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ABSTRAK 

Nyimas Nadra. 21.2013.322.M/2017. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada CV. Sinar Surya Palembang. 

Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya 
Palembang. Tujuannya untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
secara simultan tergadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya Palembang. Penelitian ini 
termasuk penelitian asosiatif yang bersifat menyatakan hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang disebar pada pengguna jasa service 
mobil di CV. Sinar Surya Palembang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer yang berupa hasil kuisioner yang diisi oleh responden, dan sekunder yang berupa jumlah 
pelanggan di CV. Sinar Surya Palembang. Metode analisis data yang digunakan analisis kualitatif, 
uji validitas dan uji reliabilitas, regresi linier berganda, uji f (uji bersama-sama), dan uji t (uji 
parsial). 

Hasil penelitian menggunakan regresi linier berganda ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Uji F ada pengamh antara 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Uji t (uji 
parsial) ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dan ada pengaruh 
antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

Nyimas Nadra 2 I . 2 0 I 3 3 2 2 . M / 2 0 I 7 . 77r^ Influence of Service Quality and Customers' 
Satisfaction toward Customers' Loyalty at CV. Sinar Surya Palembang. 

This research is formulated whether or not there was significant infuence of service quality and 
customers' satisfaction toward customer' loyalty at CV. Sinar Surya Palembang. This research is 
aimed at determining the significant infuence of service quality and customers' satisfaction toward 
customers' loyalty at CV. Sinar Surya Palembang. The type of this research was an associative 
research in line with two or more variabels. 

There were 100 respondents got through from all customers of cars service at CV. Sinar Surya 
Palembang. The data sources were primary data in the form of questionnaires filled in by 
respondents and secondary data in term of the number of the customers at CV. Sinar Surya 
Palembang. This research was a quantitative analysis. To analyze the data, the researcher used 
validity test, reliability test, multiple linear regression, Ftest (simultaneously) and Ttest (partially). 

The results showed showed that there was significant influence of service quality and customers' 
satisfaction toward customers ' loyalty. Ftest (simultaneously) showed that there was significant 
influence of service quality toward customers' loyalty. Ttest (partially) showed that there was 
significant influence of service quality toward customers' loyalty, and there was also significant 
influence of customers' satisfaction toward customers' loyally. 

Keywords ; Service Quality, Customers' Satisfaction, Customers' Loyalty 

ix 



BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi memberikan pengaruh cukup besar bagi pemasaran dan 

menumbuhkan tantangan-tantangan baru dalam profesi pemasaran masa kini. 

Pemasar dituntut untuk dapat memahami bagaimana kejadian-kejadian yang 

ada di berbagi penjuru dunia mempengaruhi pasar domestik dan peluang 

pencarian terobosan baru, dan tentu saja bagaimana perkembangan-

perkembangan tersebut akan mempengaruhi pola pemasaran perusahaan. 

dengan beragamnya permintaan pelanggan membuat para pengusaha 

berlomba-lomba untuk mendapatkan simpati serta loyalitas dari calon 

pelanggannya. Bila pelanggan telah memutuskan untuk menjadi pelanggan 

maka bisa dipastikan mereka akan kembali membeli produk yang diproduksi 

dari perusahaan tersebut. 

Di era persaingan yang semakin kompetitif ini, setiap perusahaan makin 

menyadari pentingnya aspek loyalitas pelanggan untuk menjamin 

kelangsungan bisnis mereka. Seorang pelanggan yang loyal menjadi aset yang 

sangat bemilai bagi perusahaan. Dipertahankannya pelanggan yang loyal dapat 

mengurangi usaha mencari pelanggan baru yang berarti memberikan umpan 

balik positif kepada perusahaan. Perusahaan dapat lebih melakukan 

penghematan biaya dalam mempertahankan pelanggan yang lama daripada 

mencari pelanggan baru. 

1 
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Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan 

dunia bisnis di seluruh dunia. Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin 

lebar, namun sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit 

diprediksikan. Kondisi ini menuntut setiap perusahaan untuk menciptakan 

keunggulan kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing secara 

berkesinambungan dengan perusahaan-perusahaan lain yang berkecimpung 

dalam bidang yang sama. Perusahaan yang ingin berkembang dan 

mendapatkan keunggulan kompetitif hams dapat memberikan produk bempa 

barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para 

pelanggan, sehingga akan muncul kepuasan dalam benak pelanggan dan 

diharapkan akan membawa dampak positif bagi perusahaan (Edy 

Mulyanto,2011). 

Di era modem ini alat transportasi roda empat atau mobil sudah menjadi 

kebutuhan mendasar bagi masyarakat kalangan menengah keatas, terbukti 

dengan semakin tingginya angka pembelian mobil bam maupun bekas disetiap 

tahunnya, jumlah pengguna transportasi jenis roda empat atau mobil ini 

semakin tidak terkendali hingga menyebabkan permasalahan yang kian mmit, 

seperti kemacetan jalan raya yang semakin tidak terkendali, dan berpengaruh 

terhadap tingginya tingkat kecelakaan lalu lintas di jalan raya. 

Tingginya tingkat kecelakaan lalu lintas di jalan raya mempakan bukti 

bahwa adanya peluang bisnis yang terbuka lebar bagi jasa perbengkelan 

khususnya bengkel mobil. Sehingga seiring berjalannya waktu pelaku bisnis di 

bidang jasa bengkel inipun semakin menjamur, dengan bermacam harga dan 
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fasilitas yang dimilikinya, yang akan memberikan pilihan bagi pelanggan 

dalam menggunakan jasa bengkel tersebut. 

Tingkat persaingan antar perusahaan semakin tinggi dan ketat, keadaan 

tersebut menyebabkan perusahaan pada umumnya bemsaha untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup. Syarat yang harus dipenuhi suatu 

perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai 

tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Tjiptono,2012:19). 

Signifikasi loyalitas pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan 

dan terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaan di masa datang, oleh karena itu 

mempertahankan pelanggan yang ada saat ini lebih penting dibanding strategi 

agresif seperti memperluas ukuran pasar dengan menggaet pelanggan potensial 

(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:195). 

Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan perlu melakukan 

strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggannya. Persaingan yang semakin ketat akan membuat para pelaku 

bisnis menjadi lebih bergairah dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan, bertujuan untuk memberikan rasa puas terhadap pelanggan dan 

dapat memiliki daya saing dibandingkan kompetitor. Kualitas pelayananlah 

yang menjadi poin utama dalam jasa perbengkelan ini, jika pelayanan 

diberikan secara maksimal tentu saja akan mempengaruhi loyalitas seorang 

pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2009) kualitas adalah jaminan terbaik 

atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan dalam menghadapi 
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persaingan, dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan 

penghasilan. 

Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan 

jasa service mobil, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, 

kepuasan yang dirasakan pelanggan, dan nilai yang dipikirkan pelanggan. 

Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Chandra, 2005:121), kualitas 

layanan atau kualitas jasa merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menurut 

Parasuraman dkk (dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:182) terdapat lima 

dimensi dalam kualitas jasa yaitu berwujud (tangible), keandalan (reliability), 

ketanggapan (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), empati 

(emphaty). Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik 

kepada pelanggan akan dapat membuat citra positif terhadap perusahaan. 

Pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk menggimakan kembali 

jasa tersebut sehingga tercipta loyalitas. 

Memang tidak mudah menjadi yang terbaik, selain harus menyediakan 

kualitas pelayanan terbaik juga ada faktor pola perilaku pelanggan yang tidak 

mudah ditebak, apalagi di Indonesia yang terdiri dari berbagai macam budaya, 

sehingga memiliki ragam pola perilaku yang berbeda pula. Salah satu faktor 

utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan. 
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Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan. Kotler dan Keller (2008:177), menyatakan bahwa kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

(atau hasil) yang diharapan. Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila 

hasil yang didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan 

seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu 

memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan 

dampak terhadap perilaku penggunaan kembali secara terus menerus sehingga 

terbentuklah loyalitas. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan 

menimbulkan dampak psikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak 

pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika 

pelanggan telah memiliki perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, dapat 

dipastikan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak 

akan berpaling pada jasa layanan yang lain. Signifikansi loyalitas pelanggan 

sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya 

pertumbuhan perusahaan di masa datang. Oleh karena itit, agar perusahaan 

mampu mempertahankan tingkat laba yang stabil, saat pasar mencapai 

kematangan atau kedewasaan dan persaingan bisnis begitu tajam, strategi 

definisi seperti berusaha untuk mempertahankan pelanggan yang ada saat ini 
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lebih penting dibanding strategi agresif seperti memperluas ukuran pasar 

dengan menggaet pelanggan potensial. 

Selain itu, nilai yang dipikirkan pelanggan juga akan memberikan 

pengaruh terhadap keloyalan seorang pelanggan terhadap produk atau jasa 

yang digunakannya. Nilai yang dipikirkan pelanggan adalah selisih antara 

evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya tawaran 

tertentu dan altematif - altematif lain yang dipikirkan (Kotler, 2005:68). 

Apabila nilai yang ditawarkan suatu perusahaan relatif lebih tinggi dari pesaing 

akan mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan, semakin tinggi persepsi nilai 

yang dirasakan oleh pelanggan, maka semakin besar kemungkinan terjadinya 

hubungan atau transaksi (Gale, 1994 dalam Alida, 2007:74). Untuk membentuk 

loyalitas pelanggan yang tinggi, maka suatu perusahaan hams mampu 

memberikan nilai pelanggan yang tinggi pula. 

CV Sinar Surya Palembang mempakan pemsahaan yang bergerak di 

bidang jasa service movil dan penjualan sparepart mobil. Beberapa aktivitasnya 

adalah menawarkan berbagai macam sparepart mobil dan jasa meliputi 

injection pump, tune-up, spooring, balancing, overhowl engine dan sebagainya. 

Hal ini dilakukan untuk memenuhi berbagai macam keperluan perbaikan 

terhadap kendaraan (mobil). Seiring dengan semakin bertambahnya bengkel 

mobil , jumlah pelanggan CV Sinar Surya Palembang selama periode tiga 

tahun terakhir mengalami penumnan jumlah pelanggan. 
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Tabel I . l 
Data Jumlah Pelanggan CV. Sinar Surya Palembang 

Periode 2014-2016 
No Tahun Jumlah Pelanggan 

I 2014 1.091 
2 2015 1.020 
3 2016 1.008 

Sumber: CV SinoT SuTya Palembang, 2016 

Berdasarkan tabel I . l diatas, dapat diketahui bahwa dalam periode tiga 

tahun terakhir CV Sinar Surya Palembang mengalami penurunan jumlah 

pelanggan, maka dapat diduga beberapa pelanggan bengkel mobil CV Sinar 

Surya Palembang pindah menggunakan jasa service mobil lain. Penurunan 

jumlah pelanggan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor diantaranya faktor 

kualitas pelayanan dan faktor kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan CV. Sinar Surya Palembang dikatakan sudah cukup 

baik namun dikarenakan jumlah karyawan yang terbatas dan jumlah pelanggan 

yang cukup banyak membuat karyawan sedikit kesulitan untuk memberikan 

pelayanan yang prima sehingga pelayanan di CV. Sinar Surya Palembang pun 

menjadi sedikit lebih lambat dan untuk fasilitas CV. Sinar Surya Palembang 

terbilang tidak terlalu lengkap sehingga mengakibatkan penurunan jumlah 

pelanggan pada CV. Sinar Surya Palembang. 

Untuk kepuasan pelanggan CV. Sinar Surya Palembang sendiri sangat 

berkaitan erat dengan kualitas pelayanan yaitu apabila kualitas peiayanannya 

baik maka pelanggan akan merasa puas, begitupun sebaliknya. Harga jasa pada 

CV. Sinar Surya Palembang sudah sangat bersaing yaitu mengikuti harga 
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seperti yang ada pada jasa service mobil pesaing, CV. Sinar Surya Palembang 

terbilang berada dilokasi yang strategis sehingga dekat dengan pelanggan. 

Berdasarkan survey awal yang penulis lakukan pada jasa service mobil 

CV. Sinar Surya Palembang Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, jasa 

service mobil CV. Sinar Surya Palembang, menawarkan pelayanan yang 

memiliki perbedaan dengan bengkel mobil lainya, seperti, siap siaga disaat hari 

libur kerja seperti hari besar keagamaan dan hari besar lainnya. Jika terjadi 

kecelakaan, anggota karyawan siap melakukan penderekan dengan mobil derek 

yang dimiliki oleh jasa service mobil CV. Sinar Surya Palembang Selain itu 

guna memberikan kepuasan pelanggan, jasa service mobil CV. Sinar Surya 

Palembang menerima keluhan-keluhan yang berhubungan dengan kesalahan 

dalam perbaikan mobil dan bila diperlukan akan dilakukan perbaikan ulang 

dengan waktu secepat mungkin. Untuk menambah kepuasan pelanggan, jasa 

service mobil CV. Sinar Surya Palembang juga memberikan garansi pada jasa 

perbaikan mobil yang dilakukan jasa service mobil CV. Sinar Surya 

Palembang. 

Berdasarkan uraian di atas, dimana pasar selalu dinamis dan semakin 

menuntut pihak pemasar untuk melakukan antisipasi pemasaran produknya, 

maka menarik untuk meneliti tentang "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada CV. Sinar 

Surya Palembang". 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya 

Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya 

Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Selaras dengan rumusan masalah di atas, yang menjadi tujuan dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya 

Palembang. 

2. Untuk Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya 

Palembang? 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Dapat memberikan wawasan dalam memahami ilmu manajemen 

pemasaran dan memperluas pengetahuan yang telah diperoleh selama 

kuliah dan dunia kerja yang sesungguhnya. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukkan bagi 

perusahaan dalam menetapkan kebijakkan dan strategi di bidang 

pemasaran untuk mengembangkan usaha bisnis mereka. 

3. Bagi Almamater 

Diharapkan dapat menjadi bahan acuan bagi penelitian selanjutnya. 



BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Sebelumnya 

Penelitian yang dilakukan oleh Syamsul Hidayat tahun (2010) dengan 

judul Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan di 

Rumah Susu & Capcin Lovers. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 

dari rumah susu & capcin lovers di yogyakarta. Sampel diambil dari 100 

responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan metode survei melalui kuesioner yang diisi oleh 

pelanggan, dan kemudian data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis 

regresi berganda. Analisis ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, 

analisis regresi berganda, uji asumsi klasik, pengujian hipotesis melalui uji t 

dan uji f dan analisis koefisien determinasi (R2). 

Dari hasil analisis regresi linier berganda diketahui bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan baik 

secara simultan maupun parsial, indikator dalam penelitian ini adalah valid dan 

reliables. Faktor yang paling dominan yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan diikuti dengan harga. Kemudian uji F 

dapat diketahui bahwa variabel independen layak untuk menguji variabel 

dependen. Hasil adjusted R Square adalah 0,568 berarti variabel independen 

dapat menjelaskan 56,8% dari variabel dependen. 

11 
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Penelitian yang dilakukan oleh Novalita Widi Astuti (2013) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Taksi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

PT.Citra Perdana Kendedes di Malang. Penelitian menggunakan metode 

kuantitatif. Variabel yang digunakan adalah variabel bebas dan variabel terikat. 

Jumlah sampel yang diambil sebanyak 96 dengan pengambilan sample secara 

purposive sampling. Dalam pengumpulan data peneliti menggunakan data 

primer dan data sekunder yaitu metode kuesioner yang dilengkapi dengan 

wawancara, observasi, dan dokumen. Metode analisis yang digimakan adalah 

metode regresi linear berganda. Pengujian secara simultan memberikan 

kesimpulan bahwa kelima variabel kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari 

(bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial kelima variabel tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel bukti fisik 

merupakan variabel yang dominan. Dari uji determinasi (R2) diperoleh hasil 

sebesar 0,875, yang artinya 8,75% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

variabel bebas yang diteliti, sedangkan sisanya sebesar 12,5% merupakan 

variabel lain yang tidak terdeteksi dalam penelitian ini, antara lain kompetensi, 

kesopanan, komunikasi, dan pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan. 
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B. Landasan Teori 

1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan 

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

harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan, Fandy 

Tjiptono(2008:51). 

Menurut Kotler (2008:83) definisi pelayanan merupakan setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan suatu pihak ke pihak lain, 

yang pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dapat dikaitkan pada satu 

produk fisik. 

Adapun menurut Fandy Tjiptono (2008:99), kualitas pelayanan 

mempakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan, dan akan menilai 

kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan memahami kebutuhan 

spesifik pelanggan dan memberikan yang lebih baik. Kualitas pelayanan 

(service quality) dapat diketahui dengan membandingkan persepsi para 

pelanggan atas pelayanan yang nyata-nyata telah mereka terima. Jika jasa 

yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan harapan 

maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang 

diterima melampauin harapan pelanggan maka kualitas pelayanan 
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dipersepsikan sangat baik dan berkualitas, dan sebaliknya jika jasa yang 

diterima lebih rendah dari harapan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

buruk. 

Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan Menurut Fandy Tjiptono 

(2008:101) yaitu: 

a. Keandalan (Reliability), kemampuan melaksanakan layanan dijanjikan 

secara menyakinkan dan akurat 

b. Ketanggapan (Responsiveness), kesediaan membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan tepat dan cepat 

c. Jaminan (Assurance), pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan 

mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan 

d. Empati (Empathy), kesediaan memberikan perhatian yang mendalam 

dan khusus kepada masing-masing pelanggan 

e. Benda berwujud (Tangibles), penampilan fisik, perlengkapan, karyawan 

dan komunikasi. 

Menurut Rambat Lupiyadi (2014:7) Jasa merupakan semua aktivitas 

ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau 

kontruksi, yang umumnya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu 

yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (kenyamanan, hiburan, 

kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan masalah yang dihadapi oleh 

pelanggan. 

Adapun menurut kotler (2008:266), jasa merupakan semua kegiatan 

atau manfaat yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain dimana 
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kegiatan atau manfaat itu pada intinya tak berwujud dan tidak 

menghasilkan kepemilikan apapun 

Menurut Kotler (2008:292), ada 4 karakteristik jasa yang membedakan 

dengan barang yaitu; 

a. Tidak Berwujud (Intangibility) 

Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat 

disimpan jika permintaan jasa bersifat konstan sehingga bila tidak 

digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Umumnya 

permintaan jasa bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. 

b. Tidak terpisahkan (Inseparability) 

Umumnnya jasa dijual terlebih dahulu kemudian diproduksi dan 

dikonsumsi secara bersamaan dimana penyedia jasa juga merupakan 

bagian dari jasa tersebut, baik penyedia maupun pelanggan yang 

mempengaruhi hasil jasa tersebut. 

c. Bervariasi (Variability) 

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized 

output yang berarti bahwa terdiri dari banyak variasi bentuk, kualitas, 

dan jenis, tergantung kepada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 

dihasilkan. 

d. Mudah Lenyap (Perishability) 

Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat 

disimpan jika permintaan jasa bersifat konstan sehingga bila tidak 
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digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Umumnya 

permintaan jasa bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. 

Menurut Rambat Lupiyadi (2006:85) mengajukan konsep total produk, 

dimana suatu jasa yang ditawarkan dapat terdiri atas beberapa unsur yaitu: 

a. Produk inti atau generic 

Unsur jasa ini terdiri atas jasa dasar. Contoh : tempat tidur pada jasa 

kamar hotel. 

b. Produk yang diharapkan (Expectedproduct) 

c. Terdiri atas jasa inti berikut pertimbangan keputusan pembelian 

minimal yang harus dipenuhi, contoh : ruang tunggu yang nyaman di 

stasiun atau lift yang bersih. 

d. Produk Tambahan (Augmented Product) 

Area yang memungkinkan suatu produk dideferensiasi terhadap orang 

lain. 

e. Produk Potensial 

Tampilan (fitur) dan manfaat tambahan yang berguna bagi pelanggan 

atau menambah kepuasan pelanggan, contoh : kemudahan-kemudahan 

atau layanan khusus bagi pelanggan yang telah menjadi anggota 

(member) perusahaan. 

Kualitas kerja menurut Wyckoff (Crhristoher lovelock) (2008:47), 

adalah tingkat keunggulan yang diinginkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Keunggulan 

suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta kualitas yang 
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diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan 

keinginan pelanggan. 

2. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2007: 177), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. 

Menurut Fandy Tjiptono (2008:24) mendefmisikan kepuasaan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap ketidaksesuain yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya dan kinerja actual produk yang dirasakan setelah 

pemakaian.kepuasan pelanggan ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan 

yang didapatkan oleh pelanggan selama menggunakan beberapa tahapan 

pelayanan tersebut. Ketidakpuasan yang diperoleh pada tahap awal 

pelayanan menimbulkan persepsi berupa mutu pelayanan yang buruk untuk 

tahapan selanjutnya. 

Faktor-faktor pendukung kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono 

(2006;61): 

a. Kualitas Produk/Jasa 

Kualitas produk/jasa menyangkut lima elemen yaitu: performance 

(kinerja), reliability (keandalan), conformance (kesesuaian), durability 

(daya tahan), dan consistency (konsisten). Pelanggan akan merasa puas 

bila evaluasi menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 
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b. Kualitas Pelayanan 

Pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan apa yang diharapkan. 

c. Faktor Emosional 

Kepuasan pelanggan yang diperoleh pada saat menggunakan suatu 

produk yang berhubungan dengan gaya hidup. Kepuasan pelanggan 

didasari atas rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, dan 

sebagainya. 

d. Harga 

Komponen harga sangat penting karena dinilai mampu memberikan 

kepuasan yang relatif besar. Harga yang murah akan memberikan 

kepuasan bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga karena mereka 

akan mendapat vfl/we for /woweyyang tinggi. 

e. Kemudahan 

Komponen ini berhubungan dengan biaya untuk memperoleh produk 

atau jasa. Pelanggan akan relatif puas apabila relatif mudah, nyaman, 

dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

Strategi kepuasaan pelanggan, perusahaan berharap dapat 

meningkatkan pangsa pasar, penjualan dan jumlah pelanggannya. Berikut 

strategi kepuasaan pelanggan yang dapat diterapkan pada perusahaan 

jasa menurut Fandy Tjiptono (2005:216); 
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a. Strategi Manajemen Ekspektasi Pelanggan 

Ekspektasi pelanggan dibentuk dan didasarkan pada sejumlah faktor, 

seperti pengalaman berbelanja dimasa lalu, opini teman dan kerabat, 

serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaingnya. 

b. Relasi Pemasaran dan Manajemen 

Relasi pemasaran dan manejemen merupakan cara berfikir mengenai 

palanggan, pemasaran, dan penciptaan nilai, bukan sekedar serangkaian 

alat,teknik dan taktik. Dengan kata lain, relasi pemasaran dan 

manejemen merupakan ancangan integrative atau biostik yang 

memperkokoh kompetensi pemasaran perusahaan. 

c. After Marketing (Setelah Pemasaran) 

Tahap ini menekankan pentingnya aktivitas pemasaran dan komunikasi 

setelah transaksi pembelian.Khususnya dalam rangka memberikan 

keyakianan setelah tahap pembelian (agar pelanggan yakin bahwa 

keputusan pembelian yang dilakukannya benar-benar bijaksana) dan 

membangun loyalitas merek. 

d. Strategi Retensi Pelanggan 

Strategi retensi pelanggan difokuskan pada teknik-teknik yang 

digunakan untuk mempertahankan pelanggan agar pelanggan tidak 

beralih pada pemasok atau perusahaan jasa yang lain. 

e. Pelayanan Pelanggan Superior 

Pelayanan pelanggan superior diwujudkan dengan cara menawarkan 

layanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing. 
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f. Sistem Penanganan Komplain Secara Efektif 

Didalam industri yang sama-sama bergerak dibidang jasa, wajib untuk 

menanggapi complain dari para pelanggannya, agar dapat mengetahui 

tingkat kepuasaan pelanggan. Pada hakikatnya ada dua tujuan utama 

pelanggan menyampaikan komplain. Pertama, untuk menutupi kerugian 

ekonomis, dan kedua adalah untuk memperbaiki citra diri (self-image) 

g. Strategi Pemasukan atau Infusi Teknologi 

Teknologi bisa dimanfaatkan secara efektif untuk meningkatkan dan 

memuaskan pengalaman layanan kepuasan pelanggan. 

h. Strategi Pemulihan Layanan 

Dalam perusahaan jasa, seberapa kerasnya usaha penyedia jasa, tetap 

saja kekecewaan atau tidak kepuasan pelanggan tidak terhindarkan. 

Maka dari itu, taktik-taktik pemulihan layanan sangat dibutuhkan guna 

memberikan dampak yang positif terhadap nilai kepuasaan pelanggan, 

minat pembelian ulang, loyalitas dan komitmen pelanggan, juga 

presepsi pelanggan terhadap keadilan pelayanan jasa. 

Menurut Fandi Tjiptono (2008; 104) ada 3 metode yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu : 

a. Sistem keluhan dan saran, yaitu untuk mengidentifikasikan masalah 

perusahaan harus mengumpulkan informasi langsung dari pelanggan 

dengan cara menyediakan kotak saran. 

b. Survei kepuasan pelanggan, dapat dilakukan dengan cara survei melalui 

pos surat, telepon, maupim wawancara pribadi. Dengan cara ini 
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perusahaan dapat menciptakan komunikasi dua arah dan menunjukkan 

perhatiannya pada pelanggan. 

c. Ghost shopping, metode ini digunakan untuk mengetahui kekuatan dan 

kelemahan perusahaan pesaing dan mem band ingkannya dengan 

perusahaan yang bersangkutan. 

d. Analisis kehilangan pelanggan, analisis kehilangan pelanggan 

menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya, 

perusahaan seharusnya menganalisa dan memahami mengapa 

pelanggan berhenti mengkonsumsi produk kita. 

. Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006: 27) memberikan definisi 

mengenai Loyalitas (loytalitas jasa), yaitu derajat sejauh mana seorang 

pelanggan menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia 

jasa, memiliki suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap 

penyedia jasa, dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan 

penyedia jasa ini pada saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa ini. 

Dari definisi yang disampaikan Gramer dan Brown, pelanggan yang 

loyal tidak hanya seorang pembeli yang melakukan pembelian berulang, 

tetapi juga mempertahankan sikap positif terhadap penyedia jasa. 

Loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan kedalam dua kelompok 

yaitu loyalitas merek {brand loyalty) dan loyalitas toko {store loyalty). 
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Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai "sikap menyenangi 

terhadap suatu merek yang direpresentasikan dalam pembelian yang 

konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu". 

Kotler dan Keller (2009:138) mengungkapkan loyalitas adalah 

"komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski 

pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih". Loyalitas Menurut Tjiptono (2011:481) "Perilaku 

pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu 

yang sama secara berulang kali (bisa dikarenakan memang hanya satu 

satu nya merk yang tersedia, merk termurah dan sebagainya). 

Menurut Wahyu Nugroho (2005:11) loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai suatu ukuran kesetiaan dari pelanggan dalam 

menggunakan suatu merek produk atau merek jasa pada kurun waktu 

tertentu pada situasi dimana banyak pilihan produk ataupun jasa yang 

dapat memenuhi kebutuhannya dan pelanggan memiliki kemampuan 

mendapatkannya. 

Berdasarkan beberapa definisi loyalitas pelanggan diatas dapat 

disimpulkan bahwa Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan yang 

dipresentasjikan dalam pembelian yang konsisten terhadap produk atau 

jasa sepanjang waktu dan ada sikap yang baik untuk merekomendasikan 

orang lain untuk membeli produk. Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya 
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diperlukan suatu pengukuran terhadap sikap yang dikombinasikan 

dengan pengukuran terhadap perilaku. 

b. Faktor - Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Basu Swastha dan Handoko (dalam Joko Riyadi 2004: 83) 

menyebutkan lima faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

sebagai berikut: 

1) Kualitas Produk, kualitas produk yang baik secara langsung akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, dan bila hal tersebut 

berlangsung secara terus-menerus akan mengakibatkan pelanggan 

yang selalu setia membeli atau menggunakan produk tersebut dan 

disebut loyalitas pelanggan. 

2) Kualitas Pelayanan, selain kualitas produk ada hal lain yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kualitas pelayanan yang 

merupakan segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

guna memenuhi harapan pelanggan. 

3) Emosional, emosional di sini lebih diartikan sebagai keyakinan 

penjual itu sendiri agar lebih maju dalam usahanya. Keyakinan 

tersebut nantinya akan mendatangkan ide-ide yang dapat 

meningkatkan usahanya. 

4) Harga, sudah pasti orang menginginkan barang yang bagus dengan 

harga yang lebih murah atau bersaing. Jadi harga di sini lebih 

diartikan sebagai akibat,atau dengan kata lain harga yang tinggi 



24 

adalah akibat dari kualitas produk tersebut yang bagus, atau harga 

yang tinggi sebagi akibat dari kualitas pelayanan yang bagus. 

5) Biaya, orang berpikir bahwa perusahaan yang berani mengeluarkan 

biaya yang banyak dalam sebuah promosi atau produksi pasti produk 

yang akan dihasilkan akan bagus dan berkualitas, sehingga 

pelanggan lebih loyal terhadap produk tersebut. 

Lupiyoadi mengemukakan bahwa dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan atau loyalitas pelanggan ada lima factor yang perlu 

diperhatikan yaitu: 

1) Kualitas Produk Pelanggan akan merasa puas jika membeli dan 

menggunakan produk tersebut dan kualitasnya baik. Terdapat enam 

elemen dalam kualitas produk yaitu : performance, durability, 

feature, reliability, consistency dan design. 

2) Harga bagi pelanggan yang sensitive harga yang lebih murah adalah 

sumber kepuasan terpenting, karena mereka akan mendapatkan value 

for money yang tinggi. Komponen ini sangat penting bagi beberapa 

perusahaan yang ingin menciptakan kepuasan pelanggan. 

3) Service Quality Komponen ini terdiri dari tiga hal yaitu sistem, 

teknologi dan manusia. Factor manusia memegang kontribusi 

terbesar 70% sehingga tidak mengherankan kepuasan pelanggan 

tidak dapat diikuti. 

4) Emotional Factor Komponen ini beriaku untuk pelanggan dengan 

gaya hidup seperti : mobil, pakaian, kosmetik dan sebaginya. Rasa 
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bangga, symbol sukses dan rasa percaya diri, bagian orang penting 

dan sebagainya adalah contoh-contoh emotional value yang 

mendasari kepuasan pelanggan. 

5) Biaya dan Kemudahan Mendapatkan Produk Pelanggan akan merasa 

puas jika biaya dan produk yang diperoleh relative mudah, nyaman 

dan efisien dalam mendapatkan produk dan pelayanan. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan (Jill Griffin: 

20-24) adalah sebagai berikut: 

1) Keterikatan (attachment) 

Keterikatan yang dirasakan pelanggan terhadap produk atau jasa 

dibentuk oleh dua dimensi: tingkat referensi (seberapa besar 

keyakinan pelanggan terhadap produk atau jasa tertentu) dan tingkat 

diferensiasi produk yang dipersepsikan (seberapa signifikan 

pelanggan membedakan produk atau jasa tertentu dari altematif-

altematif lain). Keterikatan (attachment) adalah paling tinggi bila 

pelanggan mempunyai preferensi yang kuat akan produk atau jasa 

tertentu dan dapat secara jelas membedakannya dari produk - produk 

pesaing. 

2) Pembelian Berulang 

Empat jenis loyalitas yang berbeda muncul bila keterkaitan rendah 

dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang yang 

rendah dan tinggi. 
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a) Tanpa Loyalitas Untuk berbagai alasan, beberapa pelanggan 

tidak mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa 

tertentu. Tantangannya adalah menghindari membidik sebanyak 

mungkin orang-orang seperti itu dan lebih memilih pelanggan 

yang loyalitasnya dapat dikembangkan. 

b) Loyalitas yang lemah Keterkaitan yang rendah digabung dengan 

pembelian berulang yang tinggi menghasilkan loyalitas yang 

lemah (inertia loyalty). Pelanggan ini membeli karena 

kebiasaan. Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada produk 

atau jasa yang sering dibeli. 

c) Loyalitas Tersembunyi Tingkat preferensi yang relative tinggi 

digabung dengan tingkat pembelian berulang yang rendah 

menunjukkan loyalitas tersembunyi (latent loyalty). Bila 

pelanggan memiliki loyalitas tersembunyi, pengaruh situasi dan 

bukan pengaruh sikap yang menentukan pembelian berulang. 

d) Loyalitas Premium Jenis loyalitas yang paling dapat 

ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keterkaitan yang tinggi dan 

tingkat pembelian berulang yang juga tinggi. Ini merupakan 

jenis loyalitas yang paling disukai untuk semua pelanggan 

disetiap perusahaan. 

Assael dalam buku Sutisna (2008: 42) mengemukakan empat hal 

yang menunjukkan kecenderungan pelanggan yang loyal sebagai berikut: 
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a) Pelanggan yang loyal terhadap merek cenderung lebih percaya diri 

terhadap pilihannya. 

b) Komsumen yang loyal lebih memungkinkan merasakan tingkat 

risiko yang lebih tinggi dalam pembeliannya. 

c) Pelanggan yang loyal terhadap suatu merek juga lebih 

memungkinkan loyal terhadap toko. 

d) Kelompok pelanggan yang minoritas cenderung untuk lebih loyal 

terhadap merek. 

Berdasarkan beberapa teori di atas dapat disimpulkan faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut: 

a) Kualitas adalah keandalan, kecepatan, daya tahan, kemudahan 

operasi dan perbaikan secara atribut-atribut nilai lainnya. 

b) Kemasan merupakan cara produsen dalam menampilkan jasa service 

mobil sehingga mereka beraneka ragam serta sesuai dengan apa yang 

diharapkan pelanggan. 

c) Harga adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan untuk 

memperoleh jasa service mobil. Jasa service mobil yang mempimyai 

kualitas baik, tetapi harganya relative murah akan memberikan nilai 

yang lebih tinggi kepada pelanggan. 

d) Kenyamanan adalah suatu keadaan dimana seorang merasakan 

kenyamanan menggimakan jasa service mobil. 
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C. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV Sinar Surya Palembang 

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepixasan pelanggan secara 

parsial terhadap loyalitas pelanggan pada CV Sinar Surya Palembang. 



BAB III 

M E T O D E L O G I PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Terdapat tiga jenis penelitian menurut Sugiono (2007:10:11): 

1. Penelitian Deskriptif 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui 

nilai variabel mandiri baik satu atau lebih tanpa membandingkan atau 

menghubungkan dengan variabel lain. 

2. Penelitian Komparatif 

Penelitian komparatif adalah penelitian yang bersifat membandingkan satu 

variabel atau lebih tetapi untuk sampel yang lebih dari satu. 

3. Penelitian Asosiatif 

Penelitian asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Jenis penelitian yang akan digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 

penelitian asosiatif yaitu untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau 

lebih. 

B. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di CV. Sinar Surya Palembang yang beralamat di 

Jalan Kol Atmo no. 609 Palembang. No telp 0711-361513. 

29 
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C. Operasional Variabel 

Definisi operasionalisasi merupakan suatu definisi yang memberikan pada 

suatu variabel dengan cara memberikan arti atau spesifikasi bagaimana 

variabel atau kegiatan tersebut dapat diukur adapun jenis operasionalisasi 

variabel pada penelitian ini seperti pada tabel I I I . l berikut. 

Tabel I l l . l 
Operasionalisasi Vflrlabei 

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala 
Kualitas 
Layanan 
(X,) 

upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaiannya 
dalam mengimbangi harapan 
pelanggan di CV. Sinar Surya 
Palembang 

- Reliability 
- Responsiveness 
- Tangible Ordinal 

Kepuasan 
Pelanggan 
( X 2 ) 

perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) 
yang dipikirkan terhadap 
dnerja yang diharapkan di CV. 
Sinar Surya Palembang 

-Kualitas Pelayanan 
-Faktor Emosional 
-Harga 
-Kemudahan Ordinal 

Loyalitas 
Pelanggan 
(Y) 

tingkat di mana seorang 
pelanggan menunjukkan 
pembelian berulang dari jasa 
service mobil, memiliki sikap 
positif terhadap jasa service 
mobil di CV Sinar Surya 
Palembang, dan hanya 
memilih jasa di CV. Sinar 
Surya Palembang saja pada 
saat ia membutuhkan jasa 
yang terkait 

- Keterikatan 
- Pembelian 

berulang Ordinal 

(Sumber: Berdasarkan teori, 2017) 

D. Populasi dan Sampel 

Menurut Iqbal Hasan (2008:12) populasi adalah keseluruhan nilai yang 

mungkin, hasil pengukurannya ataupun perhitungannya kualitatif atau 
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kuantitatif mengenai karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang 

lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya. 

Populasi dalam penelitian ini meliputi pelanggan yang menggunakan jasa 

dari CV Sinar Surya Palembang. pada penelitian ini populasi bersifat infinite 

artinya jumlah populasi tidak diketahui secara pasti (Husein Umar, 2009:147). 

Menurut Iqbal Hasan (2008:84) Sampel adalah bagian dari populasi yang 

diambil melalui cara-cara tertentu yang juga memiliki karakteristik tertentu, 

jelas dan lengkap yang dianggap bisa mewakili populasi. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Purposive Sampling. 

Dimana menurut Sugiyono (2012:68) Purposive Sampling adalah teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Jumlah sampel pada 

penelitian ini sebesar 100 responden yang diambil dari pelanggan CV. Sinar 

Surya Palembang.. 

£ . Data yang digunakan 

Menurut Sugiyono (2009:193) data terbagi menjadi 2 (dua) yaitu : 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh peneliti 

secara langsung dari sumber datanya. Data primer disebut juga sebagai 

data asli. Tekhnik yang digunakan antara lain observasi, wawancara, 

diskusi dan penyebaran kuesioner. 
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2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh atau di kumpulkan tidak secara 

langsung diperoleh peneliti dari berbagai sumber yang pemah ada. 

Data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu 

penyebaran kuesioner pada pelanggan CV Sinar Surya Palembang dan data 

sekunder yaitu gambaran umum CV Sinar Surya Palembang. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2011:137) menyatakan bahwa ada beberapa teknik 

pengumpulan data yaitu: 

1. Wawancara, adalah bentuk komunikasi langsung antara peneliti dengan 

responden, komunikasi berlangsung dalam bentuk tanya jawab dalam 

hubungan tatap muka. 

2. Dokumentasi, adalah catatan bertulis tentang berbagai kegiatan atau 

peristiwa pada waktu yang lain. 

3. Observasi, adalah metode penelitian data dimana peneliti mencatat 

sebagaimana yang mereka saksikan dalam melakukan penelitian. 

4. Angket (Kuisioner). disusun dalam kalimat tanya sedangkan angket 

disusun dalam bentuk kalimat. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

angket (kuisioner) dan dokumentasi yang berhubungan dengan indikator-

indikator yang digunakan. Teknik kuisioner yang digunakan dalam penelitian 
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ini adalah kuisioner tertutup dimana responden tinggal memilih jawaban yang 

disediakan penelitian. 

G. Analisi Data dan Teknik Analisis 

1. Analisis Data 

Analisis data menurut Sugiyono (2011:86) dari analisis kualitatif dan 

anaisis kuantitatif. Analisis kualitatif adalah data yang berbentuk kata, 

kalimat atau gambar, sedangkan kuantitatif adalah data yang berbentuk 

angka atau data yang diangkakan. Analisis data yang digunakan oleh penulis 

adalah metode kualitatif. Untuk mengkuanitatiikan data kualitatif digunakan 

skala Likert dengan jawaban responden sebagai berikut: 

Sangat Setuju = SS 

Setuju = S 

Netral = N 

Tidak Setuju = TS 

Sangat Tidak Setuju = STS 

Kemudian dikiiantitatifkan sebagai berikut: 

Sangat Setuju ^ 5 

Setuju = 4 

Netral = 3 

Tidak Setuju = 2 

Sangat Tidak Setuju = 1 
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2. Teknik Analisis 

a. Uji Instrumen 

1) Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan sah jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah 

(valid) atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid 

jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkap sesuatu 

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Menurut Sugiyono 

(2009:178) bila harga korelasi dibawah 0,30 maka dapat disimpulkan 

bahwa butir instrument tersebut tidak valid, sehingga harus diperbaiki 

atau dibuang.Uji Validitas dihitung dengan membandingkan nilai r 

hitung {correlated item-total correlation) dengan nilair tabel.Jika r 

hitung > r tabel dan nilai positif maka butir atau pertanyaan tersebut 

dinyatakan valid.Dalam uji validitas dapat digunakan SPSS {statistical 

product and service solutions) 22.00. 

2) Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuisioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk.Suatu kuisioner 

dikatakan reliable, bila koefisien reliabilitas minimal 0,60. 

Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat diketahui bahwa suatu 
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variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai a > 0.6 (Sugiyono. 

2012). 

3) Regresi Linier Berganda 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

regresi berganda. Menurut M.Iqbal Hasan (2010:269), analisis regresi 

berganda ini digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel 

produk (XI) dan harga (X2) terhadap keputusan pembelian (Y), 

persamaannya adalah : 

Y=a + biXi + b2X2+e 

Keterangan: 

Y 

X , 

X2 

a,bl,b2 

= Loyalitas Pelanggan 

= Kualitas Pelayanan 

= Kepuasan Pelanggan 

= koefisien regresi linear berganda 

6 = error/residual 

4) Uji Hipotesis 

a) Uji F 

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel X| dan X 2 

terhadap variabel Y secara bersama-sama. Metode yang digunakan 

imtuk menentukan ujji F menggunakan program SPSS for 

Windows Versi 22.00 dengan cara membadingkan Fhuung dengan 

Fiabe! dengan tingkat keyakinan 95%, tingkat kesalahan (a) sebesar 

5% dan derajat kebebasan {df)= n-k-L 
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(1) Kriteria Pengujian 

Ho = Tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara simultan terhadap 

loyalitas CV. Sinar Surya Palembang. 

Ha = Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas 

CV. Sinar Surya Palembang. 

(2) Menarik Kesimpulan 

Ho ditolak dan Ha diterima, jika Fhiiung > Fiabcu artinya 

terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan secara simultan terhadap loyalitas CV. Sinar Surya 

Palembang. 

Ho diterima dan Ha ditolak, jika Fhitung < Ftabei, artinya 

tidak pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan secara simultan terhadap loyalitas CV. Sinar Surya 

Palembang. 

b) Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen secara parsial. Metode yang digunakan 

untuk menentukan uji t menggunakan program SPSS for Windows 

Versi 22.00 dengan cara membandingkan thitung dengan tiabei dengan 

tingkat keyakinan 95%, tingkat kesalahan (a) sebesar 5% dan 

derajat kebebasan (df)^ n-k-1 
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(1) Kriteria Pengujian 

Ho : Tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas CV. 

Sinar Surya Palembang. 

Ha: Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas CV. 

Sinar Surya Palembang. 

(2) Menarik Kesimpulan 

Ho ditolak dan Ha diterima, jiika thuung > habci terdapat 

pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara parsial terhadap loyalitas CV. Sinar Surya Palembang. 

Ho diterima dan Ha ditolak, jika thimng S Udbci artinya tidak 

terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan secara parsial terhadap loyalitas CV. Sinar Surya 

Palembang. 

c) Koefisien Determinasi 

Digunakan imtuk mengetahui uraian yang diterangkan oleh 

persamaan regresi yaitu mengetahui uraian yang dapat diterapkan 

oleh persamaan regresi yaitu mengetahui seberapa besar Variabel 

terikat yang diterangkan oleh variabel bebas. Untuk melihat 

besamya variabel terikat yang dijelaskan oleh variabel bebas adalah 

dengan melihat nilai R Square, atau menggunakan mmus: 
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R Square - (7) x 100%. Kriteria signifikan atas pengaruh 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas CV. Sinar Surya Palembang.R^ = 1, artinya bahwa ada 

model yang sesuai menerangkan semua variabilitas dalam variabel 

Y. Dan jika R̂  - 0, mempunyai arti bahwa tidak ada hubungan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas CV. Sinar Surya Palembang. 



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran CV Surya Sinar Palembang 

CV Sinar Surya adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Jasa 

yang diberikannya berupa : service mobil mulai dari infection pump, tune-

up, spooring, balancing, overhaul engine dan sebagainya. Selain itu CV. 

Sinar surya juga menjual sparepart mobil. 

CV Sinar Surya berdiri pada tahun 1989 yang terletak di jalan Kel. 

Atmo No. 609 Telp (0711) 364480, Palembang. Hingga saat ini, CV Sinar 

Surya telah memiliki 47 karyawan, 5 orang karyawan perempuan dan 42 

orang karyawan laki-laki.. 

a. Visi - Misi 

Adapun visi CV Sinar Surya adalah menjadi perusahaan terdepan 

dalam melayani jasa.serv/ce mobil. 

Sedangkan misi CV. Sinar Surya adalah : 

1) Memberikan pelayanan prima kepada pelanggan dalam rangka 

memenuhi keputusan pelanggan baik dalam aktivitas penjualan 

spare part maupun pelayanan jasa service. 

2) Meningkatkan keunggulan yang kompetetif melalui inovasi 

produk, peningkatan pelayanan jasa service. 

39 
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b. Pembagian Kerja 

CV Sinar Surya terdiri dari beberapa divisi, yaitu: Divisi Keuangan 

terdiri dari Head Kasir dan kasir, Kepala bengkel dan wakilnya, bagian 

tagihan pajak, bagian administrasi penjualan, administrasi service, kepala 

gudang dan wakilnya, bagian administrasi spare part, bagian 

pembukuan. 

Adapun pembagian tugas dan wewenang masing-masing divisi 

adalah sebagai berikut: 

1) Head Kasir 

a) Mengontrol kas masuk dan kas keluar harian 

b) Menerima laporan dari kasir mengenai transaksi harian yang 

diperoleh. 

c) Cross Check nilai dilaporan dengan nota maupun bukti 

transaksi yang sejenisnya. 

d) Melaporkan setiap transaksi yang diperoleh kepada pimpinan 

e) Melakukan setoran ke bank atas transaksi yang diperoleh 

2) Kasir 

a) Menerima pembayaran kas dari pelanggan 

b) Mencatat setiap transaksi yang diperoleh. 

c) Melaporkan transaksi harian kepada head kasir beserta bukti 

transaksi 

3) Kepala Bengkel 

a) Melakukan pengawasan terhadap sistem kerja mekanik. 
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b) Melakukan pengajuan insentif bagi mekanik 

c) Pengendalian internal terhadap hasil kerja mekanik dengan 

mengedepankan kepuasan pelanggan 

4) Wakil Kepala Bengkel 

Membantu kepala bengkel dalam mengawasi sistem kerja mekanik. 

5) Mekanik 

Melayani service mobil pelanggan baik itu perbaikan mobil, 

pergantian spare part, maupun jasa lainnya yang berhubungan 

dengan service mobil. 

6) Kepala Gudang 

a) Menjaga gudang spare part 

b) Mengecek barang orderan dari pemasok, apakah sudah sesuai 

antara fisik barang yang diterima dengan packing list order 

pembelian 

c) Mengontrol barang masuk dan barang keluar 

d) Mengotorisasi barang keluar dan surat pesanan pembelian 

e) Melakukan stock Opname 

7) Wakil Kepala Gudang 

Membantu kepala gudang dalam mengontrol barang masuk dan 

barang keluar. 

8) Administrasi Penjualan 

a) Melayani penjualan spare part 
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b) Berkoordinasi dengan bagian gudan guntuk mengeluarkan 

sparepart pesanan pelanggan. 

c) Melakukan stock opname 

d) Mc-review barang - barang pesanan pelanggan. 

9) Administrasi service 

a) Melayani pelanggan yang akan melakukan service 

b) Mencatat transaksi yang terjadi di bengkel 

c) Menyiapkan nota penjualan dan service 

d) Melaporkan setiap transaksi bengkel dan memberikan nota 

penjualan ke bagian kasir. 

10) Administrasi .Spare/^ar/ 

a) Melakukan order pembelian barang ke pemasok 

b) Mengontrol persediaan barang yang ada di gudang 

c) Mengetahui spesifikasi setiap barang yang dipesan 

d) Mengetahui persediaan stok yang masih ada dan yang telah 

habis serta berkoordinasi dengan bagian gudang untuk 

mengontrol persediaan. 

11) Bagian Tagihan Pajak 

a) Melakukan pelaporan pajak baik bulanan maupun tahunan 

b) Membuat laporan pajak yang akan dibebankan kepada 

perusahaan. 

c) Mengecek nilai di faktur pajak apakah sudah sesuai dengan 

perhitungan pajak yang ditetapkan. 
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d) Melaporkan pajak yang akan di bayar perusahaan kepada head 

kasir untuk diotorisasi dan disetor ke bank. 

e) Mengontrol faktur pajak dari pemasok sebelum tanggal pajak 

yang ditetapkan. 

12) Pembukuan 

a) Mencatat semua nota yang masuk baik dalam bentuk kas 

maupun pemindah bukuan. 

b) Menjumal setiap transaksi harian 

c) Posting ke buku besar 

d) Mengontrol saldo hutang ke pemasok dan mengontrol saldo 

setoran kas ke bank (berkoordinasi dengan head kasir) 

e) Melakukan rekonsilasi setiap akhir bulan, untuk menyesuaikan 

saldo yang ada di bank dengan yang di catat oleh perusahaan. 

f) Closing setiap akhir bulan dan membuat laporan ke pemimpinan 

2. Gambaran Variabel dan Indikator Penelitian 

Gambaran variabel ini yaitu untuk memberikan gambaran secara 

umum mengenai penyebaran data yang diperoleh di lapangan. Data yang 

disajikan berupa data mentah yang diolah menggunakan SPSS 22. Adapun 

yang disajikan dalam deskripsi data ini adalah berupa distribusi frekuensi 

yang disajikan perindikator beserta prosentasi frekuensi dan perolehan skor. 

Berdasarkan judul pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Sinar Surya Palembang dimana 
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penelitian ini terdiri dua variabel bebas dan satu variabel terikat, yakni 

meliputi data mengenai kualitas pelayanan (x l ) , kepuasan pelanggan (x2) 

dan loyalitas pelanggan (y). Sampel yang diambil dari penelitian ini adalah 

100 orang pelanggan yang sering berkunjung pada CV. Sinar Surya 

Palembang. Deskripsi dari masing-masing variabel berdasarkan hasil 

penyebaran kuisioner tersebut hasilnya dijelaskan sebagaimana dibawah ini. 

Kualitas pelayanan yang diberikan dalam CV. Sinar Surya Palembang 

sendiri berupa pelayanan prima yang dilakukan oleh karyawtin CV. Sinar 

Surya Palembang agar pelanggan merasa puas dengan jasa yang ditawarkan, 

pelayanan itu sendiri berupa seperti, siap siaga disaat hari libur kerja seperti 

hari besar keagamaan dan hari besar lainnya. Jika terjadi kecelakaan, 

anggota karyawan siap melakukan penderekan dengan mobil derek yang 

dimiliki oleh jasa service mobil CV. Sinar Surya Palembang Selain itu guna 

memberikan kepuasan pelanggan, jasa service mobil CV dan masih banyak 

lagi. Adapun menurut Fandy Tjiptono (2008:99), kualitas pelayanan 

merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan, dan akan menilai 

kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan memahami kebutuhan 

spesifik pelanggan dan memberikan yang lebih baik. 

Untuk kepuasan pelanggan CV. Sinar Surya Palembang sendiri sangat 

berkaitan erat dengan kualitas pelayanan yaitu apabila kualitas 

peiayanannya baik maka pelanggan akan merasa puas, begitupun 

sebaliknya. Harga jasa pada CV. Sinar Surya Palembang sudah sangat 

bersaing yaitu mengikuti harga seperti yang ada pada jasa service mobil 
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pesaing, CV. Sinar Surya Palembang terbilang berada dilokasi yang 

strategis sehingga dekat dengan pelanggan. Seperti menurut Fandy Tjiptono 

(2008:24) mendefmisikan kepuasaan pelanggan adalah respon pelanggan 

terhadap ketidaksesuain yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan 

kinerja actual produk yang dirasakan setelah pemakaian. kepuasan 

pelanggan ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang didapatkan oleh 

pelanggan selama menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. 

Ketidakpuasan yang diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan 

persepsi berupa mutu pelayanan yang buruk imtuk tahapan selanjutnya 

3. Karakteristik Responden 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan jenis kelamin jumlah responden dapat dilihat dalam 

tabel berikut: 

Tabel I V . l 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 
1 Laki-Laki 61 61% 
2 Perempuan 39 39% 

Total 100 100% 
Sumber : Hasil Pengolahan c ata primer, 2017 

Berdasarkan label tersebut dapat dilihat bahwa berdasarkan jenis 

kelamin laki-laki sebanyak 61 orang (61%) dan perempuan sebanyak 39 

orang (39%). Jadi responden terbanyak adalah laki-laki, hal ini 

dikarenakan kebanyakan pelanggan yang menggimakan jasa CV Sinar 
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Surya Palembang adalah laki-laki, karena laki-laki lebih mengetahui 

tentang mesin dan sparepart dibandingkan dengan perempuan. 

b. Karakteristik responden berdasarkan Umur 

Berdasarkan umur pelanggan dapat dilihat dalam tabel berikut: 

Tabel IV.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

No Umur Jumlah Responden Persentase (%) 
1 Kurang dari 20 tahun 35 35% 
2 Lebih dari 20 tahun 65 65% 

Total 100 100% 
Sumber : Hasil Pengolahan data primer, 2017 

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa berdasarkan umur 

pelanggan yang kurang dari 20 tahun ada sebanyak 35 (35%) dan umur 

pelanggan yang lebih dari 20 tahun ada sebanyak 65 (65%). Jadi 

responden terbanyak adalah pelanggan yang umumya lebih dari 20 

tahun, karena pelanggan yang datang ke CV. Sinar Surya Palembang 

kebanyakan telah mempunyai penghasilan. 

c. Karakterisitik responden berdasarkan pekerjaan 

Berdasarkan pekerjaan jumlah responden dapat dilihat dalam tabel 

berikut: 

Tabel 1V.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Program Studi Jumlah Responden Persentase (%) 
1 Pelaj ar/Mahasiswa 13 13% 
2 PNS & BUMN 25 25% 
3 Pegawai Swasta 55 55% 
4 Pengusaha 7 7% 

Total 149 100% 
Sumber : Hasil Pengolahan data primer, 2017 
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Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa berdasarkan 

pekerjaan, dari Pelajar/ Mahasiswa ada sebanyak 13 orang (13%), dari 

pekerjaan sebagai PNS & BUMN ada sebanyak 25 orang (25%), lalu dari 

pegawai swasta ada sebanyak 55 orang responden (55%) dan dari 

golongan pengusaha ada sebanyak 7 orang (5%). Jadi responden 

terbanyak adalah berasal dari pegawai Swasta, karena waktu jam kerja 

mereka bisa digunakan untuk melakukan service kendaraan. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Indikator 

1) Variabel Kualitas pelayanan 

Berikut tanggapan responden terhadap variabel dari indikator 

Tabel IV.4 
Pelayanan di CV. Sinar Surya Palembang sangat meyakinkan 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 2 2,0 2.0 2.0 

Tidak Setuju 5 5,0 5,0 7.0 

Netral 16 16.0 16,0 23,0 

Setuju 48 48,0 48,0 71.0 

Sangat setuju 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100.0 

Sumber: Hasil pengolahan data primer, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 29 responden (29%), menjawab sangat setuju ada 48 orang (48%), 

yang menjawab netral hanya sebanyak 16 responden (16%) sedangkan 

sisanya 5 orang responden (5%) menjawab tidak setuju dan 2 orang 

responden (2%) menjawab sangat tidak setuju . Jadi responden yang 
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terbanyak adalah yang menjawab setuju, karena kebanyakan responden 

yakin dengan jasa service mobil yang ditawarkan oleh CV Sinar Surya 

Palembang. 

Tabel IV.5 
CV Sinar Surya Palembang sangat akurat dalam memberikan pelayanan. 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Tidak Setuju 14 14,0 14,0 16,0 

Netral 19 19,0 19,0 35,0 

Setuju 37 37,0 37,0 72,0 

Sangat setuju 28 28,0 28,0 100,0 

Total 100 100,0 100.0 

Sumber: Pengolahan Dala Primer, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 28 responden (28%), menjawab sangat setuju ada 37 orang (37%), 

yang menjawab netral hanya sebanyak 19 responden (19%) sedangkan 

sisanya 14 orang responden (14%) menjawab tidak setuju dan 2 orang 

responden (2%) menjawab sangat tidak setuju . Jadi responden yang 

terbanyak adalah yang menjawab setuju, karena kebanyakan responden 

percaya bahwa pelayanan yang diberikan oleh CV Sinar Surya Palembang 

sudah akurat. 
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Tabel IV.6 
Cepat dan Tanggap dalam menerima pelayanan di CV. Sinar Surya 

Palembang. 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 3 3,0 3,0 3,0 

Tidak Setuju 24 24.0 24,0 27,0 

Netral 19 19,0 19,0 46,0 

Setuju 31 31,0 31,0 77,0 

Sangat setuju 23 23,0 23,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 23 responden (23%), menjawab sangat setuju ada 31 orang (31%), 

yang menjawab netral hanya sebanyak 19 responden (19%) sedangkan 

sisanya 24 orang responden (24%) menjawab tidak setuju dan 3 responden 

lainnya menjadwab sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak 

adalah yang menjawab setuju, karena responden beranggapan bahwa 

pelayanan di CV. Sinar Surya Palembang cepat dan tanggap. 

Tabel IV. 7 
CV Sinar Surya Palembang selalu tepat dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggannya 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 3 3,0 3,0 3.0 

tidak setuju 11 11,0 11,0 14.0 

Netral 30 30.0 30,0 44,0 

setuju 38 38.0 38.0 82,0 

sangat setuju IB 18.0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Sumber : Data yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 18 responden (18%), menjawab sangat setuju ada 38 orang (38%), 

yang menjawab netral hanya sebanyak 30 responden (30%) sedangkan 

sisanya 11 orang responden (11%) menjawab tidak setuju dan 3 responden 

lainnya menjadwab sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak 

adalah yang menjawab setuju karena responden beranggapan bahwa 

pelayanan dari CV. Sinar Surya Palembang selalu tepat. 

2. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Berikut tanggapan responden terhadap variabel dari indikator; 

Tabel IV.8 
Sudah percaya dengan jasa yang diberikan oleh CV. Sinar Surya 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 2 2.0 2,0 2.0 

Tidak setuju 10 10,0 10.0 12,0 

Netral 15 15,0 15,0 27,0 

Setuju 49 49,0 49,0 76,0 

Sangat Setuju 24 24,0 24,0 100,0 

Total 100 100.0 100,0 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2017 

Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 24 orang responden (24%) 

menjawab sangat setuju, 49 orang responden (49%) menjawab setuju, 15 

orang responden (15%) menjawab netral, dan sisanya 10 orang responden 
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(10%) menjawab tidak setuju dan 2 orang responden menjawab sangat tidak 

setuju Jadi responden yang terbanyak adalah yang menjawab sangat setuju. 

karena kebanyakan konsumen percaya pada pelayanan dari CV. Sinar Surya 

Palembang. 

Tabel IV.9 
Sudah yakin dengan kualitas jasa yang diberikan oleh CV Sinar Surya 

Palembang 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 3 3,0 3.0 3,0 

Tidak setuju 13 13,0 13,0 16,0 

Netral 23 23,0 23,0 39.0 

Setuju 38 38,0 38,0 77,0 

Sangat Setuju 23 23,0 23,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 20)7 

Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 23 orang responden (23%) 

menjawab sangat setuju, 38 orang responden (38%) menjawab setuju, 23 

orang responden (23%) menjawab netral, 13 orang responden (13%) 

menjawab tidak setuju dan sisanya 3 orang responden (2%) menjawab 

sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak adalah yang menjawab 

setuju. Karena kebanyakan konsumen sudah yakin dengan kualitas jasa 

yang ditawarkan CV. Sinar Surya Palembang. 
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Tabel IV.IO 
Harga jasa service mobil di CV. Sinar Surya Palembang tcrjangkau 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 3 3.0 3,0 3,0 

Tidak setuju 20 20.0 20,0 23,0 

Netral 20 20.0 20,0 43,0 

Setuju 30 30.0 30.0 73,0 

Sangat Setuju 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Sumber Hasil Pengolahan Dala Primer, 2017 

Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 27 orang responden (27%) 

menjawab sangat setuju, 30 orang responden (30%) menjawab setuju, 20 

orang responden (20%) menjawab netral, 20 orang responden (20%) 

menjawab tidak setuju dan sisanya 3 orang responden (3%) menjawab 

sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak adalah yang menjawab 

setuju, karena konsumen beranggapan bahwa harga pada jasa service 

mobil di CV. Sinar Surya Palembang sangat teijangkau. 

Tabel I V . l l 
Harga jasa service mobil di C V Sinar Surya Palembang sesuai 

dengan service yang ditawarkan 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak setuju 9 9,0 9,0 9,0 

Netral 35 35,0 35,0 44,0 

Setuju 43 43,0 43,0 87.0 

sangat setuju 13 13,0 13,0 100.0 

Total 100 100.0 100,0 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2017 
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Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 13 orang responden (13%) 

menjawab sangat setuju, 43 orang responden (43%) menjawab setuju, 35 

orang responden (35%) menjawab netral, dan sisanya 9 orang responden 

(9%) menjawab tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak adalah yang 

menjawab setuju, karena konsumen beranggapan bahwa harganya sudah 

sesuai dengan jasa yang ditawarkan. 

3. Indikator Variabel Loyalitas Pelanggan 

Berikut tanggapan responden terhadap variabel dari indikator. 

Tabel I V . l l 
Sudah nyaman dengan jasa service mobil yang ditawarkan di CV. Sinar 

Surya Palembang 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 10 10,0 10,0 10.0 

Tidak setuju 17 17,0 17,0 27,0 

Netral 14 14,0 14.0 41,0 

Setuju 48 48,0 48,0 89,0 

Sangat Setuju 11 11,0 11,0 100,0 

Total 100 100,0 100.0 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 11 responden (11%), menjawab setuju ada 48 orang (48%), yang 

menjawab netral hanya sebanyak 14 responden (14%) sedangkan sisanya 

17 orang responden (17%) menjawab tidak setuju dan 10 orang responden 

(10%) menjawab sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak 

adalah yang menjawab sangat setuju. karena kebanyakan pelanggan sudah 

nyaman menggunakan jasa ^erv/ce mobil di CV. Sinar Surya Palembang. 
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Tabel IV.13 
Sudah terbiasa menggunakan jasa service mobil yang ditawarkan di CV. 

Sinar Surya Palembang 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 7 7,0 7,0 7,0 

Tidak setuju 14 14,0 14,0 21,0 

Netral 12 12,0 12,0 33,0 

Setuju 34 34,0 34.0 67.0 

Sangat Setuju 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Sumber: Hasil pengolahan data primer, 2017 

Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 33 orang responden (33%) 

menjawab sangat setuju, 34 orang responden (34%) menjawab setuju, 12 

orang responden (12%) menjawab netral, dan sisanya 14 orang responden 

(14%) menjawab tidak setuju dan 7 orang lainnya menjawab sangat tidak 

setuju. Jadi responden yang terbanyak adalah yang menjawab setuju. Karena 

kebanyakan pelanggan sudah terbiasa menggunakan jasa service mobil yang 

ditawarkan di CV. Sinar Surya Palembang. 

Tabel IV. 14 
Selalu kembali menggunakan jasa service mobil yang ada di CV. Sinar 

Surya Palembang 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat tidak setuju 7 7,0 7,0 7,0 

Tidak setuju 18 18,0 18.0 25,0 

Netral 17 17,0 17,0 42,0 

Setuju 33 33,0 33,0 75,0 

Sangat Setuju 25 25.0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 
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Sumber: Hasil pengolahan data primer, 2017 

Tabel di atas menunjukkan ada sebanyak 25 orang responden (25%) 

menjawab sangat setuju, 33 orang responden (33%) menjawab setuju, 17 

orang responden (17%) menjawab netral, dan sisanya 18 orang responden 

(18%) menjawab tidak setuju dan 7 orang responden (7%) menjawab sangat 

tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak adalah yang menjawab setuju. 

karena kebanyakan mau konsumen kembali menggunakan jasa disini. 

Tabel IV. 15 
Selalu rutin menggunakan jasa service mobil yang ada di CV. Sinar 

Surya Palembang 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid sangat tidak setuju 5 5.0 5,0 5,0 

tidak setuju 6 6.0 6.0 11,0 

Netral 28 28,0 28,0 39,0 

Setuju 42 42,0 42,0 81,0 

sangat setuju 19 19,0 19,0 100,0 

Total 100 100,0 100.0 

Sumber: Data yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel diatas responden menjawab sangat setuju yaitu 

sebanyak 19 responden (19%), menjawab sangat setuju ada 42 orang (42%), 

yang menjawab netral hanya sebanyak 28 responden (28%) sedangkan 

sisanya 6 orang responden (6%) menjawab tidak setuju dan 5 responden 

lainnya menjadwab sangat tidak setuju. Jadi responden yang terbanyak 
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adalah yang menjawab setuju, karena kebanyakan konsumen rutin 

menggunakan jasa di CV Sinar Surya Palembang. 

a. Uji Instrumen 

1) Uji Validitas 
I 

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya 

indikator atau kuesioner dari masing-masing variabel. Pengujian 

dilakukan dengan membandingkan Thuung dan rtabei dengan 

menggunakan program SPSS, Selanjutnya pengujian validitas data 

dengan menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikan 5%. 

Pengujian validitas ini dilakukan terhadap 100 responden, maka r-

tabel df= n-2 dengan taraf signifikan 5%, df~ 100-2- 98, maka r-

tabel= 0,197. Tingkat kevalidan indikator atau kuesioner dapat 

ditentukan, apabila r hitung > r tabel = Valid dan r hitung r tahel Tidak 

Valid. Hasil uji validitas selengkapnya dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel IV.16 Uji Validitas 
Variabel Pertanyaaan R hitung. R tabel keterangan 

Loyalitas 
Pertanyaan 1 0,831 

Loyalitas Pertanyaan2 0,756 
Pelanggan Pertanyaan3 0,776 

Pertanyaan4 0,540 

Kualitas 
Pertanyaan 1 0,766 

Kualitas Pertanyaan2 0,762 0,197 Valid Pelayanan Pertanyaan3 0,858 Valid 

Pertanyaan4 0,582 
Pertanyaan 1 0,739 

Kepuasan Pertanyaan2 0,620 
Pelanggan Pertanyaan3 0,783 

Pertanyaan4 0,565 
Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS versi 22.00 
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Dari tabel tersebut hasil uji validitas memperlihatkan nilai r 

hitung setiap indikator variabel loyalitas pelanggan, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan lebih besar dibanding nilai r 

tabel. Dengan demikian indikator atau kuesioner yang digunakan 

oleh masing-masing variabel loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan dinyatakan valid untuk digunakan sebagai 

alat ukur variabel. 

2) Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah indikator atau 

kuesioner yang digunakan dapat dipercaya atau handai sebagai alat 

ukur variabel. Cronbach's Alpha sangat cocok digunakan pada skor 

berbentuk skala (misal 1-4, 1-5) atau skor rentangan (misal 0-20, 0-

50), untuk pengujian biasanya menggunakan batasan 0,6. 

Tabel VI.17 
Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach *s Standar Keterangan 
Alpha Reabilitas 

Loyalitas Pelanggan 0,709 
Kualitas Pelayanan 0,767 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,692 
Sumber :Hasil Pengolahan Data dengan SPSS Versi 22.00 

Nilai cronbach's alpha semua variabel lebih besar dari 0,60, 

sehingga dapat disimpulkan indikator atau kuesioner yang digunakan 

variabel loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan semua dinyatakan reliabilitas atau dapat dipercaya sebagai 

alat ukur variabel. 
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b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda ini digunkan untuk mengetahui 

pengaruh antara Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggEin pada CV Surya Sinar Palembang. 

Tabel IV.18 
Coefficients' 

Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 1,155 ,776 2,488 ,014 

kualitas_pelayanan ,423 ,072 ,559 5,845 ,000 

kepuasan pelanggan ,415 ,065 .168 5,757 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 

Berdasarkan tabel tersebut diperoleh koefisien regresi masing 

masing variabel yaitu nilai konstanta (Constant) sebesar 1,155, koefisien 

regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,423 dan koefisien 

regresi variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,415. Dari koefisien 

tersebut dapat dibentuk suatu persamaan regresi sebagai berikut: 

Y - 1,155 + 0,423 Xi+0,415X2 

Berdasarkan persamaan regresi tersebut, nilai konstanta sebesar 

1,155 (positif), menunjukkan bahwa seandainya kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan adalah 0 maka loyalitas pelanggan pada CV Surya 

Sinar Palembang adalah sebesar 1,155. 
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Nilai koefisien variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,423 

(positif), artinya jika variabel kualitas pelayanan meningkat 1 maka 

loyalitas pelanggan CV Surya Sinar Palembang akan meningkat sebesar 

0,423 dan sebaliknya apabila variabel kualitas pelayanan menurun 1 

maka loyalitas pelanggan CV Surya Sinar Palembang akan menurun 

sebesar 0,423 dengan asumsi variabel kepuasan pelanggan tetap. 

Nilai koefisien variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,415 

(positif), artinya jika variabel kepuasan pelanggan meningkat 1 maka 

loyalitas pelanggan CV Surya Sinar Palembang akan meningkat sebesar 

0,415 dan sebaliknya apabila variabel kepuasan pelanggan menurun 1 

maka loyalitas pelanggan CV Surya Sinar Palembang akan menurun 

sebesar 0,415, dengan asumsi variabel keualitas pelayanan tetap. 

c. Uji F 

Anova (uji F) bertujuan untuk mengetahui apakah variabel kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan (secara simultan) berpengaruh 

terhadap variabel loyalitas pelanggan. Adapun hasilnya dapat dilihat pada 

tabel IV.16 berikut ini. 

Tabel rV.19 
Anova* 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 130.153 2 65,077 41,087 ,000" 

Residual 153,637 97 1.584 

Total 283,790 99 

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 

b. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan, kuaiitas_pelayanan 



60 

Berdasarkan tabel anova tersebut, dapat dilihat bahwa nilai Fhitung 

untuk variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan adalah sebesar 41,087 sedangkan Ftabci dengan 

tingkat keyakinan 95%, tingkat kesalahan (a) sebesar 5% dan derajat 

kebebasan (df)=^n-k-l. dH - 2-1 =1, df2 = 100-2 = 98 adalah sebesar 

3,94. 

Pada penelitian ini Fhitung (41,087) > Ftabci (3,94), maka Ho ditolak dan 

Ha diterima. Ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian secara simultan hipotesis terbukti. 

d.Ujit 

Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap variabel 

loyalitas pelanggan. Adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel IV. 17 

berikut i n i : 

Tabel IV.20 
Coefficients" 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

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

1 (Constant) 

kualitas pelayanan 

1,155 

,423 

,776 

,072 ,559 

2,488 

5,845 

.014 

,000 

kepuasan_pelanggan ,415 ,065 ,168 5,757 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas_j)elanggan 
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Nilai tiabci dengan taraf nyata (a) = 5% dan df (n-2) - 100-2 = 98, adalah 

sebesar 1,684. 

Berdasarkan tabel Coefficients diatas, dapat dijelaskan bahwa nilai 

thitung untuk variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

adalah sebesar 5,845, hal ini berarti thUung (5,845) > ttabei (U684) dan sig 

(0,000) < 0,05 maka HQ ditolak dan Ha diterima. Berarli ada pengaruh 

antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada CV Surya 

Sinar Palembang. 

Berdasarkan tabel Coefficients diatas, dapat dijelaskan bahwa nilai 

thiiung untuk variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

adalah sebesar 5,757, hal ini berarti thitung (5,757) > ttabd (1,684) dan sig 

(0,000) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti ada pengaruh 

antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada CV Surya 

Sinar Palembang. 

e. Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar sumbangan variabel bebas, yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap variabel terikat loyalitas pelanggan CV Surya Sinar 

Palembang. 

Tabel IV.21 
Model Summary'' 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 ,677' .459 ,447 1.259 

a. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan, kualitas_pelayanan 

b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 
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Berdasarkan tabel IV.21 dapat dilihat nilai Rsquare (R^) sebesar 

0.459, angka tersebut menggambarkan bahwa loyalitas pelanggan pada 

CV Surya Sinar Palembang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan sebesar 67,7% sedangkan sisanya 

merupakan faktor-faktor lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. 

Koefisien determinasi merupakan bagian dari keragaman variabel 

Y (terikat) yang dapat diterangkan atau dipcrhitungkan oleh kergaman 

variabel X (bebas), yaitu koefisien yang mengukur besamya persentase 

kontribusi variasi X terhadap Y. Dalam penilitian ini nilai 

menggambarkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan sebesar 67,7%, artinya jika ada 

peningkatan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan maka 

meningkat pula loyalitas pelanggan pada CV Surya Sinar Palembang. 

Sebaliknya jika ada penuruan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan maka akan meniinmkan loyalitas pelanggan pada CV Surya 

Sinar Palembang. 

Menurut kriteria signifikan atas pengamh variabel = 0,677 

(67,7%) yang mempunyai arti bahwa penelitian ini berpengaruh cukup 

berarti, dikarenakan R- = 0,677 maka pengaruh antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, cukup 

kuat. Meskipun demikian, variabel kualitas pelayanan dan kcprntsan 
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pelanggan harus menjadi perhatian bagi perusahaan agar dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan penjualan. 

B. Pembahasan Penelitian 

Kualitas pelayanan itu sendiri dapat diartikan .sebagai tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Jadi untuk memenuhi kualitas pelayanan seperti yang 

diharapkan pelanggan, pihak CV. Sinar Surya Palembang harus memberikan 

pelayanan yang prima dan unggul. Kualitas pelayanan yang baik merupakan 

satu hal yang sangat penting untuk meraih pasar. 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan dalam 

pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa 

menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. Agar pelanggan dapat 

dipertahankan, tentu harus dilakukan dengan langkah-langkah pelayanan 

optimal bagi pelanggan. Selain itu perubahan lingkungan persaingan dapat 

mengakibatkan perubahan perilaku konsumen, pendapatan masyarakat secara 

berlahan-lahan bertambah, perkembangan pendidikan, kemajuan teknologi, 

pengaruh hubungan sosial yang semakin luas adalah beberapa faktor yang 

memungkinkan terjadinya perubahan perilaku konsumen. Berhasil atau 

tidaknya suatu usaha dalam menjual barang atau jasa tergantung dari usaha 

yang sungguh-sungguh dalam pemasaran. untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan manajemen dituntut untuk melakukan berbagai perubahan dalam hal 

ketersediaan sumber daya manusia, mutu pelayanan maupun biaya pelayanan. 

Berbagai perubahan tersebut diharapkan menciptakan kepuasan pelanggan. 
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Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. sikap dan tindakan dalam melayanan pelanggan mempunyai nilai 

plus tersendiri bagi pelanggan, dengan kata lain kualitas pelayanan adalah 

salah satu unsur penting yang mendorong pelanggan menjadi lebih loyal 

terhadap jasa yang ditawarkan CV Surya Sinar Palembang. Semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan maka konsumen akan semakin tertarik untuk 

membeli, karena konsumen beranggapan bahwa suatu jasa dengan kualitas 

pelayanan yang baik dan yang sudah terpercaya lebih memberikan rasa aman 

ketika konsumen itu menggimakan jasa yang akan dibeli. Selain itu, semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan pada pelanggan maka semakin kuat 

pula rasa percaya diri pelanggan untuk tetap loyal atau setia terhadap produk 

yang dibelinya sehingga hal tersebut dapat mengantar sebuah perusahaan untuk 

tetap mendapatkan keimtungan dari waktu kewaktu. 

Secara parsial kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan. Kotler dan Keller (2008:177), menyatakan bahwa 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

(atau hasil) yang diharapan. Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila 

hasil yang didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan 

seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu 

memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan 
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dampak terhadap perilaku penggunaan kembali secara terus menerus sehingga 

terbentuklah loyalitas. 

Dilihat dari tabel t variabel yang paling mempengaruhi adalah variabel 

kualitas pelayanan hal ini dikarenakan kebanyakan pembeli menjadi pelanggan 

tetap dan menjadi lebih loyal dikarenakan merasakan puas dengan kualitas 

layanan akan jasa yang ditawarkan. 



B A B V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

I . Berdasarkan hasil analisis dengan regresi linier berganda penelitian yang 

penulis lakukan pada variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan persamaan Y = 1,155 + 0,423 

X j + 0,415 X2 . Hasil pengujian hipotesis Uji F menunjukkan FhUung (41,087) > 

Ftabei (3,94) yang berarti bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan thimng > ttabei ini berarti Ho ditolak 

dan Ha diterima yang artinya ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada pada C V 

Surya Sinar Palembang. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian disarankan kepada C V Sinar Surya 

Palembang agar lebih memperhatikan faktor-faktor yang bekaitan dengan 

loyalitas pelanggan seperti faktor kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan perlu ditingkatkan karena kepuasan pelanggan C V Sinar 

Surya termasuk dalam kategori penting agar dapat dengan mudah mendapatkan 

loyalitas dari pelanggan dengan begitu akan menguntungkan pihak perusahaan. 

66 
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loyalitas pelanggan seperti faktor kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan perlu ditingkatkan karena kepuasan pelanggan CV Sinar 

Surya termasuk dalam kategori penting agar dapat dengan mudah mendapatkan 

loyalitas dari pelanggan dengan begitu akan menguntungkan pihak perusahaan. 

Untuk penelitian yang dilakukan selanjutnya sebaiknya menambah faktor-

faktor lain yang berada diluar penelitian karena peneliti menyadari bahwa 

masih banyak faktor diluar penelitian yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada CV Surya Sinar Palembang. 



Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
CV. Sinar Surya Palembang 

Responden Yth, 

Saya adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Palembang 
yang sedang melakukan penelitian loyalitas pelanggan jasa service mobil pada pelanggan di 
CV. Sinar Surya Palembang. Demi tercapainya hasil yang diinginkan, saya sangat 
mengharapkan saudara/i dapat mengisi daftar pertanyaan ini secara lengkap dan benar. 
Semua informasi yang diterima dari pengisisan kuesioner ini hanya akan digunakan untuk 
kepentingan penelitian semata. Atas kerjasamanya Peneliti ucapkan terimakasih. 

Jenis kelamin : L/P 

Umur : 1) Kurang dari 20 thn 2) Lebih dari 20 thn 

Pekerjaan : 1) Pelajar/Mahasiswa 2) PNS & BUMN 

Petunjuk pengisisan : 

Berilah tanda ( V ) pada salah satu kolom skala penelitian setiap pertanyaan berikut ini: 

Keterangan : 

Sangat Tidak Setuju : STS 

3) Pegawai Swasta 4) Pengusahaa 

Tidak Setuju TS 

Netral N 

Setuju S 

Sangat Setuju :SS 



Pertanyaan Kuesioner 

No. Pertanyaan SS s N TS STS 
1. Kualitas Pelayanan 

a. CV Sinar Surya Palembang sangat akurat dan 
meyakinkan dalam memberikan pelayanan. 

b. Cepat dan Tanggap dalam menerima pelayanan di 
CV. Sinar Surya Palembang. 

c. Fasilitas dan peralatan yane disediakan oleh CV. 
Sinar Surya Palembang cukup memadai. 

2. Kepuasan Pelanggan 

a. Pelayanan yang ada di CV. Sinar Surya Palembang 
sudah cukup baik. 

b. 
Sudah percaya dan yakin dengan jasa yang diberikan 
oleh CV. Sinar Surya Palembang. 

c. 
Harga jasa service mobil di CV. Sinar Surya 
Palembang teijangkau 

d. Jasa service mobil dari CV. Sinar Surya Palembang 
terbilang mudah di jangkau. 

3 Loyalitas Pelanggan 

a. Sudah nyaman dan terbiasa menggunakan jasa 
service mobil yang ditawarkan di CV. Sinar Surya 
Palembang 

b. Selalu kembali menggunakan jasa service mobil yang 
adadiCV. Sinar Surya Palembang 



LAMPIRAN 2 

HASIL LINIER BERGANDA 

Variables Entered/Removed' 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 kepuasan_pelan 

ggan, 

kualitas_pelaya 

nan" 

Enter 

a. Dependent Variable: loyalitasjaelanggan 

b. All requested variables entered. 

Model Summary" 

Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Square Square Estimate 

1 ,677' ,459 ,447 1,259 

a. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan. kualitas_pelayanan 

b. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 

ANOVA' 

Model Sum of Squares df Mean Square F Siq. 

1 Regression 130,153 2 65,077 41,087 ,000" 

Residual 153.637 97 1,584 

Total 283,790 99 

a. Dependent Variable: loyalltasjaelanggan 

b. Predictors: (Constant), kepuasan_pelanggan, kuaiitas_peiayanan 



Coefficients' 

Standardized 

Unstandardized Coefficients Coefficients 

Model B Std Error Beta t Sig, 

1 (Constant) 1,155 .776 2,488 ,014 

kualitas pelayanan ,423 ,072 ,559 5,845 ,000 

kepuasan pelanggan ,415 ,065 ,168 5,757 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 



LAMPIRAN 3 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

Reliability 

Correlations 

p i P2 total 

p i Pearson Correlation 1 ,551" ,886" 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 

N 100 100 100 

p2 Pearson Correlation ,551 " 1 ,793" 

Sig. (2-tailed) ,000 .000 

N 100 100 100 

total Pearson Correlation .886" ,793" 1 

Sig. (2-taiied) ,000 ,000 

N 100 100 100 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed), 

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 Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,709 2 



LAMPIRAN 4 

HASIL KUALITAS PELAYANAN (X,) 

Correlations 

P1 P2 P3 total 

Pearson Correlation 1 ,337" ,819" ,847" 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

p2 Pearson Correlation ,337" 1 ,449" .739" 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

P3 Pearson Correlation ,819" ,449" 1 ,904" 

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

N 100 100 100 100 

total Pearson Correlation ,847" ,739" ,904" 1 

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

N 100 100 100 100 

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

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded' 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all vanables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,767 3 



LAMPIRAN 5 

HASIL KEPUASAN PELANGGAN ( X 2 ) 

Correlations 

P1 P2 P3 P4 total 

Pearson Correlation 1 ,244' ,674" ,118 ,739" 

Sig. (2-tailed) ,014 ,000 ,244 ,000 

N 100 100 100 100 100 

P2 Pearson Correlation ,244" 1 ,286" ,129 ,620" 

Sig. (2-tailed) ,014 ,004 ,200 ,000 

N 100 100 100 100 100 

P3 Pearson Correlation ,674" ,286" 1 ,220" ,783" 

Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,028 ,000 

N 100 100 100 100 100 

p4 Pearson Correlation ,118 .129 ,220' 1 ,565" 

Sig. (2-talled) .244 ,200 ,028 ,000 

N 100 100 100 100 100 

total Pearson Correlation ,739" ,620" ,783" ,565" 1 

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

N 100 100 100 100 100 

' Correlation Is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded' 0 ,0 

Total 100 100,0 

a Listwise deletion based on all vanables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,692 4 



LAMPIRAN 6 

Jawaban Responden 

Resp loyalitas pelanggan total Resp 
1 2 

total 

1 3 4 7 

2 2 2 4 

3 3 3 6 

4 4 3 7 

5 4 4 8 

6 3 2 5 

7 3 2 5 

8 4 3 7 

9 3 4 7 

10 4 3 7 

1 1 3 3 6 

12 3 4 7 

13 4 4 8 

14 2 4 6 

15 2 3 5 

16 1 1 2 

17 4 5 9 

18 3 4 7 

19 5 5 10 

20 5 5 10 

2 1 4 5 9 

22 4 3 7 

23 4 4 8 

24 4 5 9 

25 3 4 7 

26 3 3 6 

27 4 4 8 

28 4 4 8 

29 3 2 5 

30 4 3 7 

3 1 3 4 7 

32 5 5 10 

33 4 3 7 



8 

OT S S £2 

8 ZL 
OT s s IL 
01 s s OL 
6 s 69 

OT s 89 

8 Z.9 

L f £ 99 

9 z S9 

L £ P9 
L £ f £9 

OT S S 29 

L £ T9 

9 £ £ 09 

6 65 

8 85 

8 Z.S 

9 £ £ 95 

9 z 55 

6 S ^5 

8 t7 £5 

L £ p 25 

6 s p TS 

6 s OS 

6 s 6P 
6 s p 2P 
6 s p LP 

6 p 9P 

8 £ s 9P 

8 p PP 

OT S s £V 

L £ t? ZP 

OT S s IP 

6 p OP 

6 s 6£ 

OT s 8£ 

9 2€ 

9 P 9£ 

9 £ £ SE 

9 £ P£ 



75 5 3 8 

76 4 5 9 

11 4 5 9 

78 4 5 9 

79 5 4 9 

80 5 4 9 

8 1 4 3 7 

82 3 3 6 

83 3 4 7 

84 4 4 8 

85 2 4 6 

86 2 3 5 

87 1 1 2 

88 4 5 9 

89 3 4 7 

90 5 5 10 

9 1 5 5 10 

92 4 5 9 

93 4 3 7 

94 4 4 8 

95 4 5 9 

96 3 4 7 

97 3 3 6 

9 8 4 4 8 

99 4 4 8 

100 3 2 5 



Resp 
kualitas layanan 

total Resp 
1 2 3 

total 

1 3 3 3 9 
2 2 3 2 7 
3 4 3 4 11 
4 4 4 4 12 
5 3 4 3 10 
6 2 3 2 7 
7 2 1 1 4 
8 4 4 4 12 
9 4 4 4 12 
10 4 3 4 11 
11 4 2 2 8 
12 4 4 4 12 
13 4 5 4 13 
14 3 4 3 10 
15 3 4 3 10 
16 3 2 2 7 
17 3 4 4 11 
18 4 4 4 12 
19 4 3 4 11 
20 5 4 5 14 
21 4 5 4 13 
22 4 2 4 10 
23 4 5 4 13 
24 5 4 5 14 
25 4 2 4 10 
26 3 3 3 9 
27 4 3 4 11 
28 3 3 4 10 
29 2 2 2 6 
30 4 3 3 10 
31 4 3 4 11 
32 4 3 4 11 
33 5 4 5 14 
34 2 3 3 8 
35 4 3 4 11 
36 5 3 5 13 
37 5 3 5 13 
38 4 3 4 11 
39 3 5 4 12 



n 9 p g OS 
p\ 9 p g 6Z. 
Zl p p 
91 9 g g LL 
ei p g P 01 
z\ p p p 
Li £ P g 

V Lj 

91 g g g 
Z\ p p p 
11 £ P 
z\ 9 z g OL 
£1 p g P 69 
11 £ P Z.9 
Z\ 9 P £ Z.9 
91 9 g 9 99 
Z\ p p 99 
Z\ p p PO 

w 7 n 9 p g £9 
11 £ p Z9 
11 £ p 19 

\ 7 

6 £ £ £ 09 
\J 7 

91 9 g g 69 
01 z P p O J 

11 p £ p Z,9 
6 £ £ £ 99 

y J 

6 p £ 99 
9 p 9 L9 

£1 V 9 p £9 
01 V p 29 
£1 p 9 p 19 

9 p g 09 
H g p g OP 
Z\ P p p 8^ 
91 9 9 9 LP 
£1 9 p 9P 
Z\ P p 9f 
n 9 P 9 PP 
91 9 9 9 ZP 
11 £ ZP 
11 £ P \P 
Z\ 9 Z 9 OP 



81 4 3 4 11 
82 4 2 2 8 
83 4 4 4 12 
84 4 5 4 13 
85 3 4 3 10 
86 3 4 3 10 
8 7 3 2 2 7 
8 8 3 4 4 11 
oy 4 4 4 12 
on 4 3 4 11 
01 5 4 

4 5 14 
Vz 4 5 A 

4 13 
QT 4 n 

2 
4 

4 10 
4 5 4 

4 13 
95 5 4 5 14 
96 4 2 4 10 
97 3 3 3 9 
98 4 3 4 11 
99 3 3 4 10 
100 2 2 2 6 



kepuasan pelanggan 
total 1 2 3 4 total 

I 1 4 4 4 3 15 

z 2 2 3 2 9 
J 3 2 3 3 1 1 
A n 4 4 4 5 17 
C 
J 

3 4 3 4 14 

0 3 2 3 3 1 1 
7 
1 1 2 2 5 10 

6 3 4 3 3 13 
Q 3 3 3 4 13 

1U 4 5 4 4 17 
11 4 3 2 1 10 

1 z 3 3 2 3 1 1 

1 J 4 2 4 4 14 
1 4 2 4 3 4 13 
1 < 
1 J z 4 3 2 11 
\f\ 1 o 1 1 3 3 8 
1 7 2 5 j | 

4 2 13 
1 8 1 o 3 A 

4 3 3 13 
10 1 y 5 3 5 3 16 

zu 3 3 3 A 

4 13 
71 
Z 1 

4 3 A 

4 4 15 
7 7 z z 3 3 3 2 11 
7 7 Z J 4 3 4 3 14 
7A ZH 4 5 4 5 18 
7 ^ 
Z J 

A 

4 3 A 

4 4 15 
7 6 z u 3 A 

4 3 3 13 
7 7 
z / 

4 
4 3 Jl 

4 4 15 
7 8 z o 4 3 Jl 

4 
A 

4 15 
7 0 
Z !7 

3 3 3 4 13 
7 0 
JU 

3 4 3 4 14 
7 t 5 4 5 2 16 
77 
JZ 

z c D -> z 4 13 

4 4 4 5 17 
34 3 2 3 4 12 

35 5 4 5 4 18 
36 5 3 5 2 15 
37 2 2 2 3 9 
38 3 3 3 5 14 
39 2 3 5 5 15 



sx E p P 08 
ex E £ P E 62 
Ll S P P 82 
81 S P S LL 
Z.I P P s f 92 
9t € P s 92 
L\ P s £ S l72 
91 P p P P £2 
ST S p £ £ 22 
£T £ £ £ 12 
9T P P 02 
Ll S P P P 69 

s £ E £ 29 
ST £ P P 29 
8T P S P S 99 
8T P s P s 99 
9T P P p P9 
Ll s t7 P p £9 
£T p z S z 29 
9T z s P s 19 
frX tr £ P £ 09 
6T s S s 69 
XT £ 2 z p 89 
ST P £ p 29 
ET £ £ P € 99 
ET E £ P £ 99 
8T S S P L9 
frX E £ P £9 
XT Z E £ £ 29 
ST P P £ 19 
ST € P 09 
£T € £ £ 6L 
Ll S P P 81̂  
8T S P S P 2t' 
Ll P P S P 9 f 
9T € P s P 917 
8T S S t7 P t7t7 

9T p P £17 
ST z s s £ 217 
£T € € £ [p 
£T z £ P OP 



81 4 4 4 17 
87 
oZ 

4 4 z 1 10 
87 o J 4 2 3 11 
8 4 A 

4 2 4 A 

4 14 
8^ 
OJ 2 A 

4 3 4 13 
86 oO 2 4 3 2 A A 

1 1 
87 1 1 3 3 8 
88 2 5 A 

4 2 13 
8 0 
O 7 4 A 

4 4 3 13 
o n 
yu 

3 5 3 16 
01 4 4 4 4 14 
97 
7 Z 

4 4 4 4 15 
97 4 4 4 - 1 z 11 

9 4 * t A 

95 4 5 4 5 18 

96 4 3 4 4 15 

97 3 4 3 3 13 

9 8 4 3 4 4 15 

99 4 3 4 4 15 

100 3 3 3 4 13 



C V . S I N A R S U R Y A 
JI. Kol Atmo No. 609 Telp. (0711) 361513 Fax. (0711) 364480 

P A L E M B A N G 

C O N R A C T O R - L E V E R A N S I R - E N G I N E E R I N G 

Kepada Yth, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Palembang 

Dengan hormat. 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama : Rudijanto Hermanto 
Jabatan : Pimpinan 

Menerangkan Bahwa : 
Nama 
NIM 
Jurusan 

Nyimas Nadra 
212013322.M 
Manajemen 

Telah kami setujui untuk melaksanakan penelitian pada perusahaan kami sebagai syarat 
penyusunan skripsi dalam mata kuliah : Manajemen Pemasaran 

Mohon data/keterangan yang diberikan tidak dipublikasi atas perhatian dan kerjasamanya 
kami ucapkan terima kasih. 

Palembang, 7 Febuari 2017 
Hormat kami, 

SURYA 
E M B A N G 

Rudijanto Hermanto 
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TANDA 
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