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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan
harga dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Pemilihan sampel
dalam penelitian ini dilakukan dengan purposive sampling. Berdasarkan kriteria,
didapatkan sebanyak 120 responden yang menjadi sampel. Teknik analisis data
yang digunakan dalam penelitian menggunakan SPSS. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa : 1) kualitas pelayanan harga dan kepuasan pelanggan secara
simultan berpengaruh positif signifikan terhadap loyallitas pelanggan, 2) kualitas
pelayanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 3)
harga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 4) kepuasan

pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas

Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to prove the effect of service quality, price and customer
satisfaction on customer loyalty. The selection of the sample in this study was
carried out by purposive sampling. Based on the criteria, 120 respondents were
sampled. The data analysis technique used-in the research uses SPSS. The results
of this study indicate that: 1) service quality price and customer satisfaction
simultaneously have a significant positive effect on customer loyalty, 2) service
quality has no significant positive effect on customer loyalty, 3) price has a
significant positive effect on customer loyalty, 4) customer satisfaction has an

effect significant positive effect on customer loyalty

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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MOTTO

“Sesungguhnya bersama kesulitan

pasti ada kemudahan, apabila kamu telah
selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja
keras (untuk urusan yang lain)”

-QS. Al-Insyirah :6-7

“Tidak ada perjuangan yang sia-Sia,
jika kita sungguh-sungguh dalam
menjalaninya”

-Boy Candra

vii
Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



PERSEMBAHAN

Skripsi ini dipersembahkan untuk
kedua orang tua saya, Bapak saya tercinta
(Nurochim) dan  Ibu saya tercinta
(Maesaroh) sebagai tanda kasih sayang,
tanda bakti, tanda hormat dan tanda terima
kasih yang dengan sabar telah mengantarkan
saya sampai saat ini.

Skripsi ini dipersembahkan untuk
kakak-kakak dan adik saya yang telah
mensupport dan  memberikan  banyak
masukan untuk dapat menyelesaikan kuliah
saya.

viii
Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Puji syukur saya panjatkan kepada Allah SWT, karena atas izin dan
rahmatnya saya dapat menyelesaikan skripsi ini. Penulis skripsi ini dilakukan
dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana
Manajemen pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto. Saya mennyadari bahwa tanpa bantuan
dan bimbingan dari berbagai  pihak, dari masa perkuliahan sampai pada
penyususnan skripsi ini. Oleh karena itu, saya mengucapkan terima kasih kepada :

1. Assoc. Prof. Dr. Jebul Suroso, S.Kep., M.Kep, selaku Rektor
Universitas Muhammadiyah Purwokerto.

2. Assoc. Prof. Dr. Naelati Tubastuvi, S.E., M.Si selaku dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis yang telah memberikan berbagai informasi dan
bimbingan tantangan tata laksana penyusunan skripsi kepada saya.

3. Drs. Suyoto, M.Si, Ph.D selaku Ketua Program Studi Manajemen,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto
yang telah memberikan berbagai informasi kepada saya tentang tata
laksana penyusunan skripsi.

4. Restu Frida Utami, S.E., M.Si selaku Dosen Pembimbing Akademik
yang dari awal kuliah hingga akhir telah membimbing saya.

5. Dr. Erny Rachmawati, S.E., MM selaku Dosen pembimbing skripsi

daya yang telah berkenan menyediakan waktu, tenaga dan pikiran serta

iX
Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



10.

dengan sangat sabar telah membimbing dari awal hingga akhir
penulisan skripsi saya.

Totok Haryanto, S.E., MM selaku Dosen penguji satu saya yang telah
memberikan saran yang sangat penting sehingga skripsi ini dapat
terselesaikan dengan baik.

Restu Frida Utami, S.E., M.Si selaku Dosen penguji dua saya yang
telah memberikan saran untuk saya sehingga dapat terselesaikan
skripsi ini dengan baik.

Bapak/Ibu Dosen, seluruh staff dan karyawan tata usaha Fakultas
Ekonomi dan' Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto yang
telah memberikan bekal ilmu pengetahuan selama saya menimba ilmu
di-bangku perkuliahan dan atas segala bantuan fasilitas yang diberikan.
Kedua orang tua saya, Bapak Nurochim dan Ibu Maesaroh yang sangat
saya hormati dan sangat saya sayangi. Beliau yang telah memberikan
banyak dukungan berupa do’a, kasih sayang, nasihat yang membangun
ketika saya -mengalami masa sulit dalam menyelesaikan skripsi saya,
serta memberi dukungan material yang tak terhitung nominalnya.
Kakak-kakak saya dan adik saya (Taufiq Fatchurrahman, Teguh
Afriyanto, Tommy Farkhan Mahyani dan adik saya M. Luwih
Prambudi) serta kakak ipar saya (Indah Permata Sari dan Nafiatul
Khaeriyah) terima kasih telah memberi penyemangat, motifasi dalam

mengerjakan skripsi saya.

X

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



11. Untuk sahabat-sahabat kuliah saya, Rima Melati Setiani, Hasza Nur
Rahmah, Raflina Dwi Mulyani, Fajarina Nur Amalia, Prasiwi Wahyu
Ningrum, Anti Ariyani, Ida Yulia Kusumawati, dan Dwi Haryanti yang
sudah menemani selama hampir 4 tahun dan senantiasa memberikan
semangat ketika saya mengalami kesulitan.

12. Teman-teman Manajemen kelas E angkatan 2019 vyang turut
membersamai dan melengkapi selama hampir empat tahun ini, serta
teman-teman lainnya yang tidak bisa saya sebutkan satu per satu.
Akhir kata, saya berharap Allah. SWT berkenan membalas segala

kebaikan dari semua pihak yang telah membantu. Semoga skripsi ini membawa

manfaat bagi pengembangan ilmu bagi saya.

Purwokerto, 14 April 2023

Penulis

Xi
Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
ABST RAK e I
ABSTRACK . ra e ii
HALAMAN PENGESAHAN ..ot 0\
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot v
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.........ccooiiiieece e Vi
Y/ I I 1 e USSR vii
PERSEMBAHAN. ..ot h bbb viii
KATA PENGANTAR ...ttt st ittt X
DAFTARIO!........ 48 5 Tl ... B, Xl
DAFTAR TABEL ...t ettt e e e e e inbr e e anes X1
DAFTAR GAMBAR ..ccoi e it e dk e e anb et sbe e nni e XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt esne e asns et ar et in e XVi
BAB 1  PENDAHULUAN (oo criinas e s s snd e nninesne e 1
1.1 _Latar Belakang...........ocoiiiiuiiiieer e b e 1
1.2 Perumusan Masalah.............cccoreeiiiivnn e cteese e 7
1.3 Pembatasan Masalah ... i e 8
1.4 Tujuan Penelitian...........ccoov it 8
1.5 Manfaat Penelitian..... .o i et 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt it 11
2.1 Landasan TEOM ........uiiiuiueiiee it 11
1. Perilaku KONSUMEN i eviiiiie it 11
2. Loyalitas Pelanggan .........cccccooeieiiniiineiieieeee e 12
3. Kualitas Pelayanan ...........ccccoceveiveiiiieenie e 14
A, HAMQA c.eeieiiiic e 17
5. Kepuasan Pelanggan.........ccccccevviiiiiiiiiiic s 20
2.2 Hasil Penelitian Terdahulu ...........cccoooeiieiiieieeeee e 27
2.3 Kerangka PemiKiran ..........occoooeiiiiiiniie e 32
xii

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas
Pelanggan () ..o 32
2. Pengaruh Harga (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)....... 33

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan () ..ooe oo s 34
2.4 HIPOTESIS ...ttt bbb 36
BAB IIl METODE PENELITIAN.......cccoitiiieisiseee e 37
3.1 JeniS PENEILIAN ...ttt 37
3.2 Populasi dan SamPpPel........cooeeiiriiiiiiee e 37
1. POPUIBSE ...ttt 37
ST 111] o] ot SRSt S SO S 37
3.3 Jenis, Sumber dan Metode.........ccoiiuenniieniiiie b 39
3.4 Variabel Penelitian ..........icoccveiiieeiieicinie et s 40
1. Variabel Independen.... ...l 40
2. Variabel Dependen ... sn e 40
3.5 Definisi OPerasional............cooureriiiunnseesesiusnesseemiteeseeseasaeseas 41
3.6 _Metode ANaliSIS DAt ....ii.vivvieiiieiie et 45
1. Uji Statistik Deskriptif...........cciiiiveiie it 45
2. UJTINSEIUMEN i st 45
3.0 Uji ASUMST KIBSIK ...viveiiiieie ittt snt e 46
4. Uji Kelayakan Moe ....cccoociiiiie it 48
5. Analisis Regresi Berganda .......iccc.eoeionenineiiienc s 50
6. UJi HIPOESIS.....oeiieie itk 51
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.........ccvt it 55
4.1 Hasil Penelitian.........ccooviiiiiiiecieceee e 55
4.2 Uji ANaliSis Data .......ccoveiieiieieiieieeie e 59
1. Statistik DeSKIiptif.........cccooveviiiiiiie e 59
2. UJUINSEIUMEN ..ottt e 67
3. UjJi ASUMST KIBSIK ... 72
4. Uji Regresi Linear Berganda..........cccccoovevieneiinnieenese e 76
5. Uji Kelayakan Model ... 78

Xiii

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



6. HIPOLESIS .. .eoiiiiiiiieic et 79

4.3 Pembanasan .........ccceiviiiiieiiee e 85
BAB Y  PENUTUP ..ot 90
5.1 KeSIMPUIAN......cviiiiiicc e 90
5.2 Keterbatasan Penelitian ..........ccoceviiiiiiininie e 90
5.3 SAIAN ... e 91
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 93
LAMPIRAN ..ttt e e s st e e sbbe e e e e nnbbeeeeanes 96
Xiv

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..........ccooiiiiiiiii 27
Tabel 3.1  Definisi Operasional............ccccccveieiieiecieiec e 41
Tabel 3.2 Tabel Variabel. Indikator dan Item Pernyataan ............cccoccevveiennenne. 42
Tabel 4.1 ReSPONSE RALE .....cvevieiieiiiiieeie s 56
Tabel 4.2 Karakteristik RESPONAEN .........cccvevveiieiiiieieeceee e 57
Tabel 4.2 Nilai Rata-Rata Variabel Kualitas Pelayanan ............c..ccccccoeveienen. 60
Tabel 4.3 Nilai Rata-Rata Variabel Harga ...........ccoiveeiiiii i 61
Tabel 4.4 Nilai Rata-Rata Variabel Kepuasan Pelanggan...........ccccocovvniiinenn. 63
Tabel 4.5 Nilai Rata-Rata Variabel Loyalitas Pelanggan............cccoecoevverieennnne. 65
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) .c.....ccocoocvveisiineinninnne. 68
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Harga (X2) .......ccoooeiiminneceiieceee i 69
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (X3).......cciveveenenencniine. 70
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y).....ccccoocooe v, 71
Tabel 4.10 Hasil Uji RealiDIlItaS .......io.cocviveiiiinriiiens e siesns e sisiie e 72
Tabel 4.11 Hasil Uji NOrmMalitas ..ot 73
Tabel 4.12 Hasil Uji MUItiKOIONEATTTaS.........cueiieiiasiins et eraeseesie e ssbee e ndesee s 74
Tabel 4.13 Hasil Uji HeteroskesdastiSitas.........cveivviveisiiiieeneiieseeie s s 75
Tabel 4.15 Hasil Uji Heroskesdastisitas Setelah Metode Sperman Rho.............. 76
Tabel 4.16 Hasil Uji'Regresi Linear Berganda .............ccieviiineienensiinncneseen 77
Tabel 4.17 Hasil Uji Koefisien Determinasi .......cc.ivueeueivereneesesinnseeseeseeseenns 79
Tabel 4.18 Uji Pengaruh Simultal F...........cccooo i 80
Tabel 4.19 Hasil Penguji HIPOLESIS .....ci it viiiiiiieie it 8
XV

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PEMIKITaN ..........cccevveieiieiieiie e 35
Gambar 3.1 Kurva Uji Hipotesis Pertama............cccccoeieeveiiieiieese e 50
Gambar 3.2 Kurva Uji HIpotesis Keaua ..........cocveivreiiieninieiienesee e 52
Gambar 3.3 Kurva Hipotesis Ketiga .........ccoovririiiniiiiesisieeeesese e 53
Gambar 3.4 Kurva Hipotesis Keempat ..........ccovvververieiieeiesieseese e seese e 54
Gambar 4.1 Kurva Uji f Hipotesis Pertama ...........c.ccccooveveiieiiicveccc e 81
Gambar 4.2 Kurva Uji t Hipotesis Kedua ..........ccooveieiienenieiieneee e 83
Gambar 4.3 Kurva Uji t HIpotesis Ketiga.........cccoveiiiiriiiniiieicicseese e 83
Gambar 4.4 Kurva Uji t Hipotesis KEempat .........ccccovvveieeiieiiievece e 84
XVi

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : KUISIONEE .....ccuveveiieiieie e see ettt e e snee s 97

Lampiran 2 : Data Penyebaran KUESIONET ..........cc.ccviveiieeieiiee i 104
Lampiran 3 : Karakteristik RESPONCEN .......ccoovviiriiiiiiiiee e 105
Lampiran 4 : Tabulasi Data...........cccooiiiiiiiiieieieses s 106
Lampiran 5 : Uji Statistiik DesKriptif .........ccccooeiiveiiiiiiieie e 118
Lampiran 6 : Uji Validitas..........cccoveciiiiiiniiie e 120
Lampiran 7 : Uji Reliabilitas............cccoooiiiii i 124
Lampiran 8 : Uji ASUMSI KIASIK .....c..oiiiiiiiiecie e 125
Lampiran 9 : Uji Regresi Linear Berganda............cccvoveeioneneennesiiveesesseeseennns 126
Lampiran 10 : Uji Koefisien Determinasi (R?) .....ccouvvoveveviiieriiiiecenescirieeeeenens 126
Lampiran 11 : Uji Pengaruh Simultan (Uji ) ...t 127
LampPiran 12 1 UJE T et ke ettt e 127
Lampiran 13 rtabel. ... 127
Lampiran 14 : tta0.1 ........ooeeiiieeie st s 128
Lampiran 15t FHabel ...t e s 130

XVii

Pengaruh Kualitas pelayanan..., Windy Tia Astuti, FEB UMP, 2023





