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ABSTRAK 

Adi Tirta / 212011126 / 2015 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Loyaiitas Pelanggan di Pasaraya JM (Jaya Masawan) 
Palembang / Manajemen Pemasaran. 

Riunusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM 
Palembang ? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM 
Palembang. Jenis penelitian bersifat asosiatif yang bersifat menanyakan hubungan 
antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini dilakukan di Pasaraya JM 
Palembang. Variabel penelitian adalah kualitas Pelayanan, kepuasan konsumen 
dan loyaiitas pelanggan. Populasi penelitian ini adalah pengunjung di Pasaraya 
JM Palembang. Dengan sampel 100 orang dengan teknik accidental sampling. 
Data yang diperlukan adalah data primer. Teknik pengumpulan data adalah 
kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah metode kuantitatif dan 
kualitatif dengan alat analisis linear berganda. 

Hasil penelitian Y = -1,288 + 0,217Xi + 0,458X2. Hasil pengujian hipotesis 
menunjukkan Fhitung > Ftabel Ho ditolak dan Ha diterima artinya adanya 
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (Xj) dan kepuasan pelanggan 
(Xi) secara simultan dan positif terhadap loyaiitas pelanggan (Y) di Pasaraya JM 
Palembang. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelan^an, loyaiitas pelanggan. 

Xi 



ABSTRACT 

Adi Tirta / 212011126/2015 / Effect of Service Quality and Customer Satisfaction 
on Customer Loyalty in Pasaraya JM (Jaya Masawan) Palembang / Marketing 
Management. 
Formulation of the problem in this research Is there any influence of service 
quality and customer satisfaction on customer loyalty in Pasaraya JM Palembang? 
The research objective was to determine the effect of service quality and customer 
satisfaction on customer loyalty in Pasaraya JM Palembang. This type of research 
is associative nature to question the relationship between two or more variables. 
This research was conducted in Pasaraya JM Palembang. Variable research is 
service quality, customer satisfaction and customer loyalty. The population was 
JM Pasaraya visitors in Palembang. With a sample of 100 people with accidental 
sampling technique. The data required is the primary data. Data collection 
techniques are questionnaires. The analytical method used is quantitative and 
qualitative methods with multiple linear analysis tools. 

The research result Y = -1.288 + 0,217X1 + 0,458X2. Hypothesis testing results 
show the calculated F > F table Ho is rejected and Ha accepted means there is 
significant between the quality of service (XI ) and customer satisfaction (X2) 
simultaneously and posaitif on customer loyalty (Y) in Pasaraya JM Palembang. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada saat ini kompetisi dalam dunia bisnis semakin ketat, pertumbuhan 

ekonomi dan perkembangan perusahaan diberbagai seklor maupun bidang yang 

semakin banyak dan bertambah di dunia. Persaingan pemsahaan yang semakin 

ketat pula yang menuntut pemsahaan memakslmalkan kegiataan pemsahaan 

untuk mencapai tujuan yang diinginkan oleh perusahaan serta mampu bertahan 

(survive). 

Berbagai bidang dari segi perkembangan pemsahaan, kini mulai marak 

atau banyak bermunculan kompetitior di bidang retail (eceran). Usaha ini telah 

menjamur dari waktu ke waktu, usaha eceran ini merupakan salah satu cara 

pemasaran produk meliputi semua aktivitas yang melibatkan penjualan barang 

secara langsung ke konsumen akhir. Banyak hal yang hams dilakukan oleh 

pemsahaan retail agar dapat bersaing dengan para kompetitor lainnya. Persaingan 

yang ketat secara tidak langsung akan mempengamhi suatu perusahaan dalam 

mempertahankan pangsa pasar. 

Adanya persaingan inilah maka pemsahaan hams dapat mempertahankan 

pangsa pasar pemsahaan, meningkatkan jumlah pelanggan yang loyal. Dapat 

dijelaskan bahwa loyaiitas lebih mengacu pada wujud prilaku konsumen dari unit-

unit pengambilan keputusan secara tems menerus terhadap barang/jasa suatu 
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perusahaan yang dipilih, untuk membangun hubungan yang kual dan erat dengan 

pelanggan adalah mimpi semua perusahaan. 

Loyaiitas pelanggan tidak bisa tercipta begitu saja, untuk menciptakan dan 

merancang pelanggan yang loyal, perusahaan harus merancangnya dengan 

berbagai strategi yang harus dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Dengan 

menawarkan produk/jasa dan menyenangkan pelanggan serta mampu berinovasi 

yang membuat para karyawan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan (need and interest) yang menimbulkan kepuasan bagi pelanggan, serta 

berharap peningkatan jumlah pelanggan yang puas atau terbentuknya tingkat 

kepuasan pelanggan tinggi, dan pelanggan yang puas cenderung loyal. 

Beberapa hal yang merumuskan bahwa kepuasan pelanggan sebagai sikap 

terhadap keseluruhan barang atau jasa yang telah diperoleh dan pemakainya. 

Di samping itu, kepuasan pelanggan juga dipandang sebagai salah satu indikator 

terbaik dan merupakan kunci panting dalam menciptakan loyaiitas pelanggan. 

Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyaiitas 

pelanggan tapi juga dapat mencegah teijadinya perpularan pelanggan, mengurangi 

sensitivitas pelanggan dan menjadi parameter penting sehingga bisnis dapat terus 

berkelanjutan. 

Berbagai cara yang dilakukan oleh perusahaan eceran dalam menciptakan 

kepuasan tersebut kepada para pelanggannya. Karena perusahan eceran atau yang 

sering disebut pusat perbelanjaan tidak hanya sekedar menjual produk - produk 

dalam tokonya, akan tetapi melibatkan peningkatan kualitas pelayanan juga. 
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Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Memberikan pelayanan yang unggul dengan memahami kebutuhan 

dan keinginan merupakan salah satu kunci dalam mempertahankan keunggulan 

atau kualitas perusahaan. 

Keputusan perusahaan melakukan tindakan perbaikan pelayanan yang 

sistematis yang menentukan dalam menindak lanjuti komplain konsumen dari 

suatu kegagalan sehingga pada akhimya mampu mengikat loyaiitas konsumen. 

Dengan adanya keadaan seperti ini banyak pusat - pusat perbelanjaan yang 

bermunculan, untuk menciptakan kepuasaan dan loyaiitas dari pelanggan tersebut, 

pihak perusahaan harus memberikan layanan yang memuaskan melalui tingkat 

layanan yang menjanjikan, maka kualitas pelayanan haruslah diutamakan karena 

kualitas pelayanan itu sendiri dapat di katakan sebagi tingkat keunggulan yang 

diharapkan. 

Keutamaan dengan adanya pengendalian dan kontrol atas keunggulan 

kualitas pelayanan tersebut dengan cara memuaskan pelanggan, maka pihak 

manajemen di tuntut untuk melakukan perubah pada ketersediaan sumber daya 

manusia dan mutu pelayanan. dan berusaha melakukan pengembangan kualitas 

pelayanan secara maksimal sebagai sarana utama ataupun altematif mereka dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan dan loyaiitas pelanggan dalam melakukan 

pembelian. 

Salah satu pusat perbelanjaan atau perusahaan eceran yaitu Pasaraya JM 

(Jaya Masawan) Palembang yang merupakan department store terbesar di 
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Palembang. Perusahaan ini mempunyai 7 cabang di wilayah kota Palembang. 

Perusahaan ini yang menjual produk-produk secara eceran. Seperti, pakaian, alat 

elektronik, produk sehari - hari (convenience products), dan lain - lain. 

Banyaknya para kompetitor yang sudah ada di Palembang. Seperti, PS 

(Palembang Square), PTC (Palembang Trade Center), Megahria Shopping Center 

,\P (international Plaza). PIM (Palembang Indah Mall). Ramayana Department 

Store, Indomaret, Alfamart dan masih banyak lagi. 

Persaingan yang dihadapi oleh Pasaraya JM Palembang maka perusahaan 

tersebut harus dapat membuat para pelanggan menjadi loyal, karena perusahaan 

membutuhkan loyaiitas dari pelanggan guna meningkatkan penjualan atau laba 

bagi perusahaan, dengan cara memberikan rasa puas serta kualitas pelayanan yang 

baik yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggan yang hubungannya erat sekali 

dengan loyaiitas pelanggan. Akan tetapi disisi lain Pasaraya JM Palembang 

mendapat keluhan dari para pelanggan. dengan membagikan kuesioner sementara 

tentang loyaiitas pelanggan penulis dapat mengidentifikasi beberapa kekurangan 

yang ada di Pasaraya JM Palembang, antara lain yaitu untuk variabel kualitas 

pelayanan seperti fasilitas fisik Seperti, tempat parkir, tingkat kebersihan gedung, 

dan tangga berjalan yang tidak hidup. Kenyamanan, kemudahan. dan keamanan 

yang kurang baik dapat membuat konsumen tidak puas. Kualitas pelayanan yang 

ditawarkan inilah yang masih belum memuaskan membuat konsumen kurang 

loyal terhadap Pasaraya JM Palembang. Berikut ini ditampilkan hasil jawaban 

dari riset pendahuluan yang disebarkan peneliti tentang pendapat responden yang 
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berupa pemyataan (kuesioner) yang teijadi di Pasaraya JM Palembang pada tabel 

I di halaman 5. 

Tabel I . l 

Jawaban Responden Tentang Pasaraya JM Palembang 

No Indikator Setuju Tidak 
Setuju 

Jumlah 

1 Fasilitas fisik (tangga berjalan), 

perlengkapan pegawai serta kebersihan 

di Pasaraya JM Palembang sudah sangat 

baik (Kualitas Pelayanan). 

13 Orang 17 Orang 30 Orang 

2 Berbelanja di Pasaraya JM Palembang 

nyaman dan aman (kepuasan 

Pelanggan). 

10 Orang 20 Orang 30 Orang 

3 Kualitas Produk baik berupa barang 

atau jasa yang ditawarkan JM 

Palembang tidak dlragukan lagi 

(Kualitas Produk) 

23 Orang 7 Orang 30 Orang 

Sumber: Hasil kuesioner,2014 

Berdasarkan hasil jawaban kuesioner dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa 

responden menjawab setuju pada indikator kualitas pelayanan hanya sebanyak 13 

orang, lebih banyak yang menjawab tidak setuju yang berjumlah 17 orang. 

Kemudian yang menjawab diindikator kepuasan pelanggan yang menjawab setuju 

hanya 10 orang, lebih banyak responden yang menjawab tidak setuju sebanyak 20 

orang. Sedangkan, untuk indikator kualitas produk banyak responden menjawab 

setuju yaitu sebanyak 23 orang dari pada tidak setuju sebanyak 7 orang. Apabila 
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hasil jawaban responden ini benar atau signifikan, maka hasil jawaban responden 

ini dapat dijadikan informasi untuk mempertegas masalah yang ada. Dengan 

adanya keluhan - keluhan yang maka ada diharapkan pihak Pasaraya JM 

Palembang mampu memperbaiki dan mengembangkan kualitas pelayanan dan 

memuaskan pelanggan. yang nantinya akan mempengaruhi pelanggan yang loyal. 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas tersebut banyak 

hubungan yang terjadi dan melihal pentingnya kualitas pelayanan. kepuasan dan 

loyaiitas konsumen maka peneliti tertarik untuk mengkaji penelitian dengan judul 

Pengaruh Kualilas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyaiitas 

Pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang ada, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini ialah adakah pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari perumusan masalah. maka tujuan datam penelitian ini ialah 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 
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D. Manfaat penelitian 

a. Bagi penulis, dengan adanya penelitian in dapal menerapkan ilmu yang di 

dapat selama perkuliahan dan membandingkannya dengan yang ada di 

lapangan. 

b. Bagi p>erusahaan, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber 

informasi dan merupakan masukkan yang berguna terutama dalam hal 

pengembangan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyaiitas pelanggan oleh perusahaan Pasaraya JM. 

c. Bagi Almamater, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber 

informasi dan referensi untuk melakukan penelitian yang lebih lanjut. 





BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian sebelumnya 

Nama Afnzawati (2012) Afnzawati (2012) Afrizawati (2012) 
Judul Analisis Pengaruh 

Kualitas Jasa 
Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Hotel 
Arista Palembang. 

Analisis Pengaruh Kualitas 
Jasa Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Hotel 
Arista Palembang. 

Analisis Pengaruh 
Kualilas Jasa 
Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada 
Hotel Arista 
Palembang. 

RusRiusan 
masalah 

Adakah pengaruh 
kualitas jasa terhadap 
kepuasan pelanggan 
Pada Hotel Arista 
Palembang ? 

Adakah pengaruh kualitas 
jasa terhadap kepuasan 
pelanggan Pada Hotel 
Arista Palembang? 

Adakah pengaruh 
kualitas jasa 
terhadap kepuasan 
pelanggan Pada 
Hotel Arista 
Palembang ? 

Variabel Bukti fisik(Xl), Daya 
langgap 
(X2). Kehandalan 
(X3), Jaminan (X4), 
Empati (X5).(Y) 
Kepuasan Pelanggan 

Bukti fisik(XI), Daya 
Tanggap (X2).Kehandalan 
(X3). Jaminan (X4), 
Empali (X5),(Y) Kepuasan 
Pelanggan. 

Bukti fisik(X1), 
Daya Tanggap 
(X2), Kehandalan 
(X3). Jaminan (X4), 
Empati (X5),(Y) 
Kepuasan Pelanggan 

Alal 
Analisis 

Regresi linier 
berganda 

Regresi linier beiganda Regresi linier 
berganda 

Hasil 
Penelitian 

Variabel variabel bukti 
Hsik, daya tanggap, 
kehandalan, jaminan, 
dan empati 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Variabel variabel bukti 
fisik, daya tanggap, 
kehandalan, jaminan. dan 
empati berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 

Variabel variabel 
bukti fisik, daya 
tanggap, kehandalan. 
jaminan, dan empati 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Sumber : Afrizawati (2012), Elfri Ngutji.Dkk (20I4),Sonya Mahami (2010) 

8 
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B. Landasan Teori 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Fandy Tjiptono (2007:260), kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2009 : 143), kualitas pelayanan 

(service quality) adalah ukuran sejauh mana suatu pelayanan yang 

diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. 

b. Indikator - indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Fandy Tjiptono (2007 : 260), indikator yang digunakan 

dalam kualitas layanan yaitu : 

1) Bukti fisik (tangible) merupakan meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan pegawai, dan sarana komunlkasi. Hal ini bisa berarti 

penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan^o«/ office, 

tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan kenyamanan 

ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan 

karyawan. 

2) Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

3) Daya Tanggap (responsiveness) merupakan keinginan para staf 

untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan 
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dengan tanggap. Daya tanggap dapat berarti respon atau kesigapan 

karyawan dalam membantu peliinggan dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan, yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani 

pelanggan. 

4) Jaminan (assurance) merupakan mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan, dan slfat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staf; bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Seperti 

Faktor security, yaitu memberikan rasa aman dan tcrjamin kepada 

pelanggan merupakan hal yang penting pula. 

5) Empati (empathy) merupakan kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

memahami kebutuhan para konsumen. Setiap anggota perusahaan 

hendaknya dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik 

melalui telepon ataupun bertemu langsung. 

c. Karakteristik jasa 

Menurut Fandy Tjiptono (2007 : 18) terdapat 5 karakteristik 

yang dimiliki oleh jasa yaitu: 

/) Intangibility 

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu 

objek, alat atau benda, maka jasa adalah perbuatan, tindakan, 

pengalaman, proses, kinerja atau usaha. Hal tersebut yang 

menyebabkan jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium. didengar. 
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atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bagi para 

pelanggan, kelidakpastian dalam pembelian jasa relatif tinggi. 

karena terbatasnya search qualilies, yakni karakteristik fisik 

yang dapat di evaiuasi pembeli sebelum pembelian dilakukan. 

Sebagai contoh pelanggan dapat melihat rinci bentuk, wama, 

dan model sebuah mobil untuk dibelinya. Namun, tidak dapat 

dilakukan hal serupa untuk jasa potong rambut atau dokter gigi 

umumnya tidak akan diketahui sebelum jasa bersangkutan di 

konsumsi. 

2) Inseparability 

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijua), lalu dikonsumsi. 

Sedangkan jasa pada umumnya dijual terlebih dahulu, baru 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat 

yang sama. Pemeriksaan medis merupakan salah satu 

contohnya. Dokter tidak dapat memproduksi jasanya tanpa 

kehadiran pasien. Pasien tersebut juga terlibat secara aktual 

dalam proses produksi, dengan jalan menjawab pertanyaan -

pertanyaan dokter dan menjelaskan gejala penyakit yang 

dirasakan. 

3) Variability/helerogenity/inconsistency 

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-

standardized output, artinya banyak variasl bentuk, kualitas, dan 

jenis, tergantung kepada siapa, kapan, dan dl mana jasa tersebut 
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di produksi. Sebagai contoh, dua kampanye ikian yang 

dirancang oleh sebuah biro periklanan yang sama maupun dua 

kali dalam waktu berbeda ke sebuah restoran tidak akan identik 

dalam hal kinerja yang di hasilkan 

4) Perishability 

Perishability Yaitu jasa atau komoditas tidak tahan lama dan 

tidak dapat disimpan. Karater jasa yang seperti ini membuat jasa 

yang tidak terpakai pada suatu waktu akan berlalu atau hilang 

begitu saja. 

5) Lack of ownership 

Lack of ownership merupakan perbedaaan dasar antara jasa dan 

barang. Pada pembelian barang, konsumen memiliki hak penuh 

atas penggunaan dan manfaal produk yang dibelinya. Mereka 

bisa mengkonsumsinya. menyimpan dan menjualnya. 

2. Kepuasan Pelanggan / Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller {2009 : 139), pengertian kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul selelah membandingkan aniara kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
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b. Faktor - faktor Kepuasan Pelanggan 

Menurut Fandy Tjiptono (2008 : 67), faktor - faktor yang bisa 

dijadikan indikator dalam kepuasan pelanggan yaitu : 

1) Kinerja (performance), karakteristik operasi pokok dari produk inti 

(core product) yang di beli, seperti kecepatan, kapasitas, 

kemudahan, dan kenyamanan. 

2) Ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 

petengkap rancangan tambahan kemudahan. 

3) Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil suatu produk 

terganggu pemakaiannya. 

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), 

yaitu sejauh mana karakteristik suatu produk memenuhi standar -

standar yang telah ditentukan sebelumnya seperti standar 

keamanan. 

5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat digunakan. 

6) Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi kenyamanan, mudah 

diresapi serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indra, misalnya 

bentuk fisik. 

8) Kualitas yang dipersepsikan (peceived quality) yaitu citra dan 

reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan tcrhadapnya. 
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c. Manfaat Program Kepuasan Pelanggan 

Terlepas dari perdebatan mengenai konsepnya, realisasi 

kepuasan pelanggan melalui perencanaan, pengimplemenlasian, 

dan pengendalian program khusus berpotensi memberikan 

beberapa manfaat pokok (Fandy Tjiptono. 2007:352), diantaranya 

sebagai berikut 

1) Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah 

Persaingan dalam banyak industri ditandai dengan 

overcapacity dan oversupply. Dalam berbagai kasus, hal ini 

menyebabkan pemotongan harga menjadi senjata strategis 

untuk meraih pangsa pasar. 

2) Manfaat ekonomis retensi pelanggan versus perpetual 

prospecting 

Beberapa studi menunjukkan bahwa mempertahankan dan 

memuaskan pelanggan saat ini jauh lebih murah dari pada 

terus-menerus berupaya menarik atau memprospek pelanggan 

baru. 

3) Nilai kumulatif dari relasi berkelanjutan 

Berdasarkan konsep customer lifetime value, upaya 

mempertahan loyaiitas pelanggan terhadap produk atau jasa 

perusahaan selama periode waktu yang lama bisa 

menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar dari pada 

pembelian individual. 
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4) Daya persuas\fgelhok (ular (word of mouth) 

Dalam banyak industri terutama dibidang jasa. pendapat/opini 

positif dari teman dan keluarga jauh lebih persuasif dan 

kredibel dari pada iklan. 

5) Reduksi sensitivitas harga 

Pelanggan yang loyal dan puas terhadap sebuah perusahaan 

cenderung lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian 

individualnya. 

6) Kepuasan pelanggan sebagai indikator kesuksesan bisnis di 

masa depan. 

Pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi 

jangka panjang, karena dibutuhkan waktu cukup lama sebelum 

bisa membangun dan mendapatkan reputasi atas layanan 

prima. 

d.Teknik Pengukuran Kepuasan 

Menurut Rambat Lupioadi (2008 : 158), ada beberapa faktor -

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan mempengaruhi 

kepusan pelanggan yaitu sebagai berikut: 

1) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaiuasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 
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2) Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapat pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan. 

3) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadapnya bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan lebih tinggi. kepuasan yang 

diperoleh bukan hanya karena kualitas dari produk tetapi nilai 

sosial atau self-sistem yang membuat pelanggan menjadi puas 

terhadap merek tertentu. 

4) Harga, pelanggan yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai 

yang lebih tinggi kepada pelanggannya. 

5) Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk 

atau jasa cendrung puas terhadap produk atau jasa itu. 

3. Loyaiitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyaiitas Pelanggan 

Menurut Griffin (dalam Ratih Hurriyati, 2008 ; 20) loyalty is 

defined as nan random purchase expressed over time by some 

decision making unit. Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan 
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bahwa loyaiitas lebih mengacu pada wujud prilaku dari unit-unit 

pengambilan keputusan secara terus menerus terhadap barang/jasa 

suatu perusahaan yang dipilih. 

Menurut Ratih Hurriyati (2008 : 19), loyaiitas menunjukkan kondisi 

dan durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan 

pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali . Perusahaan sangat 

membutuhkan loyaiitas dari para pelanggan guna meningkatkan 

penjualan / laba bagi perusahaan. 

b. Keuntungan Perusahaan Mendapat Pelanggan yang Loyal 

Menurut Griffin (dalam Ratih Hurriyati, 2008 : 20) adapun 

keuntungan - keuntungan yang di dapat perusahaan apabila 

mendapatkan pelanggan yang loyal atau setia, antara lain : 

1) Dapat mengurangi biaya perusahaan (karena biaya untuk menarik 

pelanggan baru cukup mahal). 

2) Dapat mengurangi biaya transaksi. 

3) Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena biaya 

penggantian konsumen lebih sedikit). 

4) Dapat meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar 

pangsa pasar perusahaan. 

5) Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi 

bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka merasa puas. 

6) Dapat mengurangi biaya kegagalan. 
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c. Karakteristik Loyaiitas Pelanggan 

Pelanggan yang loyal merupakan suatu aset yang penting bagi 

perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimiliklnya, 

sebagaimana menurut Griffin (dalam Ratih Hurriyati 2008 : 22), 

pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut: 

1) Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat 

purchases). 

2) Merekomendasikan produk lain (Refers Other). 

3) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 

(demonstrates an immunity to the full of the competition). 

6. Hipotesis 

Adanya pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 





BAB III 

MK rODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2010 : 5) dilinjau dari jenis penelitian dibagi 

menjadi tiga macam yaitu : 

1. Penelitian Deskriptif 

Penelitian dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik 

satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau 

menghubungkan dengan variabel lain. 

2. Penelitian Komperatif 

Penelitian yang bersifat membandingkan keberadaan satu variabel 

atau lebih pada variabel sampel yang bert>eda atau pada waktu yang 

berbeda. 

3. Penelitian Asosiatif 

Penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel 

atau lebih yang akan diteliti. 

Jenis penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah penelitian 

asosiatif. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Pasaraya JM (Jaya Masawan), yang 

beralamatkan di jalan Letkol Iskandar No. S78 Palembang .30125. 

19 
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C. Operasionalisasi Variabel 

Tabel I1I.1 

Variabel, Definisi Variabel dan Indikator 

NO. Variabel Definisi Variabel Indikator 

1. Kualitas Tingkat keunggulan yang a. Kenyamanan didalam 

Pelayanan 

(XI) 
diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut 

gedung. 

b. Kecepatan dalam melayani. 

untuk memenuhi keinginan c. Ketepatan dalam melayani. 

pelanggan di Pasaraya JM d. Keamanan saat berbelanja. 

Palembani? e. Keramahan karyawan. 

2. Kepuasan 

Pelanggan 

(X2) 

Perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

a. 

b. 

Kenyamanan. 

Kecepatan. 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X2) 
membandingkan antara kinerja c. Ketepatan. 

(hasil) produk yang dipikirkan d. Keamanan. 

terhadap kinerja yang diharapkan e. Keramahan. 

di pasaraya JM Palembang. 

3. Loyaiitas Bentuk prilaku dari unit - unit a. Membeli/berkunjung > 2 kali 

Pelanggan 

(Y) 
pengambilan keputusan atau b. Merekomendasikan kepada 

Pelanggan 

(Y) 
pembelian secara terns - pihak lain 

menerus terhadap barang/jasa di c. Kebal akan pengaruh pesaing 

pasaraya JM Palembang. 

Sumber : Gagasan penulisan berdasarkan teori, 2014. 
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D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono {2012 : 80) Populasi adalah wilayah 

generalisaisi yg terdiri atas ; obyek/subyek yang mempunyai kualitas 

dan karakteristik tertentu yang tetapkan oleh peneliti untuk dipeiajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi yang ada pada penelitian 

ini yaitu selunih masyarakat yang berbelanja di Pasaraya JM 

Palembang yang jumiahnya tidak diketahui atau tidak terbatas(infinite). 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2012 : 81), Sampel adalah sebagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Karena 

penelitian ini bersifat infintie (tidak terbatas), yang jumlah populasinya 

sangatlah banyak (susah untuk dipastikan) jumiahnya. Sehingga teknik 

atau metode pengambilan sampel dalam penelitian ini dipilih secara non 

probabilitas (Nonprohabillity Sampling Methode). Menurut Sugiyono 

(2012 : 85), teknik penentuan sampel berdasarkan accidental atau 

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/accit/ema/ bertemu 

dengan peneliti di lokasi penelitian yang sedang melakukan pembelian 

dan memiliki kriteria melakukan pembelian atau kunjungan lebih dari 2 

kali dapat digunakan sebagai sampel. Pada penelitian ini sampel yang di 

ambi! sebanyak 100 responden, menurut Husein (81 : 2004), sampel 
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yang lebih dari 30 (n > 30), sudah cukup mewaklH responden yang 

ada. 

E . Data yang diperlukan 

Menurut Husein Umar (2002 : 130) data yang diperlukan adalah: 

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik 

individu atau perseorangan. 

2. Dala Skunder 

Data skunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut 

dan disajikan baikoleh pihak pengumpul data atau pihak lain. 

Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer, 

yang berupa jawaban dari para responden terhadap daftar pertanyaan 

yang diedarkan melalui kuesioner. 

F. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data menurut (Sugiyono, 2010 : 402 - 425) 

1. Pengamatan (observasi) adalah pengumpulan data dengan cara 

melakukan pengamatan langsung kepada objek penelitian 

2. Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan 

wawancara langsung maupun tidak langsung kepada sumber-sumber 

data. 
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3. Kuesioner adalah salah satu cara pengumpulan data dengan 

memberikan atau menyebarkan pertanyaan kepada responden. 

4. Dokumentasi adalah pengumpulan data melalui dokumen-dokumen 

dan laporan yang ada diperusahaan dan memiliki elevasi dengan 

penelitian. 

Teknik pengumpulan data yang digunkan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner yang berhubungan dengan indikator - indikator yang 

digunakan. 

G. Analisis Data dan Teknik Analisis 

1. Analisis Data 

Menurut Mudrajad (2009 : 146-148) terdapat 2 analisis data yaitu : 

a. Analisis Kualitatif adalah data yang tidak dapat diukur dalam suatu 

skala numerik (angka). 

b. Anlisis Kuantitatif adalah data yang diukur dalam suatu skala 

numerik (angka). 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis kualitatif di analisis kuantitatif. Secara kualitatif dengan 

skala Likert dengan pilihan jawaban responden sebagai berikut 

yang dikuantitatifkan : 

Sangat Setuju = SS 

Setuju = S 

Netral 
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Tidak Setuju = TS 

Sangat Tidak Setuju = STS 

kemudian data kualitatif dikuantitatifkan sebagai berikut: 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju = 1 

2. Teknik Analisis 

a. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2010 : 456), validitas merupakan derajad 

ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek 

penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Uji 

validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hnung dengan 

nilai r tabei, nilai r untuk n = 100 dengan taraf signifikan 5% adalah 

0,195. 

1) Hasil r hiiung > rtabci(0,195) = valid 

2) Hasil r (0,195) = tidak valid 
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b. Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2012 : 277), reliabilitas adalah data untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 

atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 

reliabilitas dengan uji statistik Cronhach Alpha (a). Suatu variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai > (a) 0,60. 

c. Regresi Linier Berganda 

Menurut Muhammad (2008 : 269) analisis regresi linier ganda 

digunakan peneliti. bila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana 

keadaan variabel dependen, bila dua atau lebih variabel independen 

sebagai faktor prediktor dimanipulasi jadi analisis ganda akan 

dilakukan jika variabel independennya minimal 2. Dalam analisis 

ini dapat dilihat bagaimana variabel bebas, yaitu kualitas layanan 

(Xj), kepuasan pelanggan (X2) mempengaruhi (secara positif atau 

negatif) variabel terikat, yaitu loyaiitas pelanggan (Y). Menurut 

Muhammad (2008 : 269) Bentuk matematisnya adalah sebagai 

berikut: 

Rumus: 

Y = a + b , X | + 6 3 X 3 +e 
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Keterangan : 

Y == Loyaiitas pelanggan 

a = Konstanta 

b| = Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X[) 

b2 = Koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan (X2) 

X i = Kualitas pelayanan 

X2 = Kepuasan pelanggan 

e = Error/residual 

d. Uji Hipotesis 

1) Uji F 

Menurut Sugiyono (2009 : 207), uji F pada dasamya 

menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan 

dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel terikat. Dalam penelitian ini apakah variabel independen 

nya yaitu kualitas pelayanan, kepuEisan pelanggan berpengaruh 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen nya yaitu 

loyaiitas pelanggan. 

a) Menentukan hipotesis 

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyaiitas 

pelanggan di Pasaraya J M Palembang. 
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Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 

b) Menentukan P-tabel dengan tingkat keyakinan 95% tingkat 

kesalahan (a) = 5% = 0,05 dan derajat kebebasan (df) = n-k-

1. 

3) Uji statistik 

Dengan menggunakan program SPSS 16. 

d) Menarik kesimpulan 

Ho ditolak dan Ha diterima apabila F-hitung > F- tabel. 

Ho diterima dan Ha ditolak apabila F-hitung < F- tabel 

2) Uji-t 

Menurut Sugiyono (2009 : 211), uji-t pengujian hipotesis 

secara parsia/individu merupakan pengujian hipotesis koefisien 

regresi berganda dengan hanya satu. Uji t menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh variabel independennya. Langkah -

langkah untuk menentukan uji t adalah sebagai berikut: 

a) Menentukan hipotesis 

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan secara parsial 

terhadap loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM 

Palembang. 
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Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan secara parsial terhadap 

loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 

b) Menentukan nilai t-tabel dengan tingkat keyakinan 95% 

tingkat kesalahan (a) = 5% = 0,05 dan derajat kebebasan 

(df) = n-2 

c) Menarik kesimpulan 

Ho ditolak dan Ha diterima apabila t-hitung > t-tabel. 

Ho diterima dan Ha ditolak apabila t-hitung < t-tabel. 

e. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui uraian 

yang dapat diterangkan oleh persamaan regresi yaitu untuk 

mengetahui seberapa besar variabel yang dapat diterangkan oleh 

variabel X. Rumus koefisisen determinan dapat ditunjukan sebagai 

berikut: menurut M.Iqbal Hasan (2009:236) 

R = (r)^x 100% 

Dimana: 

R = Koefisien Determinan 

r = Koefisien Korelasi 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Lmum Objck Penelitian 

PT. Jaya Masawan Putra sejahtera adalah sebuah perusahaan 

yang bergerak dibidang rile! (eceran) yang cukup terkenal dan sedang 

berkembang di masyarakat Palembang yang memperkenalkan konsep 

ritel itu sendiri, yang di sebut dengan JM Group. JM Group 

merupakan salah satu perusahaan ritel yang berkembang di 

palembang. Berikut ini adalah profil singkat cabang • cabang JM 

Group yang ada di Palembang : 

a. JM Sukarami, yang berlokasi di jalan.Kol.U.Burlian No. 

I9I7/I895 RT.32 Sukarami km8 Palembang. 

b. Grand JM, yang berlokasi di jalan Angkatan 45 kompiek 

Palembang Square Mall Blok R. 18 Palembang. 

c. JM Kenten. yang beralokasi di jalan MP. Mangkunegara 

No.8 Bukit Sangkal Palembang .30114. 

d. Toserba Gaya Baru, yang beralokasi di jalan TP. Ruslam 

EITendy No.38 Palembang 30125. 

e. Pasaraya Bandung, yang beralokasi di jalan TP. Rustam 

EfFendy No.30 Palembang 30125. 

29 
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f. Pasaraya JM, yang berlokasi di jalan Letkol Iskandar 

No.578 Palembang 30125. 

g. JM Plaju, yang beralokasi di jalan Letjen di Panjaitan, 

Palembang. 

Pasaraya JM Palembang Launcing pada tanggal 19 bulan 7 tahun 

2003. Dengan konsep yang digunakan yakni mengutamakan 

berbelanja ekonomis dengan menyediakan barang - barang iengkap. 

2. Gambaran Indikator 

a. Indikator yang digunakan untuk mengevaluasi dalam kualitas 

pelayanan terhadap Pasaraya JM Palembang adalah sebagai 

berikut: 

1) Kenyamanan di dalam gedung 

Kenyamanan di dalam gedung merupakan bukti fisik yang 

penting, sehingga para konsumen maupun pelanggan merasa 

nyaman dan tenang saat berbelanja. Untuk kenyamanan 

Pasaraya JM Palembang memberikan fasilitas seperti : CCTV, 

tersedianya tempat informasi, ruangan berbelanja,/»// AC, dan 

tempat parkir kendaraan, dll. 

2) Kecepatan dalam melayani 

Setiap karyawan dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

maksimal kepada semua para pelanggan dan melayani dengan 

cepat. 
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3) Ketepatan dalam melayani 

Ketepatan dalam melayani para pelanggan merupakan salah satu 

hal Myang penting, dengan memahami, memberikan pelayanan 

yang sigap dan tepat terhadap informasi mengenai produk 

Pasaraya JM yang dibutuhkan pelanggan saat berbelanja dengan 

respon yang baik. 

4) Keamanan saat berbelanja 

Keamanan saat berbelanja di Pasaraya JM Palembang 

merupakan salah satu hal yang membuat para pelanggan merasa 

aman artinya bebas dari resiko bahaya. Dalam hal ini Pasaraya 

JM Palembang sudah menyiapkan beberapa petugas keamanan 

(security). 

5) Keramahan karyawan 

Keramahan karyawan merupakan sikap yang sopan serla cara 

berkomunikasi yang baik dalam membantu semua keperluan 

pelanggan. 

b. Indikator - indikator yang digunakan dalam kepuasan pelanggan 

Pasaraya JM Palembang. 

1) Kenyamanan 

Pasaraya JM Palembang memberikan fasilitas yang nyaman 

di dalam gedung. 
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2) Kecepatan 

Pasaraya JM Palembang memberikan kecepatan dalam melayani 

pelanggan. 

3) Ketepatan 

Pasaraya JM Palembang mengutamakan ketepatan dalam 

melayani pelanggan, agar pelanggan mendapatkan pelayanan 

yang sesuai dengan keinginan mereka. 

4) Keamanan 

Keamanan yang ada di Pasaraya JM palembang sudah tidak 

diragukan lagi dengan adanya petugas keamanan (security). 

5) Keramahan 

Setiap karyawan di Pasaraya JM palembang mengutamakan 

sikap yang ramah terhadap pelanggan, karena karyawan 

berhadap langsung dengan pelanggan yang berbelanja sehingga 

harus menjadi karyawan yang baik dan ramah (sopan). 

c. Indikator - indikator yang digunakan dalam loyaiitas pelanggan 

Pasaraya JM Palembang. 

1) Membeli atau berkunjung > 2 kali 

Membeli atau berkunjung > 2 kali merupakan salah satu ciri 

bahwa pelanggan melakukan pembelian secara teratur di 

Pasaraya JM Palembang. 

2) Merekomendasikan kepada pihak lain 
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Merekomendasikan kepada pihak lain untuk berbelanja di 

Pasaraya JM Palembang artinya pelanggan yang pemah 

berbelanja menyarankan/merekomendasikan kepada orang lain 

dan mengatakan hal yang baik untuk ikut serta aktif melakukan 

transaksi - transaksi pembelian di tempat tersebut. 

3) Kebal akan pengaruh pesaing 

Kebal akan pengaruh pesaing merupakan pilihan pertama 

pelanggan untuk berbelanja yang akan melakukan pembelian 

hanya di Pasaraya JM Palembang dan tidak akan pindah ke 

tempat perbelanjaan yang lain. 

B. Pembahasan 

1. Uji validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kevalidan 

indikator yang digunakan sebagai alat ukur variabel. Pengujian 

validitas menggunakan korelasi bivarial pada SPSS yang dilakukan 

dengan menghitung korelasi antara skor masing-masing butir 

pertanyaan dengan total skor variabel, dengan kententuan n=100 

dengan taraf signifian 5%, ,maka niali r-tabel sebesar 0,195. Apabila 

r-hitung > r-tabel maka suatu indikator dinyatakan valid. Sedangkan, 

r-tabel < r-hitung maka suatu indikator dnyatakan tidak valid Berikut 

ini hasi! uji validitas masing-masing indikator pada tabel I V . l : 



34 

Tabel IV. l 

Hasil Uji Validitas 

Variabel r-hi t imo Hun r*-tftK4>l Hasil (lii 

Kualitas Pelayanan 

X I Indikator X i i 0,785 > 0,195 Valid 

Indikator X1.2 0,866 > 0,195 Valid 

Indikator X] 3 0,914 > 0,195 Valid 

Indikator X[ 4 0,839 > 0,195 Valid 

Indikator X[ j 0,854 > 0,195 Valid 

Sumber: Data diolah, 2015 (Lampiran 2) 

Berdasarkan tabel I V . l , hasil uji validitas di atas dapat 

diketahui bahwa semua indikator hasil jawaban responden Pasaraya 

JM Palembang pada setiap pemyataan/indikator variabel independen 

yaitu kualitas pelayanan (X|) , dengan niali r-hitung pada indikator Xj.i 

= 0,875, Indikator X1.2 = 0,866, Indikator X|,3= 0,914, Indikator X | 4 = 

0,839, Indikator X,.5 = 0,854 > r-tabel = 0,195. Dinyatakan valid 

karena hasil dari r-hitung > r-tabel. 
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Tabel IV.2 

Hasil Uji Validitas 

Variabel r-nituDg aan r-tauei fiasii UJI 

Kepuasan Pelanggan 

X2 Indikator X2.1 0,851 > 0.195 Valid 

Indikator X2.2 0,903 > 0,195 Valid 

Indikator X2 3 0,798 > 0,195 Valid 

Indikator X2 4 0,825 > 0,195 Valid 

Indikator X2 s 0,852 > 0.195 Valid 

Sumber: Dala yang diolah, 2015 (Lampiran 2) 

Berdasarkan tabel VL2 hasil uji validitas di atas dapat 

diketahui bahwa semua indikator hasil jawaban responden Pasaraya 

JM Palembang pada setiap pemyataan/indikator variabel independen 

yaitu kepuasan pelanggan (X2), dengan nilai r-hitung pada indikator 

X2.1 = 0.851, Indikator X2.2 = 0,903. Indikator X2 3= 0.798, Indikator 

X24 = 0,825. Indikator Xis = 0,852 > r-tabel = 0,195. Dinyatakan 

valid karena hasil dari r-hitung > r-tabel. 
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Tabel IV.3 

Hasil Uji Validitas 

Variabel r-hitung dan r-tabel Hasil Uji 

Loyaiitas Pelanggan 

Y Indikator Y j i 0,903 > 0,195 Valid 

Indikator Y | .2 0,923 > 0,195 Valid 

Indikator Y j j 0,923 > 0,195 Valid 

Sumber : Data diolah, 2015 (Lampiran 2) 

Berdasarkan tabel IV.3 hasil uji validitas di atas dapat 

diketahui bahwa semua indikator hasil jawaban responden Pasaraya 

JM Palembang pada setiap pemyataan/indikator variabel dependen 

yaitu loyaiitas pelanggan (X|), dengan niali r-hitung pada indikator 

Yi. i = 0,903, Indikator Y1.2 = 0,923, Indikator Y | .3= 0,923 > r-tabel = 

0,195. Dinyatakan valid karena hasil dari r-hitung > r-tabel, 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah 

instrumen/indikator yang digunakan dapat dipercaya atau handal 

sebagai alat ukur variabel. Apabila nilai cronbach's alpha (a) suatu 

variabel > 0,60 maka Indikator yang digunakan oleh variabel tersebut 

reliabel, sedangkan nilai cronbach's alpha (a) suatu variabel < 0,60 
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maka indikator yang digunakan oleh variabel tersebut tidak reliabel. 

Hasil uji reliabilitas adalah sebagai berikut pada tabel 1V.4 : 

Tabel IV.4 

Hasil Uji Reliabilitas 

No. Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan {X| ) 0,899 > 0,60 Reliabil 

2 Kepuasan Peianggan(X2) 0,900 > 0,60 Reliabil 

3 Loyaiitas Pelanggan (Y) 0,899 > 0,60 Reliabil 

Sumber : Data diolah, 2015 (Lampiran 3) 

Hasil uji reliabilitas pada tabel IV.4 memperlihatkan nilai 

cronhach's alpha semua variabel yaitu variabel kualitas pelayanan (X|) 

= 0,899, variabel kepuasan pelanggan (Xz) = 0,900, variabel loyaiitas 

pelanggan (Y) = 0,899 > 0,60, sehingga dapat disimpulkan indikator 

yang digunakan oleh variabel uidpenden kualitas pelayanan (X|) , 

variabel independen kepuasan pelanggan (X2), dan variabel dependen 

loyaiitas pelanggan (Y) dapat di percaya atau handal (Reliabil) untuk 

digunakan sebagai alat ukur variabel. 

3. Gambaran Responden 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyaiitas pelanggan, peneliti telah membagikan kuesioner 

yang telah dibuat kepada para responden di Pasaraya JM Palembang. 
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Tabel IV.5 

Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Orang 
Peresentase 

(%) 

1 Laki - laki 32 32% 

2 Perempiian 68 68% 

Jumlah 100 100 % 

Sumber : Data diolah 2015 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel IV.5, distribusi 

responden berdasarkan jenis kelamin yang telah diolah, dari total 100 

responden Pasaraya JM Palembang terdapat 68 orang (68%) reponden 

yang beijenis kelamin perempuan dan sisanya yaitu responden laki -

laki sebanyak 32 orang (32%). Jadi responden terbanyak adalah 

perempuan. Hasil ini dikarenakan perempuan memiliki hobi 

berbelanja yang tinggi dibandingkan dengan pria. 
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Tabel IV.6 

Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia (Tahun) Jumlah Orang 
Peresentase 

(/o) 

1 16-19 U 11 % 

2 20-30 43 43% 

3 31 -40 27 27% 

4 41 ke atas 19 19% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : Data diolah 2015 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel IV.6 di atas, distribusi 

responden berdasarkan usia yang telah diolah, dari total 100 responden 

Pasaraya JM Palembang terdiri dari usia 16 - 19 tahun sebanyak 

11 orang (11%), usia 20 - 30 tahun sebanyak 43 (orang 43%), 

usia 31-40 tahun sebanyak 27 orang (27%) sedangkan, untuk usia 41 

tahun ke atas sebanyak 19 orang (19%). Jadi responden yang tebanyak 

adalah pada usia 20 - 30 tahun sebanyak 43 orang. Hal ini dikarenakan 

pada usia 20 - 30 tahun mahasiswa, sehingga memiliki kebutuhan yang 

banyak. 
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Tabel IV.7 

Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No. Pekerjaan Jumlah Oraug 
Peresentase 

(/*») 

1 Pegawai Negeri 20 20% 

2 Wiraswata 22 22% 

3 Pegawai Swasta 28 28% 

4 Mahasiswa/Pelaj ar 30 30% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data diolah 2015 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel IV.7 di atas, distribusi 

responden berdasarkan pekerjaan yang telah diolah, dari total 100 

responden Pasaraya JM Palembang terdapat 20 orang (20%) yang 

memiliki pekeijaan sebagai pegawai negeri, yang memiliki pekerjaan 

sebagai wiraswata sebanyak 22 orang (22%), dan pekerjaan sebagai 

pegawai swasla sebanyak 28 orang (28%), dan untuk mahasiswa/peiajar 

sebanyak 30 orang (30%). Jadi jumlah reponden terbanyak adalah 

mahasiswa/peiajar. Hasil jawaban responden menjelaskan bahwa 

masyarakat yang berbelanja mayoritas orang terpelajar. 
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Tabel IV.8 

Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan 

No. Tingkat Pendidikan Jumlah Orang Peresentase (%) 

1 SD 0 0% 

2 SMP 5 5% 

3 SMA 58 58% 

4 Perguruan Tinggi 37 37% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : Data diolah 2015 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel 1V.8 di atas, distribusi 

responden berdasarkan pendidikan yang telah diolah, dari total 100 

responden Pasaraya JM Palembang yang berpendidikan terakhir SMP 

hanya sebanyak 5 orang (5%), yang berpendidikan SMA sebanyak 58 

orang (58%), dan yang berpendidikan terakhir perguruan tinggi 

sebanyak 37 orang (37%). Sedangkan untuk yang memiliki pendidikan 

terakhir SD tidak ada. Jadi jumlah responden yang terbanyak 

berpendidikan terakhir sebanyak 58 orang (58%) adalah SMA. Hal ini 

menggambarkan bahwa masyarakat yang berbelanja di Pasaraya JM 

Palembang, mayoritas berpendidikan menengah atas. 
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Tabel IV.9 

Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi 

No. Frekuensi Jumlah Orang Peresentase (%) 

1 1 - 2 kali 17 17% 

2 3 - 4 kali 16 16% 

3 Lebih dari 4 kali 67 67% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : Data diolah 2015 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel IV.9 di atas, distribusi 

responden berdasarkan frekuensi berkunjung dalam 1 bulan, dari total 

100 responden Pasaraya JM Palembang terdiri dari 1 - 2 kali 

berkunjung sebanyak 17 orang (17%), dan 3 - 4 orang kali berkunjung 

sebanyak 16 orang (16%), dan sisanya lebih dari 67 orang berkunjung 

lebih dari 4 kali sebanyak 67 orang (67%). Jadi jumlah frekuensi 

berkunjung responden terbanyak adalah lebih dari 4 kali. Hal ini di 

karenakan mereka yang sudah pemah berbelanja di Pasaraya JM 

Palembang merasa puas sehingga ingln mengulangi lagi. 
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4. Distribusi Jawaban Responden 

a. Distribusi Jawaban Responden terhadap kualitas pelayanan 

Tabel IV.IO 

Distribusi Jawaban Responden terhadap Kualitas Pelayanan 

No Indikator 
SS S N 

TS STS 

No Indikator 
Org % 

Org 
% 

Org 
% 

Org % Org 
% 

1 
Kenyamanan 
gedung 

45 45,0 22 22,0 7 7,0 25 25,0 1 1.0 

2 
Kecepatan 
pelayanan 

27 27,0 39 39,0 22 22,0 10 10,0 2 2,0 

3 
Ketepatan 
pelayanan 

27 27,0 39 39,0 24 24,0 8 8,0 2 2,0 

4 
Keamanan 
berbelanja 

30 30,0 29 29,0 33 33.0 7 7,0 1 1,0 

5 
Keramahan 
karyawan 

27 27.0 35 35,0 25 25,0 11 U.O 2 2,0 

Sum >er: Data yang diolah 2015 

Berdasarkan label IV. 10, menjelaskan bahwa indikator kualitas 

pelayanan sebagai berikut: 

1) Kenyamanan Gedung 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 45 orang, yang menjawab setuju sebanyak 22 

orang, jawaban netral sebanyak 7 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 

25 orang dan jawaban sangat tidak setuju hanya 1 orang. Dari jawaban 

responden tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden 
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menyetujui kenyamanan di dalam gedung pada Pasaraya JM 

Palembang memiliki keadaan gedung yang bersih, ruangan yang sejuk, 

dan nyaman. 

2) Kecepatan Pelayanan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 27 orang, jawaban setuju sebanyak 39 orang dan 

jawaban netral sebanyak 22 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 10 

orang dan hanya 2 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban 

responden tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden 

menyetujui kecepatan pelayanan, di Pasaraya JM Palembang karyawan 

melayani pelanggan dengan cepat tidak di ragukan lag! saat pelanggan 

membutuhkan bantuan informasi layanan. 

3) Ketepatan Pelayanan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 27 orang, jawaban setuju sebanyak 39 orang dan jawaban 

netral sebanyak 24 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 8 orang dan 

hanya 2 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui ketepatan 

pelayanan di Pasaraya JM Palembang karyawan melayani kebutuhan 
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dan keinginan dengan tepat akan informasi mengenai spesifikasi produk 

tidak diragukan lagi. 

4) Keamanan Berbelanja 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 30 orang, jawaban setuju sebanyak 29 orang dan jawaban 

netral sebanyak 33 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 7 orang dan 

hanya I orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui keamanan 

berbelanja di Pasaraya JM Palembang memiliki keadaan yang nyaman 

yaitu adanya camera CCTV dan keberadaan petugas keamanan 

(scuriiy) membuat aman saat berbelanja tidak di ragukan lagi. 

5) Keramahan Karyawan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 27 orang, jawaban setuju sebanyak 35 orang dan jawaban 

netral sebanyak 25 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 11 orang dan 

hanya 2 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui 

keramahan karyawan di Pasaraya JM Palembang pelayanan yang 



diberikan karyawan sudah bersikap ramah/sopan dan baik sudah tidak 

diragukan lagi. 

b. Distribusi Jawaban Responden terhadap Kepuasan Pelanggan 

Tabel I V . I l 

Distribusi Jawaban Responden terhadap Kepuasan Pelanggan 

No Indikator 

SS S N 
TS STS 

No Indikator 
Org 

% 
Org 

% 
Org 

% 
Org % 

Org 
% 

1 Kenyamanan 29 29,0 26 26,0 17 17,0 27 27,0 1 1,0 

2 Kecepatan 22 22,0 38 38,0 19 19,0 20 20,0 1 1,0 

3 Ketepatan 20 20,0 39 39,0 29 29,0 9 9,0 3 3,0 

4 Keamanan 25 25.0 34 34,0 28 28.0 9 9,0 4 4,0 

5 Keramahan 25 25,0 30 30,0 27 27,0 14 14,0 4 4,0 

Sumber : Data yang diolah 2015 

Berdasarkan tabel IV. 11, menjelaskan bahwa indikator kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 

1) Kenyamanan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 29 orang, jawaban setuju sebanyak 26 orang dan jawaban 

netral sebanyak 17 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 27 orang dan 

hanya 1 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui 
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kenyamanan di Pasaraya JM Palembang sangat baik dilihat dari fasilitas 

yang diberikan membuat nyaman pelanggan. 

2) Kecepatan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 22 orang, jawaban setuju sebanyak 38 orang dan jawaban 

netral sebanyak 19 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 20 orang dan 

hanya 1 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui kecepatan 

di Pasaraya JM Palembang pelayanan yang diberikan karyawan sangat 

cepat. 

3) Ketepatan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 20 orang. jawaban setuju sebanyak 39 orang dan jawaban 

netral sebanyak 29 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 9 orang dan 

hanya 3 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui ketepatan 

di Pasaraya JM Palembang pelayanan yang diberikan karyawan dalam 

melayani kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan sangat tepat. 
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4) Keamanan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 25 orang, jawaban setuju sebanyak 34 orang dan jawaban 

netral sebanyak 28 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 9 orang dan 

hanya 4 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui keamanan 

berbelanja di Pasaraya JM Palembang memiliki keadaan yang sangat 

aman saat berbelanja. 

5) Keramahan 

Hasil jawaban responden terhadap kenyamanan gedung terlihat bahwa 

mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat setuju 

sebanyak 25 orang, jawaban setuju sebanyak 30 orang dan jawaban 

netral sebanyak 27 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 14 orang dan 

hanya 4 orang menjawab sangat tidak setuju. Dari jawaban responden 

tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden menyetujui 

keramahan berbelanja di Pasaraya JM Palembang. Pelayanan karyawan 

yang bersikap sangat ramah. 



c. Distribusi Jawaban Responden terhadap Loyaiitas Pelanggan 

Tabel IV.l2 

Distribusi Jawaban Responden terhadap Loyalilas Pelanggan 

No Indikator 

SS S N 
TS STS 

No Indikator 
Org % 

Org 
% 

Org 
% 

Org 
% 

Org 
% 

I 

Berkunjung 

> 2 kali 
45 45.0 14 14,0 18 18,0 13 13,0 10 10.0 

2 

Merekomend 

asikan ke 

orang lain 

40 40.0 20 20,0 21 21.0 18 18,0 1 1,0 

3 

Kebal 

pengaruh 

pesaing 

46 46.0 7 7,0 21 21,0 13 13,0 13 13.0 

Sumber : Data yang diolah 2015 

Berdasarkan tabel IV.12, menjelaskan bahwa indikator loyaiitas 

pelayanan adalah sebagai berikut: 

1) Bekunjung > 2 kali 

Hasil jawaban responden terhadap berkunjug > 2 kali ke Pasaraya JM 

Palembang terlihat bahwa mayoritas responden menjawab ke arah 

positif, yaitu sangat setuju sebanyak 45 orang, jawaban setuju sebanyak 

14 orang dan jawaban netral sebanyak 18 orang, jawaban tidak setuju 

sebanyak 13 orang dan hanya 10 orang menjawab sangat tidak setuju. 
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Berdasarkan jawaban responden tersebut menjelaskan bahwa mayoritas 

responden melakukan pembelian atau transaksi secara teratur > 2 kali 

dalam 1 bulan di Pasaraya JM Palembang. 

2) Merekomendasikan ke orang lain 

Hasil jawaban responden terhadap merekomendasikan ke orang lain 

terlihat bahwa mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu 

sangat setuju sebanyak 40 orang, jawaban setuju sebanyak 20 orang dan 

jawaban netral sebanyak 21 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 18 

orang dan hanya 1 orang menjawab sangat tidak setuju. Berdasarkan 

jawaban responden tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden 

merekomendasikan orang Iain untuk berbelanja di Pasaraya JM 

Palembang. 

3) Kebal pengaruh pesaing 

Hasil jawaban responden terhadap kebal pengaruh pesaing terlihat 

bahwa mayoritas responden menjawab ke arah positif, yaitu sangat 

setuju sebanyak 46 orang, jawaban setuju sebanyak 7 orang dan 

jawaban netral sebfuiyak 21 orang, jawaban tidak setuju sebanyak 13 

orang dan hanya 13 orang menjawab sangat tidak setuju. Berdasarkan 

jawaban responden tersebut menjelaskan bahwa mayoritas responden 

kebal akan pengaruh pesaing dan akan terus berbelanja di Pasaraya JM 

Palembang. 
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5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Pada penelitian ini teknik analisa data yang digunakan adalah 

regresi linear berganda. Teknik analisa ini digunakan untuk 

mengetahui besamya pengaruh antara kualitas pelayanan (X|) dan 

kepuasan pelanggan (X2) lerhadap loyalilas pelanggan di Pasaraya JM 

Palembang yang akan di tampilkan pada tabel IV. 13 dengan 

pengolahan SPSS versi 16.00 sebagai berikut: 

Tabel IV.13 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefncients* 

Model 

Un standardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig, Model B Std Error Beta T Sig, 

1 (Constant) -1.288 1.143 -1.127 263 

Kualitas Pelayanan .217 .070 .262 3,100 000 

Kepuasan Pelanggan .458 .068 ,568 6 736 003 

a Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan Program SPSS Versi 16.00.2015 

(Lampiran 4) 

Berdasarkan label IV.13, diperoleh koefisien regresi masing -

masing variabel yaitu nilai konstanta (constant) sebesar -1,288, nilai 

koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (Xi) sebesar 0,217 dan 

variabel kepuasan pelanggan (X2) dengan nilai koefisien regresi sebesar 
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0,458. Dari koefisien - koefisien tersebut dapat di bentuk persamaan 

regresi yaitu sebagai berikut: 

Y = a + b,X| + b2X2+e 

Y = -1,288 + 0,217X| + 0,458X2 

a = Biiangan konstanta mempunyai nilai - 1,288, artinya apabila variabel 

kualitas pelayanan (X | ) dan kepuasan pelanggan (X2) sama dengan 0 

atau tidak ada, maka loyaiitas pelanggan Y = a. Nilai tersebut 

merupakan pengaruh dari variabel yang tidak dimasukkan dalam 

model regresi linear atau tergabung dalam dalam variabel residual (e). 

Tanpa adanya variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, 

maka akan menurunkan loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM 

Palembang. 

bi= Apabila koefisien variabel independen kualitas pelayanan (Xi) 

meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan variabel dependen 

loyaiitas pelanggan ( Y ) dengan asumsi variabel independen kepuasan 

pelanggan (X2) tetap. Begitu juga sebaliknya, apabila koefisien 

variabel kualitas pelayanan (Xi) menurun maka akan di ikuti dengan 

penurunan variabel loyaiitas pelanggan (Y) dengan asumsi variabel 

kepuasan pelanggan (X2) tetap. Dan jika salah satu indikator kualitas 

pelayanan yaitu kenyamanan dalam gedung, kecepatan dalam 

melayani, ketepatan dalam melayani, keamanan saat berbelanja, dan 

keramahan karyawan meningkat, maka meningkat pula rasa keinginan 

pelanggan untuk tetap loyal berbelanja di Pasaraya JM Palembang. 
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= Apabila koefisien variabel independen kepuasan pelanggan (X2) 

meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan variabel dependen 

loyaiitas pelanggan (Y) dengan asumsi variabel independen kualitas 

pelayanan (Xi) tetap. Begitu juga sebaliknya, apabila koefisien 

variabel kepuasan pelanggan (X2) menurun maka akan di ikuti 

dengan penurunan variabel loyaiitas pelanggan (Y) dengan asumsi 

variabel kualitas pielayanan (Xi) tetap. Dan jika salah satu indikator 

kepuasan pelanggan yaitu kenyamanan, kecepatan, ketepatan, 

keamanan dan keramahan meningkat, maka meningkat rasa puas 

pelanggan dan meningkat pula keinginan pelanggan untuk loyal dan 

terus berbelanja di Pasaraya JM Palembang. 

. U j i F 

Anova (Uji F) bertujuan untuk mengetahui apakah variabel 

kualitas pelayanan (X|) dan kepuasan pelanggan (X2) (secara 

simultan) berpengaruh terhadap variabel loyaiitas pelanggan (Y). 

a. Menentukan hipotesis 

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyaiitas pelanggan di 

Pasaraya JM Palembang. 

Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyaiitas pelanggan di Pasaraya 

JM Palembang. 
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b. Menentukan F-tabel dengan tingkat keyakinan 95% tingkat 

kesalahan (a) = 5% = 0,05 dengan penyebut df = n-k-1 = (100-2-

1)=97 dan pembilang (k^2) adalah sebesar 3,09 

c. F hitung 

Hasil analisis F hitung dengan program SPSS 16.00, dapat dilihat 

nilai F hitung sebesar 66,020. 

d. Menarik kesimpulan 

Jika Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima, sedangkan 

jika Fhitung < F tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel IV. 14 berikut i n i : 

Tabel IV.14 

Hasil Pengujian Hipotesis F 

a n o v a " 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 797.748 2 398.874 66,020 .000" 

Residual 586.042 97 6.042 

Total 1383.790 99 

a. Predictors: (Constant). Kualita8Pelayanan(X1), KepuasanPelanggan(X2) 

b- Dependent Variable: LoyalitasPelanggan(Y) 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS versi. 16.00.2015 

Berdasarkan tabel IV.14 Anova tersebut, dapat dilihat bahwa nilai 

Fhitung adalah sebesar 66,020. Sedangkan Ftabel dengan taraf nyata (a) = 
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5 % dengan penyebut (n-k-1) = (100-2-1) =97 dan pembilang (k=2) adalah 

sebesar 3,09. 

Pada penelitian ini Fhitung (66,020) > Ftabel (3,09), maka Ho 

ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut berarti bahwa adanya pengaruh yang 

signifikan antara variabel independen yaitu kualitas peiayanaan (Xi) dan 

kepuasan pelanggan (X2) secara simultan terhadap loyaiitas pelanggan di 

Pasaraya JM palembang. 

7. Ujit 

Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen 

(kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan) secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel dependen (loyaiitas pelanggan) di 

Pasaraya JM Palembang. 

a. Menentukan hipotesis 

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyaiitas 

pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 

Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara kualilas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyal itas 

pelanggan di Pasaraya JM Palembang. 

b. t tabel 

Menentukan nilai t-tabel dengan taraf nyata (a) = 5% = 0,05 dan 

derajat kebebasan df = (n-2) = (100-2) = 98, adalah sebesar 1,984. 
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c. (hitung 

Hasil analisis t hitung dengan menggunakan program SPSS versi 

16.00. Diperoleh ha.sil t hitung untuk variabel kualitas pelayanan 

sebesar = 3,100 dan untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar = 

6,736. Untuk jelasnya dapat dilihat pada tabel IV. 15. 

d. Menarik kesimpulan 

Jika t hitung > l tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima, sedangkan 

jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Tabel 1V.15 

Hasil Pengajian Hipotesis t 

Coefficients' 

Model 

Unstandardlzed 

Coeffictents 

Standardized 

Coefficfents 

t Sig Model B Std Error Beta t Sig 

1 (Constant) -1,288 1 143 -1.127 .263 

KepuasanPelanggan ,458 .068 .568 6.736 .000 

Kualitas Pelaya nan .217 .070 .262 3-100 .003 

a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
Sumber: Hasi! Pengolahan Data dengan SPSS versi 16.00.2015 

Pada tabel IV. 15 nilai t tabel dengan taraf nyata (a) = 5% dan df 

{n-2) = (100 - 2) = 98, adalah sebesar 1,984. Maka dapat dijelaskan 

pengaruh masing - masing variabel kualitas pelayanan (X|) dan kepuasan 

pelanggan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap variabel loyaiitas 

pelanggan (Y) di Pasaraya JM Palembang sebagai berikut: 
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1) Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap 

loyaiitas pelanggan. 

Berdasarkan tabel IV.15, maka dapat dilihat bahwa nilai t 

hitung untuk variabel kualitas pelayanan (Xi) terhadap loyaiitas 

pelanggan (Y) adalah sebesar 3,100 Hal ini berarti t-tabel = (1,984) < t-

hitung = (3.100). maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti ada 

pengaruh antara kualitas pelayanan (X|) terhadap loyaiitas pelanggan 

(Y). 

2) Pengaruh Variabel Kepuasan Pelanggan secara Parsial terhadap 

Loyaiitas Pelan^an. 

Berdasarkan tabei coefficients di atas, dapat dilihat bahwa nilai 

t hitung untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X2) terhadap Loyaiitas 

Pelanggan (Y) adalah sebesar 6,736. Hal ini berarti t-label = (1,984) < 

t-hitung = (6,736), maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti ada 

pengaruh antara variabel kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyaiitas 

Pelanggan (Y) di Pasaraya JM Palembang. 

8. Koefisien Determinan 

Uji koefisien ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas, yaitu kualitas pelayanan (X|) dan kepuasan 

pelanggan (X2) secara simultan terhadap variabel terikat yaitu 

loyaiitas pelanggan (Y) di Pasaraya JM Palembang, sebagai berikut: 
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Tabel 1V.16 

Hasil Uji Koefisien Determinan 

Model Summary 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 759" ,576 .568 2.458 

a. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan(XI). KepuasanPelanggan(X2) 

Sumber : Hasil Pengolahan Data dengan Program SPSS versi 16.00.2015 
(Lampiran 4) 

Berdasarkan tabel IV . l6 , dapat dilihat bahwa nilai R Square 

(R^) sebesar 0,576 (57,6%). Angka tersebut menggambarkan bahwa 

loyaiitas pelanggan di Pasaraya JM Palembang, dapat dijelaskan oleh 

kualitas pelayanan (XI ) dan kepuasan pelanggan sebesar 57,6%. 

Sedangkan sisanya 42,4% dipengaruhi oleh faktor - faktor lain yang 

tidak masuk dalam persamaan tersebut. 
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C. Perbandingan Hasil Penelitian dengan Hasil Penelitian Sebelumnya 

Tabel IV. l7 

Afrizawati (2012) Elfri Ngutji, Dkk 
(2014) 

Sonya Mahanani 
(2010) 

Adi Tirta (2015) 

Teknik 
Pengumpulan 
data 

Kuesioner Kuesioner Kuesioner Kuesioner 

Analisis 
Regresi 

Regresi linear 
berganda 

Regresi linear 
berganda 

Regresi linear 
berganda 

Regresi linear 
berganda 

Populasi Konsumen Hotel 
Arista Palembang. 

Konsumen 
KFC Megamall 

Pelanggan PT. 
PEN (Persero) UPJ 
Semarang Barat. 

Pelanggan 
Pasaraya JM 
Palembang 

Teknik 
pengambilan 
sampel 

Accidental 
Sampling 

Accidental 
Sampling 

Accidental 
Sampling 

Accidental 
Sampling 

Lokasi Hotel Arista 
Palembang 

KFC Megamall 
Menado 

PT. PEN (Persero) 
UPJ Semarang Barat. 

Pasaraya JM 
Palembang 

Variabel Berwujud, 
Kehandalan.Daya 
Tanggap,Jaminan, 
Empati dan 
Kepuasan 
Pelanggan. 

Kualitas Pelayanan, 
Kepuasan 
Konsumen dan 
Kesetiaan Merek 

Bukti 
Fisik,Keandalan, 
Daya 
Tanggap,Jaminan,E 
mpati dan Kepuasan 
Pelanggan. 

Kualitas 
Pelayanan, 
Kepuasan 
Pelanggan dan 
Loyaiitas 
Pelanggan 

Hasil Variabel Kualitas 
Pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap variabel 
kepuasan 
konsumen. 

Y = 2 0,58 + 0,356 
X|+ 0,09X2 + 0,089 

X j + 0,250X4 + 
0,329Xs 

Variabel Kualitas 
Pelayanan dan 
Kepuasan 
Konsumen 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap variabel 
Kesetiaan Merek. 
Y = 0,077+ 
0,243Xi+ 0,743X2 

Variabel Kualitas 
Pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap variabel 
kepuasan Pelanggan. 

Y = 0,595 + 0,263X| 
+ 0,209X3 + 0,248Xj 
+ 0,372X4+ 0,19]X, 

Variabel Kualitas 
Pelayanan dan 
Kepuasan 
Pelanggan 
berpengaruh 
positif terhadap 
variabel Loyaiitas 
Pelanggan, 
Y = -1,288 + 
0,217X| + 
0,458X2 

Sumber : AfrizawaU (2012), Eltri Ngutji.Dkk (2014), Sonya Mahanani (2010), 

Adi Tirta (2015) 
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Pada tabel IV. 17, hasil perbandingan menunjukkan adanya kesamaan 

dan perbedaan antara penelitian sebelumnya dengan hasil penelitian ini yaitu 

mempunyai kesamaan pada teknik pengumpulan data dengan kuesioner, analisis 

menggunakan regresi linear berganda, Afrizawati (2012) Y = 2 0,58 + 0, 356X1 + 

0,09X2 + 0.089X3 + 0,250X4 + 0,329X5, Elfri Ngutji (2014) Y = 0,077+ 

0,243X1 + 0,743X2, Sonya Mahanani (2010) Y = 0,595 + 0,263X1 + 0,209X2 + 

0,248X3 + 0,372X4 + 0,191X5, dan Adi Tirta (2015) Y = -1,288 + 0,217Xi + 

0,458X2 , dan pada penelitian sebelumnya dan penelitian ini semua variabel 

independen berpengaruh positif terhadap varibel dependen. Teknik pengambilan 

sampel dengan Accidental Sampling. Perbedaan antara penelitian sebelumnya 

dengan penelitian ini yaitu hanya pada lokasi penelitian. 





BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diperoleh bahwa, 

adanya pengaruh aniara Kualitas Pelayanan (Xi) dan Kepuasan Pelanggan 

(X;) secara simultan terhadap Loyaiitas Pelanggan (Y) di Pasaraya JM 

Palembang. Dengan persamaan Y = -1,288 + 0,217Xi + 0,458X2 

Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Kualilas Pelayanan 

(Xi) secara parsial berpengaruh positif terhadap Loyaiitas Pelanggan (Y) 

dan Kepuasan Pelanggan {X2) secara parsial berpengaruh positif tehadap 

Loyaiitas Pelanggan (Y) di Pasaraya JM Palembang. 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang ada, peneliti mencoba memberikan 

saran yaitu hendaknya mempertahankan dan lebih meningkatkan lagi 

kualitas pelayanan karena faktor ini yang paling kecil berpengaruh 

terhadap peningkatan loyaiitas pelanggan. Seperti, ketepatan dalam 

memberikan informasi lerhadap produk yang ada dan kenyamanan tata 

letak {layout) di dalam gedung harus diperbaiki jarak antara 1 rak dengan 

rak yang lain, sehingga pelanggan merasa puas dan akan setia untuk terus 

berbelanja di Pasaraya JM Palembang. 
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Responden yang terhormat, 

Kami adalah peneliti dari Universitas Muhammadiyah Palembang yang sedang 
mengadakan penelitian tentang "Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan 
Pelan^an Terhadap Loyaiitas Pelanggan di PasarayaJM Palembang" untuk 
rujukkan di jadikkan skripsi . Agar dapat meluangkan waktunya untuk mengisi 
kuisioner berikut ini. 

A. Petunjuk 

1. Isilah pemyataan dibawah ini dengan pilihan yang sudah tersedia sesuai dengan pendapat 
saudara, dengan memberikan tanda (V) pada jawaban yang anda pilih. 

2. Demi tercapainya hasil yang diinginkan, kami sangat mengharapkan Bapak/lbu/Saudara dapat 
mengisi daftar pertanyaan ini secara Iengkap dan benar. 

3. Penelitian ini sifatnya hanya untuk kegiatan ilmiah dan tidak untuk dipublikasikan. 

B. Identitas Responden 
I . Jenis kelamin anda • Pria • Wanila 

2. 

3. 

4. 

5. 

Usia anda saat ini 

• 16-19 tahun 

• 20-30 tahun 

Pekerjaan anda : 

• Pegawai Negeri 

• Wiraswata 

Pendidikan terakhir: 

• SD 

• SMP 

• 31 - 40 tahun 

• 41 tahun keatas 

• Pegawai Swasta 

• Mahasiswa / Pelajar 

• SMA 

• Perguruan Tinggi 

Anda sudah berapa kali berkunjung ke Pasaraya JM : 

• 1 - 2 kali • lebih dari 4 kali 

• 3 - 4 kali 

Keterangan 

SS (5) = Sangat Setuju. 

S (4) = Setuju. 

N (3) = Netral. 

TS (2) = Tidak Setuju. 

STS (1) = Sangat Tidak Setuju. 



KUESIONFR SKRIPSI 

Indikator 
Nilai 

No. 
Kualitas Layanan 

SS S N TS STS 
Kualitas Layanan 

5 4 3 2 1 

1. Keadaan yang nyaman saat berbelanja didalam gedung Pasaraya JM 

2. Karyawan Pasaraya JM Palembang melayani pelanggan dengan cepat 
(idak diragukan lagi. 

3. Karyawan PasarayaJM Palembang melayani kebutuhan dan keinginan 
konsumen dengan tepat tidak diragukan lagi. 

4. Keadaan yang aman saat berbelanja di Pasaraya JM Palembang sudah 
tidak diragukan lagi. 

5. Pelayanan yang diberikan karyawan Pasaraya JM Palembang sudah 
bersikap ramah tidak diragukan lagi. 

Indikator 
Nilai 

No. 
Kepuasan Pelanggan 

SS S N TS STS 
Kepuasan Pelanggan 

5 4 3 2 1 

1. Keadaan didalam gedung di Pasaraya JM Palembang yang sangat 
nyaman. 

2. Pelayanan yang di berikan karyawan di Pasaraya JM Palembang yang 
sangat cepat. 

3. Pelayanan yang diberikan karyawan di PasarayaJM Palembang dalam 
melayani kebutuhan dan keinginan konsumen dengan sangat tepat. 

4. Saat berbelanja di Pasaraya JM Palembang sangatlah aman. 

5. Pelayanan karyawan yang bersikap sangat ramah saat berbelanja di 
PasarayaJM Palembang. 



iDdikator 
Nilai 

Loyaiitas Pelanggan 
SS S N TS STS 

Loyaiitas Pelanggan 
5 4 3 2 I 

1. Saya melakukan pembclian atau mclakukan transaksi secara teratur 
lebih dari ^ 2 kali di oasarava JM dalam 1 bulan 

2. Saya akan merekomendasikan atau menyarankan orang lain untuk 
berbelanja di pasaraya JM. 

3. Saya tidak ingin pinda ke pusat perbelanjaan lainnya. 



Hasil Jawaban Responden 

No Kualitas Pelayanan 
(XI) 

Kepuasan Pelanggan 
(X2) 

Loyaiitas Pelanggan 
(y> 

No 

1 1 *> T J 4 3 total 1 1 -1 
L J 4 J total 1 L T J total 

1 i. i L j L 12 -1 
i. 

~i 
I Z 3 z 11 1 Z 1 

1 4 

2 c 

J 
4 e 

J 
c A 4 23 c 

J 
c 

J 
c 

J 
C 

J 24 e 
J 

c 

J 
C 

J 15 
3 J < < < 25 1 

1 
1 
1 

1 
1 

1 1 1 1 5 2 z 7 2 z 6 

4 3 3 3 3 14 2 2 2 3 2 
Ai 

11 2 2 1 5 

5 2 3 3 3 2 13 2 2 3 3 2 12 I 2 1 4 

6 4 4 3 2 
AM 

3 16 4 5 4 5 5 23 4 5 5 14 

7 3 
J 

2 
AM 

3 2 
AM 

12 2 2 3 3 3 13 1 
1 

2 1 4 

8 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 3 17 3 3 3 9 

9 5 5 5 5 5 25 4 5 4 5 4 22 5 5 5 15 

10 1 
AM 

3 3 2 3 13 2 2 3 3 3 13 1 2 1 4 

11 2 2 2 3 
tA 

2 11 2 3 2 3 2 12 1 2 I 4 

12 2 3 3 3 2 13 2 2 2 3 2 11 2 
AM 

2 2 6 

13 2 z 2 3 3 13 2 2 3 1 J 2 12 1 1 2 1 
1 

4 

14 4 4 21 J 4 4 A 4 21 J A < _7 14 

15 J 4 A ** 4 21 3 2 z 4 1 1 4 14 1 1 < 1 1 7 

16 c 
:J 

A *f 4 4 A 
*T 21 4 3 3 J J 16 2 

d. 
4 11 

17 J J J c 24 J J J J 25 J J 15 

18 2 4 4 3 4 17 2 4 A 
t 

1 
J 

4 17 T 11 

19 4 4 3 
J 

21 1 J A t 4 3 3 17 4 14 

20 3 3 4 A 4 19 4 4 3 21 mf 5 5 15 

21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 
-1 

25 5 
MT 

5 5 15 

22 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 5 5 5 15 

23 4 5 4 5 4 22 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 

24 3 4 5 5 4 21 5 5 4 5 5 24 4 5 5 14 

25 4 4 4 3 3 18 4 4 4 3 3 18 J 2 2 3 7 

26 5 5 5 5 5 25 4 5 4 5 4 22 5 5 5 15 

27 5 1 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 5 5 5 15 

28 5 4 5 4 4 22 4 4 3 4 4 19 5 5 5 15 

29 4 4 4 22 4 3 4 3 
mt 

19 s s 15 

30 3 4 3 
J 

3 18 3 4 4 MJ 21 MJ 15 

31 5 4 4 4 4 21 5 s 
MJ 

5 MJ 5 
Mdl 

25 5 5 5 
ml 

15 

32 4 4 4 4 4 20 3 4 2 5 3 17 5 5 
ẑ 

5 15 

33 5 
ml 

5 5 5 5 25 4 4 5 1 
1 

1 15 5 
ml 

5 5 15 

34 4 4 4 4 4 20 4 4 A 4 4 20 A 3 3 10 

35 5 3 4 3 4 19 4 2 5 4 3 18 5 5 5 15 

36 4 4 4 3 4 19 2 3 4 4 4 17 3 3 3 9 

37 2 1 1 1 1 6 2 2 2 2 2 10 2 2 2 6 

38 2 3 4 3 3 15 2 3 3 2 3 13 2 3 3 8 

39 4 3 3 4 3 1 1 \ I 5 3 4 3 3 1 D 
18 

2 3 2 7 
AA 'W 4 4 3 5 3 i 7 4 3 4 4 3 1 ft 4 4 2 1 n 1 u 
41 5 4 3 2 1 15 5 4 3 4 4 20 4 5 5 14 

42 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 2 8 

43 2 2 2 3 3 12 2 2 2 3 3 12 2 2 2 6 

44 2 3 3 3 2 13 2 2 3 3 2 12 1 2 1 4 



Zl P P p 33 P S P S P S3 S S S s s 16 
s P s 13 P s P P P 33 P P P s s 06 

fi p s s P3 S p s S s £3 P S S p s 68 
f[ s p s £3 s s p s p 91 £ £ £ £ p 88 
8 £ 3 E 01 3 3 3 3 3 31 3 £ £ 3 3 8̂ 
6 Z £ P 31 3 £ £ 3 3 3! 3 £ £ 3 3 98 
5[ S S s 03 P P S P £ 13 £ P P S S S8 
L £ 3 3 91 £ £ P P 3 31 £ £ 3 3 3 P8 
6 £ £ £ 61 P P P P £ 33 S P S P P £8 
SI S S S 13 P P P P S SI s P £ 3 1 38 
6 3 3 S 81 P 3 £ P S 81 s 3 £ S £ 18 
hi S P s 13 S P S P £ 61 p P P S 3 08 
SI S S s SI £ £ E £ £ 03 p P P £ S 63 
I I 1 s s 01 1 3 E 3 3 13 p £ S P S 83 
PI P s s £3 S S P P S 33 s S P P P 33 
6 £ £ £ 61 P P P £ P 03 p P P P P 93 
SI S S S 13 s P £ P S £3 s P s P s S3 
II S P 3 81 p £ P £ P 13 £ S p P s P3 
SI s s S P3 p S S S s £3 P s p S s £3 
P I 3 I £1 3 E £ £ 3 I I 3 £ 3 z 3 33 
01 £ P £ 03 P P P P P 91 P £ P £ 3 13 
6 £ £ £ £1 £ 3 £ £ 3 PI £ £ £ 3 £ 03 
6 3 £ P 0! 3 3 3 3 3 11 3 3 3 £ 3 69 
6 3 E P I I 3 3 £ 3 3 PI £ E £ £ 3 89 
Zl £ P S 33 P S P P S 33 S P P S P 39 
£ 1 I I L I 1 I 3 3 13 P P P P S 99 
£1 S S £ 13 P £ P S S P3 S S S P S S9 
6 £ £ £ L \ £ P P £ £ 03 P P P P P P9 
6 £ £ £ 03 P P P P P 03 P P P P P £9 
31 P P P £3 P P S S S S3 S s S s s 39 
Zl S P £ S3 S S s S s S3 s s s s s 19 
Zl £ P S 81 £ P p £ p 33 p s p p s 09 
£1 S S £ 13 S P p P p 13 p p p p s 6S 
SI S S S SI £ £ £ £ £ S3 s s s s s 8S 
Zl P s £ 61 P P P P £ 91 £ £ £ £ p 3S 
PI s p S £3 S P S P S 33 P P P S s 9S 
6 3 £ P PI P 3 P 3 3 31 P £ P P 3 SS 
6 £ £ £ 03 P P P P P 03 P P P P P PS 
PI S S P £3 s P s S P £3 s S s P P £S 
Cl C c C 91 c E £ P £ 81 £ £ £ P s 3S 
6 £ £ £ 6i p P P £ P 03 P S P £ p IS 
PI S P S 13 3 S P S S £3 P s P S s OS 
L 3 £ 3 61 P P £ P P 91 £ £ £ £ p 6P 
6 £ £ £ 91 £ £ £ £ P 81 £ £ P P p 8P 
L £ 3 3 L \ £ P £ P £ 81 £ £ C P s 3P 
SI S S S S3 S S S S S S3 S 6 S S s 9P 
SI S S s 03 P P £ P s 33 P P S P s SP 



92 2 4 4 4 5 19 2 4 4 4 5 19 5 4 1 10 

93 3 2 1 2 2 10 2 4 1 5 5 17 5 5 5 15 
94 5 5 4 4 4 22 3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 

95 4 3 4 2 3 16 2 2 3 5 5 17 5 4 4 13 
96 2 5 5 5 5 22 5 5 5 4 5 24 5 4 5 14 

97 5 5 5 5 5 25 5 4 5 3 3 20 5 4 5 14 

98 5 4 5 4 5 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
99 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 

100 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 



Tabel r Product Moment 
Pada Sig 0.05 (Two Tail) 

N r N r k f N r k i r N f K I r 
1 n QQ7 41 

7 1 
n in i R1 n ?1R v.z 1 a 171 

1 Z 1 
0 177 1R1 0 1 fi4 u. 1 o*t 0 11R 

7 z u. aa 4? 
7 2 

n ?Q7 fl? 02 n ? i 5 u.z 1 a 17? 1 Z Z n 17R 
U . 1 I V 

1 0 1R1 u. 1 aa 0 117 u. 1 a f 

n A7R U O f 0 41 
4 0 

n ?q4 u-2a4 R1 oa n ? i i U - Z 1 a 171 iza n 17R 
U . 1 f o 

I Q O 0 141 
u. 1 a a 

0 117 
u. 1 a / A 

m 
U . O 1 1 

2 2 4 4 ft ? Q 1 4 2 04 ft 7 1 7 U . Z I Z 174 ft 174 
u. 1 ' a 

1 O H ft 147 
U . 1 o Z 

9 0 A 0 117 
u. 1 a / C 

a 
n 7A4 
u. / a4 

45 
4a 

n ?RR R5 
oa 

n ? i i 
U . Z 1 1 

175 iza n 174 
O . 1 / •» 

1RR n 147 
U . 1 O Z 

n i i f i 
V. 1 o o a 

w fi 7n7 
U . / u/ 

4fi 
40 

n ?R5 u.2oa Rfi O Q n ? 1 
U . Z t 

17R 1 zo n 174 
U . 1 ' " J 

0 141 0 Iifi 
O . l O O 

7 n RA8 47 
7 / 

n ?fl? R7 n ?nH 177 
1 Z ' 

n 171 
U . 1 ' o 

1 f i 7 
l U r 

0 151 
V . 1 O 1 

9 0 7 
4-Vf ' 

0 11fi 
O . 1 o o 

u n fii3 
U . U 0 2 

4R 
7 0 

n ?79 
U . 2 f a 

RR n ?n7 1 z o n 177 
O - 1 ' z 

V - 1 O 1 9 0 ft 0 115 
V . 1 o o q n fin? 49 n 77fi RQ 0 ?nfi 

U . 2 . V U 
179 0 172 169 0 15 209 0 135 

U - 1 V V 
in n 57R 50 0 ?71 0 ?n5 

\J.A\JM 
110 n 171 170 0 15 

U . 1 mJ 
210 0 135 

1 1 v . a , j a 51 a 1 n ?71 
U - 2 ' 1 

91 a 1 n ?n4 111 
1 O 1 

0 17 171 0 149 711 0 114 
13 n 51? v . a a 4 5? n ?fifi 

\J.A.\dXJ 
97 n 701 11? 0 17 

\J. 1 r 
172 
1 1 £ 

0 149 212 
b i b 

0 134 
V - 1 v H 

1 a n 514 51 a a n ?fifi 91 a a n 70? 111 1 o o n 1R9 
o . i o a 

171 
1 r O 

0 146 
U . 1 "TO 

211 
& 1 o 

0 114 
U . 1 O f 

1 .4 u.4y r C 2 

04 
ft 7 4 7 

U.2ba 
04 
a 4 

ft 7 f t 1 

U.2U1 
A OA 

134 
ft iR4 1 7*1 1 f 4 ft 1 * I 4 

U . 1 4 0 
714 Z14 ft 1 74 

u. 1 a4 1 4 

1 a 
ft 4R? U.402 aa ft 7 4 1 U-20 I Q 4 

aa 
ft 7 U . Z 174 

1 aa 
ft 1R4 U . 1 O O 174 

1 f a 
ft 144 U . I40 71 4 

z 1 a 
ft 1 7 7 

u. 1 a a 
1 R I O ft 4RO U.400 4R 

ao 
ft ? 4 Q OR 

ao 
ft l O Q 

u. laa 
17R 
lao 

ft 1R7 U . i D f 17R ft 147 
U . 1 4 / 

716 Z I O ft 177 
u. 1 a a 1 7 ft 4 7 ft 7 4 4 Q 7 

a / 
ft 1 Q f i 

u. lao 
1 7 7 

l a / 
ft Att7 A 7 7 

I f / 
ft 147 U . 1 4 / 717 Z 1 / ft 177 

u. laa 
1 0 

ft AAA U . 4 4 4 4R 
ao 

ft ? 4 2 U.2a4 OR ao ft 1 Q 7 

u. 1 a f 
174 
1 ao 

ft 1RR U . lOO 1 i O 0 146 U - 1 4 D 71R Z 1 o n 117 u. 1 az 
l a ft 2 7 7 

u.4aa 
4 Q 

sa 
ft 7 4 ? aa ft 1 0 4 

u.iab 
17Q 
laa 

ft 1R4 
u. loa 

1 7 Q 1 f a ft 14R U . I 4 D 71Q 
z la 

ft 177 
u. laz 

20 ft 2 7 7 

0 423 
C f t 

60 
ft 7 C 

0.2a 
1 ftA 

100 
ft 1 n c 0.19a A AO 

140 
ft A C C 

0 165 
A O f t 

180 
ft A AG 

0.14b 
7 7 f t 

220 
ft A 7 7 

0.132 
21 ft 2 1 7 

0,413 61 ft 7 2 fi 

U.240 
1 fti 1U1 ft 1 OA 

u iy4 
AAA 141 ft A £tA 

U . 164 
141 
lo l 

ft 1 4 4 

U.14D 
771 ZZl ft 1 7 1 

U . 1 3 1 

22 ft 2 f t 2 

0.404 
4 7 

62 
ft 7 2 4 

•.24b 
1 ft7 

102 
ft A ft7 

0.193 
A AO 

142 
ft A CA 

0.164 
A QO 

182 
ft 1 4 4 7 7 7 

222 
ft 1 O 1 

0.131 7 7 

2a 
ft 7 Q C 

U. aao 
4 7 

ba 
ft 7 2 2 

0.244 
1ft7 
103 

ft 1 ft7 

0. iy2 
A AO 

143 
ft AGO 

0.163 
A QO 

183 
ft 1 4 4 

0,144 
ooo 223 ft 1 71 

0.131 
2 4 ft 7 ( i n u.aoo 4 2 

o 4 
ft 7 2 7 U.242 i U 4 ft 1 0 1 

u l a i 
AAA 1 4 4 ft 1R7 U . I 0 3 1 OA I04 ft 144 U . 1 4 4 774 ZZ4 ft 171 

u. 1 a 1 7 4 

za 
ft 7 0 1 4 4 

b a 
ft 7 2 U . 2 4 1 ft4 

l U a 
ft 1 Q 

u.ia 
1 ^ 4 

14a 
ft A GO U . I D Z 1 4 4 

10a 
ft 1 4 4 

U.144 
774 
zza 

ft 1 7 

u.ia 
7 R 

20 
ft 7 7 2 4 4 

bo 
ft 7 7 Q 1 ftR ft 1 4 Q A Ait 140 ft 141 U . l b l 1 4 4 lOO ft 14 1 

u,i4a 
7 7 R 

zzb 
ft 1 7 

u. la 37 n 1R7 
u. ao * 

fi7 o / n ? i 7 in7 n iRR U - 1 oo 147 1*1/ n 1R1 1fl7 
l u f 

0 141 
V, imv 

777 
Z Z r 

0 11 
V, I O 

28 0.361 68 0.235 108 0.187 148 0.16 188 0.142 228 0.129 
29 0.355 69 0.234 109 0.187 149 0.16 189 0.142 229 0.129 
30 0.349 70 0.232 110 0.186 150 0159 190 0.142 230 0.129 
31 0.344 71 0.23 111 0,185 151 0 159 191 0,141 231 0.129 
32 0 339 72 0,229 112 0 184 152 0 158 192 0.141 232 0 128 
33 0 334 73 0.227 113 0.183 153 0,158 193 0.141 233 0.128 
34 0.329 74 0.226 114 0.182 154 0,157 194 0.14 234 0.128 
35 0.325 75 0.224 115 0-182 155 0 157 195 0 14 235 0,127 
36 0.32 76 0.223 116 0.181 156 0.156 196 0.139 236 0.127 
37 0316 77 0,221 117 0.18 157 0.156 197 0.139 237 0.127 
38 0.312 78 0.22 118 0.179 158 0.155 198 0.139 238 0.127 
39 0,308 79 0.219 119 0.179 159 0,155 199 0,138 239 0126 
40 0.304 80 0.217 120 0.178 160 0154 200 0.138 240 0.126 

file:///J.A/JM


LAMPIRAN 1 



Frequencies 

StaUstfcs 

XI.1 XI.2 XI 3 XI ,-4 XI.5 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 
F R E Q U E N C I E S V A R I A B L E S - X 2 . 1 X 2 . 2 X 2 . 3 X 2 . 4 X 2 . 5 

/ O R D E R = R N A L Y S I S . 

XI.1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Vaiid 1 1 1,0 1.0 1.0 

2 25 25.0 25.0 26.0 

3 7 7.0 7.0 33.0 

4 22 22,0 22 0 55.0 

5 45 45.0 45,0 100.0 

Total 100 100 0 100.0 

XI.2 

Frequency Percent Vaiid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 

2 10 10,0 10.0 12.0 

3 22 22.0 220 34.0 

4 39 39,0 39.0 73.0 

5 27 27.0 27,0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
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ANOVA" 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 797.748 2 398.874 66.020 ,000* 

Residual 586.042 97 6 042 

Total 1383.790 99 

a Predictors: (Constant), KualitasPelayanan. KepuasanPelanggan 

b Dependent Vanable LoyalitasPelanggan 

Coefficients* 

Model 

Unstandardized CoefTicienls 

standardized 

Coefficients 

t Sig. Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) -1,288 1.143 -1.127 ,263 

KepuasanPelanggan .458 .nm .568 6.736 .000 

KualitasPelayanan ,217 .070 262 3 100 003 

a. Dependent Vanable LoyalitasPelanggan 



R E G R E S S I O N 
/ M I S S I N G L I S T W I S E 
/ S T f i T I S T I C S C O E F F OUTS R ANOVfi 
/ C R r T E R I A = P I N ( .051 P O U T ( . 10) 
/ N O O R I G I N 
/ D E P E N D E N T L o y a l i t a s P e l a n g g a n 

/ M E T H O D - E N T E R K e p u a s a n P e l a n g g a n K u a l i t a s P e l a y a n a n . 

Regresi Linear Berganda 
[ D a t a S e t O ] 

Modal Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of ttie 

Estimate 

1 759* 576 568 2 458 

a. Predictors (Constant). KualitasPelayanan, KepuasanPelanggan 

Variables Entered/Removed" 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

1 KualitasPelayanan 

KepuasanPelangg 

an* 

Enter 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Vanable. LoyalitasPelanggan 





Reliability 

LOYALITAS PELANGGAN 

Case Processing Summsry 
N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded* 0 ,0 

Total too 100,0 

a. Listwise deletion based on all vanables in the 

procedure. 

Reliability StatlsUca 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

899 .905 3 

nem-Totat Statistics 

Scale Mean if Hem 

Deleted 

Scale Vanance if 

Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

Y1.1 7.40 6 444 .775 .610 878 

Y1.2 7.31 7 226 844 .715 835 

Y1.3 7.51 5 909 .807 673 856 

Scale Statistics 

Mean Variance Std Deviation N of Items 

11.11 13.978 3 739 3 



Reliability 

KEPUASAN PELANGGAN 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded* 0 ,0 

Total 100 100.0 

a Listwise deletion based on all variables in the 
procedure 

Reliability SUUstlcs 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of items 

900 .900 5 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if item 

Deleted 
Scale Vanance if 

Item Deleted 
Comected Item-
Total Conelalion 

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
It Item Deleted 

X2.1 1449 13 465 .747 619 880 

X2 2 1444 13 663 842 ,717 858 

X2,3 14,40 15091 .695 .527 890 

X2 4 14,37 14.437 .724 601 884 

X25 14 46 13 847 ,758 618 876 

Scale Statistics 

Mean Variance Std Deviation N of Items 

18.04 21.493 4 636 5 



Reliability 
KUALITAS PELAYANAN 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded' 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on ail variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 
Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.899 .906 5 

Mem-Total Statistics 

Scale Mean if Item 

Deleted 
Scale Variance If 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
If Item Deleted 

XI.1 15-14 12.889 .631 .438 .912 

XI.2 15.20 13.333 .789 .633 .869 

X1.3 15.18 13,058 .864 .777 .854 

XI .4 15.19 13.772 .751 ,590 ,678 

X1,5 15.25 13.321 .787 .687 .874 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

18,99 20.232 4.498 5 
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C O R R E L A T I O N S 
/ V A B I A B L E S - X ? . ! X 2 . 2 X 2 . 3 X 2 . 4 X2.5 K e p u a s a n P e l a n g g a n 
/ P R I N T - T W O T A I L NOSIG 

/ M I S S I N G - P A I R W I S E . 

C O R R E L A T I O N S 
/ V A R I A B L E S - Y l . l Y 1 . 2 Y l . 3 L o y a l i t a s P e l a n g g a n 

/ P R I N T - T W O T A I L NOSIG 

/ M I S S I N G - P A I R W I S E . 

LOYALITAS PELANGGAN 
Correlations 

Loyal Itas Pelangg a 

Y1 1 Y l 2 Yl 3 n 

Y1.1 Pearson Correlation 1 ,760" ,718" ,903" 

Sig. (2-me<3) 000 000 000 

N too 100 100 100 

Y1.2 Pearson Correlation ,760" 1 ,803" .923" 

Sig. (2-talled) 000 000 000 

N 100 100 100 100 

Y1.3 Pearson Correlation .718" .803" 1 ,923" 

Sig. (2-tailed} .000 .000 000 

N 100 100 100 100 

LoyalitasPelanggan Pearson Correlation ,903" .923" .923" 1 

Sig. (2-tailed} 000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-talled). 



COEtFELAT 1ONS 
/ V A R I A B L E S - X 2 . 1 X 2 , 2 X 2 . 3 X 2 . 4 X 2 . 5 K e p u a s a n P e l a n g g a n 
/ P B I N T - T W O T A I L NOSIG 

/ M I S S I N G - P R I B W I S E . 

Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

X2 1 X2.2 X2 3 X2 4 X2 5 KepuasanPelanggan 

X2 1 Pearson Correlation 1 753" 663" 573" 582" 851" 

oig. |z -LciMeuj rwi 
.uuu 

• lAAJ .\J\JU 

100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation 753" 1 655" 708" 702" .903" 

Sig. (2-tail6d) 000 .000 000 000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 3 Pearson Correlation fifW" a55" 1 .490" 598" .798" 

Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 4 Pearson Conelation 573" 708" .490" 1 717" .825" 

Sig (2-tailed) 000 .000 000 000 .000 

N too 100 100 100 100 100 

X25 Pearson Correlation 582" .702" .598" .717" 1 852" 

Sig (2-tailed) 000 000 000 000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .851" .903" 798" .825" ,852" 1 

Sig (2-tailed) 000 000 000 .000 000 

N 100 100 100 100 100 100 

'*. Correlation Is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

file:///J/JU


Uji Validitas 
Kualitas Pelayanan 

Correlations 

XI 1 XI 2 XI.3 XI 4 XI.5 KualitasPelayanan 

XI 1 Pearson 
Correlation 

1 618" 612" 527" 491" .785" 

Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 .000 

100 100 100 100 100 100 

X1 2 Pearson 
Correlation 

.618" 1 760" 653" 673" 866" 

Sig (2-lailed) .000 .000 000 000 000 

lA 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 

Correlation 
612" 760" 1 736" 813" .914" 

Sig (2-t8ilad} 000 000 000 000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

XI 4 Pearson 
Correlation 

.527" .653" ,736" 1 698 .839 

Sig (2-talled) 000 000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

XI.5 Pearson 
Correlation 

.491" 673" ,813" 698" 1 .854" 

Sig. (2-talled) 000 000 000 000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KualitasPelayanan Pearson 
Correlation 

785" 866" 914" 839" 854" 1 

Sig. {2-tayed) 000 000 000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

" Conelalion Is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
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Y 1 . 3 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 13 130 130 13.0 

2 13 13.0 13.0 26.0 

3 21 21.0 21 0 47.0 

4 7 7.0 7.0 54.0 

5 48 46.0 460 100.0 

Total 100 100 0 100.0 

C O R R E L A T I O N S 
/ V A R I A B L E S - X l . l X I . 2 X I . 3 X I . 4 X I . 5 K u a l i t a s P e l a y a n a n 
/ P R I N T - T W O T A I L NOSIG 

/ M I S S I N G - P A I R W I S E . 



Frequencies 
statistics 

Y1.1 Y1.2 Y1,3 

N Valid 100 100 100 

Missing 0 0 0 
F R E Q U E N C I E S V R R I R B L E S - Y l . 1 Y l . 2 Y 1 . 3 / O R D E R - A N A L Y S I S . 

Y1.1 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 10 10.0 100 10.0 

2 13 13.0 13.0 23,0 

3 18 18.0 18.0 41.0 

4 14 14.0 14.0 55.0 

5 45 450 450 100.C 

Total 100 100.0 100.0 

Y1.2 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 

2 18 18.0 180 19.0 

3 21 21.0 21,0 40.0 

4 20 20.0 20,0 60.0 

5 40 40.0 40 0 100.0 

Total 100 100,0 100.0 



X2.3 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 3 3.0 3.0 3,0 

2 9 90 90 12.0 

3 29 29 0 29.0 41.0 

4 39 39.0 39.0 80.0 

5 20 20 0 20.0 1000 

Total 100 100.0 100.0 

X2.4 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 4 40 4.0 4.0 

2 9 90 9,0 13.0 

3 28 28 0 28.0 41 0 

4 34 34.0 34.0 75.0 

5 25 250 25.0 100.0 

Total 100 100 0 100.0 

X2.5 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 4 40 4.0 4-0 

2 14 14 0 14.0 18.0 

3 27 27 0 27.0 45.0 

4 30 30.0 30.0 75.0 

5 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100 0 



Frequencies 

statistics 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 
F R E Q U E N C I E S V A H I A B 1 . E S - X 2 .1 X2 . 2 X2 . 3 X2 . 4 X2 . 5 

/ O R D E R - f i N A L Y S I S . 

X2.1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 

2 27 27.0 27.0 28.0 

3 17 17,0 17.0 45.0 

4 26 26.0 26.0 71.0 

5 29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

X2.2 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1,0 1.0 1.0 

2 20 20,0 20-0 21-0 

3 19 19.0 19.0 40.0 

4 38 38.0 38.0 78.0 

5 22 22.0 22.0 100,0 

Total 100 100.0 100,0 



X I . 3 

Frequency Percent Valid Percent 
CumulatrvB 

Percent 

Valid 1 2 20 2.0 2.0 

2 8 8.0 8.0 lac 

3 24 24.0 24 0 34.0 

4 39 39.0 39.0 73.0 

5 27 27.0 27.0 100 0 

Total too 1000 100 0 

X I .4 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 1 1 0 1,0 10 

2 7 7.0 7.0 8.0 

3 33 33.0 33.0 41.0 

4 29 290 29.0 70.0 

5 30 300 30.0 100.0 

Total 100 1000 1000 

XI .5 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 

2 11 11,0 11,0 13,0 

3 25 25.0 25 0 380 

4 35 35 0 35 0 73.0 

5 27 27 0 270 1000 

Total 100 100.0 100 0 
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