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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pelayanan Purna Jual yang terdiri dari Garansi,
Reparasi, dan Suku Cadang secara parsial dan simultan terhadap loyalitas pelanggan sim card. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian (explanatory research) yang menggunakan pendekatan
kuantitatif. Populasi sebanyak 488 orang mahasiswa. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Responden adalah pengguna produk sim card di dua
universitas yaitu universitas Muslim Nusantara Al Washliyah dan Universitas Al Washliyah (UNIVA)
Medan. Teknik analisis data menggunkan analisis deskriptif dan analisis regresi linier berganda dengan
memperhatikan uji asumsi klasik dengan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Pealyanan Purna Jual yang terdiri dari garansi, reparasi dan suku cadang secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan sim card, Layanan Purna Jual secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan sim card, Reparasi adalah variabel yang dominan memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan sim card. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa
Garansi, Reparasi, dan Suku Cadang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan memiliki R? sebesar
90,7%.

Kata Kunci: Pelayanan Purna Jual, Garansi, Reparasi, Suku Cadang dan Loyalitas pelanggan

Abstract

This study aims to determine the effect of After Sales Service consisting of Warranty, Repair, and Spare
Parts partially and simultaneously to customer loyalty sim card . The type of research used is research
(explanatory research) using a quantitative approach. The population of 488 students. Samples that take
as many as 100 respondents by using purposive sampling technique . Respondents are users of sim card
products at two universities namely Muslim University Nusantara Al Washliyah and Al Washliyah
University (UNIVA) Medan. Data analysis technique uses descriptive analysis and multiple linear
regression analysis by considering the classical assumption test by SPSS . The results showed that after
sales partial consis of warranty, repair, spare Parts partially significant effect on customer loyalty sim
card, after sales service simultaneously significant effect on customer loyalty sim card, Reparation is the
dominant variable that has an influence on customer loyalty sim card . The test results showed that the
coefficient of determination Warranty, Repair, and Parts effect on customer loyalty has R ? by 90,7%.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang semakin
pesat, dunia usaha dituntut untuk bersaing
di era globalisasi ini. Perusahaan
diharapkan mengikuti perkembangan
teknologi yang diiringi dengan
memproduksi barang yang sesuai dengan
zaman dan penuh dengan inovatif. Dalam
menciptakan produk yang inovatif
tentunya ada kompetisi persaingan bisnis
oleh setiap perusahaan dalam
mempertahankan posisinya di pasar.

Telepon genggam atau handphone
merukapan salah satu produk yang sangat
pesat perkembangannya karena
merupakan salah satu alat komunikasi agar
tetap terhubung dengan keluarga maupun
kerabat. Dengan sentuhan teknologi yang
semakin  berkembang kini genggam
menjadi salah satu bagian yang penting
dalam kehidupan sehari-hari. Hal itu
disebabkan karena fungsi yang dihasilkan
dari telepon genggam tidak hanya sekedar
untuk telepon dan kirim pesan singkat
tetapi sebagai penunjang bisnis di jaman
yang modern ini serta sebagai salah satu
fasilitas hiburan karena bisa mengakses
permainan secara online maupun offline,
sosial media, dan facebook bahkan televis
secara on line di telepon genggam.

Di dalam telepon genggam yang
sangat canggih, ada sebuah fitur kartu
selulair atau yang kita sering dengar sim
card yang menjadi pelengkap agar suatu
telepon genggam dapat berfungsi secara
sempurna. Bentuknya yang kecil menutup
besarnya fungsi yang dihasilkan. Kartu sim
perdana (sim card), sebagai tanda
berlangganan sekaligus seabagi nomor
identitas dari pemakainya. Didalam kartu
ini selain nomor identitas yang nantinya
dipakai sebagai nomor telapon dan memori
penyimpanan data nomor telapon, pemakai
juga mendapatkan pulsa sebagai

penggganti biaya yang digunakan dalam
berkomunikasi.

Tentu saja produsen Kkartu seluler
tidak hanya satu, tetapi sudah beberapa
pesaing-pesaing baru yang ikut terjun
dalam bisnis kartu selular ini. Kartu seluler
yangs sering kita jumpai di pasaran seperti
Telkomsel, XL, Indosat, Axis, Three dan
lainnya. Dengan adanya keterkaitan antara
telepon genggam dan kartu selulair yang
sangat kuat membuat persaingan antara
produsen Kkartu selular berlomba-lomba
memikat konsumen agar menggunakan
kartu seluler yang mereka produksi.
Persaingan ketat perusahaan kartu seluler
menjadikan perusahaan berlomba
memberikan  penawaran yang menarik
kepada pelanggan dengan tujuan untuk
mendapatkan pelanggan sebanyak-
banyaknya.

Berikut adalah jumlah pelanggan
operator seluler Per 31 Agustus tahun
2016.

Tabel 1 Pelanggan Operator seluler Per
31 agustus 2016

No Operator Pelanggan
1 Telkomsel 157,4 Juta
2 Indosat 85 Juta
3 Tri 56,5 Juta
4 XL 44 Juta

Sumber

data:http://databoks.katadata.co.id,
diunduh 30 Mei 2017

Pada tabel 2. tersebut dapat dilihat
Telkomsel memiliki jumlah pelanggan yang
tertinggi di ikuti indosat pada urutan kedua,
Tri pada urutan ketiga, di ikuti XL pada
urutan ke empat. Berdasarkan
perbandingan Jumlah pelanggan seluler
tahun 2014 dan tahun 2016 terjadi sutau
pergeseran  urutan yang disebabkan
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persaingan ketat dalam merebut pelanggan
yang lebih fokus pada layanan data internet

(http://databoks.katadata.co.id, diunduh 30

Mei 2017). Pada saat

konsumen

dihadapkan pada berbagai macam merek
produk, maka konsumen a mengevaluasi

setiap merek sebelum akhirnya
memutuskan membeli. Ketika operator
berlomba menawarkan produknya,

konsumen dapat memilih sesuai dengan
kebutuhan dan keuntungan yang akan
diperoleh dalam pemakaian suatu kartu
komunikasi. Saat ini, Konsumen yang telah
mencoba suatu produk, maka akan muncul

pikiran kritis mengenai

produk yang

dipakai. Kotler (2008) mengatakan jika
konsumen merasa puas dengan produk
yang dikonsumsinya, maka kemungkinan
besar di masa mendatang akan setia dengan
produk tersebut. Namun jika konsumen

mengalami

ketidakpuasan akan produk

yang dikonsumsinya, bisa jadi konsumen
akan berpindah merek. Keputusan untuk
berpindah dari satu merek ke merek lain

merupakan fenomena kompleks

yang

dipengaruhi oleh faktor perilaku tertentu,
skenario persaingan dan waktu (Srinivasan,

1996 dalam Candra, 2014).

Pelayanan purna jual adalah
pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan Kkepada konsumen setelah
terjadinya transaksi penjualan (Kotler,
2009). Setiap produk yang dibeli oleh
konsumen khususnya produk yang
bersifat tahan lama (lebih dari satu tahun)
suatu saat pasti mengalami kerusakan
atau dalam
beraktivitas, sehingga tidak memberikan
hasil yang maksimal. Ketika hal itu terjadi,
maka disinilah pentingnya peran dari
pelayanan purna jual. Apabila pelayanan
purna jual yang diberikan produsen atau
perusahaan kepada
pelanggan berjalan dengan baik dan benar
Gambar 2.1.

penurunan  performa

konsumen atau
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bahkan melebihi harapan mereka, maka
akan timbul suatu Kkepuasan tersendiri
yang mengarah pada kesetiaan atau
loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Ferry dan
Nazirul (2013) bahwa layanan purna jual
berpengaruh  positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PT. Astra
Internasional Isuzu Semarang. Dalam
persaingan yang semakin kompetitif untuk
membuat konsumen menjadi loyal tidak
mudah, selera konsumen selalu berubah
dalam menggunakan produk.
Perpindahan merek adalah gejala yang
umum terjadi dikalangan konsumen
mahasiswa konsumen pada
umumnya Dewi (2014). Pelayanan purna
jual yang terdiri dari garansi, reparasi dan
cadang diduga kuat mampu
mempertahankan loyalitas pelanggan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan
sehingga mampu menciptakan hubungan
yang erat dan kuat dengan pelanggan.
Berdasarkan belakang masalah
diatas maka perumusan permasalahan

dan

suatu

maupun

suku

latar

yang diangkat dalam penelitian ini adalah
sebagai  berikit: 1)Apakah terdapat
pengaruh pelayanan purna jual yang
terdiri dari garansi, reparasi dan suku
cadang secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan sim card? 2)Apakah terdapat
pengaruh pelayanan purna jual yang
terdiri dari garansi, reparasi dan suku
cadang secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan sim card?

Model Konsep

Berikut model konsep dapat dilihat pada
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[ Pelayanan Purna Jual | Loyalitas Pelanggan 1

Gambar 1. Model Konsep

Sumber: Ernoputri, et all 2016

Model Hipotesis

Berikut model hipotesis dapat dilihat pada

Garansi
p N kﬁ 1( Loyalitas
Reparasi pelanggan
\§ J
( )
Suku Cadang /
- J

Gambar 2. Model Hipotesis

Sumber: Ernoputri, et all 2016

Keterangan:

— : Pengaruh secara parsial
--+ :Pengaruh secara simultan

Hipotesis

Maka yang menjadi hipotesis penelitian ini

adalah sebagai berikut :

H1:Pelayanan Purna Jual yang terdiri dari
Garansi (X1), Reparasi (X2), dan Suku
Cadang (X3), secara parsial memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sim card (Y).

H2.:Pelayanan Purna Jual yang terdiri dari
Garansi (X1), Reparasi (X2), dan Suku
Cadang (X3), secara simultan memiliki
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pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sim card (Y).
METODE PENELITIAN
Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan
adalah penjelasan (explanatory reseacrh)
dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian
ini dilakukan di Fakultas Ekonomi UMN Al
Washliyah dan Fakultas Ekonomi Al
Washliyah UNIVA Medan . Penelitian ini
mengambil sampel sebanyak 100 orang

responden dengan menyebarkan
kuesioner, dan menggunakan teknik
pengambilan sampel adalah purposive

sampling. Metode analisis data yang

digunakan dalam penelitian ini adalah
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analisis deskriptif, analisis regresi linier
berganda dengan bantuan program SPSS,
dan uji asumsi klasik dengan karakteristik
yaitu mahasiswa fakultas ekonomi UMN
dan UNIVA Medan yang menggunakan Sim
card.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah mahasiswa fakultas ekonomi UMN
Al Washliyah dan Mahasiswa UNIVA
Medan angakatan 2014/2015 yang
berjumlah 488 Sedangkan
samplenya diambil secara proportional
random sampling mengingat populasi yang
bersifat homogen yaitu, jurusan dan tahun
angkatan yang sama.
Dalam penelitian

orang.

ini, penulis

Teknik data
penelitian ini terdiri dari beberapa uji
yang digunakan, terdiri dari uji instrumen,
uji klasik, wuji regresi linear
berganda, uji hipotesis dan uji koefisien
korelasi

analisis dalam

asumsi

Uji Instrumen

Uji untuk
mengetahui layak dan baik tidaknya alat
ukur yang digunakan dalam penelitian. Uji
instrument terdiri dari uji validitas dan uji
reliabilitas

instrumen merupakan uji

Dibawah merupakan rumus mencari nilai
validitas setiap instrument.

nYy X;Yi—(XX)EY)

menggunakan rumus penentuan jumlah Ty = J{rz}:Xz—(ZX 2 HnSYZ—(3Y )2}
sampel menurut Slovin, seperti berikut. ' ‘ ' :
n=——_ UjiAsumsi Klasik
L+ N(e) Dalam penelitian ini untuk menguji
4gg  hipotesis penelitian menggunakan analisis
= 1+ 488 0, m}*egresi linear berganda yaitu melihat
pengaruh garansi, reparasi dan suku
_ 488 cadang terhadap loyalitas pelanggan.
1+ 488 (0,01 Persyaratan dalam analisis regresi adalah
uji asumsi klasik. Pengujian asumsi klasik
"= 188 diperlukan untuk mengetahui apakah hasil
1+ 488  estimasi regresi yang dilakukan, benar-
= 488 benar bebas dari adanya gejala
5,88 heteroskedastisitas, gejala
n =982,99

Berdasarkan perhitungan diatas
sampel yang menjadi responden dalam
penelitian sesuaikan menjadi
sebanyak 100 orang mahasiswa atau

ini di

sekitar 20% dari seluruh total Mahasiswa
Fakultas Ekonomi UMN dan UNIVA
Angkatan 2014/2015.
Teknik Analisis Data

multikolinearitas, dan gejala normalitas
Jika terdapat heteroskedastisitas,
maka varian tidak konstan sehingga dapat
menyebabkan biasnya standar error. Jika
terdapat multikolinearitas,
mengisolasi
individual

maka akan
pengaruh-
variabel,

sulit  untuk

pengaruh dari
sehingga tingkat signifikansi

regresi menjadi rendah. Uji asumsi klasik

koefisien
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dalam penelitian ini terdiri dari uji
normalitas, uji multikolinieritas, uji
heteroskedasitas.

a. Uji normalitas
Tujuan dari uji
untuk menentukan apakah variabel
berdistribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik adalah memiliki
distribusi data normal atau mendekati
normal. Pengujian normalitas dapat
dilihat dari grafik normal probability
plot. Apabila variabel
normal, maka penyebaran plot akan
berada di sekitar dan disepanjang garis
45°.

Uji multikolinieritas

Tujuan dari uji multikolinieritas adalah
menguji model regresi apakah adanya
korelasi antar variabel bebas. Uji
Multikolinearitas dilakukan dengan
membandingkan toleransi
(tolerance value) nilai
varianceinflation factor (VIF) dengan
nilai yang disyaratkan. Nilai yang
disyaratkan baginilai toleransi adalah
lebih besar dari 0,01, dan untuk nilai
VIF kurang dari 10.

Uji Heteroskedastisitas

Tujuan dari uji ini adalah menguji
apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari hasil
pengamatan pengamatan
lainnya. Jika nilai signifikan hitung
lebih besar dari alpha = 5%, maka
tidak ada masalah heteroskedastisitas.

normalitas adalah

berdistribusi

nilai
dan

satu ke

Tetapi jika Jika nilai signifikan hitung
kurang dari alpha = 5%, maka ada
masalah heteroskedastisitas
model regresi.

Statistik

dalam
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Uji statistik yang digunakan adalah
regresi linear berganda. Analisis regresi
merupakan suatu pendekatan yang
digunakan untuk mendefinisikan
hubungan matematis antara variabel-
variabel indiependent (X) dengan variabel
dependent (Y). Model regresi dinyatakan
dalam persamaan:

Y = a + bix1 + b2x2 +b3X3.e
Uji Hipotesis

Dalam penelitian terdapat
beberapa hipotesis yang menunjukkan
dugaan sementara terhadap hasil dari
penelitian ini. Untuk menguji hipotesis
tersebut, digunakan uji parsial (uji-t) dan
uji simultan (uji-F).

ini,

a. Uji Parsial (Uji T)
Uji T digunakan untuk menguji
pengaruh  secara parsial antara
variabel bebas terhadap variabel

terikat dengan asumsi variabel lain
dianggap konstan, dengan
toleransi kesalahan (standart error)
5% (a=10.05)

Kriteria pengujian :

tHitung >travel = HO ditolak

tHitung <trabel = HO diterima

b. Uji simultan (Uji F)

batas

Uji F digunakan untuk menguji
pengaruh secara siimultan antara
variabel bebas terhadap variabel

terikat dengan asumsi variabel lain
dianggap konstan, batas
toleransi kesalahan (standart error)
5% (o= 0.05)

Kriteria pengujian :

FHitung > Frapel = HO ditolak

FHitung < Frabel = HO diterima

dengan

Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Analisis  koefisien = determinasi

berguna  mengukur seberapa jauh
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kemampuan  model dalam
menerangkan variasi
indiependen. Jika nilai R2? yang kecil
berarti kemampuan variabel bebas dalam
menjelaskan variabel
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
bebas hampir
seluruh informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksikan variabel terikat.
Kelemahan mendasar penggunaan
koefisien = determinasi  adalah  bias
terhadap jumlah variabel independen
yang dimasukkan kedalam model.

Setiap
independen, maka R? pasti meningkat
tidak peduli apakah variabel tersebut
berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel dependen. Oleh karena itu banyak

regresi

variabel

terikat terbatas.

variabel memberikan

tambahan satu variabel

peneliti menganjurkan untuk
menggunakan nilai Adjusted R2 (Adjusted
R Square) pada saat mengevaluasi mana
model regresi terbaik. Tidak seperti R?
nilai Adjusted R2 dapat naik atau turun
apabila  satu  variabel independen
ditambahkan ke dalam model (Ghozali,
2009). Untuk variabel bebas lebih dari dua
menggunakan Adjusted R? (Santoso, 2000).
HASIL PENELITIAN
Uji Validitas

Untuk uji validitas dengan pearson
correlation  dilakukan uji  signifikasi
dengan membandingkan nilai
dengan rwpel. Untuk degree of freedom
(df)=n-2, (jumlah sampel dalam penelitian
- 2) dalam penelitian ini besar df dapat
dihitung sebanyak 100-2.

Ihitung

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Instrumen

Variebel Pertanyaan r hitung rtabel Keterangan
Garansi X1.1 0.467 0.3610 Valid
X1.2 0.756 0.3610 Valid
X1.3 0.471 0.3610 Valid
Reparasi X2.1 0.584 0.3610 Valid
X2.2 0.565 0.3610 Valid
X2.3 0.314 0.3610 Valid
Suku Cadang X3.1 0.562 0.3610 Valid
X3.2 0.649 0.3610 Valid
Loyalitas Y1.1 0.544 0.3610 Valid
Pelanggan Y1.2 0.544 0.3610 Valid
Y1.3 0.638 0.3610 Valid
Y1.4 0.810 0.3610 Valid
Y1.5 0.747 0.3610 Valid
Y1.6 0.706 0.3610 Valid
Y1.7 0.639 0.3610 Valid
Y1.8 0.731 0.3610 Valid

Sumber: Data penelitian yang diolah 2018

Dari tabel di atas, dapat diketahui
bahwa masing-masing pertanyaan bernilai
lebih besar daripada 0.3610
sehingga seluruh pertanyaan tersebut
dinyatakan valid.

positif

Uji Reliabilitas
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Dalam penelitian ini, uji reliabilitas
menggunakan rumus Alpha Cronbach guna
mengetahui  hasil yang
diperoleh memenuhi syarat reliabilitas.

pengukuran

Intrumen kuesioner dikatakan reliabel jika
masing-masing item pertanyaan dalam
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kuisioner memiliki koefisien alpha lebih dari 0.600.
Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas

Variebel Pertanyaan r hitung rtabel Keterangan
Garansi X1.1 0.667 0.600 reliabel
X1.2 0.609 0.600 reliabel
X1.3 0.669 0.600 reliabel
Reparasi X2.1 0.656 0.600 reliabel
X2.2 0.711 0.600 reliabel
X2.3 0.654 0.600 reliabel
Suku Cadang X3.1 0.663 0.600 reliabel
X3.2 0.696 0.600 reliabel
Loyalitas Y1.1 0.887 0.600 reliabel
Pelanggan Y1.2 0.873 0.600 reliabel
Y1.3 0.868 0.600 reliabel
Y1.4 0.885 0.600 reliabel
Y1.5 0.871 0.600 reliabel
Y1.6 0.869 0.600 reliabel
Y1.7 0.871 0.600 reliabel
Y1.8 0.869 0.600 reliabel

Sumber: Data penelitian yang diolah 2018
Berdasarkan tabel diatas dapat
dilihat jika koefisien alpha setiap item
pertanyaan dalam kuesioner lebih besar
daripada 0.600. Hal tersebut menunjukan

seluruh item pertanyaan dalam kuesioner
bersifat reliabel.

Analisis Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Grafik Normal P-P Plot

Placimmt .6 PI0T OF e e A s SIan Gercized Realaual

Owoendent Varnable: Loyalltas Feis

Expitsed Can P
1

" Cawm Prok

Gambar. 3

Sumber : Data penelitian yang diolah 2018

Dari gambar diatas, terlihat titik-
titik menyebar di sekitar garis diagonal
serta penyebarannya mengikuti arah garis
diagonal. Maka penyebaran data dalam
penelitian ini dikatakan normal.

Uji Multikolinieritas
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Uji ini bertujuan untuk menguji
apakah pada model regresi ditemmukan
adanya korelasi antara variabel bebas. Jika
terjadi korelasi maka dinamakan adanya
masalah multikolinieritas.

Pedoman suatu model regresi yang
bebas dari multikolinieritas adalah:

1. Mempunyai nilai VIF di bawah angka 10



2. Mempunyai angka Tolerance di bawah
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angka 1.

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Garansi .880 1.136
Reparasi .634 1.578
Suku Cadang .705 1.418

Dependent Variabel:Loyalitas Pelanggan
Sumber : Data penelitian yang diolah 2018

Nilai VIF dibawah angka 10, pada
Garansi sebesar 1.136, reparasi sebesar
1.578 , dan suku cadang 1.418 sehingga
dapat disimpulkan bahwa model regresi
tersebut  tidak  terdapat = masalah
multikolinieritas antar variabel bebas
dalam penelitian ini.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan
menguji apakah dalam model regresi
terjadi  ketidaksamaan Uji
heteroskedastisitas menggunakan grafik
Scaterplot. Jika dalam grafik tidak
membentuk pola tertentu maka model
regresi bebas dari heteroskedastisitas.
Berikut hasil uji heteroskedastisitas:

varians.

Grafik Scaterplot Heteroskedastisitas

Seatwpict

Depanciet Vatatle: Logaleas Pelanggen

v Casderen

Fgrniien Standded Fraca i

Gambar 4
Sumber : Data penelitian yang diolah 2018

Berdasarkan scaterplot
menunjukan bahwa tidak terdapat pola
yang jelas serta titik yang menyebar di

grafik

atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y.
Sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Hasil regresi dapat dilihat dari
tabel coefficient yang didapat dari hasil
SPSS. Berikut hasil uji analisis regresi
linear berganda pada dibawah ini :

Tabel 5 Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficientsa
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Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.
1 |(Constant) 913 1.062 .860 .392
Garansi 1.227 .098 417 12.561 .000
Reparasi 1.302 .082 .622| 15.915 .000
Suku 466 .091 .190| 5.125 .000

Cadang

Sumber :Data penelitian yang diolah, 2018
Sehingga dapat persamaan regresi linear
berganda pada penelitian ini adalah :
Y=0.913 + 1.227 X1 + 1.302 X2+0,466X3

Hasil Uji Hipotesis

Tabel 6 Hasil Uji

Uji Parsial (Uji-t)

Uji parsial digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas
secara individual terhadap variabel
terikat.

Parsial (Uji-t)

variabel t Sign
Garansi 12.561 0.000
Reparasi 15.915 0.000
Suku cadang 5.125 0.000

Sumber : Data penelitian yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel Diatas, maka didapat:
1. Nilai signifikan pada garansi adalah

0.000 lebih kecil daripada 0.05 dan
thitung  Sebesar 12.561 lebih besar
daripada twuper sebesar 0,3610. Ha
diterima. Hal tersebut berarti garansi
berpengaruh terhadap
pelanggan sim card.

loyalitas

. Nilai signifikan pada reparasi adalah
0.000 lebih kecil daripada 0.05 dan
thing Sebesar 15.915 lebih besar
daripada twuber sebesar 0,3610. Ha
diterima. Hal tersebut berarti reparasi
berpengaruh
pelanggan sim card.

terhadap loyalitas

3. Nilai

signifikan pada suku cadang
adalah 0.000 lebih kecil daripada 0.05
dan thitung Sebesar 5.125 lebih besar
daripada twuper sebesar 0,3610. Ha
diterima. Hal tersebut berarti suku
cadang berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan sim card.
Uji Simultan (Uji-F)
Uji F bertujuan untuk mengetahui
apakah variabel bebas secara bersama-
sama mempunyai pengaruh terhadap
variabel terikat.

Tabel 7 Hasil Uji Simultan (Uji-F)

ANOVA2
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Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
Regression [1383.801 3| 461.267| 312.043 .000P
Residual | 141.909 96 1.478
Total 1525.710 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Suku Cadang, Garansi, Reparasi
Sumber : Data penelitian yang diolah, 2018

Berdasarkan tabel F diketahui nilai
Fhitung adalah Fhitung 312.043 >Ftabel 3.94
nilai signifikan 0.000. Jika signifikan 0.000
< 0.05 maka garansi, reparasi dan suku
cadang berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sim card.
Tabel 8 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R?)

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Di bawah ini merupakan hasil uji koefisien
determinasi pada penelitia

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 9522 907 904 1.21582

a. Predictors: (Constant), Suku Cadang, Garansi, Reparasi
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Lampiran Output SPSS, 2018

Dari tabel diatas, dapat dilihat dari Nilai
Adjusted R Square sebesar 0.907 (90.7%).
Hasil ini menunjukkan bahwa 90.7%
variabel loyalitas pelanggan dapat
dijelaskan oleh variabel garansi, reparasi
dan suku cadang. Sedangkan selisihnya

1. Garansi terhadap
loyalitas pelanggan sim card (thitung
sebesar 12.561 lebih besar daripada
ttabel sebesar 0,3610). Berdasarkan uji
regresi linear berganda diperoleh
garansi berpengaruh sebesar 1.227

berpengaruh

sebesar 9.3% loyalitas pelanggan sim card terhadap kenaikan 1% loyalitas
dijelaskan oleh variabel-variabel lainnya pelanggan.

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 2. Reparasi  berpengaruh  terhadap

loyalitas pelanggan sim card (thitung

KESIMPULAN DAN SARAN sebesar 15.915 lebih besar daripada

Kesimpulan ttabel sebesar 0,3610. dan nilai Sign.

Berdasarkan data yang diperoleh 0.000 < 0.05). Berdasarkan uji regresi

dan hasil pengolahan data dalam linear berganda diperoleh reparasi

penelitian ini dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :
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berpengaruh sebesar 1,302 terhadap
kenaikan 1% loyalitas pelanggan.

3. Suku cadang berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan sim card (thitung
sebesar 5.125 lebih besar daripada
ttabel Sebesar 0,3610. dan nilai Sign.
0.000 < 0.05). Berdasarkan uji regresi
linear berganda diperoleh reparasi
berpengaruh sebesar 0,466 terhadap
kenaikan 1% loyalitas pelanggan.

4. Secara simultan, garansi, reparasi dan
suku cadang berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan sim card .
(Nilai sign. 0.000 < 0.05 dan Fhitung

312.043 >Frabel3.94
5. Hasil uji  korelasi  determinasi

menunjukan bahwa 90.7% variabel
loyalitas pelanggan sim card dapat
dijelaskan oleh variabel garansi,
reparasi dan suku cadang.
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