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Info Artikel Abstrak

Masuk: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
20 Nov 2023 produk terhadap loyalitas konsumen pada Toko Azzahra Parfum di Kota Sintang.
Diterima: Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Toko Azzahra Parfum
30 Nov 2023 Kabupaten Sintang dengan sampel berjumlah 100 responden dengan menggunakan
Diterbitkan: teknik pengumpulan sampling purposive. Adapun metode analisis dalam penelitian ini
07 Des 2023 menggunakan analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil analisis regresi linear

berganda menunjukkan persamaan regresi yaitu Y= 3,887+0,31x1+0,246x2+e.
Kata Kunci: Koefesien korelasi menunjukkan nilai R sebesar 0,657, yang menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan hubungan antara variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) terhadap
Kualitas Produk loyalitas konsumen (Y) memiliki hubungan kuat. Koefesien determinasi
Loyalitas Konsumen menunjukkan nilai R? sebesar 0,420, yang berarti pengaruh variabel kualitas

pelayanan dan kualitas produk secara simultan terhadap variabel loyalitas konsumen
adalah sebesar 43,2% dan dipengaruhi variabel lain diluar penelitian sebesar 56,8%.
Hasil Uji t menunjukkan nilai sig kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
0,521 > 0,05 dan nilai t hitung 0,644 < 1,984 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, nilai sig kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
5,709 > 1,984 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen. Hasil uji F menunjukkan nilai sig untuk pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan terhadap loyalitas konsumen
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 36,877 > F tabel 3,09, sehingga dapat
disimpulkan bahwa Ha diterima yang verarti terdapat pengaruh kualitaspelayanan dan
kualitas produk secara simultan terhadap loyalitas konsumen.

PENDAHULUAN

Masyarakat Indonesia pasti sudah tidak asing dengan wewangian parfum yang menjadi penunjang penampilan
agar lebih percaya diri. Sebagian banyak orang juga menjadikan parfum sebagai hal yang wajib disetiap aktivitas
sehari-hari. Dengan aroma parfum yang beraneka macam dari aroma yang soft hingga yang strong membuat
masyarakat Indonesia menjadikan parfum sebagai hal yang utama digunakan pada situasi apapun.

Untuk mencapai sebuah kepuasan dari konsumen diperlukan adanya sebuah kualitas pelayanan yang baik dan
sesuai pada apa yang diharapkan oleh pelanggan. Terkadang banyak orang hanya berfikir tentang kerja keras yang
nantinya akan menghasilkan kesuksesan dalam usaha, tanpa memperhatikan apa itu kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan adalah agar pelanggan puas dan setia, sehingga terus menerus menjalin bisnis dengan perusahaan. Agar
konsumen dapat dipertahankan, tentu harus dilakukan layanan optimal bagi konsumen dan untuk menciptakan
kepuasan konsumen perusahaan dituntut untuk melakukan berbagai perubahan dalam hal ketersediaan sumber daya
manusia, mutu layanan, maupun gedung yang bersih dan nyaman

Toko Azzahra Parfum didirikan pada Tahun 2016 yang berlokasi di JI. MT. Haryono KM 5 dengan jumlah
karyawan sebanyak 2 orang disetiap tokonya . Toko Azzahra Parfum memiliki 4 cabang yaitu Azzahra Parfum yang
berada di Kelam, Pondok Wangi di Lintas Melawi, Sintang Wangi di Sungai Durian, dan Azzahra Parfum yang
berada di Simpang Pinoh.

Toko Azzahra Parfum sudah berdiri kurang lebih 7 Tahun, dan sudah berhasil membuka sebanyak 4 cabang
Toko Parfum. Dari sekian banyak Toko parfum yang ada di Sintang, Toko Azzahra Parfum masih termasuk kios
kecil atau Usaha Golongan Baru dibandingkan Toko-toko Parfum besar yang ada di Sintang.
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METODE

1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan oleh penulis menggunakan metode asosiatif. penelitian asosiatif adalah penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Bentuk penelitian ini menggunakan
penelitian survey di mana dalam pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dilakukan pada Toko Azzahra
Parfum.

2.Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer
dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara dan kuesioner. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini yaitu
Parfum berupa jenis parfum, varian botol berserta harga, jumlah pembeli, dan jumlah pendapatan dan dokumen lain
yang berhubungan dengan masalah penelitian di Toko Azzahra Parfum.

3. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Toko Azzahra Parfum 100 orang,. Sedangkan teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu.bedasarkan hasil teknik sampling Purposive, berdasarkan hasil pengambilan sampel penelitian tersebut maka
peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden dengan Kriteria responden yang pernah membeli parfum di toko

azzahra parfum minimal sebanyak 2 (dua) kali pembelian.

4. Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini
adalah kualitas pelayanan dan dan kualitas produk, sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas konsumen.
5. Teknik Analisis
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji asumsi klasik (uji normalitas, uji
multikolinieritas,uji Heterokedasitistas, Uji Autokorelasi, dan Uji linearitas ), analisis regresi linier berganda, koefisien
korelasi berganda (R), koefisien determinasi (R2 ), uji pengaruh simultan (uji F) dan uji pengaruh parsial (uji t).

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki
distribusi normal. Uji normalitas dilakukan dengan uji Kolmogorov-Smirnov. Hasil uji normalitas dapat dilihat pada.
sebagai berikut:
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters*®  Mean ,0000000
Std. Deviation 1,75118142
Most Extreme Absolute ,081
Differences Positive 071
Negative -,081
Kolmogorov-Smirnov Z ,810
Asymp. Sig. (2-tailed) ,528

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data; . b, oranan 2022
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas
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Hasil uji normalitas pada Tabel 1. menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,528, lebih besar dari 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. Uji
multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Hasil uji

multikolonieritas dapat dilihat pada sebagai berikut:

Collinearity
Statistics
_Model Tolerance VIF
1 (Constant)
X1 217 1,935
X2 517 1,935

Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 2. Hasil Uji Multiklinearitas

3. Uji Heterokedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari

residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual atau pengamatan ke pengamatan lain
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika beda disebut heteroskedastisitas.
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,485 1,582 ,306 ,760
X1 ,018 ,029 ,085 ,603 548
X2 -,004 ,027 -,024 -,168 867

a. Dependent Variable: Abs_Res

Sumber : Data Olahan 2022
Gambar 3. Hasil Uji Heterokedastisitas
dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas
dengan nilai siginifikan lebih besar dari 0,05.

4. Uji Autokorelasi
Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah model regresi ninear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada
periode t dengan keslaahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada

problem autokorelasi.
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 6572 432 ,420 1,769 1,984

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 4. Hasil Uji Autokorelasi

Page - 45

(c9) CC Attribution-ShareAlike 4.0 License.



Gudang Jurnal Multidisiplin lImu E-1SSN : 2988-5760

diketahui bahwa durbin watson dengan nilai 1,984lalu dapat disimpulkan bahwa nilai du sama dengan 1,7152, dan
nilai 4-du sama dengan 2,2848, maka keputusan yang diambil yaitu du < d < 4-du atau 1,7152 < 1,984 < 2,2848 yang
artinya tidak terdapat autokorelasi.
5. Uji Linearitas
Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel atau lebih yang diuji mempunyai hubungan yang
linear atau tidak secara signifikan

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 6572 432 420 1,769 1,984

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 5. Hasil uji Linearitas

R Square =0,432

N =100

Df =n-Kk
=100-2
=08

C?tabel =122,1077

C?hitung= 98 X 0,432
=42,33

Jadi dapat disimpulkan bahwa model tersebut adalah model yang linear karena C?hitung < C?tabel atau 42,33 <
122,1077

6. Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi berganda merupakan pengembangan dari regresi linier sederhana, yaitu sama-sama alat yang dapat
digunakan untuk melakukan prediksi permintaan di masa yang akan datang, berdasarkan data masa lalu atau untuk
mengetahui pengaruh satu atau lebih variabel bebas (independent) terhadap satu variabel tak bebas (dependent). Hasil
analisis regresi linier berganda dapat dilihat sebagai berikut:

Coefficients?

Vodet Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,887 2,567 1,514 ,133
TOTAL_X1 ,031 ,048 ,069 ,644 521
TOTAL_X2 ,246 ,043 ,608 5,709 ,000

a. Dependent Variable: TOTAL_Y

Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil pada Tabel 4.13 maka persamaan yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y=a+blxl+b2x2+e
Y=3,887+0,31x1+0,246x2+e
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1. Nilai a sebesar 3,887 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel loyalitas belum dipengaruhi oleh variabel
lain yaitu kualitas pelayanan (X1), dan kualitas produk (X2). Jika variabel independen sama dengan nol maka
variabel loyalitas konsumen sebesar 3,887.

2. bl (nilai koefesien regresi X1) sebesar 0,31 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel kualitas pelayanan
maka akan memberikan kontribusi positif terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,31.

3. b2 (nilai koefesien regresi X2) sebesar 0,246 menunjukkan bahwa variabel kualitas produk mempunyai pengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel kualitas produk maka akan
memberikan kontribusi positif terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,246.

7. Uji Koefisien Korelasi (R )

Koefesien korelasi digunakan untuk mengindikasikan bagaimana baiknya keseluruhan hubungan yang
diekspresikan oleh persamaan regresi menjelaskan perubahan pada variabel tidak bebas.
Model Summary

Model Std. Error Change Statistics
R Adjusted R of the R Square F Sig. F
R Square Square Estimate Change Change  dfl df2 Change
1 657 432 420 1,769 432 36,877 2 97 ,000

a. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1

Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 7. Hasil Uji Koefisien Korelasi (R )

8. Uji Koefisien Determinasi ( R?)

Koefesien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap dependen
secara bersama-sama. pada Gambar 7 diatas diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,432, hal ini mengandung arti
bahwa pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) secara simultan terhadap variabel loyalitas
konsumen (Y) adalah sebesar 43,2% dan dipengaruhi variabel lain diluar penelitian sebesar 56,8%.

9. Uji Simultan (Uji F)
Uji F dapat menunjukkan apakah semua variabel independen mempunyai pengaruh keseluruhan tarhadap variabel
dependen. Rumus untuk mendapatkan F tabel F (k : n — k) maka F (2 : 100 — 2) jadi nilai F tabel adalah sebesar 3,09.
Dapat dilihat pada berikut:

ANOVAP
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 230,843 2 115,421 36,877 ,0002
Residual 303,597 97 3,130
Total 534,440 99

a. Predictors: (Constant), TOTAL_X2, TOTAL_X1
b. Dependent Variable: TOTAL_Y

Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 8. Hasil Uji F

Berdasarkan pada gmbar di atas diketahui bahwa nilai signifikansi untuk pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk secara simultan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 36,877 > F tabel 3,09,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk
secara simultan terhadap Y.
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10. Uji Parsial (Uji T)

Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh suatu variabel independen secara individu dalam
menerangkkan variabel dependen dengan tingkat signifikan o = 0,05 (a = 5%). Rumus untuk mendapatkan t tabel adalah
(a/2:n-k-1)maka (0,05/2:100-2-1) (0,05/2:97=1,984) maka t tabel nya sebesar 1,984. Dapat dilihat pada
Gambar berikut:

Coefficients?

Viodet Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,887 2,567 1,514 ,133
TOTAL X1 ,031 ,048 ,069 ,644 521
TOTAL_X2 ,246 ,043 ,608 5,709 ,000

a. Dependent Variable: TOTAL_Y
Sumber: Data Olahan 2022
Gambar 9. Hasil Uji T

Dari Gambar 9 maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengujian Hipotesis Pertama
Diketahui nilai sig untuk kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,521 > 0,05 dan nilai
t hitung 0,644 <t tabel 1,984, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen.

2. Pengujian Hipotesis Kedua
Diketahui nilai sig kualitas produk terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung
5,709 > t tabel 1,984, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen.

KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil pengujian analisis regresi linear berganda menunjukkan persamaan regresi yaitu Y=
3,887+0,31x1+0,246x2+e. Koefesien korelasi menunjukkan nilai R sebesar 0,657, yang menunjukkan bahwa hubungan
antara variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas produk (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) memiliki hubungan
kuat. Koefesien determinasi menunjukkan nilai R? sebesar 0,420, yang berarti pengaruh variabel kualitas pelayanan dan
kualitas produk secara simultan terhadap variabel loyalitas konsumen adalah sebesar 43,2% dan dipengaruhi variabel lain
diluar penelitian sebesar 56,8%. Hasil Uji t menunjukkan nilai sig kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 0,521
> (0,05 dan nilai t hitung 0,644 < 1,984 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen, nilai sig kualitas produk terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai
t hitung 5,709 > 1,984 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen. Hasil uji F menunjukkan nilai sig untuk pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan
terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 36,877 > F tabel 3,09, sehingga dapat disimpulkan
bahwa Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan terhadap
loyalitas konsumen.
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