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ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Nyaman Konveksi di
Kabupaten Blora. Diharapkan penelitian ini mampu untuk mengetahui hubungan
yang signifikan antara ketiga variabel yang ada dan menjadi pandangan untuk
peneliti yang akan datang. Dalam penelitian ini terdapat hipotesis kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Populasi dari penelitian ini mengambil dari pihak pihak yang telah menggunakan
jasa nyaman konveksi. Penelitian ini menggunakan teknik sampling dengan
mengambil sebanyak 50 responden untuk sempel. Penelitian ini menggunakan
regresi linier berganda (Uji t, UjiF, Uji R?).

Penelitian ini menghasilkan beberapa temuan diantaranya Variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel
kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualiatas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on
customer loyalty and satisfaction as moderator variables that exist in Pleasant
Convection in Blora. It is hoped the study was able to find a significant
relationship between the three variables that exist and to be a view for future
researchers. In this research there to influential hypothesis Service Quality
customer satisfaction, customer satisfaction to loyalty, as well as the quality of
services to loyalty.

The population of this study takes on the part of those who have used the services
of a comfortable convection. This study uses a sampling technique by taking a
sample of 50 respondents for. This study using multiple linear regression (t test, F
Test,R%Test).

This study resulted in several findings including service quality variables
significant positive effect on customer satisfaction. Variable customer satisfaction
significant positive effect on customer loyalty.influence service quality variables
positively on customer loyalty. the variable quality of service and customer
satisfaction together (simultaneously) significantly affects customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.

vii



KATA PENGANTAR

Dengan mengucapkan rasa puji syukur Alhamdulillah kami panjatkan
kehadirat Allah SWT karena berkat rahmat dan hidayah-Nya, akhirnya penulis
dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN  DAN KEPUASAN PELANGGAN  TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN (STUDI KASUS DI “NYAMAN KONVEKSI™)

Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat
dalam rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan rasa terimakasih
yang tulus dan penghargaan yang setinggi tingginya kepada pihak yang telah
membantu baik secara langsung ataupun tidak langsung hingga selesainya skripsi
ini. Maka pada kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terimakasih
kepada:

1. Bapak prof. Dr. Bambang Setiaji, selaku Rektor Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

2. Bapak Dr. Triyono, Msi, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta

3. Bapak Dr. Anton Agus Setyawan, SE Msi, selaku Kepala Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammdiyah
Surakarta.

4. Bapak Sujadi selaku pembimbing adakemik penulis selama perkuliahan
Bapak Drs. Sri Padmantyo, M. B. A selaku dosen pembimbing penulis dalam
penyelesaian skripsi.

Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang
telah membantu penulis dalam kelancaranya menyelesaikan penulisan. Semoga
segala bantuan mendapatkan balasan dari Allah S.W.T.

Penulis masih merasa bahwa skripsi ini penulisannya masih jauh dari kata
sempurna. Sehingga diharapkan segala kritik dan saran maupun masukan dari

pembaca guna perbaikan dimasa yang akan datang. Semoga skripsi ini dapat

viii



memberikan manfaat bagi penulis pada khususnya dan pembaca pada umumnya.
Dan akhirnya dengan segala puji bagi Allah S.W.T penulis memohon

perlindungan serta ampunannya.

Surakarta, Juni 2016

Penulis

Hanif Wahyu Widodo



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL.....ooiiiiiii et I
HALAMAN PENGESAHAN. .......ccooiiiiieesieee e i
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ...t iii
Y[ 1 I 1 TSR iv
PERSEMBAHAN ...t san e e nnaee e v
ABSTRAK ..ottt bttt re s Vi
ABSTRACT ...ttt ettt sttt ne et nn s vii
KATA PENGANTAR oottt viii
DY I B 1 ] SRS X
DAFTAR TABEL ....ocoiiiiieee s Xii
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xiii
BAB |1  PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang Masalah ............cccccooviiiiiiiiiccce 1
B. Rumusan Masalah..........ccoccoveiiiiiiiiiiieee e 7
C. Tujuan Penelitian.........cccccueiieieiieie s 7
D. Manfaat Penelitian...........ccoveiiieiiiiiinieeeee e 8
E. Sistematika Penulisan...........ccccooviiiiiniiin i 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ot 10
A. Kualitas Pelayanan ..........ccccocoveveiiieiiiic e 10
B. Kepuasan KONSUMEN ........ccciviiiiieiiiie e siie s siee s siee s 11
C. Loyalitas KONSUMEN ......ccoiiiiieiieiesiesieeie e s 12
D. Hasil Penelitian Terdahulu ...........cccccooviiiiiiniieee e 13
E. Kerangka BerfiKir........ccccoooiiiieiiiiiiiese e 17
Fo HIPOIESIS .. e 17
BAB Il METODE PENELITIAN .....ooiii e 19
A. Jenis Penelitian .........coovevviiiieecc e 19
B. Populasi, Sempel, dan Sampling .......ccccccevcvvivevveieiieene e 19
C. Jenis dan SUMbDEr Data ........cccoovrerinininieiee e 20



D. Metode Pengumpulan Data ..........ccccoceeviiveiieeieeie e 20

E. Teknik Analisis Data.........ccccooviiiiiiiiiieesese e 21

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 24
A. Gambaran Umum Objek Penelitian..........cccoooeviiiiniiinnnnnn 24

B. Statistik DeSKIPtif.......ccccoveiiiieieee e 25

C. Hasil Analisis Data........cccovuerieririiiiicisieiee s 26

1. Uji Kualitas Data .......ccccoriiiiiiiiiiiesieeee e 26

2. Uji ASUMSI KIGSIK ..o 28

3. Uji HIPOESIS .. eveviiciiecieeii et 31

D. Pembahasan ..........ccoivrieiirierieie et 36

BAB Y  PENUTUP ..ottt 38
AL SIMPUIAN .. 38

B. Keterbatasan Penelitian ...........ccccovveiiniinieieiene e 39

C. SAIAN .. e 39

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 4.1  Hasil Uji Statistik Deskriptif...........ccccooiiiiiiniiii e, 25
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas VVariabel Kepuasan Pelanggan ..................... 26
Tabel 4.3  Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan........................ 27
Tabel 4.4  Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan...................... 27
Tabel 4.5  Hasil Uji Reliabilitas..........cccoooiiiiiiiiiiiieeece e 28
Tabel 4.6 Hasil Uji NOrmalitas ..........ccovoeiiiiiniiiiieeeec e 29
Tabel 4.7  Hasil Uji MUltikolinieritas..........ccccovvveveiieeiieieseese e 29
Tabel 4.8  Uji HeterokedastiSitas ..........coveveeieiieiecie e 30
Tabel 4.9  Hasil Uji Regresi Linier Berganda...........cccooevvevienennenieneennenn 31
Tabel 4.10 Hasil Uji Determinasi R2.........ccccoviiiiiiiiniiie e 32
Tabel 4.11  HaSH UjJi Fo.oooeeeee e 33
Tabel 4.12  Uji HIpoteSis (Ui 1) c.oooveireiiiieieee e 34

xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Bentuk Kualitas Pelayanan yang Bersama-sama dengan
Kepuasan Pelanggan Membentuk Sebuah Loyalitas ....................

Xiii





