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ABSTRACT

This research aims to determine the effect of Service Quality on Customer
Loyalty, Customer Satisfaction on Customer Loyalty, and Service Quality on
Customer Loyalty with customer satisfaction as a moderating variable for
Indomaret customers in Kartasura District.

This research uses quantitative methods with a population of Indomaret
customers in Kartasura District who have shopped at least once at Indomaret. This
research sample was taken from 98 customers aged 15-55 years. The type of data
in the research is primary data with data collection through distributing
questionnaires online and offline. The sampling technique uses purposive sampling.
The dependent variable (Y) is Customer Loyalty. The independent variable (X) is
service quality. The moderating variable (Z) is Customer Satisfaction. The data
analysis method used is Moderated Regression Analysis (MRA) with data
processing carried out using SPSS version 16.

The research results show that the variables of service quality and customer
satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty. Furthermore,
the customer satisfaction variable is able to moderate but weaken the influence of
service quality on Indomaret customer loyalty, Kartasura District.

Keywords: service quality, customer loyalty, customer satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan, Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan,
dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel moderasi pada pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan populasi pelanggan
Indomaret di Kecamatan Kartasura yang sudah pernah berbelanja minimal > satu
kali di Indomaret. Jenis data dalam penelitian adalah data primer dengan
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner secara online dan offline. Sampel
penelitian ini diambil 98 dari pelanggan yang berusia 15-55 tahun. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Variabel dependen (Y)
adalah Loyalitas Pelanggan. Variabel independen (X) adalah kualitas pelayanan.
Variabel moderasi (Z) adalah Kepuasan Pelanggan. Metode analisis data yang
digunakan adalah dengan Moderated Regression Analysis (MRA) dengan
pengolahan data yang dilakukan menggunakan SPSS versi 16.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selanjutnya, variabel kepuasan pelanggan mampu memoderasi hamun
memperlemah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret
Kecamatan Kartasura.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan bisnis meningkat terus di era perdagangan, sehingga
memicu setiap perusahaan bersaing ketat. Persaingan tersebut tidak hanya
dialami perusahaan yang menuju interlokal, namun dari bisnis rendah
hingga tengah ikut merasakan. Oleh karena itu perusahaan dituntut untuk
selalu mengamati keperluan dan harapan konsumen menggunakan strategi
memberi pelayanan berkualitas dibanding pesaing. Dengan kualitas
pelayanan yang tepat, maka harapan dan kebutuhan pelanggan terpenuhi
yang menimbulkan perasaan puas dan loyal.

Peningkatan dalam aspek perekonomian sudah menimbulkan
cepatnya kemajuan di sektor bisnis. Hal tersebut menimbulkan
pertumbuhan perusahaan dan industri. Sektor perusahaan yang mengalami
pertumbuhan dan persaingan merupakan bagian retail. Tiap perusahaan
senantiasa berjuang guna memasarkan produk berkualitas baik untuk
pelanggannya memalui pelayanan yang berkualitas terbaik pula (Rizaldi &

Hardini, 2018).

Tabel 1.1 Jumlah Gerai Ritel Tahun 2021

No Retail Gerai
1 Indomaret 19.133
2 Alfamart 16.060
3 Alfa Midi 2.021
4 Circle K 367

Sumber: https://databoks.katadata.co.id



https://databoks.katadata.co.id/

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan jumlah gerai retail tahun 2021
di Indonesia. Terlihat 4 jenis retail masing-masing mempunyai jumlah
gerai retail yang banyak dan tersebar diseluruh Indonesia. Retail Indomaret
menjadi yang terbanyak jumlah gerainya yang tersebar dari desa sampai
kota di seluruh wilayah Indonesia, disusul dengan kompetitornya Alfamart
menjadi terbanyak nomer 2 yang sama tersebar di seluruh wilayah
Indonesia. Hal ini juga menjadi salah satu alasan peneliti untuk meneliti

Indomaret menjadi objek penelitian.

Indomaret I 42,9
Alfamart T 37,5
Gramedia IS 27,4
Transmart IS 23 5
ACE Hardware s 20,1
Hypermart mEEEESSSSSSSSSSS————— 19,5
IKEA messsssssssssssssssss 19,5
Matahari IS 19,5
Superindo IEEEEEEEEEEEEEEEE——— 18,8
Alfamidi m——————— 17,9

0 10 20 30 40

W Skor Indeks

Gambar 1.1 Nilai konsumen ritel di Indonesia tahun 2021
Sumber: https: //goodstats.id

Berdasarkan gambar 1.1 menunjukkan bahwa bisnis retail di
Indonesia tidak hanya tentang jumlah gerai, tetapi tentang jumlah
konsumen atau pelanggannya. Terlihat 10 jenis bisnis retail diatas memiliki
skor konsumen pada tahun 2021 yang tinggi, memaparkan bahwa
persaingan bisnis retail di Indonesia sangat ketat. Indomaret menjadi retail
dengan skor konsumen tertinggi, menunjukkan bahwa Indomaret tidak

hanya tinggi jumlah gerainya tetapi juga jumlah konsumen atau
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pelanggannya di seluruh Indonesia. Hal ini juga menjadi alasan peneliti
untuk meneliti Indomaret menjadi objek penelitian.

Loyalitas pelanggan ialah kondisi yang menunjukkan kesetiaan
pelanggan terhadap suatu objek tertentu. Objek itu bisa meliputi merk,
produk, atau jasa. Loyalitas mendapatkan banyak pendapatan bagi
perusahaan, termasuk dalam belanja berkali-kali dan rujukan tentang merk,
produk atau jasa kepada teman dan kolega (Tiong, 2018). Pelanggan yang
loyal untuk perusahaan menerima prioritas pertama untuk menentukan
produk barang atau jasa. Loyalitas pelanggan bisa merupakan perilaku
positif kepada perusahaan dan komitmen yang memiliki minat dalam
melanjutkan pembelian dimasa depan. Hal tersebut bisa terjadi di jangka
panjang dan selesai saat mengalami ketidaksesuaian yang memutus
hubungan antara pelanggan dan perusahaan. Loyalitas pelanggan
berhubungan kuat kepada kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan yang
terjadi oleh pelanggan (Nuraeni et al., 2019).

Loyalitas tercipta melewati tahap belajar dan hasil pengalaman
seorang pelanggan yang sudah melaksanakan transaksi dengan konsisten
sepanjang waktu. Pelanggan dapat disebut setia atau loyal jika pelanggan
itu menampilkan sikap pembelian secara tertata atau adanya kondisi
dimana mengharuskan pelanggan membeli paling minim dua kali dalam
jangka waktu tertentu (Anggraini & Budiarti, 2020). Perusahaan yang
pelanggannya berloyalitas tinggi memiliki upaya tetap bertahan lama

dalam persaingan bisnis dibandingkan perusahaan yang pelanggannya



berloyalitas rendah. Tingginya loyalitas pelanggan menimbulkan
pelanggan berbelanja berkali-kali untuk produk atau jasa dari perusahaan.
Hal ini yang akhirnya membuat suatu perusahaan bertahan lama (Rizaldi
& Hardini, 2018).

Kualitas pelayanan merupakan upaya dalam menarik minat
pelanggan supaya pelanggan loyal terhadap perusahaan, sehingga
perusahaan harus dapat mengerti harapan dan kebutuhan pelanggan.
Memahami hal tersebut dapat memberikan rujukan yang penting untuk
perusahaan dalam menerapkan strategi pemasaran yang tepat dan
peningkatan jumlah perdagangan perusahaan (Nuraeni et al., 2019).
Kualitas pelayanan yang tepat mampu meningkatkan loyalitas seorang
konsumen. Individu setia terlihat saat merasakan pelayanan, supaya
pelanggan tidak menyesal terhadap kualitas pelayanan yang rasakan.
Perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan yang tepat seesuai
keinginan pelanggan (Tiong, 2018).

Kualitas pelayanan bersumber pada pelayanan yang terstruktur,
sehingga menciptakan pemikiran yang positif dari pelanggan. Pemahaman
pelanggan terhadap kualitas pelayanan, merupakan penilaian penuh dari
kelebihan sebuah jasa atau barang (Putri & Utomo, 2017). Kualitas
pelayanan yang tepat bisa mempengaruhi derajat kepuasan konsumen.
Pelanggan yang merasakan pelayanan terbaik selalu konsisten
berlangganan memakai jasa pelayanan tersebut dan setelahnya bisa

memunculkan keloyalan konsumen terhadap perusahaan. Konsumen yang



puas bisa merekomendasikan pada keluarga dan kolega. Situasi tersebut
berguna bagi perusahaan untuk meningkatkan volume pelanggan. Dengan
munculnya derajat kepuasan pelanggan yang ideal menumbuhkan loyalitas
pelanggan kepada perusahaan. Dalam memenuhi setiap harapan pelanggan,
maka sangat diinginkan perusahaan penyedia jasa mampu membagi
kualitas pelayanan yang berkualitas (Utama & Kusuma, 2019).

Kepuasan pelanggan ialah arah dari sebuah bisnis, lahirnya
kepuasan pelanggan bisa menyalurkan berbagai manfaat untuk perusahaan
meliputi pengaruh pada pelanggan dan perusahaan membuat cocok,
melalukan pembelanjaan ulang agar terciptanya loyalitas pelanggan, dan
membuat sebuah rujukan antar individu yang bermanfaat untuk perusahaan
(Nuraeni et al., 2019). Kepuasan pelanggan memiliki perbedaan antara
bagaimana yang diinginkan konsumen dengan yang dialami konsumen saat
mengonsumsi produk. Kepuasan adalah fase emosi seseorang sesudah
membedakan pelayanan atau hasil yang dialaminya pada keinginannya.
Kepuasan pelanggan menimbulkan kepercayaan pada pelanggan,
selanjutnya pelanggan bertransaksi kepada perusahaan tersebut. Kepuasan
pelanggan bisa tercapai apabila pelanggan mendapatkan apa yang mereka
harapkan (Gultom et al., 2020).

Peneliti berupaya memahami dampak kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan Indomaret dalam bisnis retail, khususnya wilayah
Kecamatan Kartasura. Penelitian ini mengambil objek penelitian yaitu

pelanggan Indomaret di wilayah Kecamatan Kartasura. Objek tersebut



dipilih karena memiliki beberapa alasan yakni, (1) peningkatan penduduk
yang terus meningkat bisa menimbulkan pertambahan jumlah daya beli
masyarakat, sehingga jumlah pelanggan ikut meningkat, (2) lokasi yang
strategis dan berpotensi menarik pelaku usaha dan pendatang untuk
bermukim di wilayah Kecamatan Kartasura. Berikut pertumbuhan

penduduk Kecamatan Kartasura dari tahun 2017 sampai 2020 sebagai

berikut:
55.500 55.323
55.102
55.000
!(5)4.663
54.5
54.500 54.351 5444 54.40
54.07

54.000

53.500

53.000

2017 2018 2019 2020
M Laki-laki ® Perempuan
Gambar 1.2 Pertumbuhan Penduduk Kecamatan Kartasura

Sumber: http://sukoharjokab.go.id

Berdasarkan gambar 1.2 memaparkan pertumbuhan penduduk
Kecamatan Kartasura terjadi tahun 2017 sampai 2020, meskipun terdapat
fluktuatif pertumbuhan pada akhirnya pertumbuhannya meningkat sampai
di tahun 2020. Dari beberapa alasan tersebut dapat berdampak pada daya
beli dan jumlah pelanggan, khususnya pelanggan Indomaret di Kecamatan
Kartasura. Oleh karena itu peneliti mengambil objek tersebut sebagai studi
kasus dari pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi.


http://sukoharjokab.go.id/

Kualitas pelayanan sangat berguna untuk perusahaan dan pelanggan,
karena kedua pihak ikut merasakan. Perusahaan membuat strategi untuk
meningkatkan kepercayaan dari pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi
tolak ukur dan strategi perusahaan dalam menarik pelanggan. Pelanggan
mempunyai alasan setia pada perusahaan yang memberikan kepuasan.
Loyalitas pelanggan juga poin penting dalam berbisnis yang bermanfaat
untuk perusahaan dan pelanggan. Untuk perusahaan sebagai strategi dalam
mempertahankan pelanggan agar tidak berpaling pada kompetitor,
sehingga omset perusahaan ikut meningkat. Untuk pelanggan sebagai
alasan tidak berpaling kepada perusahaan lain, karena sudah nyaman dan
percaya pada perusahaan tersebut. Variabel tersebut sangat menarik untuk
diteliti, karena hasil dari penelitian ini berguna bagi perusahaan untuk
perkembangan bisnisnya. Selain itu variabel moderasi dipakai peneliti
dalam menguatkan hubungan antara variabel independen kepada variabel
dependennya.

Penelitian yang dilaksanakan Susnita (2020) memaparkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh
Rizaldi & Hardini (2018) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Indomaret Kelurahan Padurenan, Bekasi Timur. Berdasarkan hasil

penelitian Firmansyah & Prihandono (2018) juga Putri & Utomo (2017)



yang telah dilakukan dapat dibuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian Putranto et al. (2018) diketahui bahwa kepuasan
pelanggan memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Brownies Amanda Surakarta Cabang Nusukan yang terbukti
kebenarannya. Kepuasan pelanggan terbukti dapat memoderasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di PT.
Telkomunikasi, tbk Witel Maluku (Likumahwa, 2021).

Berdasarkan paparan dari beberapa peneliti didapati research gap
atau kesenjangan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal tersebut mengakibatkan peneliti termotivasi untuk meneliti
lebih lanjut tentang yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan
memanfaatkan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi.
Oleh karena itu peneliti mengambil judul dalam penelitian ini adalah
“pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan

kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang dan research gap penelitian

di atas, maka masalah yang dapat diidentifikasi sebagai berikut:

1. Adanya kesenjangan atau gap hasil penelitian yang dilaksanakan
sebelumnya antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
2. Adanya tantangan bagi Indomaret dari kompetitornya yang jumlah gerai

dan skor konsumen hampir mendekati.



1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah rumusan masalah dalam penelitian

ini sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan?

2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan?

3. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan memoderisasi

pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan urain rumusan penelitian diatas, tujuan yang ingin

dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan.

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan memoderisasi

pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.

1.5 Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat, sebagai

berikut:
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1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan bisa meningkatkan pengetahuan dan
pandangan tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap kenaikan loyalitas pelanggan pada perusahaan
atau organisasi.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat untuk semua pihak,
meliputi:
a. Bagi peneliti
Bisa memperbanyak rujukan dan pandangan peneliti baik
dalam teori maupun praktik perihal pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap peningkatan
loyalitas pelanggan. Selain itu juga, bisa menambah
referensi dan rujukan penelitian bagi lembaga pendidikan
dan mahasiswa lain.
b. Bagi Perusahaan
Bisa memunculkan pemahaman tentang pentingnya
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap peningkatan kualitas pelayanan pada Indomaret di

Kecamatan Kartasura.

1.6 Batasan Penelitian
Dalam penelitian ini peneliti membatasi luas cakupan agar fokus

pada pokok permasalahan, keterbatasan waktu, dan kemampuan dari
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peneliti. Oleh karena itu peneliti membatasi hanya berkaitan tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Moderasi”

1.7 Sistematika Penelitian
Dalam memudahkan penyusunan penelitian, peneliti menyusun

dalam beberapa bab meliputi:

BAB 1 PENDAHULUAN

Memaparkan mengenai latar belakang, identifikasi masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian,

dan sistematika penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI

Memaparkan tentang Kajian teori, landasan teori, tinjauan pustaka,

kerangka penelitian dan pengembangan hipotesis.

BAB Il METODE PENELITIAN

Membahas tentang jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian,
populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, variabel penelitian,

definisi operasional variabel, dan analisis data.

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Memaparkan mengenai gambaran umum penelitian, pengujian dan

hasil data, pembahasan hasil analisis data.
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BAB V PENUTUP

Memaparkan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dibahas pada tiap bab sebelumnya, keterbatasan penelitian dan saran untuk
pengembangan penelitian lebih lanjut berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan.



BAB I1

LANDASAN TEORI

2.1 Kajian Teori

2.1.1 Loyalitas Pelanggan

2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan ialah kondisi yang menunjukkan
kesetiaan pelanggan terhadap objek. Hal itu bisa meliputi jasa,
produk, dan merk. Loyalitas mendapatkan banyak pendapatan bagi
perusahaan, termasuk dalam belanja berkali-kali dan rujukan
tentang jasa, produk, dan merk terhadap kolega (Tiong, 2018).
Loyalitas pelanggan merupakan hasil kepuasan pelanggan, saat
pelanggan mempunyai pengalaman baik terhadap pelayanan.
Pelangggan bersangkutan dengan perusahaan yang memandangnya
tidak beresiko, akhirnya menjadikannya setia dan logis pada

pengumpulan kesimpulan (Fida et al., 2020).

Dalam lingkungan yang sangat kompetitif, perusahaan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan mereka untuk mencapai
kepuasan pelanggan. Namun, perusahaan tidak dapat
mempertahankan pelanggan mereka untuk jangka panjang jika
mereka kekurangan pelanggan setia. Pelanggan setia merupakan
media periklanan terbaik perusahaan yang dapat mendatangkan

lebih banyak pelanggan dan konsumsi lebih banyak bagi

13
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perusahaan. Pelanggan setia selalu membelanjakan anggaran
mereka untuk barang dagangan tertentu atau layanan dari
perusahaan tertentu. Semakin banyak pelanggan membelanjakan
anggaran mereka pada perusahaan tertentu, semakin besar peluang
mereka untuk menjadi pelanggan setia. Perusahaan jasa dapat
memperoleh loyalitas pelanggan untuk menjaga keunggulan
kompetitif mereka dengan membangun hubungan jangka panjang
dengan pelanggan dan menawarkan kualitas layanan yang tinggi
kepada pelanggan mereka (Liu et al., 2016).

Pelanggan yang setia belanja produk atau jasa suatu
perusahaan berulang-ulang. Namun, jika perusahaan berhenti
memberikan pengalaman positif, baik berwujud maupun tidak
berwujud, kepada konsumen, loyalitas mereka bisa hilang dan
mereka tidak kembali. Loyalitas konsumen ditandai dengan
perilaku konsumen (diukur dengan pembelian berulang, frekuensi
pembelian, pengeluaran uang, atau indikator lainnya) dan didorong
oleh sikap positif terhadap perusahaan dan produk atau layanan
perusahaan. Perilaku ini adalah membeli produk perusahaan,
meskipun ini tampaknya bukan keputusan yang rasional.
(Syafarudin, 2021).

Loyalitas pelanggan digambarkan sebagai perilaku
pembelian kembali dan umpan balik positif pelanggan terhadap

perusahaan yang menyediakan produk dan layanan unggulan.
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Pelanggan setia akan mendorong orang lain untuk membeli produk
tersebut sementara pelanggan setia akan berpikir dua kali untuk
membeli produk lain yang ditawarkan oleh perusahaan lain.
Loyalitas pelanggan juga membuat pembelian ulang lebih banyak
dan akan menghasilkan pendapatan yang lebih tinggi bagi

perusahaan (Sudari et al., 2019).

2.1.1.2 Dimensi Loyalitas Pelanggan

Studi tentang loyalitas pelanggan meliputi loyalitas sikap

dan loyalitas perilaku berikut pemaparannya (Huang et al., 2019):

a. Loyalitas perilaku, meliputi niat pembelian kembali, niat
pembelian silang, dan kemauan untuk merekomendasikan.

b. Loyalitas sikap, mencakup toleransi harga dan tingkat loyalitas

yang diakui sendiri.

2.1.1.3 Indikator Loyalitas Pelanggan

Yang dimaksud dengan loyalitas pelanggan adalah suatu
kondisi dimana pelanggan setia dan tetap memilihnya,
indikatornya sebagai berikut (Hasfar et al., 2020):

a. Pelanggan setia cenderung membeli lebih banyak, pelanggan
cenderung melakukan belanja berulang.
b. Pelanggan cenderung menambah penjualan, pelanggan

melakukan pembelanjaan berulang.



C.
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Pelanggan tidak peka terhadap harga, yaitu pelanggan tidak
mempermasalahkan biaya.

Pelanggan melakukan word of mouth yang positif, yang
disampaikan pada pelanggan atau rekan dengan mengatakan
hal-hal yang positif dari pelayanan yang diberikan.
Menawarkan jasa atau pelayanan dengan ide perusahaan, yaitu
memberikan umpan balik pelanggan atas jasa atau pelayanan

yang ditawarkan.

2.1.1.4 Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas

Berikut faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

pelanggan meliputi (Wicaksono, 2022):

a.

Kepuasan pelanggan ialah perasaan puas atau kecewa yang
tampak sebagai efek dari ekspektasi nilai dan perbandingan.
Kepercayaan pelanggan ialah hal penting untuk menentukan
sikap pelanggan pada saat pembelian. Hal ini timbul dari
pengalaman pelanggan saat merasakan pelayanan
sebelumnya secara menyeluruh terhadap produk atau jasa
pada perusahaan.

Komitmen pelanggan ialah penyebab yang bisa bermakna
dari berbagai perspektif. Menimbulkan komitmen pelanggan
adalah bagian psikologis sangat berpengaruh membentuk

ketertarikan pada produk atau jasa dari perusahaan.
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d. Persepsi kualitas pelayanan timbul dari terpenuhinya
harapan-harapan pelanggan, yaitu antara harapan pelanggan
dan persepsi pelanggan tentang pelayanan yang diberikan

oleh penyedia pelayanan.

2.1.2 Kualitas Pelayanan

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan ialah hal penting yang harus
dipertahankan oleh semua orang yang menjadi karyawan di
perusahaan tertentu. Kualitas pelayanan dengan demikian bisa
diartikan sebagai perbedaan antara keinginan pelanggan pelayanan
dan persepsi pelayanan (Surahman et al., 2020). Kualitas pelayanan
adalah salah satu metode paling efektif untuk membangun posisi
kompetitif dan meningkatkan kinerja laba. Untuk membangun posisi
kompetitif, perusahaan harus mengukur dan menentukan tingkat
kualitas pelayanan mereka, jika mereka ingin mempertahankan
konsumen dan memuaskan kebutuhan mereka. Definisi umum dari
kualitas pelayanan adalah bahwa pelayanan yang disampaikan harus
memenuhi persyaratan, harapan, dan kepuasan pelanggan (Kumar &
Krishnan, 2014).

Jika keinginan pelanggan mengenai pelayanan bertambah
tinggi daripada pelayanan yang didapatkan pelanggan, pelanggan
mengukur pelayanan menjadi kualitas pelayanan yang pendek.

Sedangkan, pelanggan memperhitungkan pelayanan menjadi
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kualitas pelayanan yang terbaik apabila keinginan konsumen lebih
rendah dari kesan konsumen kepada pelayanan yang dirasakan.
Untuk mengejar tujuan kualitas layanan yang unggul, manajer harus
menekankan peningkatan persepsi pelanggan terhadap layanan yang
diberikan dan pemenuhan kebutuhan pelanggan (Liu et al., 2016).
Suatu perusahaan sudah membagikan kualitasnya jika
pelayanannya sudah  mencukupi, melampaui  kebutuhan,
persyaratan, dan harapan pelanggan. Perusahaan yang biasanya
memuaskan kebutuhan hampir semua pelanggannya adalah
perusahaan berkualitas tinggi. Apabila pelayanan lebih baik dari
yang diinginkan, maka pelayanan tersebut bisa disebut berkualitas
tinggi. Sedangkan jika kenyataannya sesuai dengan pelayanan yang
diinginkan, maka pelayanan dirasa memuaskan. Sebaliknya saat
gagal memenuhi pelayanan yang diinginkan, maka pelayanan
tersebut bisa disebut berkualitas rendah. Konsistensi kualitas
layanan untuk orientasi ini dapat berkontribusi dalam kesuksesan
perusahaan untuk kepuasan pelanggan dan profitabilitas organisasi

(Fernandes & Solimun, 2018).

2.1.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Model Pengukuran kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensi

yaitu (Syafarudin, 2021):
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1. Kehandalan
Kemampuan membagikan pelayanan selaras kesepakatan
dengan akurat dan terakui.
2. Jaminan
Pengetahuan dan kemampuan karyawan perusahaan dalam
menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.
3. Daya Tanggap
Kemampuan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan
akurat pada konsumen, dengan memberi informasi yang jelas.
4. Berwujud
Kepuasan konsumen dengan memahami harapan dan
keinginan pelanggan dalam bentuk fisik.
5. Empati
Membagikan perasaan yang tulus terhadap konsumen

dengan berusaha mengetahui harapan kosumen.

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan bisa diartikan untuk memenuhi
keinginan konsumen puas atau tidak pada pelayanan yang
dibagikan, jika keinginan konsumen pada pelayanan yang dirasakan
tersebut sudah sesuai dan melebihi harapannya (Novitasari, 2021).
Kepuasan adalah metode agar konsumen tidak menyesal dan bisa

belanja ulang produk dipasarkan. Pada kasus tersebut, perusahaan
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perlu bisa mengetahui, mencukupi, dan membagikan pelayanan
yang berkualitas. Hal ini adalah upaya perusahaan dalam
meningkatkan penjualan. Dampak kepuasan pelanggan terlalu urgen
dalam bisnis, pemerintah, dan pelanggan tentunya. Kepuasan
pelanggan yang meningkat bisa menyebabkan perkembangan

penjualan jangka panjang dan pendek (Syafarudin, 2021).

Ketika ekspektasi dan nilai mencapai tingkat konsistensi
tertentu, pelanggan meningkatkan persepsi kepuasan. Sebaliknya,
ketika harapan dan nilai mengarah pada kondisi tidak konsisten,
pelanggan mengurangi persepsi kepuasan mereka. Tingkat kepuasan
pelanggan dapat diselidiki dengan dua macam perspektif meliputi:
ruang lingkup transaksi dan karakter pengenalan. Pertama, dalam
ruang lingkup transaksi, kepuasan pelanggan dapat diklasifikasikan
menjadi transaksi spesifik dan transaksi kumulatif. Dalam bidang
karakter pengenalan, kepuasan pelanggan dapat dibedakan menjadi
karakter efektif dan kognitif (Liu et al., 2016). Kepuasan adalah
penilaian pascakonsumsi, dimana opsi yang diambil setidaknya
mencukupi dan melebihi harapan. Kepuasan Pelanggan memainkan
peran paling penting dalam manajemen kualitas secara keseluruhan

(Sitorus & Yustisia, 2018).
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2.1.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan

Adapun beberapa indikator kepuasan pelanggan menurut

Wiranata dan Suwitho (2020) adalah sebagai berikut:

a. Re-Purchase (pembelian kembali), Pelanggan melakukan
pembelian ulang saat merasa puas.

b. Menciptakan citra merek atau perusahaan, kepuasan menciptakan
citra perusahaan yang baik dari pelanggan.

c. Menciptakan word of mouth, menyampaikan kepada pelanggan
lain dan kolega dari kepuasan yang dirasakan.

d. Menciptakan keputusan pembelian kepada perusahaan yang
sama, pelanggan memutuskan untuk setia kepada perusahaan

yang sama dalam membeli dan berbelanja.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Teori Stimulus Organism Response (SOR)

Teori ini dapat disebut model Mehrabian dan Russell (MR)
karena diusulkan oleh Albert Mehrabian dan James A. Russell pada
tahun 1974 pengaruh suasana atas karakter konsumen diperantarai
oleh  kondisi perasaan konsumen. Selanjutnya, mereka
menambahkan bahwa kondisi perasaan meliputi tiga domain dasar:
kesenangan, gairah, dan dominasi. Teori SOR bisa memberikan
pemahaman yang kian luas mengenai bagaimana pelanggan
menentukan dan setia pada suatu peritel. Teori memainkan peran

utama dalam memahami alasan mengapa seseorang berperilaku
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dengan metode tertentu, dan karenanya, sangat penting sehubungan
dengan hal-hal yang berkaitan dengan perilaku. Perilaku kita
sebagian besar dipengaruhi oleh keadaan emosi kita, yang sangat
dipengaruhi oleh cara kita berpikir tentang rangsangan tertentu. Ini
berarti bahwa jika kita ingin berurusan dengan perilaku tertentu, kita
perlu memahami bagaimana stimulus tersebut mempengaruhi posisi
mental pelanggan dan bagaimana mengubah asosiasi ini (Alsaggaf

& Althonayan, 2017).

Teori SOR dibagi menjadi tiga bagian. Pertama adalah
stimulus yang mungkin termasuk lingkungan atau provokasi
eksternal. Kedua adalah organism atau tanggapan internal seperti
emosi atau kepuasan. Ketiga adalah response atau perilaku yang
dipengaruhi oleh stimulus dan organism dalam penyampaian

pelayanan (Ali et al., 2018).

Dalam kerangka SOR, stimulus (S) merupakan variabel yang
mempengaruhi keadaan batin konsumen yang dikenal sebagai
organism (O), yang pada gilirannya memunculkan response
perilaku (R). Kerangka studi yang diusulkan secara teoritis
didukung oleh paradigma SOR di mana kualitas pelayanan bertindak
sebagai S, pelanggan sebagai O, dan loyalitas pelanggan sebagai R

utama pelanggan. (Alam & Noor, 2020).
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Model S—-O-R menggambarkan hubungan antara stimulus,
organism, dan response. Model ini berguna dalam menjelaskan
kecenderungan perilaku manusia seperti mengapa sebagian orang
menjadi cemas saat diminta berbicara di depan banyak orang.
Sebaliknya, beberapa orang lain merasa bersemangat tentang hal
yang sama. Peneliti dan manajer pemasaran menjelaskan reaksi
kompleks dan pilihan isyarat pemasaran untuk memahami
pelanggan dengan lebih baik. Keadaan puas atau tidak puas ini
menimbulkan reaksi akhir (positif atau negatif) sebagai tanggapan.
Pendekatan positif pelanggan atau pencegahan negatif sebagai
respons terhadap rangsangan menunjukkan reaksi akhir, yaitu setia

pada merek atau menghindari merek (Uzir et al., 2021).

STIMULUS RESPONSE
ORGANISM
Kualitas — +——T Loyalitas dan
Pelayanan Pelanggan Kepuasan

Gambar 2.1 Kerangka Teori S-O-R
Sumber: data primer (diolah), 2023
2.2.2 Teori Customer Relationship Management (CRM)

Diperkenalkan dan dikembangkan pada tahun 1990-an,
CRM bertujuan untuk menggabungkan pasar dengan pelanggannya
melalui manajemen yang tepat dan penggunaan informasi pelanggan
(Lebdaoui & Chetioui, 2020). CRM adalah sebuah konsep yang

mengatur hubungan antara perusahaan dan konsumen, termasuk
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pemasaran, penjualan, dan pelayanan (Putra et al., 2021). CRM
adalah metode yang bisa dipakai baik dalam mendatangkan
konsumen baru untuk membeli produk perusahaan maupun
mempertahankan pelanggan lama agar dapat terus membantu dalam
proses pemasaran produk perusahaan. Pelanggan baru dapat dibujuk
untuk membeli produk perusahaan dengan menawarkan diskon atau

insentif lain untuk melakukannya (Rahayu et al., 2022).

Pemanfaatan CRM bisa membantu perusahaan dalam
mengetahui yang diharapkan dan dibutuhkan pelanggan untuk
menciptakan ikatan emosional guna menjalin interaksi bisnis yang
kuat, terbuka, dan dua arah komunikasinya. Maka, loyalitas
pelanggan bisa terjaga dan sulit beralih pada perusahaan lain. Secara
garis besar, CRM dikatakan sebagai sistem informasi terstruktur
yang dipakai dalam perencanaan, penjadwalan, dan pengendalian
kegiatan pasca penjualan dalam suatu perusahaan. CRM membantu
perusahaan dalam membagikan pelayanan pada konsumen tepat
waktu dengan membangun interaksi setiap pelanggan yang berharga
dengan pemanfaatan informasi pada konsumen. Berdasarkan
informasi tersebut, perusahaan mampu merumuskan cara mengenai
penawaran, pelayanan, acara, proses pemesanan, dan penggunaan
media. Perusahaan telah menjalin hubungan dan merekomendasikan

pelayanan yang diinginkan pelanggan. CRM membantu perusahaan
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dalam meningkatkan pengetahuan mereka tentang selera dan

preferensi pelanggan (Herman et al., 2020).

Pesan utama dalam CRM adalah bahwa di pasar yang sudah
matang, biaya mempertahankan pelanggan jauh lebih sedikit
daripada mendapatkan pelanggan baru. Perusahaan sekarang mulai
berbicara tentang pangsa pelanggan (selain pangsa pasar), ruang
lingkup ekonomi (serta skala ekonomi) dan loyalitas pelanggan
(bukan loyalitas merek). Ukuran kinerja CRM terkait adalah pangsa
dompet (atau pembelanjaan pelanggan) dan nilai seumur hidup
pelanggan. Ini membutuhkan data historis dan perkiraan yang
akurat. Seiring bertambahnya jumlah pelanggan dan atau
perusahaan menjadi lebih besar dan lebih jauh dari pelanggan,
teknologi menjadi semakin penting untuk pengembangan dan

implementasi strategi CRM (Abbott et al., 2001).

CRM hanyalah solusi teknologi yang memperluas basis data
terpisah dan alat otomatisasi tenaga penjualan untuk menjembatani
fungsi penjualan dan pemasaran guna meningkatkan upaya
penargetan. Rencana bisnis CRM memanfaatkan pemasaran,
operasi, penjualan, pelayanan pelanggan, SDM, R&D, finansial, dan
teknologi informasi dalam mengoptimalkan profitabilitas ikatan
konsumen. Inisiatif CRM telah menghasilkan peningkatan daya
saing bagi banyak perusahaan yang dibuktikan dengan pendapatan

meningkat dan anggaran operasional menurun. CRM adalah aplikasi
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yang lebih rumit dan canggih yang menambang data konsumen yang

sudah ditarik dari semua kontak pelanggan, membuat pandangan

pelanggan yang tunggal dan menyeluruh sambil mengungkap

biografi konsumen utama dan memperkirakan metode belanja

mereka (Chen & Popovich, 2003).

Customer

Pelanggan

CRM

Relationship

Kepuasan dan
loyalitas

Gambar 2.2 Kerangka Teori CRM

Management

Kualitas
Pelayanan

Sumber: data primer (diolah), 2023

Secara khusus, CRM dibagi menjadi beberapa tahapan

(Wongsansukcharoen dalam Rahayu et al., 2022):

a. Mendapat konsumen baru.

b. Meningkatkan penilaian dari pelanggan.

c. Mempertahankan pelanggan yang sudah ada.
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Tinjauan pustaka memuat mengenai pemikiran oleh penelitian-

penelitian dulu yang relevan, untuk digunakan menjadi penunjang untuk

peneliti dalam penelitian yang dilaksanakan. Selanjutnya, bermanfaat

menjadi bekal perbedaan untuk penelitian sekarang baik menjelaskan

mengenai keuntungan atau kelemahan yang ada pada penelitian terdahulu

serta menguatkan argumen. Sehingga peneliti saat ini mengangkat

penelitian yang berinteraksi dengan pokok pembahasan oleh peneliti.

Tabel 2.2 Penelitian Relevan

No Peneliti Variabel Metode Pe?eat?tlilan
Handayani et al. .
Penelitian .
(2022) menggunakan Hasil
“Analisis Kualitas 99 .. .. | menunjukkan
metode  kuantitatif :
pengaruh pelayanan . bahwa kualitas
4 jumlah responden .
kualitas X) o .. | pelayanan tidak
. 150. Penelitian ini A
elayanan pada | Loyalitas . memiliki
. untuk melihat
1 | loyalitas pelanggan . pengaruh
pengaruh kualitas | 7. =°.
pelanggan Y) signifikan
pelayanan pada
dengan Kepuasan . terhadap
loyalitas  pelanggan )
kepuasan pelanggan loyalitas
dengan kepuasan
pelanggan (M) . | pelanggan.
o pelanggan  sebagai
sebagai variabel variabel mediasi
mediasi”
Purnama & Penelitian ini berjenis Hasil penelitian
Hidayah (2019 . studi kasus dengan | ‘2> P
Kualitas ini
“Pengaruh metode survey .
. pelayanan menunjukkan
kualitas menggunakan '
. X) X bahwa Kualitas
pelayanan, citra . kuesioner pada .
Loyalitas pelayanan tidak
perusahaan, dan pelanggan Boersa
2 pelanggan berpengaruh
kepercayaan Y) Kampus  Swalayan terhada
terhadap (BK). Metode dap
Kepuasan : loyalitas
kepuasan pengambilan sampel
pelanggan ..~ | pelanggan
pelanggan serta dalam penelitian ini
(M) . Boersa Kampus
pengaruhnya adalah purposive
. Swalayan (BK).
terhadap sampling.
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loyalitas

pelanggan”

Susnita (2020)

“Pengaruh Hasil
PK;Iz“;?\San dan Kualitas Penelitian ini | perhitungan
Ke t)J/asan Pelayanan menggunakan teknik | kualitas
Pelgnggan dan deskriptif kuantitatif | pelayanan
Terhada Kepuasan dengan populasi | terhadap
Lo alitag Pelanggan pelanggan Hotel | loyalitas

Y X) Libra Kadipaten | pelanggan
Pelanggan pada . >
Hotel Libra Loyalitas Kabuaten menunjukkan
Kadipaten Pelanggan(Y) | Majalengka. pengaruh positif

P dan signifikan.
Kabupaten
Majalengka”
Rizaldi &
Hardini (2018)
“Pengaruh . . .
Kualitas Kualitas !Z)z_;ltadalam penelltlaq H_a5|I _ uji
ini  bersumber dari | hipotesis 1
Pelayanan, Pelayanan, . .
B data primer berupa | menunjukkan
rand  Image | Brand Image :
penyebaran bahwa kualitas
dan Customer | dan Customer . .
. ) . . kuesioner. Jenis data | pelayanan
Relationship Relationship .
yang digunakan | berpengaruh
Management Management s
merupakan data cross | positif dan
Terhadap X) . o AR
. . section. Populasi | signifikan
Loyalitas Loyalitas o
dalam penelitian ini | terhadap
Pelanggan Pelanggan .
Indomaret (Y) adalah pelanggan | loyalitas
Kelurahan Indomaret pelanggan
Padurenan,
Bekasi Timur”
Novitasari Hasil
(2021) perhitungan
“Apalisi menunjukkan

Natsis Kualitas . . . | bahwa
pengaruh Penelitian ini

4 Pelayanan Kepuasan
kualitas menggunakan

X) . pelanggan
pelayanan . metode survei dengan

Loyalitas . dalam
terhadap mengambil  sampel .

. pelanggan . memoderasi

loyalitas dengan kuesioner

(YY) . - hubungan antara
pelanggan hotel Desain penelitian .

. Kepuasan : kualitas
tanjung Pelanaaan yang digunakan elavanan
surabaya 99 adalah kuantitatif petay
denaan 2) terhadap
ke 8asan loyalitas

P pelanggan telah
pelanggan

terbukti.
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sebagai variabel

moderating”

Likumahwa

(2021) Hasil perhitugan
“Analisis menunjukkan
Pengaruh Kualitas bahwa
E;a;'rfga (P;I)ayanan Metode analisis Keelgﬁaszr;]

y . penelitian inj | P€an9d
Terhadap Loyalitas X .. | terbukti  dapat
Loyalitas pelanggan memakai anaI|5|.s' memoderasi
Pelanggan (YY) PLS untuk  menguji engaruh

99 empat variabel | P€NY
Dengan Kepuasan . . kualitas
Kepuasan Pelanggan hipotesis yang ada. pelayanan
Pelanggan 2 terhadap
Sebagai loyalitas
Variabel pelanggan.
Moderasi”

\S/\iitzgg\ilatl(gmg Penelitian ini
“Penga}uh Kualitas merupakan penelitian

> penjelasan. Populasi .
Kualitas Pelayanan, .0 Variabel
Pelayanan Harga, Dan dalam penelitian ini kepuasan
Harga | Dan | Citra | Merek adalah semua pelanggan
Citra ’ Merek | (X) pelanggan Yang | memberikan
T . menggunakan  jasa

erhadap Variabel pengaruh secara
Lovali ; pelayanan pada PT. o
oyalitas Loyalitas positif dan
P JNE cabang Solo. | 7.7 ..
elanggan pelanggan signifikan

Metode  penentuan
Dengan Y) terhadap
Kepuasan Kepuasan samp(_el_ .. dalam loyalitas
Pelanggan elanggan penelitian ini teknik elanggan
Seba %? ?M) 99 non probability pelanggan.
Varia?bel sampling accidental
Pemediasi” sampling.
Hartono (2018) Penelitian ini
“Analisis menggunakan ini .

. Hasil
Pengaruh Kualitas menggunakan erhitunaan
Kualitas Pelayanan metode  penelitian Ewenun'u%(kan
Pelayanan (X) kuantitatif ~ kausal. b J
. . ahwa kepuasan
Terhadap Loyalitas Populasi pada elanaaan
Loyalitas pelanggan penelitian ini E 99
erpengaruh

Pelanggan (YY) merupakan sianifikan
Dengan Kepuasan pelanggan Toko te?ha da
Kepuasan Pelanggan Kalimas  Penelitian o alitag
Pelanggan 04 ini mengambil e)llan an
Sebagai sampel menggunakan pelanggan.
Variabel metode non




30

Intervening Di probability sampling
Toko Kalimas” sampling insidental.
Penelitian ini Hasil
Lesmana et al. Kualitas merupakan penelitian erhitunaan
(2021) P kuantitatif ~ dengan P ng
a1 q elayanan ° .| menunjukkan
Building A (X) metode analisis bahwa Kualitas
Customer Lovalitas faktor, dan uji SEM elavanan
Loyalty Y dan SPSS Amos 23 | P€'aY
9 pelanggan : : berpengaruh
Through Y) instrumen. Objek neaatif dan tidak
Service Quality Kepuasan analisisnya  adalah i gnifikan
Mediated by Pelgn an wisatawan yang te?ha da
Customer ) 99 berkunjung ke o aIitag
Satisfaction ” Kepulauan  Seribu, e>llan an
Jakarta. pelanggan.
Surahman et al.
(2020) “The .
Effect of | Kualitas . Ha5|_l
; . Penelitian perhitungan
Service Quality | Pelayanan dilaksanak buah K
on  Customer | (X) ilaksanakan sebuah | memaparkan
Loyalty Loyalitas desa  wisata  di | bahwa kepuasan
10 | Mediated by | pelanggan Kabupaten Badung | pelanggan
Customer Y) Bali, sampel | berpengaruh
Satisfaction in | Kepuasan dikumpulkan melalui | signifikan
Tourism Pelzn an metode survei dengan | terhadap
Villages in| (2) 99 instrumen kuesioner. | loyalitas
Badung pelanggan
Regency ”

Sumber: data primer (diolah), 2023

2.4 Kerangka Penelitian

Berdasarkan kajian pustaka dan penelitian terdahulu yang dijelaskan

di atas, maka model konseptual penelitian dapat dijelaskan pada gambar

dibawah ini:



31

Loyalitas
pelanggan

Kualitas

pelayanan

Kepuasan
pelanggan

Gambar 2.3 Kerangka Penelitian

Sumber: data primer (diolah), 2023

2.5 Hipotesis Penelitian
2.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Konsumen yang telah menerima pelayanan yang baik, maka
semakin menghafal pengalaman yang baik itu. Sehingga bisa
membuat keloyalan untuk fasilitator jasa. Hal tersebut memaparkan
bahwa kualitas pelayanan adalah alasan penetapan loyalitas
pelanggan sebab kualitas pelayanan yang baik pasti membentuk dan

menjaga loyalitas pelanggan (Novitasari, 2018).

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas suatu
pelanggan. Kualitas pelayanan yang lebih baik dapat mempengaruhi
konsumen untuk menentukan keputusan loyal atau tidaknya kepada

perusahaan. Kesuksesan perusahaan terbentuk, jika perusahaannya
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bisa membagikan kualitas pelayanan yang tepat. Konsumen merasa

puas dan pengalaman pelanggan positif (Hartono, 2018).

Penerapan teori CRM bertujuan untuk mempertahankan
pelanggan demi loyalitas yang menguntungkan bagi perusahaan.
Penerapannya tidak berhasil tanpa didasari oleh kualitas pelayanan
yang ditawarkan perusahaan. Artinya kualitas pelayanan yang baik
membuat implementasi CRM lebih mudah dilakukan. Jika kualitas
pelayanan yang dibagikan perusahaan sudah baik, jadi perusahaan
bisa memperkuat penerapan CRM (Ayu et al.,, 2013). Kualitas
pelayanan yang terdiri dari kualitas hasil pelayanan dan kualitas
proses pelayanan mengarah pada kepuasan klien atau pelanggan
yang pada gilirannya menghasilkan loyalitas klien atau pelanggan
beresonansi dengan baik dengan teori SOR. Kualitas pelayanan
yang disampaikan oleh penyedia pelayanan dapat berperan sebagai
stimulan kepuasan klien (organisme) yang pada akhirnya
menentukan respon klien atau pelanggan untuk tetap loyal (Sim et

al., 2020).

Hasil penelitian Susnita (2020) memaparkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu hasil penelitian Rizaldi & Hardini (2018)
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret

Kelurahan Padurenan, Bekasi Timur. Berdasarkan hasil penelitian
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Firmansyah & Prihandono (2018) juga Putri & Utomo (2017) yang
telah dilakukan dapat dibuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan

beberapa uraian diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini:

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan

2.5.2 Pengaruh kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang penting karena
hasil penjualan perusahaan berasal dua golongan, meliputi
konsumen baru dan konsumen belanja ulang. Anggaran dalam
menciptakan pelanggan baru lebih mahal dari menjaga konsumen
yang ada. Maka, perusahaan harus bisa menjaga konsumen yang ada
dengan metode menjadikannya agar selalu merasa senang.
Konsumen puas akan belanja ulang, selanjutnya merekomendasikan
pada orang lain (Susnita, 2020). Loyalitas pelanggan diibarat
menjadi hasil dari kepuasan pelanggan, saat konsumen yang
mempunyai pengalaman baik dengan pelayanan perusahaan akan
selalu berkaitan dengan perusahaan yang memandangnya minim
resiko, selanjutnya menyebabkan mereka setia dan logis pada

penentuan keputusan (Fida et al., 2020).

Kepuasan dianggap sebagai tujuan langsung dari CRM, yang

juga memberikan dampak signifikan pada tujuan jangka menengah,
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seperti retensi dan loyalitas pelanggan. Memaksimalkan kepuasan
pelanggan dan pengurangan keluhan adalah hasil utama dari kinerja
CRM yang sukses. Selain itu, hubungan pelanggan mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi
loyalitas (Khan et al., 2020). Model S—-O—-R membayangkan reaksi
pelanggan terhadap isyarat pemasaran. Dengan demikian, peneliti
dan manajer pemasaran menjelaskan reaksi kompleks dan pilihan
isyarat pemasaran untuk memahami pelanggan dengan lebih baik.
Kualitas yang dirasakan (baik produk maupun pelayanan)
merupakan rangsangan yang mendorong Kkepuasan atau
ketidakpuasan (organisme). Keadaan puas atau tidak puas ini
menimbulkan reaksi akhir (positif atau negatif) sebagai tanggapan.
Pendekatan positif pelanggan atau pencegahan negatif sebagai
respons terhadap rangsangan menunjukkan reaksi akhir, yaitu setia

atau loyal pada perusahaan (Uzir et al., 2021).

Kepuasan pelanggan mengukur perasaan dan harapan
pelanggan sementara loyalitas pelanggan mencerminkan perilaku
pembelian dan komitmen pembelian di masa depan. Lebih khusus
lagi, kepuasan pelanggan memberikan dasar untuk mencapai
loyalitas pelanggan (Sudari et al., 2019). Perusahaan Perusahaan
yang menyesuaikan dengan konsumen sering mengutamakan
kepuasan pelanggannya atas produk dan jasa yang telah ditawarkan.

Konsumen menjadi puas apabila kebutuhan dan keinginannya bisa
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tersalurkan. Pelanggan yang puas sulit berpaling kepada kompetitor

(Putranto et al., 2018).

Hasil penelitian dari Likumahwa (2021) diketahui bahwa
kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Indihome di PT. Telkomunikasi, TBK Witel
Maluku. Selaras dengan penelitian Setyowati & Wiyadi (2016)
memaparkan bahwa variabel kepuasan pelanggan memberikan
pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sebagaimana penelitian yang dilaksanakan oleh Gultom et al.
(2020) dan Hartono (2018) menunjukan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan

beberapa uraian diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini:

H2: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan

2.5.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Memoderasi Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan

saat memakai produk dan jasa dari perusahaan dengan berkali-kali.

Kepuasan yang berlangsung dengan berlanjut akan bisa

menciptakan loyalitas pelanggan (Surahman et al., 2020). Pada

hakikatnya pelanggan yang setia merupakan mereka yang memakai

dan belanja ulang produk atau jasa yang sepadan, hanya
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memperhitungkan upaya yang sesuai dan tidak mengusut penjelasan
mengenai bisnis yang serupa. Tetapi, sebelum perusahaan
menjangkau bagian kepuasan dan loyalitas pelanggan, perusahaan
perlu mengawasi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik
akan menciptakan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan

menjadikan loyalitas pelanggan (Novitasari, 2018).

Setiap perusahaan yang menjalankan upaya tentang kualitas
pelayanan, maka dapat menimbulkan kepuasan pelanggan.
Konsumen yang mendapatkan rasa puas saat pelayanan adalah kunci
untuk perusahaan untuk menciptakan loyalitas pelanggan. (Putri &
Utomo, 2017). Implementasi dimensi kualitas pelayanan dengan
tepat adalah alasan utama yang mempunyai pengaruh bagi
kesuksesan perusahaan karena bisa membuat kepuasan pelanggan.
Kepuasan yang dialami bisa memicu pelanggan supaya bisa
merasakan kembali produk/layanan, sehingga membangkitkan hal
yang positif untuk kesuksesan perusahaan. Apabila konsumen
mendapatkan pelayanan yang tepat, maka konsumen menjadi puas
dan menjadi pelanggan yang loyal (Likumahwa, 2021).
Menerapkan teori SOR, kepuasan pelanggan (organisme)
diharapkan memiliki efek langsung pada loyalitas pelanggan
(respons) dan memoderasi hubungan antara kualitas layanan dan

loyalitas pelanggan (Teeroovengadum, 2020).
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Hasil penelitian Putranto et al. (2018) diketahui bahwa
kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan Brownies Amanda Surakarta Cabang
Nusukan yang terbukti kebenarannya. Kepuasan pelanggan terbukti
dapat memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Indihome di PT. Telkomunikasi, tbk Witel Maluku
(Likumahwa, 2021). Sebagaimana penelitian yang dilakukan
Novitasari (2021) dan Lestari et al. (2022) menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan mampu memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan beberapa

uraian diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini:

H3: Kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh antara kualitas

pelayanan dengan loyalitas pelanggan.



BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan memakai
angka sebagai data dalam menganalisis, selain itu juga menggunakan
metode asosiatif. Sugiyono (2019) menjelaskan penelitian kuantitatif
merupakan teknik penelitian yang bersumber kepada pemikiran positivism,
dipakai dalam mengkaji populasi atau sampel tertentu, instrument penelitian
dalam pengumpulan data, analisis data bersifat kuantitatif/statistik,
tujuannya pengujian hipotesis yang telah diputuskan. Menurut Sugiyono
(2019) penelitian asosiatif ialah penelitian yang bertujuan untuk memahami
pengaruh ataupun juga interaksi antara dua variabel atau lebih. Dalam
penelitian ini strategi penelitian asosiatif digunakan untuk mengedintifikasi
sejauh mana pengaruh variabel independen kualitas pelayanan terhadap
variabel dependen loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai

variabel moderasi.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Peneliti menentukan lokasi pada Indomaret Kecamatan Kartasura,
Kabupaten Sukoharjo, Jawa Tengah, Indonesia. Peneliti memilih lokasi
tersebut, dikarenakan untuk memahami pengaruh kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura dimoderasi
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olen kepuasan pelanggan. Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan

September sampai Oktober 2023

3.3 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi adalah penyamarataan daerah meliputi objek atau
subjek yang memiliki nilai dan karekteristik tertentu yang telah
ditentukan oleh peneliti untuk dipahami kemudian ditentukan
kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Berdasarkan pengertian tersebut
peneliti menentukan populasi dalam penelitian ini merupakan

pelanggan Indomaret yang berdomisili di Kecamatan Kartasura.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah wujud total dan ciri khas yang dimiliki oleh
populasi. Hal yang dipahami dari sampel itu, kesimpulannya bisa di
gunakan pada populasi. Maka sampel diambil dari populasi harus
benar-benar representative (mewakili) (Sugiyono, 2019). Penelitian
ini menggunakan rumus Lemeshow dalam menghitung jumlah
sampel. Rumus tersebut dipakai karena jumlah populasi yang tidak
diketahui atau tidak terbatas (infinite population). Berikut
rumusnya:

_z’p. (1-p)
n——d2
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Keterangan:

n : jumlah sampel

z : skor pada kepercayaan 95% = 1,96
p : maksimal estimasi = 0,5

d : sampling error = 10%

Menurut rumus diatas, maka bisa ditotal sampel yang

dipakai sebagai berikut:

n= L9 00'51'2 (1-95) - 96,4 dibulatkan menjadi 98 responden

Berdasarkan perhitungan sampel dengan rumus lemeshow,

jadi jumlahnya 98 responden.

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel
Metode pengambilan sampel pada penelitian ini yakni
memakai teknik nonprobability sampling dengan metode purposive
sampling, yang berdefinisi metode untuk menentukan sampel
dengan mempertimbangkan Kriteria tertentu yang cocok dengan
kebutuhan penelitian agar mengumpulkan data dilaksanakan dengan
tidak random (Sugiyono, 2019). Berikut pertimbangan penentuan

sampel:

1. Pelanggan yang berdomisili di Kecamatan Kartasura.

2. Pelanggan dengan rentang umur 15 — 55 tahun.
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3. Pelanggan yang pernah berbelanja pada Indomaret di Kecamatan

Kartasura minimal lebih dari satu kali.

Kriteria tersebut ditentukan peneliti mengingat populasi
penelitian ini  merupakan masyarakat yang berdomisili di
Kecamatan Kartasura yang berbelanja di Indomaret wilayah
Kecamatan Kartasura sesuai dengan kriteria pertama. Kriteria kedua
rentang umur 15-55 tahun dipilih karena pada umur tersebut rata-
rata merupakan masyarakat yang kemungkinan masih berbelanja.
Sedangkan kriteria ketiga ditentukan karena masyarakat yang
pernah berbelanja di Indomaret wilayah Kecamatan Kartasura
minimal lebih dari satu kali, mengerti tentang bagaimana pelayanan

yang dirasakan.

3.4 Jenis Data dan Sumber Data

3.4.1 Jenis Data
Jenis data pada penelitian memakai data kuantitatif. Data
yang didapatkan pada penelitian ini bersumber dari kuesioner yang
disebar kepada pelanggan Indomaret wilayah Kecamatan Kartasura

sebagai sampel penelitian.

3.4.2 Sumber Data
Sumber data menggunakan data primer dan sekunder. Data
primer didapatkan dengan menyebarkan kuesioner kepada

responden dan wawancara langsung terhadap pelanggan Indomaret
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di Kecamatan Kartasura. Sedangkan, data sekunder didapatkan

melalui buku, jurnal publikasi, dan artikel ilmiah.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah tahap pertama pada penelitian,
karena tujuan pertama dari penelitian merupakan untuk memperoleh data
(Sugiyono, 2019). Teknik pengumpulan data pada penelitian ini melalui

kuesioner.

Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilaksanakan
dengan teknik membagikan beberapa pernyataan tertulis pada responden
untuk direspon. Kuesioner bisa berbentuk pertanyaan/pernyataan tertutup
atau terbuka, dapat disebarkan kepada responden secara langsung atau
dibagikan lewat internet (Sugiyono, 2019). Penyebaran kuesioner dilakukan
seacara online dan offline. Penyebaran online menggunakan google form
dan didistribusikan melalui whatsapp, sedangkan penyebaran offline dengan

menunjukkan barcode link kuesioner langsung kepada responden.

3.6 Variabel Penelitian
Variabel penelitian adalah sesuatu yang berwujud apa saja
ditentukan oleh peneliti untuk dipahami supaya mendapat jawaban
mengenai hal tersebut, selanjutnya disimpulkan (Sugiyono, 2019). Dalam
penelitian mempunyai tiga variabel yaitu variabel independen, dependen,

dan moderasi.
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1. Variabel Independen
Variabel  Independen  merupakan  variabel  yang
mempengaruhi atau yang sebagai sebab perubahannya atau
munculnya variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2019). Variabel
independen pada penelitian ini merupakan kualitas pelayanan.
2. Variabel Dependen
Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi
atau yang sebagai akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono,
2019). Variabel dependen dalam penelitian ini merupakan loyalitas
pelanggan.
3. Variabel Moderasi
Variabel moderasi adalah variabel yang mempengaruhi
(memperkuat atau memperlemah) interaksi antara variabel bebas
dan terikat. Variabel moderasi juga disebut sebagai variabel
independen ke dua (Sugiyono, 2019). Variabel moderasi dalam

penelitian ini merupakan kepuasan pelanggan.

3.7 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penyusunan

penelitian ini, meliputi:



Tabel 3.7 Definisi Operasional Variabel
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Variabel

Definisi

Indikator

Skala
Pengukuran

Kualitas
Pelayanan

(X)

Kualitas  pelayanan
merupakan upaya
dalam menarik minat
pelanggan supaya
pelanggan loyal
terhadap perusahaan,
sehingga perusahaan
harus dapat mengerti
harapan dan
kebutuhan pelanggan.
Memahami hal
tersebut dapat
memberikan rujukan
yang penting untuk
perusahaan dalam
menerapkan strategi
pemasaran yang tepat
dan peningkatan
jumlah perdagangan
perusahaan (Nuraeni
etal., 2019).

Model Pengukuran
kualitas  pelayanan
terdiri dari 5 dimensi
yaitu  (Syafarudin,
2021):

1. Kehandalan

2. Jaminan

3. Daya Tanggap

4. Berwujud

5. Empati

Likert

Loyalitas
Pelanggan

(Y)

Loyalitas pelanggan
ialah  kondisi yang
menunjukkan
kesetiaan pelanggan
terhadap objek. Hal
itu bisa meliputi jasa,
produk, dan merk.
Loyalitas
mendapatkan banyak
pendapatan bagi
perusahaan, termasuk
dalam belanja berkali-
kali dan rujukan
tentang jasa, produk,
dan merk terhadap
kolega (Tiong, 2018)

Indikator  loyalitas
pelanggan  sebagai
berikut (Hasfar et al.,
2020):

1) Pelanggan setia
cenderung membeli
lebih banyak.

2) Pelanggan
cenderung
menambah
penjualan.

3) Pelanggan tidak
peka terhadap harga.
4) Pelanggan
melakukan word of
mouth yang positif.
5) Menawarkan jasa
atau pelayanan
dengan ide
perusahaan.

Likert
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Indikator  kepuasan
pelanggan menurut
Kepuasan pelanggan | Wiranata & Suwitho
bisa diartikan untuk | (2020) adalah
memenuhi Kkeinginan | sebagai berikut:

konsumen puas atau | a. Re-Purchase
tidak pada pelayanan | (pembelian kembali)

Kepuasan yang dibagikan, jika | b. Menciptakan .
Pelanggan Leingi K ; K at Likert
2) einginan konsumen | citra merek  atau
pada pelayanan yang | perusahaan
dirasakan  tersebut | c. Menciptakan
sudah sesuai dan | word of mouth
melebihi harapannya | d. Menciptakan
(Novitasari, 2021). keputusan pembelian
kepada perusahaan
yang sama

Sumber: data primer (diolah), 2023

3.8 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
berupa kuesioner. Instrumen penelitian digunakan untuk mengukur nilai
variabel yang diteliti. Sebab instrumen penelitian dipakai dalam melalukan
perhitungan dengan tujuan mendapatkan data kuantitatif yang akurat, maka
setiap instrumen harus memiliki skala. Skala pengukuran adalah
persetujuan yang dipakai menjadi rujukan dalam penentuan panjang
pendeknya interval pada alat ukur, sehingga alat ukur tersebut saat dipakai
pada pengukuran dapat memperoleh data kuantitatif (Sugiyono, 2019).
Skala pengukuran pada penelitian ini memakai skala Likert, skala tersebut
diapakai dalam menghitung sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang mengenai fenomena sosial (Sugiyono, 2019). Skala
jawaban tersebut terdiri dari Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS),

Netral (N), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS).



Tabel 3.8 Rentang Penilaian Skala

Jawaban Responden Nilai
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: data primer (diolah), 2023

3.9 Teknik Analisis Data
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Menurut Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa analisis data

merupakan langkah kegiatan setelah semua data responden terhimpun.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis

data uji instrument, uji asumsi klasik, uji MRA, uji kelayakan model, dan

uji hipotesis (Sugiyono, 2019). Alat analisis yang digunakan yaitu

Statistical Package for Social Science Software (SPSS) versi 16.0 for

Windows yang digunakan dalam pengembangan model dan pengujian

hipotesis.

3.9.1 Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Uji yang dipakai dalam pengukuran sah atau valid dan

tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner disebut valid jika pertanyaan

pada kuesioner bisa menunjukkan sesuatu yang akan diukur oleh

kuisoner tersebut (Ghozali, 2018). Uji validitas dalam penelitian ini

dilihat melalui pearson correlation yaitu dengan mengukur interaksi

antar skor masing-masing butir pertanyaan dengan total skor.

Signifikansi pearson correlation yang dipakai r tabel dengan
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probalitasnya adalah 0,05. Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari
0,05 maka butir pertanyaan tersebut valid. Uji signifikansi dilakukan
dengan membandingkan nilai r tabel untuk degree of freedom (df) =
n — 2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Jika nilai r hitung > r
tabel dan nilai positif maka butir atau pertanyaan atau indikator
dinyatakan valid (Ghozali, 2018).
b. Uji Reliabilitas

Uji yang dipakai dalam mengukur suatu kuisoner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
disebut reliabel atau handal jika tanggapan seseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil. Reliabel instrumen
merupakan syarat untuk pengujian validitas instrumen. Uji
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus Cronbach
Alpha, untuk mengetahui tingkat reliabilitas instrumen dari variabel
sebuah penelitian. Suatu kuesioner dikatakan handal jika nilai

Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2018).

3.9.2 Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji yang bertujuan dalam menguji apakah pada model
regresi, variabel pengganggu atau residual mempunyai distribusi
normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa
nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini

dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel
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kecil. Terdapat dua teknik dalam mendeteksi residual berdistribusi
normal atau tidak menggunakan analisis grafik dan uji statistik.
Untuk menguji apakah data berdistribusi nomal atau tidak
dilaksanakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov test. residual
berdistribusi normal jika memiliki nilai signifikansi > 0,05 (Ghozali,
2018).
b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual antar
pengamatan. Jika variance dari residual antar pengamatan tetap,
maka disebut homoskedastisitas dan apabila berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Ada
beberapa metode yang dapat dipakai dalam  menguiji
heteroskedastisitas, meliputi uji grafik plot, Park, glejser, dan white.
Pengujian pada penelitian ini menggunakan Grafik Plot antara nilai
prediksi variabel dependen yaitu ZPRED dengan residualnya
SRESID. Tidak terjadi heteroskedastisitas apabila tidak ada pola
yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka O

pada sumbu Y (Ghozali, 2018).

3.9.3 Uji Moderated Regression Analysis (MRA)
Uji MRA yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan

uji nilai selisih mutlak yang berdefinisi menguji pengaruh moderasi
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dengan model nilai selisih mutlak dari variabel independen
terstandarisasi dengan persamaan atau rumus regresi (Ghozali,

2018):

Y = a + BZX + BoZZ+Bs|ZX1—ZX2]| + &
Keterangan:
Y: Loyalitas Pelanggan
ZX: Kualitas Pelayanan terstandarisasi
ZZ: Kepuasan Pelanggan terstandarisasi

ZX1 — ZX2: Selisih mutlak antara kualitas pelayanan dan

kepuasan pelanggan yang terstandarisasi
a: konstanta

B: Koefisien regresi

€: residu

3.9.4 Uji Ketetapan Model
a. Uji F (Uji Simultan)

Uji yang berguna dalam mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen secara bersamaan. Uji
hipotesis seperti ini dinamakan uji signifikansi secara keseluruhan
terhadap garis regresi yang diobservasi maupun estimasi, apakah Y

berhubungan linear terhadap X dan Z. Untuk menguji hipotesis ini
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diperlukan statistic F dengan kriteria penentuan keputusan sebagai
berikut (Ghozali, 2018):

1. Quick look: bila nilai F lebih besar daripada 4 maka HO dapat
ditolak pada derajat kepercayaan 5%. Dengan kata lain kita
menerima hipotesis alternative, yang menyatakan bahwa
semua variabel independen secara serentak dan signifikan
mempengaruhi variabel dependen.

2. Membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F
menurut tabel. Bila nilai F hitung lebih besar daripada nilai
F tabel, maka HO ditolak dan menerima HA.

b. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji yang berguna dalam menghitung seberapa variabel bebas
dapat menjelaskan variasi variabel terikat, baik secara parsial
maupun simultan. Nilai koefisien determinasi ini merupakan antara
nol sampai satu (0 < R2 < 1). Nilai R2 yang kecil mengandung arti
bahwa kemampuan variabel bebas saat menjelaskan variasi variabel
terikat sangat terbatas. Sebaliknya, nilai R? yang hampir mendekati
satu bermakna bahwa variabel bebas membagikan hampir semua
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel

independen (Ghozali, 2018).
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3.9.5 Uji Hipotesis (Uji T)

Uji yang berguna dalam memaparkan pengaruh variabel
independen secara parsial untuk menjelaskan variasi variabel
dependen. Metode melaksanakan pengujian sebagai berikut:

1. Quick lock: bila jumlah degree of freedom (df) adalah 20
atau lebih, dan derajat kepercayaan sebesar 5% maka HO
yang menyatakan bi = 0 dapat ditolak bilai nilai t lebih
besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lain Kkita
menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa
suatu  variabel  independen  secara individual
mempengaruhi variabel dependen.

2. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut
tabel. Apabila nilai t hitung > t tabel artinya menerima
hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel
independen secara individual mempengaruhi variabel

dependen, begitupun sebaliknya (Ghozali, 2018).



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Penelitian

Populasi dalam penelitian ini ialah pelanggan Indomaret yang
berdomisili di Kecamatan Kartasura dan minimal pernah berbelanja di
Indomaret satu kali. Penelitian ini menggunakan data primer yaitu
tanggapan dari responden terhadap pernyataan dalam kuesioner yang
penyebarannya dilakukan seacara online dan offline. Penyebaran online
menggunakan google form dan didistribusikan melalui whatsapp dan
Instagram, sedangkan penyebaran offline dengan menunjukkan barcode

link kuesioner langsung kepada responden.

Data yang diperoleh selanjutnya diklasifikasikan menurut jenis kelamin,
usia, pekerjaan, dan domisili dengan tujuan untuk mengetahui dan
memahami gambaran umum dari responden. Jumlah responden yang
dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu 98 sesuai dengan jumlah sampel yang

sudah ditentukan.

4.1.1 Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang diperoleh dalam penelitian ini
melalui penyebaran kuesioner diklasifikasikan berdasarkan: jenis

kelamin, usia, pekerjaan, dan domisili.
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1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Jumlah | Presentase
Laki-laki 67 68%
Perempuan 31 32%
Jumlah 98 100%

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel 4.1 bisa dijabarkan bahwa responden dengan
jenis kelamin laki-laki sebanyak 67 dengan presentase 68%,
sebaliknya responden dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 31
dengan presentase 32%. Maka dalam penelitian ini responden
dengan jenis kelamin laki-laki merupakan responden terbanyak
dalam berpartisipasi mengisi kuesioner.

2. Usia

Tabel 4.2 Karakteristik Berdasarkan Usia

Usia | Jumlah | Presentase
15-25 ) 45 77%
26 - 35 14 14%
36 - 45 8 8%

46 - 55 1 1%
Jumlah 98 100%

Sumber: data primer (diolah), 2023

Berdasarkan tabel 4.2 bisa dijabarkan bahwa responden pada
usia 15-25 tahun berjumlah 75 orang dengan presentase 77%, usia
26-35 tahun total 14 orang dengan presentase 14%, usia 36-45 tahun

berjumlah 8 orang dengan presentase 8%, dan usia 46-55 tahun
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sebanyak 1 orang dengan presentase 1%. Maka dalam penelitian ini
responden dengan usia 15-25 tahun merupakan responden terbanyak

dalam berpartisipasi mengisi kuesioner.

3. Pekerjaan

Tabel 4.3 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah | Presentase
Pelajar/mahasiswa (i) 74 76%
Pedagang 7 7%
Pegawai swasta 14 14%
Ibu rumah tangga 3 3%
Jumlah 98 100%

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel 4.3 bisa dijabarkan bahwa responden dengan
pekerjaan pelajar/mahasiswa (i) sejumlah 74 orang dengan
presentase 76%, pekerjaan pedagang total 7 orang dengan
presentase 7%, pekerjaan pegawai swasta sejumlah 14 orang dengan
presentase 14%, dan pekerjaan ibu rumah tangga sebanyak 3 orang
dengan presentase 3%. Maka dalam penelitian ini responden dengan
pekerjaan pelajar/mahasiswa (i) merupakan responden terbanyak

dalam berpartisipasi mengisi kuesioner.

4. Domisili

Tabel 4.4 Karakteristik Berdasarkan Domisili

Domisili Jumlah | Presentase
Pucangan |14 15%
Kartasura 15 16%
Ngabeyan |7 7%
Wirogunan | 8 8%
Makamhaji | 5 5%
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Gumpang |9 9%
Singopuran | 6 6%
Ngadirejo | 2 2%
Ngemplak | 12 12%
Gonilan 3 3%
Kertonatan | 8 8%
Pabelan 9 9%
Jumlah 98 100%

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel 4.4 dapat dijabarkan bahwa responden yang
bertempat tinggal di Pucangan sebanyak 14 orang dengan presentase
15%, Kartasura sebanyak 15 orang dengan presentase 16%,
Ngabeyan sebanyak 7 orang dengan presentase 7%, Wirogunan
sejumlah 8 orang dengan presentase 8%, Makamhaji total 5 orang
dengan presentase 5%, Gumpang sejumlah 9 orang dengan
presentase 9%, Singopuran total 6 orang dengan presentase 6%,
Ngadirejo sejumlah 2 orang dengan presentase 2%, Ngemplak total
12 orang dengan presentase 12%, Gonilan sejumlah 3 orang dengan
presentase 3%, Kertonatan total 8 orang dengan presentase 8%, dan
Pabelan sebanyak 9 orang dengan presentase 9%. Maka dalam
penelitian ini responden dengan domisili Kartasura merupakan
responden terbanyak dalam berpartisipasi mengisi kuesioner.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yakni
menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode
purposive sampling dimana responden telah memenuhi Kriteria
dalam pengisian kuesisoner, sehingga jumlah responden setiap

domisili tidak perlu merata.



5. Pernah Berbelanja

Tabel 4.5 karakteristik Berdasarkan Pernah Berbelanja

Pernah Berbelanja | Jumlah | Presentase
> 1 kali 98 100%
Jumlah 98 100%

Sumber: data primer (diolah), 2023
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Menurut tabel 4.5 sebanyak 98 orang pernah berbelanja lebih

dari 1 kali. Maka dapat ditarik kesimpulan 98 orang memenuhi

kriteria pengumpulan data, karena pernah berbelanja minimal >1

kali di Indomaret.

4.1.2 Hasil Tanggapan Responden

Hasil tanggapan responden adalah deskripsi yang menjelaskan

jawaban responden dalam menjawab pernyatataan terkait kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan

indomaret. Kecenderungan responden dalam mengisi kuesioner

menjadi modal dalam menganalisis dan kedepannya sebagai bekal

untuk memberikan saran-saran tentang apa yang harus diperbaiki.

Analisis ini dijelaskan dengan rentang skala sebagai berikut:

= m-n
RS ="

Keterangan:

RS = Rentang Skala

M = Skala dengan skor tertinggi

b = Kategori skala



n = Skala dengan skor terendah
Adapun skala dikategorikan dan ditentukan sebagai berikut:
—571

RS = =0,8
5

1,00 — 1,08 = Sangat Rendah

1,81 — 2,60 = Rendah

2,61 — 3,40 = Sedang

3,41 — 4,20 = Tinggi

4,21 — 5,00 = Sangat Tinggi

1. Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan ()
Tabel 4.6 Deskripsi Statistik Loyalitas Pelangan

Pernyataan N | MIN | MAX | MEAN

Y1 (Saya bersedia terus untuk
merasakan pelayanan dari
karyawan Indomaret untuk 9| 1 5 4,22

waktu yang lama)

Y2 (Saya bersedia tetap setia
berbelanja lebih banyak di 98| 1 5 3,95
Indomaret)

Y3 (Saya bersedia tetap setia
berbelanja di Indomaret 98| 1 5 4,01
berulang-ulang)

Y4 (Saya bersedia menambah 3,99

volume pembelian di Indomaret) B 1 S

Y5 (Saya bersedia tetap setia
berbelanja di Indomaret, 98| 1 5 3,83
walaupun harganya tinggi)

Y6 (Saya bersedia tetap setia
berbelanja di Indomaret,
walaupun harganya berbeda
dengan kompetitor)

9% 1 5 3,94

Y7 (Saya bersedia

merekomendasikan kepada 9| 1 5 4,17
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teman dan kolega untuk
berbelanja di Indomaret)

Y8 (Saya bersedia untuk
merekomendasikan Indomaret
kepada siapa saja yang meminta
saran kepada saya)

Y9 (Saya bersedia mengatakan
hal-hal positif tentang Indomaret | 98 | 1 5 4,13
ini kepada orang lain)

Y10 (Saya bersedia untuk tetap
percaya kepada Indomaret yang
sama, walaupun dipengaruhi
orang terdekat)

MEAN TOTAL 98 4,04
Sumber: data primer (diolah), 2023

98| 1 5 4,05

98| 1 5 4,1

Menurut tabel diatas rata-rata dari vaiabel loyalitas
pelanggan memiliki skor total 4,04 yang masuk kategori tinggi.
Pernyataan Y5 mendapatkan nilai mean terendah dengan skor 3,83.
Maka dari itu Indomaret harus membuat strategi tentang kepekaan
harga untuk keloyalan pelanggan. Sedangkan yang mendapatkan
nilai mean tertinggi adalah pernyataan Y1 dengan skor 4,22. Hal ini
dapat diartikan bahwa dengan pelayanan yang tepat pelanggan
bersedia berbelanja di Indomaret lebih banyak dan tetap bersedia

loyal.

2. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan (X)

Tabel 4.7 Deskripsi Statistik Kualitas Pelayanan

Pernyataan N | MIN | MAX | MEAN

X1 (Karyawan Indomaret mampu

memberikan pelayanan yang 98| 1 5 4,27
memadai dan handal)

X2 (Karyawan Indomaret mampu

memberikan pelayanan yang akurat | 98 | 1 5 4,06

dan terpercaya)
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X3 (Karyawan Indomaret mampu
menciptakan rasa percaya kepada
pelanggan, sehingga pelanggan
merasa terjamin saat berbelanja)

98

X4 (Karyawan Indomaret mampu
terampil dalam komunikasi dengan
baik terhadap pelanggan)

98

3,85

X5 (Karyawan Indomaret mampu
memberikan pelayanan yang
dibutuhkan dengan cepat dan tepat
waktu)

98

4,1

X6 (Karyawan Indomaret mampu
memberikan pelayanan yang
responsif langsung terhadap

permintaan pelanggan)

98

4,16

X7 (Karyawan Indomaret mampu
menghargai tamu dengan
menyambutnya ketika tiba)

98

4,26

X8 (Karyawan Indomaret mampu
berpenampilan rapi dan
profesional)

98

4,18

X9 (Karyawan Indomaret mampu
bersikap ramah dan sopan kepada
pelanggan)

98

4,11

X10 (Karyawan Indomaret mampu
mendengarkan dan memahami
keluhan pelanggan dengan
seksama)

98

4,02

MEAN TOTAL

98

4,1

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel rata-rata dari vaiabel kualitas pelayanan

memiliki skor total 4,1 yang masuk kategori tinggi. Pernyataan X4

mendapatkan nilai mean terendah dengan skor 3,85. Maka dari itu

Indomaret harus menciptakan strategi

dengan meningkatkan

ketrampilan komunikasi karyawan terhadap pelanggan. Sedangkan

yang mendapatkan nilai mean tertinggi adalah pernyataan X1

dengan skor 4,27. Hal ini dapat diartikan bahwa dengan pelayanan

yang memadai dan handal dari karyawan terhadap pelanggan
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mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan, sehingga sering
berbelanja.
3. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan (2)

Tabel 4.8 Deskripsi Statistik Kepuasan Pelanggan

Pernyataan N | MIN | MAX | MEAN
Z1 (Saya merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan
karyawan Indomaret, sehingga
saya datang kembali berbelanja)
Z?2 (Saya merasa puas dengan
fasilitas di Indomaret selama
berbelanja, sehingga saya datang
kembali berbelanja)
Z3 (Saya merasa puas dengan citra

98| 1 5 4,17

98| 1 5 3,95

Indomaret dalam memberikan 98| 1 5 4,01
pelayanan)
Z4 (Saya merasa puas dengan citra
Indomaret dalam memberikan 98| 1 5 4,15

kenyamanan berbelanja)
Z5 (Saya merasa puas dan bersedia
merekomendasikan Indomaret 98| 1 5 4,05
kepada orang lain)
Z6 (Saya merasa puas dan bersedia
mengatakan hal positif tentang 98| 1 5 4,07
Indomaret kepada pelanggan lain)
Z7 (Saya merasa puas dan bersedia
tetap berbelanja di Indomaret)
Z8 (Saya merasa puas dan bersedia

98| 1 5 4,13

tidak terpengaruh dengan 98| 1 5 4,03
kompetitor Indomaret)
MEAN TOTAL 98 4,07

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel rata-rata dari vaiabel kepuasan pelanggan
memiliki skor total 4,07 yang masuk kategori tinggi. Pernyataan Z2
mendapatkan nilai mean terendah dengan skor 3,95. Maka dari itu
Indomaret harus menciptakan strategi dengan meningkatkan

fasilitas dalam Indomaret, sehingga pelanggan menjadi puas dan
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berbelanja lagi. Sedangkan yang mendapatkan nilai mean tertinggi
adalah pernyataan Z1 dengan skor 4,17. Hal ini dapat diartikan
bahwa dengan pelayanan yang tepat dari karyawan terhadap
pelanggan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga

sering berbelanja kembali.

4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data
4.2.1 Hasil Uji Instrumen
1. Uji Validitas

Uji validitas berguna dalam pengukuran valid dan tidaknya
suatu kuesioner. Teknik yang digunakan dalam uji validitas ini
dengan menghitung kaitan antar skor masing-masing butir
pertanyaan dengan total skor. Signifikansi yang digunakan r tabel
dengan probalitasnya adalah 0,05. Uji signifikansi dilakukan dengan
membandingkan nilai r tabel untuk degree of freedom (df)=n-2=
100 — 2 =98, kemudian nilai r tabel dengan signifikansi 0,05 dengan
pengujian 2 arah untuk nilai (df) 98 adalah 0,196. Jika nilai r hitung
> r tabel dan nilai positif maka pertanyaan dinyatakan valid

(Ghozali, 2018).
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Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas

Corrected
Variabel | Pernyataan CI:tem Tot'al r tabel | Validitas
orrelation
(r hitung)
Y1l 0,468 0,198 Valid
Y2 0,530 0,198 Valid
Y3 0,582 0,198 Valid
Lovali Y4 0,568 0,198 Valid
Pe?gﬁg';ii Y5 0499 | 0,198 | Valid
) Y6 0,604 0,198 Val!d
Y7 0,453 0,198 Valid
Y8 0,551 0,198 Valid
Y9 0,489 0,198 Valid
Y10 0,632 0,198 Valid
X1 0,659 0,198 Valid
X2 0,567 0,198 Valid
X3 0,559 0,198 Valid
Kualitas X4 0,592 0,198 Valid
Pelayanan X5 0,402 0,198 Val!d
(X) X6 0,471 0,198 Val!d
X7 0,303 0,198 Valid
X8 0,401 0,198 Valid
X9 0,536 0,198 Valid
X10 0,741 0,198 Valid
Z1 0,541 0,198 Valid
Z2 0,356 0,198 Valid
Kepuasan Z3 0,542 0,198 Valid
Pelanggan Z4 0,448 0,198 Val!d
2) Z5 0,517 0,198 Val!d
Z6 0,519 0,198 Valid
Z7 0,680 0,198 Valid
Z8 0,616 0,198 Valid

Sumber: data primer (diolah), 2023

Berdasarkan hasil uji diatas menunjukkan bahwa variabel
loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan
memperoleh r hitung > r tabel (0,198). Maka dapat disimpulkan

setiap butir pernyataan dari tiga variabel tersebut dinyatakan valid.
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2. Uji Reliabilitas

Uji yang dipakai dalam mengukur suatu kuisoner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
disebut reliabel atau handal jika tanggapan seseorang terhadap
pertanyaan adalah konsisten atau stabil. Reliabel instrumen
merupakan syarat untuk pengujian validitas instrumen. Uji
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus Cronbach
Alpha, untuk mengetahui tingkat reliabilitas instrumen dari variabel
sebuah penelitian. Suatu kuesioner dikatakan handal jika nilai

Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2018).

Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas

: Cronbach | Standar
Variabel Alpha Reliabel Keterangan
Loyalitas Pelanggan 0,728 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,715 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,635 0,60 Reliabel

Sumber: data primer (diolah), 2023

Berdasarkan tabel 4.10 menjabarkan bahwa variabel
loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan
memiliki nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60. Maka dapat
disimpulkan bahwa setiap butir pernyataan dari setiap variabel
adalah handal atau reliabel dan indikator yang digunakan bisa

dipercaya sebagai alat ukur.
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4.2.2 Hasil Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas berfungsi untuk menguji apakah model
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Terdapat dua teknik dalam mendeteksi residual berdistribusi
normal atau tidak menggunakan analisis grafik dan uji statistik.
Untuk menguji apakah data berdistribusi nomal atau tidak
dilaksanakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov test. residual
berdistribusi normal jika memiliki nilai signifikansi > 0,05 (Ghozali,

2018).

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

= = =
1 1 1

Expected Cum Prob

=]
P
1

Observed Cum Prob

Gambar 4.1 Gambar Hasil Uji Normalitas

Sumber: data primer (diolah), 2023
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Berdasarkan gambar 4.1, grafik P-Plot diketahui penyebaran

data (titik) disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis

diagonal. Maka bisa disimpulkan data berdistribusi normal.

Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 98
Normal Mean .0000000
Parameters®  giq. peviation 1.97830571
Most Extreme Absolute .096
Differences Positive 063
Negative -.096
Kolmogorov-Smirnov Z .953
Asymp. Sig. (2-tailed) 323

a. Test distribution is Normal.

Sumber: data primer (diolah), 2023

Menurut tabel 4.11, hasil uji normalitas dengan uji

Kolmogorov-Smirnov diperoleh nilai signifikansi (2-tailed) sebesar

0,323 yang berarti nilai signifikansinya lebih dari 0,05. Maka ditarik

kesimpulan data berdistribusi normal.

. Uji heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual antar

pengamatan. Jika variance dari residual antar pengamatan tetap,

maka disebut homoskedastisitas dan apabila berbeda disebut
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heteroskedastisitas. Pengujian pada penelitian ini menggunakan
Grafik Plot antara nilai prediksi variabel dependen yaitu ZPRED
dengan residualnya SRESID. Tidak terjadi heteroskedastisitas
apabila tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas

dan di bawah angka 0 pada sumbu Y (Ghozali, 2018).

Scatterplot

Dependent Variable: Y

21 o o o]

Regression Studentized Residual
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o
o
o
o
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o
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Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2 Gambar Hasil uji Heteroskedastisitas

Sumber: data primer (diolah), 2023

Berdasarkan gambar 4.2, tidak ada pola yang jelas, serta
titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y.
Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa data tidak terjadi

heteroskedastisitas.
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4.2.3 Uji Moderated Regression Analysis (MRA)
Uji Nilai Selisih mutlak dengan menguji pengaruh moderasi
dengan model nilai selisih mutlak dari variabel independen
terstandarisasi.

Tabel 4.12 Hasil Uji MRA
Nilai Selisih Mutlak

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 41.138 .293 140.389( .000
Zscore: Kualitas | o7 314 348| 5.346| .000
Pelayanan
Zscore: Kepuasan| 5 2o 337 574| 8.213| .000
Pelanggan
Moderasi -1.502 450 -.153| -3.342] .001

a. Dependent Variable:
Loyalitas pelanggan
Sumber: data primer (diolah), 2023
Menurut tabel 4.13, memaparkan bahwa persamaan yang

menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap variabel

dependen bisa dirumuskan sebagai berikut:
Y = a + BZX + BoZZ+ Bs | ZX1—ZX2| + ¢

Y = 41,138 + 1,677 + 2,770 — 1,502

Dari persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:
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a. Konstanta (o) = 41,138 artinya apabila variabel kualitas pelayanan
(X) dan kepuasan pelanggan (Z) dianggap konstan, maka nilai
loyalitas pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura sebesar
41,138.

b. Koefisien regresi kualitas pelayanan (8,) = 1,677 menunjukkan
pengaruh positif (searah) antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi
loyalitas pelanggan. Jika variabel kualitas pelayanan meningkat
1%, maka nilai loyalitas pelanggan akan naik sebesar 1,677 dengan
asumsi variabel yang lain tetap konstan.

c. Koefisien regresi kepuasan pelanggan (S,) = 2,770 menunjukkan
pengaruh positif (searah) antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin
tinggi loyalitas pelanggan. Jika variabel kepuasan pelanggan
meningkat 1%, maka nilai loyalitas pelanggan akan naik sebesar
2,770 dengan asumsi variabel yang lain tetap konstan.

d. Koefisien regresi nilai selisih mutlak antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan yang terstandarisasi (B83) = -1,502
menunjukkan pengaruh negatif dari kepuasan pelanggan
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Semakin tinggi pengaruh kepuasan pelanggan, maka semakin
memperlemah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan. Jika variabel selisin mutlak antara kualitas pelayanan
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dan kepuasan pelanggan meningkat 1%, maka nilai loyalitas

pelanggan akan naik sebesar -1,502 dengan asumsi variabel yang

lain tetap konstan

4.2.4 Uji Ketetapan Model

1. Uji F (Uji Simultan)

Uji F adalah uji untuk mengetahui pengaruh variabel

independen secara simultan berpengaruh

terhadap variabel

dependen. Uji hipotesis tersebut merupakan uji signifikansi secara

keseluruhan terhadap garis regresi yang diamati maupun estimasi,

apakah Y berhubungan linear terhadap X dan Z. Untuk menguji

hipotesis ini digunakan statistic F dengan kriteria pengambilan

keputusan (Ghozali, 2018).

Tabel 4.13 Hasil Uji F

ANOVAP
Sum of Mean
Model Squares df | Square F Sig.
1  Regression 1918.169 3| 639.390(177.132(.0007
Residual 339.310| 94| 3.610
Total 2257.480| 97

a. Predictors: (Constant), Moderasi, Zscore: Kualitas
Pelayanan, Zscore: Kepuasan Pelanggan,

b. Dependent Variable: Loyalitas

Pelanggan

Sumber: data primer (diolah), 2023

Hasil uji didapat nilai F hitung 177.132 > F tabel 3.09 dengan

probabilitas 0.000. Karena nilai signifikansi jauh lebih kecil dari
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0.05, maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi
loyalitas pelanggan atau dapat dikatakan bahwa kedua varibel bebas
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama
berpengaruh loyalitas pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji Koefisien Determinasi (Uji R?) berguna dalam
menghitung seberapa variabel bebas bisa memaparkan variasi
variabel terikat, baik secara parsial maupun simultan. Nilai koefisien
determinasi ini adalah antara nol sampai dengan satu (0 < R2 < 1)
(Ghozali, 2018).

Tabel 4.14 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Mode Adjusted R | Std. Error of
I R R Square| Square |the Estimate
1 9128 832 .828 1.99902

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan,
Kualitas Pelayanan

Sumber: data primer (diolah), 2023

Berdasarkan Tabel 4.14 besarnya adjusted R? adalah 0.828,
maka 82,8% variabel loyalitas pelanggan bisa dijelaskan dari kedua
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, sebaliknya
sisanya (100% - 82,8% = 17,2%) dijelaskan oleh sebab-sebab yang

lain diluar model. Hal tersebut menjelaskan bahwa hubungan antar
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kedua variabel kuat karena semakin besar nilai adjusted R Square

maka semakin erat interaksi antar kedua variabel bebas.

4.2.5 Uji Hipotesis (Uji T)

Uji yang berguna dalam memaparkan pengaruh variabel

independen secara parsial untuk menjelaskan variasi variabel

dependen. Pengujian melalui uji t dengan perbandingan antar t

hitung dengan t tabel, taraf signfikan 0.05. Uji t berpengaruh

signifikan apabila hasil perhitungan t hitung > t tabel atau nilai

signifikannya < 5% (0.05). Nilai t tabel dapat dilihat pada tabel

statistik dengan signifikansi 0.05 (o/2; n-k-1 = 0,05/2; 98-2-1 =

0,025; 96), dari t tabel didapatkan 1,985 (Ghozali, 2018).

Tabel 4.15 Hasil Uji T

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 41.138 .293 140.389( .000
Zscore: Kualitas |y g7 314 348 5.346| 000
Pelayanan
Zscore: Kepuasan| 44 337 574 8213 .000
Pelanggan
Moderasi -1.502 450 -.153| -3.342] .001

a. Dependent Variable:
Loyalitas pelanggan

Sumber: data primer (diolah), 2023
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Menurut hasil uji parsial (uji t) pada tabel di atas, untuk
kedua variabel bebas kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

dijabarkan sebagai beriku:

. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kualitas pelayanan (X) mendapatkan nilai t hitung > t tabel
yaitu 5,346 > 1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 <
0.05. Maka, ditarik kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X)
berpengaruh positif dan siginifikan terhadap loyalitas pelanggan
Indomaret Kecamatan Kartasura.
. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kepuasan Pelanggan (Z) memperoleh nilai t hitung > t tabel
yaitu 8,213 > 1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 <
0.05. Maka, variabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif
dan siginifikan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Kecamatan
Kartasura.
. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Memoderasi Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Nilai selisih mutlak antara variabel kualitas pelayanan (X)
dan kepusan pelanggan (Z) mendapatkan nilai t hitung < t tabel yaitu
-3,342 < 1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.001 < 0.05.
Maka, ditarik kesimpulan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif

namun signifikan sebagai variabel moderasi. Hal ini berarti
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kepuasan pelanggan mampu memoderasi namun memperlemah

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret

Kecamatan Kartasura.

4.3 Pembahasan dan Hasil Analisis Data
4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut hasil uji t mendapatkan nilai t hitung > t tabel yaitu

5,346 > 1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 < 0.05.

Maka, ditarik kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X)

berpengaruh positif dan siginifikan terhadap loyalitas pelanggan

Indomaret Kecamatan Kartasura. Hal ini membuktikan bahwa

hipotesis pertama (H,) dapat diterima dan HO, ditolak.

Artinya bahwa pengaruh setiap kualitas pelayanan yang
diberikan Indomaret kepada pelanggan, maka berpengaruh pada
loyalitas pelanggan terhadap Indomaret. Semakin tinggi kualitas
yang dirasakan pelanggan, maka semakin meningkat loyalitas
pelanggan terhadap Indomaret. Hal ini karena pelanggan langsung
berbelanja ditempat, sehingga pelanggan merasakan langsung
pelayanan yang diberikan karyawan Indomaret. Maka pelanggan
mementingkan tentang kualitas pelayanan terutama kehandalan
dalam pelayanan. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Handayani et
al., 2022)(Handayani et al., 2022)(Handayani et al., 2022) Rizaldi &
Hardini (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu hasil
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tersebut selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh Susnita
(2020) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan.

Pada variabel kualitas pelayanan pernyataan dengan nilai
tertinggi adalah pernyataan X1 dengan skor 4,27. Hal ini dapat
diartikan bahwa dengan pelayanan yang memadai dan handal dari
karyawan terhadap pelanggan mampu meningkatkan kepercayaan
pelanggan, sehingga sering berbelanja dan akhirnya meningkatkan
loyalitas dari pelanggan. Pernyataan Pernyataan X4 mendapatkan
nilai mean terendah dengan skor 3,85. Maka dari itu Indomaret harus
menciptakan strategi dengan meningkatkan ketrampilan komunikasi
karyawan terhadap pelanggan. Apabila kemampuan komunikasi

karyawan meningkat, maka kualitas pelayanan ikut meningkat.

Hubungan antara soft skill dan kualitas pelayanan sangat
berpengaruh terhadap pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik
membutuhkan soft skill tepat dalam pelayanan. Kualitas pelayanan
meningkat dengan soft skill yang memadai dan berdampak pada
pelanggan. Salah satu atribut soft skill yang harus dimiliki adalah
komunikasi lisan. Berdefinisi kemampuan karyawan dalam
menyampaikan informasi kepada pelanggan dengan bahasa yang
mudah mereka pahami, selalu mendengarkan saran dan keluhan

pelanggan (Winarno, 2010).
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4.3.2 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Menurut hasil uji t memperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu
8,213 > 1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 < 0.05.
Maka, variabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan
siginifikan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Kecamatan
Kartasura. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis kedua (H,) dapat

diterima dan HO,, ditolak.

Artinya bahwa pengaruh setiap kepuasan pelanggan yang
dirasakan pelanggan, maka berpengaruh pada loyalitas pelanggan
terhadap Indomaret. Semakin tinggi kepuasan pelanggan yang
dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan
terhadap Indomaret. Hal ini karena pelanggan berbelanja langsung
ditempat, sehingga pelanggan bisa merasakan kepuasan yang
diberikan karyawan Indomaret. Maka pelanggan mementingkan
tentang kualitas pelayanan yang dirasakan, sehingga meningkatkan
perasaan puas dan meningkatkan juga loyalitas terhadap indomaret.
Hasil ini selaras dengan penelitian Setyowati dan Wiyadi (2016)
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memberikan pengaruh
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu
hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh
Hartono (2018) memaparkan bahwa kepuasan pelanggan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Pada variabel kepuasan pelanggan pernyataan dengan nilai
nilai mean tertinggi adalah pernyataan Z1 dengan skor 4,17. Hal ini
dapat diartikan bahwa dengan pelayanan yang tepat dari karyawan
terhadap pelanggan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan,
sehingga sering berbelanja kembali dan meningkatkan loyalitas
pelanggan kepada Indomaret. Sedangkan, Pernyataan Z2
mendapatkan nilai mean terendah dengan skor 3,95. Maka dari itu
Indomaret harus menciptakan strategi dengan meningkatkan
fasilitas dalam Indomaret, sehingga pelanggan menjadi puas dan

berbelanja lagi.

4.3.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Memoderasi Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil uji regresi moderasi dengan nilai selisih mutlak

variabel kualitas pelayanan (X) dan kepusan pelanggan (Z) yang
terstandarisasi mendapatkan nilai t hitung < t tabel yaitu -3,342 <
1,985, dengan signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.001 < 0.05. Maka,
ditarik kesimpulan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif namun
signifikan sebagai variabel moderasi. Hal ini berarti kepuasan
pelanggan mampu memoderasi namun memperlemah pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret
Kecamatan Kartasura. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis ketiga

(H3) dapat diterima dan HO ditolak.
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Maka artinya kepuasan pelanggan dapat memberikan
pengaruh negatif kepada variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Meskipun kualitas pelayanan yang diberikan
Indomaret sudah baik dan konsumen merasa puas, tetapi dalam
bisnis retail Indomaret memiliki banyak pesaing. Pelanggan yang
merasa puas terhadap pelayanan Indomaret, dapat menentukan loyal
kepada Indomaret atau tidak. Perusahaan harus memperhatikan
kualitas pelayanan dimana kualitas pelayanan yang baik
menciptakan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya menciptakan
loyalitas pelanggan. Selaras dengan penelitian (Suryani & Rosalina,
2019) memaparkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh negatif
namun signifikan sebagai variabel moderator. Hal ini berarti
kepuasan pelanggan mampu memoderasi namun memperlemah
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang.
Kepuasan pelanggan bisa memberikan pengaruh negatif kepada
variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang, hal

ini dikarenakan adanya unsur persaingan.



78

BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan pada bab

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil uji t hipotesis pertama (H;) menjabarkan bahwa
variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Y) Indomaret Kecamatan Kartasura.
Dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 5,346 > 1,985, dengan
signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 < 0.05.

2. Berdasarkan hasil uji t hipotesis kedua (H,) menjabarkan bahwa
variabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura.
Dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel yaitu 8,213 > 1,985, dengan
signifikan < 5% (0.05) yaitu 0.000 < 0.05.

3. Berdasarkan hasil uji t hipotesis ketiga (H;) menjabarkan bahwa
kepuasan pelanggan mampu memoderasi namun memperlemah
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap terhadap loyalitas
pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura. Ditunjukkan dengan hasil
nilai t hitung < t tabel yaitu -3,342 < 1,985, dengan signifikan < 5%

(0.05) yaitu 0.001 < 0.05.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan yang dapat diperbaiki

oleh peneliti selanjutnya. Berikut keterbatasan dalam penelitian ini:

1. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian hanya kualitas
pelayanan dan dikuatkan dengan variabel moderasi yaitu kepuasan
pelanggan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Maka masih
terdapat variabel lain yang mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan.

2. Objek yang dipilih dalam penelitian adalah Indomaret di Kecamatan
Kartasura. Objek tersebut dapat dikatakan bias, karena antara Indomaret
satu dengan lain tidak bisa disamaratakan. Selain itu dalam penelitian
ini tidak dapat diputuskan terhadap indomaret tertentu karena bias.

3. Keterbatasan sampel penelitian dimana kebanyakan partisipasi
responden jenis kelaminnya laki-laki, usia 15-25 tahun dan keterbatasan
hanya lingkup domisili di Kecamatan Kartasura. Maka dibutuhkan

sampel lain untuk generalisai penelitian.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan yang sudah dijabarkan. Berikut saran

yang diajukan, sebagai berikut

1. Untuk penelitian berikutnya bisa menambah atau mengganti variabel
lain yang belum tercakup pada penelitian ini yang bisa memperkuat
pengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Selanjutnya bisa

dengan mengganti objek dan subjek penelitian yang berbeda dari
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penelitian ini. Maka penelitian selanjutnya dapat menjadi penelitian
yang terbarukan.

. Untuk Indomaret diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dari berbagai bidang untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.
Selanjutnya diharapkan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui kualitas pelayanan, sehingga mampu meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan signifikan.

Menurut tanggapan pernyataan variabel kualitas pelayanan, Indomaret
harus meningkatkan ketrampilan komunikasi karyawan. Hal tersebut
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap Indomaret. Menurut
tanggapan pernyataan variabel kepuasan pelanggan, Indomaret harus
meningkatkan kualitas fasilitas dalam Indomaret. . Hal tersebut dapat
mempengaruhi pelanggan menjadi puas, berbelanja lagi, dan loyal pada
Indomaret. Berdasarkan tanggapan pernyataan variabel loyalitas
pelanggan, Indomaret harus meningkatkan pengetahuan tentang harga
pasar. Hal tersebut dapat membuat pelanggan loyal pada Indomaret

tanpa mementingkan harga.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.

Pelanggan Indomaret Kecamatan Kartasura
Ditempat,

Assalammu’alaikum Wr Wh.,

Saya Muhammad Igbal Fattony, mahasiswa Jurusan Manajemen Bisnis
Syariah. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Raden Mas
Said Surakarta mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) untuk mengisi
kuesioner ini. Adapun kualifikasi/persyaratan responden yang dibutuhkan yakni:

1. Pelanggan yang berdomisili di Kecamatan Kartasura.
2. Pelanggan dengan rentang umur 15 - 55 tahun.
3. Pelanggan yang pernah berbelanja di Indomaret lebih dari satu kali.

Segala informasi yang diberikan dalam kuesioner ini hanya untuk
kepentingan penelitian semata dan dijaga kerahasiaannya. Kuesioner ini adalah alat
pengumpulan data dalam penyusunan skripsi saya yang berjudul: "Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Variabel Moderasi Pada pelanggan Indomaret di Kecamatan Kartasura".

Segala informasi yang diberikan kuesioner ini hanya untuk kepentingan
penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya memohon
kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini
dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasinya saya mengucapkan banyak
terimakasih.

Wassalammu alaikum Wr Wh.

Hormat Saya,

Muhammad Igbal Fattony
NIM. 195211235



A.IDENTITAS RESPONDEN

Beri tanda (v') pada kolom yang telah disesuaikan dengan jawaban anda.
1.

2.

Nama :

Jenis Kelamin

O Laki-laki O Perempuan
Usia

015-25 026 -35
[136-45 [146-55
Pekerjaan

L1 Pelajar/mahasiswa (i) [] Pedagang

L] Pegawai swasta

O Yang lain:
Domisili

01 Makambhaji
1 Ngadirejo
LI Singopuran
1 Ngabeyan
L Wirogunan
0] Kertonatan
Pernah Berbel

O 1 kali

I Ibu rumah tangga

e eeeeenn. (SEDUtKEN)

] Pucangan

01 Pabelan

0O Ngemplak

O Kartasura

0 Gumpang

O Gonilan
anja

O > 1 kali
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B. PETUNJUK PENGISIAN KUESISONER

1.

89

Berilah jawaban pertanyaan berikut sesuai dengan pendapat anda,

dengan cara memberi tanda (v') pada salah satu kotak jawaban yang

paling sesuai dengan pendapat anda.

Kriteria penilaian dari jawaban yang tersedia, yaitu:

SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

C. PENGISIAN KUESIONER

Variabel Kualitas Pelayanan (X)

No | Pernyataan STS | TS S |SS
1. | Karyawan Indomaret mampu memberikan
pelayanan yang memadai dan handal.

2. | Karyawan Indomaret mampu memberikan
pelayanan yang akurat dan terpercaya.

3. | Karyawan Indomaret mampu menciptakan
rasa percaya kepada pelanggan, sehingga
pelanggan merasa terjamin saat berbelanja.

4. | Karyawan Indomaret mampu terampil dalam
komunikasi dengan baik terhadap pelanggan.

5. | Karyawan Indomaret mampu memberikan
pelayanan yang dibutuhkan dengan cepat dan
tepat waktu.

6. | Karyawan Indomaret mampu memberikan
pelayanan yang responsif langsung terhadap
permintaan pelanggan.

7. | Karyawan Indomaret mampu menghargai
tamu dengan menyambutnya ketika tiba.

8. | Karyawan Indomaret mampu berpenampilan
rapi dan profesional.
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9. | Karyawan Indomaret mampu bersikap ramah
dan sopan kepada pelanggan.
10. | Karyawan Indomaret mampu mendengarkan

dan memahami keluhan pelanggan dengan
seksama.

Variabel Loyalitas Pelanggan ()

No | Pernyataan STS | TS S |SS

1. | Saya Dbersedia terus untuk merasakan
pelayanan dari karyawan Indomaret untuk
waktu yang lama.

2. | Saya bersedia tetap setia berbelanja lebih
banyak di Indomaret.

3. | Saya bersedia tetap setia berbelanja di
Indomaret berulang-ulang.

4. | Saya bersedia menambah volume pembelian di
Indomaret.

5. | Saya bersedia tetap setia berbelanja di
Indomaret, walaupun harganya tinggi.

6. | Saya bersedia tetap setia berbelanja di
Indomaret, walaupun harganya berbeda
dengan kompetitor.

7. | Saya Dbersedia merekomendasikan kepada
teman dan kolega untuk berbelanja di
Indomaret.

8. | Saya bersedia untuk merekomendasikan
Indomaret kepada siapa saja yang meminta
saran kepada saya.

9. | Saya bersedia mengatakan hal-hal positif
tentang Indomaret ini kepada orang lain.

10. | Saya bersedia untuk tetap percaya kepada
Indomaret yang sama, walaupun dipengaruhi
orang terdekat.

Variabel Kepuasan Pelanggan (Z)

No | Pernyataan STS | TS S |SS

1. | Saya merasa puas dengan pelayanan yang

diberikan karyawan Indomaret, sehingga saya
datang kembali berbelanja.
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Saya merasa puas dengan fasilitas di
Indomaret selama berbelanja, sehingga saya
dating kembali berbelanja.

Saya merasa puas dengan citra Indomaret
dalam memberikan pelayanan.

Saya merasa puas dengan citra Indomaret
dalam memberikan kenyamanan berbelanja.

Saya  merasa  puas dan bersedia
merekomendasikan Indomaret kepada orang
lain

Saya merasa puas dan bersedia mengatakan hal
positif tentang Indomaret kepada pelanggan
lain.

Saya merasa puas dan bersedia tetap
berbelanja di Indomaret.

Saya merasa puas dan bersedia tidak
terpengaruh dengan kompetitor Indomaret.
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Lampiran 2: Jadwal Penelitian

Bulan Juli Agustus September | Oktober | November

Kegiata
n 1/2[3[4]1]2|3]4]1|2|3]|4|1[2|3]|4]1]2|3]4

Penyus
unan

Propos
al X| X| X| X] X| X

Konsul
tasi X X XX | X[ X| X| X X| X| X | X] X X| X|X|X|X

Revisi
Propos
al X | X| X| X

Pengu
mpulan
Data X| X

Analisi
s Data X | X

Penulis
an
Akhir
Naskah
Skripsi X

Pendaft
aran

Munaq
asah X

Munaq
asah X

Revisi
Skripsi X| X| X




Lampiran 3: Data Karakteristik Responden
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Jenis Pernah
No | Nama kelamin | Usia | Pekerjaan Domisili | berbelanja
Laki- 15- | Pelajar/mah
1| Igbal laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah
2 | ruri ningrum uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngabeya
3 | Arif Cahyo laki 25 asiswa (i) n > 1 kali
Fikri maulana Laki- 15- | Pelajar/mah | Wiroguna
4 | haekal laki 25 asiswa (i), |n > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Makamha
5 | Igbal Sasongko laki 25 asiswa (i) ji > 1 Kkali
Ananda Peremp | 15- | Pelajar/mah
6 | Rulyagustin uan 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Muhammad Dani | Peremp | 26 - Wiroguna
7 | Sasono uan 35 Pedagang n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah
8 | Miftah Azkia uan 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Singopur
9 | Erwin Setyawan laki 25 asiswa (i) an > 1 Kkali
Laki- 15 -
10 | Arief Bayu laki 25 Pedagang Kartasura | > 1 kali
Zahrotun Arum Peremp | 15- | Pelajar/mah
11 | Sariyanti uan 25 asiswa (i) Ngadirejo | > 1 kali
Gilang
Mohammad Laki- 15- | Pelajar/mah
12 | Kemal Alfaiz laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Danang Wahyu Laki- 15- | Pelajar/mah
13 | Triantoro laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla
14 | Nur Fadilah laki 25 asiswa (i) k > 1 Kkali
Laki- 15- | Pelajar/mah
15 | Isdava Mufid laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
16 | Noor Rois laki 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 26 -
17 | Muham laki 35 Pedagang Gonilan | > 1 kali
Laki- 36 - | Pegawai
18 | Ahmad laki 45 swasta Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Kertonata
19 | Tony laki 25 asiswa (i) n > 1 kali
Laki- 26 - | Pegawai Wiroguna
20 | Fattony laki 35 swasta n > 1 kali
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Laki- 46 - Wiroguna
21 | Agus laki 55 Pedagang n > 1 Kkali
Peremp | 26- | lburumah | Makamha
22 | Ayu uan 35 tangga ji > 1 Kkali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngabeya
23 | Fadlu laki 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Laki- 36 - | Pegawai Ngempla
24 | Diki laki 45 swasta k > 1 Kkali
Muhammad Affan | Laki- 15- | Pelajar/mah
25 | Harits laki 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Naomi Larasati Peremp | 15- | Pelajar/mah
26 | Wibowo uan 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Isa Laki- 15- | Pelajar/mah
27 | Taufigurrohman laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
28 | Kemal laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 26 - | Pegawai
29 | Adi laki 35 swasta Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
30 | Putra laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 26 - | Pegawai
31 | Dana laki 35 swasta Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
32 | Ical laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
33 | Nugro laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah
34 | Fajri laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 36 - | Pegawai Kertonata
35 | Adam smith laki 45 swasta n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah
36 | Febriana Emilia E | uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 36 - | Pegawai Ngempla
37 | Surya laki 45 swasta k > 1 Kkali
Laki- 26 - | Pegawai Makamha
38 | Mahen laki 35 swasta ji > 1 Kkali
Laki- 26 - | Pegawai
39 | Hendra laki 35 swasta Gonilan | > 1 kali
Laki- 36 -
40 | Cahyono laki 45 Pedagang Kartasura | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Wiroguna
41 | Fitri uan 25 asiswa (i) n > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Makamha
42 | lwan laki 25 asiswa (i) Ji > 1 kali
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Peremp | 15- | Pelajar/mah | Kertonata

43 | Eca uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Laki- 26 - | Pegawai Ngempla

44 | Erik laki 35 swasta k > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngabeya

45 | Citra uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngabeya

46 | Ana uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Laki- 26 - | Pegawai Wiroguna

47 | Fery laki 35 swasta n > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

48 | Andre laki 25 asiswa (i) Kk > 1 kali
Laki- 36 -

49 | Maryadi laki 45 Pedagang Ngadirejo | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

50 | Acha uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

51 | Rosma laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngempla

52 | Shinta uan 25 asiswa (i) k > 1 kali
Peremp | 36- | Ibu rumah

53 | Anis uan 45 tangga Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Singopur

54 | Rudi laki 25 asiswa (i) an > 1 Kkali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Kertonata

55 | Rendra laki 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngabeya

56 | Erika uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Laki- 36 - Ngempla

57 | Yanto laki 45 Pedagang k > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

58 | Dita uan 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Peremp | 26 - | Ibu rumah

59 | Yanti uan 35 tangga Pabelan | > 1 kali
Laki- 26 - | Pegawai Kertonata

60 | Edo laki 35 swasta n > 1 Kkali
Laki- 15- | Pelajar/mah

61 | Riko laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

62 | Riky laki 25 asiswa (i) Kk > 1 kali
Laki- 26 - | Pegawai

63 | Rendy laki 35 swasta Kartasura | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Singopur

64 | Dyah uan 25 asiswa (i) an > 1 kali
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Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngabeya

65 | Tya uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Laki- 26 - | Pegawai Kertonata

66 | Firman laki 35 swasta n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

67 | Wulan uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

68 | Vina uan 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

69 | Risma uan 25 asiswa (i) Gonilan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

70 | ridwan laki 25 asiswa (i) Kk > 1 kali

Muh Akbar Dwi Laki- 15- | Pelajar/mah
71 | Budiharto laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Rosad Dina Nur Peremp | 15- | Pelajar/mah | Makamha

72 | Cahya uan 25 asiswa (i) | Ji > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

73 | Dodi laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

74 | Aditya laki 25 asiswa (i) k > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Wiroguna

75 | Akmal laki 25 asiswa (i) n > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Singopur

76 | Bayu laki 25 asiswa (i) an > 1 Kkali
Laki- 15- | Pelajar/mah

77 | Bagus laki 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

78 | Ardi laki 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

79 | Aldi laki 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Wiroguna

80 | Chandra laki 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Ngabeya

81 | Fitria uan 25 asiswa (i) n > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

82 | Adel uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15 - | Pelajar/mah | Singopur

83 | Kevin laki 25 asiswa (i) an > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

84 | Endang uan 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

85 | Fakhri laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

86 | Noval laki 25 asiswa (i) Pucangan | > 1 kali
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Laki- 15- | Pelajar/mah

87 | Rafli laki 25 asiswa (i) Pabelan | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

88 | Nanang laki 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

89 | Fatin uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

90 | Hendro laki 25 asiswa (i) k > 1 Kkali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

91 | Salma uan 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

92 | Ihsan laki 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Kertonata

93 | Putra laki 25 asiswa (i) n > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah

94 | Firman laki 25 asiswa (i) Gumpang | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Kertonata

95 | Pratama laki 25 asiswa (i) n > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah | Singopur

96 | Tiara uan 25 asiswa (i) an > 1 kali
Peremp | 15- | Pelajar/mah

97 | Salma uan 25 asiswa (i) Kartasura | > 1 kali
Laki- 15- | Pelajar/mah | Ngempla

98 | Wawan laki 25 asiswa (i) k > 1 Kkali
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Lampiran 4: Tabulasi Data

Kualitas Pelayanan

No | X1 | X2 | X3 | X4 |X5] X6 |X7|X8|X9|X10 | Total X

41

47

41

50
41

45

43

42

43

38
38
41

34
41

44
41

39
41

42

41

31

36

40

41

49

48

50
41

24
31

40
35

37

34
45

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35




99

42

39
40

21

40
42

42

42

42

42

40
25
41

43

40
41

40

41

41

42

41

42

42

42

42

43

41

43

43

43

41

41

41

42

45

50
37

40

39

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45
46
47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64

65
66
67

68
69

70
71

72
73
74
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42

39
41

42

43

41

41

42

41

42

40
40
42

41

41

40

40

46

45

46

46

46

47

46

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97
98

Loyalitas Pelanggan
No|YL1l|Y2|Y3|Y4|Y5|[Y6|Y7|Y8|Y9|Y10| TotalY

41

46

42

50
42

44
42

44
41

38
38

10
11
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37

31

30
42

41

41

39
40

40

33
36

40
42

47

41

39
50

27

29
39
37

33
34
44
27

40
41

24
42

41

42

42

44
41

41

25
42

41

40

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39

40
41

42

43
44
45

46
47

48
49

50
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41

42

42

42

42

44
40

41

42

42

41

41

40

39
40

40

42

42

40
41

50
28
43

41

40
40
41

41

41

41

41

42

40

42

42

42

41

41

43

o1

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64
65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87

88
89
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42

40
45

46

46

46

44
47

46

90
91

92
93
94
95
96
97

98

33
34
33
40

34
39
36
35
36
34
34
34
24
26
35

32

32
33
32

34
28
29
34
33
40

32

Kepuasan Pelanggan

No|Z1|Z2|Z3|Z4 25|26 |Z7|Z8 | Total Z

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
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32

39
23
28
28
30
24
31

33
23
33
33
19
33
34
33
33
32

33
33
19
31

32
33
33
33
33
34
33
33
33
33
32

35
34
33
32
35
33

27

28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
o1

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64
65
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32

33
33
34
35

40

24
34
32

33
33
32

34
32
35

33
33
33
35

33
32
33
35
34
33
33
34
36
34
33
34
35

36

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86

87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
97

98




Lampiran 5: Output Uji Validitas

Correlations

Z1 Z2 Z3 Z4 | Z5 | z6 | Z7 | Z8 |TOTAL

Z1 Pearson Correlation 1| -.067 .178|.274™| .059| .212"|.391""[.268™| .541™"

Sig. (2-tailed) 510 .079] .006| .563| .036/ .000| .008 .000

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98

zZ2 Pearson Correlation -.067 1| .123| -.034| .047| .090(.352""| .044[ .356™

Sig. (2-tailed) 510 229| .742| .645| .379] .000| .668| .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

Z3 Pearson Correlation 78| 123 1| -.044| .146|.278™"| .240%|.373"| .542™

Sig. (2-tailed) 079 229 .668| .150| .006| .017| .000] .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

Z4 Pearson Correlation | .274™( -.034| -.044 1| .122| .014(.327"| .198( .448™

Sig. (2-tailed) 006 .742| 668 231| .889| .001| .051 .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

Z5 Pearson Correlation .059| .047( .146] .122 11.289™| .173]|.304™| 517"

Sig. (2-tailed) .563| .645] .150] .231 .004| .089( .002 .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

Z6 Pearson Correlation 22127 .090| .278™| .014(.289™" 1| .197| .196] .519™

Sig. (2-tailed) .036] .379] .006| .889( .004 .052| .054 .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

z1 Pearson Correlation | .391( .352™| .240%|.327™*| .173| .197 1| .158| .680™

Sig. (2-tailed) .000] .000] .017] .001| .089] .052 120 .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

Z8 Pearson Correlation | .268™( .044| .373™| .198|.304™| .196| .158 1] .616™

Sig. (2-tailed) .008| .668] .000] .051| .002| .054| .120 .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

TOTAL Pearson Correlation | .541™ .356™| .542™*(.448™|.517""|.519™*(.680""|.616™ 1
Sig. (2-tailed) .000| .000] .000] .000| .000| .000O| .000| .000

N 98 98 98 98] 98] 98 98 98 98

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
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Y1 Y2 Y3 | YA |Y5]|Y6 | Y7 ] Y8 ]| Y9 |YVY10|TOTAL
Y1 Pearson
) 1| .165| .2527| .082| .141| .236" .119| .173| .173| .248"| .468™
Correlation
Sig. (2-tailed) 104 .012| .423] .165| .019| .243| .088| .089| .014 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y2 Pearson . . . . N
) .165 1| .170| .128| .2337| .175| .2337| .158].32777|.266 .530
Correlation
Sig. (2-tailed) 104 .095( .211| .021]| .084] .021| .120| .001| .008 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y3 Pearson
. .252% .170 1| .218*[ -.031| .240%|.299™".479™"| .205"| .253"| .582""
Correlation
Sig. (2-tailed) .012] .095 .031] .765( .017| .003| .000| .043| .012 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y4 Pearson
) .082| .128| .218" 1| .121| .246%| .215%|.404™"| .2287|.359™"| .568™
Correlation
Sig. (2-tailed) 423 211 .031 .236( .014| .034| .000[ .024| .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y5 Pearson
] .141] .233* -.031| .121 1{.307™*| .056] .136].308™|.376™| .499™
Correlation
Sig. (2-tailed) 65| .021| .765| .236 .002| .587| .182| .002| .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y6 Pearson
) 236" .175| .2407| .2467|.307™" 1[.281™| .156{.275™|.375™| .604™
Correlation
Sig. (2-tailed) .019] .084| .017| .014] .002 .005] .126| .006] .000 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y7 Pearson
) .119| .233%].299™ .215"| .056].281™ 1| .191| .063| .094| .453™
Correlation
Sig. (2-tailed) 243 .021| .003| .034| .587| .005 .060| .538| .356 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y8 Pearson
) .173| .158| .479"[.404™| .136| .156| .191 1| -.050{ .226"| .551™"
Correlation
Sig. (2-tailed) .088| .120{ .000| .000f .182| .126] .060 .625| .025 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y9 Pearson
.173] .327™| .205"| .228%(.308™*|.275™"| .063| -.050 1| .165| .489™

Correlation
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Sig. (2-tailed) .089] .001] .043| .024| .002| .006| .538| .625 104 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Y10 Pearson
) .248"[ .266™| .253"|.359™|.376™[.375™| .094| .226"| .165 1| .632™
Correlation
Sig. (2-tailed) .014] .008| .012| .000| .000| .000| .356| .025| .104 .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
TOTAL Pearson
] .468™"| .530™"| .582™"[.568™"[.499""|.604™*|.453™*|.551""|.489™"|.632™" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000] .000] .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).
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X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 | X10 X

X1 Pearson |1 317* |.313* |.240* [.214* |.279* |.055 |[.161 [.278* |.577* [.659*

Correlatio * * * * * *

n

Sig. (2- .001 |.002 |.018 |.034 |.005 |.592 |[.114 (.006 |.000 [.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X2 Pearson ].317* |1 .012 |.252* |.126 |.281* [.329* |.114 |.228* |.293* |.567*

Correlatio |* * * * *

n

Sig. (2- .001 905 |.012 |.217 |.005 [.001 |.262 |.024 |(.003 ].000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X3 Pearson |.313* |.012 |1 186 |.169 |.210* [.031 [.256* |.273* |.446* [.559*

Correlatio J* * * *

n

Sig. (2- .002 ].905 .067 |.097 |.038 |[.765 [.011 |.006 [.000 {.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X4 Pearson |.240* [.252* |.186 |1 182 |.050 [.140 [.206* |.400* |.430* [.592*

Correlatio * * *

n

Sig. (2- .018 |.012 |.067 .072 |.625 |[.169 [(.042 |.000 [.000 {.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X5 Pearson |.214* |.126 [.169 [.182 |1 .098 |-.009 [.047 |.098 |.223* |.402*

Correlatio *

n

Sig. (2- .034 |.217 |.097 |[.072 339 |.928 |[.648 [.337 |.027 [.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X6 Pearson |.279* [.281* |.210* |.050 [.098 |1 -.102 |-.058 |.230* [.458* |.471*

Correlatio |* * * *

n

Sig. (2- .005 |.005 [.038 |[.625 |.339 319 |.571 |.023 |(.000 ].000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X7 Pearson |.055 |[.329* |.031 |.140 [-.009 [-.102 |1 .296* |-.028 |.007 [.303*

Correlatio * * *

n

Sig. (2- 592 1.001 |.765 [.169 |.928 [.319 .003 |.784 1.948 [.002

tailed)
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N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X8 Pearson |.161 |[.114 [.256* |.206* [.047 [-.058 |.296* |1 .041 [.092 |[.401~*

Correlatio * *

n

Sig. (2- 114 [.262 |.011 |.042 |.648 |.571 |.003 .691 [.369 |.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X9 Pearson |.278* |.228* |.273* |.400* |.098 |.230* |-.028 [.041 |1 .264* |.536*

Correlatio [|* * * * *

n

Sig. (2- .006 ].024 |.006 [.000 |.337 |.023 |[.784 [.691 .009 |.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1 Pearson |.577* |.293* |.446%* |.430* |.223* |.458* |.007 |.092 |.264* |1 741*
0 Correlatio |* * * * * * *

n

Sig. (2- .000 |.003 |.000 |.000 |.027 ].000 ].948 ].369 |.009 .000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X Pearson |.659* [.567* [.559* |.592* [.402* [.471* |.303* |.401* |.536* [.741* |1

Correlatio * * * * * * * * * *

n

Sig. (2- .000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |].002 ].000 |].000 |[.000

tailed)

N 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98 98

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

*. Correlation is significant at the 0.05
level (2-tailed).



Lampiran 6: Output Uji Reliabilitas

Variabel Y

Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
728 10
Variabel X

Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.715 10
Variabel Z

Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

635 8
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Lampiran 7: Output Hasil Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 98
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.97830571
Most Extreme Differences Absolute .096
Positive .063
Negative -.096
Kolmogorov-Smirnov Z .953
Asymp. Sig. (2-tailed) 323
a. Test distribution is Normal.
| |

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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2. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Y
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Lampiran 8: Output Hasil Uji MRA

1. Nilai Selisih Mutlak

Coefficients?

113

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 41.138 .293 140.389| .000]
Zscore: Kualitas |y o07 314 348 5.346| .000|
Pelayanan
Zscore: Kepuasanf — , 74, 337 574 8.213] .000]|
Pelanggan
Moderasi -1.502 450 -.153| -3.342| .001

a. Dependent Variable:
Loyalitas pelanggan



Lampiran 9: Output Hasil Uji Ketetapan Model

1. UjiF
ANOVAP
Sum of Mean
Model Squares df | Square F Sig.
1 Regression 1918.169 3| 639.390(177.132|.000%
Residual 339.310 94 3.610
Total 2257.480( 97

a. Predictors: (Constant), Moderasi, Zscore: Kualitas

Pelayanan, Zscore: Kepuasan Pelanggan,

b. Dependent Variable: Loyalitas
Pelanggan

2. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 9122 832 .828 1.99902

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas

Pelayanan

Lampiran 10: Output Hasil Uji T

Coefficients?

114

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 41.138 .293 140.389( .000
Zscore: Kualitas 1677 314 348| 5.346| .000
Pelayanan
Zscore: Kepuasan| —, 44, 337 574 8213 .000
Pelanggan
Moderasi -1.502 450 -.153| -3.342] .001

a. Dependent Variable:
Loyalitas pelanggan
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Lampiran 11: Grafik Google Form

E Formulir tanpajudul 3 ¥y ® @ o @2 m ™

Pertanyaan  Jawaban (@B  Setelan

Bagian 1 dari 4

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN X
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL MODERASI PADA Pelanggan
Indomaret di Kecamatan Kartasura

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh, perkenalan saya Muhammad lgbal Fattony, Mahasiswa Prod

Manaieman Rienie Quariah Fakiiltas Fkannmi dan Rienie lelam [nivarsitas lslam Nanari Radan Mae Said

NP FBO

®

Jenis kelamin
102 jawaban

Laki-laki 71 (69,6%)

Perempuan 31 (30,4%)

60 80

(=]
N
o
N
o

Usia
102 jawaban

15-25 77 (75,5%)

26-35 15 (14,7%)
36-45

46 - 55
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Pekerjaan
102 jawaban

Pelajar/mahasiswa (i) 76 (74,5%)

Pegawai swasta 14 (13,7%)

Pedagang 8 (7,8%)

Ibu rumah tangga

Honorer

Domisili
102 jawaban

Makambhaji
Ngadirejo
Singopuran
Ngabeyan
Wirogunan
Kertonatan
Pucangan
Pabelan
Ngemplak
Kartasura
Gumpang
Gonilan

5 (4,0%)
3(2,9%)

6 (5,9%)

7 (6,9%)

8 (7,8%)
8 (7.8%)
15 (14,7%)

12 (11,8%)
16 (15,7%)

Pernah berbelanja
102 jawaban

1 kali 4(3,9%)

> 1 Kali 99 (97,1%)

0 20 40 60 80 100
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Variabel Kualitas Pelayanan

Karyawan Indomaret mampu memberikan pelayanan yang memadai dan handal
102 jawaban

60

40 44 (43,1%) 45 (44,1%)

20

1 (1‘%) 8 (7,8%)

Karyawan Indomaret mampu memberikan pelayanan yang akurat dan terpercaya

102 jawaban
60
40 42 (41,2%)
29 (28,4%) 29 (28,4%)
20
2 (2‘%) 0 (0%)
0 ‘
1 2

Karyawan Indomaret mampu menciptakan rasa percaya kepada pelanggan, sehingga pelanggan

merasa terjamin saat berbelanja
102 jawaban

40

35 (34,3%) 36 (35,3%)
30
28 (27.,5%)

20
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Karyawan Indomaret mampu terampil dalam komunikasi dengan baik terhadap pelanggan
102 jawaban

60

50 (49%)

40

25 (24,5%
20 (24,5%) 22 (21,6%)

2 (2%)

Karyawan Indomaret mampu memberikan pelayanan yang dibutuhkan dengan cepat dan tepat

waktu
102 jawaban

40
0,
40 (39,2%) 38 (37,3%)

30

20 22 (21,6%)

0 ((J)%)

1

Karyawan Indomaret mampu memberikan pelayanan yang responsif langsung terhadap permintaan

pelanggan
102 jawaban

60

40 42 (41,2%)
35 (34,3%)

20 24 (23,5%)

0 ((J)%) 1(1%)

1 2 3 4 S
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Karyawan Indomaret mampu menghargai tamu dengan menyambutnya ketika tiba
102 jawaban

60
40 44 (43,1%)
39 (38,2%)
20
EREGED)
0 (0%) 0 (0%)
0 | |
1 2

Karyawan Indomaret mampu berpenampilan rapi dan profesional

102 jawaban
60
0,
40 46 (45,1%)
33 (32,4%)
20 20 (19,6%)
0 (0%)
0 ‘
1 2 3 4 5

Karyawan Indomaret mampu bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan
102 jawaban

60

40 42 (41,2%)
33 (32,4%)
20 23 (22,5%)
0 (0%)

0 |
1
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Karyawan Indomaret mampu mendengarkan dan memahami keluhan pelanggan dengan seksama
102 jawaban

60
40 42 (41,2%)
36 (35,3%)
20
19 (18,6%)
0 (0%)
0 5 (4,9% |
1 2

Variabel Loyalitas Pelanggan

Saya bersedia terus untuk merasakan pelayanan dari karyawan Indomaret untuk waktu yang lama

102 jawaban
60
40 44 (43,1%)
40 (39,2%)
20
16 (15,7%)
1(1%) 1(1%)
0 | |
1 2

Saya bersedia tetap setia berbelanja lebih banyak di Indomaret.
102 jawaban

40
38 (37,3%)
30 33 (32,4%)
27 (26,5%)
20




Saya bersedia tetap setia berbelanja di Indomaret berulang-ulang
102 jawaban

60

40

29 (28,4%)

27 (26,5%)

20

2 (2%)

Saya bersedia menambah volume pembelian di Indomaret
102 jawaban

40
30
29 (28,4%) 30 (29,4%)
20
10
1(1%)
0 \ 4 (3,9%)
1 2 3 4

Saya bersedia tetap setia berbelanja di Indomaret, walaupun harganya tinggi
102 jawaban

40

35 (34,3%)
30
29 (28,4%)

20

1(1‘%) 7 (6,9%)

1

121

41 (40,2%)

38 (37,3%)

30 (29,4%)
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Saya bersedia tetap setia berbelanja di Indomaret, walaupun harganya berbeda dengan kompetitor
102 jawaban

60

40 42 (41,2%)

30 (29,4%)

26 (25,5%)

20

1 (1%)

Saya bersedia merekomendasikan kepada teman dan kolega untuk berbelanja di Indomaret
102 jawaban

60
40 44 (43,1%)
38 (37,3%)
20
19 (18,6%)
0(0%) 1 (1‘%)
0 ‘
1 2 3 4 5

Saya bersedia untuk merekomendasikan Indomaret kepada siapa saja yang meminta saran kepada
saya
102 jawaban

40
40 (39,2%
(39.2%) 38 (37,3%)

30

20

19 (18,6%)
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Saya bersedia mengatakan hal-hal positif tentang Indomaret ini kepada orang lain
102 jawaban

60
40 41 (40,2%)
37 (36,3%)
20 23 (22,5%)
0(0%) 1 (1‘%)
0 \
1 2

Saya bersedia untuk tetap percaya kepada Indomaret yang sama, walaupun dipengaruhi orang

terdekat
102 jawaban

40
10,
38 (37,3%) 40(39.2%)

30

20
20 (19,6%)

1(1J%)

1

Variabel Kepuasan pelanggan

Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan karyawan Indomaret, sehingga saya datang

kembali berbelanja
102 jawaban

60

40 R 2, 40 (39,2%)

20

19 (18,6%)

1 (1|%) 0 (Ol%)

1 2
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Saya merasa puas dengan fasilitas di Indomaret selama berbelanja, sehingga saya datang kembali

berbelanja
102 jawaban

60

40

20

0 ((J)%)

42 (41,2%)

31 (30,4%)

28 (27 ,5%)

1(1‘%)

1

2

Saya merasa puas dengan citra Indomaret dalam memberikan pelayanan

102 jawaban

60

40

20

0 (0%)
0 |

1

43 (42,2%)

33 (32,4%)

20 (19,6%)

6 (5,9%)

Saya merasa puas dengan citra Indomaret dalam memberikan kenyamanan berbelanja

102 jawaban

60

40

20

1 (1%)

39 (38,2%) 41 (40,2%)

19 (18,6%)

2 (2%)
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Saya merasa puas dan bersedia merekomendasikan Indomaret kepada orang lain
102 jawaban

40

37 (36,3%) 38 (37,3%)

30

20 23 (22,5%)

3 (2,9%
1 (1%) (2.9%)

\
1

Saya merasa puas dan bersedia mengatakan hal positif tentang Indomaret kepada pelanggan lain
102 jawaban

60
47 (46,1%)
40
33 (32,4%)
20 20 (19,6%)
0(0%) 2(3%)
0 ‘
1 2 3 4 5

Saya merasa puas dan bersedia tetap berbelanja di Indomaret.
102 jawaban

60

40 43 (42,2%)
37 (36,3%)

20
15 (14,7%)

1(1%
1%) 6 (5,9%)
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Saya merasa puas dan bersedia tidak terpengaruh dengan kompetitor Indomaret
102 jawaban

40 40 (39,2%)

37 (36,3%)

30

20
20 (19,6%)
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Lampiran 12: Dokumentasi Penyebaran Kuesioner

PENGARUH KUALITAS PELAVANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
DENGAN KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL MODERAS| PADA
Pelanggan Indomaret di Kecamatan
Kartasura

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGA...

mualaikum warahmatullahi wabara

Assalamualaikum, saya
Muhammad Igbal Fattony
meminta tolong teman-teman
untuk berkenan mengisi
kuisioner guna syarat skripsi
saya. Kriteria responden yaitu :
1. Pernah berbelanja di
Indomaret

2. Berdomisili di Kecamatan
Kartasura

Terimakasih atas perhatian dan
partisipasinya, semoga yang
mengisi kuisioner ini mendapat
kebaikan dalam hidupnya
aamiin . Sekian,
Wassalamu'alaikum
Warahmatullahi wabarakatuh

J G
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