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ABSTRAK 

Dalam dunia usaha, kualitas pelayanan harusnya menjadi tolok ukur dari 

perusahaan dapat menjaga loyalitas konsumennya. Dengan adanya kualitas pelayanan 

dapat membuat pelanggan merasa nyaman hingga akhirnya berbelanja secara terus 

menerus atau berulang-ulang pada toko/perusahaan yang sama. 

Lokasi penelitian ini dilakukan di UD. Subur Indah Desa Gondang Kecamatan 

Gangga Kabupaten Lombok Utara. Dalam penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif, yaitu dengan menyebarkan angket/kuesioner kepada para 

responden yang akan menjadi objek penelitian yang dimana konsumen UD. Subur 

Indah sendiri adalah sebagai objek penelitian ini. Data diolah menggunakan uji 

asumsi klasik dan uji regresi linier sederhana. 

Dapat kita ketahui jumlah t hitung (2.261) lebih besar dari t tabel (2,0047) 

yang artinya kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan UD. Subur Indah Desa 

Gondang dengan nilai signifikansi diterima secara parsial terdapat pengaruh positif 

pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan UD. Subur Indah Desa 

Gondang. Nilai korelasi/hubungan (R) yaitu sebesar 0,285. Dimana dijelaskan 

besarnya presentase pengaruh variabel bebas/dependen (loyalitas pelanggan) terhadap 

variabel terikat/independen (kualitas pelayanan) disebut koefisien  determinasi yaitu 

hasil dari penguadratan R. Koefisien determinasi sebesar 0,081 atau 8,1 %  sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain.  

Dengan demikian, dari hasil uji yang sudah dilakukan dapat diketahui kualitas 

pelayanan sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan UD. Subur Indah Desa 

Gondang. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Tingkat persaingan pada masa globalisasi di Indonesia dalam dunia bisnis 

menjadi meningkat. Dengan berkembangnya zaman mengakibatkan meningkatnya 

persaingan antara penjualan produk dan jasa dalam suatu pasar, peningkatan tersebut 

membuat setiap perusahaan harus menyusun kembali strategi. Agar persaingan antar 

produsen dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan demikian karyawan dapat 

memberikan rasa puas terhadap pelanggan. 

Biasanya perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa mengandalkan 

karyawan front-stage sebagai penunjang keberhasilan perusahaan dalam pelayanan 

terhadap pelanggan, karena karyawan front-stage dapat mempengaruhi persepsi 

pembeli dengan mengandalkan kualitas pelayanan dari karyawan itu sendiri. 

Perusahaan harus selalu meningkatkan daya saing agar dapat mengimbangi 

persaingan pasar yang semakin ketat. 

Windoyo dalam Rusadi dan Sujito (2013) kualitas pelayanan merupakan awal 

dari terciptanya kepuasan pelanggan. Dengan kepuasan pelanggan maka tercipta 

loyalitas pelanggan bagi perusahaan. Karena kualitas pelayanan adalah garda 

terdepan yang menjadi kunci dari pendapatan perusahaan. 
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  Memberikan kualitas pelayanan yang lebih memuaskan kepada konsumen, 

akan mampu membuat perusahaan mampu bersaing dengan perusahaan lain dalam 

Atmawati, Rustika dan Wahyuddin (2004). Diakibatkan oleh persaingan yang 

semakin meningkat perusahaan-perusahaan harus pandai dalam meningkatkan 

sumber daya manusianya termasuk dalam hal peningkatan kualitas dalam pelayanan. 

 Adanya kualitas pelayanan dari karyawan perusahaan dapat menciptakan 

loyalitas pelanggan itu sendiri, dizaman yang semakin maju ini kualitas pelayananlah 

yang sangat berpengaruh menentukan tingkat loyalitas pelanggan pada suatu 

perusahaan. 

Menurut Oliver dikutip Huriyati (2015:128), mengungkapkan definisi 

loyalitas pelanggan merupakan suatu sikap yang menunjukkan kesetiaan pada 

perusanaan atas layanan atau produk yang ditawaarkan perusahaan, loyalitas 

pelanggan tersebut secara dimasa yang akan datang konsisten dengan sikapnya 

tersebut sehingga dapat memberikan perubahan sikap konsumen. 

Loyalitas konsumen adalah ditujukan pada suatu perilaku, dengan pembelian 

rutin dan didasarkan pada unit pengambilan keputusan dalam Sangadji dan Sopiah 

(2013:105),. Loyalitas pelanggan merupakan kegiatan penting yang harus 

diperhatikan perusahaan karena sangat erat kaitannya dengan kelangsungan 

perusahaan di masa yang akan dating, terutama diwilayah Kabupaten Lombok Utara . 
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Di Kabupaten Lombok Utara sendiri tingkat persaingan sangat terlihat dengan 

jelas, namun tidak banyak toko/perusahaan yang memperhatikan betapa pentingnya 

kualitas pelayanan. Dengan begitu banyak pelanggan yang tidak memiliki sikap loyal 

terhadap toko/perusahaan yang dikunjungi, karena mereka merasa bahwa kedatangan 

mereka sebagai hal yang biasa dan tidak memiliki arti lebih bagi toko/perusahaan. 

Jadi dapat kita ketahui, seorang konsumen terhadap suatu perusahaan dengan 

apa yang dilakukan oleh karyawan didalamnya, seperti tutur kata yang sopan, 

pakainan yang sopan yang dipakai karyawan, ramah ketika menyapa, selalu 

mengedepankan komunikasi yang elegan dan selalu tersenyum ketika ada pelanggan 

hal itu yang membuat loyalitas seorang konsumen terhadap perusahaan tersebut. 

Konsumen dapat dikatakan setia terhadap suatu perusahaan, apabila 

konsumen melewati banyak sekali proses dalam mencapai tujuannya. Secara bertahap 

dengan tulus dan berbeda untuk satu pelanggan satu dan yang lainnya. Dengan 

mengkategorikan pelanggan tersebut dan memperhatikan setiap tahapan serta 

memenuhi kebutuhan masing-masing tahapan, perusahaan akan memiliki peluang 

lebih besar untuk membentuk calon pembeli atau calon konsumen dan menjadi 

konsumen setia perusahaan.  

Loyalitas pelanggan memiliki karakter Ini sangat penting dalam sebuah 

perusahaan, dan mempertahankannya berarti meningkatkan kinerja keuangan, atau 

mendapatkan loyalitas yang tinggi. Kegunaan dari loyalitas pelanggan adalah 
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berkurangnya pengaruh serangan dari competitor yang akan selalu menawarkan 

produk yang lebih murah untuk menarik pelanggan agar mau berpaling, competitor 

tidak hanya akan menawarkan produk dari segi harga tapi lebih menekankan 

pelanggaan dalam hal persepsi. Pelanggan yang loyal dapat mengembangkan 

perusahaan kita karena mereka bisa memberikan ide yang terbaharukan dalam 

meningkatkan kualitas dari segi produk maupun tempat perusahaan tersebut. 

Dengan adanya permasalahan tersebut membuat banyaknya pelanggan yang 

tidak memiliki loyalitas yang tinggi terhadap UD. Subur Indah diakibatkan oleh 

kualitas pelayanan sumber daya manusianya yang rendah menyebabkan pendapatan 

dari UD. Subur Indah menurun. Jika permasalahan dibiarkan dapat memberikan  

dampak menurunnya tingkat penjualan dari UD. Subur Indah itu sendiri. Sedangkan 

dari yang kita ketahui bahwa UD. Subur Indah merupakan salah satu pelopor 

berdirinya toko/ perusahaan dalam bidang sembako grosir  di Desa Gondang 

Kabupaten Lombok Utara. 

Berdasarkan  research gap dari beberapa penelitian  tentang kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalah: 

1. Laora Karmilawati (2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada JNE Cabang Mataram”. Hasil penelitian menyatakan 

bahwa JNE Cabang Mataram mampu memberikan Kualitas Pelayanan yang 

maksimal jika dilihat dari Indikator pelayanan yang baik, dengan layanan Cash 
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Counter, Tagline Connecting Happiness, maupun ketersediaan informasi. Dalam 

hal ini terdapat mayoritas besar pelanggan JNE merasa nyaman dan puas ketika 

melakukan pengiriman barang ataupun untuk pengambilan barang.  

2. Kristina Deta Natasya (2018) dengan judul “Pengeruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kempuasan Konsumen sebagai Variabel 

Mediasi”. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel mediasi terbukti 

berpengaruh secara signifikan. 

3. Helisia Krisdayanti (20017) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada Minimarket Kertapati 

Jaya Indah Palembang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima indikator 

mini market Kertapati Jaya Indah Palembang memiliki korelasi positif yang 

signifikan dengan loyalitas konsumen, dan memiliki korelasi yang kuat sebesar 

0,892. Kepuasan konsumen yang meliputi indikator kualitas layanan, kualitas 

produk, emosi, harga, dan biaya serta kenyamanan memiliki pengaruh positif 

yang signifikan, dan minimarket Kertapati Jaya Indah Palembang memiliki 

korelasi yang sangat tinggi dengan loyalitas konsumen 0,849. 

Dari ketiga penelitian di atas terdapat perbedaan indikator yang menunjukkan 

adanya pengaruh yang signifikan antara variabel yang satu dengan variabel lainnya, 

sehingga berdasarkan penelitian gap dan asumsi sementara tersebut membuat saya 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas terhadap 
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Loyalitas Pelanggan ( studi kasus pada konsumen UD. Subur. "Desa Indah 

Gondang). " 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, 

maka dapat disajikan masalah pokok yakni sebagai berikut: 

1. Apakah pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (studi 

kasus pada konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang) 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dengan diadakannya penelititan ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (studi 

kasus pada konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun manfaat 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi implementasi teori yang sudah 

didapatkan selama kuliah di program studi Admindtrasi Bisnis Universitas 
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Muhammadiyah Mataram dan diharapkan bisa menambah pengetahuan dan 

pengalaman penulis. Juga Sebagai salah satu persyaratan akademis untuk 

mencapai gelar S1. 

2. Bagi Universitas 

Hasil penelitian dapat dijadikan arsip untuk menjadi kontribusi 

tambahan yang berguna untuk Universitas Muhammadiyah Mataram dan 

sebagai  bahan referensi bagi peneliti lain, khususnya mengenai kualitas 

pelayanan. 

3. Bagi perusahaan 

Untuk menjadi masukan dalam pengembangan rasa puas pada 

konsumen dengan menerapkan kualitas pelayanan yang terbaik, dengan begitu 

perusahaan akan mengetahui hal apa saja yang dapat membuat terciptanya 

loyalitas pelanggan dari UD. Subur Indah itu sendiri. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Dengan adanya penelitian sebelumnya dapat menjadi acuan dari penelitian ini 

agar dapat lebih mudah dalam mendapatkan data yang dibutuhkan, dengan demikian 

penelitian ini menggunakan metode analisis dalam mengolah data dengan rincian 

sebagai berikut :  

Tabel 1 - Penelitian Terdahulu 

No Penulis Judul Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Laora 

Karmilawati 

(2019) 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

pada JNE 

Cabang 

Mataram. 

Menggunakan 

jenis penelitian 

deskripsi 

kualitatif 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa JNE 

Cabang Mataram mampu 

memberikan Kualitas 

Pelayanan yang maksimal 

jika dilihat dari Indikator 

pelayanan yang baik, 

dengan layanan Cash 

Counter, Tagline 

Connecting Happiness, 

maupun ketersediaan 

informasi . dalam hal ini 

terdapat mayoritas besar 

pelanggan JNE merasa 
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nyaman dan puas ketika 

melakukan pengiriman 

barang ataupun untuk 

pengambilan barang. 

2.  Kristina Deta 

Natasya 

(2018) 

Pengeruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

dengan 

Kepuasan 

Konsumen 

sebagai 

Variabel 

Mediasi 

Menggunakan 

jenis penelitian 

deskriptif 

kuantitatif 

Hasil dari penelitian  

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, 

kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas 

pelanggan dengan variabel 

mediasi terbukti 

berpengaruh secara 

signifikan. 

3. Helisia 

Krisdayanti 

(20017) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan dan 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

pada 

Minimarket 

Kertapati Jaya 

Menggunakan 

jenis penelitian 

kuantitatif 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kelima indikator mini 

market Kertapati Jaya 

Indah Palembang memiliki 

korelasi positif yang 

signifikan dengan loyalitas 

konsumen, dan memiliki 

korelasi yang kuat sebesar 

0,892. Kepuasan 

konsumen yang meliputi 
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Indah 

Palembang 

indikator kualitas layanan, 

kualitas produk, emosi, 

harga, dan biaya serta 

kenyamanan memiliki 

pengaruh positif yang 

signifikan, dan minimarket 

Kertapati Jaya Indah 

Palembang memiliki 

korelasi yang sangat tinggi 

dengan loyalitas konsumen 

0,849. 

4. Umarul Faruq 

(2018) 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

dengan 

Kepuasan 

Pelanggan 

sebagai 

Variabel 

Moderating 

(Studi Empiris 

pada PT. Patra 

Jaya Humairah 

Surabaya). 

Menggunakan 

jenis penelitian 

kuantitatif 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dengan 

5 indikator dapat 

menciptakan loyalitas 

pelanggan, dan kepuasan 

konsumen mempengaruhi 

hubungan kualitas layanan 

pada 5 indikator dan dapat  

mempererat ikatan dari 

kualitas layanan untuk 

indikator Bukti Fisik, 

Reliabilitas, Responsivitas 

dan Empati terhadap 

loyalitas pelanggan. . 

Namun indikator ini lemah 
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dalam menjamin loyalitas 

pelanggan. 

 

5. Sudarman 

Sahputra 

Simanullang 

(2018) 

Analisis 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen jas 

transportasi 

online dengan 

kepuasan 

konsumen 

sebagai 

variable 

moderating 

(studi kasus 

mahasiswa 

fakultas 

ekonomi dan 

bisnis islam 

jurusan 

ekonomi islam 

20014-20016 

UIN-SU) 

Menggunakan 

jenis penelitian 

kuantitatif 

Hasil penelitian 

menemukan bahwa 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan, kepuasan 

konsumen terhadap 

loyalitas konsumen, dan 

kepuasan konsumen 

memoderasi pengaruh 

kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas 

konsumen atau kualitas 

pelayanan berpengaruh 

positis secara signifikan 

terhadap loyalitas 

konsumen dengan 

kepuasan konsumen 

sebagai variabel 

moderating. 
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1  Pengertian Kualitas Pelayanan 

a.  Definisi Kualitas 

 Menurut Kadir (2001:19) menyatakan bahwa kualitas adalah suatu tujuan 

yang sulit dipahami (elusive goal), sebab harapan dari konsumen akan selalu berubah. 

Setiap ada standar baru yang baik akan ditemukan, maka konsumen akan menuntut 

lagi agar diperoleh lagi standar baru yang lebih baik lagi.  

Kualitas menurut Tjiptono (2004:11)  mendefinisikan kualitas sebagai 

kecocokan pemakaian (fitness for use) dan menurut Lopiyoadi dan Hamdani 

(2006:181) kualitas merupakan salah satu faktor yang menentukan tingkat 

keberhasilan dan kualitas perusahaan, kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. Dengan demikian tingkat kemampuan perusahaan 

dalam mengolah pelayanan yang berkualitas dapat menentukan tingkat keberhasilan 

perusahaan tersebut. 

Menurut Goetsh dan Davis yang dikutip dalam buku Fandy Tjiptono 

mendefinisikan “kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono, 2003:51). 

 



 
 

13 
 
 

Dari beberapa definisi diatas mengenai kulitas dapat disimpulkan bahwa 

kualitas adalah kodisi yang dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa proses, 

manusia dan lingkungan secara keseluruhan yang memiliki ciri-ciri dan karakteristik 

dari suatu produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan yang memenuhi suatu 

spesifikasi yang sudah ditentukan. 

 b. Pengertian Pelayanan 

 Menurut Sugiarto (2002:216) pelayanan adalah upaya maksimal yang 

diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah perusahaan industri untuk memenuhi 

harapan dan kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan.  

 Helien (2004:7) mengemukakan pelayanan pelanggan adalah kegiatan yang 

berorientasi kepada pelanggan yang terdiri dari elemen-elemen tidak nyata berupa 

faktor yang bisa diraba, didengar dan dirasakan seperti ukuran, berat, warna dan 

sebagainya. Adanya elemen-elemen tidak nyata yaitu lebih sulit diukur dan sering 

kali subyektif kerena tergantung pada sikap-sikap yang bisa dipengaruhi namun tidak 

diajarkan, contohnya rasa nyaman, rileks, percaya dan lain sebagainya. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan kegiatan yang dapat 

diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan yang tidak berwujud tetapi dapat dirasakan.  
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c. Definisi Kualitas Pelayanan 

 Purnama, (2006) memberikan pengertian kualitas layanan sebagai tingkat 

kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau 

melebihi kualitas layanan maka dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan. 

 Kualitas pelayanan menurut Nasution (2004) adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. 

 Menurut Fandy Tjiptono (2002) service excellent adalah suatu sikap atau cara 

karyawan perusahaan dalam melayani pelanggan secara memuaskan. Secara garis 

besar ada empat unsur pokok dalam konsep ini, yaitu:  

1). Kecepatan, yaitu dalam melayani konsumen dan mengatasi kebutuhan dan 

menimbulkan kesan profesional para karyawan perusahaan;  

2). Ketepatan, yaitu dalam melayani kebutuhan konsumen dan mengatasi 

permasalahan yang didapat oleh konsumen; 

3). Keramahan, yaitu yang diberikan karyawan perusahaan dalam melayani 

kebutuhan konsumen dan hambatan yangdialami konsumen;  

4). Kenyamanan, yaitu yangdiberikan dapat meningkatkan loyalitas para 

pelanggan dan memuaskan mereka. 



 
 

15 
 
 

d. Ukuran Kualitas Pelayanan 

Menurut Zeithaml-Parasuraman-Berry dalam Ismail Nurdin (2019; 57-59) 

untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, 

ada indikator ukuran kepuasan konsumen yang terletak pada 5 (lima) dimensi kualitas 

pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen. Kelima dimensi service quality 

tersebut mencakup beberapa sub dimensi sebagai berikut : 

1. Tangibles (berwujud) 

Tangibles merupakan kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik 

perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan tempat informasi. 

Dimensi ini berkaitan dengan kemodernan peralatan yang digunakan, daya tarik 

fasilitas yang digunakan, kerapian petugas serta kelengkapan peralatan 

penunjang (pamlet atau flow chart) 

2. Reliability (Kehandalan) 

Realibility merupakan kemampuan dan keandalan untuk menyediakan 

pelayanan yang terpercaya. Dimensi berkaitan dengan janji menyelesaikan 

sesuatu seperti diinginkan, penanganan keluhan konsumen, kinerja pelayanan 

yang tepat, menyediakan pelayanan sesuai waktu yang dijanjikan serta tuntutan 

pada kesalahan pencatatan 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

Responsiveness adalah kesanggupan untuk membantu dan menyediakan 

pelayanan teori dan perkembangan manajemen pelayanan publik 187 secara 
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cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Dimensi 

responsiveness mencakup antara lain : pemberitahuan petugas kepada konsumen 

tentang pelayanan yang diberikan, pemberian pelayanan dengan cepat, 

kesediaan petugas memberi bantuan kepada konsumen serta petugas tidak 

pernah merasa sibuk untuk melayani permintaan konsumen 

4. Assurance (Jaminan) 

Assurance adalah kemampuan dan keramahan serta sopan sanun pegawai 

dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Dimensi assurance berkaitan dengan 

perilaku petugas yang tetap percaya diri pada konsumen, perasaan aman 

konsumen dan kemampuan (ilmu pengetahuan) petugas untuk menjawab 

pertanyaan konsumen 

5. Emphaty (Empati) 

Empathys merupakan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai 

terhadap konsumen). Dimensi emphaty memuat antara lain : pemberian 

perhatian individual kepada konsumen, ketepatan waktu pelayanan bagi semua 

konsumen, peusahaan memiliki petugas yang memberikan perhatian khusus 

pada konsumen, pelayanan yang melekat di hati konsumen dan petugas yang 

memahami kebutuhan spesifik dari pelanggannya. 

Service quality atau kualitas pelayanan mengaitkan dua dimensi sekaligus, 

yaitu satu pihak lain juga dapat dilakukan pada dimensi provider atau secara lebih 

dekat lagi adalah terletak pada kemampuan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
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„orang-orang yang melayani‟ dari tingkat manajerial sampai ke tingkat front line 

service. 

Kedua dimensi tersebut dapat saja terjadi kesenjangan atau gap antara harapan 

dan kenyataan-kenyataan yang dirasakan konsumen dengan persepsi manajemen 

terhadap harapan-harapan konsumen tersebut.  

Dengan demikian, dapat diketahui dan dipahami bahwa untuk mengukur 

kulitas pelayanan publik yang baik tidak cukup dengan indikator tunggal, namun 

secara niscaya harus menggunakan multi-indikator atau indikator ganda dalam 

pelaksanaannya. Lima dimensi pengukuran kualitas pelayanan adalah suatu item 

ringkas dengan reliabilitas dan validitas yang tinggi, yang dapat digunakan untuk 

memahami persepsi dan harapan kualitas pelayanan dari konsumen, dan sebagai 

hasilnya dapat digunakan untuk merancang peningkatan kualitas pelayanan. 

e. prinsip kualitas layanan 

Menurut Wolkins (Tjiptono, 2004; 75) dalam memaksimalkan kualitas 

layanan, terdapat prinsip-prinsip yang harus dipegang teguh oleh perusahaan. Untuk 

menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa 

untuk meningkatkan kualitas, perusahaan harus dapat memenuhi prinsip yang 

berlaku. Prinsip-prinsip ini meliputi: 
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1) Kepemimpinan 

Strategi kualitas layanan perusahaan harus merupakan inisiatif dan 

komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus mengarahkan 

perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak, upaya peningkatan kualitas 

berdampak kecil bagi perusahaan. 

2) Pendidikan 

Aspek yang perlu ditekankan dalam pendidikan antara lain konsep 

kualitas sebagai strategi bisnis, perangkat dan implementasi strategi kualitas, 

serta peran eksekutif dalam menerapkan strategi kualitas. Pendidikan ini 

diperlukan untuk semua personel perusahaan. 

3) Perencanaan 

Proses perencanaan strategis harus mencakup pengukuran dan sasaran 

mutu yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai 

visinya. 

4) Ulasan 

proses peninjauan adalah mekanisme yang memastikan perhatian 

terus-menerus dan konstan untuk mencapai sasaran mutu. 
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5) Komunikasi 

Penerapan strategi mutu dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi di perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan karyawan, 

pelanggan, pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan 

lainnya. 

6) Penghargaan dan pengakuan (Total Penghargaan Manusia) 

Dalam upaya meningkatkan motivasi, semangat kerja, kebanggaan, 

dan rasa memiliki setiap orang dalam organisasi, yang pada akhirnya dapat 

memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan konsumen yang 

dilayaninya, setiap karyawan yang berkinerja baik perlu diberi penghargaan. 

dan dihargai atas prestasinya. 

Jika prinsip tersebut bisa dipraktekkan di sebuah perusahaan. Perusahaan akan 

meningkatkan jumlah konsumen di suatu perusahaan. Selain itu, konsumen yang 

merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan bersedia secara otomatis 

merekomendasikan kualitas layanan yang mereka rasakan kepada konsumen lain. 

2.2.2 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:105), loyalitas pelanggan adalah 

ditujukan pada suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian rutin dan 
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didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Loyalitas pelanggan merupakan suatu 

kegiatan yang penting diperhitungkan oleh perusahaan karena sangat berhubungan 

dengan kelangsungan perusahaan dimasa depan. 

Loyalitas pelanggan berkaitan dengan hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan. Loyalitas pelanggan termasuk prilaku (Retensi Pelanggan) dimana 

pelanggan melakukan pembelian ulang suatu barang merek tertentu saat ini, daripada 

memilih merek pesaing sebagai gantinya atau mempergunakan jasa mereka saat ini 

daripada memilah jasa yang lainnya. Menurut Tjiptono (2007:53) pelanggan yang 

setia pada merek tertentu cenderung terikat pada merek tersebut dan akan membeli 

produk yang sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif lain. 

 Menurut Fonmell dalam lupiyoadi (2006: 195), loyalitas pelanggan yang 

signifikan berkaitan erat dengan kelangsungan perusahaan dan kuatnya pertumbuhan 

perusahaan di masa depan. Oleh karena itu, agar perusahaan dapat mempertahankan 

tingkat laba yang stabil, ketika pasar mencapai kematangan atau kedewasaan dan 

persaingan bisnis yang begitu tajam, strategi defensif seperti berusaha 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada lebih penting daripada strategi agresif 

seperti ekspansi. ukuran pasar dengan menarik pelanggan potensial. 

Menurut Lopiyoadi dan Hamdani (2006: 195) loyalitas pelanggan dibedakan 

menjadi 3 kategori, yaitu: 
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1. Pendekatan perilaku: berfokus pada perilaku pembelian konsumen dan 

mengukur loyalitas berdasarkan pembelian. 

2. Pendekatan sikap: merangkum loyalitas pelanggan dari aspek keterlibatan 

psikologis, fisiologi, dan rasa niat baik untuk barang atau jasa tertentu. 

3. Pendekatan terintegrasi: menggabungkan 2 variabel untuk menciptakan 

konsep loyalitas pelanggan sendiri yang dipahami sebagai kombinasi 

kesenangan pelanggan dalam perilaku pembelian kembali. 

Perilaku pembelian kembali dapat diterjemahkan menjadi dua kemungkinan, 

yaitu loyalitas dan kelembaman. Faktor pembeda adalah sensitivitas merek yang 

didefinisikan sebagai sejauh mana nama merek memainkan peran kunci dalam proses 

pemilihan alternatif dalam kategori produk atau layanan tertentu. 

b. Aspek yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan / Konsumen 

Menurut Zikmund (2003: 72) dalam Vanessa Gaffar loyalitas pelanggan 

terdiri dari 5 aspek yaitu: 

1. Kepuasan 

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara ekspektasi sebelum 

melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan. 
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2. Ikatan Emosional 

Ikatan emosional dimana konsumen dapat dipengaruhi oleh suatu merek yang 

memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat teridentifikasi dalam 

suatu merek. Ikatan yang tercipta dari sebuah merek adalah ketika konsumen 

merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain yang menggunakan produk 

atau jasa yang sama. 

3. Trust (Kepercayaan) 

Kesediaan seseorang untuk mempercayakan suatu perusahaan atau merek untuk 

menjalankan atau menjalankan suatu fungsi. 

4. Kemudahan (pengurangan pilihan dan kebiasaan) 

Artinya, konsumen akan merasa nyaman dengan suatu merek ketika situasi mereka 

membuat transaksi menjadi lebih mudah. 

5. Pengalaman dengan perusahaan (Sejarah dengan perusahaan) 

Pengalaman seseorang di suatu perusahaan dapat membentuk perilaku di 

perusahaan tersebut. 

Menurut Lopiyoadi (2001: 158) mengemukakan bahwa peningkatan kepuasan 

pelanggan dan / atau loyalitas pelanggan terdiri dari 5 faktor, yaitu:  
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1. Kualitas produk 

2. Harga 

3. Faktor emosional 

4. Biaya dan kemudahan mendapatkan produk 

5. Kualitas layanan 

c. Tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan/Konsumen 

 Menurut Kotler (2009) terdapat 9 tahapan pertumbuhan atau pembentukan 

seseorang menjadi pelanggan / konsumen yang loyal, yaitu: 

a. suspect 

Setiap orang yang memiliki kemungkinan untuk membeli produk atau layanan 

yang kami hasilkan. 

b. Prospect 

Seseorang sudah memiliki kebutuhan akan produk atau jasa kita, dan 

memiliki kemampuan untuk membelinya, meskipun seorang prospek belum tentu 

membeli dari kita, tetapi seseorang telah merekomendasikannya tentang kita. 
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c.  Diskualified Prospect 

Kami telah mempelajari cukup banyak prospek dan mereka membutuhkan 

atau tidak memiliki kemampuan untuk membeli produk kami. 

d. First Time Customer 

Mereka yang membeli dari kami untuk pertama kalinya. Mereka termasuk 

pelanggan kami tetapi masih merupakan pelanggan pesaing. 

e. Repeat Customer 

Mereka yang telah melakukan dua atau lebih pembelian. Mereka sudah bisa 

digolongkan sebagai konsumen. 

f. Client 

Seorang klien membeli dari kami produk yang kami tawarkan yang dapat 

digunakan atau sesuai dengan kebutuhan mereka. Mereka membeli secara rutin, 

jadi kita dituntut untuk terus berusaha menciptakan hubungan yang baik agar 

tidak tertarik dengan kompetitor. 

g. Member 

Biasanya dimulai dengan penawaran program keanggotaan, dimana menjadi 

anggota akan mendapatkan semua keuntungan atau keuntungan yang akan didapat 

dibandingkan dengan tidak menjadi anggota. 
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h. Advocate  

Seorang Advocate membeli semua produk atau layanan dan membeli secara 

teratur, seorang Advocate akan melakukan pemasaran dan membawa pelanggan 

baru kepada kami. 

i. Partner  

Tahap terakhir di mana perusahaan dan pelanggannya secara aktif 

berkolaborasi untuk saling menguntungkan. 

d. Faktor-faktor Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship 

Management ) 

Menurut Anton dan Goldenbery yang dikutip oleh Kanaidi dan Ari 

Kurniawan, CRM memiliki tiga aspek utama yang saling terkait, yaitu : 

1. Karyawan (People) 

Kemampuan dan sikap dari orang yang mengatur CRM (Customer 

Relationship Management ). Manusia adalah faktor nomor satu, karena CRM 

(Customer Relationship Management ) sebenernya adalah bagaimana mengelola 

hubungan atau relasi sehingga diperlukan “personal touch” atau sentuhan-sentuhan 

pribadi dan manusiawi. Diperluka “attitude” dan semangat dari dalam pelaku bisnis 

untuk lebih proaktif menggali dan mengenal pelanggannya lebih dalam agar dapat 

lebih memuaskan mereka. 
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2. Proses (process) 

Proses atau cara yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan 

berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasan. 

Disamping dibutuhkan proses yaitu sistem dan prosedur yang membantu manusia 

untuk dapat menjalin hubungan ekat dengan pelanggan. Struktur organisasi, 

kebijakan operasional serta system reward punishment harus dapat mencerminkan 

apa yang akan dicapai dengan CRM (Customer Relationship Management ). 

3. Teknologi (technology) 

Teknologi merupakan fasilitator dalam implementasi strategi CRM (Customer 

Relationship Management ). Teknologi berfungsi untuk memfasilitasi akuisisi 

pengetahuan pelanggan dan melakukan analisis secara mendalam tentang pelanggan. 

Pengetahuan yang dimiliki tentang pelanggan digunakan untuk memformulasikan 

strategi pemasaran dan perancanaan pemasaran sehingga perusahaan dapat 

mempertahankan pelanggan. 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Dari landasan teori di atas, peneliti dapat mendeskripsikan kerangka kerja 

yang terkait dengan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan yang secara tidak 

sadar saling mempengaruhi. Oleh karena itu, peneliti mencoba menganalisis lebih 

lanjut guna memudahkan penelitian, sehingga kerangka konseptual ini dijabarkan 

sebagai berikut: 
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Gambar 1 - Kerangka Pemikiran 

   

Keterangan : 

=  Berpengaruh  

Kualitas pelayanan  

(X) 

1. Tangible 

(Berwujud) 

2. Realibility 

(Kehandalan) 

3. Responsiviness 

(Ketanggapan) 

4. Assurance 

(Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

1. Kepuasan 

(Satisfaction) 

2. Ikatan emosi 

(Emotional 

Bonding)  

3. Kepercayaan 

(Trust) 

4. Kemudahan 

(Choice 

reduction and 

habit)  

5. Pengalaman 

dengan 

perusahaan 

(History with 

company) 
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2.4 Hipotesis 

Asumsi sementara dapat disebut dengan hipotesis yang dimana juga 

merupakan jawaban yang bersifat sementara atau kesimpulan awal yang akan 

dijelaskan dalam bentuk kerangka berfikir dan telah didapatkan dari rumusan masalah 

dan tujuan penelitian. Kemudian hipotesis berikut dapat ditarik: 

1. H0: Kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

(studi kasus pada konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang) 

2. H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

(studi kasus pada konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian yang menggunakan banyak angka, yang dimulai dari pengumpulan 

data, analisis sampai hasil datanya yang akan berbentuk angka disebut penelitian 

kuantitatif. Demikian pula disaat kesimpulan yang baik banyak menggunakan tabel, 

grafik dan lainnya. Pendekatan kuantitatif adalah metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat potivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu, Sugiyono (2018: 8). Maka, dalam penelitian ini menggunakan 

penelitian kuantitatif agar dapat memperoleh intensitas data sebanyak yang 

diinginkan yang didapat dari perhitungan rumus statistik. 

 Penelitian kuantitatitatif yaitu langkah dalam mendapatkan jawaban dari 

hipotesis yang telah diajukan, kedua variabel dihitung dengan menggunakan rumus-

rumus perhitungan yang  tersedia, untuk mencari pengaruh dari variabel X dan 

variabel Y yang sudah disebutkan. 

3.2 Ruang Lingkup Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di UD. Desa Subur Indah Gondang, Jln. Raya 

Tanjung-Bayan, Desa Gondang, Kecamatan Gangga.  Dengan adanya penelitian ini 

adalah agar dapat memahami kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas 
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pelanggan UD. Desa Subur Indah Gondang dan penelitian ini dilakukan pada 

konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang. 

3.2.2 Subjek Penelitian 

 Pelanggan dari UD. Subur Indah Desa Gondang sebagai subjek penelitian 

agar dapat berbagi penjelasan untuk kebutuhan penelitian dan objek dari penelitian ini 

adalah UD. Subur Indah Desa Gondang. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek / subjek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk 

diteliti dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono (2018: 80)). 

Banyak macam dari populasi, yaitu manusia, hewan, tumbuhan, benda-benda  

dan lainnya. Yang termasuk dari populasi adalah mencakup semua ciri, sifat, bentuk 

dari suatu objek dan subjek penelitian. Konsumen dari UD. Subur Indah Desa 

Gondang yang akan menjadi populasi pada penelitian ini yaitu berjumlah 150 orang 

atau responden. 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2018: 81) Sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik populasi. Penentuan sampel dilakukan karena tidak mungkin untuk 

peneliti melakukan penelitian menggunakan semua populasi, misalnya disebabkan 



 
 

31 
 
 

oleh keterbatasan dana, waktu dan tenaga. Penggunaan sampel dari penelitian ini 

adalah sampel non probabilitas/nonprobability sampling. Menurut Sugiyono 

(2018:84) sampel non probabilitas/nonprobability sampling yaitu tehnik pengambilan 

sampel dengan tidak memberikan peluang atau kesempatan pada sama bagi setiap 

unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel  

Dalam menentukan jumlah sampel penulis akan menggunakan rumus Slovin 

dalam perhitungan sampel dengan tingkat kesalahan sebesar 10%, berikut ini rumus 

Slovin yang dikemukakan oleh Sugiyono (2017:87): 

 n =   Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 

e = Batas Toleransi Kesalahan (error tolerance) 

Berdasarkan dengan penjelasan diatas, maka dengan menggunakan rumusan 

Slovin, ukuran sampel dapat dihitung sebagai berikut : 

 

Dengan demikian maka jumlah sampel yang akan di ambil dalam penelitian 

ini sebanyak 60 orang sampel atau responden. 
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3.4 Data dan Jenis Data 

Data primer dan data sekunder merupakan data yang secara langsung didapat 

dari responden, yang dimana data tersebut yang digunakan dalam penelitian ini. Hal 

ini diperlukan untuk mendapatkan jawaban dari responden atas pernyataan yang akan 

diberikan kepada konsumen UD. Subur Indah Desa Gondang. 

3.4.1 Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan secara langsung 

oleh orang yang melakukan penelitian atau orang yang membutuhkan Hasan (2013: 

21). Dalam penelitian ini, data utama diperoleh dari data survei tentang indikator 

berwujud (dengan bukti fisik), reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati yang 

diperoleh dengan menyebarkan survei kuesioner kepada sampel seluruh responden. 

3.4.2 Data Sekunder  

Data sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh pihak yang 

melakukan penelitian dari sumber yang ada Hasan (2013: 21). Data sekunder 

digunakan untuk memperoleh informasi atau hasil penelitian yang disediakan oleh 

lembaga, buku referensi, media massa, dan internet. 

3.5 Tehnik Pengumpulan Data  

  Terdapat beberapa tehnik pengumpulan data yang dimana tehnik ini berguna 

agar dapat memperoleh dan pengumpulan data penelitian. Berikut adalah tehnik 

pengumpulan data, diantaranya : 
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3.5.1 Tehnik angket dan kuesioner.  

Menurut Sugiyono (2018:142) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab. Responden adalah orang yang akan diteliti 

(sampel). Peneliti menyebarkan kuesioner dengan daftar pertanyaan yang sudah 

ditentukan kepada pelanggan UD. Subur Indah yang menjadi responden dalam 

penelitian ini. 

3.5.2 Tehnik Observasi 

Menurut Sugiyono (2018: 145) teknik pengumpulan data dengan observasi 

digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala-

gejala alam dan bila responden yang diamati tidak terlalu besar. 

Adanya observasi peneliti dapat mengetahui kegiatan yang dilakukan oleh 

anggota koperasi dikantor dan bagaimana proses pemanfaatan teknologi dalam 

mempermudah kerja yang dikaukan dan komunikasi yang dilakukan apakah sudah 

baik atau tidaknya. 

3.5.3 Studi Pustaka 

Yakni, teknologi pengumpulan data dengan membaca buku atau dokumen 

yang berhubungan dengan penelitian, laporan penelitian, karya tulis ilmiah dengan 

peraturan perundang-undangan, buku tahunan, ensiklopedia, dan sumber tertulis dan 

elektronik lainnya. 
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Menurut Sugiyono (2018:93) Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Dengan skala likert, variabel penelitian akan diukur dan diterjemahkan ke dalam 

variabel indikator. Indikator-indikator ini digunakan sebagai titik awal penyusunan 

item pertanyaan dan pernyataan dalam kuesioner. Jawaban setiap butir instrumen 

dengan menggunakan skala likert memiliki gradien dari sangat positif hingga sangat 

negatif.  

Metrik skala likert dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) SS = Sangat Setuju   diberi skor   5 

2) S = Setuju    diberi skor   4 

3) KS = Tidak Setuju   diberi skor    3 

4) TS = Tidak setuju   diberi skor    2 

5) STS = Sangat Tidak Setuju  diberi skor    1 

3.6  Definisi Operasaional Variabel 

 Menurut Sugiyono (2014,38) variabel penelitian pada dasarnya adalah segala 

sesuatu dalam bentuk apapun yang ditentukan oleh peneliti untuk diteliti sehingga 

diperoleh informasi tentangnya, kemudian ditarik kesimpulan. Berikut adalah 

variabel yang digunakan : 
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3.6.1 Variabel Independen (Variabel Independen) 

Variabel bebas (independent variable) merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau menyebabkan terjadinya perubahan atau munculnya variabel 

terikat (dependent) (Sugiyono, 2014; 39). Variabel bebas (variabel bebas) dalam 

penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X). 

3.6.2 Variabel Terikat (Variabel terikat) 

Variabel terikat (Dependent Variable) adalah variabel yang digunakan atau 

yang merupakan hasil, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2014; 39). Variabel 

terikat (dependen) dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan (Y). 
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Tabel 2 - Definisi Operasional Variabel 

No. Variabel Pengertian Indikator 

1. Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

Pengertian tentang 

kualitas layanan 

menurut Tjiptono 

(2000:52) adalah 

suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan 

dengan produk, 

manusia, proses dan 

lingkungan yang 

memenuhi harapan. 

1. Tangible (Berwujud) 

2. Realibility 

(Kehandalan) 

3. Responsiviness 

(Ketanggapan) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 
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2. Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Menurut Sangadji 

dan Sopiah 

(2013:105), loyalitas 

pelanggan adalah 

ditujukan pada suatu 

perilaku, yang 

ditunjukkan dengan 

pembelian rutin dan 

didasarkan pada unit 

pengambilan 

keputusan. 

1. Kepuasan 

Kepuasan pelanggan adalah 

kesetaraan dari  ekspektasi 

sebelum melakukan 

pembelian dengan kinerja 

yang dirasakan. 

2.  Ikatan Emosional 

Ikatan emosional dimana 

konsumen dapat 

dipengaruhi oleh suatu 

merek yang memiliki daya 

tarik tersendiri sehingga 

konsumen dapat 

teridentifikasi pada suatu 

merek. Ikatan yang tercipta 

dari sebuah merek adalah 

ketika konsumen 

merasakan ikatan yang kuat 

dengan konsumen lain 

yang menggunakan produk 

atau jasa yang sama. 

3. Kepercayaan 

Kesediaan seseorang untuk 

mempercayakan suatu 

perusahaan atau merek 

untuk menjalankan atau 

menjalankan suatu fungsi. 

4. Kemudahan 

(pengurangan 

pilihan dan 

kebiasaan) 

Artinya, konsumen akan 
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merasa nyaman dengan 

suatu merek ketika situasi 

mereka membuat transaksi 

menjadi lebih mudah. 

5. Pengalaman dengan 

perusahaan (Sejarah 

dengan perusahaan) 

Pengalaman seseorang di 

suatu perusahaan dapat 

membentuk perilaku di 

perusahaan tersebut. 

 

3.7  Uji Instrumen  

 Dalam melakukan pengukuran nilai dari variabel yang akan diteliti 

dibutuhkan instrument penelitian sebagai berikut : 

3.7.1 Uji Validitas 

Uji validitas merupakan persamaan data yang dilaporkan oleh peneliti melalui 

data yang diperoleh langsung dari objek penelitian, Sugiyono (2018: 267). 

Dengan penjelasan diatas dapat kita ketahui bahwa instrument yang 

digunakan untuk mengevaluasi harus valid dan benar agar mendapatkan data yang 

sesuai yang diinginkan dan bisa diakui keabsahannya. 

3.7.2 Uji Realibilitas 

Uji Realiabilitas adalah derajat konsistensi dan stabilitas data atau temuan, 

Sugiyono (2018:268). Jika data yang diperoleh tidak handal atau tidak reliabel maka 
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penelitian tidak dapat dilakukan lagi dan harus melkukan penelitian ulang, agar hasil 

penelitian mendapatkan hasil yang baik dan sesui. 

3.8 Tehnik analisis data 

Dari pengumpulan data semua objek penelitian dan lainnya dapat 

menghasilkan tehnik analisis data. Tehnik analisis data terdiri dari pengelompokan 

data berdasarkan variabel dan jenis narasumber; membuat tabulasi data sesuai dengan 

variabel dari semua narasumber; menyediakan data tentang variabel yang diteliti; dan 

melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang disajikan. 

Dalam konteks penelitian kuantitatif ini, teknik analisis data yang digunakan 

dirancang untuk menguji apakah berbagai komponen variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3.8.1 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian yang dilakukan agar dapat menilai masalah-masalah dari asumsi 

klasik dalam sebuah model regresi sederhana dan terdapat persyaratan stastistik yang 

harus dipenuhi pada analisis regresi. Uji asumsi klasik meliputi beberapa hal seperti : 

1) Uji Normalitas 

Menurut Imam Ghozali (2018) Uji normalitas merupakan uji yang 

dirancang untuk menguji ada tidaknya data penelitian yang berdistribusi 

normal. 
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Dengan pembauran titik-titik berdampingan pada garis diagonal dari 

grafik maupun histogram maka dapat dikatakan normal. Namun, lebih 

spesifik jika dalam menguji data menggunakan uji statistik dengan melihat 

angka yang sudah pasti. 

2) Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Imam Ghozali (2018) uji Heteroskedastisitas merupakan uji 

asumsi klasik untuk menguji apakah terdapat ketidaksamaan varian dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Apabila di grafik 

scatterplots terdapat titik-titik yang menyebar secara acak di angka 0 pada 

sumbu Y dan dapat disimpulkan bahwa tidak adanya Heteroskedastisitas. 

3.8.2 Uji Hipotesis 

Menurut Ghozali (2013: 98), uji t pada dasarnya menunjukkan sejauh mana 

pengaruh satu variabel independen / penjelas secara individual dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen. 
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a. Perumusan Hipotesis  

1.) Ho: bi = 0, menunjukkan bahwa variabel independen bukan merupakan 

penjelasan signifikan bagi variabel dependen.  

2.) Ha: bi ≠ 0, menunjukkan bahwa variabel merupakan penjelasan signifikan 

bagi variabel dependen. 

b. Pengambilan keputusan 

Program SPSS akan digunakan untuk menguji hipotesis dengan tingkat 

signifikansi 5% atau 0,05%, kemudian dapat ditentukan kriteria pengujian untuk 

menerima atau menolak hipotesis sebagai berikut: 

 1.) Jika nilai sig> 0,05, maka Ha ditolak 

 2.) Jika nilai sig <0,05, maka Ha diterima  

Standar pengujian uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t dengan nilai 

t tabel dengan taraf signifikansi 5%. Jika nilai t lebih besar dari t tabel maka variabel 

bebas akan mempengaruhi variabel terikat (Ha). 

3.8.3 Koefisien Determinasi 

 Korelasi yang ditentukan dapat mempengaruhi tiap-tiap variabel yang ada. 

Menurut Ghozali (2013: 97), koefisien determinasi (R2) pada dasarnya mengukur 

rentang kemampuan model dalam menjelaskan perubahan variabel dependen. 
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Koefisien determinasi diwakili oleh besar kecilnya koefisien determinasi (R2) antara 

0 (nol) dan 1 (satu). Jika efisiensinya 0 (nol) berarti variabel independen sama sekali 

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Nilai yang kecil (R²) berarti 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan perubahan variabel dependen 

sangat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti di antara anggota variabel independen, 

hampir semua informasi diperlukan untuk memprediksi perubahan variabel dependen. 

Umumnya karena perbedaan yang besar antara setiap pengamatan, data cross-

sectional memiliki koefisien determinasi yang rendah, sedangkan untuk data time 

series biasanya memiliki koefisien determinasi yang tinggi. 

  

 


