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 Abstract: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan secara parsial 

dan simultan terhadap loyalitas konsumen. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 70 

yang dipilih dengan menggunakan teknik accidental 

sampling. Prosedur pengumpulan data dari 

penelitian ini yaitu: kuesioner dan dokumentasi. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuantitatif dengan uji regresi 

linear berganda. Hasil perhitungan dari hasil uji T 

pada variabel kualitas pelayanan dimana hasil Thitung 

2,617>Ttabel 1,668, variabel kepuasan pelanggan 

dimana hasil Thitung 2,457>Ttabel 1,668. Berdasarkan 

hasil perhitungan uji F diperoleh hasil Fhitung 7,743 > 

Ftabel 3,13 dengan sig 0,001<0,05. Kesimpulan dari 

penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen pada Gerald Computer. 

Serta secara simultan variabel kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen pada Gerald Computer. 
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PENDAHULUAN  
Dengan meningkatnya penggunaan komputer di berbagai sektor, permintaan akan 

penyedia layanan jasa komputer terus meningkat dan lebih besar, individu dan perusahaan 

memerlukan bantuan untuk memperbaiki komputer mereka (Sekar, Prihartina, Pertiwi, Hidayati 

2023).  

Tingkat persaingan dalam dunia bisnis saat ini mengharuskan perusahaan untuk 

meningkatkan keunggulan bersaing, salah satu kunci utamanya adalah kualitas pelayanan. 

Kualitas pelayanan adalah sebuah tingkatan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pelanggannya baik itu pelayanan yang memuaskan atau tidak. Kualitas pelayanan dapat diukur 

setelah pelanggan tersebut menggunakannya, kualitas pelayanan yang baik akan memberikan 

feedback positif bagi perusahaan. Bagi seorang pelanggan kualitas pelayanan yang diharapkan 

dapat berupa fasilitas yang memadai, rasa nyaman, keamanan serta pelayanan dari perusahaan 

yang baik dan ramah (Arsyka, 2017). 

Menurut Martin, (2020) mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
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terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan timbul karena adanya kualitas pelayanan yang 

baik dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

 Kepuasan pelanggan adalah kunci dari kesuksesan dan loyalnya pelanggan pada usaha 

tersebut. Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan oleh seorang pelanggan yang telah 

menggunakan produk ataupun jasa dari sebuah perusahaan, dimana pelayanan yang diberikan 

telah sesuai dengan kebutuhan para konsumen dan dapat menyelesaikan permasalahan yang 

mereka alami (Arsyka, 2017). 

Sedangkan loyalitas adalah prinsip yang diterapkan oleh seorang pelanggan dalam suatu 

bisnis untuk membeli atau menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut meski 

pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi beralihnya pelanggan (Kotler & Keller, 

2018). Loyalitas konsumen sangat penting bagi suatu perusahaan baik jasa maupun produk 

(barang) untuk meningkatkan keuntungan bagi suatu perusahaan, karena apabila konsumen tidak 

loyal terhadap produk suatu perusahaan, maka dipastikan mereka akan berpaling ke produk lain, 

untuk mempertahankan loyalitas konsumen ada salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas 

konsumen yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik, yang diharapkan dapat membuat 

pelanggan untuk kembali melakukan transaksi (Budiono, 2021). 

Kunci kesuksesan suatu perusahaan dapat dinilai dari keberhasilan mereka dalam 

memberikan kesan yang positif yang dapat dirasakan pelanggan secara emosional dan melalui 

penyampaian produk atau jasa yang berkualitas (Miranda, 2018).  

Salah satu usaha yang memberikan pelayanan jasa adalah usaha service computer, printer 

dan scan, banyaknya penggunaan komputer saat ini membuat para teknisi komputer berpeluang 

membuka usaha dibidang pelayanan jasa tersebut, karena banyaknya orang yang memerlukan 

jasa percetakan dokumen dan dalam banyak kasus, pelanggan mungkin tidak memiliki 

keterampilan untuk memperbaiki komputer mereka (Ardinal, Anjani serta Sunarmintyastuti, 

2022). 

 Usaha Gerald Computer adalah usaha pelayanan jasa yang telah berdiri dari tahun 2015 

yang berlokasikan di jalan Ichwan Makale Kabupaten Tana Toraja, jenis pelayanan yang 

diberikan berupa service untuk unit computer, laptop, printer, dan scan.Pelayanan jasa service 

komputer saat ini sangat diperlukan mengingat akan penggunaan teknologi komputer yang 

semakin meningkat. 

 

LANDASAN TEORI  

Kualitas pelayanan merupakan sebuah kegiatan yang diterapkan perusahaan dimana harus 

sesuai dengan harapan dalam tujuan meningkatkan pelayanan yang sesuai harapan dan keinginan 

pelanggan (Moha & Loindong, 2016). Menurut (Wibowo, 2014) kualitas pelayanan merupakan 

suatu strategi yang perlu bagi perusahaan dalam hal menarik niat konsumen untuk menggunakan 

layanan jasa maupun produk agar konsumen dapat memberikan feedback positif .Kepuasan 

pelanggan merupakan rasa yang dihasilkan dari pelayanan jasa dan produk yang sesuai dengan 

yang diinginkan (Arsyka, 2017).Loyalitas konsumen adalah perilaku atau loyalnya konsumen 

dalam hal pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian ulang mengenai barang atau jasa 

yang diberikan perusahaan (Budiono, 2021). 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Populasi penelitian adalah 

seluruh pelanggan pelayanan jasa di Gerald Computer Kabupaten Tana Toraja. Pengumpulan 

data berasal dari data primer yang didapatkan melalui kuesioner. Kuesioner yang digunakan 
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dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala likert lima poin. Sampel dalam penelitian 

ini sebanyak 70 responden.Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri 

dari asumsi klasik diantaranya Uji Normalitas, Uji Muktikolineritas, Uji heterokedastisitas. 

Serta uji hipotesis terdiri dari uji regresi linear berganda, uji t, uji f dan uji koefisien 

determinasi. 

 

Kerangka Berfikir  

 

 

 

 

 

  

  

  

  

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas 

 

Gambar 2 menggambarkan adanya titik-titik yang membentuk pola garis 

sepanjang garis diagonal. Ini mengidentifikasi bahwa data tersebut relatif dekat dengan 

garis diagonal, yang menunjukkan bahwa model regresi ini memenuhi asumsi 

normalitas. 
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Tabel 1. Uji Sample Kolmogorof  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 70 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 2,62392759 

Most Extreme Differences 

Absolute ,088 

Positive ,055 

Negative -,088 

Kolmogorov-Smirnov Z ,739 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,645 

 

Pada tabel 1 nilai signifikansi hasil Sample Kolmogorof Smirnov Test adalah 

0.645 lebih besar (˃) dari nilai 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh data pada 

model regresi berdistribusi secara normal. 
2. Uji Multikolineritas 

 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolineritas 
 Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   

Kualitas Pelayanan ,972 1,029 

Kepuasan Pelanggan ,972 1,029 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
Predictors: (Constant), dapat dilihat bahwa nilai Tolerance pada variabel Kualitas 

pelayanan sebesar 0,972 > 0,10 dan nilai VIF 1,029 < 10, nilai Tolerance pada variabel 

Kepuasan pelanggan sebesar 0,972 > 0,10 dan nilai VIF 1,029 <10, maka dapat 

disimpulkan bahwa kedua variabel independen tidak terjadi multikolinearitas. 
3. Uji Heterokedastisitas 

 

             

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gambar 3. Hasil Uji Heterokedastisitas 
 

Dari gambar diatas, menunjukkan bahwa titik-titik yang menyebar secara acak 

dan tidak ada pola yang jelas terbentuk serta dalam penyebaran titik-titik tersebut 

menyebar dibawah dan diatas angka 0 pada sumbu Y. Hal tersebut mengidentifikasi 

bahwa tidak terjadi heteroskedasitas pada model regresi, sehingga model regresi layak 

dipakai untuk memprediksi variabel Loyalitas Konsumen. 
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Uji Hipotesis 
1. Regresi Linear Berganda 

 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linear berganda  

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9,875 5,947  1,661 ,101 

Kualitas Pelayanan ,195 ,075 ,292 2,617 ,011 

Kepuasan Pelanggan ,258 ,105 ,274 2,457 ,017 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

Berdasarkan tabel di atas makamodel persamaan regresi linear berganda yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Y= 9,875 + 0,195 + 0,258 + e 

Dari persamaan tersebut, maka hasil regresi linear berganda dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

a. Nilai konstan (a) sebesar 9,875 bernilai positif mempunyai arti bahwa jika persepsi 

terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan semakin baik, maka loyalitas 

konsumen akan meningkat. 

b. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar 

0,195%. Hal ini menunjukkan jika variabel (X1) mengalami kenaikan 1%, maka 

variabel (Y) akan naik sebesar 0,195%. Sebaliknya apabila variabel X1 mengalami 

penurunan sebesar 1%, maka Y akan menurun sebesar 0,195% 

c. Nilai koefisien regresi untuk variabel kepuasan pelanggan (X2) yaitu sebesar 

0,258%. Hal ini menunjukkan jika variabel (X1) mengalami kenaikan 1%, maka 

variabel (Y) akan naik sebesar 0,258%. Sebaliknya apabila variabel (X2) 

mengalami penurunan sebesar 1%, maka (Y) akan menurun sebesar 0,258%. 
2. Koefisien Determinasi 

 
Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi  

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,433a ,188 ,163 2,663 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan  

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

Berdasarkan uji koefisien determinasi pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai 

R square sebesar 0,188, hal ini menunjukkan bahwa sumbangan pengaruh kualitas 

pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) sebesar 

18,8%, sementara sisanya 81,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 
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3. Uji t (Uji Parsial) 

 

Tabel 5. Hasil Uji t  
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9,875 5,947  1,661 ,101 

Kualitas Pelayanan ,195 ,075 ,292 2,617 ,011 

Kepuasan Pelanggan ,258 ,105 ,274 2,457 ,017 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

Berdasarkan tabel 6 daiatas dapat dilihat bahwa thitung pada variabel kualitas 

pelayanan (X1) sebesar thitung 2,617 > ttabel 1,668. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, 

artinya kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen (Y). 

Nilai thitung pada variabel kepuasan pelanggan(X2) sebesar thitung 2,457 > ttabel 

1,668. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya kepuasan pelanggan (X2) mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). 
4. Uji F (Uji Simultan) 

 

Tabel 6. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 109,807 2 54,903 7,743 ,001b 

Residual 475,065 67 7,091   

Total 584,871 69    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen  

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan , Kualitas pelayanan  

 

Uji simultan atau f ini digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh variabel 

bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Uji simultan ini dilakukan dengan 

menggunakan tingkat signifikan 0,05 atau 5%, dengan asumsi jika Fhitung > Ftebel dan 

sig <0,05, maka Ha diterima dan jika Fhitung< Ftabel dan sig > 0,05, maka Ha ditolak. 

Berdasarkan hasil uji simultan pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Fhitung 

variabel X1 dan X2 > Ftabel , yaitu Fhitung 7,743 > Ftabel 3,13 dan nilai sig 0,001 < 0,05. 

Maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti hipotesis secara simultan diterima dan 

berpengaruh. Demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan 

pelanggan (X2) secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (Y). 

 

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan yang telah diuraikan dalam 

penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen pada Gerald Computer. 

1. Variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan dan postif terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung 2,617 > ttabel 1,668 dengan sig 

0,011<0,05  

2. Variabel kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan dan postif terhadap 

loyalitas konsumen . Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung 2,457 > ttabel 1,668 dengan sig 

0,017<0,05  
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3. Berdasarkan uji simultan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan uji f diperoleh 

nilai fhitung 7,743 > ftabel 3,13 dan sig 0,001<0,05 
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