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BABI

PENDAHULUAN

A.LatarBelakangMasalah

Perkembanganduniabisnisyangsangatpesattelahberdampak

padasemakinbanyaknyaunitusahabaruyangdirintismasyarakatbaik

yangberskalakecil,menengahmaupunberskalabesar.Perkembangan

tersebutdiikutidengan berkembangnya perusahaan penyedia jasa

pengirimanbarangataujasakurir.Keberadaanpenyediajasakurir

mampu menunjang kebutuhan para pelaku bisnis karena dapat

mengirimkanbarangkepadapelanggan,baikyangberadadidekat

lokasiusahamaupunyangberadajauhdiluardaridaerahoperasional

perusahaantersebut,sehinggadapatmemperluascakupanpasaryang

secaraotomatisakanmeningkatkankeuntungandariperusahaan.

Perkembanganbisnisyangketatjugadiikutidenganperkembangan

industriE-CommercediIndonesia.Indonesiamemangselalumenjadi

pasaryangmenggiurkan,populasimudayangbesar,penetrasimobile

yangterusmeningkat,danjugapertumbuhanekonomiyangsemakin

kuat.E-commerceadalahsuatuaktivitasperniagaansepertilayaknya

perniagaanpadaumumnya,hanyasajaparapihakyangbertransaksi

tidak bertemu secara fisik akan tetapisecara elektronik melalui

internet.1ApabiladiandingkandenganAmerikaSerikatatauTiongkok,

1Gemaladewi,WirdyaningsihdanYeniSalma,Hukum PerikatanIslam Indonesia,

(Depok:PrenadamediaGrup),hlm.180
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AsiaTenggaramasihmenjadipendatangbarudiduniae-commerce.

Alibaba misalnya muncul ketika Jack Ma mendirikanya di

apartemennyapadatahun1999.HalinibahkanjugaterjadidiAmerika

Serikat,mereka memulainya dariCraiglist,eBay dan Amazon.2

Bermunculannya para pembisnis online di Indonesia membuat

beberapapengusahamemilikipemikiranmembuatsebuahfasilitas

untukpembisnisonlinediIndonesia.Salahsatunyamembuatmarket

placeyangdapatmenampungmerekayangsebagaipembisnisonline.

Beberapa market place sudah hadir diIndonesia yaitu seperti,

Tokopedia,Bukalapak,Lazada,Zaloradanmasihbanyaklagilainya.3

MarketPlaceyangadadiIndonesiaberkembangsecarapesat,Lazada

misalnyayangcukupdominandankerapdisebutsebagaiAmazondari

Asia Tenggara dan Lazada telah diakuisisioleh Alibaba yang

merupakan salah satu market place terbesar disunia.Dalam

melakukan transaksiMarket Place inipastimembutuhkan jasa

pengiriman barang untuk mengirimkan barang yang dibelioleh

pelangganyangberadadiluarkota.

Kondisiiniditandaidengan bermunculannya jasa pengiriman

barangdenganberbagaikualitasyangditawarkansepertipengiriman

yang cepat,terpercaya dan dapatdipertanggung jawabkan.Dalam

pengelolaanyajasapengirimanbarangdimaksudmenerapkankonsep-

2idaff,Perkembangan Dunia E-Commerce diAsia Saa ini,www.Idaff.com,
(diakses6Mei2019,Pukul22:31)

3Billionare,ApaituMarketplace,www.billionairecoach.co.id,(diakses6Mei2019,
pukul22:47)
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konsep pemasaran jasa dan senantiasa berupaya menciptakan

keunggulan kompetitif. Salah satu perusahaan penyedia jasa

pengirimanataukuriradalahPT ShenMakmurSentosaatauyang

biasadikenaldenganJ&TExpress.

J&TExpressadalahperusahaanjasapengirimanbarangyang

telahtersebardiseluruhIndonesia.J&TExpressadalahsalahsatujasa

pengiriman yang terbilang baru diIndonesia.Mereka muncul

kepermukaan sebagai perusahaan jasa ekpedisi yang berbasis

teknologi.SalahsatucabangJ&TExpressberadadikotaPalembang

beralamatdiJalanSultanMansyur.Adabeberapajenislayananpaket

pengirimanbarangyangditawarkanolehJ&T Expresskepadapara

pelanggan diantaranya pengiriman paketregulerdan layanan jasa

jemputpaketyangsangatmemudahkanpelanggan.4

Saatinitelahbanyakancamandaripendatangbarudalam bisnis

yang sejenis sepertiPos Indonesia,JNE,Tiki,DHL,dan lain-lain.

Dengan banyaknya pesaing mendasariJ&T untuk berjuang keras

menghasilkan produkdan layanan yang menarikdan inovatifagar

dapatmenarik pelanggan yang baru dan dapatmempertahankan

pelangganyanglama,selainituJ&Tjugaterusmelakukanpromosidan

iklanuntukmenarikpelangganbaru.MeskiterbilangbarutetapiJ&T

Express sudah berhasilmasuk kedalam TOP Brand Award dan

4Jet.co.id,PeresmianJ&TExpress,www.jet.co.id,(diaksespada19Maret2019,
pukul:10.12)
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bersaingdenganjasapengirimanlainnya.

Diagram 1.1

Sumber:www.topbrand-award.com

Melihatbesarnyapotensipasardiatas,jasapengirimanbarang

perlumengupayakanagarkonsumenmenjadipelangganyangmemiliki

loyalitaspadajasapengirimanbarangtersebut.Upayamenciptakan

pelanggan yang loyalmerupakan halpenting dalam usaha jasa

pengirimanbarang.Loyalitaspelanggandapatdilihatdarikemauan
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konsumenuntukmenggunakankembalijasapengirimanbarangyang

samasetiapkalikonsumenmembutuhkansertakesediaankonsumen

merekomendasikan keunggulan dan kepercayaan jasa pengiriman

barangtersebutkepadapihaklain.Denganadanyakonsumenyang

loyal,fasilitasjasapengirimanbarangsepertiarmadakendaraanharus

baikdansistem organisasidalam pengirimanharusberkualitas.

Diagram 1.2

JumlahPelangganyangDatangkeJ&TSultanMansyur

Sumber:DatadariJ&TSultanMansyur,2019

Diagram I.2diatasmenunjukkanbahwajumlahpelangganyang

datangkeJ&TSultanMansyurPalembanglebihdari3.000pengunjung

tiap bulannya.Walaupun jumlah pelanggan lebih dari3.000 tiap
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bulannya,tetapiselaluadakenaikandanpenurunanpengunjungtiap

bulannya.Dapatdilihatdaritabeldiatas,pelangganyangdatangpada

bulan Oktober 2018 sebanyak 3.434 dan mengalami kenaikan

pelangganpadabulanNovember2018 menjadi4038.Padabulan

Desember 2018 pelanggan mengalami penurunan dari bulan

sebelumnya mejadi3.313 kemudian mengalamikenaikan kembali

pada bulan Januari2019 menjadi4.197.Bulan Februari2019

pelanggankembalimengalamipenurunanmenjadi4.082pelanggan

yangdatangkeJ&TdanpadabulanMaretpelangganyangdatang

sebanyak3097.

Loyalitaspelangganmerupakansalahsatuintiyangdiupayakan

dalam pemasaran modern.Halinidikarenakan dengan loyalitas

diharapkan perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka

panjangatashubunganmutualismeyangterjalindalam kurunwaktu

tertentu.Loyalitas adalah respon perilaku pembelian yang dapat

terungkapsecaraterusmenerusolehpengambilkeputusandengan

memperhatikansatuataulebihmerekalternatifdarisejumlahmerek

sejenisdanmerupakanfungsiprosespsikologis.5

Berbicaramengenaikualitaspelayanan,ukuranyabukanhanya

ditentukan oleh pihak yang melayanisaja tetapilebih banyak

ditentukanolehpihakyangdilayani,karenamerekalahyangmenikmati

5Endang Purwaningsih,Aspek Hukum dan Manajemen Pemasaran Produk,
(Malang:Empatdua,2018).Hlm 168
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layanan sehingga dapatmengukurkualitas pelayanan berdasarkan

harapan-harapanmereka.6 Berdasarkanpengamatanpenulissecara

langsung,pelayanandiJ&TSultanMansyursangatbaikmempunyai

tempat yang bersih dan karyawan yang berpenampilan rapi.

Memberikanjaminanpadakonsumendiantaranya,memberikanbukti

pembayaran,karyawaanya bersikap sopan dan ramah terhadap

konsumen..Fasilitas yang disediakan oleh J&T Express Sultan

Mansyurdiharapkanagarpelangganmerasanyamanuntukmelakukan

pengirimankembalimelaluijasapengirimantersebut.

Promosiadalah kegiatan-kegiatan yang secara aktifdilakukan

perusahaan untuk mendorong konsumen membeliproduk yang

ditawarkan.Promosidipandangsebagaiaruspromosiataupersuasi

satuarahyangdibuatuntukmengarahkanseseorangatauorganisasi

agarmelakukanpertukarandalam pemasaran.Kegiatanpromosipada

umumnyaadalah periklanan,personalselling,pemasaran langsung

dan sebagainya.7 Sebagai upaya promosi J&T Express sering

melakukan kerja sama dengan situs-situs e-commerce besardi

Indonesia.Tanpa tanggung mereka sering menawarkan pelayanan

gratisongkoskirim bagiparapembelisampaidengangratisjemput

6AtepAdyaBarata,DASAR-DASARPELAYANAN PRIMA,(Jakarta:ElexMedia
Komputindo).Hlm 36

7ThamrinAbdullahdanFrancisTantri,ManajemenPemasaran,(Jakarta,PT.Raja
GrafisPersada2016)Hlm.161
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paketbagiparapenjualonline.8 Sedangkanberdasarkanpengamatan

penulissearalangsungupayapromosiyangdilalukandiJ&TExpress

SultanMansyuryaitudenganmemberikanbrosurkepadapelanggan.

Ketatnyapersainganpadausahapengirimanbarangterlihatdengan

gencarnyapenawaran-penawaranyangdilakukanolehperusahaanlain,

baik darisegipelayanan maupun darisegiharga.Karena pada

umumnyahargamerupakanindikatorpengukuranakankualitassuatu

barangataujasa.hargajugamenjadisesuatuyanghalyangsangat

penting perusahaan,karena perlu diketahuikonsumen juga sangat

sensitifdalam penetapan hargayang diberikan perusahaan.Harga

diartikansebagaisuatunilaibarangataujasayangdiukurdengan

sejumlah uang,yaitu berdasarkan nilaitersebutseseorang atau

perusahaan bersedia melepaskan barang atau jasa yang dimiliki

kepadapihaklain.HargayangberlakudiJ&TExpressSultanMansyur

Palembang merupakanhargayang berlakusecaraNasionalsesuai

ketentuandariJ&TExpresss.J&TExpressmemilikihargayangsedikit

lebihmahaljikadibandingkandenganjasapengirimanlainya.

Berdasarkan hasilpenelitian terdahulu,mengindikasikan adanya

researchgapdarivariabelindependenyangmempengaruhiloyalitas

pelanggan,yaitusebagaiberikut:

8Ciptaloka,Mengenal7KeunggulanyangJ&TExpressTawarkan,Ciptaloka.com
(diaksespada19Maret2019,pukul:09.07)
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Tabel1.1

ResearchGapKualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelanggan

KualitasPelayanan

TerhadapLoyalitas

Pelanggan

HasilPenelitian Peneliti

Terdapat pengaruh

positifantara kualitas

pelayanan terhadap

loyalitaspelanggan.

Sandriana Mariana,

AndiDarmawatidan

IndraSetiawan9

Kualitas pelayanan

berpengaruhsignifikan

terhadaployalitas

ArturAvaliadeJesus

Boavida10

Tidak terdapat

pengaruh antara

kualitas pelayanan

terhadap loyalitas

pelanggan

AbdulBasith,Srikandi

Kumadji dan

KadarismanHidayat11

Sumber:Dikumpulkandariberbagaisumber.

Pengaruh kualitaspelayanan terhadap loyalitaspelanggan yang

ditelitiolehHannaEsterNoviadanEndangSutrisnasertaArturAvalia

deJesusBoavidamenunjukkanbahwakualitaspelayananberpengaruh

9 Sandriana Mariana dkk,Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Perusahaan Penerbangan FullService Airlines,Jurnal Manajemen
TransportasidanLogistikVol.01No.02Juli2014

10 ArturAvalia de Jesus Boavida,Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

KepuasandanLoyalitasPelangganNasabahBancoNacionalComercioTimorLeste,

JurnalEkonomidanBisnisUniversitasUdayana6.11(2017)
11

AbdulBasithdkk,Pengaruhkualitasprodukdankualitaspelayananterhadap

kepuasanpelanggandanloyalitaspelanggan,JurnalAdministrasiBisnis,Vol.11No.1

Juni2014
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positifterhadaployalitaspelanggan.Halinibertentangandenganhasil

penelitianAbdulBasith,SrikandiKumadjidanKadarismanHidayatyang

menunjukkanbahwakualitaspelayanantidakberpengaruhsignifikan

terhadaployalitaspelanggan.

Tabel1.2

ReserchGapPromosiTerhadapLoyalitasPelanggan

PromosiTerhadap

LoyalitasPelanggan

HasilPenelitian Peneliti

Terdapat pengaruh

positifantaraPromosi

terhadap loyalitas

pelanggan.

IinSoraya12

Terdapat pengaruh

positif dan signifikan

antara Promosi

terhadap loyalitas

pelanggan.

Andrew A.

Lumintang13

Promosi berpengaruh Noorhayati14

12 Iin Soraya,Pengaruh Promosidan Ekuitas Merek Terhadap Loyalitas
KonsumenCipagantiTravel,JurnalKomunikasi,VolumeVINomor2,September2015

13 Andrew A. Lumintang,Marketing Mix Pengaruhnya Terhadap

LoyalitasKonsumenSabunMandiLifeBoydiKotaManado,JurnalEmba

Vol.1No.3September2013,ISSN23031174
14Noorhayati,PengaruhKualitasProduk,Harga,danPromosiTerhadapLoyaitas

PelangganKartuPrabayarTelkomsel(studikasuspadamahasiswaSTIFMuaraTawon),
JurnalEkonomidanManajemen,Vl.12No.1Januari2018
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negatif dan tidak

signifikan terhadap

loyalitaspelanggan.

Sumber:Dikumpulkandariberbagaisumber.

PengaruhpromositerhadaployalitaspelangganyangditelitiolehIin

Soraya dan Andrew A.Lumintang menunjukkan bahwa promosi

berpengaruhpositifterhadaployalitaspelanggan.Halinibertentangan

denganhasilpenelitianNoorhayatidenganjudulpengaruhkualitas

produk,harga dan promositergadap loyalitas pelanggan kartu

prabayartelkomselyangmenunjukkanbahwapromosiberpengaruh

negatifdantidakberpengaruhsignifikanterhadaployalitaspelanggan.

Tabel1.3

ReserchGapHargaTerhadapLoyalitasPelanggan

HargaTerhadap

LoyalitasPelanggan

HasilPenelitian Peneliti

Terdapat pengaruh

positif antara harga

terhadap loyalitas

pelanggan.

Abdullah dan

M.Riyan15

LoyalitasPelanggandi

pengaruhiolehharga

Andri Winata dan

IsnawanAhlulFiqri16

15 Abdullah dan M.Riyan,Pengaruh Hargadan KualitasPelayanan Terhadap
LoyalitasPelangganPadaPTAlasakaExtrusindo,Manajerialvolume9No.2November
2015,ISSN:2477-1376

16 AndriWinata dan Isnawan AhlulFiqri,Pengaruh harga dan kualitas jasa

terhadap loyalitas pelanggan hotelemersia dibandarlampung,JurnalManagemen

Magister,Vol.)3.N0.02,Juli2017



12

Variabel harga

berpengaruh negatif

terhadap loyalitas

konsumen.

TengkuPutriLindung

Bulan17

Variabel harga tidak

berpengaruh terhadap

loyalitaspelangan

MelisaElisabeth

Pongoh18

Sumber:Dikumpulkandariberbagaisumber.

Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan yang ditelitioleh

Abdullah dan M.Riyan serta yang dilakukan oleh AndriWinata dan

Isnawan AhlulFiqrimenunjukkan bahwa harga berpengaruh positif

terhadap loyalitas pelanggan.Halinibertentangan dengan hasil

penelitianTengkuPutriLindungBulandanMelisaElisabehPongohyang

menunjukkanbahwahargaberpengaruhnegatifdantidakberpengaruh

terhadaployalitaspelanggan.

Berdasarkanpenjelasanyangdiuraikandalam latarbelakangdiatas,

maka penelititertarik untuk melakukan penelitian dengan judul

PengaruhKualitasPelayanan,PromosidanHargaterhadapLoyalitas

Pelanggan pada Jasa Pengiriman J&T Express Sultan Mansyur

Palembang.

17TengkuPutriLindungBulan,PengaruhKualitasPelayanandanHargaTerhadap
LoyalitasKonsumenpadaPT.TikiJalurNugrahaEkakurirAgenKotaLangsa,Jurnal
ManajemendanKeuangan,Vol.5,No.2.November2016,ISSN2252-844X

18 MelisyaElisabethPongoh,KualitasPelayanan,KualitasProdukdanHarga
PengaruhnyaTerhadapLoyalitasPelangganKartuAsTelkomseldiKotaManado,Jurnal
EMBAVol.1No.4Desember2013,ISSN2303-1774
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B.RumusanMasalah

1.Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express Sultan Mansyur

Palembang?

2.Bagaimanapromosiberpengaruhterhadaployalitaskonsumenpada

jasapengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang?

3.Bagaimanahargaberpengaruhterhadaployalitaskonsumenpada

jasapengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang?

4.Bagaimanakualitaspelayanan,promosidanhargasecarasimultan

berpengaruhterhadaployalitaspelangganpadajasapengirimanJ&T

ExpressSultanMansyurPalembang?

C.BatasanMasalah

Penelitianinidibatasiruanglingkuppembahasannyadanjugaobjek

penelitiannyaagartidakterjadisuatupenyimpangansasaran.Maka

ruanglingkuppenelitianinidibatasipadapembahasanmengenai:

1.Kualitas pelayanan,promosi,harga dan loyalitas pelanggan jasa

pengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang.

2.PenelitianiniterbataspadapelangganjasapengirimanJ&TExpress

SultanMansyurPalembang.

D.TujuanPenelitian

1.Untukmengetahuipengaruhkualitaspelayananterhadaployalitas

konsumen pada jasa pengiriman J&T Express Sultan Mansyur
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Palembang,

2.Untukmengetahuipengaruhpromositerhadaployalitaskonsumen

padajasapengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang,dan

3.Untuk mengetahuipengaruh harga terhadap loyalitas konsumen

padajasapengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang.

4.Untukmengetahuipengaruhkualitaspelayanan,promosidanharga

secarasimultanterhadaployalitaspelangganpadajasapengiriman

J&TExpressSultanMansyurPalembang.

E.ManfaatPenelitian

Hasilpenelitian inidiharapkan dapatmemberikan manfaatsebagai

berikut:

1.ManfaatTeoritis

Penelitianinidiharapkandapatdigunakansebagaisumberreferensi

atasdasaracuanbagipengembanganpenelitianberikutnyadan

memperkayakajianteoritikdalam bidangekonomi.Penulisjuga

dapatberbagidanmengimplementasikanilmuyangdidapatselama

menempuhpendidikandiJurusanEkonomiIslam UINRadenFatah

Palembang.

2.ManfaatPraktis

Penelitianinidiharapkandapatdigunakansebagaisalahsatudasar

pertimbangan mengenaikualitaspelayanan,promosidan harga

agarkonsumenselalumenggunakanjasatersebutdansebagai

refrensikonsumen dalam menentukan jasa pengiriman barang
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yangakandipilihnyaterutamapadaJ&TExpressSultanMansyur

Palembang.

F.SistematikaPenulisan

Sistematikainibergunauntukmemberikangambaransecarajelasdan

tidakmeyimpangdaripokokpermasalahan,secarasistematissususna

skripsiiniadalahsebagaiberikut:

BAB I Pendahuluan Berisikan: Latar belakang masalah penelitian,

perumusan masalah penelitian,batasan masalah penelitian,tujuan

penelitian,manfaatpenelitian,dansistematikapenulisan.

BABIILandasanTeoridanPengembanganHipotesisberisikan:Landasan

teoriberdasarkanliteraturdanteori-teoriyangrelevandenganmasalah

yanginginditeliti,kerangkaberpikirteoritissertahipotesispenelitianyang

akandiuji.

BAB IIIMetodePenelitianBerisikan:Objekpenelitian,waktupenelitian,

jenisdansumberdata,populasidansampel,metodepengumpulandata,

variabel-variabel penelitian, instrumen penelitian, (uji validitas dan

reliebilitas),danmetodeanalisisdata.

BAB IV HasilPenelitianBerisikan:Penjelasantentangobjekpenelitian,

karakteristik responden,data deskriptif,analisis data,hasilpengujian

hipotesis,danpembahasanhasilpenelitian.

BABVPenutupBerisikan:Kesimpulanhasilpenelitiandansaran-saran.
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BABII

LANDASANTEORIDANPENGEMBANGANHIPOTESIS

A.LandasanTeori

1.PemasaranJasa

Gronroosdalam kotlerdikutipdariEttaMamangSangadji

dan Sopiah berpendapatbahwa pemasaran jasa tidak hanya

membutuhkan pemasaran eksternal,melainkan juga pemasaran

internalyang interaktif.Pemasaran eksternalmenggambarkan

pekerjaan biasa untuk menyiapkan, menetapkan harga,

mendistribuskan dan mempromosikan jasa tersebut kepada

konsumen. Pemasaran interaktif mengambarkan kemampuan

karyawandalam melayaniklien.Klienmenilaijasabukanhanya
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berdasarkan mutu teknisnya tetpai juga berdasarkan mutu

fungsionalnya.19

Karena jasa mempunyai kualitas pengalaman dan

kepercayaan yang tinggi,resiko dalam pembelianya akan lebih

banyak.Haliniakanmengandungbeberapakonsekuensi.Pertama,

konsumenjasaumumnyamengandalkanceritadarimulutkemulut

daripada iklan. Kedua,mereka sangat mengandalkan harga,

petugasdanpetunjukfisikuntukmenilaimutunya.Ketiga,merka

sangatsetiapadapenyediajasayangmemberikankepuasan.20

Kotler(2005)dikutipdariEttaMamangSangadjidanSopiah

mengemukakan bahwa kualitas memilikihubungan yang erat

dengankepuasanpelanggan.Kualitasmemberikansuatudorongan

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat

dengan perusahaan.Dalam janga panjang,ikatan sepertiini

memungkinkanperusahaanmemahamidenganseksamaharapan

pelanggansertakebutuhanmereka.Dengandemikian,perusahaan

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahan

memaksimalkanpengalamanpelangganyangmenyenangkandan

meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang

kurangmenyenangkan.Padagiliranyakepuasanpelanggandapat

19EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 98

20EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 98
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menciptakankesetiaanatauloyalitaspelangganpadaperusahaan

yangmemberikankualitasmemuaskan.21

2.LoyalitasPelanggan

a.PengertianLoyalitasPelanggan

Sayyed dikutip dariRivo Cristian Kouwalmendefinisikan

loyalitaspelanggandigambarkansebagaipelangganyangbersedia

untukterussetiaterhadapperusahaandalam jangkawaktupanjang,

membelidanmeggunakanbarangdanlayananyasecaraberulang

dansecarasukarelamerekomendasikannyakepadatemanatau

oranglain..22

Griffin dikutip dariEtta Mamang Sangadjidan Sopiah

menyatakan“loyalityisdefinedasnonrandom purchaseexpressed

overtimebysomedecision making unit.”Berdasarkan definisi

tersebutdapatdijelaskan bahwaloyalitaslebihmengacupada

wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk

melakukanpembeliansecaraterusmenerusterhadapbarangatau

jasadarisuatuperusahaanyangdipilih.23

Oliverdalam HurriyatidikutipdariEttaMamangSangadjidan

21EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 116

22 RivoChrstianKuowal,TheEffectofstorebrandimmageandservicequality
towardcustomerloyalityatfreshmartsuperstoremanado,JurnalEMBA,Vol.4No.1
Maret2016

23EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 104
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Sopiahmenyatakanbahwaloyalitasadalahkomitmenpelanggan

bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembaliatau

melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara

konsistendimasayangakandatang,meskipunpengaruhsituasi

dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi utuk

menyebabkanperubahanperilaku.24

b.Prinsip-PrinsipLoyalitas

Kotlermengemukakan bahwa pada hakikatnya loyalitas

pelanggan dapat diibaratkan sebagai perkawinan antara

perusahaandanpublic(terutamapelangganinti).Jalinanrelasiini

akan berlangsung biladilandasisepuluh prinsip pokokloyalitas

pelangganberikut:

1)Kemitraanyangdidasarkanpadaetikadanintegritasutuh;

2)Nilai tambah (kualitas, biaya, waktu siklus, teknologi,

profitabilitas, dan sebagainya), dalam kemitraan antara

pelanggandanpemasok;

3)Sikapsalingpercayaantaramanajerdankaryawan,sertaantara

perusahaandanpelangganinti.

4)Keterbukaan(salingberbagidatateknologi,strategi,danbiaya)

antara pelanggan dan pemasok. Perusahaan Xerox

merumuskannyadenganistilah“kebijakankimonoterbuka”.

24EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 104
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5)Pemberian bantuan secara aktif dan konkret. Konsumen

industrialwajib melatih atau mendampingipemasok dalam

penerapanberbagaialatdanteknikperbaikankualitas,reduksi

biaya,danreduksiwaktusiklus.Sebaliknya,pemasokjugaharus

membantupelanggandalam haldesain,modelrekayasanilai

(Valueengineeringideal),penetapantargetbiaya,danpenentuan

spesifikasi,produkataujasa.

6)Tindakan berdasarkan semua unsurantusiasme konsumen.

Untuk produk fisik,unsur-unsur tersebut meliputikualitas,

keseragaman, keandalan, ketergantung, keterpeliharaan,

diagnosis,ketersediaan,kinerjateknis,ergonomi,karakteristik,

fiturmenyenangkan,dan keamanan ekpestasimasa depan;

untuk efektivitas operasional, layanan sebelum penjualan,

layanansesudahpenjualan,pengiriman,harganilaijualkembali,

danreputasi.Sementarauntukjasa,umsur-unsurtersebutterdiri

ataskualitas,ketetapanwaktu,ketergantungan,kekooperatifan,

dankomunikasi.

c.IndikatorLoyalitasPelanggan

PelangganyangloyalmenurutGriffin(2005)adalahorang

yang25:

1.Melakukanpembelianberulangsecarateratur

2.Membeliantarliniprodukdanjasa

25 SandrinaMarina,PengaruhKualitasPelayananterhadapLoyalitasPelanggan
padaPerusahaanPenerbanganFullServiceAirlines,JurnalManajemenTransportasi&
Logistik,Vol.01No.02,Juli2014
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3.Mereferensikankepadaoranglain

4.Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan daripesaing-

pesaing.

.

3.KualitasPelayanan

a.PengetianKualitasPelayanan

Kualitaspelayananmerupakansalahsatuelemenpentingyang

menjadipertimbanganbagipelanggandalam melakukanpembelian

suatuproduk.MenurutParasuraman,ZeithmaldanBerry(1990)

dikutip dariAndrian Sudarsono kualitas pelayanan merupakan

penilaianatausikapglobalberkenaandengansuperioritassuatu

pelayanan.Definisiinididasarkanpadatigalandasankonseptual

utamayaitu:(1)kualitaspelayananlebihsulitdievaluasipelanggan

daripadakualitasbarang,(2)persepsiterhadapkualitaspelayanan

merupakanhasilperbandinganantaraharaanpelanggandengan

kinerja aktualpelayanan,(3)evaluasikualitas pelayanan tidak

hanya dilakukan atas hasilpelayanan,namun juga mencakup

evaluasiterhadapprosespenyampaianpelayanan.26

Secararadisionalkualitaspelayanantelahdikonsepkansebagai

perbedaanantaraharapanpelangantentangkualitasyangditerima

dan persepsilayanan yang diterima.Pararusman mengatakan

26Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Jasa Perhotela,
(Yogyakarta:DEEPUBLISH,2016),Hlm 57
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kualitas pelayanan adalah tentang apa yang pelangan katakan

tentangkeunggulanperusahaansecrakeseluruhan..27

b.DimensiKualitasPelayanan

Parasuraman mengemukakan lima dimennsikualitas jasa,

yaitu28:

1)Produk-produkfisik(tangibles)

Yaitu tersedianya fasilitas fisik,perlengkapan dan sarana

komunikasi,danlain-lainyangbisadanharusadadalam proses

jasa.

2)Keandalan(reliability)

Kehandalan adalah kemampuan suatu pemasaryang dapat

diandalkan,akuratdankonsistendalam mengerjakansuatujasa

sesuaidengan yang diinginkan konsumen.Yaitu kemampuan

untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat

(accurately), kemampuan untuk dipercaya (dependably),

memberikanjasasecaratepatwaktu(ontime),dengancara

yangsamasesuaidenganjadwalyangtelahdijanjikan,dantidak

melakukankesalahan.

3)DayaTanggap(responsiveness)

Dayatanggapyaitukemauanataupunkeinginanparakaryawan

27MarcelithaT.Montulalu,TheImpacofServiceQualityandPricetoCostumer
SatisfactionandCostumerLoyalityinSwissBelhottelMaleosanManado,JurnalEMBA,
Vol.1No.4Desember2013

28EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit

ANDI,2013),hlm 100-101
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untukmembantumemberikanjasayangdibutuhkankonsumen.

4)Jaminan

Empatiyaitu meliputipemasar/perusahaan untuk memahami

kebutuhan dan kesulitan konsumen,komunikasiyang baik,

perhatianpribadi,sertakemudahanuntukmelakukankomunikasi

atauhubungan.

4.Promosi

a.PengertianPromosi

Philip Kotlerdikutip dariKasmirJakfarmendefinisikan

promosisebagaisuatukegiatanyangdilakukanolehperusahaan

untuk mengomunikasikan manfaat dariproduknya dan untuk

menyakinkankonsumenagarmembeli.

Tanpa promosi jangan diharapkan pelanggan dapat

mengenalproduk atau jasa yang ditawarkan.Oleh karena itu.

Promosimerupakansaranayangpalingampuhuntukmenarikdan

mempertahankankonsumennya.Salahsatutujuanpromosiadalah

menginfor

masikan segala jenis produk yang ditawarkan dan berusaha

menarikcalonkonsumenyangbaru.29

b.TujuanPromosi

29Kasmir,Jakfar,StudiKelayakanBisnis,(Jakarta:KENCANA,2003)hlm.59
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Setiapperusahaanyangmelakukansesuatukegiatantentu

mempunyaitujuan.Demikian pula perusahaan yang melakukan

kegiatan promosidengan tujuan umumnyauntukmencarilaba.

Padaumumnyakegiatanpromosiyangdilakukanolehperusahaan

harusmendasarkantjuansebagaiberikut:

1.Modifikasitingkahlaku

Pasarmerupakantempatpertemuanorang-oramgyanghendak

melakukansuatupertukarandimanaorang-orangnyaterdiriatas

berbagaimacam tingkahlakuyangsatusamalainberbeda.

Demikianjugapendapatmerekamengenaisuatubarangdan

jasa,selera,keinginan,motivasi,dan kesetiaanya terhadap

barang danjasa tersebutsaling berbeda.Dengan demikian

tujuan daripromosiiniadalah mengubah tingkah laku dan

pendapatindividutersebut,daritidakmenerimasuatuprodu

menjadisetiaterhadapsuatuproduk.

2.Memberitahu

Kegiatanpromosiyangditujukanuntukmemberikaninformasi

kepada pasaryang dituju tentang pemasaran perusahaan,

mengenaiproduk tersebutberkaitan dengan harga,kualtas,

syaratpembeli,kegunaan,keistimewaandanlainsebagainya.

Promosiyangbersifatinformasiiniumumnyalebihdisukaidan
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dilakukanpadatahap-tahapawaldalsikluskehidupanproduk.30

c.Unsur-UnsurPromosi

PeterdanOlsondalam Rangkutimengungkapkanbahwaada

empatunsurataujenispromosidiantaranyaadalah:

1)Iklan

Iklan(advertising)adalahpenyajianinformasinonpersonal

mengenaiproduk,merek,perusahaanatautokoyangdilakukan

dengan bayaran tertentu.Pada iklan biasanya ditampakkan

organisasi yang mensponsorinya. Iklan ditujukan untuk

memengaruhiafeksidankognisikonsumen.Dalam prakiknya,

iklan telah dianggap sebagai menejemen citra (image

menejemen),menciptakan dan memelihara citra dan makna

dalam benak konsumen.Walaupun pertama-tama iklan akan

mempengaruhi perilaku pembelian konsumen. Iklan dapat

disajikan melaluiberbagaimacam media (TV,radio,cetakan

majalah,suratkabar,papanbillboard,papantanda,danmacam-

macam media).

2)PromosiPenjualan

Promosi Penjualan (sales promotion) adalah rangsangan

langsungyangditunjukkankepadakonsumenuntukmelakukan

pembelian. Banyaknya jenis promosi penjualan termasuk

30 FreddyRangkuti,StrategiPromosiyangKreatifdanAnalisiKasus,(Jakarta:
GramediaPustakaUtama,2009),Hlm.52
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didalamnya penurunan harga temporermelaluikupon,rabat,

penjualanmultikardus,kontesdanundian,perangkodagang,

pamerandagang,daneksibisi.

3)PersonalSellingadalahpenyajiansecaralisanolehperusahan

kepadaataubeberapacalonpembelidengantujuanagarbarang

ataujasayangditawarkandapatterjual..31

4.Harga

a.PengetianHarga

Harga merupakan salah satu aspek penting dalam kegiatan

marketingmix.Hargaadalahsejumlahuangyangdiserahkandalam

pertukaran untk mendapatkan barang atau jasa.Penentuan harga

menjadi sangat penting untuk diperhatikan, mengingat harga

merupakansalahsatupenyebablakutidaknyaprodukyangditawarkan.

32

Hargaadalanilaibarangataujumlahuangyangdibebankanpada

barangataujasa.Hargaadalahsalahsatufaktoryangharusdikontrol

secaraharmonisdanselarasdengantujuanyangingindicapaioleh

setiapbisnis.33

PhilipKhotlerdikutipdariArifRahmanmenyampaikansejarah

hargaditetapkanolehpembelidanpenjualyangsalingbernegosiasi.

31FreddyRangkuti,StrategiPromosiyangKreatifdanAnalisisKasusIntegrated
MarketingCommunication,(Jakarta:PT.GramediaPustakaUtama,2009),hlm.178

32Kasmir,Jakfar,StudiKelayakanBisnis,(Jakarta:KENCANA,2003)hlm.53
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Penjualakanmemintahargayanglebihtinggidaripadayangmereka

harapkanakanmerekaterimadanpembeliakanmenawarhargakurang

dariapa yang mereka harapkan akan mereka bayar.Melaluitawar

menawar,merekaakhirnyasampaipadahargayangdapatditerima.34

b.TujuanPenentuanHarga

Penentuan harga oleh suatu perusahaan dimaksudkan dengan

berbagaitujuanyanghendaktercapai.Tujuanpenentuanhargasecara

umum adalahsebagaiberikut:

1.Untukbertahanhidup

Dalam halinitujuanpenetapanhargasemurahmungkindengan

tujuan agarproduk atau jasa yang ditawarkan akan laku

dipasaran dengan catatan harga murah tetapimasih dalam

kondisiyangmenguntungkan.

2.Untukmemaksimalkanlaba

Tujuan harga ini denga mengharapkan penjualan yang

meningkatsehinggalabadapatditingkatkan.Penentuanharga

biasannyadapatdilakukandenganhargamurahatautinggi.

3.Untukmemperbesarmarketshare

Penentuan harga inidengan harga yang murah sehingga

34ArifRahman,StrategiDahsyatMarketingMixForSmallBussiness:CaraJitu
MerontokkanPesaing,(Jakarta:TransMedia,2010),hlm.74
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diharapkan jumlah pelanggan meningkatdan diharpkan pula

pelangganpesaingbralihkeprodukyangditawarkan.

4.Mutuproduk

Tujuanadalahuntukmemberikankesanbahwaprodukataujasa

yangditawarkanmemilikikualitasyangtinggiataulebihtinggi

darikualitas pesaing.Biasanya harga ditentukan setinggi

mungkin.Karnamasihadayangberanggapanbahwaproduk

yangberkualitasadalahprodukyangharganyalebihtinggidari

hargapesaing.

5.Karenapesaing

Dalam halinipenentuanhargadenganmelihathargapesaing.

Tujuannyaadalahagarhargayangditawarkantidakmelebihi

hargadaripesaing.35

c.IndikatorHarga

Indikatorhargayangmencirikanhargayangdigunakandalam

penelitianiniyaitu,(WangeandanManday,2014)36:

1) Keterjangkauanharga

2)Kesesuaianhargadengankualitasproduk

35Kasmir,Jakfar,StudiKelayakanBisnis,(Jakarta:KENCANA,2003)hlm.53
36RidwanAdjiBaskoro,PengaruhKualitasProduk,Harga,PromosidanCitra

MerekTerhadapKeputusanPembelianSepatuOlahRagaMerekAdidas(StudiKasus
PadaMahasiswaUDINUSSemarang),vol.1,no.2(2013),hlm.4
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3)Dayasaingharga.

B.PenelitianTerdahulu

Penelitianterdahulusebagaidasarperumusanhipotesis,kemudian

akanmenjadidasaruntukmelakukanperbandingandenganhasilatau

temuan-temuanyangterungkapdalam penelitian

Table2.1
PenelitianTerdahulu

No
Nama

Peneliti
Judul Variabel HasilPenelitian

1

Marcelitha

T.

Montolalu

The Effectof

ServiceQuality

And Price ti

Costumer

Satisfaction

and Customer

Loyality in

SwissBelhotel

Maleosan

Manado

Variabel

dependen:

Service

Quality

Price

Variabel

independen:

Costumer

Loyality

1.Servicequalityhas

a possitive

significant

influence to

costumerloyality.

2.Price has a

possitive

significant

influence to

costumerloyality.

2

Satria

Misya

Affandy

Nasution

(2017)

The Effectof

Price and

ServiceQuality

on Customer

Satisfaction

and Loyality

Customer

WaroengSteak

and Shake

Medan

Variabel

dependen:

Costumer

Loyality

Variabel

independen:

Price and

1.Pricedirectlyhave

positif and

significantimpact

on costumer

loyality

2.Service Quality

directly have

positif and

significantimpact

on costumer



30

Service

Quality

loyality

3

Fitri

Maryeni

(2018)

Pengaruh

Kualitas

Layanan

Karyawan

Terhadap

Kepuasan

Konsumen

Pada Toko

Rabbani

Palembang

Variabel

dependen:

Kualitas

pelayanan

variabel

independen:

Kepuasan

konsumen

Hasilpenelitian ini

menunjukkan

bahwa variable

bebas (Kualita

Pelayanan)

berpengaruh positif

dan signifikan

terhadap variable

terikat (Kepuasan

Konsumen)

4

Raden

Muhamma

dSandi

(2017)

Pengaruh

Kualitas

Produk dan

Kepuasan

Pelanggan

Terhadap

Loyalitas

Pelanggan Di

Harian

Amanah Kota

Palembang

Variabel

dependen:

Kualitas

Produk dan

Kepuasan

Pelanggan

Variabel

independen:

Loyalitas

Pelanggan

1.Variabel kualitas

produk dan

kepuaan

pelanggan secara

simultan

berpengaruh

positif dan

signifikan

terhadap

keputusan

pembelian.

2.Secara parsial

variable kepuasan

konsumen

berpengaruh

positif dan

signifikan

terhadap loyalitas

pelanggan

5

Paniza

Malanora

(2018)

Pengaruh

Kualitas Jasa

dan Kualitas

Produk

Terhadap

Kepuasan

NasabahPada

Variabel

dependen:

KualitasJasa

dan Kualitas

Produk

Secara parsial

variabel kualitas

jasa berpengaruh

positif dan

signifikan antara

kualitas layanan

terhadap kepuasan
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PT.BRISyariah

KC.

Palembang

Variabel

independen:

Kepuasan

Konsumen

nasabah

6
Sarjita

(2018)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan,

harga dan

promosi

terhadap

loyalitas

pelanganpada

pengguna Go-

jek didaerah

istimewa

Yogyakara

Variabel

dependen:

Kualitas

pelayanan,

harga dan

promosi

variabel

independen:

Loyalitas

Pelanggan

1.Kualitaspelayanan

berpengaruh

signifikan

terhadap loyalitas

pelanggan.

2.Harga

berpengaruh

positif dan

signifikan atau

berpengaruh

terhadap loyalitas

pelanggan

3.Promosi

berpengaruh

terhadap loyalitas

pelanggan

7

Abdullah,

M.Riyan

(2016)

Pengaruh

Harga dan

Kualitas

Pelayanan

terhadap

Loyalitas

Pelanggan

Pada PT

Alasaka

Extrusindo

Variabel

dependen:

Harga dan

Kualitas

Pelyanan

Variabel

independen:

Loyalitas

Konsumen

Hasilpenelitian ini

memberikan

dukungan empiris

untuk diusulkan

berpengaruh

signifikan secara

parsial dari harga

dan kualitas

pelayanan terhadap

loyalitaspelanggan.

Selain itu, ada

pengaruh yang

signifikan antara

harga dan kualitas

pelayanan secara
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simultan terhadap

loyalitaspelanggan.

8

Tengku

Putri

Lindung

Bulan

(2016)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan,dan

Harga

terhadap

Loyalitas

Konsumen

pada PT.Tiki

Jalur Nugraha

Ekakurir Agen

KotaLangsa

Variabel

dependen:

Kualitas

layanan,

harga,lokasi.

Variabel

independen:

keputusan

pembelian

1.Variabel harga

berpengaruh

negatif terhadap

loyalitas

konsumen.

Secara parsial

variabel bebas

berpengaruh

signifikan

terhadap variabel

terikat.

9

Sidiq

Rustam Aji

(2017)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanandan

Harga

terhadap

Loyalitas

Konsumen

dengan

Kepuasan

Konsumen

sebagai

Variabel

Intervening

Pada

Perusahaan

jasa

pengiriman Di

Solo

Variabel

dependen:

Kualitas

Pelayanan

danHarga

Variabel

independen:

Loyalitas

konsumen

Variabel

Intervening:

Kepuasan

Konsumen

1.Variabel Kualitas

pelayanan dan

hargaberpengaruh

positif dan

signifikan

terhadap

kepuasan

konsumen

2.Variabel kualitas

pelayanan

berpengaruh

positif dan

signifikan

terhadap loyalitas

konsumen

3.Variabel harga

berpengaruh

positif dan tidak

signifikan

terhadap loyalitas

konsumen

4.Variabel kualitas

pelayanan dan
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hargaberpengaruh

signifikan

terhadap loyalitas

konsumenyangdi

mediasi oleh

variabelkepuasan

konsumen

10
TitikEfnita,

(2016)

Pengaruh

Kualitas

Pelayanan,

Harga da

Promosi

Terhadap

Loyalitas

Pelanggan

Jasa

Pengiriman

Paket

Variabel

dependen:

kualitas

pelayanan,

Harga dan

Promosi

Variabel

indSependen:

Loyalitas

pelanggan

1.Variabel Loyalitas

pelanggan

dipengaruhisecara

signifikan oleh

kualitaspelayanan.

2.Variabel Loyalitas

pelanggan tidak

dipengaruhisecara

signifikan oleh

harga.

3.Variabel loyaltas

pelanggan

dipengaruhi

signifikan dan

positif oleh

promosi

4.Secara bersama-

sama antara

kualitaspelayanan,

hargadanpromosi

berpengaruh

signifikanterhadap

loyalitas

pelanggan.

Sumber:Diolahdariberbagaisumber

C.PengembanganHipotesis

1.PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelanggan
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Secara empiris,hasilpenelitian Sandriana Marina,Andi

Darmawatidan Indra Setiawan (2014) Pengaruh Kualitas

PelayananTerhadapLoyalitasPelangganperusahaanpenerbangan,

menunjukkan bahwa variable bebas (Kualitas Pelayanan)

berpengaruh terhadap variable terikat (Loyalitas Pelanggan).

Berdasarkan uraian secara empiris maka dapat dirumuskan

hipotesis,yaitu:

H1=KualitasPelayananbepengaruhterhadapLoyalitasPelanggan

2.PengaruhPromosiTerhadapLoyalitasPelanggan

Secaraempiris,hasilpenelitianIinSoraya(2015)Pengaruh

PromosiTerhadap Loyalitas Pelanggan Pada CipagatiTravel,

menunjukkan bahwa variable bebas (Promosi) berpengaruh

terhadapvariableterikat(LoyalitasPelanggan).Berdasarkanuraian

secaraempirismakadapatdirumuskanhipotesis,yaitu:

H2=PromosibepengaruhterhadapLoyalitasPelanggan.

3.PengaruhHargaTerhadapLoyalitasPelanggan

Secaraempiris,hasilpenelitianAbdullahdanM.Riyan(2016)

PengaruhHargaTerhadapLoyalitasPelangganPadaPTAlasaka

Extrusindo, menunjukkan bahwa variable bebas (Harga)

berpengaruh terhadap variable terikat (Loyalitas Pelanggan).

Berdasarkan uraian secara empiris maka dapat dirumuskan
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hipotesis,yaitu:

H3=HargabepengaruhterhadapLoyalitasPelanggan.

D.KerangkaKonsep

Kerangka pemikiran toritis yang disajikan dalam penelitian ini

adalahsebagaiberikut:

H1

H2 H2

H3

H4

Sumber:Dikembangkandalam penelitianini,2018

E.Hipotesis

Berdasarkan uraian identifikasi masalah dan kerangka

pemikiran yang telah dikemukakan,maka penelitian inimengambil

hipotestisataudugaansementara,yaitu:

:Kualitaspelayananberpengaruhterhadaployalitaspelanggan.H
1

:Promosiberpengaruhterhadaployalitaspelanggan.H
2

:Hargaberpengaruhterhadaployalitaskonsumen.H
3

Harga

(X3)

Promosi

(X2)

Loyalitas

Konsumen

(Y)

KualitasPelayanan

(X1)
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:Kualitas pelayanan,promosidan harga berpengaruh terhadapH
4

loyalitas

konsumen.

BABIII

METODOLOGIPENELITIAN

A.SettingPenelitian

Penelitianinimembahasmengenaikualitaspelayanan,promosidan

hargaterhadaployalitaspelangganjasapengirimanpadaJ&Texpress

Palembang.Dalam penelitianinimengambillokasidiJ&TJalanSultan

Mansyur,Palembang.

B.DesainPenelitian

Sesuailatarbelakangmasalahyangdisebutkansebelumnya,maka

desainpenelitianinitermasukpenelitianlapangan(fieldreserch)yang

dilakukan dengan mengumpulkan data dan informasiyang diproleh

langsung dariresponden dengan cara membagikan kuesionerpada

pelangganJ&TExpressSultanMansyurPalembang.

C. JenisdanSumberData

1.JenisData

Jenisdatadalam penelitianinimenggunakanjenisdatakuantitatif,.

Datakuantitatifadalahdatayangdiperolehdalam bentukangkayang
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dapatdihitung.37Dalam peneitianinidatakuantitatifdiperolehlangsung

daripengisiankuesionersebagiainstrumenpeneliti.

2.SumberData

a.DataPrimer

Sumberdataprimeradalahdatayangdikumpulkansendirioleh

perisetuntukmenjawabmasalahrisetnyasecarakhusus.38

Dataprimerdalam penelitianiniyaituhasilwawancaralangsung

kepadaadminJ&TExpressdanmemberikankuisioneratauangket

kepadapelangganJ&TEpressSultanMansyurPalembang.

b.DataSekunder

Sumberdatasekundermerupakandatayangsudahdikmpulkan

olehpihak-pihaklainbukanolehperisetitusendiriuntktujuanyanglain.

Inimengandungartibahwaperisethanyamencatat,mengaksesatau

memintadatatersebut(kadangsudahberbentukinformasi)kepihak

lain yang telah mengumpulkannya dilapangan. Periset hanya

memanfaatkan data yang sudah ada untuk penelitianya.39 Data

sekunderyang digunakan dalam penelitian iniyaitu data jumlah

pengunjungpadaJ&TExpressSultanMansyurPalembang.

D. PopulasidanSampel

37MisbahuddindanIqbalHasan,AnalisisDataPenelitianDenganStatistik,Edisi
Kedua,(Jakarta:BumiAksara,2014),hlm.22

38Istijanto,RisetSumberDayaManusia,(Jakarta:PT.GramediaPustakaUtama,
2005),hlm.32

39Istijanto,AplikasiPraktisRisetPemasaran,(Jakarta:PT GramediaPustaka
Utama,2005)hlm 36
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1.Populasi

MenurutSugiyono,Populasiadalahwilayahgeneralisasiyangterdiri

atas objekatau subjekyang mempunyaikuantitas dan karakteristik

tertentu yang ditetapkan oleh penelitiuntuk dipelajaridan kemudian

ditarikkesimpulannya.40Populasidalam penelitianiniadalahpelanggan

jasapengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang.

2.Sampel

Sampeladalahbagiandarijumlahdankarakteristikyangdimilikioleh

populasitersebut,ataubisadikatakanbagiankecildarianggotapopulasi

yang diambilberdasarkan prosedurtertentu sehingga bisa mewakili

populasinya.41

a.PenentuanUkuranSampel

Penentuanjumlahsampelyang representatifmenurutHairet.al

adalahtergantungpadajumlahvariabelbebasdikalijumlahindikator

variabelbebas,dikalirentang5-10.42Jumlahsampeluntukpenelitian

iniadalah:

Ukuransampelminimum =5xJumlahVariabelBebasxJumlah

Indikator

VariabelBebas

40FebriEndra,PengantarMetodologiPenelitian,(Sidoarjo:ZifatamaJawara,2017)

hlm,96
41Sugiyono,MetodePenelitianKuantitatifKualitatifdanR&D,(Bandung:Alfabeta,

2015),hlm.81
42 Hair,J.FMultivariateDataAnalysis,Edisi5,(Semarang:GramediaPustaka

Utama,2006),hlm.20
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Ukuransampelminimum=5x3x10=150

Jadijumlahsampeldalam penelitianiniberjumlah150responden.

b.PenentuanPenarikanSampel

Dalam teknik pengambilan sampel peneliti menggunakan

nonprobabilitysampling,yaituteknikpengambilansampelyangtidak

memberipeluangataukesempatanyangsamabagisetiapunsuratau

anggotapopulasiuntukdipilihmenjadisampel.Denganmenggunakan

metodepurposivesamplingyaituteknikpenentuansampeldidasarkan

atasciri-ciritertentuyangdipandangmempunyaisangkutpautyang

eratdenganciri-ciripopulasiyangsudahdiketauisebelumnya.Dengan

katalain unitsampelyang dihubungidisesuaikan dengan kriteria-

kriteria tertentu yang ditetpkan berdasarkan tujuan penelitian.43

KriteriasampelpadapenelitianiniadalahpelangganJ&T Express

SultanMansyurPalembangyangsudahmenggunakanJ&Tlebihdari2

kali.

E. TeknikPengupulanData

Teknikpengumpulandatadalam penelitianinidilakukandengan

penyebarankuesioner.Kuesionermerupakansuatualatpengumpul

informasidengancaramenyampaikansejumlahpertanyaantertulis

untuk menjawab secara tertulis pula oleh responden.44 Kuesioner

tersebutdiberikankepadapelangganJ&T ExpressSultanMansyur

43 Margono,metodologipenelitianpendidikan,(Jakarta:RINEKA CIPTA,2004),
hlm.128

44 Margono,metodologipenelitianpendidikan,(Jakarta:RINEKA CIPTA,2004),
hlm.167
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Palembangsebagairespondendidalam penelitianini.Dalam kuisioner

yangakandinyatakanpenulisadalahbagaimanakualitaspelayanan,

harga dan promosiyang diberikan J&T Express Sultan Mansyur

Palembang.Tujuandiedarkankuisionerpadarespondenadalahuntuk

memperolehdata.Langkah-langkahpengisiankuisioneryaitudengan

memberikantandacentangpadatempatyantelahdisediakanoleh

penulisdidalam kuisinertersebut.

F. Variabel-VariabelPenelitian

Variabelpenelitiandapatdidefinisikansebagaikonsepyangmemiliki

variasiatau memilikilebih darisatu nilai.45 Variabelpenelitian juga

diartikansebagaisuatuatributatausifatdariorang,objekataukegiatan

yangmemilikivariasitertentuyangditetapkanolehpenelitiuntukdipelajari

danditarikkesimpulannya.46

1.VariabelBebas(independenvariabel)

Variabelbebas(independen variabel)merupakan sebab yang

diperkirakandaribeberapaperubahandalam variabelterikat,biasanya

45NanangMartono,MetodePenelitianKuantitatif:AnalisisIsidanAnalisisData

Sekunder,(Jakarta:RajaGrafindoPersada,2014),hlm.59
46Sugiyono,MetodePenelitianBisnis:PendekatanKuantitatif,Kualitatif,danR&D,

(Bandung:Alfabeta,2009)hlm.36
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dinotasikan dengan dengan simbolX.47 Variabelbebas dalam

penelitianiniadalahKualitaspelayanan(X1),Promosi(X2)danHarga

(X3).

2.VariabelTerikat(dependenvariabel)

Variabelterikat(dependenvariabel)merupakanvariabelyang

dipengaruhiataudisebabkanvariabellainnyadanmerupakanvariabel

yang menjadiperhatian utama dalam penelitian.48 Variabelterikat

dalam penelitianiniadalahloyalitaspelanggan(Y).

G.DefinisiOperasionalVariabel

Definisioperasionalvariabelakanmemberikanarahankepada

penelitiuntuk memenuhiunsurpenelitian yang memberitahukan

bagaimanacaranyamengukursuatuvariabel.Dalam penelitianiniada

empat variabel,yaitu variabelbebas yang terdiridarikualitas

pelayanan(X1),Promosi(X2)danharga(X3),danvariabelterikatyaitu

loyalitaspelanggan(Y).

Tabel3.1

DefinisiOperasionalVariabel

No Variabel DefinisiOperasional Indikator

47JuliansyahNoor,MetodologiPenelitian:Skripsi,Thesis,DisertasidanKarya
Ilmiah,EdisiPertama,(Jakarta:KencanaPrenadamediaGroup,2016),hlm.48

48AbdulHakim,MetodologiPenelitian,(JawaBarat:CvJejak,2017)hlm.123
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1 Loyalitas

Pelanggan(Y)

Suatu sikap atau tindakan

konsumen untuk membeli

ulang atau melakukan

pengiriman ulang di J&T

ExpressPalembang.

1.Pembelianulang

2.Pembelia Ulang

Pada liniPelayanan

Lain

3.Rasasukayangbesar

padamerek

4.Mereferensikan

Kepadaoranglain

2 Kualitas

Pelayanan(X1)

Suatu kemampuan J&T

Express Sultan Mansyur

untuk memenuhi harapan

bahkan melebihi harapan

konsumenketikamelakukan

pengiriman melalui J&T

ExpressSultanMansyur

1.BuktiFisik(tangible)

2.Kehandalan

(reliability)

3.DayaTanggap

(responsiveness)

4.Jaminan(assurance)

3 Promosi(X2) Suatu keadaan yang

diciptakan J&T Express

untukmemberikangambaran

melalui emosi dan reaksi

terhadapJ&TExpressSultan

Mansyur.

1.Iklan

2.PromosiPenjualan

3.PersonalSelling
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4 Harga(X3) Jumlah yang ditagihkan

atas suatu produk atau

jasa

1.Keterjangkauan

harga

2.Kesesuaian harga

dengan kualitas

produk

3.Dayasaingharga

Sumber:Dikumpulkandariberbagaisumber,2019

H.InstrumenPenelitian

Sebuah instrumen penelitian atau kuisioner yang baik harus

memenuhisyaratvaliditasdanreabilitas,olehsebabituinstrumen

penelitian dalam halinikuisioneryan telah disiapkan harus diuji

terlebih dulu tingkatvaliditasdan reabilitasnya sebelum dilakukan

penelitian sesungguhnya,adapun ujivaliditas dan reabilitasnya

sebagaiberikut:

1.Ujivaliditas

Ujivaliditasmerupakansuatuukuranyangmenunjukkantingkat

keandalanataukeabsahansuatualatukur.Validitasdigunakanuntuk

mengetahuikelayakan butir-butirdalam suatu daftarpertanyaan

dalam mendefinisikansuatuvariabel49.Ujivaliditasdilakukandengan

membandingkannilairhitungdengannilairtable,yaitu:

49Eddy Soeryanto Soegoto,Marketing Research:This SmartWay To Solve
Problem,(Jakarta:ElexMediaKomputindo,2008),hlm.126
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a.Jika > danbernilaipositifpadasignifikan5% makadatar
hitung

r
tabel

tersebutdapatdikatakanvalid.Sebaliknya.

b.Jika < makadatatidakvalid.50r
hitung

r
tabel

2.UjiReliebilitas

Ujireliabilitasadalahalatuntukmengukursuatukuisioneryang

merupakanindikatordarivariabal.Suatukuisionerdikatakanreliable

atauhandaljikaseseorangterhadappernyataantersebutkonsisten

atau stabildariwaktu ke waktu.Ujireliabilitas digunakan untuk

mengukurbahwa variableyang digunakan bener-benerbebasdari

kesalahansehinggamenghasilkanhasilyangkonsistenmeskipundiuji

berkali-kali.Suatu kuesionerdikatakan reliabelatau handaljika

memberikannilaicronbachalpha(a)diatas0,6.51

I. TeknikAnalisisData

Penelitianinimenggunakanskalalikert.Skalalikertmerupakan

skalayangdapatdigunakanuntukmengukursikap,pendapat,dan

persepsi seseorang tentang suatu objek/fenomena tertentu.

Pernyataanpositifdiberiskor5,4,3,2,1,sedangkanbentukpenyataan

negatifdiberiskor1,2,3,4,dan5.52Datayangtelahterkumpulakan

diolahmenggunakanbantuanaplikasiSPSS.

50Sugiyono,StatistikaUntukpenelitian,(Bandung:Alfabeta,2010),hlm.99
51Imam Ghazali,AplikasiMultivariate program SPSS,(Semarang:Universitas

Diponegoro,2009),hlm.45
52SyofianSiregar,MetodePenelitianKuantitatif:DilengkapidenganPerbandingan

PerhitunganManual&SPSS,Edisi1(Jakarta:KencanaPrenadamediaGroup,2013),hlm.

25
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Tabel3.2

SkalaLikert

Pernyataan Skor

SangatSetuju SS 5

Setuju S 4

Netral N 3

TidakSetuju TS 2

SangatTidakSetuju
ST

S
1

Teknik analisis data dalam penelitian inimenggunakan analisis

kuantitatif.Teknikanalisisinidilakukanterhadapdatayangdiperolehdari

hasiljawabankuesionerdandigunakanuntukmenganalisisdatayang

berbentukangka-angkadanperhitungandenganmetodestatistik.Data

tersebut harus diklasifikasikan dalam katagori tertentu dengan

menggunakan table-tabel tertentu untuk memudahkan dalam

menganalisis,denganbantuanprogram SPSS.

Adapunteknikanalisisdatayangdigunakandidalam penelitianini

adalahsebagaiberikut:

1.UjiAsumsiKlasik

a.UjiNormalitas
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Ujinormalitasmemilikitujuanuntukmengujiapakahdalam model

regresi,variabelresidualmemilikidistribusinormal.UjitdanujiF

mengasumsikan bahwa nilairesidualmengikutidistribusinormal.

Kalauasumsiinidilanggarmakaujistatistikmenjaditidakvaliduntuk

jumlahsampelkecil.Adaduacarauntukmendeteksiapakahresidual

berdistribusinormalatau tidak yaitu dengan analisis grafik dan

statistik.53

1)Analisisgrafikyaitudenganmelihattampilangrafikhistogram

maupun grafik normal Plot. Prinsipnya, normalitas dapat

dideteksidenganmelihatpenyebarandata(titik)padasumbu

diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram dari

residualnya.Dasarpengambilankeputusan:

a)Jika data menyebar disekitar garis diagonalkemudian

mengikutiarahgarisdiagonalataugrafikmenunjukkanpola

distribusinormal,makamodelregresimemenuhinormalitas.

b)Jika data menyebarjauh daridiagonalkemudian tidak

mengikutiarahgarisdiagonalataugrafikhistogram tidak

menunjukkan pola distribusinormal,maka modelregresi

tidakmemenuhiasumsinormalitas.

2)Analisis Statistik yaitu dengan melihat besarnya nilaitest

statistic Kolmogorov-Smirnov. Data dikatakan berdistrbusi

normaljikanilaiasympsignifikan>0,05.Sebaliknyajikanilai

53Imam Ghazali,AplikasiAnalisisMultivariatedenganProgram IBM SPSS23,

(Semarang:BadanPenerbitUniversitasDiponegoro,2013),hlm.156
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signifikannya≤0,05makasebarandatadinyatakantidaknormal.

b.UjiLinearitas

Ujiinidigunakanuntukmelihatapakahspesifikasimodelyang

digunakansudahbenaratautidak.Ujiiniditentukanuntukmengetahui

apakahmasing-masingvariabelbebasmempunyaihubunganlinier

atautidakdenganvariabelterikat.54UjilinieritasdilakukanmelaluiTest

forLinearitydengantarafsignifikansi0,05.Duavariabeldikatakan

mempunyaihubunganyanglinierbilasignifikansikurangdari0,05.

c.UjiMultikolinearitas

Ujimultikolinearitasbertujuanuntukmengujiapakahmodelregresi

ditemukanadanyakorelasiantarvariabelbebas(independen).Jika

variabelindependensalingberkorelasi,makavariabel-variabeltidak

orthogonal.Variabelorotgonalmerupakanvariabelindependenyang

nilaikorelasiantarasesamavariabelindependensamadengannol.

Untukmendeteksiadaatautidaknyamultikolinearitasdidalam model

regresiadalah dengan melihatdarinilaitolerance dan lawannya

variance inflation factor (VIF).Nilaiyang umum dipakaiuntuk

menunjukkanadanyamultikolinearitasadalahnilaitolerance>0,10

atausamadengannilaiVIF<10.55

d.UjiHeterokedastisitas

54Sugiyono,MetodePenelitianKuantitatif,KualitatifdanR&D,(Bandung:Alfabeta,

2009),hlm.265
55Imam Ghazali,AplikasiAnalisisMultivariatedenganProgram IBM SPSS23,

(Semarang:BadanPenerbitUniversitasDiponegoro,2013),hlm.104
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Heterokedastisitasmerupakanalatujiyangbertujuanuntukmenguji

apakah dalam modelregresiterjadiketidaksamaan variance dari

residualsatupengamatankepengamatanlainnya.Untukmendeteksi

adaatautidaknyaheterokedastisitas,dapatdilakukandenganmelihat

grafikplotdanjugaujiglejser.

Cara mendeteksiada atau tidaknya heterokedastisitas dengan

melihatgrafikPlotantaranilaiprediksivariabelterikat(dependen)yaitu

ZPRED denganresidualnyaSPREID.Pengambilankeputusananalisis

heterokedastisitasadalahsebagaiberikut:

1)Jikaadapolatertentu,sepertititikyangmembentukpolayang

teratur yaitu berupa (bergelombang, melebar, kemudian

menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi

heterokedastisitas.

2)Jikatidakadapolayangjelas,sertatitik-titikmenyebardiatas

dan bawah angka 0 pada sumbu y,maka tidak terjadi

heterokedastisitas.

MenurutGujaratidalam Ghazali,ujiglejsersamahalnyasepertiuji

Park,dengan mengusulkan untuk meregres nilaiabsolutresidual

terhadap variabelindependen.Jika variabelindependen signfikan

secara statistik mempengaruhivariabeldependen,maka terdapat

indikasiterjadiheterokedastisitas.56

56Imam Ghazali,AplikasiAnalisisMultivariatedenganProgram IBM SPSS23,

(Semarang:BadanPenerbitUniversitasDiponegoro,2013),hlm.138
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2.AnalisisRegresiBerganda

Analisis data yang digunakan dalam penelitian iniadalah regresi

berganda.Persamaanregresimengandungmaknabahwadalam suatu

persamaanregresiterdapatsatuvariabeldependendanlebihdarisatu

variabelindependen.57Analisisregresilinearbergandadigunakanuntuk

mengetahuikeeratanhubunganantaravariabeldependendenganfaktor-

faktoryangmempengaruhi.

Adapunbentukpersamaannyaadalah:

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e

Dimana:

Y = Loyalitas pelanggan J&T Express Sultan

MansyurPalemban

a =Konstansta

b1,b2,b3 =Koefisienregresiparsial

X1 =Kualitaspelayanan

X2 =Promosi

X3 =Harga

e =Error

57Algifari,AnalisisRegresi,(Yogyakarta:BPEE,2000),hlm.62
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3.UjiHipotesis

a.Ujir(Korelasi)

Ujir(korelasi)merupakan analisis untuk menelaah hubungan

antaraduapeubahpengukur,jikaadakeeratanhubunganlinierantara

keduapeubahtersebutdinyatakandengankorelasi.58Ujiinibertujuan

untuk mengetahuihubungan antara variabelindependen kualitas

pelayanan(X1),Promosi(X2)danharga(X3),terhadapsatuvariabel

dependenloyalitaspelanggan(Y)berhubungansecarapositifatau

negatif.

Pengambilan keputusan dalam analisis korelasiyaknidengan

melihatnilaisignifikansidantandabintangyangdiberikanpadaoutput

program SPSS.

1)Berdasarkannilaisignifikansi,jikanilaisignifikansi<0,05maka

terdapatkorelasi,sebaliknyajikanilaisignifikansi>0,05maka

tidakterdapatkorelasi.

2)Berdasarkan tanda bintang yang diberikan SPSS,jika terdapat

tandabintangpadapearsoncorrelationmakaantaravariabelyang

dianalisisterjadikorelasi.

b.KoefisienDeterminasi(R2)

Koefisiendeterminasi(R2)padaintinyabertujuanuntukmengukur

58AsepSaepuddin,dkk.StatistikaDasar,(Jakarta:PT.Grasindo,2009),hlm.111
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seberapajauhmodeldalam menerangkanvariasivariabeldependen.

NilaiR2 yangkecilberartikemampuanvariabel-variabelindependen

dalam menjelaskanvariasivariabeldependensangatterbatas.

ApabilaR2 =1menunjukkanbahwaapabilakoefisiendeterminasi

mendeteksi1,makapengaruhvariabelindependenterhadapvariabel

dependennyasemakinkuat,makasemakincocokpulagarisregresi

untukmeramalkanY.59

c.UjiSignifikanSimultan(UjiStatistikF)

Ujistatistika F bertujuan untuk menunjukkan apakah variabel

independen secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan

terhadapvariabeldependen.60 Penerimaanataupenolakanhipotesis

dilakukandengankriteria:

1)JikaFyangdihitungberadadiluardaerahpenerimaan ,makaH
0

ditolak dan diterima.Maka ada hubungan signifikanH
0

H
a

seluruhvariabelbebasdenganvariabelterikat.

2)JikaFyangdihitungberadadidalam daerahpenerimaan ,H
0

maka diterima dan ditolak.Maka tidakada hubunganH
0

H
a

59Imam Ghozali,AplikasiAnalisisMultivariatedenganProgram IBM SPSS23,

(Semarang:UniversitasDiponegoro,2013),hlm.125
60DwiPrianto,MandiriBelajarSPSS (Untuk Analisis Data dan UjiStatistik),

(Yogyakarta:Mediakom,2008),hlm.81
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signifikanseluruhvariabelbebasdenganvariabelterikat.

Karenapenelitianinimenggunakanprogram SPSS,makapenafsiran

pengujianhipotesisadalahsebagaiberikut:

1)Jika nilaisignifikansi< 0,05 maka variabelindependen secara

bersama-samaberpengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.

2)Jika nilaisignifikansi> 0,05 maka variabelindependen secara

bersama-sama tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependen.

d.UjiSignifikansiParameterIndividual(UjiStatistikt)

Ujitdigunakan untuk mengujiapakah variabelindependen

secaraindividualmempengaruhivariabeldependen.

Dasarpengambilankeputusandalam ujitberdasarkannilaifhitung

danttabel.

a.Jika thitung>ttabelmakavariabelindependensecaraparsial

berpengaruhterhadapvariabeldependen.

b.Jikathitung<ttabelmakavariabelindependensecaraparsialtidak

berpengaruhvariabeldependen.

Dasarpengambilankeputusandalam ujitberdasarkannilaisignifikan

1.Jika nilaisignifikansi< 0,05 maka variabelindependen secara

parsialberpengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.



53

2.Jika nilaisignifikansi> 0,05 maka variabelindependen secara

parsialtidakberpengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.61

BABIV

HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

A. GambaranUmum ObjekPenelitian

1.SejarahSingkatJ&TExpress

Terus berkembangnya zaman dan teknologi membuat

perusahaan logistik kian berkibar.Salah satunya adalah J&T

Expressyang mengibarkansayapnyadanterusberkibarhingga

sekarang.MemandangpasarlogistikdiIndonesiayangsemakin

61Hartono,KonsepanalisilaporankeuangandenganpendekatanrasiodanSPSS,
(Sleman:DEEPUBLISH,2018)hlm.74
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maju,membuatPTGlobalJetExpressyangmenaungimerkdari

J&T Express turutmengikutiarus perkembangan zaman ini.

MemangtidakadasejarahpastimengenaiJ&TExpress.Jakarta20

Agustus2015menjadipermulaandalam sejarahperjalananJ&T

Expressdanmulaiberoperasipadaseptember2015laluberhasil

menembuspasardengansangatbaik.

J&TExpressSultanMansyurPalembangmerupakansalah

satucabangdariJ&TExpressyangadadiPelembangyangterletak

diJlnSultanMansyurilirBarat1PalembangSumateraSelatan.

2.Visi-Misi

VisiPerusahaan:

Memajukan dan mengembangkan perusahaan jasa titipan/cargo

denganmanagemenresiko yanghandal,terkemukadandipercaya

oleh masyarakat di seluruh Indonesia, serta mensejahterakan

masyarakatkurangmampu.

MisiPeusahaan:

1.Menyediakan produkjasa angkutan/titipan ke seluruh pelosok

Indonesiadenganmenggutamakankepuasancustomer.

2.Menjalankanbisniscargoataujasatitipandanmanajemenresiko

secaraetikaluntukmeningkatkannilaipemegangsaham secara

maksimal.
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3.Berperansertadalam usahapengembanganekonominasional.

4.Membuka lapangan kerja bagi masyarakat luas, terutama

masyarakatmenengahkebawahdenganpenghasilanmaksimal

sesuaikebutuhanpemerintah,

5.Membantupemerintahdalam peningkatanekonomirakyatdengan

pendistribusianbarang-barangkebutuhanrakyatsampaipelosok

tanahairdenganhargayangterjangkau.

B. KarakteristikResponden

1.DistribusiBerdasarkanJenisKelamin

DatamengenaidistribusirespondenpeangganJ&TExpressSultan

MansyurPalembangberdasarkanjeniskelamindisajikandalam tabel

sebagaiberikut:

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Berdasarkandiagram 4.1distribusirespondenberdasarkanjenis

kelamin,jenis kelamin pria sebanyak62 responden (41,3%),jenis
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kelaminwanitasebanyak88responden(58,7%).Artinyaresponden

terbanyakadalahyangberjeniskelaminwanita.

2.DistribusiBerdasarkanUsia

Data mengenai distribusi responden dealer Astra Motor

berdasarkanusiadisajikandalam tabelberikut:

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Berdasarkandiagram 4.2distribusirespondenberdasarkanusia,

usia17-25tahunsebanyak 73responden(48,7%),usia26-34tahun

sebanyak53responden(35,3%),danusialebihdari35tahunsebanyak

24 responden (16%). Artinya responden terbanyak adalah yang

berusia17-25tahun.
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3.DistribusiBerdasarkanPembelian

Data mengenaikarakteristik responden pelangan J&T Sultan

MansyurPalembang berdasarkan berapa kalimenggunakan jasa

disajikandalam tabelberikut:

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Berdasarkan diagram 4.3 distribusi responden berdasarkan

pembelian,pembelian1kalisebanyak0responden(0%),pembelian2-

5kalisebanyak54responden(36%),pembelian>5kalisebanyak96
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responden (64%). Artinya responden terbanyak adalah yang

melakukanpengirimanlebihdari5kali.

4.DistribusiBedasarkanPekerjaan

Data mengenaikarakteristik responden pelangan J&T Sultan

MansyurPalembangberdasarkanpekerjaandisajikandalam tabel

berikut:

Sumber:Dataprimerdiolah2019

Berdasarkan diagram 4.4 distribusi responden berdasarkan
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pekerjaan,pekerjaan mahasiswa sebanyak 17 responden (11,3%),

pekerjaan PNS sebanyak 13 responden (8,7%), pekerjaan

wiraswasta/pedagang sebanyak 68 responden (45,3%),pekerjaan

pegawaiswastasebanyak30responden(20%),danlain-lainsebanyak

22 responden (14,7%).Artinya responden terbanyak adalah yang

bekerjasebagaiwiraswataataupedagang.

5.DistribusiBerdasarkanPenghasilan

Data mengenaikarakteristik responden pelangan J&T Sultan

Mansyur Palembang berdasarkan penghasilan disajikan dalam

diagram berikut:

Berdasarkan diagram 4.5 distribusi responden berdasarkan
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penghasilan gajiperbulan,gajidibawah satu juta sebanyk 12

responden(8%)gaji1jt–3jtsebanyak44responden(29,3%),gaji3jt

–6jtsebanyak79responden(52,7%),dangaji6jtkeatassebanyak

15 orang (10%). Artinya responden terbanyak adalah yang

berpenghasilan3jt–6jtperbulan.

C. AnalisisStatistikDeskriptif

Adaduavariabeldalam penelitianini,yaituvariabelindependen

yang terdirimerek,kualitas produk dan kepuasan. Serta variabel

independenyaituloyalitaskonsumen.Datadarisetiapvariabeldidapatkan

darihasilpenyebarankuesioner.Datatersebutdapatdilihatpadatabel

sebagaiberikut

Tabel4.1
StatistikDeskriptif

DescriptiveStatistics

N Range Minim

um

Maxim

um

Sum Mean Std.

Deviatio

n

Variance

Stati

stic

Statisti

c

Statisti

c

Statisti

c

Statistic Statistic Std.

Error

Statistic Statistic

Kualitas

Pelayanan

150 13,00 25,00 38,00 4790,00 31,9333 ,21750 2,66387 7,096

Promosi 150 16,00 24,00 40,00 4724,00 31,4933 ,21834 2,67413 7,151

Harga 150 16,00 23,00 39,00 4791,00 31,9400 ,25192 3,08543 9,520

Loyalitas

Pelanggan

150 17,00 22,00 39,00 4743,00 31,6200 ,23925 2,93022 8,586

ValidN

(listwise)

150

Sumber:OutputSPSS21,2019

Berdasarkantabel4.1diatasdapatdilihatbahwavariabelkualitas
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pelayananmemilikinilaiterendahsebesar25dannilaitertinggisebesar38

danstandardeviasi2,663,variabelpromosimemilikinilaiterendah24dan

nilaitertinggi40danstandardeviasi2,674,variabelhargamemilikinilai

terendah23dannilaitertinggi39dansetandardeviasi2,519,variabel

loyalitaskonsumenmemilikinilaiterendah22dannilaitertinggi39dan

standardeviasi2,393.PengolahandatainimenggunakanbantuanSPSS

21.

D. UjiInstrumenPenelitian

1.UjiValiditas

Ujivaliditasdigunakanuntukmengukurvalidatautidaknyasuatu

kuesioner.Dalam penelitian inimenggunakan metodecorrected

item-totalcorrelations.Suatukonstrukataukuesionerdikatakan

validapabila > .Untukdegreeoffreedom (df)=n-2dalamr
hitung

r
tabel

halininadalahjumlahsampel.Besarnyadfdapatdihitung150-2

ataudf=148denganalpha0,05didapat sebesar0,1603.r
tabel

a.VariabelKualitasPelayanan

Data Validitas pelanggan J&T Sultan MansyurPalembang

berdasarkan variabelkualitas pelayanan dalam tabelsebagai
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berikut

Tabel4.2

HasilUjiValiditasVariabelKualitasPelayanan

Indikator
Item

Pernyataan

Corrected

item-Total

Correlation

( )r
hitung

rtabel

(α=5%)

Keterangan

BuktiFisik
BuktiFisik1 0,560 0,160 Valid

BuktiFisik2 0,477 0,160 Valid

Kehandala

n

Kehandalan

1
0.632 0,160 Valid

Kehandalan

2
0,472 0,160 Valid

D.

Tanggap

D.Tanggap

1
0,288 0,160 Valid

D.Tanggap

2
0,542 0,160 Valid

Jaminan
Jaminan1 0,543 0,160 Valid

Jaminan2 0,627 0,160 Valid

Sumber:Dataprimerdiolah2019

Tabel4.2menunjukkanbahwasemuanilaipadacorrecteditem-

totalcorrelationatau memilikinilaiyanglebihbesardarir
hitung

r
hitung

(0,160). Dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan

dinyatakanvalid.PengolahandatainimenggunakanbantuanSPSS

21
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b.VariabelPromosi

DataValiditaspelangganJ&T SultanMansyurPalembang

berdasarkanvariabelpromosidalam tabelsebagaiberikut:

Tabel4.3

HasilUjiValiditasVariabelPromosi

Indikator
Item

Pernyataan

Corrected

item-Total

Correlation

( )r
hitung

rtabel

(α=5%)

Keterangan

Advertising

(periklanan

)

Periklanan1 0,372 0,160 Valid

Periklanan2 0,678 0,160 Valid

Periklanan3 0,444 0,160 Valid

Promosi

Penjualan

Promosi

Penjualan1
0,622 0,160 Valid

Promosi

Penjualan2
0.608 0,160 Valid

Promosi

penjualan3
0,464 0,160 Valid

Personal

Selling

Personal

Selling1
0,625 0,160 Valid

Personal

Seling2
0,445 0,160 Valid

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Tabel4.3menunjukkanbahwasemuanilaipadacorrecteditem-
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totalcorrelationatau memilikinilaiyanglebihbesardarir
hitung

r
tabel

(0,160). Dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan

dinyatakanvalid.PengolahandatainimenggunakanbantuanSPSS

21.

c.VariabelHarga

DataValiditaspelangganJ&TSultanMansyurPalembang

berdasarkanvariabelhargadalam tabelsebagaiberikut:

Tabel4.4

HasilUjiValiditasVariabelHarga

Indikator
Item

Pernyataan

Corrected

item-

Total

Correlatio

n( )r
hitung

rtabel

(α=5%)

Keterangan

Keterjangk

auan

Harga

Keterjangkaua

nHarga1
0,332 0,160 Valid

Keterjangkaun

Harga2
0,675 0,160 Valid

Keterjangkaun

Harga3
0,626 0,160

Keesuaian

Harga

dengan

Kualitas

Keesuaian

Hargadengan

Kualitas

Produk1

O,543 0,160 Valid
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PRoduk

Keesuaian

Hargadengan

Kualitas

PRoduk2

0.654 0,160 Valid

DayaSaing

Harga

DayaSaing

Harga1
0,604 0,160 Valid

DayaSaing

Harga2
0,650 0,160 Valid

DayaSaing

Harga3
0,609 0,160 Valid

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Tabel4.4menunjukkanbahwasemuanilaipadacorrecteditem-

totalcorrelationatau memilikinilaiyanglebihbesardarir
hitung

r
tabel

(0,160). Dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan

dinyatakanvalid.PengolahandatainimenggunakanbantuanSPSS

21.

d.VariabelLoyalitasPelanggan

DataValiditaspelangganJ&T SultanMansyurPalembang

berdasarkanvariabelloyalitaspelanggandalam tabelsebagai

berikut:

Tabel4.5

HasilUjiValiditasVariabelLoyalitasPelanggan



66

Indikator Item Pernyataan

Corrected

item-Total

Correlation

( )r
hitung

rtabel

(α=5%)

Keteran

gan

Pembelian

Ulang

PembelianUlang

1
0,429 0,160 Valid

PembelianUlang

2
0,718 0,160 Valid

Pembelia

Ulang

Padalini

Pelayanan

Lain

PembeliaUlang

Padalini

PelayananLain1

0,528 0,160 Valid

PembeliaUlang

Padalini

PelayananLain2 0.587 0,160 Valid

RasaSuka

yangBesar

Terhadap

Merek

RasaSukayang

BarTerhadap

Merek1

0,551 0,160 Valid

RasaSukayang

BarTerhadap

Merek2

0,467 0,160 Valid

Mereferen

sikan

Kepada

oranglain

Mereferensikan

Kepadaorang

lain1

0,675 0,160 Valid

Mereferensikan

Kepadaorang

0,424 0,160 Valid
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lain2

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Tabel4.5menunjukkanbahwasemuanilaipadacorrecteditem-

totalcorrelationatau memilikinilaiyanglebihbesardarir
hitung

r
tabel

(0,160). Dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan

dinyatakanvalid.PengolahandatainimenggunakanbantuanSPSS

21.

2.UjiReliabilitas

Ujireliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner

apakahitem pernyataandapatdikatakanreliabelatautidak.Item

pernyataandikatakanreliabelapabilanilaiCronbachAlphalebih

besardari0,60.SedangkanapabilanilaiCronbachAlpha(α)lebih

kecildari0,60makaitem pernyataanyangdigunakantidakreliabel.

Tabel4.6

HasilUjiReliabilitas

Variabel
Cronbach’s

Alpha
NilaiAlpha Keterangan

KualitasPelayanan(X1) 0,618 0,60 Reliabel

Promosi(X2) 0,641 0,60 Reliabel

Harga(X3) 0,728 0,60 Reliabel

LoyalitasPelangan(Y) 0,674 0,60 Reliabel

Sumber:Dataprimerdiolah,2019

Tabel4.6diatas,menunjukkanbahwasemuanilaicronbach
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alphalebihbesardarinilaialpha.Dapatdisimpulkanbahwasemua

variabeldinyatakan reliabel.Pengolahan data inimenggunakan

bantuanSPSS21

E. HasilAnalisisData

1.UjiAsumsiKlasik

a.UjiNormalitas

Ujinormalitasdigunakanuntukmengujiapakahdalam model

regresi,variabelpengganggu atau residualmemilikidistribusi

normal.Carayangdapatditempuhuntukmengujikenormalandata

dapatdilihatmelaluitabletestofnormalitydenganmenggunakan

Kolmogorov-Smirnovnilaisignifikannyalebihbesardari0,05,maka

dataterdistribusinormal.Kemudiandenganmenggunakangrafik

normalP-P Plotyaitudenganmelihatpenyebarandatanya.Jika

datamenyebardisekitargarisdiagonaldanmengikutiarahgaris

diagonalatau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi

normal,makamodelregresimemenuhiasumsinormalitas.Berikut

ujinormalitasdalam penelitianini:

Tabel4.7

NilaiUjiNormalitasKolmogro-SmirnovUntukVariabelkualitas

pelayanan,promosidanhargaTerhadapLoyalitasKonsumen

One-SampleKolmogorov-SmirnovTest

Unstandardized

Residual

N 150

NormalParametersa,b Mean ,0000000
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Std.Deviation 2,06861035

MostExtremeDifferences

Absolute ,082

Positive ,082

Negative -,073

Kolmogorov-SmirnovZ 1,010

Asymp.Sig.(2-tailed) ,260

a.TestdistributionisNormal.

b.Calculatedfrom data.

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.7padaujiKolmogorov-Smirnovdapatdilihatbahwahasil

outputmenunjukkan nilaiKolmogorov-smirnov signifikan pada

0,260 lebih besardari0,05.Dengan demikian,residualdata

terdistribusinormalpadamodelregresitelahmemenuhiasumsi

normalitas.BerikutujinormalitasdenganmenggunakanP-PPlot:

Gambar4.1

GrafikNormalP-PPlot
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Sumber:OutputSPSS21,2019

Gambar4.1terlihattitik-titikmenyebardisekitargarisdiagonal,

serta penyebaran mengikuti garis diagonal. Maka dapat

disimpulkan bahwa data yang digunakan menunjukkan indikasi

normal.

b.UjiLinieritas

Ujilinearitasdigunakanuntukmengetahuiapakahvariabelbebas

denganvariabelterikatmempunyaihubunganyanglinearatautidak
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secara signifikan. Pengujian lineritas pada penelitian ini

menggunakanTestforLinearity.JikanilaiSig.<α=0,05maka

modelregresiadalahlinier.Berikutadalahhasilujilinearitas:

Tabel.4.8

HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danKualitasPelayanan(X1)

ANOVATable

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Kualitas

Pelayanan

Between

Groups

(Combined) 695,020 13 53,463 12,443 ,000

Linearity 602,576 1 602,576 140,249 ,000

Deviation

from Linearity

92,444 12 7,704 1,793 ,055

WithinGroups 584,320 136 4,296

Total 1279,340 149

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.8 pada pengujian linearitas loyalitas konsumen dan

mekualitaspelayanandiatasmemperlihatkanbahwadiperolehnilai

Sig.Linearitysebesar0,000<α=0,05,Artinyaregresilinierdapat

dipergunakan untuk menjelaskan pengaruh antara harga dan

keputusanpembelian.Sehingga,dapatditarikkesimpulanjikadata

yangdigunakandalam penelitianinilineardanlulusdariujiasumsi

klasiklinearitas.

Tabel.4.9

HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danPromosi(X2)

ANOVATable
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Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Promosi

Between

Groups

(Combined) 311,840 15 20,789 2,879 ,001

Linearity 201,297 1 201,297 27,880 ,000

Deviationfrom

Linearity

110,544 14 7,896 1,094 ,369

WithinGroups 967,500 134 7,220

Total
1279,34

0

149

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.9 pada pengujian linearitas loyalitas konsumen dan

promosidiatasmemperlihatkanbahwadiperolehnilaiSig.Linearity

sebesar0,000<α=0,05,Artinyaregresilinierdapatdipergunakan

untukmenjelaskanpengaruhantarapromosidanloyalitaspelaggan.

Sehingga,dapatditarikkesimpulanjikadatayangdigunakandalam

penelitianinilineardanlulusdariujiasumsiklasiklinearitas.

Tabel.4.10

HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danHarga(X3)

ANOVATable

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Harga

Between

Groups

(Combined) 193,864 14 13,847 1,722 ,058

Linearity 98,306 1 98,306 12,226 ,001

Deviationfrom

Linearity

95,558 13 7,351 ,914 ,540

WithinGroups 1085,476 135 8,041

Total 1279,340 149

Tabel4.10 padapengujian linearitasloyalitaskonsumen dan

hargadiatasmemperlihatkanbahwadiperolehnilaiSig.Linearity

sebesar0,01<α=0,05,Artinyaregresilinierdapatdipergunakan
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untukmenjelaskanpengaruhantarahargadanloyalitaspelanggan.

Sehingga,dapatditarikkesimpulanjikadatayangdigunakandalam

penelitianinilineardanlulusdariujiasumsiklasiklinearitas.

c.UjiMultikolinearitas

Data yang baik adalah tidak terjadi multikolinearitas. Uji

multikolinearitasdilakukandenganmelihatVIFdannilaitolerance.

JikanilaiVIF<10,00dannilaitolerance>0,10makatidakterjadi

multikolinearitas.Berikuthasilujimultikolinearitas:

Tabel4.11

UjiMultikolinearitas

Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standard

ized

Coefficie

nts

t Sig. Collinearity

Statistics

B Std.

Error

Beta Tolera

nce

VIF

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000 ,778 1,286

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028 ,823 1,215

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033 ,939 1,065

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.11dapatdilihatbahwanilaiVIFpadamasing-masing

variabellebih kecildari10,00.Kemudian nilaitolerance pada

masing-masingvariabellebihbesardari0,10.Dapatdisimpulkan

bahwa dariketiga variabelindependen tersebut tidak terjadi
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masalahmultikolinearitas.

d.UjiHeterokedastisitas

Ujiheterokedastisitasdigunakanuntukmengujiapakahdalam

sebuah modelregresiterjadiketidaksamaan variansdarisuatu

residualpengamatankepengamatanyanglain.Padapenelitianini

untuk mendeteksiada atau tidaknya heterokedastisitas dengan

menggunakanujiglejserdanscatterplot.Jikanilaisignifikansi

semuavariabelbebasterhadapabsresidual>0,05berartitidak

terdapat gejala heteroskedastisitas. Berikut hasil uji

hetrokedastisitasmenggunakanujiglejser

Tabel4.12

UjiHeterokedastisitas(MetodeGlejser)

Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) -1,120 2,289 -,489 ,626

KualitasPelayanan -,014 ,050 -,026 -,277 ,782

Promosi ,053 ,049 ,098 1,085 ,280

Harga ,043 ,040 ,092 1,084 ,280

a.DependentVariable:RES_2

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.12menunjukkanbahwapadavariabelkualtaspelayanan

(X1)nilaisgnifikansebesar0,782>0,05,padavariabelkualitas

promosi(X2)nilaisignifikansebesar0,280>0,05,danpadavariabel

harga(X3)nilaisignifikansisebesar0,280>0,05.Dengandemikian
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dapat disimpulkan dariketiga variabelbebas yaitu kualitas

pelayanan, promosi dan harga tidak terjadi masalah

heterokedastisitas dan model regresi yang digunakan pada

penelitianinilayakdilakukan.Berikutujiheterokedastisitasdengan

menggunakanscatterplot:

Gambar4.2

UjiHeterokedastisitas(ScatterPlot)

Sumber:outputSPSS21,2019

Gambar4.2menunjukkanbahwatidakterdapatpolayangjelas,

sertatitik-titikmenyebardiatasdandibawahangka0padasumbu

Y,makadapatdinyatakanbahwatidakterjadiheteroskedastisitas

padamodelregresi.
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2.AnalisisRegresiLinierBerganda

Analisisregresilinierbergandainidigunakanuntukmengetahui

pengaruhkualitaspelayanan,promosidanhargaterhadaployalitas

pelangganpadajasapengirimanbarangJ&TExpressSultanMansyur

Palembang.Berdasarkanhasilpengolahandatadenganmenggunakan

SPSSversi21diperolehhasilanalisissebagaiberikut:

Tabel4.13

HasilAnalisiRegresiBerganda

Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standardiz

ed

Coefficien

ts

t Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

Sumber:outputSPSS21,2019

Berdasarkantabel4.13diperolehhasilperhitunganregresilinier

bergandadenganbantuanprogram SPSS versi21dapatdiketahui

hubunganantarduavariabelindependendanvariabeldependenyang

dapatdirumuskandalam persamaansebagaiberikut:

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e

Y=9,673+0,655X1+0,157X2+-0,123X3+e

Dimana:
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Y =LoyalitasKonsumen

a =9,673

b1X1 =0,655

b2X2 =0,157

b3X3 =-0,123

e =TingkatError,tingkatkesalahan

Berdasarkanpersamaanyangdihasilkanmelaluianalisisregresi

linierberganda,interpretasiyangdihasilkanadalahsebagaiberikut:

a.Nilai konstanta sebesar 9,673 artinya jika variabel kualitas

pelayanan (X1),promosi(X2)dan harga (X3) bernilai0,maka

variabelloyalitaspelangganadalah9,673.

b.Koefisienregresikualitaspelayanan(X1)sebesar0,655,artinyajika

kualitaspelayananmeningkatsatuskormakaloyalitaspelanggan

akan bertambah sebesar0,655 dengan asumsibahwa variabel

bebasyanglaindarimodelregresiadalahtetap.Koefisienbernilai

positifartinyaterjadihubunganyangpositifantaravariabelkualitas

pelayanan dengan loyalitas konsumen.Semakin baik kualitas

pelayananyangdiberikanJ&TExpressSultanMansyurPalembang

makasemakinnaikloyalitaskonsumen.

c.Koefisienregresikualitaspromosi(X2)sebesar0,157artinyajika

promosimeningkatsatu skormaka loyalitas konsumen akan

bertambahsebesar0,157denganasumsibahwavariabelbebas
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yanglaindarimodelregresiadalahtetap.Koefisienbernilaipositif

artinyaterjadihubunganpositifantaravariabelpromosidengan

loyalitaspelanggan.Semakin baikpromosiyang dilakukan J&T

ExpressSultanMansyurPalembang,makasemakinnaikloyalitas

pelanggan.

d.Koefisienregresiharga(X3)sebesar-0,123artinyaharganaiksatu

skormaka loyalitas konsumen akan bertambah sebesar-0,123

denganasumsibahwavariabelbebasyanglaindarimodelregresi

adalah tetap.Koefisien bernilainegatifartinyaterjadihubungan

negatifantaravariabelhargadenganloyalitaspelanggan.Karena

nilainyanegatifmakasemakinrendahharga,semakinnaikloyalitas

konsumen.

3.UjiHipotesis

a.UjiR(Korelasi)

Ujir(korelasi)bertujuan untukmengetahuihubungan antara

variabelindependen kualitas pelayanan (X1),promosi(X2)dan

harga (X3) terhadap satu variabelindependen yaitu loyalitas

konsumenberhubungansecarapositifataunegatif.Positifartinya

jikavariabelbebasnaikmakavariabelterikatnaikdansebalinya.

Dasarpengambilankeputusannyayaitujikanilaisignifikansilebih

kecildari0,05 maka terdapat korelasidan juga sebaliknya.

Kemudian dilihatdaritanda bintang yang diberikan SPSS.Jika



79

terdapattanda bintang pada pearson correlation maka antara

variabelterjadikorelasi.Berikutadalahhasilujir:

Tabel4.14

HasilUjir(Korelasi)

Correlations

X1 X2 X3 Y

X1

PearsonCorrelation 1 ,416** -,238** ,686**

Sig.(2-tailed) ,000 ,003 ,000

N 150 150 150 150

X2

PearsonCorrelation ,416** 1 -,041 ,397**

Sig.(2-tailed) ,000 ,617 ,000

N 150 150 150 150

X3

PearsonCorrelation -,238** -,041 1 -,277**

Sig.(2-tailed) ,003 ,617 ,001

N 150 150 150 150

Y

PearsonCorrelation ,686** ,397** -,277** 1

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

N 150 150 150 150

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

Sumber:outputSPSS21,2019

BerdasarkanTabel4.14menunjukkanbahwa:

1)Padavariabelkualitaspelayananterhadaployalitaspelanggan

menunjukkanangkapearsoncorrelationsebesar0,686dan

nilaisignifikansidibawah0,05sertaterdapattandabintang

pada angka pearson correlation.Maka dapatdisimpulkan
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bahwaantarakualitaspelayananterhadaployalitaskonsumen

terjadikorelasipositif.

2)Pada variabel promosi terhadap loyalitas pelanggan

menunjukkanangkapearsoncorrelationsebesar0,397dan

nilaisignifikansidibawah0,05sertaterdapattandabintang

pada angka pearson correlation.Maka dapatdisimpulkan

bahwaantaravariabelpromositerhadaployalitaspelanggan

terjadikorelasipositif.

3)Pada variabel harga terhadap loyalitas pelanggan

menunjukkanangkapearsoncorrelationsebesar-0,277dan

nilaisignifikansidibawah0,05sertaterdapattandabintang

pada angka pearson correlation.Maka dapatdisimpulkan

bahwa antara variabelharga terhadap loyalitas pelanggan

terjadikorelasipositif.

b.UjiKoefisienDeterminasiRSquare(R
2)

KoefisiendeterminasiatauRSquaredigunakansebagaipetunjuk

untukmengetahuisejauhmanavariabelbebasdapatmenjelaskan

variasivariabelterikat,ataudapatpuladikatakanuntukmenentukan

proporsiataupersentasetotalpengaruhseluruhvariabelbebas

terhadapvariabelterikat.HasilpenghitunganRSquaredapatdilihat

darihasiloutputmodelsummarypadakolom R Squaredengan

menggunakanprogram SPSSversi21dibawahini.
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Tabel4.15

HasilUjiKoefisienDeterminasiAdjustedRSquare

ModelSummary

Model R RSquare AdjustedR

Square

Std.Errorofthe

Estimate

1 ,708a ,502 ,491 2,08976

a.Predictors:(Constant),Harga,Promosi,KualitasPelayanan

Sumber:OutputSPSS21,2019

Tabel4.20 menunjukkan hasilproporsipengaruh variabel

kualitaspelayanan,promosidanhargaterhadaployalitaskonsumen.

HasilRSquaredalam penelitianinisebesar0,491atau49,1%.Hal

inimenunjukkanbahwabesarnyapengaruhvariabelbebas(kualitas

pelayanan,promosidanharga)terhadapvariabelterikat(loyalitas

konsumen)adalahsebesar49,1%.Adapunsisanya(100%-49,1%)

yaitusebesar50,9%dipengaruhiolehvariabellaindiluarpenelitian

ini.

c.UjiSignifikansiSimultan(UjiF)

Ujistatistik F (simultan)digunakan untuk melihatpengaruh

seluruh variabelindependen yaitu merek,kualitas produk dan

kepuasanterhadapvariabeldependenloyalitaskonsumendalam

modelregresilinearberganda.Dikatakan berpengaruh apabila

Fhitung>Ftabeldannilaisignifikansi<0,05.

CaramencarinilaidariFtabel:

df1=k-1(4-1)=3

df2=n-k(150-4)=146
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Maka,lihatpadabarisdf13dandf2146.MakadidapatnilaiFtabel=

2,67.HasilujiFdapatdilihatpadatabelberikut:

Tabel4.15

HasilUjiSignifikansiSimultan

ANOVAa

Model Sum ofSquares Df MeanSquare F Sig.

1

Regression 641,747 3 213,916 48,984 ,000b

Residual 637,593 146 4,367

Total 1279,340 149

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

b.Predictors:(Constant),Harga,Promosi,KualitasPelayanan

Sumber:outputSPSS21,2019

Berdasarkantabel4.21menunjukkan,Fhitung>Ftabelyaitu48,984

>2,67dengannilaisignifikan0,000lebihkecildari0,05.Maka

dapat disimpulkan bahwa variabelindependen yaitu kualitas

pelayanan,promosidan hargasecarabersama-sama(simultan)

memilikipengaruhyangsignifikanterhadapvariabeldependenyaitu

loyalitaspelanggan.

d.UjiSignifikansiParameterIndividual(Ujit)

Ujitdigunakan untukmelihatpengaruh secara individu atau

parsialvariabelindependenyaitukualitaspelayanan,promosidan

hargaterhadapvariabeldependenloyalitaskonsumendalam model

regresilinearberganda.Apabilathitung>ttabelatau(-)thitung<(-)ttabel

dan nilaisignifikan < 0,05 maka hipotesis diterima,variabel

independensecaraparsialberpengaruhterhadapvariabeldependen.
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Nilaittabelyangdidapatberdasarkanpenelitianiniadalahsebagai

berikut:

Diketahui:n =jumlahobservasi

k =jumlahvariabelpenelitian

df =(n-k)150–4=146

Nilaisignifikansiyangdigunakanadalah5% (karenaujiduaarah

maka (5/2)=0,025).Jadi,nilaittabel=1,976.Hasilujitdapatdilihat

padatabelberikut:

Tabel4.16

HasilUjiSignifikansiParameterIndividual

Model Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

Sumber:outputSPSS21,2019

Tabel4.22 menunjukkan hasilUjitdengan menggunakan

program SPSSversi21yaitu:
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1)Padavariabelkualitaspelayanan(X1),Thitung>Ttabel(8,994>

1,976)dan nilaisignifikan 0,000 <0,05 dan memilikinilai

positif.Maka dapatdisimpulkan bahwa hipotesis diterima

variabelindependenkualitaspelayanan(X1)secaraindividu

atau parsialberpengaruh signifikan dan positifterhadap

loyalitaskonsumen.

2)Padavariabelpromosi(X2)Thitung>Ttabel(2,225>1,976)dan

nilaisignifikansisebesar0,028<0,05danmemilikinilaipositif.

Makadapatdisimpulkanbahwahipotesisditerimavariabel

independenkualitaspromosi(X2)secaraindividuatauparsial

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas

konsumen.

3)Padavariabelharga(X2)Thitung>Ttabel(-2,147>1,976)dan

nilaisignifikansisebesar0,033 < 0,05 dan memilikinilai

negatif.Makadapatdisimpulkan bahwahipotesisditerima

variabelindependenharga(X3)secaraindividuatauparsial

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas

pelanggan.

F. HasilPenelitian

Berdasarkanhasilanalisisyangtelahdiuraikansebelumnya,maka

secarakeseluruhanpembahasanpenelitiansebagaiberikut:

1.PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelangganJasa
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PengirimanJ&TExpressSultanMansyurPalembang

Berdasarkan hasilujiempiris ujiT antara variabelindependen

kualitaspelayanan(X1)danvariabeldependenloyalitaskonsumen

(Y)menunjukkanbahwaThitungmemilikinilaipositifsebesar8,994.

Thitung>Ttabel(8,994>1,976)dannilaisignifikan0,000<0,05.Maka

dapatdisimpulkanbahwahipotesisditerimavariabelindependen

kualitaspelayanan(X1)secaraindividuatauparsialberpengaruh

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelangggan.Dengan

demikianH1dalam penelitianiniyangmenyatakanbahwakualitas

pelayananberpengaruhterhadaployalitaspelangganterbukti.

Hasilpenelitian inimenunjukkan pengaruh positifvariabel

kualitaspelayananyangmencakupbuktifisik,kehandalan,daya

tanggap dan jaminan terhadap loyalitas pelanggan.Maksudnya

semakinbaikkualitaspelayananyangdiberikanJ&TExpessSultan

MansyurPalembangmakasemaknmeningkatloyalitaspelanggan.

Penelitianinimendukungpenelitianyangpernahdilakukanoleh

Sandriana Marina,AndiDarmawatidan Indra Setiawan (2014)

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

perusahaan penerbangan,menunjukkan bahwa variable bebas

(KualitasPelayanan)berpengaruhpositifdansignifikanterhadap

variableterikat(LoyalitasPelanggan).

Hasil ini juga sesuai dengan teori kotler yang
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mengemukakan bahwa kualitas memilikihubungan yang erat

dengankepuasanpelanggan.Kualitasmemberikansuatudorongan

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat

dengan perusahaan.Dalam janga panjang,ikatan sepertiini

memungkinkanperusahaanmemahamidenganseksamaharapan

pelanggansertakebutuhanmereka.Dengandemikian,perusahaan

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahan

memaksimalkanpengalamanpelangganyangmenyenangkandan

meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang

kurangmenyenangkan.Padagiliranyakepuasanpelanggandapat

menciptakankesetiaanatauloyalitaspelangganpadaperusahaan

yangmemberikankualitasmemuaskan.62

2. PengaruhPromosiTerhadapLoyalitasPelangganJasaPengiriman

J&TExpressSultanMansyurPalembang

BerdasarkanhasilujiempirisujiTantaravariabelindependen

kualitasproduk(X2)danvariabeldependenloyalitaskonsumen(Y)

menunjukkan bahwaThitung memilikinilaipositifsebesar2,225.

Thitung>Ttabel(2,225>1,976)dannilaisignifikansisebesar0,28<

0,05.Makadapatdisimpulkanbahwahipotesisditerimavariabel

62EttaMamangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen,(Yogyakarta:Penerbit
ANDI,2013),hlm 116
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independenpromosi(X2)secaraindividuatauparsialberpengaruh

signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen. Dengan

demikianH2dalam penelitianiniyangmenyatakanbahwapromosi

berpengaruhterhadaployalitaspelangganterbukti.

Hasilpenelitian inimenunjukkan penggaruh positifvariabel

promositerhadaployalitaspelangganyangmencakupperiklanan,

promosi penjualan dan personal selling terhadap loyalitas

pelanggan.MaksudnyasemakinbaikpromosiyangdilakuanJ&T

Expess Sultan MansyurPalembang maka semakin meningkat

loyalitaspelanggan penggunajasaJ&T ExpessSultan Mansyur

Palembang.

Penelitianinimendukungpenelitianyangpernahdilakukanoleh

IinSoraya(2015)PengaruhPromosiTerhadapLoyalitasPelanggan

PadaCipagatiTravel,menunjukkanbahwavariablebebas(Promosi)

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variable terikat

(Loyalitas Pelanggan).Penelitian tersebut menyatakan secara

individu atau parsialvariabelpromosiberpengaruh terhadap

loyalitaskonsumen.

3. PengaruhHargaterhadap LoyalitasPelangganJasaPengiriman

J&TExpressSultanMansyurPalembang

BerdasarkanhasilujiempirisujiTantaravariabelindependen

harga (X3) dan variabel dependen loyalitas pelanggan (Y)
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menunjukkanbahwaThitung memilikinilainegatifsebesar-2,147.

Thitung>Ttabel(-2,147>1,976,),dannilaisignifikansisebesar0,033

<0,05.Makadapatdisimpulkanbahwahipotesisditerimavariabel

independenharga(X3)secaraindividuatauparsialberpengaruh

signifikan dan negatif terhadap loyalitas pelanggan. Dengan

demikianH3dalam penelitianiniyangmenyatakanbahwaharga

berpengaruh terhadap loyalitaskonsumen diterima dan terbukti

kebenaranya.

Hasilpenelitianinimenunjukkanvariabelhargaberpengaruh

negatifterhadaployalitaspelanggan.Semakinrendahhargayang

diberikanJ&TExpessmakasemakinmeningkatloyalitaspelanggan

pengguna jasa J&T Expess Sultan MansyurPalembang begitu

sebaliknya.Hasilinimenunjukkanbahwatinggirendahnyaharga

yang diberikan oleh J&T Express akan mempengaruhiloyalitas

pelanggan.

Penelitianinitidaksesuaidenganhasilyangditelitioleh

AbdullahdanM.Riyan(2016)PengaruhHargaTerhadapLoyalitas

Pelanggan Pada PT Alasaka Extrusindo,menunjukkan bahwa

variablebebas(Harga)berpengaruhpositifdansignifikanterhadap

variableterikat(LoyalitasPelanggan).

Penelitianinimendukungpenelitianyangpernahdilakukanoleh

TengkuPutriLindungBulan(2016) PengaruhKualitasPelayanan

dan Harga terhadap Loyalitas Konsumen pada PT.TikiJalur
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NugrahaEkakurirAgenKotaLangsa,menunjukkanbahwavariable

bebas(Harga)berpengaruhnegatifdansignifikanterhadapvariable

terikat(LoyalitasPelanggan)

4.PengaruhKualitasPelayanan,PromosidanHargaSecaraSimultan

TehadapLoyalitasPelangganJasaPengirimanJ&TExpressSultan

MansyurPalembang

BerdasarkanhasilujiempirisujiFantaravariabelindependen

kualitaspelayanan(X1),promosi(X2)danharga(X3) terhadap

variabeldependen loyalitas pelanggan (Y)menunjukkan bahwa

Fhitungmemilikinilaipositifsebesar48,984.Fhitung>Ftabelyaitu

(48,984 > 2,67)dengan nilaisignifikan 0,000 < 0,05.Dengan

demikianH4dalam penelitianiniyangmenyatakanbahwakualitas

pelayanan,promosidanhargaterhadaployalitaskonsumenterbukti.

KetigavariabelXberpengaruhsebesar49,1% terhadapvariabelY

dilihatdarinilaiAdjustR Square.Adapunsisanya(100%-49,1%)

yaitusebesar50,9%dipengaruhiolehvaribaellaindiluarpenelitian

ini.

. Makadapatdisimpulkanbahwavariabelindependenyaitu

kualiaspelayanan,promosidanhargasecarabersama-samaatau

simultan memilikipengaruh yang signifikan terhadap variabel

dependenyaituloyalitaskonsumen.Artinyasemakinbaikkualitas

pelayananyangdibeikanJ&TExpress,semakinbaikpromosiyang
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dilakukanJ&TExpressdansemakinrendah hargayangdiberikan

makaloyalitaspelangganterhadapjasapengirimanJ&TExpress

SultanMansyurPalembangakanmeningkat.

BABV

SIMPULANDANSARAN
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A. Simpulan

Darirumusan masalah yang diajukan,analisis data dan

pembahasanyangtelahdikemukakanpadababsebelumnya,maka

penelitianyang berjudulPengaruhKualitasPelayananpromosidan

hargaterhadaployalitaspelangganpadajasapengirimanJ&TExpress

SultanMansyurPalembangmendapatkankesimpulansebagaiberikut:

Kualitas Pelayanan (X1)berpengaruh secara signifikan dan

positifterhadapLoyalitasPelanggan(Y).Berdasarkanhasilujitparsial

padavariabelkualitaspelayanan(X1)bahwanilaiThitung8,994.Thitung>

Ttabel8,994>1,976)dannilaisignifikan0,000<0,05.

Promosi(X2) berpengaruh signifikan dan positif terhadap

loyalitaspelanggan(Y).Berdasarkanhasilujitparsialpadavariabel

promosi(X2)bahwanilaithitungbernilaipositifsebesar2,225.Thitung>

Ttabel(2,225>1,976)dannilaisignifikansisebesar0,28<0,05.

Harga(X3)berpengaruhsignifikandannegatifterhadaployalitas

pelanggan(Y).BerdasarkanhasilujitparsialpadavariabelHarga(X3)

bahwanilaithitungbernilainegatifsebesar-2,147.Thitung>Ttabel(-2,147

>1,976,),dannilaisignifikansisebesar0,033<0,05

KualitasPelayanan(X1)Promosi(X2)danHarga(X3)secara

bersama-samaatausimultanberpengaruhdansignifikanterhadap

Loyalitas Pelanggan.Berdasarkan hasilujiF simultan nilaiFhitung
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sebesar48,984.Fhitung>Ftabelyaitu(48,984>2,67)dengannilai

signifikan0,000<0,05.

B. Saran

Berdasarkanhasilanalisisyangtelahdilakukandankesimpulan

diatasyangmenjelaskanbahwakualitaspelayanan,promosidanharga

berpengaruhpositifdansignifikanterhadaployalitaspelanggan.Maka

saranyangdapatdiberikansebagaiberikut:

1.SaranBagiPerusahaan

a.DisarankanuntukJ&TExpressSultanMansyurPalembang

mempertahankankualitaspelayanan.Darisegibuktifisik

yaitutersedianyafasilitasfisik,perlengkapan,pegawaidan

sarana komunikasi,tempat yang bersih,pegawaiyang

berpenampilanrapi,danlain-lain.DariSegikehandalanyaitu

akuratdankonsistendalam mengerjakansuatujasasesuai

denganyangdiinginkankonsumen,memberikanjasasecara

tepatwaktu,dengancarayangsamasesuaidenganjadwal

yangtelahdijanjikan,dantidakmelakukankesalahan.Dari

segidaya tanggap yaitu kemampuan karyawan untuk

membantu memberikan pelayanan yang dibutuhkan

konsumendanmemberikanpelayanandengantanggap.Dari

segijaminanyaitukemampuan,kesopanan,keramahandan

menumbuhkansifatdipercayaagarkonsumenmerasaaman.

b.DisarankanuntukJ&TExpressSultanMansyurPalembang
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mempertahankan atau meningkatkan lagipromosiyang

mereka lakukan baik darisegiperiklanan melaluimedia

televisielekronikmaupunmelaluisosialmedia.Darisegi

promosipenjualandenganadanyapotongangratisongkir

dan melalui persona selling yaitu karyawan bisa

menerangkanproduknyadenganbaikdanmudahdimengerti

sehinggaakanmeningkatkanloyalitasdarikonsumenJ&T

ExpressSultanMansyurPalembangitusendiri.

c.DisarankanuntukJ&TExpressSultanMansyurPalembang

merendahkanhargayangtelahmerekaberikan,hargayang

terjangkaudanmemilikidayasaingdenganjasapengiriman

serupa.

2.SaranBagiPenelitiSelanjutnya

a. Penelitiselanjutnyadiharapkandapatmenggunakanvariabel-

variabellain dengan indikator-indikatoryang lebih relevan

sehingga hasilpenelitian yang diharapkan dapat lebih

mendekatikeadaanyangsebenarnya.
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LAMPIRAN

StatistikDeskriptif

DescriptiveStatistics

N Range Minim

um

Maxim

um

Sum Mean Std.

Deviatio

n

Variance

Statisti

c

Statisti

c

Statisti

c

Statisti

c

Statistic Statistic Std.

Error

Statistic Statistic

Kualitas

Pelayanan

150 13,00 25,00 38,00 4790,00 31,9333 ,21750 2,66387 7,096

Promosi 150 16,00 24,00 40,00 4724,00 31,4933 ,21834 2,67413 7,151

Harga 150 16,00 23,00 39,00 4791,00 31,9400 ,25192 3,08543 9,520

Loyalitas

Pelanggan

150 17,00 22,00 39,00 4743,00 31,6200 ,23925 2,93022 8,586

ValidN

(listwise)

150

Sumber:OutputSPSS21,2019
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HasilUjiValiditasVariabelKualitasPelayanan(X1)

Correlations

x1 x2 x3 X4 X5 X6 X7 X8 JUMLA

H

x1

Pearson

Correlation

1 ,320** ,216** ,286** ,021 ,146 ,172* ,193* ,560**

Sig.(2-

tailed)

,000 ,008 ,000 ,799 ,074 ,035 ,018 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

x2

Pearson

Correlation

,320** 1 ,150 ,340** -,103 ,057 ,123 ,213** ,477**

Sig.(2-

tailed)

,000 ,067 ,000 ,208 ,486 ,133 ,009 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

x3

Pearson

Correlation

,216** ,150 1 ,051 ,065 ,239** ,128 ,673** ,632**

Sig.(2-

tailed)

,008 ,067 ,538 ,428 ,003 ,118 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X4

Pearson

Correlation

,286** ,340** ,051 1 ,020 ,055 ,194* ,164* ,472**

Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,538 ,805 ,503 ,018 ,045 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X5

Pearson

Correlation

,021 -,103 ,065 ,020 1 ,069 ,085 ,104 ,288**

Sig.(2-

tailed)

,799 ,208 ,428 ,805 ,399 ,299 ,205 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X6

Pearson

Correlation

,146 ,057 ,239** ,055 ,069 1 ,403** ,150 ,542**

Sig.(2-

tailed)

,074 ,486 ,003 ,503 ,399 ,000 ,067 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X7 Pearson

Correlation

,172* ,123 ,128 ,194* ,085 ,403** 1 ,069 ,543**
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Sig.(2-

tailed)

,035 ,133 ,118 ,018 ,299 ,000 ,401 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X8

Pearson

Correlation

,193* ,213** ,673** ,164* ,104 ,150 ,069 1 ,627**

Sig.(2-

tailed)

,018 ,009 ,000 ,045 ,205 ,067 ,401 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

JUM

LAH

Pearson

Correlation

,560** ,477** ,632** ,472** ,288** ,542** ,543** ,627** 1

Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

*.Correlationissignificantatthe0.05level(2-tailed).

HasilUjiValiditasVariabelPromosi(X2)

Correlations

X2.1 x2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 JUMLAH

X2.1

Pearson

Correlatio

n

1 ,112 ,023 ,150 ,045 -,089 ,219** ,055 ,372**

Sig.(2-

tailed)

,174 ,780 ,068 ,585 ,280 ,007 ,504 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

x2.2

Pearson

Correlatio

n

,112 1 ,295** ,321** ,246** ,337** ,394** ,105 ,678**

Sig.(2-

tailed)

,174 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,200 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150
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X2.3

Pearson

Correlatio

n

,023 ,295** 1 ,131 ,144 ,309** ,105 -,085 ,444**

Sig.(2-

tailed)

,780 ,000 ,111 ,079 ,000 ,203 ,303 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X2.4

Pearson

Correlatio

n

,150 ,321** ,131 1 ,292** ,166* ,370** ,226** ,622**

Sig.(2-

tailed)

,068 ,000 ,111 ,000 ,042 ,000 ,005 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X2.5

Pearson

Correlatio

n

,045 ,246** ,144 ,292** 1 ,229** ,243** ,490** ,608**

Sig.(2-

tailed)

,585 ,002 ,079 ,000 ,005 ,003 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X2.6

Pearson

Correlatio

n

-,089 ,337** ,309** ,166* ,229** 1 ,062 ,022 ,464**

Sig.(2-

tailed)

,280 ,000 ,000 ,042 ,005 ,451 ,789 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X2.7

Pearson

Correlatio

n

,219** ,394** ,105 ,370** ,243** ,062 1 ,167* ,625**

Sig.(2-

tailed)

,007 ,000 ,203 ,000 ,003 ,451 ,042 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X2.8

Pearson

Correlatio

n

,055 ,105 -,085 ,226** ,490** ,022 ,167* 1 ,445**

Sig.(2-

tailed)

,504 ,200 ,303 ,005 ,000 ,789 ,042 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

JUM

LAH

Pearson

Correlatio

n

,372** ,678** ,444** ,622** ,608** ,464** ,625** ,445** 1
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Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

*.Correlationissignificantatthe0.05level(2-tailed).

HasilUjiValiditasVariabelHarga(X3)

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 JUMLAH

X3.1

Pearson

Correlation

1 ,069 ,065 ,187* ,071 -,112 ,177* ,158 ,332**

Sig.(2-

tailed)

,404 ,428 ,022 ,388 ,171 ,030 ,053 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.2

Pearson

Correlation

,069 1 ,469** ,273** ,339** ,280** ,387** ,326** ,675**

Sig.(2-

tailed)

,404 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.3

Pearson

Correlation

,065 ,469** 1 ,079 ,253** ,293** ,408** ,223** ,626**

Sig.(2-

tailed)

,428 ,000 ,337 ,002 ,000 ,000 ,006 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.4

Pearson

Correlation

,187* ,273** ,079 1 ,337** ,268** ,253** ,289** ,543**

Sig.(2-

tailed)

,022 ,001 ,337 ,000 ,001 ,002 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.5

Pearson

Correlation

,071 ,339** ,253** ,337** 1 ,441** ,294** ,429** ,654**

Sig.(2-

tailed)

,388 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.6 Pearson

Correlation

-,112 ,280** ,293** ,268** ,441** 1 ,254** ,439** ,604**

Sig.(2-

tailed)

,171 ,001 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000
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N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.7

Pearson

Correlation

,177* ,387** ,408** ,253** ,294** ,254** 1 ,113 ,650**

Sig.(2-

tailed)

,030 ,000 ,000 ,002 ,000 ,002 ,168 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

X3.8

Pearson

Correlation

,158 ,326** ,223** ,289** ,429** ,439** ,113 1 ,609**

Sig.(2-

tailed)

,053 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,168 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

JUM

LAH

Pearson

Correlation

,332** ,675** ,626** ,543** ,654** ,604** ,650** ,609** 1

Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

*.Correlationissignificantatthe0.05level(2-tailed).

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

HasilUjiValiditasVariabelLoyalitasPelanggan(Y)

Correlations

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 JUMLAH

Y1.1

Pearson

Correlatio

n

1 ,188* ,061 ,137 ,113 -,052 ,324** ,087 ,429**

Sig.(2-

tailed)

,021 ,460 ,096 ,168 ,525 ,000 ,290 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1..2

Pearson

Correlatio

n

,188* 1 ,373** ,333** ,254** ,195* ,418** ,306** ,718**

Sig.(2-

tailed)

,021 ,000 ,000 ,002 ,017 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150
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Y1.3

Pearson

Correlatio

n

,061 ,373** 1 ,084 ,082 ,245** ,338** ,049 ,528**

Sig.(2-

tailed)

,460 ,000 ,306 ,321 ,003 ,000 ,555 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1.4

Pearson

Correlatio

n

,137 ,333** ,084 1 ,410** ,169* ,362** ,152 ,587**

Sig.(2-

tailed)

,096 ,000 ,306 ,000 ,038 ,000 ,063 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1.5

Pearson

Correlatio

n

,113 ,254** ,082 ,410** 1 ,307** ,247** ,092 ,551**

Sig.(2-

tailed)

,168 ,002 ,321 ,000 ,000 ,002 ,263 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1.6

Pearson

Correlatio

n

-,052 ,195* ,245** ,169* ,307** 1 ,070 ,245** ,467**

Sig.(2-

tailed)

,525 ,017 ,003 ,038 ,000 ,395 ,002 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1.7

Pearson

Correlatio

n

,324** ,418** ,338** ,362** ,247** ,070 1 ,044 ,675**

Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,395 ,589 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

Y1.8

Pearson

Correlatio

n

,087 ,306** ,049 ,152 ,092 ,245** ,044 1 ,424**

Sig.(2-

tailed)

,290 ,000 ,555 ,063 ,263 ,002 ,589 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

JUM

LAH

Pearson

Correlatio

n

,429** ,718** ,528** ,587** ,551** ,467** ,675** ,424** 1
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Sig.(2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150 150 150 150 150

*.Correlationissignificantatthe0.05level(2-tailed).

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

ReliabelVariabelKualitasPelayanan(X1)

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha

NofItems

,618 8

ReliabelVariabelPromosi(X2)

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha

NofItems

,641 8

ReliabelVariabelHarga(X3)

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha

NofItems

,728 8

ReliabelVariabelLoyalitasPelanggan(Y)

ReliabilityStatistics

Cronbach's

Alpha

NofItems

,674 8

UjiNormalitasKolmogrov-Smirnov
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One-SampleKolmogorov-SmirnovTest

Unstandardized

Residual

N 150

NormalParametersa,b
Mean ,0000000

Std.Deviation 2,06861035

MostExtremeDifferences

Absolute ,082

Positive ,082

Negative -,073

Kolmogorov-SmirnovZ 1,010

Asymp.Sig.(2-tailed) ,260

a.TestdistributionisNormal.

b.Calculatedfrom data.

UjiNormalitasP-Plot
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HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danKualitasPelayanan(X1)

ANOVATable

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Kualitas

Pelayanan

Between

Groups

(Combined) 695,020 13 53,463 12,443 ,000

Linearity 602,576 1 602,576 140,249 ,000

Deviation

from Linearity

92,444 12 7,704 1,793 ,055

WithinGroups 584,320 136 4,296

Total 1279,340 149

HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danPromosi(X2)

ANOVATable
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Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Promosi

Between

Groups

(Combined) 311,840 15 20,789 2,879 ,001

Linearity 201,297 1 201,297 27,880 ,000

Deviationfrom

Linearity

110,544 14 7,896 1,094 ,369

WithinGroups 967,500 134 7,220

Total
1279,34

0

149

HasilUjiLinieritasLoyalitasKonsumen(Y)danHarga(X3)

ANOVATable

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

Loyalitas

Pelanggan*

Harga

Between

Groups

(Combined) 193,864 14 13,847 1,722 ,058

Linearity 98,306 1 98,306 12,226 ,001

Deviationfrom

Linearity

95,558 13 7,351 ,914 ,540

WithinGroups 1085,476 135 8,041

Total 1279,340 149

UjiMultikolinearitas

Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standard

ized

Coefficie

nts

t Sig. Collinearity

Statistics

B Std.

Error

Beta Tolera

nce

VIF

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000 ,778 1,286

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028 ,823 1,215

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033 ,939 1,065

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

UjiHeterokedastisitas(MetodeGlejser)
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Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) -1,120 2,289 -,489 ,626

KualitasPelayanan -,014 ,050 -,026 -,277 ,782

Promosi ,053 ,049 ,098 1,085 ,280

Harga ,043 ,040 ,092 1,084 ,280

a.DependentVariable:RES_2

UjiHeterokedastisitas(ScatterPlot)

HasilAnalisiRegresiBerganda
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Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standardiz

ed

Coefficien

ts

t Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

HasilUjir(Korelasi)

Correlations

X1 X2 X3 Y

X1

PearsonCorrelation 1 ,416** -,238** ,686**

Sig.(2-tailed) ,000 ,003 ,000

N 150 150 150 150

X2

PearsonCorrelation ,416** 1 -,041 ,397**

Sig.(2-tailed) ,000 ,617 ,000

N 150 150 150 150

X3

PearsonCorrelation -,238** -,041 1 -,277**

Sig.(2-tailed) ,003 ,617 ,001

N 150 150 150 150

Y

PearsonCorrelation ,686** ,397** -,277** 1

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

N 150 150 150 150

**.Correlationissignificantatthe0.01level(2-tailed).

HasilUjiKoefisienDeterminasiAdjustedRSquare

ModelSummary

Model R RSquare AdjustedR

Square

Std.Errorofthe

Estimate

1 ,708a ,502 ,491 2,08976

a.Predictors:(Constant),Harga,Promosi,KualitasPelayanan



110

HasilUjiSignifikansiSimultan

ANOVAa

Model Sum ofSquares Df MeanSquare F Sig.

1

Regression 641,747 3 213,916 48,984 ,000b

Residual 637,593 146 4,367

Total 1279,340 149

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan

b.Predictors:(Constant),Harga,Promosi,KualitasPelayanan

HasilUjiSignifikansiParameterIndividual

Model Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

T Sig.

B Std.Error Beta

1

(Constant) 9,673 3,306 2,926 ,004

KualitasPelayanan ,655 ,073 ,596 8,994 ,000

Promosi ,157 ,071 ,143 2,225 ,028

Harga -,123 ,057 -,129 -2,147 ,033

a.DependentVariable:LoyalitasPelanggan


