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ABSTRACT

This research aimed to find out influence between service quality, trust in personality
employee, and attractiveness of the product model towards customer loyalty of MD ACC. The
population in this research is the consumers of MD ACC Semarang. The sample is taken
from 50 respondents. This research used proportionate stratified random sampling
technique. Data analyis used multi linier analysis method which had previously beeb tested
for validity, relliability, and classic assumption.

The result of research showed that Service Quality, Trust In Personality Employee,
Attractiveness of the product model simultaneously have significant effect toward customer
loyalty. It can be proved from Ehitung>Ftabel or 8.661>2.81 with significance level of
0.000<0.05. All of the independent variable, trust in personality employee (X2) is variable
that has very dominant effect; the eoefficient is 0.293 or 29.3%.

The result of analysis used coefficient of determination technigue (R2) showed 36.10%
in the consumers’ loyalty variable could be explained thiough the service quality, trust in
personality employee, and attractiveness of the product model variable. Meanwhile, 63.90%
could be explained through another variable did not include the research model.

Keyword: Service Quality, Trust In Personality Employee, Attractiveness of the Product
Model, and Customer Loyalty

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan Personalitas Wiramaga, dan Kemenarikan Model Produk terhadap Loyalitas
Pelanggan MD ACC. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan MD ACC Semarang.
Sampel yang diambil sebanyak 50 responden. Penelitian ini menggunakan metode stratifikasi
sampling. Analisis data yang digunakan adalah metode analisis linier berganda yang
sebelumnya telah dilakukan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
Personalitas Wiraniaga dan Kemenarikan Model Produk secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai Fhitung >
Ftabel atau 8.661 > 2.81 dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05 . Dari semua variabel
bebas, Kepercayaan Personalitas Wiraniaga (X2) adalah variabel yang paling berpengaruh
dominan, koefisiennya 0.293 atau 29.3%.

Hasil analisis menggunakan koefisien determinasi (R2 menunjukkan 36.10% variabel
Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan melalui variabel Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
Personalitas Wiraniaga dan Kemenarikan Model Produk. Sedangkan sisanya sebanyak
63.90% dapat dijelaskan melalui variabel lain diluar model penelitian.
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Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Personalitas Wiraniaga, Kemenarikan
Model Produk, dan Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN Gambar 1.1]

Perkembangan Pelanggan Toko Grosicr MD ACC TH. 2016-2018

Latar Belakang Masalah

Perkembangan Pelanggan Toko Grosir MID ACC
TH. 2016 - 2018

Bisnis grosir merupakan bisnis yang o
menjual barang-barang dalam jumlah =
besar, baik kepada tengkulak maupun I
pengecer. Peluang usaha bisnis ini sangat o 2017
menjanjikan dilihat dari permintaan pasar Mnmpm..mnTuk:::;c-c Semarang
yang begitu besar akan kebutuhan Gambar 1.2

Data Penjualan Toko Grosir MD ACC TH. 2016-2018

aksesoris terutama kaum wanita. Aksesoris

Data Penjualan Toko Grosir MD Acc
TH. 2016 - 2018

dibutuhkan oleh anak-anak hingga dewasa

wk U‘ngf?i

,. 'tikg 7

203400

174300
145260

semuanya menggunakan aks
menunjang  penampilan
berada disekolah, ka
tempat mereka tinggal, &
2017 2018

sedang bermain (hang ¢

temannya.

o]

Dalam  bisnis “:,.\
T \ 'G:;aflk diatas diketahui bahwa terjadi

penting karena bisnis ini tida

paca promos. Bisns 1 ,%Emnmﬁ abkn Jumieh produk yang
) 1 -

. e — ¢ 147 l=fkut menurun. Apabila hal ini
mengandalkan promosi dari mulut

. dibiarkan akan mengakibatkan kerugian
mulut, yaitu seseorang Yyang pernah

i haan.
merasakan kualitas produk dan yang _cukup besar bagi perusahaan

2 Permasalahan ini perlu segera diatasi
kenyamanan  pelayanan  di  suatu

perusahaan. karena akan berdampak pada keuntungan
perusahaan dimana jumlah pelanggan yang
berkurang  merupakan  akibat  dari
menurunnya loyalitas para pelanggan.
Tingginya prospek bisnis aksesoris
memunculkan para wirausaha baru yang
mengakibatkan semakin ketatnya

persaingan dan berdampak pada Toko MD
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ACC terdesak keberadaannya. Disamping dan Kemenarikan Model Produk
itu, semakin berkembangnya E-Commerse secara  simultan  mempengaruhi
menyebabkan loyalitas pelanggan Loyalitas Pelanggan pada Toko
menurun. Atas dasar latar belakang, maka Grosir MD ACC Semarang?
penulis  tertarik  untuk  melakukan 5. Manakah diantara Kualitas
penelitian lebih lanjut dengan judul Pelayanan, Kepercayaan Personalitas
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Wiraniaga, Kemenarikan  Model
Kepercayaan Personalitas Wiraniaga dan Produk yang paling dominan
Kemenarikan Model Produk terhadap berpengaruh  terhadap  Loyalitas
Loyalitas  Pelanggan  (Studi  pada Pelanggan pada Toko Grosir MD
Pelanggan Toko Grosir MD ACC ACC Semarang?
Semarang) // . == "I"l.yjl_l‘qn Penelitian
Rumusan Masgfg ‘ i P &Tu;uan umum_penelitian ini untuk
Berdasarkan uraia / ar’EeIakang memecakg%;n \ permasalahan dalam
yang telah dikemuka diatas maka ,‘ pﬁnehtlanagglah 4y
perumusan masalah da‘lm pene:idltlan'f_l_rﬁlfl " 1/l'Jntuk me:hganalisis pengaruh
adalah : 4" ‘_ {, *fﬂz’- *‘Kualltas ,,“Pelayanan terhadap
1. Bagaimana faktor Kualitas Pelayanan,f.m w.\ Loyalits  Pelanggan  pada  Toko
mempengaruhi - Loyalitas Pelanggan . Grosir MD'ACC Semarang.

pada Toko Grosir \MD ACC
Semarang? \i\\‘

2. Bagaimana  faktor Kep\ér::?ygzﬁ
Personalitas Wiraniaga

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Toko MD ACC

Semarang?

pada Grosir

Model
Loyalitas

3. Bagaimana Kemenarikan
Produk  mempengaruhi
Pelanggan pada Toko Grosir MD
ACC Semarang?

4. Bagaimana

Kualitas  Pelayanan,

Kepercayaan Personalitas Wiraniaga

1 2. Untuk menganalisis pengaruh

¢ .;rKepeéayaan Personalitas Wiraniaga

;'Te%dap Loyalitas Pelanggan pada
Toko Grosir MD ACC Semarang.

3. Untuk

Kemenarikan

menganalisis pengaruh
Model  Produk
terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Toko Grosir MD ACC Semarang.

4. Untuk menganalisis seberapa besar

pengaruh bersama (simultan)
Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
Personalitas Wiraniaga dan

Kemenarikan Model Produk terhadap
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Loyalitas
Grosir MD ACC Semarang.
5. Untuk menganalisis pengaruh yang

Pelanggan pada Toko

paling dominan diantara Kualitas
Pelayanan, Kepercayaan Personalitas
Wiraniaga dan Kemenarikan Model
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
Toko MD ACC

Semarang.

pada Grosir
Tujuan khusus penelitian ini adalah

untuk  membuktikan hipotesis-hipotesis

penelitian. Dalam  penelitian
hipotesis yang akan dibuktikan beﬂﬂmiah
5 (lima) hipotesis. y "'ﬁ \.‘

d e
TINJAUAN PUSTAKA / o .

Kualitas Pelayanan -I' .:_ <

——

Menurut  Irnandha 4(‘2016) kua‘l’ﬁs‘, %
ﬁ
pelayanan diberikan kegada kOnsun‘fep; e

harus berfungsi untuk lebih membeukan

kepuasan yang maksimal, o|e‘h karena |tu

dalam rangka memberlkan\;ggayananf

harus dilakukan sesuai dengan\"'l‘U'rTgsi

pelayanan.

Kotler (Alma 2007:286)
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan
adalah suatu cara kerja perusahaan yang
berusaha mengadakan perbaikan mutu
secara terus menerus terhadap proses,
produk dan servis
Melakukan

peningkatan kualitas produk merupakan

yang dihasilkan.

perbaikan pelayanan dan

upaya perusahaan dalam memberikan

jumlah s

pelayanan  sesuai  dengan  harapan
pelanggan.
Menurut Lewis & Booms dalam

Tjiptono & Chandra (2012:38) kualitas
pelayanan sebagai ukuran tingkat service
yang diberikan mampu sesuai dengan
harapan pelanggan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry dalam Lovelock (1991:367). Ciri-
ciri kualitas

jasa (pelayanan) dapat

dievaluasi kedalam lima dimensi besar,

“yaitu:

U Réliability
engukur

(keandalan), untuk

kemampuan perusahaan

:." dala'ﬁ‘f meﬁaberlkan jasa yang tepat
7 /dan da@t dlagdalkan

b Responsﬁeness (daya tanggap), untuk

ﬁ membatu dan memberikan pelayanan

Repadaﬁe ggan dengan cepat.
"" c. Assuranc (jaminan), untuk
I ‘rmeng ur kemampuan dan
ot kesopanan karyawan serta sifat dapat
"—_T;hpercaya yang dimiliki  oleh
karyawan.

d. Emphaty (empati), untuk mengukur

pemahaman  karyawan  terhadap
kebutuhan konsumen serta perhatian

yang diberikan oleh karyawan.

e. Tangible (kasat mata), untuk
mengukur penampilan fisik,
peralatan, karyawan serta sarana
komunikasi.

Kepercayaan Personalitas Wiraniaga
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Anderson and Narus (1990)
dalam Veno dan Subagio (2013)
menyatakan bahwa apabila terdapat

kepercayaan antara pembeli dengan tenaga

penjual maka akan tercipta suatu
ide,

mencapai tujuan, dan mengatasi masalah

kerjasama dalam mengembangkan

yang ada. Wiraniaga harus menguasai
kriteria produk yang ditawarkan dan harus
mampu memberikan solusi-solusi yang
dibutuhkan pelanggan. Seorang tenaga
harus
yang
pelanggan agar pelanggan d;yﬂ( menjadl .

penjual
informasi d|m|I|k|nya Mpada
yakin untuk menjalin hub;ygan-kerjasama
yang baik (Liu and L‘each 2001 d
Kristina,2005). N

1.
]

alam -

i
e

» ‘_FT-
=14

-‘-———-

Plank, Reid an4d Pullmd (1999)a

menyatakan

hubungan antara pembeli déngan penLuaI

maka yang harus diperhati ‘*kan adalah ™
kepercayaan kepada tenaga pehjuﬂ karena '
ol

itu adalah cerminan dari
keandalan tenaga penjual dan menjadi
telah

kepercayaan
tanggungjawab penjual  Kkarena
mendapatkan suatu kepercayaan yang baik

dari konsumen.

Swam  (1999) provides a
comprehensive literature  review of
customer trust in the salesperson,

indicating that the level of salesperson-
owned trust may have an impact on

perceived risk. Pernyataan tersebut

http://jurnal.

mampu - menyampaikan . e,

bahwa ﬁpablla . tEfJaQ';;uW

menjelaskan  bahwa  aspek  seperti
kepercayaan dan keahlian tenaga penjual
adalah  kunci untuk mempertahankan
hubungan jangka panjang mengingat
dampaknya terhadap nilai yang diperoleh,

komitmen, dan retensi.

Menurut Doney and Canon
(1997) serta Liu and Leach (2001),
indikator-indikator tenaga penjual terdiri

dari:

a. Interaksi Berulang

“minteraksi  berulang adalah  kemauan

b k'H !(glsumen untuk melakukan kerjasama
lagi dengén.:enaga penjual.

bf Berba iilieng\a"lgman

’
.']»(épedulia‘n tenaga penjual terhadap

1

J,s_nnsumemadalah sikap suatu pihak

fr‘ ﬁ:dalam medphaml keinginan dan
»;\ kebutuh‘ﬁ)ﬁﬁak lain.
¢.. Empati
1 '
Kemenarikan Model Produk

S —

Menurut Rismiyati dan Suratno
(2001) dalam bukunya Pemasaran Barang
dan Jasa, segala sesuatu yang dapat
memuaskan kebutuhan manusia adalah
produk. Produk dapat pula didefinisikan
yang
dijabarkan oleh produsen melalui hasil

sebagai  persepsi  konsumen

produksinya. Secara lebih rinci, konsep
produk total meliputi, barang, kemasan,

merek, label, pelayanan,dan

(Fandy Tjiptono: 2008).

jaminan
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Dalam dimensi kualitas produk suatu perusahaan dalam jangka panjang,

menurut Tjiptono (1997), kemenarikan dengan membeli dan menggunakan jasa
penyajian termasuk dalam  Astethics secara berulang-ulang, serta dengan
(keindahan). Menurut Fandy Tjiptono sukarela merekomendasikan jasa
(2008), Astethics merupakan karakteristik perusahaan tersebut kepada orang lain.

yang bersifat subyektif sehingga berkaitan “customer loyalty is the result of
dengan  pertimbangan pribadi  atau an organization creating a benefit for a
merupakan daya tarik produk terhadap customer so that they will maintain or
panca indera. increase their purchases (singh,2006)”.

Menurut Kotler dan Armstrong Dari  pernyataan tersebut, loyalitas

(2008:272) pengembangan suatu produk pelanggan adalah hasil dari suatu

atau jasa melibatkan pendefinisian manfaat" - .organlsa5| dalam menciptakan manfaat

yang akan ditawarkan produk_ ﬁtau Ja.sa Al ??9' “pelanggan  sehingga mereka akan

tersebut. Manfaat ini dlkomqn)l(a./gﬂaa’h den -  Memperiafiankan  atau. - meningkatkan
- 3
dihantarkan oleh atrlbqt'/ﬁro,dﬁk sepertl ' pembellﬁynereka

s

kualitas, fitur, serta gayahan»desam AR 2 lepfg‘,no | (2012:100-108)
;# engemuka@ beberapa karakteristik

———
M ——— = "
m——
— v

P St c-)rLsumen yang onal diantaranya adalah :
Menurut Olson (1993 108), (Daﬁrp NN
ff'*m

a. Meiakuk n/fmbelian yang konsisten
Sukmawati, 2011, hal. 25) menyatakan |

bahwa loyalitas pelanggar\\merupakan'

.r-l-,..,t-'

Loyalitas Pelanggan ",'

b. MerekomeﬁdaSIkan produk perusahaan
ada @rang lain
dorongan perilaku untuk ‘{qe‘akukang “kep 16' g |
C..Kon ‘_§umen tidak akan beralih ke

pembelian  secara berulang-ul%g“-dm
produk pesaing

untuk membangun kesetiaan pelanggan
terhadap suatu produk atau jasa yang Kerangka Berpikir
dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui
suatu proses pembelian yang berulang-

ulang tersebut.

Menurut Lovelock dan Wright
dalam Jasfar (2012:22) menjelaskan
loyalitas pelanggan adalah kesediaan

pelanggan untuk terus berlangganan pada
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Gambar 2.5 Loyalitas Peanggan Toko MD

Kerangka Berpikir

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ACC Semarang.

KUALITAS
PELAYANAN
(X1)

5. H5 : Diantara Kualitas Pelayanan,

Kepercayaan Personalitas

KEPERCAYAAN
PERSONALITAS
WIRANIAGA

Wiraniaga dan  Kemenarikan

OYALITAS

Model Produk vyang paling

; KEMENARIKAN dominan  berpengaruh  positif
. X terhadap Loyalitas Pelanggan Toko
Swmber: dikcmbanglan dalum penclition i MD ACC Semarang.

Hipotesis METODE PENELITIAN DAN

kajian teoritis yang dilakukan sebelgmpya
hipotesis-hipotesis dalam pene La{l eini
adalah sebagai berikut:

1.

Berdasarkan perumusan masalah dan - ANALISIS DATA

-
-

M Populasi dan Sampel

A\

'Eob“hlasi dalam  penelitian ini

4 / u'{l, ‘ adala'i?sem?)a konsumen tetap atau

Hi : KuaI‘tas - Pelayanan ,pelanggﬁ-yang melakukan pembelian

berpengaruh osmf 'terhadqp ¥

.secara g&ﬁlr pada Toko MD ACC

Loyalitas Pelang%an lek? Tﬁjﬂg ﬁé‘.-—Semarang erlah populasi dalam

-

ACC Semarang. ‘,' i ”?f"rﬂ' \ penelltlif i berjumlah 64 orang.
H2 Kepercayaan\ Persohallt \ A Pengambllan’ sampel dalam penelitian

Wiraniaga berpeng‘a\h.lh posmf 1. ¥Vad i{ni seba)yak 50 responden.

terhadap Loyalitas Pelaqteln toko E 4';~ r/
. Teknik Pengambilan Sampel

MD ACC Semarang. S —

H3 : Kemenarikan Model Produk Teknik pengambilan sampel yang
berpengaruh ~ positif  terhadap digunakan adalah metode
Loyalitas Pelanggan Toko MD proportionate stratified random
ACC Semarang. sampling. Teknik pengambilan sampel
H4 . Kualitas  Pelayanan, bila populasi mempunyai
Kepercayaan Personalitas anggota/unsur yang tidak homogen dan
Wiraniaga  dan  Kemenarikan berstrata secara proporsional
Model Produk secara simultan (Sugiyono, 2011).

berpengaruh  positif  terhadap Metode Pengumpulan Data
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Penelitian ini menggunakan

metode data primer yaitu

mengumpulkan data dengan alat bantu
yang
digunakan adalah kuesioner tertutup,

kuesioner. Jenis  kuesioner

dimana responden diminta untuk
menjawab beberapa pertanyaan dan
memilih jawaban yang telah disediakan.
yang

menggunakan skala Likert.

Jawaban disediakan ini

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Perusahaan
Toko MD ACC merupalgan/usaha
perdagangan yang bergegay;/{mb\dang g
distribusi produk- produk, Ql(sesorles +Toko

-

Toko MD ACC didirikan sekitar
sepuluh tahun yang lalu. Awal usaha
dilakukan dengan menyewa kios di Pasar
Johar Semarang dan gudang di JI. Mujahir
Dadapsari Semarang. Namun pada tahun
2015 saat terjadinya kebakaran Pasar johar
semua barang dagangan hangus terbakar.
Setelah kejadian tersebut, toko dipusatkan
pada gudang dan semua transaksi
berlangsung di JI. Mujahir No.11 sampai

saat ini. Pada tahun ini lbu Maya berhasil

-~ -.memperluas usahanya dengan membuka

’gali‘ aksesoris di  JI. Petek no0.38
Semafang, namun masih dalam proses

mb .
, pe an@an N

.t ' /,’ Y%
MD ACC dikelola oleh‘lbu May,a DeWI {4 » o 4
pengembangan mana*men 'dilakg!_agh' “I‘. "
dengan belajar dari ibunya yang sﬁ;ﬁhq
\4 - - Wty Kal’akterlsgl‘llg Rdsponden
menjalankan  bisnis fguplng A selam,aﬁ,,‘w

bertahun-tahun. Tingginya n\otlva5| dalam

menjalankan usaha ini, adahya peluang

usaha dibidang aksesoris didN;@ugg oleh
—

potensi keuntungan yang besar dan

kebutuhan  dan

prospek keinginan

konsumen terhadap aksesoris sangatlah
tinggi.

Usaha aksesoris ini merupakan
usaha keluarga yang didirikan oleh H.
Muhammad Yuni dan Hj. Rusjan yang
merupakan orang tua ibu Maya dan ketiga
yang

mempunyai usaha aksesoris sendiri.

saudaranya masing-masing

":.., Gamb A tentang responden yang

menjadi ini

dllqéélflkaa/(an berdasarkan jenis kelamin

_..dan-alamat kabupaten. Data yang diperoleh
yang telah diklasifikasi adalah sebagai

berikut:

sampel dalam penelitian

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis Frekuensi Persentase
Kelamin
Pria 7 14%
Wanita 43 86%
Total 50 100%
Tabel 4.1 menunjukkan jumlah
responden  sebanyak responden.

Responden terbanyak adalah wanita yaitu
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sebanyak 43 orang (86%).
demikian dapat disimpulkan, pelanggan
MD ACC lebih
wanita dibandingkan pria

Dengan
aksesoris banyak
didominasi
Jumlah terbesar Kota Semarang, karena
konsumen aksesoris banyak peminat dari

kalangan mahasiswa.

Tabel 4.2 menunjukkan tentang
asal usul responden menurut kabupaten,
responden terbanyak berasal dari Kota
Semarang Yyaitu sebesar 28 orang (56%).

Jumlah responden terbesar dari Semar

Product Moment dengan alat bantu
program SPSS 21.0.
Tabel 4.7 berikut, menunjukkan

bahwa seluruh item pertanyaan (indikator)
dengan sampel sebanyak 50 responden
memiliki r hitung > dari r tabel (0.279) dan
bernilai positif. Dengan demikian seluruh

item pertanyaan tersebut dinyatakan valid.

Tabel 4.7
Hasil Uji Validiras

beberapa Universitas besar. rubed | Keterangan
0279 Valid
Tah, 0.279 Valid
Asal Usul Menurut 027 Valid
% — s ¥ . 0279 Valid
Alamat Kabupaten Frelt‘ltl " r P
== . Kepercayaan 0279 Valid
Kota Semarang 2 ol ]
’ B iy s (M4 i 2 0023 0270 Valid
Wonosobo 1 \'\ ol \2.% ;Zi lﬁﬁmm; xz?fl 0913 0279 Valid
Pati 1 \ z Kemenarikan 0820 0279 Valid
Jepara 2 4% | | Model Produk n 0.860 0279 Valid
Kendal 10 2 A R I[\N o Jfﬂii 0.841 0270 Valid
Kabupaten s : T i — Y1 0.287 0.279 Valid
Loyalitas Y2 0.293 0279 Valid
Demak 2 4%
’ Pelanbgan (V) T3 0.480 0279 Valid
Batmng 2 % Sumber. Data Primer (Oufput SP5S) yane diglah 2020
Total 50 100%
Sumber: Data Primer (Kuesioner) yang diolah, 2020 UJl Reliabilitas
Uji Kualitas Data Instrumen yang reliabel adalah
Uji Validitas instrumen yang bila digunakan beberapa
kali untuk mengukur obyek yang sama
Uji validitas digunakan untuk

mengetahui valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Uji validitas dalam penelitian

ini  menggunakan Korelasi  Pearson
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(rumusan) koefisien Alpha Cronbach probabilitas > 0.05. Metode uji normalitas

dengan alat bantu program SPSS 21.0 for ini menggunakan Kolmogrov-Smirnov,
windows. Dengan Kriteria, instrumen Probability Plot dan Grafik Histogram
penelitian dapat dikatakan reliabel bila Berikut adalah hasil uji normalitas:

pengujian tersebut menunjukkan alpha

lebih dari 0,7 (Imam Ghozali, 2011:125). Tabel 4.9
Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov)

Tahel 4.8 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Hasil Uji Reliabilitas U“It;c‘;‘l?'é‘;:iz“
Variabel Cronbach's Alpha | Keterangan N 50
Mean .0000000
Normal Parameters2?  Std. 1.46077498
Kualitas Pelayanan (X1) 0.824 Reliabel Deviation
Absolute 116
Kepercayaan Personalitas Wiraniaga (X2) 0.874 Reliabel — MOSt Extreme Positive 088
o WyDifferences . '
Remenarikan Model Produk (50) 0797 Refilel Negative - 119
emenarikan Model Pro ) ¢l I
M) iolmogcél:m -s)nt]:.'il(g- z 212
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.860 Reliabel e SO-tailed) -

7 Sumber: Data Prituer (Output SPSS) yang diolah, 2020
Sumber: Data Primer (Output SPSS) yang diolah, 2020 } o b
V/4 ' ) TN\
oS S Y Berdasarkan uji normalitas yan
Hasil  uji r(illablhtas, ’ _¥§ng ’aﬁ’ Qﬂé J yang
ditunjukkan pada tabel ‘8 bahwa seluruh ’ LT déngan menggunakan uji
A jtas =] Kolmogorov-Smirnov

wﬁdll’iasllkan "»}IaNAsymp Sig. (2-tailed)

t_ﬂ-«p

variabel  dalam penellt‘an ini 65}3" t
dikatakan  reliabel k;ﬁEna Roefls‘fepﬁ
Cronbach Alpha lebih besar \darl 0.7. Maka *'

dari itu dapat disimpulkan Bz}hwa seluruh ~ -

lsébesar 0.516//Dari hasil tersebut nilai

Asymp SIg. (2-tailed) lebih besar dari level

S .
indikator pengukur variabel da\\i&uesmner L Of |gn|f| gnt 5% (>0.05). Hal ini
adalah reliabel, yang artinya\m ‘.ﬂﬁnfukkan bahwa data yang digunakan

kuesioner  yang . " digunakan ~ rdalam pada penelitian ini terdistribusi secara

e . normal.
penelitian ini merupakan Kkuesioner yang

handal.
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
mengetahui apakah variabel pengganggu
atau residual memiliki distribusi normal.

Populasi dikatakan normal apabila nilai
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Gambar 4.1

Hasil Uji Normalitas (Probability Plor)

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
o

0.6 o
0.6 G

0.4 o

Expected Cum Prob

oo T T T T
0.0 0.2 04 o6 oS 10
Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer (Quipur SPSS) yang diolah, 2020

Pada Gambar 4.1 terlihat titik-titik

ploting selalu mengikuti dan
garis  diagonalnya, - sehi e -
.. % B a7 - '
disimpulkan  bahwa nilaic = residual

L)
Ll

berdistribusi normal dan ‘Inemenlu?. asumsum {

normalitas. 4 g h‘;
1 v [T

Gambar 4.2 re ﬂ

Ao,

Hasil Uji Normalitas (Histogram) I

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ean - 44118,
— Sbe 0%er
.,
5
— ™
-

L

Frequency

ision Standardized Residual

Sumber: Data Primer (Output SPSS) yang diolah, 2020

Pada Gambar 4.2 terlihat data
menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonalnya atau
sehingga

grafik  histogramnya, dapat

disimpulkan bahwa data berdistribusi

normal.

Uji Autokorelasi

72

Uji autokorelasi bertujuan untuk
mengetahui apakah dalam model regresi

linier memiliki korelasi antara kesalahan

pengganggu pada periode t dengan
kesalahan pengganggu pada periode
sebelumnya (t-1).
Hasil Ujii Autokorelasi
Model Summary®
Model | R |RSquare| AdjustedR | Std. Emmorof | Durbin-
Square | the Estimate |  Watson
1 6018 361 319 1.508 1723

o™ Sumber: Data Primer (Output SPSS) yang diolah, 2020

-~
~

M) SN
o \‘Hr { ‘,LD‘éri.,‘\ hasil ~ pengujian  dengan

me,ngéuhg#an% ji Durbin-Watson atas
u§sidual pérﬁg[naaq%regresi diperoleh angka

" ‘d-h?ﬁn'g seb'ggar 1{725. Sebagai pedoman

mum Durbi=Watson berkisar 0 dan 4.

X I3 Y
":fjgilq nilai uj{gtati&tik Durbin-Watson lebih
‘ *'v'. ‘ N - ' r -
. f#'“z’.' Kecil dari satu/jatau lebih besar dari tiga,

_m;aka residuals atau eror dari model regresi

bel;g_ﬁnda j(Jak bersifat independen atau
Ll 4

v‘.wl‘a&’tbkorelasi. Berdasarkan nilai uji

statistik Durbin-Watson dalam penelitian
ini berada diatas satu dan dibawah tiga
(1.725) sehingga tidak terjadi autokorelasi.
Uji Multikolinieritas

Uji  multikolinieritas

untuk menguji

bertujuan
apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas atau independent. Berikut adalah
penjelasan dari hasil uji multikolinieritas

dalam penelitian ini:
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Tabel 4.11
e Gambar 4.3
Hasil Uji Multikolinieritas

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients?
Model Unstandardiz | Standa | t | Sig. | Collinearity
ed rdized Statistics Scatterplat
Coefficients | Coeffi Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
cients +
B | Std | Beta Toler| VIF |
Error ance = o
(Constant) 113] 2345 048] 962 % |
Kualitas Pelayanan | 243 .119| .270) 2.049| .046| 80I| 1.247 E 1 o °, o N
Kepercay.'aan 277 119 .293| 2.335| .024| 880 1.137 = ®o ~ o ° e |
1 Personalitas § I3 o Y =
Wiraniaga n “a o
Kemenarikan Model | .340| .160| .267| 2.121| .039| 879 1.138 § 4 o ° o o |
Produk ° @ 3
| 4 ° &
Sumber: Data Primer (Qutput SPSS) yang diolah, 2020 ® - o o |
]

Dari has” uJ| mu|tik0|inieritas yang - ’ R-grm-ion Standardized Predictsd Value
] ] ] > . Sumber: Data Primer (Ouput SPSS) yang diolah, 2020
dilakukan diketahui bahwa nilai variance

inflation factor (VIF) ketiga variabel, yai Dari  hasil scatterplots diatas

lebih kecil dari 10, sehingga bisa*thd | ihatwtitik-titik yang menyebar secara
bahwa tidak ada multikolinie | l{"gé‘?t ersebar baik diatas maupun

bahwa tidak terjadi

Uji Heteroskedastisita e te'oskedaéﬁﬂt

pada model regresi,

Uji  heterosked regresi layak untuk

k@!} ﬂterd@?} 'J g‘b kan (ﬂa

untuk  mengetahui  af elakukan pengujian.

ketidaksamaan variance

pengamatan satu ke pengam
Untuk mendeteksi ada atat

heteroskedastisitas dapat dilakuka s*“Tegresi linier berganda dengan

cara melihat grafik plot antara nilai menggunakan bantuan aplikasi  SPSS
prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan Statistic 21. Tujuannya adalah untuk
residualnya (SRESID). membuktikan hipotesis mengenai

pengaruh variabel independen secara
parsial maupun secara bersama-sama
terhadap  variabel dependen.  Hasil
pengolahan data dengan menggunakan
program SPSS dijelaskan pada tabel
berikut ini:
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Table 4.12
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®

akan terjadi peningkatan Loyalitas
Pelanggan sebesar 0.243 dan begitu

pula sebaliknya.

Model Unstanda_rdized Standardi| T | Sig.
Coefficient Coz;rdm 3. Koefisien regresi (B) X2 sebesar 0.277
T e memberikan arti bahwa Kepercayaan
e — E;“;;: =55 Personalitas Wiraniaga (X2)
Kualitas Pelayanzn ) e 270 209 046 berpengaruh positif terhadap Loyalitas
1 Kepercayaan amn 119 293| 2335 024
Personalitas Wiraniagz Pelanggan pada Toko MD ACC. Hal
Kemenarikan Model 340 160 267| 2121 039
Produk ini menunjukkan bahwa dengan adanya
Suanber: Data Prsur (Cufput SPSS) yang dilzh, 2020 penambahan satu satuan Kepercayaan
V= 0.113+0 243X1+0.277X24+0.340X3 Personalitas Wiraniaga, maka akan
i, terjadi peningkatan Loyalitas
Keterangan: S .
{f | Pelanggan sebesar 0.277 dan begitu
> iy
Y : Loyalitas Pelanggan 7’/;1," " pula sebaliknya.
" L L \
a : Konstanta . | 4. /Koefisien r'%esi (B) X3 sebesar 0.340
X1  :Kualitas Pelaya an = 7 AN wil 4 membécj._l;an afti bahwa Kemenarikan
PN B S . .
X2 :Kepercayaan P‘rsonalltas' s & Model Produk (Xs) berpengaruh positif
Wiraniaga " ‘4 ::f'_;‘.?'* «-’ferhadap:rto{/alltas Pelanggan pada
Rt
X3 : Kemenarikan Mqétel Produk - ﬁ \T@ko M,Q.Aéc. Hal ini menunjukkan

L]

Interpretasi persamaan regresi S.ebagai'rjr n ”

berikut: \

= i
.
.

1. Nilai konstanta positif (O.WL‘dapat t
diartikan bahwa rata-rata kontribusi
variabel lain diluar model memberikan
dampak positif  terhadap loyalitas

pelanggan.

Koefisien regresi (B) X1 sebesar 0.243

memberikan arti bahwa Kualitas

Pelayanan (X1) berpengaruh positif

terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Toko MD ACC. Hal ini menunjukkan

bahwa dengan adanya penambahan

satu satuan Kualitas Pelayanan, maka

‘«, ba hwa d ] an adanya penambahan
-~ satu tuan Model
‘;ﬁ‘roduszrnaka akan terjadi peningkatan
;-Esya\‘fitas Pelanggan sebesar 0.340 dan

begitu pula sebaliknya.

Kemenarikan

Uji t (Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui
ada atau tidaknya pengaruh masing-masing
variabel independen secara individual
ternadap variabel dependen yang diuji
pada tingkat signifikansi 0.05 (Ghozali,

2009:88).
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Tabel 4.13 independen secara simultan (bersama-

Hasil Ujit sama) memiliki pengaruh terhadap
Coefficients* variabel dependen.
Model Unstandardized | Standar |t Sig.
Coefficients dized
Coeffici Tabel 4.4
ents
B Std, | Beta
Error Hasil Uji F
(Constant) 13| 2345 048 962
Kualitas Pelayanan 2430 119 270 2.049) 046
| Kepercayaan 27| 419 293| 2335 024 ANOVA:
Personalitas Wirantaga ; -
Kemenarikan Model 2400 160 267 2121 039 Model Sumof d Men I Slg'
Produk Squares Square
Sumber: Data Primer (Output SPSS) yang diolah, 2020 Regression 59061 3 19687 8661 000
Berdasarkan perhitungan  diatas I Resid 033 4 11
_ o _ _ Tatal 163620 49
diperoleh nilai thitng Variabel Kualitas Suatber Data Pimer (Outpot SPSS) yan diokah, 2020

Pelayanan sebesar 2.049 > dari tiapel™ “""'"-..
sebesar 1.67. Angka si nlflkan’,éP;v'Iu.é AU N

¢ . “& y MUK 4 Hasil uji F diperoleh nilai Fhiung
sebesar 0.046 < 0.05 maka# E,ﬁt‘e'rima. g NN,

0<% seb,esér ',8i§61'~> dari Ftael Sebesar 2.81
Hal ini berarti Kugfjﬁsg Pelayanan | o S
~ A dﬁngan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05.

" ‘Atafgiaisar mgbancﬁngan tersebut maka Ha

-
~

berpengaruh positif sidniﬁkan Ierﬁq@abj
g = LR

=

Loyalitas ~ Pelanggany ~ Nilai'" i
Keyerca \ Pe?sgonah! s \ \7:1 ir;rﬁ:f;a o diterima. Hasil Penelitian menyimpulkan
percay \ RN L s T vqi‘abé{ Kualitas Pelayanan,

> ] | P =i A
sebesar 2.335 > dari ttabel sebe_sgi,‘ .1.67,?;,,;;;.,...
Angka signifikan (P value) s‘ébesar 0:024 < \

=,

0.05 maka Hz diterima. Hal ini berarti . . ./ _
§ i pep‘g‘o\ruh péltlf signifikan secara simultan
Ll 4

Vﬁmais;ama) terhadap variabel

Loyalitas Pelanggan.

"Iiéper:tfayaan sonalitas Wiraniaga dan

Kemenarikan ‘Model Produk mempunyai

Kepercayaan  Personalitas \Mraniaga
i

berpengaruh positif signifikan terhaaap

Loyalitas Pelanggan. Nilai thitung variabel

Kemenarikan Model Produk sebesar 2.121 Koefisien determinasi (R?)

> dari trabel Sebesar 1.67. Angka signifikan Koefisien determinasi (R?)

(P value) sebesar 0.039 < 0.05 maka Hs digunakan untuk mengetahui persentase

diterima. Hal ini berarti Kemenarikan perubahan  variabel  dependen  yang

Model  Produk  berpengaruh  positif disebabkan oleh variabel independen. Nilai

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. yang dipakai dalam penelitian ini adalah R
Square.

Uji F (Simultan)
Pengujian ini dilakukan untuk

mengetahui  apakah  variabel-variabel
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Tabel 415 Pengaruh Kepercayaan Personalitas

Wiraniaga terhadap Loyalitas

Hasil Tji R*
Pelanggan
Model Summary? , Kepercayaan Personalitas Wiraniaga
Model | R |RSquare| AdjustedR | Std.Errorof| Durbn- ) o
Square | the Estimate | Watson secara parsial berpengaruh signifikan
1 L ) 20 L8 LT3 terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai

Sumber: Data Primer (Output SPSS) vang diolzh, 2020 o )
signifikansi 0.024 < 0.05. Hal tersebut

Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa sejalan dengan penelitian yang dilakukan
nilai R Square adalah sebesar 0.361 oleh Veno dan Subagio (2013), Ajisusilo
(36.10%). Hal ini menunjukkan bahwa (2015), Arditto, dkk (2019) yang
persentase variabel independen vyaitu menyatakan kepercayaan tenaga penjual
Kualitas Pelayanan, Kepercayaan-** .(Kepercayaan Personalitas  Wiraniaga)
personalitas  Wiraniaga, Kemeﬁa'ﬁkan | 'lggrpengaruh signifikan terhadap niat beli
Model Produk memiliki penqw)}(terhadap . konsulnen Rengan kata lain niat beli yang
variabel ~ dependen y,a)tu ‘Loyalltas :." tingoi ﬁ?ra &I&ml akan menghasilkan
Pelanggan sebesar 36. ‘10% Sedangkan iéyflfi}as pel:n;ggat:yang tinggi.

e@gruh I%fnep'arikan Model Produk

in yarrg trdakH‘ J"“

sisanya 63.90% dlpenfruhl ole"n fakto;‘-’
a LT

lain atau variabel erhadap LoyaIrEaS Pelanggan

dimasukkag Ralam penel|t4fafl I 1 % Ky \-\ Kemenarikan Model Produk secara
PEMBAHASAN \ I pérsial perpengaruh - signifikan terhadap

‘\ p ."'1 X L - I d .I -
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap : Oyalitas /IP elanggan — dengan  nilal
Loyalitas Pelanggan \‘b _S|gﬁ|f|@5| 0.039 < 0.05. Hal tersebut

sejalan dengan penelitian yang dilakukan

Kualitas Pelayanan secara parsial p )
| oleh Nisak (2016), menyimpulkan bahwa
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
keragaman model produk berpengaruh

Pelanggan dengan nilai signifikansi 0.046 = o
positif dan signifikan terhadap keputusan

< 0.05. Hal tersebut sejalan dengan . o
N ) _ pembelian. Dengan demikian, keputusan
penelitian yang dilakukan oleh Nasroni
(2019), Elrado, dkk., (2014), H andayani
(2013), Susepti, dkk., (2017) vyang

menyatakan Kualitas Pelayanan

pembelian akan memunculkan pembelian
secara berulang sehingga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian
lain dilakukan oleh Rohmawati (2018),

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas .
memperoleh hasil bahwa keragaman

Pelanggan.
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produk berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN

1. Kualitas Pelayanan secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Toko MD ACC
Semarang.

2. Kepercayaan Personalitas Wiraniaga
secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan Toko MD

ACC Semarang. N

T

3. Kemenarikan . Model - Produk «8ecara | | 1) N
terhadap . \ 'z‘L

Loyalitas Pelanggan T})kq “WMDHACC
f 4;‘ ' i
Semarang. !

A
. el
4. Kualitas

parsial berpengaruh mgmf;ba«{

STNET N b s
Pelayan Kepercayaan -

;.“

~dan

Kemenarikan ModeliProduk seérlq T
\ (/T \" :

Personalitas eranlaga 4

simultan berpengaruh’ S|gmf|kan
terhadap Loyalitas Pelangb&n Toko MD'*
ACC Semarang. QY t NG
s — ————
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