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ABSTRACT

This research was motivated by the declining numbiercustomers
RapiGlass auto repair in the period 2009-2011. Tdauced number of customers
indicated that customer loyalty RapiGlass auto ieparvice users decreased. By
looking at existing problems, this study aimed twalgze how to increase
customer's loyalty, by improving service qualityricimg and customer's
satisfaction

This study data's were collected by regular custsmeavhich are
customers that uses the services of RapiGlass m@agair for more than two
times. The number of sample is based on the cailonlaf the Slovin formula
with tolerable error rate is 5%, then the numbersamples will be obtain to 89
respondents. Analyzes methods include Multiple €&sgyn, which previously
tested the validity, reliability and classical aggotions.

The results showed that the quality of servicecipg, and customer
satisfaction has a positive and significant infloeron customer loyalty. Advice
from the author is to increase customer loyalty dendone by service quality
improvement, maintaining customer satisfaction pnding more in line with the
ability of the customer. RapiGlass auto repair néeanaintain and improve the
elements that have been rated well by customersnaed to fix things that are
lacks.

Key words: service quality, price, customer satistan, customer loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh menurunnya Iaimpelanggan bengkel
mobil RapiGlasgada periode tahun 2009-2011. Menurunnya jumlaangelan
tersebuimengindikasikan bahwa loyalitas pengguna jasa kemgkbil RapiGlass
menurun. Dengamelihat permasalahan yang ada, maka penelitiadianahkan
untuk menganalisisbagaimana meningkatkan loyalitas dengan didukung
peningkatan kualitas pelayanan, harga, dan kepuasesumen.

Dalam penelitian ini yang digunakan adalah kritgrédanggan tetap, yang
dimaksud dengan pelanggan tetap disini adalah peg@msa yang sudah lebih
dari dua kali menggunakan jasa Bengkel Mobil Ra@é&lSemarang. Jumlah
sampel adalah ditentukan berdasarkan pada perhiuwtayi rumus Slovin dengan
tingkat kesalahan yang ditoleransi sebesar 5%, naddean diperoleh jumlah
sampel sebanyak 89 orang. Metode analisa datadigngakan dalam penelitian
ini adalah Regresi Berganda, dimana sebelumnyakultigam uji validitas,
reliabilitas dan asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanharga, dan
Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang posdif gignifikan terhadap
loyalitas pelanggan.Saran penulis adalah untuk my&aikan loyalitas pelanggan
dapat dilakukan dengan cara meningkatkan Kualigsypnan,menjaga kepuasan
pelanggan dan penetapan harga yang lebih sesugam&emampuan pelanggan.
Bengkel Mobil RapiGlass Semarang perlu mempertadnrakemen-elemen yang
sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu mebgie hal-hal yang masih
kurang.

Kata-kata kunci: Kualitas pelayanan, harga, Kepuapalanggan, Loyalitas
pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi
perkembangan dunia bisnis di seluruh dunia. Pasdouka luas dan
peluang menjadi semakin lebar, namun sebaliknyaapegan menjadi
semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi imenuntut setiap
perusahaan untuk menciptakan keunggulan kompddishisnya agar
mampu bersaing secara berkesinambungan dengaraipaansperusahaan
lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama.sBkaan yang ingin
berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitfushadapat
memberikan produk berupa barang atau jasa yangudldds dan
pelayanan yang baik kepada para pelanggan, sehiagga muncul
kepuasan dalam benak pelanggan dan diharapkamakabawa dampak
positif bagi perusahaan (Edy Mulyanto,2011).

Di era modern ini alat transportasi roda empat amabil sudah
menjadi kebutuhan mendasar bagi masyarakat kalangaengah keatas,
terbukti dengan semakin tingginya angka pembeliabihbaru maupun
bekas disetiap tahunnya, jumlah pengguna trangpgenis roda empat

atau mobil ini semakin tidak terkendali hingga margbkan



permasalahan yang kian rumit, seperti kemacetan jalya yang semakin
tidak terkendali, dan berpengaruh terhadap tingginygkat kecelakaan
lalu lintas di jalan raya.

Tingginya tingkat kecelakaan lalu lintas di jalaaya merupakan
bukti bahwa adanya peluang bisnis yang terbukar ldiegi jasa
perbengkelan khususnya bengkel mobil. Sehinggangeiberjalannya
waktu pelaku bisnis di bidang jasa bengkel inipemakin menjamur,
dengan bermacam harga dan fasilitas yang dimil&inyang akan
memberikan pilihan bagi konsumen dalam menggung&sa bengkel
tersebut.

Persaingan yang semakin ketat akan membuat pasupbisnis
menjadi lebih bergairah dalam memberikan pelayasdradap konsumen,
bertujuan untuk memberikan rasa puas terhadap ggdandan dapat
memiliki daya saing dibandingkan kompetitor. Kuedippelayananlah yang
menjadi poin utama dalam jasa perbengkelan ira, p&layanan diberikan
secara maksimal tentu saja akan mempengaruhi tagyalseorang
konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2009) kualitadalah jaminan
terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkeausahaan dalam
menghadapi persaingan, dan satu-satunya jalan untrkpertahankan
pertumbuhan dan penghasilan.

Memang tidak mudah menjadi yang terbaik, selairrusa
menyediakan kualitas pelayanan terbaik juga ad#oifaola perilaku

konsumen yang tidak mudah ditebak, apalagi di ledi@nyang terdiri dari



berbagai macam budaya, sehingga memiliki ragam pefdaku yang
berbeda pula. Hal ini sesuai pernyataan Lupiya2@d1) bahwa salah satu
faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahakalam
meningkatkan kepuasan konsumen adalah kualitasygrela. Untuk
menilai kualitas pelayanan, para ahli pemasararergeparasuraman,
Zeithaml, Berry (Tjiptono, 2001) telah mengajukan f&ktor yang
digunakan dalam menilai kualitas jasa, yaitangible reliability,
responsivenesassuranceemphaty

Kepuasan pelanggan juga merupakan aspek yang harus
diperhatikan, jika pelanggan merasa puas dengaaygen diberikan
tentu saja akan menimbulkan dampak psikologis ypogitif, yang
mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap spbhaan yang
memberikan kepuasan tersebut. Jika pelanggan te&hiliki perasaan
puas akan pelayanan yang diberikan, dapat dipasgikéanggan tersebut
akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akapatiag pada jasa
layanan yang lain. Signifikansi loyalitas pelanggamgat terkait dengan
kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya pettam perusahaan
di masa datang. Oleh karena itu, agar perusahaampmaempertahankan
tingkat laba yang stabil, saat pasar mencapai kergah atau kedewasaan
dan persaingan bisnis begitu tajam, strategi defsg@perti berusaha untuk
mempertahankan pelanggan yang ada saat ini lelnktingedibanding
strategi agresif seperti memperluas ukuran pasargae menggaet

konsumen potensial (Fornell, 1992; Ahmad dan Bu2($€?2).



Harga sangat menentukan kepuasan pelanggan dateggymaan
jasa bengkel ini, karena besarnya biaya perbaikang yditetapkan
berkaitan dengan tingkat pendapatan yang dimililehopelanggan.
Semakin tingginya biaya perbaikan akan mengakibagedanggan harus
berpikir dua kali dalam penggunaan jasa bengkedebart, demikian
sebaliknya apabila biaya perbaikan semakin rendakanmpelanggan
cenderung memanfaatkan jasa bengkel tanpa melakp&eimbangan
lebih banyak. Hal ini sesuai pernyataan Lupiyo&flOl) bahwa harga
merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuksasumen.

Bengkel mobil RapiGlass autocare Semarang merupsdah satu
dari beberapa bengkel mobil senior mampu bertahaskipun banyak
bermunculan bengkel-bengkel mobil baru di kota Sanm , hal ini
terbukti bengkel mobil RapiGlass autocare Semar&etgp mampu
bertahan dan berkembang disaat kondisi krisis seek#irang ini. Seiring
dengan semakin bertambahnya bengkel mobil , jupdddinggan bengkel
mobil RapiGlass autocare Semarang selama perigdetdahun terakhir

mengalami penurunan jumlah pelanggan.



Tabel 1.1
Jumlah Pelanggan Bengkel Mobil RapiGlass
Auto Care (Tahun 2009, 2010, 2011)

Tahun | Tahun | Tahun
Bulan 200_9 201_0 201.1

(Unit (Unit (Unit

Mobil) Mobil) Mobil)
Januari 55 64 59
Februari 50 43 a7
Maret 66 56 55
April 54 60 52
Mei 61 61 57
Juni 54 61 75
Juli 60 68 45
Agustus 57 60 44
September 58 48 42
Oktober 65 55 55
November 59 46 43
Desember 57 57 31
Jumlah 696 679 605
Sumber : Bengkel Mobil Rapi Glass Autocare
,Tahun 2011.

Gambar 1.1
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Berdasarkan table 1.1 diatas, dapat diketahui balahean periode
tiga tahun terakhir bengkel mobil RapiGlass autecgsemarang
mengalami penurunan jumlah pelanggan, maka daphigai beberapa
pelanggan bengkel mobil RapiGlass autocare Semarpiglah
menggunakan jasa bengkel mobil lain.

Berdasarkan survey awal yang penulis lakukan padgkzl mobil
RapiGlass autocare Semarang. Untuk meningkatkaalitay pelanggan,
bengkel mobil RapiGlass autocare Semarang, menawapelayanan
yang memiliki perbedaan dengan bengkel mobil lgisgperti, siap siaga
disaat hari libur kerja seperti besar keagamaarhdarbesar lainnya. Jika
terjadi kecelakaan, anggota karyawan siap melakpkaerekan dengan
mobil derek yang dimiliki oleh bengkel mobil Rap&St autocare
Semarang Selain itu guna memberikan kepuasan mElangoengkel
mobil RapiGlass autocare Semarang menerima kelkélaiman yang
berhubungan dengan kesalahan dalam perbaikan debbila diperlukan
akan dilakukan perbaikan ulang dengan waktu seampatgkin. Untuk
menambah kepuasan pelanggan, bengkel mobil RagiGdagocare
Semarang juga memberikan garansi pada jasa penbaiabil yang
dilakukan bengkel mobil RapiGlass autocare Semarang

Guna memperoleh pelanggan yang lebih banyak bengkdil
RapiGlass autocare Semarang menetapkan hargebgesang, sehingga
tetap mampu menarik pelanggan dari kalangan pegararmaupun

instansi tertentu. Berdasarkan hal tersebut di, ateka menarik untuk



dilakukan suatu penelitian tentang pengaruh kisapidlayanan, harga, dan

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Masalah yang menjadi dasar penelitian ini adalafdageat

penurunan jumlah pelanggan bengkel mobil RapiGdasscare Semarang
dalam periode tiga tahun yaitu pada tahun 2009-26iHl ini sebagai
akibat munculnya kompetitor yang kini mulai menjamdi Kota
Semarang dengan berbagai keunggulan beserta hamg yeragam.
Untuk meminimalkan penurunan jumlah pelanggan bertsperlu diambil
langkah-langkah yang diperlukan, sehingga pelangd@m merasa puas
dengan layanan dan dukungan yang diberikan pihakket Kepuasan
pelanggan dalam jangka panjang dapat menciptakalitiss pelanggan
terhadap bengkel mobil RapiGlass autocare SemaBardasarkan uraian
pada latar belakang di atas, maka dapat dirumus&eanyaan penelitian
sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh variabel kualitas pelayaterhadap
loyalitas pelanggan pengguna jasa bengkel mobii(Rags autocare
Semarang?

2. Apakah terdapat pengaruh variabel harga terhadeghtes pelanggan

pengguna jasa bengkel mobil RapiGlass autocare rdagia



3. Apakah terdapat pengaruh variabel kepuasan pelanggdadap
loyalitas pelanggan pengguna jasa bengkel mobii(Raps autocare
Semarang?

1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Menganalisis serta mendeskripsikan pengaruh kealpalayanan
terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa bemg&bll RapiGlass
autocare Semarang.

2. Menganalisis serta mendeskripsikan pengaruh harpadap loyalitas
pelanggan pengguna jasa bengkel mobil RapiGlassanet Semarang.

3. Menganalisis serta mendeskripsikan pengaruh kepu&sasumen
terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa bemgé&bll RapiGlass

autocare Semarang.

1.4.Manfaat Penelitian

1. Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan memberi manfaat dalamuilpemasaran
terutama mengenai pengaruh kualitas pelayananahsegta kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Manfaat praktis
Memberi informasi berbagai faktor yang dapat mergpeuhi loyalitas
pelanggan terhadap bengkel. Sehingga pihak perbiikgkel dan

industri perbengkelan dapat menentukan prioritabagiean kualitas



jasa sesuai dengan harapan pelanggan sehingga dkpat
meningkatkan loyalitas pelanggan lebih tinggi lagan jumlah

pelanggan menjadi relatif lebih banyak.

1.5. Sistematika Penulisan
Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dergjatematika

penulisan sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang uraian mengenai latar belgka
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, mianfaa
penelitian dan sisitematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
Landasan teori berisikan uraian teoritik variabaliabel
penelitian, meliputi landasan teori dari loyalitas
pelanggan, landasan teori dari berbagai faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan pengaruh rfakto
faktor tersebut terhadap loyalitas pelanggan.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi definisi operasional dari kedua ahsl,
populasi dan sampel yang akan digunakan, metode

pengumpulan data serta metode analisis yang dignnak
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini akan diuraikan hasil dari peneliti@ng
dilakukan, analisis data yang telah dilakukan dan
pembahasan.

BAB V: PENUTUP
Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian dan saran

saran yang berhubungan dengan masalah penelitian in
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan teori
2.1.1. Pengertian Jasa

Kotler (2002) mendefinisikan jasa sebagai setiapdakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihgladee pihak lain yang
pada dasarnya bersifattangible (tidak berwujud fisik) dan tidak dapat
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Oleh sebab agkg memiliki beberapa
karakteristik unik yang membedakannya dari baraglerdampak pada cara
memasarkannya.

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2005%sa pada
dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi denggrubaelain produk dalam
pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi padat s@rsamaan, memberikan
nilai tambah dan secara prinsip tidak berwufirttangible) bagi pembeli
pertamanya.

Menurut Lovelock (1992) dalam Tijiptono (1997) jas#apat
diklasifikasikan sebagai berikut:

1. Berdasarkan sifat tindakan jasa
Jasa dikelompokan ke dalam sebuah matriks yangritatds dua sumbu,

dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat tindajesa {angibles actions
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danintangible actiony sedangkan sumbu horizontalnya merupakan penerima
jasa (manusia dan benda).

2. Berdasarkan hubungan dengan konsumen

Jasa dikelompokkan ke dalam hubungan matriks yamndirit atas dua
sumbu,dimana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe uhghn antara
perusahaan jasa dan konsumennya (status keanggdi@anhubungan
kontemporer). Sedangkan, sumbu horizontalnya gthyampaian jasa
(penyampaian secara berkesinambungan/kontinu defapgaian diskrit).

3. Berdasarkan tingkatustomizatiordan kemampuan mempertahankan
standar konstan dalam penyampaian jasa. Jasaifikidsikan berdasarkan
dua sumbu utama, yaitu tingkaistomizatiorkarakteristik jasa sesuai dengan
konsumen individual (tinggi dan rendah) dan tingkamampuan penyedia
jasa dalam mempertahankan standar yang konstggi(tian rendah).

4. Berdasarkan sifat permintaan dan penawaran jasa

Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks yangjri atas dua sumbu,
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sejauh manaaw&an jasa
menghadapi masalah sehubungan dengan terjadinyainp@an puncak
(permintaan puncak dapat dipenuhi tanpa penundegartbdan permintaan
puncak biasanya melampaui penawaran ). Sedangkamjushorizontalnya
adalah tingkat fluktuasi permintaan sepanjang wékiggi dan rendah).

5. Berdasarkan metode penyampaian jasa

Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yamlyitetas dua sumbu,

dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat interakgara konsumen dan
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perusahaan jasa (konsumen mendatangi perusahasnpgsisahaan jasa
mendatangi konsumen; serta konsumen dan perusghaan melakukan
transaksi melalui surat atau media elektronik). aBg#an, sumbu

horizontalnya adalah ketersediaautletjasa 6ingle siteataumultiple site.

2.1.1.1. Karakteristik Jasa

Berdasarkan pengertian jasa di atas, Tjiptono (RO@@&hgutarakan ada
lima karakteristik utama jasa bagi pembeli pertayaan
1. Intangibility

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupa&an abjek, alat
atau benda; maka jasa adalah perbuatan , tindgemgalaman, proses,
kinerja atau usaha. Hal tersebut yang menyebakdsm tjdak dapat dilihat,
dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum idilzel dikonsumsi.
2. Inseparability

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalikodsumsi.
Sedangkan jasa pada umumnya dijual terlebih dahbdry kemudian
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempag gama.
3. Variability/heterogenity/inconsistency

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakamstandardized
output artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dangetergantung kepada

siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut di produksi
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4. Perishability

Yaitu jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpa
5. Lack of ownership

Merupakan perbedaan dasar antara jasa dan baradg.geémbelian
barang, konsumen memiliki hak penuh atas penggudaammanfaat produk
yang dibelinya. Di lain pihak, pada pembelian jasdanggan mungkin hanya
memiliki akses personal atas suatu jasa untuk gmngiktu yang terbatas

(misalnya kamar hotel, bioskop, jasa penerbangampdadidikan).

2.1.2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang beyaeih dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yagsmgenuhi atau melebihi
harapan (Tjiptono, 2001). Dengan demikian, kualifgslayanan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dagikean konsumen serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi hakapesumen (Tjiptono,
2007).

Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalahiagettindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihakdepihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkanekeikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkadgpaatu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam ramgkaenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasda gansumen itu

sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilakuetens dapat terjadi pada
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saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksa @@adimnya pelayanan
yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasag tiaggi serta pembelian
ulang yang lebih sering. Kata kualitas menganduagyak definisi dan

makna, orang yang berbeda akan mengartikannyaasbedninan tetapi dari
beberapa definisi yang dapat kita jumpai memililkebérapa kesamaan
walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasarnyapé&e pada elemen
sebagai berikut: (1)Kualitas meliputi usaha memenatau melebihkan

harapan pelanggan, (2)Kualitas mencakup produl, jasnusia, proses dan

lingkungan, (3)Kualitas merupakan kondisi yang lseberubah.

2.1.2.1. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, dkk (1998) untuk mengevalkaaiitas jasa
pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi sebagjaitoer
1. Tangibles Bukti langsung

Tangiblesmerupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatsanyg
diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. gy dimensiangibles
ini akan menumbuhkamage penyedia jasa terutama bagi konsumen baru
dalam mengevaluasi kualitas jasa. Perusahaan ydalg tmemperhatikan
fasilitas fisiknya akan menumbuhkan kebingungaru atahkan merusak
imageperusahaan.
2. Reliability/ Keandalan

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan perusahaan untuk

melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telahkdijasecara tepat waktu.
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Pentingnya dimensi ini adalah kepuasan konsumen alenurun bila jasa
yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjidadi komponen atau unsur
dimensi reliability ini  merupakan kemampuan perusahaan dalam
menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanarsbizama tepat.
3. ResponsivenegKetanggapan

Responsivenesdau daya tanggap merupakan kemampuan perusahaan
yang dilakukan oleh langsung karyawan untuk merkherpelayanan dengan
cepat dan tanggap. Daya tanggap dapat menumbulekaepgi yang positif
terhadap kualitas jasa yang diberikan. Termasulalamnya jika terjadi
kegagalan atau keterlambatan dalam penyampaiangdssk penyedia jasa
berusaha memperbaiki atau meminimalkan kerugiaslkoen dengan segera.
Dimensi ini menekankan pada perhatian dan kecepatg@awan yang terlibat
untuk menanggapi permintaan, pertanyaan, dan kellwasumen. Jadi
komponen atau unsur dari dimensi ini terdiri dasigapan karyawan dalam
melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam mmelgelanggan, dan
penanganan keluhan pelanggan.
4. Assurancé Jaminan

Assurance atau jaminan merupakan pengetahuan dan perilaku
employeauntuk membangun kepercayaan dan keyakinan pad&atisumen
dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Dimenisisamgat penting
karena melibatkan persepsi konsumen terhadap résidakpastian yang
tinggi terhadap kemampuan penyedia jasa. Perusahaambangun

kepercayaan dan kesetiaan konsumen melalui karygaranterlibat langsung
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menangani konsumen. Jadi komponen dari dimenseidiri dari kompetensi
karyawan yang meliputi ketrampilan, pengetahuangydimiliki karyawan
untuk melakukan pelayanan dan kredibilitas perumalyang meliputi hal-hal
yang berhubungan dengan kepercayaan konsumen kppadahaan seperti,
reputasi perusahaan, prestasi dan lain-lain
5. Emphaty Empati

Emphatymerupakan kemampuan perusahaan yang dilakukarulaggs
oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepadaswoen secara
individu, termasuk juga kepekaan akan kebutuharsdmoen. Jadi komponen
dari dimensi ini merupakan gabungan dari aksesdsy yaitu kemudahan
untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan oleh peaasa komunikasi
merupakan kemampuan melakukan untuk menyampaikkanmasi kepada
konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen pgamahaman
merupakan usaha untuk mengetahui dan memahamiuketrutian keinginan

konsumen.

2.1.3. Pengertian Harga

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), harga adalghrskh uang yang
dibebankan atas suatu produk, atau jumlah dari yalag ditukar konsumen
atas manfaat — manfaat karena memiliki atau meraggumproduk tersebut.
Sementara menurut Dharmesta dan Irawan (2005)ahadglah sejumlah
uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) ydibgtuhkan untuk

mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk darypeinnya.
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Tjiptono (2007) mendefinisikan harga dari dua syslntdang, yaitu dari
sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuastem@tau ukuran
lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yangaikan agar memperoleh
hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang asau $ementara itu, dari
sudut pandang konsumen, harga seringkali digunagbagai indikator nilai
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan magéaa dirasakan atas
suatu barang atau jasa. Nilai dapat didefinisikalmagai rasio antara manfaat
yang dirasakan terhadap harga.

Stanton (2001) menyatakan harga adalah sejumlah y@hg ditukarkan
konsumen dengan manfaat dari memiliki dan menggam@koduk atau jasa
yang ditetapkan oleh pembeli atau penjual untuktustrarga yang sama
terhadap semua pembeli.

Sementara Ferdinand (2000) menjelaskan bahwa maegapakan salah
satu variabel penting dalam pemasaran, dimana ldagat mempengaruhi
pelanggan dalam mengambil keputusan untuk membetugroduk, karena
berbagai alasan. Alasan ekonomis akan menunjukledmwd harga yang
rendah atau harga yang selalu berkompetisi merapakéah satu pemicu
penting untuk meningkatkan kinerja pemasaran, itedlagan psikologis dapat
menunjukkan bahwa harga justru merupakan indikatatitas dan karena itu
dirancang sebagai salah satu instrumen penjuakatiges sebagai instrumen

kompetisi yang menentukan.
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2.1.3.1. Strategi Penetapan harga
Penetapan harga harus diarahkan demi tercapaijuaniiSasaran penetapan
harga dibagi menjadi tiga (Stanton,1984):
a) Berorientasi pada laba untuk :
1) Mencapai target laba investasi atau laba penjysamsahaan.
2) Memaksimalkan laba.
b) Berorientasi pada penjualan untuk:
1) Meningkatkan penjualan
2) Mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasar.
c) Berorientasi padatatus quauntuk :
1) Menstabilkan harga.
2) Menangkal persaingan.
Menurut Alma (1992) dalam menentukan kebijaksandmmnga ada 3
kemungkinan :
1. Penetapan harga diatas harga saingan
Cara ini dapat dilakukan kalau perusahaan dapadkmg@an konsumen
bahwa barang yang dijual mempunyai kualitas lekafk,bbentuk yang
lebih menarik dan mempunyai kelebihan lain dariabgr yang sejenis
yang telah ada di pasaran.
2. Penetapan harga dibawah harga saingan
Kebijakan ini dipilih untuk menarik lebih banyakngganan untuk barang

yang baru diperkenalkan dan belum stabil kedudukadhpasar.
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3. Mengikuti harga saingan
Cara ini dipilih untuk mempertahankan agar langgatidak beralih

ketempat lain .

2.1.4. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kotler (2002) menyatakan bahwa kepuasan adalahsgemaseseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yangakeasdengan harapannya.
Sementara Menurut Kotler (2002) kepuasan pelangadaah perasaan
senang atau kecewa seseorang sebagai hasil daainpgergan antar prestasi
atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan.dvicand Minor (2002)
mengatakan kepuasan pelanggan didefinisikan sekagealuruhan sikap yang
ditunjukkan oleh konsumen atas barang dan jaséabateereka memperoleh
dan menggunakannya.

Wilkie (dalam Tjiptono, 1996) mendefinisikan kepaassebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pergal&onsumsi suatu
produk atau jasa. Tjiptono (1996) berpendapat batepaiasan adalah respon
konsumen terhadap evaluasi yang dirasakan antempdrasebelumnya (atau
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produkngadirasakan setelah

pemakaiannya.
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2.1.4.1. Faktor yang mendorong Kepuasan Pelanggan
Irawan (2003) menyebutkan bahwa faktor-faktor yangndorong
nilai kepuasan konsumen adalah :

1. Kualitas produk

Konsumen puas apabila setelah membeli dan menggunatoduk
tersebut ternyata kualitas produknya baik. Perdapsumen terhadap produk
baik berupa barang maupun jasa ditentukan olehit&sigbroduk tersebut.

Kualitas ditentukan oleh konsumen sehingga perasaharus terus menerus

mengukur persepsi konsumen mengenai kualitas (MpwWw688). Garvin,

Peppard, dan Rowland (dalam Tjiptono, 2002) mehkygatdaktor yang sering

digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap pretuk (barang atau

jasa) diantaranya:

a) Kinerja (performance): karakteristik operasi pokizki produk inti (core
product) yang dibeli.

b) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features)ituyakarakteristik
sekunder atau pelengkap.

c) Keandalan (reliability): yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal pakai.

d) Kesesuaian dengan spesifika@onformance to specificatian)yaitu
sejauh mana karakteristik desain operasi memeraidar-standar yang
telah ditetapkan sebelumnya.

e) Daya tahan durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat terus digunakan.
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f)  Serviceability meliputi kecepatan, komptensi, kenyamanan, mudah
direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan

g) Estetika(aesthetics)yaitu daya tarik produk terhadap panca indera

h) Kualitas yang dipersepsikafperceived quality):yaitu citra rasa dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaaadapnya.

2. Harga

Untuk konsumen yang sensitif biasanya harga mudathah sumber
kepuasan yang penting namun harga ini bisa mernjddk penting bagi
mereka yang tidak sensitif harga. Untuk industglrikomponen ini sungguh
penting dan kontribusinya terhadap kepuasan cuksarb

3. Kualitas pelayanan

Kepuasan konsumen yang disebabkan persepsi kualéks/anan
yang diterima dapat diamati dengan lima dimenspgdkawan, 2003), yaitu:

a) Dimensi wujud (Tangiblg, merupakan perbandingan antara harapan
dengan persepsi konsumen terhadap penampilan (fi@kormancg
perlengkapan, dan peralatan.

b) Dimensi kepercayaan(Reliability), merupakan perbandingan antara
harapan dengan persepsi konsumen terhadap kemamperaberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan akurat.

c) Dimensi daya tanggafResponsiveness)jerupakan perbandingan antara
harapan dengan persepsi konsumen terhadap pelayapehyelesaian

dengan tanggap, cepat, dan tepat.
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d) Dimensi kepastiaiAssurance)merupakan perbandingan antara harapan
dengan persepsi konsumen terhadap kesopanan, dreahdan
pengetahuan dalam memberikan pelayanan

e) Dimensi empati(Emphaty), merupakan perbandingan antara harapan
dengan persepsi konsumen terhadap kemudahan dalelakukan
hubungan dan komunikasi yang baik terhadap konsumen

4. Faktor emosi

Faktor emosi biasanya disebabkan oleh adanya af@bsi yang
diberikan oleh lingkungan atau brand suatu prodak ¢hsa seperti rasa
bangga dan rasa percaya diri. Perasaan nyamatimdgungan toko gtore
atmospherk adalah salah satu contoh nilai emosi yang mendispuasan
konsumen.

5. Biaya dan kemudahan

Hal-hal yang berhubungan denga biaya dan kemudalraok
mendapatkan produk atau jasa konsumen semakingpadsa relatif mudah
dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan

Mengetahui faktor-faktor pendorong kepuasan konsunumtuk
mendapatkan produk atau jasa tidaklah cukup bagusphaan untuk
merancang strategi dan program peningkatan kepkasesumen. Konrtribusi
faktor-faktor ini juga dapat berubah dari waktuvkaktu suatu industri. Setiap
faktor di atas mempunyai bobot nilai yang berbeedab Semua bergantung
pada jenis industri apa yang sedang dijalani. Besasetiap faktor relatif

mudah diketahui melalui survey pasar. Dalam surdansumen dapat
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ditanyakan secara langsung mengenai tingkat kepusetalah menggunakan

produk atau jasa (Irawan, 2003).

2.1.4.2. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kotler (dalam Tjiptono, 2002) mengidentifikasi erhpaetode untuk
mengukur kepuasan konsumen, yaitu :
1. Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada konsunmrstofmer
oriented) perlu memberikan kesempatan yang luaadeepara konsumennya
untuk menyampaikan saran pendapat, dan keluhankmeidedia yang
digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komemiz) saluran telepon
khusus bebas pulsa. Informasi- informasi yang dipér melalui metode ini
dapat memberikan ide-ide baru, dan masukan yandpatg kepada
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk bereagsit tanggap dan
cepat untuk mengatasi masalah yang timbul. Akaapidtarena metode ini
bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaragkbgm mengenai kepuasan
atau ketidakpuasan konsumen karena tidak semuaikemsyang tidak puas
akan menyampaikan keluhannya. Bisa jadi merekasilamgberalih ke tempat
yang lainnya dan tidak akan membeli produk darip@nyang pertama.
2. Ghost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mangepuasan

konsumen adalah dengan mengerjakan beberapa abhagaigghost shopper

untuk berperan atau bersikap sebagai konsumerpatahbeli potensial produk
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perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melapoekaman-temuannya
mengenai kelemahan dan kekuatan produk perusahasm pebsaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian kppodduk tersebut.
Selain itu para ghost shopper juga dapat mengacaai perusahaan dan
pesaingnya melayani permintaan konsumen, menjgedbnyaan konsumen
dan menangani setiap keluhan.
3. Lost customer analysis

Perusahaan selayaknya menghubungi para konsumeg tgdah
berhenti membeli atau yang telah pindah ke perasaHain agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi, dan supaya dapagambil kebijakan
perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukayalexit interviewsaja
yang perlu, tetapi pemantauaustomer loss ratguga penting, dimana
peningkatancustomer loss ratanenunjukan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan konsumennya.
4. Surveykepuasan konsumen

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan konsuyae&g
dilakukan dengan penelitiasurvey baik dengan survey melalui via pos,
telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survesrugpahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara lagpgfam konsumennya
dan juga memberikan tanda positif bahwa perusamanaruh perhatian
terhadap konsumennya.

Lebih lanjut Kotler (dalam Tjiptono, 2002) menyatak bahwa

pengukuran kepuasan melalui empat metode terdapat dilakukan dengan:
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a) Directly reported satisfactign yaitu pengukuran dilakukan secara
langsung melalui pertanyaan-pertanyaan.

b) Derived dissatisfactignyaitu pertanyaan yang menyangkut dua hal yaitu
besarnya harapan konsumen terhadap atribut tertéatu besarnya
kinerja yang mereka rasakan.

c) Problem analysisyaitu konsumen yang dijadikan responden diminta
untuk mengungkapkan dua hal yaitu masalah masadaity ynereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusaltaarogganisasi dan
saran-saran untuk melakukan perbaikan.

d) Importance-performance analysisyaitu responden diminta untuk
meranking berbagai elemen dari penawaran berdasaiderajat
pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu,oredgn juga diminta
meranking seberapa baik kinerja perusahaan dalarsingamasing
elemen atau atribut tersebut.

2.1.4.3. Program Kepuasan Pelanggan

Pada umumnya program kepuasan Pelanggan (Tjip2®30) meliputi:

1. Barang dan Jasa Berkualitas

Kepuasan konsumen akan terpenuhi jika produk yatagvarkan berkualitas

baik serta layanan prima dari suatu perusahaan.

2. Relationship Marketing

Relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antdéwrak pperusahaan dan

pelanggan dapat membangun bisnis ulangan dan nb&kep loyalitas

pelanggan.
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3. Program Promosi Loyalitas

Program ini merupakan semacam penghargaan khugwesda@ konsumen
agar tetap loyal pada perusahaan.

4. Penanganan Komplain secara Efektif.

Setiap perusahaan harus memiliki sikap penanganarplkin yang efektif

untuk membantu konsumen memecahkan masalah yartkgitaar dengan

konsumsi beberapa jenis produk atau layanan.

5. Fokus pada Pelanggan Terbaik.

Sekalipun program promosi loyalitas pelanggan mragentuknya, namun
semua mempunyai kesamaan pokok dalam hal fokus paldaggan yang
paling berharga.

6. ProgramPay-For-Performance

Program kepuasan konsumen tidak dapat terlaksapa @danya dukungan
dari sumber daya manusia organisasi. Sebagai tgumigak yang berinteraksi
secara langsung dengan pelanggan dan berkewajileamemuhi kepuasan

mereka, karyawan juga harus dipuaskan kebutuhannya.

2.1.5. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas secara harfiah diartikan sebagai kesetiaamitu kesetiaan
seseorang terhadap suatu objek. Oliver (dalam Hiiyiy 2005)
mengungkapkan definisi loyalitas pelanggan seb&gaiitmen pelanggan
bertahan secara mendalam untuk berlangganan keratmli melakukan

pembelian ulang produk/jasa secara konsisten danyasg akan datang,
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meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemas@m@punyai potensi
untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Mowen dan Minor (1998) mendefinisikan loyalitas gmglgan sebagai
kondisi di mana pelanggan mempunyai sikap postihadap suatu objek,
mempunyai komitmen pada objek tersebut, dan bemdakseneruskan
pembeliannya di masa mendatang. Griffin (dalam iMatit 2005)
menyatakan bahwaoyality is defined as non random purchase expiksse
over time by somealecision making unityang berarti bahwa loyalitas
didefenisikan sebagai pembeliaon randomyang diekspresikan sepanjang
waktu dengan melakukan serangkaian pengambilantlsgou Berdasarkan
definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas lebikuglikan kepada suatu perilaku
yang ditunjukkan dengan pembelian rutin didasanyada unit pengambilan

keputusan.

2.1.5.1. Tahapan Loyalitas Pelanggan

Brown dalam Hurriyati (2005) mengungkapkan bahwgalitas
pelanggan terdiri atas tiga tahap, yaitu sebag#ute
1. The Courtship

Pada tahap ini hubungan yang terjalin antara pkaasa dengan
pelanggan terbatas pada transaksi, pelanggan nmsihpertimbangkan
produk dan harga. Apabila penawaran produk danahgeng dilakukan

pesaing lebih baik maka mereka akan berpindah.
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2. TheRelationship

Pada tahapan ini tercipta hubungan yang erat apgawtgahaan dengan
pelanggan. Loyalitas yang terbentuk tidak lagi saakan pada pertimbangan
harga dan produk, walaupun tidak ada jaminan koesumkan melihat
produk pesaing. Selain itu pada tahap ini terjadibumgan saling
menguntungkan bagi kedua belah pihak.
3. The Marriage

Pada tahapan ini hubungan jangka panjang telaiptieidan keduanya
tidak dapat dipisahkan. Pelanggan akan terlibataraeqribadi dengan
perusahaan dan loyalitas tercipta seiring dengapudsan terhadap
perusahaan dan ketergantungan pelanggan. Tah@gualageyang sempurna
diterjemahkan ke dalamAdvote customer yaitu pelanggan yang
merekomendasikan produk perusahaan kepada oramglda memberikan

masukan kepada perusahaan apabila terjadi ketida&pu

2.1.5.2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan
Sedangkan konsumen yang loyal terhadap suatu prathk jasa
memiliki beberapa karakter (Assael, 2001), di antga:
1. Konsumen yang loyal cenderung lebih percaya ditagalihannya.
2. Konsumen yang loyal lebih memilih untuk mengurangiko dengan
melakukan pembelian berulang terhadap merek yang.sa
3. Konsumen yang loyal lebih mengarah pada kesetexhadap suatu merk.

4. Kelompok konsumen minor cenderung untuk lebih loyal
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Menurut Griffin (2002), karakteristik pelanggan gafoyal adalah
sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian ulang secara teratunakKes reguler repeat
purchasg.

Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dariit-unit
pengambilan keputusan untuk melakukan pembeliaaraeterus menerus
terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang digdiligkat kepuasan
terhadap toko akan mempengaruhi mereka untuk mekdmbali.

2. Membeli di luar lini produk/jasap@irchases across product and service
lines).

Membeli di luar lini produk dan jasa artinya keimgn untuk membeli
lebih dari produk dan jasa yang telah ditawarkah glerusahaan. pelanggan
yang sudah percaya pada perusahaan dalam suatun umaka akan percaya
juga untuk urusan lain.

3. Mereferensi toko kepada orang lain, artinya mengeilanggan baru untuk
perusahaarRefers othex
Pelanggan yang loyal dengan sukarela merekomeraagkrusahaan

kepada teman-teman dan rekannya.

4. Menunjukkan kekebalan daya tarik dari pesaim@enjonstrates an
immunity to the full of the competitipnTidak mudah terpengaruh oleh

tarikan persaingan perusahaan sejenis lainnya.
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2.2. Penelitian Terdahulu

Untuk mengadakan penelitian, tidak terlepas danefigan yang
dilakukan oleh peneliti terdahulu dengan tujuarukmhemperkuat hasil dari
penelitian yang sedang dilakukan, selain itu jugartypuan untuk
membandingkan dengan penelitian yang dilakukan lselnga. Berikut
ringkasan hasil penelitian terdahulu yang dilakul@eh peneliti selama
melakukan penelitian.

Dinar lka Pratiwi (2010) menghasilkan kesimpularhwa loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas prodiilkuti oleh variabel
harapan pelanggan, dan yang paling kecil berpehgtethadap loyalitas
pelanggan adalah variabel kepuasan pelanggan.itRené&innya dilakukan
oleh Partua Pramana Hamonangan Sinaga (2011) mskgel bahwa kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan lokasi memphualgangan yang positif
sejalan terhadap variabel dependent yaitu loyalitas

Arya Maman Putra (2011) menghasilkan kesimpularnwbaXariabel
produk, fasilitas, pelayanan dan promosi berpergapositif terhadap
loyalitas nasabah,. Faktor dominan yang mempengdoyhlitas nasabah
adalah fasilitas. Penelitian lainya dilakukan oleima Prahastuti (2011)
menjelaskan bahwa kualitas layanan, kualitas pradeiiliki pengaruh yang
positi dan signifikan terhadap kepuasan konsuman, Idyalitas konsumen
Indosat.

Rizqy Aditya (2011) menghasilkan kesimpulan bahvaaiabel citra

produk dan promosi memiliki pengaruh positif damgngikan terhadap
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variabel dependen loyalitas pelanggan. Kualitas jasemiliki pengaruh

positif tetapi tidak signifikan terhadap variabepgnden loyalitas pelanggan
menggunakan IM3. Penelitian lainnya dilakukan oRibha Widyaningtyas

(2010) menjelaskan bahwa variabel kualitas pelayaharga tiket adalah
signifikan terhadap loyalitas konsumen dan kepuastamggan.

Elita Mieke Wijaya (2011) menghasilkan kesimpulaahwa Hasil
analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan nig@npengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumeam kkpuasan konsumen
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedbp loyalitas konsumen
Waterpark Semawis Semarang. Penelitian lainny&wkkn Lucky Fibrianto
(2011) menjelaskan bahwa Faktor dominan yang palmgmpengaruhi
loyalitas pelanggan di Bus Damri Kota Semarangad@minan. Hasil dari
penelitian ini diharapkan memiliki kontribusi tedagp penelitian selanjutnya
atau sebagai informasi yang dibutuhkan untuk ak&letan Bus Damri Kota
Semarang itu sendiri.

Sasongko Jati Kumoro (2010) menghasilkan kesimpubahwa
Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjuklkama keempat veriabel
independen yang diteliti terbukti secara signifikemempengaruhi variabel
dependen Loyalitas Merek. Penelitian lainnya dikaiku Dinda Monika
Mediana Bahri (2010) menjelaskan bahwa Diantarag&etariabel yang
diajukan, variabel Kualitas pelayanan memiliki pandp yang paling kuat

terhadap loyalitas nasabah.
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Ringkasan Penelitian Terdahulu

(12

No | Peneliti Variabel yang Temuan Penelitian
Digunakan
1 | Dinar lka Pratiwi Variabel Dependent :| loyalitas pelanggan
(2011) Loyalitas Pelanggan. | dipengaruhi oleh variabe
Variabel Independent | kualitas produk, diikuti
Harapan Pelangganpleh variabel harapan
Kualitas produk, pelanggan, dan yang
Kepuasan Pelanggan.| paling kecil berpengaruh
terhadap loyalitas
pelanggan adalah variab
kepuasan pelanggan.

2 | Partua PramanaVvariabel Dependent :| ketiga variabel tersebut
Hamonangan Sinagd.oyalitas mempunyai hubungan
(2011) Variabel Independent | yang positif sejalan

Kualitas Pelayanan,terhadap variabel
Kepuasan Pelanggandependen.
Lokasi.
3 | Arya Maman PutraVariabel Dependent :| Variabel produk, fasilitas
(2011) Loyalitas pelayanan dan promosi
Variabel Independent | berpengaruh positif
: Kualitas Produk, terhadap loyalitas
Kualitas pelayanar],nasabah,. Faktor dominan
Promosi. yang mempengaruhi
loyalitas nasabah adalah
fasilitas.

4. | Lina Prahastuti Variabel Dependent :| kualitas layanan, kualitas

(2011) Loyalitas Konsumen. | produk
Variabel Independent | memiliki pengaruh yang
: Kualitas Produk, positif dan signifikan
Kualitas layanan terhadap kepuasan
Variabel Intervening : | konsumen, dan
Kepuasan Konsumen.| loyalitas konsumen
Indosat
5. | Rizqy Aditya (2011) | Variabel Dependent :| variabel citra produk dar

Loyalitas pelanggan

promosi memiliki
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Variabel Independent
. Kualitas Jasa,

Citra Produk,
Promosi.

pengaruh positif dan
signifikan terhadap
variabel dependen
loyalitas pelanggan.
Kualitas jasa memiliki
pengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap
variabel dependen
loyalitas pelanggan
menggunakan IM3.

Richa Widyaningtya
(2010)

sVariabel Dependent :
Loyalitas Konsumen.

Variabel Independent
: Kualitas Pelayanan,

Harga Tiket.

Variabel Intervening :
Kepuasan Konsumen.

variabel kualitas
pelayanan, harga tike
adalah signifikan terhada

loyalitas konsumen dan

kepuasan pelanggan.

ot
P

Elita Mieke Wijaya
(2011)

Variabel Dependent :
Loyalitas Konsumen.
Variabel Independent
: Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Konsumen

Hasil analisis
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan
memiliki pengaruh
yang positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen
memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan
terhadap loyalitas
konsumen

Waterpark Semawis
Semarang .

Lucky Fibrianto
(2011)

Variabel Dependent :
Loyalitas Konsumen.
Variabel Independent

Bukti Fisik,
Keandalan,
Daya Tanggap,
Jaminan,

Faktor dominan yang
paling

mempengaruhi loyalitas
pelanggan di Bus Damri
Kota Semarang adalah
jaminan.

Hasil dari penelitian ini

diharapkan memiliki
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Empati, kontribusi terhadap
penelitian

selanjutnya atau sebagai
informasi yang
dibutuhkan untuk
akademisi dan Bus
Damri Kota Semarang ity

sendiri.
9. | Sasongko JatiVariabel Dependent :| Pengujian hipotesis
Kumoro (2010) Loyalitas Konsumen. | menggunakan uji t
Variabel Independent | menunjukkan
: bahwa keempat veriabel
Kepuasan Konsumen, | independen yang diteliti
Harga, terbukti secara signifikan
Promosi, mempengaruhi variabel
Kualitas Pelayanan. | dependen Loyalitas
Merek
10. | Dinda Monika| Variabel Dependent :| Diantara ketiga variabel

Mediana Bahri (2010) Loyalitas Konsumen. | yang diajukan, variabel
Variabel Independent | Kulaitas pelayanan

: memiliki pengaruh yang
Nilai pelanggan, paling kuat terhadap
Kualitas pelayanan, loyalitas nasabah.
Kedekatan emosional.

2.3. Hubungan Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis

2.3.1. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelamgan
Kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baikiknya sajian

yang diberikan bengkel mobil RapiGlass autocare &any dalam rangka

memuaskan konsumen, dalam perusahaan jasa terdmldksesuatu yang

mudah didefinisikan, karena hal tersebut sangahuiemgan erat dengan

pandangan konsumen.. Hal ini sesuai pernyataanyha@i (2006) bahwa

salah satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas loes adalah kualitas
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pelayanan. perusahaan perlu meningkatkan kualitasa | untuk
mengembangkan loyalitas pelanggannya, karena pratak jasa yang
berkualitas rendah akan menanggung risiko pelanggdak setia. Jika
kualitas diperhatikan, maka loyalitas pelanggamd&bih mudah diperoleh.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat dirumuskaotdsis sebagai
berikut:

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terpddayalitas pelanggan

2.3.2. Hubungan Harga Jasa dengan Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), harga adalajurslah uang
yang dibebankan untuk suatu produk atau jasa, jumtdai yang
dipertukarkan konsumen untuk manfaat karena menatiku menggunakan
produk atau jasa tersebut. Produk dengan mutu,jélakga yang mabhal,
penyerahan produk yang lambat dapat mengakibatklEmggan tidak puas
(Supranto,2001). Keputusan penentuan harga demikianting dalam
menemukan seberapa jauh sebuah layanan jasa difelaikonsumen dan
juga dalam proses membangun tingkat loyalitas koesu(Lupiyoadi, 2008).
Penentuan harga sangat penting mengingat produk digawarkan oleh jasa
layanan tersebut bersifat tidak berwujud. Hargagydibebankan terhadap jasa
yang ditawarkan menjadikan indikasi bahwa kualjsa macam apa saja
yang akan menjadi konsumen terima. Hal terpentinig@laf berbagai
keputusan penentuan harga tersebut harus konsiegan keseluruhan

strategi pemasaran, memberikan harga yang berbatian dpasar yang
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berbeda juga perlu dipertimbangkan. Bila suatu ykodnengharuskan
konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar dibgnohanfaat yang
diterima, maka yang terjadi adalah bahwa produketart memiliki nilai
negatif sehingga tingkat loyalitas konsumen juganaknenurun, begitu
sebaliknya (Lupiyoadi, 2008).

Berdasarkan uraian di atas maka dapat dirumuskaotdsis sebagai
berikut:

H2 : Harga berpengaruh positif terhadap loyalitslsupggan.

2.3.3. Hubungan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
Kepuasan merupakan suatu dorongan keinginan indiwdng
diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasanastBa; 2002).
Konsumen akan setia atau loyal terhadap suatu mbikek konsumen
mendapatkan kepuasan dari merek tersebut. Untukngiextkan kepuasan
konsumen, perusahaan tersebut perlu mengatur gitragmasaran agar
konsumen tertarik terhadap produk-produk yang ditkan. Apabila produk
tersebut memberi kepuasan bagi konsumen, maka k@msakan tetap setia
menggunakan merek tersebut dan berusaha untuk rtesnhaembelian
produk lain. Hal itu sesuai dengan penelitian ydigkukan oleh Maylina
(2003), dimanasatisfaction mempunyai pengaruh yang signifikan positif
terhadap kesetiaan terhadap merek pada konsumersuken akan loyal
terhadap suatu merek bila ia mendapatkan kepuasanntrek tersebut.

karena itu jika konsumen mencoba beberapa macareknyang kemudian
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dievaluasi apakah merek tersebut telah melampaterilr kepuasan mereka
atau tidak. Bila setelah mencoba dan kemudian reg@obaik maka berarti
konsumen tersebut puas sehingga ia akan memutuskambeli kembali
merek tersebut secara konsisten sepanjang waktlbemarti telah tercipta
kesetiaan konsumen terhadap merek.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat dirumuskaotdsis sebagai
berikut:

H3 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhkyatitas pelanggan.

2.4.Model Penelitian

Kepuasan konsumen sangat penting artinya bagi giemas yang
menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsumggataha usahanya.
Konsumen yang loyal adalah konsumen yang sangat geraggan produk dan
pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasmentuk u
memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka .kdfgpuasan
konsumen dapat terwujud apabila kualitas pelayayearg dirasakan oleh
pelanggan sama, atau setidaknya hampir sama depgalyang konsumen
harapkan dalam menggunakan jasa dari penyediajasak menilai kualitas
pelayanan, para ahli pemasaran seperti Parasuradhk&n, (1998), telah
mengajukan 5 faktor yang digunakan dalam menilaalitas jasa, yaitu
tangible (bukti fisik), reliability (keandalan)responsivenes@aya tanggap),

assurancdjaminan),emphatyempati).
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Untuk mewujudkan hal tersebut maka pihak perusahagus tahu apa
saja yang dianggap penting oleh konsumen dan panpharus berusaha
untuk menghasilkaperformancesebaik mungkin agar pelayanan memiliki
kualitas yang baik sehingga konsumen akan meraaa gangan kualitas
pelayanan yang diberikan. Pelayanan jasa yang &lddal adalah syarat
utama untuk menciptakan kepuasan konsumen Untulgetemui keterikatan

pengaruh antar variabel dapat dijelaskan pada gkagpemikiran berikut ini

Gambar 2.1
Model Penelitian

Sumber : Konsep yang dikembangkan untuk péarelimi (2012)
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2.5. Hipotesis
Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian tetdabeperti yang

diuraikan diatas, maka hipotesis yang dikembanggada penelitian ini

adalah :

H1 : Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh pos#ihadap loyalitas
pelanggan pada pengguna jasa bengkel mobil RapgiGlagocare
Semarang.

H2 : Harga mempunyai pengaruh positif terhadapli@gapelanggan pada
pengguna jasa bengkel mobil RapiGlass Autocare &ama

H3 : Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh pasitidap loyalitas
pelanggan pada pengguna jasa bengkel mobil RagiGlagocare

Semarang.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Populasi dan Sampel

3.1.1. Populasi

Populasi adalah seluruh subyek atau objek dengaakitieaistik
tertentu yang akan diteliti. (Aziz Alimul, 2003).évlurut Djarwanto (1993),
populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek érasatuan dalam individu-
individu) yang karakteristiknya hendak diduga. Dalpenelitian ini populasi
yang digunakan adalah kriteria pelanggan tetap,gydimaksud dengan
pelanggan tetap disini adalah pengguna jasa yadghsiebih dari dua kali
menggunakan menggunakan jasa bengkel mobil RapiGlastocare
Semarang. Data yang diperoleh dari bengkel mobipi®ass autocare
Semarang menunjukkan bahwa jumlah populasi pelangggap yang dimiliki

pada periode tahun 2009-2011 adalah sebanyak lafggan.

3.1.2. Sampel

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dabekspa anggota
populasi. Subset ini di ambil karena dalam banyasuk tidak mungkin kita
meneliti seluruh anggota populasi, oleh karenakita membentuk sebuah

perwakilan yang disebut sampel. (Ferdinand, 2006)
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a. Penentuan jumlah sampel
Jumlah sampel adalah ditentukan berdasarkan pati#umgan dari

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan yang ditoirsebesar 5%.

N
1+ (a)%

Keterangan :

N = Ukuran Populasi

n = Ukuran sampel

e = Margin of error, yaitu persen kelonggaran laitidelitian karena
kesalahan pengambilan sampel yang masih dapaterit@debesar 5%.
Dengan menggunakan rumus diatas maka akan dipejamelah sampel

sebanyak 89, yaitu :

n=—2= =% —3932=89

1411500502 1,2875

b. Penentuan penarikan sampel

Pendekatan umum yang digunakan dalam penelitiamdalahnon-
probability sampling dimana elemen populasi dipilih atas dasar
availabilitasnya (misalnya karena mereka memanggalensukarela mau
menjadi responden) atau karena pertimbangan prietkliti bahwa mereka
dapat mewakili populasi. Metode pengambilan sargaet digunakan dalam
penelitian ini adalapurposive sampling

Teknik ini dipilih atas dasar pertimbangan penddghwa informasi

yang dibutuhkan dapat diperoleh dari satu kelompagaran tertentu yang
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mampu memberikan informasi bagi penelitian. Dendamikian pelanggan
tetap bengkel mobil RapiGlass autocare Semarang yaenjadi objek
penelitian. Pelanggan tetap yang dimaksud disialaddpengguna jasa yang
telah menggunakan jasa lebih dari 2 kali. Sehingdak semua populasi
memperoleh peluang yang sama untuk dijadikan sampel
3.2. Jenis Data dan Sumber Data
3.2.1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian inieddal
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung sianbernya,

diamati dan dicatat untuk pertama kalinya (Marz@KkiQ5). Data primer yang
ada dalam penelitian ini adalah data-data dariidoes. Dalam penelitian ini,
data primer didapat dari hasil wawancara denganiligefmengkel mobil
RapiGlass autocare Semarang dan juga hasil pemgisigsioner oleh
konsumen bengkel mobil RapiGlass autocare Semaramjgannya adalah
untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Hadge Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas konsumen pada bengladil niRapiGlass
autocare Semarang. Data yang diperlukan :

1. Identitas Responden

2. kualitas pelayanan

3. harga

4. kepuasan pelanggan

5. Loyalitas pelanggan
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2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang bukan di usahalesuiris
pengumpulannya oleh peneliti (Marzuki, 2005). Dsgunder diperoleh dari
berbagai bahan pustaka, baik berupa buku, jurmagjdan dokumen lainnya
yang ada hubungannya dengan materi kajian yaitlitksigpelayanan, harga,
dan kepuasan pelanggan. Beserta data jumlah pelangada tahun 2009

hingga 2011 yang diperoleh dari bengkel mobil R#gB8& autocare Semarang.

3.2.2. Sumber Data
Sumber data yang penulis pergunakan dalam penufisherasal dari
obyek penelitian yaitu bengkel mobil RapiGlass eate Semarang yang

beralamat di Jalan Dr. Ismangil Kav. 9 SemarangBar

3.3. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam pi@neini adalah

wawancara. Wawancara merupakan cara observasi lyarsifat langsung.
Wawancara merupakan suatu bentuk cara guna mempekaterangan-
keterangan yang dibutuhkan bagi peneliti untuk tdap@mperoleh jawaban-
jawaban yang bersifat langsung pula dari respondai.tersebut diperkuat
kembali dengan kuesioner yang dibagikan kepadaonegm. Kuesioner
adalah daftar pertanyaan yang mencakup semua p&anydan pertanyaan
yang akan digunakan untuk mendapatkan data, baig gdakukan melalui

telpon, surat atau bertatap muka (Ferdinad, 2006).
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Pertanyaan-pertanyaan yang pada kuesioner beaesifatka dan tertutup.
Pertanyaan terbuka yaitu untuk pertanyaan yangféiebebas dan digunakan
untuk menyatakan alasan dan tanggapan atas peatatgrutup sebelumnya.
Pertanyaan tertutup yaitu pertanyaan yang digunakéuwk mendapatkan data
dari responden dalam objek penelitian dengan atérpawaban yang

disediakan oleh peneliti.

3.4. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

3.4.1 Variabel Penelitian

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitadalah :

1. Variabel bebas atau Independen merupakan sejumdgdlagdengan
berbagai unsur / faktor yang ada didalamnya yangemekan /
mempengaruhi adanya variabel-variabel yang lainaahal ini yang
menjadi variabel bebas adalah:

a. Kualitas pelayanan (X

definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatayapgaiannya dalam

mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007).

b. Harga (%)
Menurut Kotler dan Amstrong (2001) Harga adalalureégh uang

yang dibebankan atas suatu produk, atau jumlah mi yang ditukar
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konsumen atas manfaat — manfaat karena memilikiratnggunakan produk

tersebut.

c. Kepuasan pelanggan {X
Menurut Kotler (2002) kepuasan konsumen adalahspara senang
atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbamdizugtar prestasi atau

produk yang dirasakan dan yang diharapkan.

2. Variabel terikat atau dependen, yaitu variabel gyaipengaruhi oleh
variabel lain. Dalam penelitian ini variabel depenédalah
a. loyalitas konsumen (Y).

Gremler dan Brown (dalam Caruana, 2000) memberi#afinisi
loyalitas pelanggan sebagai tingkat di mana seopatmnggan menunjukkan
pembelian berulang dari suatu produk, memiliki gikasitif terhadap produk
itu, dan hanya memilih produk itu saja pada saam@ambutuhkan produk

yang terkait.

3.4.2 Definisi Operasional

Definisi operasional adalah definisi praktis op&maal tentang
variabel atau istilah lain dalam penelitian yangaaidang penting. Definisi

operasional dalam penelitian ini meliputi :

1. Kualitas Pelayanan
Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) kualitasgaatau layanan
merupakan tingkat keunggulan(excellence) yang diharapkan dan

pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memkautginan pelanggan
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(Tjiptono, 2007).Indikator yang digunakan untukiabel kualitas pelayanan

(Parasuraman, et.all, 1988), adalah :

a) Keandalar(reliability)

b) Daya tanggagresponsiveness)
c) Jaminan(assurance)

d) Empati(empathy)

e) Bukti fisik (tangible)

2. Harga

Menurut Basu Swastha dan Irawan (1990) harga adatalah uang
(ditambahkan beberapa produk kalau mungkin) yargutdhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk danypelnnya. Indikator

yang digunakan untuk variabel harga (Richa,201d3ladn :

a) Kesesuaian harga dengan kualitas jasa yang diberika
b) Kesesuaian harga dengan pelayanan yang diterima

c) Kesesuaian harga dengan fasilitas

3. Kepuasan Pelanggan

Kepuasar(satisfaction)adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul kerena membandingkan kinerja yang dggesikan produk (atau
hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler, 200®Jikhator yang digunakan

untuk variabel kepuasan pelanggan (Fandy Tjipt@86y7) adalah:
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a) Pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan
b) Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan kepadg f@in

c) Puas atas kualitas pelayanan yang sudah dirasakan

4. Loyalitas Pelanggan

Oliver mendefinisikan loyalitagloyality) sebagai komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukembali produk
atau jasa yang disukai di masa depan meski pengsitulsi dan usaha
pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan békaliter dan Keller,
2009). Indikator yang digunakan untuk variabel litga menurut Dick &

Basu, 1994 (dalam Fandy Tjiptono) adalah :

a) Penggunaan ulang layanan
b) Tertanamnya secara positif layanan di benak pelamgg
c) Selalu menjadi pilihan utama bagi pelanggan

Kategori tersebut kemudian dirubah dalam bentutapgaan tertutup
dengan kemungkinan jawaban yang sudah ditetapk&ebite dahulu. Atas
jawaban tersebut, maka ditentukan skornya dengaala skikert yang
dikembangkan oleh Rensis Likert yaitu 5,4,3,2,10rSkang paling tinggi
dikenakan pada jawaban yang paling menunjang dantskendah diberikan
pada jawaban yang paling tidak menunjang. Adapwr skang diberikan
mencakup pengukuran intensitas sebagaimana diukgkadalam setiap

jawaban atas pertanyaan yang dinilai dengan arefia@gai berikut :



Skor 5:

Skor 4 :

Skor 3:

Skor 2 :

Skor 1:

untuk jawaban netral

untuk jawaban sangat setuju

untuk jawaban setuju

untuk jawaban tidak setuju

untuk jawaban sangat tidak setuju
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Rangkuman definisi operasional variabel dan indikata dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 3.1

Rangkuman Definisi Operasional variabel dan Indikabrnya

VARIAB DEFINISI PENGUKUR
NO. EL OPERASIONAL INDIKATOR AN
1. Kualitas Kualitas jasa atau| 1) Bukti Fisik (tangibel) | Menggunakan
Pelayanan| layanan adalah 2) Keandalan Skala
suatu sikap yang| ™ ;e iability) Likert 1.5,
dihasilkan dari ) n denaan
harapan pelanggan ) Daya anggap K gk
dengan kemampuan (responsiveness) tekni
suatu perusahaar| 4) Jaminan(assurance) | 29'¢€ -
dalam menyediakap disagree scale
jasa pelayanan. 5) Empati(empathy)
2. Harga Harga adalah | 1) Kesesuaian harga Menggunakan
jumlah yang harug ~ dengan kualitas jasa | Skala
dibayarkan untuk |___Yang diberikan Likert 1-5,
jasa yang sudah 2) geesgzﬁigracg:g’r‘] dengan
diberikan. yang diterima teknik
3) Kesesuaian harga agree -
dengan fasilitas disagree scale
3. Kepuasan | Adanya rasa puas 1) Pelayanan sesuai Menggunakan
Pelanggan| yang dirasakan dengan harapan Skala
pelanggan
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konsumen terhadap2) Kesediaan pelanggan Likert 1-5,
jasa yang sudah untuk dengan
diterima. merekomendasikan | taknik
kepada orang lain
3) Puas atas kualitas
pelayanan yang suda
diberikan

agree -
hdisagree scale

Loyalitas Adanya tingkat | 1) Penggunaan Ulang

kepercayaan pada___layanan Menggunakan
diri konsumen | 2) Tertanamnya secara | Skala
untuk terus positif layanan di Likert 1-5,
benak pelanggan dengan

menggunakan jasa 3) Selalu menjadi pilihaf teknik

dan biasanya tidak * ,iama bagi pelangganagree ]
rentan oleh

penyedia jasa lain
yang serupa.

disagree scale

3.5. Metode Analisis Data

Untuk menganalisa data hasil penelitian mengenajdiean-kebijakan
perusahaan dalam menetapkan kebijaksanaan manajgmeemasaran
digunakan analisis statistik antara variabel-valialengan metode yang akan

dipergunakan adalah sebagai berikut :
3.5.1 Statistik Deskriptif Variabel

Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaraeskdptif
mengenai responden penelitian, khususnya dalam nigabnya dengan
variabel-variabel penelitian yang digunakan dalaengujian hipotesis.
Analisis ini dugunakan untuk memberikan gambarau ateskripsi empiris

atas data yang dikumpulkan dalam penelitian. (Rerdi,2006).
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3.5.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uiji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atalidvtidaknya
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan vaka jpertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yaag dkikur oleh
kuesioner tersebut. Jadi validitas digunakan untukngukur apakah
pertanyaan dalam kuesioner yang sudah kita buat-betul dapat mengukur
apa yang hendak kita ukur. Uji signifikansi dilalnmkdengan membandingkan
nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of femaddf)= n-2, dalam hal ini n
adalah jumlah sampel. Jika r hitung > t tabel didan positif maka butir atau

pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan v@Btozali ,2011)

b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suateskaner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstrukat8ikuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang tephgurtanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengakueliabilitas yang akan
digunakan dalam penelitian ini dilakukan denganac&ne Shot atau
pengukuran sekali saja. Disini pengukuran hanyaalsetan kemudian
hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atemgokur korelasi antar
jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untrkgukur reliabilitas
dengan uji statistikCronbach Alpha(a). Suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nila&ronbach Alpha(a) > 0,70.

(Nunnally, 1994 dalam Ghozali, 2011).
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3.5.3 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam moxgresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi notnkata dapat melihatnya
darinormal probabilityplot yang membandingkan distribusi kumulatif denga
distribusi normal. Model regresi yang baik adalabrmmiki distribusi data
normal atau mendekati normal (Santoso, 2001). HKaitgpengambilan
keputusan adalah Jika penyebaran data pada gaafikah P-P Plot mengikuti

garis normal (45 derajat), maka data berdistribosmal.

Distribusi normal membentuk suatu garis lurus dmodan ploting
data residual akan dibandingkan dengan garis dadgga. Jika distribusi data
normal, maka garis yang menggambarkan data sely@nalan mengikut
garis normalnya (Ghozali, 2005). Dasar pengambieputusan untuk uiji

normalitas adalah :

a) Jika data menyebar disekitar garis-garis diagalzal mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukéestribusi normal,

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

b) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidakgikati arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkastrdiusi normal,

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas
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b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinieritas dilakukan untuk menguji apdkagpada model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabéependen. Jika terjadi
korelasi, maka dinamakan terdapat problem Multikehitas. Pengujian ada
tidaknya gejala multikolinearitas dilakukan dengaremperhatikan nilai
matriks korelasi yang dihasilkan pada saat pengolatata serta nilai VIF
(Variance Inflation FactgrdanTolerancenya. Nilai dari VIF antara 0 sampai
dengan 10 menandakan tidak adanya gejala multéaniitas. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa model regresi tersebut tidak ajeatl problem

multikolinieritas (Singgih Santoso, 2001).

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengujikabpadalam sebuah
model regresi, terjadi ketidaksamaan varians residari satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varians dari residual sktu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homosksitks Dan jika
varians tersebut berbeda, maka terjadi Heterosksilas. Model regresi yang
baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas @at2001). Pengujian ada
tidaknya gejala heteroskedastisitas memakai megpdik dengan melihat
ada tidaknya pola tertentu padeatterplotdari variabel terikat, dimana jika
tidak terdapat pola tertentu maka tidak terjadetetkedastisitas dan begitu

pula sebaliknya (Singgih Santoso, 2001).
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3.5.4 Koefisien Determinasi (R)

Koefisien determinasi (8 pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi varidbpenden. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol dan saifai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam neskeh variasi variabel
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati saartb variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yabgtuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen. Secara uhkagfisien determinasi
untuk data silangcfossectionyelatif rendah karena adanya variasi yang besar
antara masing-masing pengamatan, sedangkan untakuidun waktut{me
serieg biasanya mempunyai nilai koefisien determinasigyinggi. (Ghozali,

2011).

Menurut Gujarati dalam Imam Ghozali (2011) jikdasa uji empiris
didapat nilaiadjustedR? negatif, maka nilai adjusted?®ianggap bernilai nol.
Secara matematis jika nil&* = 1, maka adjusted®® = R? = 1 sedangkan
jika nilai R* =0, makaadjustedR* = (1 — k)(n—k). Jika k > 1, maka

adjustedR? akan bernilai negatif.

3.6 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis yang digunakan untuk mengukur kekuatanuhghn antara
dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hgao antar variabel
dependen dengan variabel independen. (Ghozali,)Rdel penelitian ini

dapat dijelaskan dengan model linier sebagai be¢ierdinand, 2006) :
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Y =B1 X1+ B2 Xo + B3 X3

Keterangan :
. Y = Loyalitas Pelanggan

. S1— Koefisien untuk Kualitas Pelayanan

. S>=Koefisien untuk Harga

. B5; = Koefisien untuk intervening Kepuasan Pelanggan
. X; = Kualitas Pelayanan

. X, = Harga

. X3 = Kepuasan Pelanggan

Model diatas menunjukkan bahwa variabel dependesip€ngaruhi
oleh tiga variabel independen,X,, X3 (kualitas pelayanan, harga, kepuasan

pelanggan).

3.7 Pengujian Hipotesis

Untuk mengetahui signifikasi dari hasil penelitianaka perlu
dilakukan dengan uji) Uji t (Uji Parsial). Uji t ya suatu uji untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, hargaakapuypelanggan terhadap

loyalitas.

a) Jika nilai signifikansinya < 0,05, maka Ho ditold&n Ha diterima, artinya

ada pengaruh antara variabel bebas terhadap Vaeakat.
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b) Jika nilai signifikansinya > 0,05 maka Ho diterin@n Ha ditolak, artinya
tidak ada pengaruh antara variabel bebas secaialgarhadap variabel

terikat.

3.7.1 Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)

Menurut Imam Ghozali (2011, h.98) uji statistik Rda dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel independen atamslyang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-{sshelap variabel
dependen atau terikat. Hipotesis nob)iang hendak diuji adalah apakah

semua parameter dalam model sama dengan nol, atau :

Hy:bl=b2=...=bk=10
Artinya, apakah semua variabel independen bukanupa&an
penjelasan yang signifikan terhadap variabel degpendipotesis alternatifnya

(HA), tidak semua parameter secara simultan sama deogatau :

HA:bl #b2 #...#bk #0
Artinya, semua variabel independen secara simuli@@rupakan
penjelas yang signifikan terhadap variabel dependatuk menguiji hipotesis
ini digunakan statistik F dengan kriteria pengaarbilkeputusan sebagai

berikut :

a) Quick look: bila F > 4 maka K dapat ditolak pada derajat kepercayaan

5%.
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b) Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengani ritlanenurut table.

Bila nilai F hitung > nilai F table, makaglditolak dan menerima HA.

3.7.2  Uji Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan sebejaya pengaruh satu
variabel penjelas atau independen secara individiaghm menerangkan
variasi variabel dependen. Hipotesis nol (HO) yhegdak diuji adalah apakah

suatu parameter (bi) sama dengan nol, atau:

Hy:bi=0
Artinya adalah apakah suatu variabel independerarbukerupakan
penjelas yang signifikan terhadap variabel depentHigmotesis alternatifnya

(HA) parameter suatu variabel tidak sama dengan rzal,: at

HA: bi #0
Artinya, variabel tersebut merupakan penjelas yagugifikan terhadap

variabel dependen. Cara melakukan uji t adalahgselberikut :

a) Quick look: bila jumlahdegree of freedor(df) adalah 20 atau lebih, dan
derajat kepercayaan sebesar 5%, makgang menyatakan bi = 0 dapat
ditolak bila t lebih besar dari 2 (dalam nilai alogp

b) Membandingkan nilai statistik t dengan titik krisreenurut tabel. Apabila

nilai statistik t hasil perhitungan lebih tinggibdindingkan nilai t tabel,
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kita menerima hipotesis alternatif yang menyataianwa suatu variabel

independen secara individu mempengaruhi varialgdrokien.





