1,96

Moe : Moe adalah Margin Of Error, yaitu tingkat kesalahan yang maksimal dalam



pengambilan sampel yang masih dapat ditoleransi.

Margin Of Error yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 10% , maka sampel yang
digunakan sebanyak :

1,962
4+(0,102)

n=96,04
dari perhitungan sampel tersebut maka diperoleh jumlah responden yang digunakan sebagai

sampel dalam penelitian ini. Yaitu sebanyak 96,04 responden dibulatkan menjadi 100 responden.



HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Penelitian
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data

(1) Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah item-item pernyataan
yang diajuan dalam kuesioner dapat digunakan untuk mengukur keadaan responden
yang sebenarnya dan menyempurnakan kuesioner tersebut. Tinggi rendahnya
validitas menunjukan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari
gambaran dari variabel yang dimaksud. Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan
terhadap tiga (2) variabel yaitu loyalitas konsumen.

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara membandingkan
nilai korelasi Pearson Product Moment atau r hitung dengan nilai r tabel. Nilai r
tabel dengan derajat bebas sebesar 98 (n-2) dan pada taraf signifikansi 0,05 (uji dua
sisi) adalah 0,196.

1. Hasil Uji Vailidtas variabel kualitas pelayanan (X;)

Hasil uji validitas dalam penelitian ini untuk variabel X; atau kuallitas

pelayana dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut



Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas kualitas pelayanan

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
S X141 0,354 0,196 Valid
U X1 0,295 0,196 Valid
Xi3 0,385 0,196 Valid
X14 0,449 0,196 Valid
b Xis 0,393 0,196 Valid
e Xie 0,358 0,196 Valid
, X1, 0,467 0,196 Valid
Xis 0,321 0,196 Valid
X1 0,306 0,196 Valid
X110 0,462 0,196 Valid
X111 0,339 0,196 Valid
i X112 0,404 0,196 Valid
X113 0,268 0,196 Valid
a X114 0,457 0,196 Valid
S X115 0,409 0,196 Valid
i X116 0,423 0,196 Valid
| X117 0,382 0,196 Valid
X118 0,264 0,196 Valid
X110 0,423 0,196 Valid
P X120 0,415 0,196 Valid

Pengolahan Data Primer (data diolah kembali, 2020)
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai korelasi Pearson

Product Moment atau r hitung untuk semua butir pernyataan variabel X,



(kualitas pelayanan) lebih besar dari r tabel (0,196). Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dalam variabel
kualitas pelayanan sudah valid karena nilai r hitung lebih besar dari r
tabel.

Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen (Y)

Hasil uji validitas dalam penelitian ini untuk variabel atau
Loyalitas Konsumen dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut :
Tabel 4.2

Hasil Uji Validtas Loyalitas Konsumen

Pernyataan r hitung r tabel Keterangan
Y11 0,556 0, 196 Valid
Y1z 0,482 0, 196 Valid
Y13 0,592 0, 196 Valid
Yi4 0,449 0, 196 Valid
Yis 0,562 0, 196 Valid
Yis 0,583 0, 196 Valid
Y17 0,593 0, 196 Valid
Yis 0,529 0, 196 Valid
Yig 0,314 0, 196 Valid
Y110 0,501 0, 196 Valid
Yin 0,391 0, 196 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer (data diolah kembali, 2020)
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai korelasi

atau r hitung untuk semua butir pernyataan variabel Y (loyalitas

konsumen) lebih besar dari r tabel (0,196). Dengan demikian, dapat

disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dalam variabel loyalitas



konsumen sudah valid karena r hitung lebih besar dari r tabel.

(2) Hasil Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih.
Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan Alfa
Crancbach. Apabila nilai koefisien reliabilitas Alfa Croncbach lebih besar
dari 0,6 maka instrumen penelitian dianggap reliabel.
Hasil uji reliabilitas untuk masing-masing variabel disajikan pada

tabel 4.3 berikut :

Tabel 4.3
Hasi Uji
Reliabilitas Alpa
No Variabel Keterangan
Croncbach
1 | Kualitas Pelayanan 0,683 Reliabel
2 | Loyalitas Konsumen 0,708 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 23 (data diolah kembali, 2020)
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai Alfa Croncbach
untuk variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0, 683 dan variabel loyalitas
konsumen sebesar 0,708 . Maka dapat disimpulkan bahwa instrumen
penelitian ini sudah reliabel karena nilai Alfa Croncbach masing-masing

variabel lebih besar atau lebih dari 0,6.
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1) Analisis Deskriptif
(1) Analisis Karakteristik Responden
Peneliti melakukan penelitian dengan menyebarkan kuesioner
kepada 100 responden pelanggan Bengkel Las Rizki Jaya. Terdapat 3
karakteristik yang digunakan dalam penelitian ini sehingga membagi
responden menjadi 4 (empat) kelompok, yaitu jenis kelamin, umur, dan lama
penggunaan jasa Bengkel Las Rizki Jaya. Maka gambaran umum responden

meliputi:

1. Jenis Kelamin

Tabel 4.4
K
No Jenis Kelamin N Persentase (%)
4 1 | Laki-laki 85 85
rl 2 | Perempuan 15 15
a Jumlah 100 100

kteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber : Hasil Pengolahan Data primer (data diolah kembali, 2020)
Berdasarkan tabel 4.4 menunjukan bahwa responden laki-laki yang
mendominasi jumlah responden yang didapatkan dalam penelitian ini.
Responden laki-laki lebih mendominasi dari pada perempuan yaitu sebanyak
85 orang atau 85 % dari total 100% responden, sedangkan responden

perempuan sebanyak 15 orang atau 15% dari total 100% responden.



2. Umur Responden

Kar

ekte

risti

Res

pon

Tabel 4.5

11

No | Rentang Usia (Tahun) N Persentase (%)

1 urang dari 30 11 11

2 |—40 39 39

3 |-50 38 38

4 >50 12 12
Jumlah 100 100

den Berdasarkan Umur

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer (data diolah kembali, 2020)

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukan karakteristik responden menurut

umur, dimana responden berumur 31-40 mendominasi kelompok responden ini

yaitu sebanyak 39% atau 39 orang. Kemudian pada umur 41-50 berada

diperingkat kedua terbanyak dalam kelompok responden ini yaitu sebanyak 38%

atau 38 orang, lalu responden yang berumur lebih dari 50 tahun dengan

persantase 12% atau 12 orang dan yang terendah adalah responden berumur

kurang dari 30 tahun dengan persentase 11% atau 11 orang.

Lama Penggunaan Jasa Bengkel Las Rizki Jaya

Tabel 4.6

Karakteristik Responden Lama Pengunaan Jasa

No

Lama Penggunaan Jasa

Persentase (%)
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1 | <1tahun 15 15

s | 2 |1-5tahun 37 37
3 | >5tahun 48 48

i Jumlah 100 100

ber : Hasil Pengolahan Data Primer (data diolah kembali, 2020)

Berdasarkan tabel 4.6 yang menunjukan Kkarakteristik responden
menurut lama penggunaan jasa Bengkel Las Rizki Jaya. Dari data yang didapat,
disimpulkan bahwa paling sedikit yaitu responden dengan lama penggunaan jasa
yaitu sebanyak 15 orang atau 15% dimana kurang dari 1 tahun penggunaann.
Kemudian responden yang lama penggunaan jasa 1 — 5 tahun yaitu sebanyak 37
orang atau 37%. Sedangkan persentase responden yang paling mendominasi
lama pengganaan jasa adalah sebanyak 48% atau 48 orang dimana lebih dari 5

tahun.

(2) Deskripsi Data Penelitian
Analisis statistik deskriptif variabel penelitian bertujuan untuk menjelaskan
masing-masing data meliputi nilai minimal, maksimal, rata-rata dan nilai standar
deviasi. Vvariabel penelitian diukur menggunaka skala likert dengan lima alternatif
jawaban yaitu: Sangat setuju (SS) diberi skor 5, setuju (S) diberi skor 4, cukup setuju
(CS) diberi skor 3, Tidak setuju (TS) diberi skor 2, sangat tidak setuju (STS) diberi

skor 1. Hasil deskriptif variabel penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan
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Tabel 4.7
D
o
{ Pernyataan N Minimum | Maximum Mean De\?itsfion
X1.1 100 2 5 3,24 ,830
X1.2 100 2 5 3,17 753
X1.3 100 2 5 3,17 853
X1.4 100 2 5 3,12 ,902
X1.5 100 2 5 3,33 ,682
b X1.6 100 2 5 3,19 787
1 X1.7 100 2 5 331 ,849
X1.8 100 2 5 3,19 720
X1.9 100 2 5 3,26 719
X1.10 100 2 5 321 743
X1.11 100 2 5 3,07 769
¢ X1.12 100 2 5 3,28 726
X1.13 100 2 5 3,17 739
X1.14 100 2 5 3,38 763
b X1.15 100 2 4 3,23 ,601
X1.16 100 2 5 321 ,656
| x117 100 2 4 3,28 653
| X1.18 100 2 4 3,19 615
X1.19 100 2 4 3,27 ,664
1 X1.20 100 2 4 3,07 ,624
zl/izltlv(\j/ils\le) 100

stics Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil pengolahan SPSS 23 (data dioleh kembali, 2020)

Berdasarkan hasil analisis deskripsi variabel

kualitas pelayanan

diketahui nilai rata-rata tertinggi yaitu pada pernyataan nomer 14 yaitu sebesar

3,38. Berdasarkan hasil analisis diketahui nilai standar deviasi yang tidak jauh

berbeda yang artinya variasi pilihan jawaban pada masing-masing pernyataan




2.

14

tidak jauh berbeda. Standar deviasi terbesar pada pernyataan nomer 4 yaitu

0,902 dan standar deviasi terendah pada pernyataan nomer 15 yaitu 0,601

Variabel Loyalitas Konsumen

Tabel 4.8

Descriptive Statistics Loyalitass Konsumen

Pernyataan N Minimum | Maximum Mean De\?it:fion
Y1l 100 2 5 3,21 743
Y12 100 2 5 3,07 ,769
Y1.3 100 2 5 3,28 ,726
Y14 100 2 5 3,17 ,739
Y15 100 2 5 3,38 ,763
Y1.6 100 2 4 3,23 ,601
Y1.7 100 2 5 3,21 ,656
Y18 100 2 4 3,28 ,653
Y19 100 2 4 3,19 ,615
Y1.10 100 2 4 3,27 ,664
Y111 100 2 4 3,07 ,624
zl/iasltlv?/il:e) 100

Sumber : Hasil pengolahan SPSS 23 (data dioleh kembali, 2020)

Berdasarkan hasil analisis deskripsi variabel loyalitas konsumen

diketahui nilai rata-rata tertinggi yaitu pada pernyataan nomer 5 yaitu

sebesar 3,38. Berdasarkan hasil analisis diketahui nilai standar deviasi yang

tidak jauh berbeda yang artinya variasi pilihan jawaban pada masing-

masing pernyataan tidak jauh berbeda. Standar deviasi terbesar pada

pernyataan nomer 2 yaitu 0,769 dan standar deviasi terendah pada

pernyataan nomer 6 yaitu 0,601
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2) Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang digunakan hanya uji normalitas karena penelitian hanya
menggunakan satu variabel beban dan satu variabel terikat, berikut adalah uji yang

digunakan:

(1) Uji Normalitas
Uji normalitas aalah uji yang dilakukan untuk menguji apakah data
penelitian kita berasal dari populasi yang sebenarnya normal. Selain itu juga melihat
apakah nilai residual terdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah
memiliki nilai residual yang berdistribusi normal yaitu menurut Josephine Wuri

(2014:110). Berikut adalah uji normalitas dengan menggunakan uji Kolmogorof

Smirnov:
Tabel 4.9
Hasil Uji

Unstandardized Residual

N 100
Normal Parameters®®  Mean ,0000000
Std. Deviation 2 47834675

Most Extreme Absolute ,078
Differences Positive 078
Negative -,066

Test Statistic ,078
Asymp. Sig. (2-tailed) 134°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Kolmogorov-Smirnov



Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 23 (data diolah kembali, 2020)
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Berdassarkan tabel di atas menunjukan bahwa nilai asymp. Sig. Yang

diperoleh yaitu sebesar 0,134 dimana lebih besar dari 0,05 sehingga dapat dikatakan

bahwa dalam model regresi, variabel bebas atau residual memenuhi asumsi klasik.

3) Hasil Uji Pengaruh

(1) Analisis regresi

Analisis regresi merupakan teknik yang digunakan untuk pengujian tingkat

pengaruh dua variabel yaitu variabel dependen () dan independen (X). Dalam teknik ini

hipotesis diuji dengan teknik analisis regresi linear sederhana.

Coefficients?

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constany 1626 | 2,905 560 577
Kualitas
Pelayanan ,524 ,045 ,762 11,656 ,000
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T a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
abel 4.10

Hasil Analisis Regresi

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 23 (data diolah kembali, 2020)
Persamaan pada model regresi linear sederhanan dari hasil analisis regresi di
atas adalah sebagai berikut :
Y =a+bX

Y =1,626 + 0,524X

Keterangan :
Y . Loyalitas Konsumen
a : Bilangan konstanta
b . Koefisien regresi kualitas pelayanan
X : Variabel kualitas pelayanan

Persamaan regresi di atas diperoleh dari hasil perhitungan SPSS versi 23.

Persamaan regresi tersebut memiliki makna sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 1,626, yang berarti bahwa jika nilai variabel kualitas
pelayanan sebesar 1,626 maka variabel loyalitas konsumen akan memiliki nilai
sebesar 1,626

2. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,524
yang artinya setiap kenaikan ataupun penurunan nilai kualitas pelayanan sebesar
satu satuan dan nilai dari variabel lainnya tetap (konstan), maka loyalitas
konsumen akan mengalami kenaikan ataupun penurunan sebesar 0,524 satuan.

@) UjiT

Berdasarkan tabel 4. 10 diketahui untuk hipotesis pertama yang menyatakan
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bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dapat dilihat dari tabel di atas bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dikatakan
berpengaruh positif karena nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah
sebesar 11,656 lebih besar dari t tabel yaitu 1,984. Dikatakan signifikan karena nilai

signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai a

0,05.
(3) Uji Simultan (Uji F)
Tabel 4.11
H
a
a ANOVA
g Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression
842,962 1| 842,962 135,855 .000°
Residual 608,078 98 6,205
Total 1451,040 99

U

J

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

i F

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 23 (data diolah kembali, 2020)
Pada pengujian ini dilakukan dengan cara membandingkan F hitung dan F
tabel. Berdasarkan tabel diatas diperoleh F hitung sebesar 135,855 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Kemudian F tabel diperoleh dengan rumus n — k , dari rumus

tersebut dikethui k=1 kemudian n- k adalah 100 — 1 yaitu 99, sehingga diperoleh F
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tabel pada kolom 2 di baris 99 yaitu sebesar 3,94.

Untuk hipotesis ketiga (2) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dapat dilihat dari tabel di atas bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 lebih kecil
dari a 0,05 dan nilai F hitung sebesar 135,855 lebih besar dari nilai F tabel 3,94.

Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua diterima.
(4) Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 412

Hasil  Analisis

Koefisien Model Summary®
Determinasi s & (R?
. td. Error
Model R R Square Adjusted R of the
Square .
Estimate
1 762° 581 577 2,491

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 23 (data diolah kembali, 2020)

Berdasarkan tabel di atas menunjukan nilai R Square yang diperoleh adalah
sebesar 0,581 atau 58,1% yang menunjukan bahwa persentase pengaruh variabel
kualitas pelayanan terhadap loyallitas konsumen adalah sebesar 58,1%. Atau dapat
dikatakan bahwa variabel bebas yang digunakan yaitu kualitas pelayanan mempu
menjelaskan sebesar 58,1% pada variabel terikat yaitu loyalitas konsumen.
Sedangkan sisanya sebesar 41,9% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain

yang tidak digunakan dalam penelitian ini.
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2. Hasil Pembahasan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat dinyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsuem pada perusahaan. Loyalitas
konsumen pada perusahaan. Loyalitas konsumen tersebut tercipta melalui lima
dimensi kualitas pelayanan, dimana menurut Parasuraman (2002) dimensi tersebut
yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empathy) dan produk-produk fisik (tangibles). Kelima dimensi tersebut
dijabarkan menjadi instrumen-instrumen yang digunakan peneliti untuk mengetahui
tingkat loyalitas konsumen terhadap Bengkel Las Rizky Jaya melalui kuesioner yang

dibagikan kepada 100 responden.

Dari data yang telah diolah, uji validitas menunjukan bahwa semua
instrumen yang diajukan peneliti berdasarkan variabel bebas dan variabel terikat,
berdasarkan olah data dinyatakan valid. Uji validitas menunjukan bahwa nilai r
hitung dari setiap pernyataan pada masing-masing variabel lebih besar dari r tabel

yaitu 0,196.

Kemudian uji reliabilitas dari penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa
nilai cornbach alpha yang diperoleh dari setiap variabel yang dimiliki dinyatakan
baik/reliabel karena masing-masing variabel memiliki alpha lebih dari 0,60 yaitu
0,683 pada kualitas pelayanan dan 0,708 pada loyalitas konsumen. Dari reliabilitas
tersebut menunjukan konsistensi alat ukur setelah dilakukan berulang-ulang pada
subjek dan kondisi yang sama jika hasil yang dipeoleh konsisten maka penelitian

dapat diandalkan.
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Dalam penelitian ini hanya menggunakan uji normalitas dalam uji asumsi
klasik karena hanya menggunakan satu variabel bebas dan satu variabel terikat.
Berdasarkan data yang diperoleh uji Kolmogorov Smirnov diperoleh nilai asymp.sig
sebesar 0,134 yang mana lebih besar dari 0,05 maka memenuhi asumsi normalitas
yaitu bahwa data diperoleh dari hasil penelitian benar-benar mewakili populasi dari

Bengkel Las Rizki Jaya.

Analisis regresi yang digunakan untuk pengujian tingkat pengaruh dua
variabel yaitu Y dan X adalah analisis regresi linier sederhana. Unstandardized
coeficients yang diperoleh dari olah data adalah ssebesar 1.626 yang berarti jika X =
0 maka Y = 1.626 sedangkan koefisien regresi kualitas pelayanan adalah sebesar
0,524. Jika koefisien kualitas pelayanan semakin tinggi maka loyalitas konsumen

juga akan semakin tinggi atau positif.

Berdasarkan Uji-t bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dikatakkan berpengaruh positif karena nilai t
hitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah positif sebesar 11,656 lebih besar
dari t tabel yaitu 1,984 , dan nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar
0,000 lebih kecil dari nilai a 0,05, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H,

diterima.

Dalam melakukan pengujian hipotesis terdapat dua uji yang digunakan, yang
pertama adalah uji simultan atau uji F yang dalam mengolahnya dilakukan dengan
membandingkan F hitung dengan F tabel. F hitung yang diperoleh dari analisis

regresi yaitu sebesar 135,855, dimana lebih besar dari F tabel yaitu 3,94. Maka
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hipotesis kedua diterima yaitu adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

konsumen.

Analisis koefisien determinasi atau R? digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kontribusi pengaruh variabel X mempengaruhi variabel Y. Persentase pengaruh yang
diperoleh adalah sebesar 58,1%. Menurut kotler (2005) kualitas memberikan suatu dorongan

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan
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PENUTUP
1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada Bengkel Las Rizky Jaya dengan
didukung oleh teori yang diperoleh melalui referensi yang ada, dapat diambil kesimpulan
sebagai berikut:

1) Berdasarkan Uji-t bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Dikatakkan berpengaruh positif karena nilai t hitung untuk
variabel kualitas pelayanan adalah positif sebesar 11,656 lebih besar dari t tabel, dan nilai
signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,00 lebih kecil dari nilai a 0,05,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H; diterima.

2) Berdasarkan uji F, hasil penelitian membuktikan bahwa variabel independen secara
simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen vyaitu
loyalitas konsumen. Dibuktikan dengan hasil F hitung sebesar 135,855 lebih besar dari F

tabel yaitu 3,94 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H, diterima.

2. Saran
1) Bagi Perusahaan
(1) Pihak Bengkel Las Rizky Jaya disarankan agar kegiatan kualitas pelayanan yang
sudah dilakukan oleh Bengkel Las Rizky Jaya melalui harus tetap dilakukan atau
bahkan ditingkatkan lagi loyalitas konsumen pada Bengkel Las Rizky Jaya.
(2) Adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan loyalitas konsumen yang berarti
jika kualitas pelayanan ditingkatkan maka akan meningkatkan loyalitas konsumen.

Oleh karena itu, Bengkel Las Rizky Jaya harus mempertahankan atau bahkan
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meningkatkan kualitas pelayanan untuk konsumen sehingga konsumen menjadi

loyal.

2) Bagi Akademik

Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel
independen lainnya selain kualitas pelayanan, yang tentunya dapat mempengaruhi
variabel dependen yaitu loyalitas konsumen. Besarnya faktor kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen adalah sebesar 58,1% , sedangkan sisanya sebesar 29,1% merupakan
faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen selain faktor-faktor yang
diteliti dalam penelitian ini. Penelitian selanjutnya dapat menganalisis faktor-faktor lain

yang memberikan kontribusi terhadap loyalitas konsumen pada Bengkel Las Rizky Jaya
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