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ABSTRACT 

 

 

 
Heru Kurniawan/ 1800861201164/ 2022 / The Effect of Service Quality on 

Customer Loyality at Dani Rent Car Jambi City / M. Alhudhori, SE, MM., as 1
st
 

advisor and Anaseputri Jamira, SE, MM., as 2
nd

 advisor. 

Marketing is an overall system of business activities shown to plan, price, 

promote and distribute goods and services that satisfy the needs of both existing 

and potential buyers. Marketing objectives are to meet and satisfy customer needs 

and wants. One of the things that companies need to pay attention to in achieving 

success is services that show its ability to satisfy customer need, both obvious and 

hidden. Customer Loyality is a very important thing to pay attention to. A 

marketer really hopes to be able to retain costomers for a long time. Because if 

the company has a loyal customer, then it can be a very valuable asset for the 

company 

.The purpose of this study is as follows : 1.) To know and describe the quality of 

service and customer loyality at the Dani Rent Car Jambi City. 2.) To determine 

the effect of service quality on customer loyality at Dani Rent Car Jambi City. 

The type of data needed and collected in this study is quantitative data. The object 

of this research is the customers of Dani Rent Car Jambi City. Source of data in 

this studt are customers of Dani Rent Car Jambi City taken though interviews by 

distributing questionnaires, data and information obtained were anlyzed 

descriptively, to analyze customers responses regarding service quality to 

customers loyality using a scale of 5 choices. 

Based on the results of the simple linear regression test, the regression equation 

model obtained Y= 3,540 + 0,398 X. Obtained the value of the correlation 

coefficient (R) of the independent variable is 0,585. This value indicates that the 

relationship between Service Quality and Customer Loyality at Dani Rent Car 

Jambi City Erat, namely 0,585. While the coefficient of determination (R2) is 
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0,287, it means that the variation in Y chenges is influenced by changes in X of 

28,7%. So the magnitude of the influence of Service Quality on Customer Loyality 

at Dani Rent Car Jambi City amounted to 28,7% while the reaming 71,3% was 

influenced by other factors outside of this study. 

 
Service quality affects customer loyality, the results of the t test show that the t 

value is greater than t table (9,446 > 1,6605). Whith a significant level of 0.000 < 

0, 05, it can be said that there is a significant influenced between Service Quallity 

partially on Customer Loyality at Dani Rent Car Jambi City 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Pemasaran merupakan suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis 

yang ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikkan dan 

mendistribusikan barang dan jasa yang memusakan kebutuhan baik kepada 

pembeli yang ada maupun pembeli potensial. Sehingga sangat menentukan 

tercapainya tujuan perusahaan dalam menghasilkan produk yang baik dan di 

dalam melakukan oprasionalnya setiap perusahaan menginginkan agar mendapat 

keuntungan atau laba yang dapat membantu kelancaran kehidupan perusahaan 

dalam proses memproduksi dan mendistribusikan barang dan jasa di masa yang 

akan mendatang. 

Tujuan perusahaan adalah memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta 

keinginan pelanggan. Salah satunya indikator keberhasilan tidaknya suatu 

aktivitas pemasaran dari suatu produk dapat dilihat dari seberapa besar kecilnya 

hasil penjualan yang di capai oleh perusahaan dari setiap periode ke periode 

selajutnya. Pada dasarnya produk dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

akan sangat berpengaruh terhadap penjualan produk itu sendiri. 

Perkembangan dan persaingan dalam dunia bisnis saat ini sangat semakin 

ketat, terdapat kebijakan dan juga strategi dari perusahaan-perusahaan yang 

mengalami banyak trobosan inovasi dan kreatifitas, dalam sebuah kepercayaan 
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dan loyalitas dari pelanggan sangatlah berarti perusahaan dan tentunya 

berpengaruh terhadap penjulan yang dilakukan, perusahaan pada akhinya ingin 

mendapatkan keuntungan yang maksimal. 

Peran pemasaran sangat begitu penting bagi sebuah peruusahaan, menurut 

pendapat Keller (2010: 107) “keberhasilan keuangan seiring tergantung pada 

kemampuan pemasaran. Operasi keuangan, akunting, dan fungsi bisnis lainya 

sesungguhnya tidak berarti kalau tidak ada permintaaan akan produk dan jasa 

sehingga perusahaan dapat menghasilkan laba.” (Keller, 2010: 114). Dengan kata 

lain pemasaran merupakan sebuah ujung tombak yang sangat penting bagi 

perusahaan. Setiap perusahaan pastinya ingin mencapai semuah keberhasilan, 

untuk mencapai hal tersebut perusahaan memerlukan sebuah strategi untuk 

menghadapi sebuah persaingan dalam dunia bisnis yang semakin ketat. 

Terdapat berbagai tantangan mencapai sebuah keberhasilan perusahaan. 

Terutama dalam perusahaan dengan menggunakan produk pemasaran jasa. 

Pemasaran jasa merupakan suati tindakan yang ditawarkan oleh pihak produsen 

kepada konsumen berupa jasa yang tidak dapat dilihat, dirasakan manfaatnya oleh 

konsumen. Sementara jasa merupakan tindakan atau kegiatan yang mencakup 

semuah aktivitas yang mencakup outputnya berupa intraksi antara pemberi jasa 

dan penerima jasa tersebut. Salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh sebuah 

perusahaan dalam mencapai sebuah keberhasilan adalah sebuah kualitas layanan. 

Menurut Kotler (2015: 34) kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk 

karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuanya untuk memuaskan 

kebutuhan pelanggan, baik yang nampak terlihat jelas maupun yang telihat 
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tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa, memberikan 

sebuah pelayanan yang berkualitas pada sebuah pelanggan meruupakan sebuah 

hal yang sangat mutlak didapatkan dan dirasaakan oleh pelanggan jika perusahaan 

tersebut ingin mencapai sebuah keberhasilan. 

Loyalitas pelanggan merupakan sebuah hal yang sangat penting yang patut 

diperhatikan oleh perusahaan. Perusahaan sangatlah berharap bisa 

mempertahankan seorang pelangganya dalam waktu yang lama. Sebab jika sebuah 

perusahaan memiliki seorang pelanggan dengan jiwa loyal terhadap perusahaan, 

maka hal tersebut dapar dijadikan sebagai aset yang sangat bernilai bagi sebuah 

perusahaan. Pelanggan tersebut tidak melukan secara terus-menerus menggunakan 

jasa, tetapi dengan sendirinya pelanggan tersebut akan merekomendasikan kepada 

orang banyak orang atas pengalaman yang dirasakan dalam menggunakan jasa 

tersebut. 

Saat ini perkembangan usaha bisnis semakin mengalami peningkatan, 

salah satunya yaitu bisnis dalam bidang transportasi. Transportasi merupakan 

salah satu aspek penting dalam kehidupan manusia karena transportasi 

berkontribusi besar pada kehidupan dalam kaitannya dengan aktivitas manusia 

sehari-hari. Di era modern ini, kegiatan yang dilakukan oleh masyarakat lebih 

banyak dan semakin beragam jenisnya. Untuk menunjang berbagai aktivitas 

tersebut transportasi memainkan peranannya untuk menunjang kebutuhan 

perpindahan dari satu tempat ke tempat lain. Dengan adanya transportasi maka 

masyarakat dapat dengan mudah mengakses berbagai daerah baik dalam jarak 
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dekat maupun jarak jauh yang umumnya tidak dapat ditempuh dengan berjalan 

kaki. 

Menurut kamus besara bahasa indonesia, transportasi berarti 

”pengangkutan barang oleh berbagai jenis kendaraan sesuai dengan kemajuan 

teknologi”. Dari pengertian ini terlihat bagaimana trasportasi, dalam hal ini 

kendaraan berkembang siring dengan kemajuan teknologi manusia. 

Perkembangan teknologi penemuan manusia juga mengembangkan trasportasi 

menjadi lebih modren. Kaitanya dengan perkembangan kehidupan manusia yang 

semakin maju, transportasi memiliki peranan signifikan di berbagai aspek seperti 

media sosial, ekonomi, lingkungan, politik, pertahanan, dan keamanan. 

Perkembangan di bidang trasportasi menjadikan berbagai industri pelayanan jasa 

trasportasi umum semakin berkembang di indonesia. Bagi masyarakat yang ingin 

pergi berwisata, melakukan kegiatan dari satu tempat ke tempat lainya tanpa 

menggunakan trasportasi umum atau Jasa Rent Car menjadi sarana transportasi 

pilihan. 

Dani Rent Car adalah perusahaan yang bergerak dibidang transportasi dan 

mengurus berbagai kebutuhan konsumen yang berhubungan dengan jasa Rent Car 

seperti menyediakan kendaraan City Car, SUV (Sport Utility Vehicle), MPV 

(Multi-purpose Vehicle), Hatcback, Sedan, Double cabin, dan sebagainya. Jasa 

Rent Car atau yang biasa disebut masyarakat luas dengan rental mobil adalah jasa 

pelayanan trasportasi yang menyediakan layanan kebutuhan kendaraan untuk 

dalam kota maupun luar kota. 
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Dengan meningkatnya mobilitas masyarakat, maka bisnis jasa Rent Car 

semakin marak di berbagai kota besar. Berbagai pelaku bisnis jasa ini kemudian 

bersaing untuk dapat menarik minat konsumen menggunakan jasa sewa mobil 

masing-masing. Perusahaan harus mampu untuk menarik minat konsumen agar 

mereka mau menggunakan jasa Rent Car dan mampu memberikan sebuah 

pelayanan sebagi mungkin agar pelanggan tersebut merasa puas kemudian akan 

menggunakan kembali jasa Rent Car tersebut sehingga konsumen menjadi royal. 

Menurut Keller (2010: 128) loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang yang 

membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. Konsumen 

merupakan seorang yang terus menerus dan berulang kali datang kesuatu tempat 

yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau 

mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap suatu 

produk atau jasa diantaranya adalah kualitas pelayanan. Kualitas harus diukur 

melalui sudut pandang pelanggan terhadap kualitas jasa yang diberikan kepada 

pelanggan. Setiap perusahaan akan memberikan pelayanan terbaik dengan fasilitas 

yang memadai bagi pelanggan agar mereka puas terhadap jasa yang mereka 

rasakan. Ketika pelanggan puas maka pelanggan akan loyal dengan menggunakan 

jasa tersebut. 

Dalam mengelola kualitas dari jasa harus sesuai dengan yang diharapkan 

oleh pelangganya agar mereka puas sehingga pelanggan akan loyal dengan jasa 

dan pelayanan yang diberikan. Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kualitas pelayanan. Menurut Zeithaml, (dalam Hardiansyah 
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2011: 287) adalah sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada 

orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta tidak 

berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya 

adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seseorang 

kepada penjual kepada pembeli atau konsumenya demi memenuhi dan keinginan 

pelanggan. 

Salah satu perusahaan jasa Rent Car atau yang disebut rental mobil yang 

ada di indonesia adalah Dani Rent Car. Rent Car ini berlokasi di Kota Jambi, 

tepatnya di perumahan Griya Paal Merah Asri Blok B No.8. Rent Car ini berdiri 

pada tahun 2014. 

Dani Rent Car ini bergerak di bidang pelayanan bagi pelanggan yang ingin 

melakukan Rent Car untuk perjalanan dalam kota maupun luar kota. Rent Car 

yang ditawarkan oleh Dani Rent Car ini juga banyak diminati konsumen karena 

jasa Rent Car ini memberikan harga yang cukup terjangkau dalam melakukan 

Rent Car. Selain untuk keperluan perjalanan dalam kota maupun keluar kota, 

pelanggan juga banyak menggunakan jasa Dani Rent Car ini untuk melakukan 

perjalanan kantor, acara pernikahan dan kegiatan penunjang oprasional kantor. 

Berdasarkan survei lapangan berikut adalah tabel data jumlah pelanggan 

pada jasa Rent Car, Dani Rent Car Kota jambi periode 2016-2020: 



7  

Tabel 1.1 

Data Jumlah Pelanggan pada jasa Rent Car 

Dani Rent Car Kota Jambi Periode 2016-2020 

 

Tahun Jumlah Pelanggan 

(orang) 

Perkembangan 

(%) 
2016 115 - 

2017 125 0,08 

2018 132 0,05 

2019 110 (0,16) 

2020 120 0,09 

Rata-rata 0,015 

Sumber : Olah Data (2021) 

 
Berdasarkan tabel 1.1, data jumlah pelanggan pada Dani Rent Car Kota 

Jambi ditahun 2019 cenderung menurun dengan perkembangan sebesar (0,16)% 

dan di tahun 2020 mengalami peningkatan dengan perkembangan sebesar 0,09%. 

Rata-rata perkembangan jumlah pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

selama 5 (lima) tahun terakhir sebesar 0,015%. berikut ini adalah tabel jumlah 

pelanggan pengguna Rent Car berdasarkan jenis dan merek mobil pada Dani Rent 

Car Kota Jambi. 

Tabel 1.2 

Data Jumlah Pelanggan dan instansi/perusahan pada jasa Rent Car 

Dani Rent Car Kota Jambi Periode 2016-2020 

 

Tahun Jumlah 

Pelanggan 
(orang) 

Jumlah pelanggan 

(instansi/perusahaan) 

Perkembangan 

(%) 

2016 106 9 - 

2017 113 12 0,08 

2018 117 15 0,05 

2019 103 7 (0,16) 

2020 110 10 0,09 

Jumlah 549 53 0,06 

Rata - rata 109,8 10,6 0,015 

Sumber : Olah Data (2021) 
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Berdasarkan tabel 1.2, data jumlah pelanggan pada Dani Rent Car Kota 

Jambi dibagi dalam 2 jenis kelompok yaitu perorangan dan instansi/perusahaan. 

Menurut tabel 2, jumlah pelanggan Dani Rent Car didominasi oleh pelanggan 

perorangan dengan jumlah 549 selama 5 tahun dengan rata – rata 109,8, 

sedangkan jumlah pelanggan dari instansi/perusahaan berjumlah 53 pelanggan 

selama 5 tahun dengan rata – rata 10,6. Untuk perkembangan ditahun 2019 

cenderung menurun dengan perkembangan sebesar (0,16)% dan di tahun 2020 

mengalami peningkatan dengan perkembangan sebesar 0,09%. Rata-rata 

perkembangan jumlah pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi selama 5 (lima) 

tahun terakhir sebesar 0,015%. berikut ini adalah tabel jumlah pelanggan 

pengguna Rent Car berdasarkan jenis dan merek mobil pada Dani Rent Car Kota 

Jambi. 

Tabel 1.3 

Jumlah Pelanggan pengguna Rent Car berdasarkan jenis kendaraan pada 

Dani Rent Car Kota Jambi Periode 2020 

 

Jenis 

kendaraan 

Nama 

kendaraan 

Jumlah 

(orang) 

MPV 
Avanza 34 

Xenia 31 

SUV 
Innova 25 

Fortuner 18 

Doble Cabin Hilux 12 

Jumlah 120 

Rata – rata 24 

Sumber : Olah Data (2021) 

 
Berdasarkan tabel 1.3 menunjukkan bahwa jumlah pelanggan pengguna 

Dani Rent Car selama 1 (satu) tahun, diketahui lebih banyak menggunakan jenis 

kendaraan MPV dengan nama kendaraan avanza jumlah penguna yaitu 34. 
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Kemudian jenis kendaraan yang banyak digunakan selanjutnya yaitu jenis 

kendaraan MPV dengan nama mobil xenia dengan jumlah pengguna 31. Lalu  

yang terakhir jenis kendaraan yang memiliki jumlah pengguna yang terendah 

yaitu jenis kendaraan double cabin dengan nama kendaraan hilux dengan jumlah 

pengguna 12. Jumlah pelanggan pengguna Dani Rent Car berdasarkan jenis 

kendaraan dalam 1 tahun adalah 120. Rata – rata jumlah penggunaa sewa 

kendaraan yaitu 24. Berikut ini adalah tabel Standar pelayanan pada Dani Rent 

Car Kota Jambi : 

Tabel 1.4 

Jenis – jenis Pelayanan Pada Dani Rent Car Kota Jambi 

 

No Jenis – jenis layanan Keterangan 

 
1. 

 
Sewa Mobil Harian 

Penyewa dihitung dalam 

perhari dengan waktu 

yang telah ditetapkan 6 

jam, 12 jam dan 24 jam 

 
 

2. 

 
 

Sewa Mobil Bulanan 

Penyewa dapat 

menggunakan untuk 

keperluan jangka 

panjang, perhitungan 
berlaku selama 30 hari 

 
3. 

 
Sewa Mobil Antar Jemput 

Inovasi pelayanan untuk 

tingginya kebutuhan 

masyarakat akan 

trasportasi antar jemput 

 
4. 

 
Sewa Mobil Lepas Kunci 

Penyewa dapat 

melakukan sewa mobil 

tanpa menggunakan 

sopir 

 

 
5. 

 

 
Sewa Mobil Jangka Panjang 

Layanan jangka panjang 

umumnya digunakan 

dalam hitungan tahunan 

pengguna jasa ini yaitu 

perusahaan yang sedang 

berkembang 

6. Sewa Mobil City Tour 
Pelayanan ini diberikan 
kepada wisatawan yang 
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  ingin berwisara ke luar 

kota maupun 

mengeksplor kota 
tertentu 

 
7. 

 
Rental Mobil All In 

Layanan ini dapat 

mengcover semuah 

biaya yang ada dalam 

melakukan perjalanan 

Sumber : Olah Data (2021) 

 
Berdasarakan tabel 1.4, standar pelayanan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

dapat disimpulkan bahwa terdapat 7 (tujuh) jenis pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan yang akan menggunakan jenis pelayanan sesuai kebutuhan 

pelanggan. Pelanggan dapat menyesuikan dengan kebutuhan antara keperluan 

pribadi, keluarga, perusahaan, dan keperluan wisata keluar kota. Berikut 

merupakan data pesaing Dani Rent Car Kota Jambi tahun 2020. 

Tabel 1.5 

Data Pesaing Dani Rent Car di Kota Jambi Tahun 2020 
 

Rangking Perusahaan Jumlah 
pelanggan 

1 CV.Rafa bahari 156 

2 Dani Rent Car 120 

3 Prc jambi 112 

4 Kyandarduno rental 
mobil jambi 

106 

Jumlah 496 

Sumber: Olah Data (2021) 
 

Berdasarkan tabel 1.5 menunjukkan data pesaing Dani Rent Car Kota 

Jambi bahwa posisi Dani Rent Car Kota Jambi berada pada rangking ke 2 (dua) 

dengan jumlah pelanggan 120 pada tahun 2020 di Kota Jambi, sedangkan di 

urutan posisi ke 1 (satu) yaitu CV.Rafa Bahari dengan jumlah pelanggan 156 pada 

tahun 2020 di Kota Jambi. 
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Market Share Rent Car Kota Jambi 

 

 
21% 

32% 

 
 
 

23% 
 

24% 
 
 

CV.Rafa 

Bahari Dani 
Rent Car Prc 

Jambi 

Kyandarduno rental mobil jambi 

Berdasarkan gambar 1 dibawah ini menunjukkan data market share Rent 

Car Kota Jambi yang menunjukkan bahwa jumlah persentase terbanyak dimiliki 

oleh CV.Rafa Bahari yaitu 32% selanjutnya Dani Rent Car dengan presentase 

sebanyak 24%, selanjutnya Prc Jambi dengan presentase sebanyak 23% dan yang 

terakhir Kyandarduno rental mobil Jambi dengan presentase 21%. 

 

Gambar 1 Market Share Rent Car Kota Jambi 

Sumber : Olah Data (2021) 

 
Tabel 1.6 

List keluhan pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

pada tahun 2020 

 

No Keluhan Jumlah 

keluhan 
(orang) 

1. Kondisi mobil dalam keadaan kotor 25 

2. Keterlambatan dalam penerimaan unit Rent 
Car 

19 

3. Kondisi mesin mobil dalam keadaan tidak 
sehat 

10 

4. Keterbatasan unit yang tersedia 8 

5. Tidak memberi tanggapan 48 

Jumlah 120 

Sumber : Olah Data (2021) 
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Berdasarkan tabel 1.6 terdapat beberapa keluhan pelanggan Dani Rent Car 

Kota Jambi yang terjadi pada tahun 2020, seperti yang bisa dilihat di atas keluhan 

yang paling banyak terjadi pada urutan pertama yaitu kondisi mobil dalam 

keadaan kotor dengan jumlah keluhan yaitu 25 orang, dan jumlah yang tidak 

memberi tanggapan yaitu 48 orang, untuk jumlah total yang memberikan keluhan 

dan tidak memberikan keluhan sebanyak 120 orang pada tahun 2020. 

Berdasarkan survei di lapangan dan wawancara terdapatnya beberapa 

masalah yang terjadi di Dani Rent Car Kota Jambi yaitu jumlah pelanggan yang 

mengalami fluktuasi, posisi Dani Rent Car Kota Jambi berada pada  posisi ke2 

dari pesaing dan terdapan keluhan ketidakpuaasan pelanggan atas pelayanan yang 

diberikan oleh Dani Rent Car Kota Jambi. Keluhan tersebut ditanggapi dengan 

baik oleh pihak Dani Rent Car Kota Jambi, karena jika seorang pelanggan tidak 

diberi tanggapan atas keluhanya, maka pelanggan tesebut akan menceritakan 

kepada orang lain tentang pengalaman yang mengecewakan tersebut. Keluhan 

yang dirasakan pelanggan dapat diminimalisir dengan mengambil langkah – 

langkah yang diperlukan, sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal 

agar pelanggan tersebut merasa puas atas pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik dengan melakukan penelitian 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Dani 

Rent Car Kota Jambi”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka dapat 

diidentifikasikan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Jumlah Pelanggan Dani Rent Car Kota Jambi mengalami fluktuasi dari 

tahun 2016-2020. 

2. Dani Rent Car Kota Jambi berada pada urutan ke 2 (dua) dengan jumlah 

pelanggan 120 pada tahun 2020, sedangkan di urutan posisi ke 1 (satu) 

yaitu CV. Rafa Bahari dengan jumlah pelanggan 156 pada tahun 2020. 

3. Terdapat keluhan dari beberapa pelanggan, maka standar pelayanan yang 

diberikan oleh Dani Rent Car Kota Jambi belum berjalan semsetinya. 

 
 

1.3 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka permasalah dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan pada Dani Rent Car 

 

Kota Jambi? 

 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Dani Rent 

Car Kota Jambi? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai berikut : 

 
1. Untuk mengetahui kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan pada Dani Rent 

Car Kota Jambi? 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Dani Rent Car Kota Jambi? 

 
 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 
1. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi pelaku industri Jasa Rent Car di Kota Jambi diharapkan dapat 

menjadi masukan dan motivasi agar Kualitas Pelayanan yang diberikan 

oleh jas Rent Car di Kota Jambi khususnya dapat lebih ditingkatkan. 

b. Bagi Dani Rent Car Kota Jambi, diarapkan bisa menjadi bahan masukan 

agar usaha Dani Rent Car Kota Jambi dapat lebih berkembang dan dikenal 

oleh banyak orang. 

 
 

2. Manfaat Akademis 

 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan bahan informasi pengayaan 

bagi pengembangan ilmu pengetahuan khususnya manajemen pemasaran. 
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b. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan bagi peneliti 

dan dapat digunakan sebagai masukan penambah wawasan dan 

memperdalam ilmu pengetahuan di bidang pemasaran. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN METODE PENELITIAN 

 

 

 
2.1 Landasan Teori 

 

2.1.1 Manajemen 

 

Manajemen adalah suatu proses perencanaan, penggorganisasian, pengarahan, 

dan pengawasan usaha-usaha anggota organisasi dan sumber daya manusia 

organisasi yang telah ditetapkan. Menurut hasibuan (2014:2) Manajemen adalah 

ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber- 

sumber lainya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan tertentu. 

Menurut G.R.Tery (dalam Hasibuan, 2014: 3) “Management is a distinct 

process consisting of Planning, Organizing, Actuating and Controlling performed 

to determine and accomplish stated abjec-tives by the use of human being and 

other resources”, yang artinya manajemen adalah suatu proses yang khas yang 

terdiri dari tindakan-tindakan perencanaan,pengorganisasian, pengarahan dan 

pengendalian yang dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran-sasaran 

yang telah ditentukan melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber- 

sumber lainya. 

Pada dasaranya, fungsi manajemen dibagi menjadi 4 (empat), yaitu : (hasibuan, 

2014:20-21) 

a. Perencanaan (Planning) adalah proses penentuan tujuan dan pedoman 

pelaksanaan, dengan memilih yang tebaik dari alternatif- alternatif yang ada. 
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b. Pengorganisasian (Organizing) adalah suatu proses penentuan, 

pengelompokan dan pengaturan bermacam-macam aktivitas yang diperlukan 

untuk mencapai tujuan, menempatkan orang-orang pad aktivitas ini, 

menyediakan alat-alat yang diperlukan, menetapkan wewenang secara relatif 

didelegasikan kepada setiap individu yang akan melakukan aktivitas-aktivitas 

tersebut. 

c. Pengarahan (Directing) adalah mengarahkan semuah bawahan, agar mau 

bekerja sama dan bekerja efektif untuk mencapai tujuan. 

d. Pengendalian (Controlling) adalah proses pengaturan berbagai faktor dalam 

suatu perusahaan, agar sesuai dengan ketetapan-ketetapan dalam rencana. 

 
 

2.1.2 Manajeman Pemasaran 

 

Menurut Swastha (2011:55), pengertian manajemen pemasaran adalah suatu 

sistem keseluruhan dari berbagai kegiatan bisnis yang ditunjukkan untuk 

perencanaan , penentuan harga, memproomosikan, dan mendistribusikan barang / 

jasa yang bisa memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli maupun pembeli 

potensial. 

Menurut Philip Kotler dan Amstrong (2011:14) Manajemen pemasaran 

adalah analisi, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas program yang 

dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran yang 

menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan maksud untuk mencapai sasaran 

organisasi. 
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Menurut Sunarto (2014: 97), pengertian manajemen pemasaran adalah 

kegiatan analisi, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian berbagai program 

yang disusun dalam pembentukan, pembangunan, dan pemeliharaan laba hasil 

dari transaksi/ pertukaran melalui sasaran pasar untuk mencapai tujuan perusahaan 

dalam jangka panjang 

Sedangkan menurut Kotler (2007 : 5) tujuan pemasaran adalah menghasilkan 

standar hidup yang lebih tinggi dan agar konsumen memperoleh apa yang mereka 

butuhkan dan ingin dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas 

menukarkan produk yang beenilai dengan pihak lain. 

Manajemen pemasaran menurut Irawan dan Wijaya (2006:14) adalah analisi, 

perencanaan, penerapan, dan pengendalian terhadap program yang dirancang 

untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran dan hubungan 

yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai 

tujuan-tujuan organisasi. 

 

 
 

2.1.3 Bauran Pemasaran 

 

Bauran pemasaran salah satu tujuan perusahaan yang utama adalah untuk 

mendapatkan laba yang diperoleh perusahaan dari hasil produk dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan dalam perluasan usahanya. 

Adapun salah satu yang menjadi ukuran menenai baik buruknya suatu perusahaan 

bisa dilihat dari tingkat penjualan produknya, semakin tinggi tingkat penjualanya 

semakin baik pula kinerja perusahaan, begitu pula sebaliknya. 
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Pemasaran memiliki inti yang menjadi perhatian setiap pemasaran yaitu 

bauran pemasaran, diamana bauran pemasaran merupakan variabel-variabel yang 

dapat dikontrol perusahaan dan dapat digunakan untuk mempengaruhi pasar. 

Bauran pemasaran juga sangat mempengaruhi keputusan konsumen untuk 

membeli sebuah produk dari perusahaan. 

Bauran pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (2015:76) adalah sebagai 

berikut : the set of tactical marketing tools product,price,place, and promotion 

that the frim blands to produce the response it wants in the target 

market”.Artinya seperangkat alat pemasaran produk, harga, tempat, dan promosi 

yang dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan tanggapan yang diinginkan 

di target pasar. Unsur-unsur bauran pemasaran jasa menurut Kotler dan Keller 

(2012:62) adalah sebgai berikut: 

1. Produk (Product) 

 
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan perusahaan 

untuk diperhatikan, diminati, dicari, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi pasar 

sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. 

2. Harga (Price) 

 
Sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki 

atau menggunakan produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli 

dan penjual melalui tawar menawar, atau dtetapkan oleh penjual untuk satu 

harga yang sama terhadap semuah pembeli. 
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3. Tempat (Place) 

 
Tempat diasosiasikan sebagai saluran distribusi yang ditunjukan untuk 

mencapai target konsumen. Sistem distribusi ini mencakup lokasi, 

transportasi, pergudangan, dan sebagaianya. 

4. Promosi (Promotion) 

 
Aspek ini berhubungan dengan berbagai usaha untuk memberikan 

informasi pada pasar tentang produk/jasa yang dijual,tempat dan waktunya. 

Selain itu, untuk membujuk konsumen untuk membeli produk yang melalui 

iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan maupun publikasi. 

5. Orang (People) 

 
Dalam hubunganya dengan pemasaran jasa, maka orang yang berfungsi 

sebagai penyedia jasa sangat mempengaruhi kualitas jasa yang diberikan. 

Keputusan dalam orang ini berarti hubungan dengan seleksi, pelatihan, 

motivasi, dan manajemen sumber daya manusia. 

6. Proses (Process) 

 
Gabungan semuah aktivitas, yang umumnya terdiri dari produsen, jadwal 

pekerjaan, mekanisme, dan diaman jasa dihasilkan dan diasampaikan kepada 

konsumen. 

7. Lingkungan Fisik (Phsycal Evidence) 

 
Bukti fisik merupakan lingkuang fisik tempat jasa diciptakan dan 

langsung berintraksi dengam konsumen. Ada dua jenis bukti fisik, yaitu : 
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a. Bukti Penting (Essential Evidence) ialah keputusan yang dibuat oleh 

pemberi jasa mengenai desain dan tata letak (Layout) dari gedung, ruang, 

dan lain-lain. 

b. Bukti Pendukung (Peripheral Evidence) merupakan nilai tambah yang bila 

berdiri sendiri tidak akan berarti apa-apa. Jadi berfungsi sebagai pelengkap, 

sekalipun perencanaanya sangat penting dalam proses produksi jasa. 

 
 

2.1.4 Jasa 

 

Menurut Stanton (2010: 163) pengertian jasa adalah sebagai kegiatan yang 

didefinisikan secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat tak memiliki wujud 

(Intangible), yang merupakan pemenuhan kebutuhan yang tidak terikat pada 

penjualan atau jasa lainya. Menurut Djaslim (2012: 134) jasa merupakan setiap 

kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain dan pada 

dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan suatu proses 

produksinya mungkin dan juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik. 

Menurut Kotler (2015: 214) jasa adalah tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak berakibat pada 

kepemilikan atas sesuatu. 

Menurut Kotler (2015: 220), jasa memiliki 4 (empat) ciri utama yang 

sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu: 

a. Tidak berwujud (Intangibility) jasa mempunyai sifat tak berwujud, karena 

tidak bisa dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dicium sebelum ada 
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transaksi pembelian. Untuk mengurangi ketidak pastian, pembeli akan 

mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa dari tempat (Place), manusia 

(People), peralatan (Equipment), alat komunikasi (Communication Material), 

simbol-simbol (Symbols), dan harga (Price) yang mereka lihat. 

b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) jasa pada umumnya diperoduksi 

secara khusus dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Jika jasa 

diberikan oleh seseorang, maka orang tersebut merupakan bagian dari jasa 

tersebut. Client juga hadir pada saat jasa diberikan, intraksi penyedia Client 

merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa tersebut. 

c. Beraneka ragam (Variability) jasa itu sangat beraneka ragam, karena 

tergantung kepada yang menyediakannya dan kapan serta dimana disediakan. 

Sering kali pembeli jasa menyadari akan keanekaragaman ini dan 

membicarakanya kepada yang lain sebelum memilih seseorang penyedia jasa. 

d. Tidak Tahan Lama (Perishability) jasa tidak dapat disimpan. Keadaan tidak 

tahan dari jasa bukanlah masalah jika peminatnya stabil, karena mudah untuk 

melakukan persiapan pelayanan sebelumnya. Jika permintaan berfluktuasi 

maka perusahaan jasa menghadapi masalah yang sulit. 

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka jasa pada dasarnya adalah 

sesuatu yang memiliki ciri-ciri sebagai berikut: 

a. Sesuatu yang tidak berwujud, tetapi dapat memenuhi kebutuhan konsumen. 

 

b. Proses produksi jasa dapat menggunakan dan tidak menggunakan bantuan 

suatu produk fisik. 

c. Jasa tidak mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan. 
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d. Terdapat intraksi antara penyedia jasa dengan pengguna jasa. 

 

Kategori penawaran dapat dibedakan menjadi lima macam, antara lain : 

 
a. Barang berwujud murni (Pure Tangible Good) merupakan penawaran semata- 

mata hanya terdiri atas produk fisik. Pada produk ini sama sekali tidak 

melekat jasa pelayanan. Contohnya sabun, pasta gigi, shampo dan lain-lain. 

b. Barang berwujud dengan jasa pendukung (Tangible Good With Accompaying 

Service) merupakan tawaran terdiri atas tawaran barang berwujud diikuti oleh 

satu atau beberapa jenis jasa untuk meningkatkan daya tarik konsumen. 

Contohnya penjual mobil memberikan jaminan atau garansi, misalnya satu 

tahun gartis service kerusakan. 

c. Jasa campuran (Hybrid) merupakan penawaran barang dan jasa dengan 

proporsi yang sama. Contohnya makanan ditawarkan di restoran disertai 

pelayanan yang mengesankan. 

d. Jasa pokok disertai barang-barang dan jasa tambahan (Major Service With 

Accompanying Mibor Goods and Service) penawaran terdiri atas suatu jasa 

pokok bersama-sama dengan jasa tambahan (pelengkap) dan barang-barang 

pendukung. Contohnya penumpang pesawat yang membeli jasa angkutan 

(transportasi) selama menempuh perjalanan ada beberapa produk fisik yang 

terlibat sepeti makanan, koran, dan lain-lain. 

e. Jasa murni (Pure Service) merupakan tawaran hanya berupa jasa. Contoh: 

panti pijat, konsultasi psikologis dan lain-lain. 
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2.1.5 Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan menurut Zeithaml, (dalam Hardiansyah 2011: 287) adalah 

sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja 

ini dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat pada 

kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya adalah 

pelayanan merupakan suau tindakan yang dilakukan oleh seseorang penjual 

kepada pembeli atau pelangganya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Hal tersebut bertujuan untuk mencapai perilaku kepuasan pelanggan 

itu sendiri. sebuah pelayanan dapat berjalan saat konsumen memilih produk 

maupun setelah melakukan transaksi pembelian pada produk. Kualitas dapat 

dikatakan baik jika memberikan dampak yang akan terasa oleh perusahaan 

terutama pelanggan yang royal dan memberikan keuntungan yang dirasakan 

perusahaan. 

Service Quality merupakan sebuah penilaian yang berlaku terhadap 

perusahaan penyedia jasa. Dengan kata lain pengevaluasian Service Quality 

berarti pengevaluasian terhadap pelayanan dari sebuah produk jasa. Kualitas 

pelayanan merupakan hal yang sangat mutlak bagi perusahaan yang menawarkan 

sebuah jasa, dikarenakan kualitas pelayanan terhadap pelanggan dapat diukur 

tingkat kinerja yang sudah capai. 

Dari semuah definisi yang dijelaskan tentang kualitas pelayanan dapat 

diambil sebuah keputusan tentang pelayanan merupakan segala bentuk kegiatan 

yang dijalankan oleh perusahan penyedia jasa guna memenuhi harapan pelanggan. 
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Pelayanan dalam hal ini dapat diartikan dalam berbagai jasa atau service yang 

diberikan oleh perusahaan berupa, kenyamanan, kemudahan, kecepatan, 

hubungan, kemampuan, dan kesopanan melalui sikap dan tindakan dalam 

memberikan sebuah pelayanan maksimal bagi pelanggan. 

Dimensi kualitas pelayanan ada 5 (lima) yang digunakan terhadap kualitas 

jasa menurut Zeithaml, (dalam Hardiansyah 2011: 287), yaitu : 

1. Tangible (Berwujud) 

 

2. Reliability (Keandalan) 

 

3. Responsivines (Ketanggapan) 

 

4. Assurance (Jaminan) 

 

5. Empathy (Empati) 

 

Setiap dimensi memiliki sebuah indikator yang dapat dijelaskan menurut 

Zeithaml, (dalam Hardiansyah 2011: 287) sebagai berikut : 

1. Tangible (Berwujud) 

 

Tangible mencangkup hal – hal sebagai berikut : penampilan fisik dari 

karyawan, fasilitas, peralatan dan sarana komunikasi dan informasi yang 

dimanfaatkan dalam melaksanakan pelayanan. Dimensi Tangible ditentukan 

oleh Indikator – indikator yaitu : 

a. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

 

b. Penampilan karyawan dalam melayani pelanggan 

 

c. Kemudahan dalam memperoleh pelayanan 
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2. Reliability (Keandalan) : 

 

Reliability merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang di 

janjikan secara cermat, sesuai standar, kemampuan dan keahlian 

menggunakan alat bantu dalam pelayanan. Dimensi Reliability ditentukan 

oleh Indikator – indikator yaitu: 

a. Kecermatan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 

 

b. Memiliki sebuah standar layanan yang jelas bisa dirasakan pelanggan 

 

c. Kemampuan karyawan dalam mengoprasionalkan alat bantu pelayanan 

pelanggan 

3. Responsivines (Ketanggapan) : 

 

Responsivines merupakan kesediaan dan kesadaran untuk merespon setiap 

pemohon pelayanan dengan cepat, tepat, cermat, da merespon setiap keluhan 

yang disampaikan pelanggan. Dimensi Responsivines ditentukan oleh 

Indikator – indikator yaitu: 

a. Memberikan respon terhadap pelanggan yang membutuhkan pelayanan 

 

b. Karyawan melakukan pelayanan dengan cepat dan tanggap 

 

c. Karyawan melakukan pelayanan dengan tepat waktu 

 

d. Semuah keluhan yang dirasakan pelanggan dapat direspon oleh karyawan 

 

4. Assurance (Jaminan) : 

 

Assurance merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan jaminan, 

jaminan dari segi ketepatan waktu, biaya, legalitas, serta kepastian besarnya 

jaminan biaya dalam proses pelayanan. Dimensi Assurance ditentukan oleh 

Indikator – indikator yaitu : 
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a. Karyawan memberikan jaminan tepat waktu dalam memberikan sebuah 

pelayanan 

b. Karyawan dapat memberikan jaminan biaya dalam melakukan pelayanan 

 

c. Karyawan dapat memberikan sebuah jaminan kepastian biaya dalam 

pelayanan 

5. Empathy (Empati) : 

 

Empathy yaitu perhatian yang diberikan kepada pelanggan layanan Rent Car. 

Dimensi Empathy ditentukan oleh Indikator – indikator yaitu : 

a. Karyawan memberikan pelayanan dengan sikap ramah terhadap 

pelanggan 

b. Karyawan memberikan pelayanan dengan sikap sopan santun terhadap 

pelanggan 

c. Karyawan memberikan pelayanan dan menghargai setiap pelanggan 

 

 
 

2.1.6 Perilaku Konsumen 

 

Menurut Kotler (2015: 58) perilaku konsumen adalah sebagai tindakan 

terhadap produk dan jasa, termasuk didalamnya adalah proses keputusan yang 

mengawali serta mengikuti tindakan pembelian tersebut. Tindakan tersebut 

dilakukan dengan terlibat secara langsung dalam proses memperoleh, 

mengkonsumsi, membuang suatu produk (barang dan jasa). Secara umum, 

ada 2 (dua) jenis konsumen, yaitu konsumen rasional dan konsumen irasional. 

Keduanya memiliki ciri-ciri tertentu yang membuat keduanya mudah 

dikenali. 
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1. Konsumen Rasional 

 

Konsumen yang mengedepankan berbagai aspek konsumen secara 

umum, seperti : kebutuhan utama, kebutuhan mendesak, dan kegunaan 

produk terhadap konsumen tersebut. Berikut beberapa ciri-ciri konsumen 

rasional: 

a. Konsumen rasional hanya membeli suatu produk berdasarkan 

kebutuhanya, bukan berdasarkan keinginanya. 

b. Produk yang dibeli oleh konsumen ini memberikan kegunaan 

optimal bagi dirinya. 

c. Konsumen ini hanya membeli produk-produk yang terjamin kualitas 

dan mutunya. 

d. Konsumen ini umumnya membeli suatu produk yang harganya 

sesuai dengan kemampuan keuanganya. 

 
 

2. Konsumen Irasional 

 

Konsumen yang mudah tebujuk oleh iming-iming potongan harga, atau 

strategi marketing lainya dari suatu produk tanpa mengedepankan aspek 

kebutuhan atau kegunaan produk tersebut bagi dirinya. Berikut ini adalah 

ciri-ciri konsumen irasonal : 

a. Konsumen irasional sangat mudah dipengaruhi oleh iklan dan 

promosi di berbagai media. 

b. Konsumen ini cenderung memilih barang-barang berdasarkan 

popularitas merek, bukan berdasarkan kegunaanya. 
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c. Biasanya konsumen ini cenderung membeli barang karena prestise 

atau gengsi, bukan berdasarkan kebutuhanya. 

Secara umum ada 2 (dua) faktor yang mempengaruhi Consumer Behavior, 

yaitu faktor internal dan faktor ekternal. Berikut penjelasan dari keduanya : 

1. Faktor Internal 

 

Faktor internal adalah faktor yang bersumber dari dalam diri seorang 

konsumen, diantaranya : 

a. Motivasi, motivasi merupakan kegiatan yang timbul pada diri 

sesorang yang mendorong keinginan untuk melakukan aktivitas 

tertentu untuk mencapai tujuan tertentu. 

b. Ekonomi, yaitu sebuah keadaan ekonomi atau keuangan seseorang 

yang mempengaruhi perilakunya dalam mengambil sebuah 

keputusan untuk melakukan pembelian terhadap suatu produk. 

c. Sikap, yaitu merupakan perilaku atau tanggapan  terhadap 

rangsangan yang terasa dari lingkunganya yang bisa membimbing 

atau mengarahkan tindakan konsumen tersebut. 

 
 

2. Faktor Ekternal 

 

Faktor ekternal merupakan faktor yang bersumber dari berbagai 

lingkungan konsumen, antar lain : 

a. Kebudanyaan, yaitu segala sesuatu dapat berhubuungan dengan budi 

dan akal manusia, yang tampak terlihat wujudnya dalam bentuk 
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simbol dan fakta yang kompleks serta diwariskan secara turun- 

temurun. 

b. Kelompok sosial dan kelompok referensi, kelompok sosial yaitu 

kesatuan sosial yang berada di tempat indvidu berintrakasi antasa 

satu sama lainya, sedangkan kelompok referensi yaitu kelompok 

sosial yang menjadi ukuran dimana individu dalam mambentuk 

sebuah kepribadian dan tingkah laku.Keluarga, yaitu lembaga sosial 

terkecil yang terdiri dari ayah, ibu, dan anak-anak yang hidup secara 

bersama-sama. 

 

 

 
2.1.7 Loyalitas pelanggan 

 

Sebagaimana diketahui bahwa loyal berati setia, atau dapat dikatakan 

loyalitas sebagai sebuah kesetiaan seorang pelanggan terhadap suatu barang dan 

jasa. Kesetiaan tersebut timbul karenas kesadaran sendiri tanpa ada paksaan pada 

masa yang lalu. Usaha yang dijalankan untuk menciptakan sebuah kepuasan 

pelanggan cenderung lebih memahami sikap seorang pelanggan. Sedangkan 

dalam loyalitas pelanggan lebih ditekankan kepada perilaku pembelian. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012 : 80) menyatakan bahwa selama ini 

loyalitas pelanggan kerap kali dikaitkan dengan perilaku pembelian ulang. 

Keduanya memang berhubungan, namun sesungguhnya berbeda. Dalam konteks 

merek, misalnya loyalitas mencerminkan komitmen psikologi terhadap merek 

tertentu, sedangkan perilaku pembelian ulang semata-mata menyangkut 



31  

pembelian merek tertentu yang sama secara berulangkali (bisa dikarenakan 

memang karena satu-satunya merek yang tersedia, merek yang termurah dan 

sebagainya). 

Menurut Keller (2010: 128) loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang 

yang membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. 

Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali datang ke 

suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginanya dengan memiliki suatu 

produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2011: 85) mengenai Loyalitas adalah respon 

perilaku pembelian yang dapat terungkap secara terus menerus oleh pengambilan 

keputusan dengan memperhatikan satu atau lebih merek alternatif dari sejumlah 

merek sejenis dan merupakan fungsi proses psikologi. Perlu ditekankan bahwa hal 

tersebut berbeda dengan perilaku pembelian ulang, loyalitas pelanggan 

menyertakan aspek perasaan, tidak melihat aspek efektif didalamnya. 

Dari berbagai uraiakan di atas dapat disimpulkan bahwasanya loyalitas 

pelanggan merupakan sikap yang menjadi pendorong sebuah perilaku melakukan 

kegiatan pembelian produk atau jasa dari sebuah perusahaan yang menyertakan 

aspek perasaan didalamnya, khusunya pembelian dalam skala teratur dan 

berulang-ulang dengan konsisten yang tinggi, namun itu tidak hanya membeli 

ulang pada suatu barang dan jasa, tetapi juga disetrai dengan komitmen dan sikap 

yang berpengaruh positif terhadap perusahaan yang menawarkan sebuah produk 

dan jasa. 
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Menurut Vanessa Goffar (2017 : 82), Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 5 

(lima) faktor yaitu : 

1. Statification (Kepuasan) 

 

Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran antara harapan pelanggan dengan 

kenyataan yang mereka terima atau disarankan. 

2. Emitional bonding (Ikatan Emosi) 

 

Pelanggan dapat terpengaruhi oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik 

tersendiri sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek, 

karena sebuah merek dapat mencerminkan karekteristik konsumen tersebut. 

Ikatan yang tercipta dari sebuah merek ialah ketika pelanggan merasa ikatan 

yang kuat dengan pelanggan lain yang menggunakan produk atau jasa yang 

sama. 

3. Trust (Kepercayaan) 

 

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merek 

untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. 

4. Chois reduction and habit (Kemudahan) 

 

Pelanggan akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas produk dan merek 

ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan. Bagian 

dari loyalitas pelanggan seperti pembelian secara teratur dapat didasari pada 

akumulasi pengalaman setiap saat. 

5. History with company (Pengalaman dengan perusahaan) 
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Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan dapat membetuk perilaku. 

Ketika mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan, maka akan 

mengulangi perilaku pada perusahaan tersebut. 

Menurut keller (2010: 128) terdapat 3 (tiga) dimensi loyalitas pelanggan yang 

harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan yaitu : 

1. Kesetian terhadap pembelian produk adalah kondisi dimana pelanggan 

mempunyai sikap positif terhadap sebuah produk. 

2. Ketahanan menjadi pelanggan adalah suatu sikap yang ditunjukan oleh 

pelanggan terhadap suatu produk. 

3. Mereferensikan secara total eksistensi produk adalah mencoba untuk 

mereferensikan eksistensi produk kepada orang lain yang belum merasakan 

atau menggunakan produk tersebut. 

 

 

 

2.2 Hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

 

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang mepengaruhi loyalitas 

pelanggan dikarenakan pelanggan yang merasa terpuasakan dan berdapak positif 

terhadap pelayanan akan memiliki rasa loyalitas yang tinggi pada perusahaan 

tersebut. Pelanggan seringkali tidak tumbuh rasa royal dikarenakan oleh 

pelayanan yang tidak sesuai dengan keinginan dan menurunya sebuah kualitas 

pelayanan yang dimiliki sebuah perusahaan. Kualitas pelayanan sejatinya 

merupakan pemenuhan kebutuhan dan keinginan seorang pelanggan. 
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Kualitas pelayanan dapat memberikan sebuah dorongan kepada seorang 

pelanggan untuk menjalani hubungan yang erat dengan sebuah perusahaan. 

Dengan hubungan yang erat maka perusahaan dapat lebih mudah memahami 

keinginan dan kebutuhan seorang pelanggan. Kualitas pelayanan dapat 

menciptakan sebuah kesetiaan yang sejati dan loyalitas pelanggan seorang 

pelanggan terhadap perusahaan. Menurut Tjiptono (2010: 94) bahwasanya 

“Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kemampuan dari sumber daya manusia 

yang dipekerjakan di perusahaan jasa”. Maka hal tersebut, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kesetiaan seorang pelanggan untuk datang kembali 

keperusahan tersebut dan tidak beralih ke pesaing. 

Pendapat di atas sesuai dengan jurnal oleh Sugeng Riyanto (2017) yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Rental 

Mobil CV. Ilham Motor, oleh Shinta Widya (2019) yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Jasa PT. Tiara Al- 

Fikri Tour and Travel, oleh Rifqi Naldi (2016) Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Rental Mobil di Pekanbaru. 

 

 
 

2.3 Kerangka Pemikiran 

 
Menurut Sugiyno (2010 : 54) mengemukakan bahwa kerangka pemikiran 

merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 

berbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai masalah yang penting. 

Kerangka pemikiran yang baik akan menjelaskan secara teoristis perlu dijelaskan 
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Kualitas Pelayanan 

1. Tangible 

(Berwujud) 

2. Reliability 

(Keandalan) 

3. Responsivines 

(Ketanggapan) 

4. Assurance 

(Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 

Zeithaml dkk (dalam 

Hardiansyah 2011 

:287) 

Loyalitas Pelanggan 

 

1. Kesetiaan terhadap 

pembelian peroduk 

2. Ketahanan terhadap 

pengaruh yang 

negatif mengenai 

perusahaan 

3. Mereferensikan 

secara total 

eksistensi produk 

Keller (2010: 128) 

hubungan antara variabel independen dan dependen. Dari rumusan masalah yang 

terjadi maka dapat dirumuskan kerangka pemikiran teoritis sebagai acuan dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

 

Gambar 2 kerangaka Pemikiran 

Sumber : Sugiyono (2010 :54) 

 

 

 

 

 
2.4 Hipotesis Penelitian 

 
` Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan akan didasarkan 

pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data. Berdasarkan teori dan konseptual, maka 

hipotesis penelitian ini adalah : 

1. Diduga Kualitas Pelayanan pada Dani Rent Car Kota Jambi baik dan 

Loyalitas Pelanggan tinggi 
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2. Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

 
 

2.5 Metode Penelitian 

 

Metode penelitian ini dilakukan dengan metode pendekatan kuantitatif. 

Menurut Soewandi (2012 : 146) data kuantitatif sendiri merupakan fakta atau 

keterangan dinyatakan dalam bentuk bilangan atau skala Numeric (angka). 

Pendekatan ini dipilih karena penelitian ini didasarkan oleh teori pemasaran yang 

ada dengan menggunakan metode deduktif yaitu melihat pola umum ke pola 

khusus kemudian dicari datanya untuk di hitung. 

 

 
 

2.5.1 Jenis Data 

 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Data 

kuantitatif adalah data berupa angka-angka yang dasarnya dapat dihitung dalam 

hal penelitian ini, data-data yang digunakan berkenaan dengan angka yaitu 

pelanggan pengguna jasa sewa kendaraa Dani Rent Car di Kota Jambi. Jenis data 

yang akan digunakan dalam penelitian ini ada 2 (dua) yaitu : 

a. Data Premier : yaitu data yang diperoleh langsung dari sumber yang diteliti, 

data tersebut merupakan informasi mengenai aktivitas yang terjadi dalam 

perusahan. Data premier diperoleh dengan membagikan kuesioner kepada 

responden dan reponden mengisi kuesioner yang dibagikan secara langsung. 
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b. Data Sekunder : yaitu sumber yang dapat memberikan informasi atau data 

tambahan yang dapat memperkuat data pokok baik yang berupa manusia atau 

benda seperti (majalah, buku, koran, dll). 

 
 

2.5.2 Sumber Data 

 

Sumber data dalam penelitian ini adalah pelanggan Dani Rent Car Kota 

Jambi yang di ambil dengan cara melalui wawancara, membagi kuesioner, data 

dan informasi diperoleh melalui analisi secara deskriptif, untuk menganalisis 

respon dari pelanggan mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

yang menggunakan skala 5 pilihan. Kuesioner ini berbentuk pertanyaan tertutup 

dimana alternatif jawabanya telah tersedia dari 1-5 ( menggunakan skala likert 

format 5 jawaban) seperti terlihat pada berikut ini : 

 
 

Tabel 2.1 

Skala Likert 

 

Jawaban responden Singkatan Bobot 

Sangat tidak baik/ Sangat Tidak Loyal STB/STL 1 

Tidak baik/ Tidak Loyal TB/TL 2 

Cukup Baik/ Cukup Loyal CB/CL 3 

Baik/ Loyal B/L 4 

Sangat Baik/ Sangat Loyal SB/SL 5 

Sumber : Sugiyono (2012 : 133) 

 
2.5.3 Populasi dan Sampel 

 

Menurut Sugiyono (2010 : 80) “Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karekteristik  tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipahami, dipelajari dan diambil sebuah 
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kesimpulan”. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan jasa sewa mobil Dani 

Rent Car di Kota Jambi tahun 2020 yang berjumlah 120 orang. Untuk melakukan 

sebuah penelitian, tidak harus diteliti keseluruhan populasi yang ada. Sedangkan 

sampel adalah subset dari pada  populasi atau beberapa anggota dari populasi  

yang diamati saat melakukan peneltian ini. 

Dengan melakukan penelitian sebagian populasi yang ada, diharapkan dapat 

memperoleh sebuah hasil yang dapat menggambarkan sebuah sifat populasi yang 

bersangkutan. Maka dari itu populasi tersebut ditetapkan sampel dengan 

menggunakan metode Slovin (Husien, 2012 : 54) yaitu dengan ketentuan apabila 

sampel lebih dari 100 pengamatan, maka presisi pengambilan sampel yang 

digunakan sebesara 10%-15% atau 20%-25%. pada penelitian jumlah sampel 

lebih dari 100 orang, maka presisi pengambilan sampel yang digunakan sebesara 

10% dengan rumus sebagai berikut : 

 

Dimana : n = Ukuran atau jumlah sampel 

 N = Jumlah Populasi 

 e = Presisi yang diharapkan (10% atau 0,1%) 
 

 
n =  

�
 

1+� �2 

n = 
120 

1+120 (0,1)2 

n = 
120 

1,21 
 

= 99,17 (dibulatkan menjadi 100 sampel) 

 

 
Dari perhitungan di atas didapatkan sebuah sampel yang akan di ambil 

adalah sebanyak 100 orang responden. Dalam teknik penarikan sampel ini 

dilakukan secara non probability simple random sampling. Dimana sampel yang 
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akan di ambil dengan cara betemu langsung dengan pelanggan Dani Rent Car 

 

Kota Jambi. 

 

 

 
 

2.5.4 Metode Pengumpulan Data 

 

Dalam melakukan sebuah penelitian, ada beberap metode pengumpulan data 

yang dapat digunakan sebagai berikut : 

1. Penelitian Pustaka (Library Research) 

 

Studi perpustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan mengadakan 

studi penelaahan terdapat buku, literatur, catatan, dan laporan yang ada 

hubunganya dengan masalah yang dipecahkan (Sugiyono, 2010 : 10) 

2. Penelitian Lapangan (Field Recearch) 

 

Penelitian lapangan adalah mengumpulkan data praktis dengan cara 

mengumpulkan data dan mempelajari data atau bahan tertulis serta 

mengumpulkan data yang tidak tertulis : 

a. Pengamatan (Observasion) yaitu dengan mempelajari struktur organisasi 

serta wewenang dan tugas dari setiap bagian. 

b. Kuesioner yaitu cara pengumpula data dengan menggunakan sejumlah 

pertanyaan secara tertulis yang di susun sedemikian rupa dengan variabel 

yang digunakan. Sehingga dapat memudahkan dijawan oleh responden. 

Dalam penyampaian pertanyaan seorang responden harus memberikan 

jawaban secara tertulis atas sejumlah pertanyaan yang terdapat di dalam 

kuesioner. 
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2.6 Pre-Test 

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif menggunakan rancangan pra- 

eksperimen tipe One Group Pre-Test dan Post-Test Design yaitu eksperimen  

yang dilakukan pada satu kelompok saja tanpa kelompok perbandingan. Design 

ini digambarkan sebagai berikut : 

Tabel 2.2 

Desain Penelitian 

 

Pretest Treatment Post-Test 

O1 X O2 

Sumber : Sugiyono (2014 : 110) 

 
Keterangan : 

 
O1 : Pre-test (Tes yang dilakukan sebelum sesudah diberikan Pelayanan) 

O2 : Post-Test (Tes yang dilakukan setelah diberikan Pelayanan) 

X : Pelayanan yang diberikan 

 

Berdasarkan jenis penelitian di atas maka dalam penelitian ini peneliti 

berupaya mendeskripsikan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan berdasarkan indikator masing-masing variabel, selanjutnya 

mengumpulkan data yang bersifat kuantitatif kemudian dianalisis menggunakan 

analisis statistik. 

 
 

2.6.1 Instrument Peneliltian 

 

Menurut Lestari dan Yudhanegara (2017:163), Instrumen penelitian adalah 

suatu alat yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam suatu penelitian. Data 

tersebut dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah/pertanyaan penelitian. 
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1. Test 

 

Test yang digunakan dalam penelitian ini adalah berbentuk objektif yaitu tes 

esai dan tes objektif tersebut digunakan sebagai pretest-postest yang masing- 

masing soal berjumlah 23 soal. 

Tabel 2.3 

Instrument Penlitian 

 

No Indikator 
Taraf Kompetisi dan butir pertanyaan Jumlah 

soal C1 C2 C3 C4 C5 C6 

1 
Kualitas 

Pelayanan 

  
√ 

  
√ 16 

2 
Loyalitas 
Pelanggan 

  
√ 

   
7 

Jumlah soal 23 

Sumber : Lestari dan Yudhanegara (2017 : 163) 

 

Keterangan : 
 

C1= Pengenalan 

C2 = Pemahaman 

C3 = Penerapan 

C4 = Analisis 

C5 = Sintetis 

C6 = Evaluasi 
 

 

Untuk mengetahui kelayakan tes yang akan diujikan maka penulis 

menggunakan validitas butir soal dan reliabilitas yang dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Uji Validitas 

 

Menurut Sugiyono (2014:363) terdapat 2 macam validitas penelitian, yaitu 

validitas internal dan validitas eksternal. Validitas internal berkenaan 

dengan derajat akurasi desain penelitian dengan hasil yang dicapai. 

Validitas eksternal berkenaan dengan derajat akurasi, apakah hasil 

penelitian dapat digeneralisasikan atau diterapkan pada populasi dimana 
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sampel tersebut diambil. Dalam penelitian ini uji validitas menggunakan 

rumus korelasi Produk Moment sebagai berikut : 

��� = 
� ∑ ��−(∑ �)(∑ �) 

√{� ∑ �2−(∑ �)2}{� ∑ �2−(∑ �)2} 
(Sugiyono, 2014: 363) 

 

Keterangan : 

 

��� = Merupakan Koefisien korelasi antara variable x dan y, dua variable 

yang dikorelasikan. 

N   = Jumlah responden 
X = Skor item (butir) total 

Y = Skor total 

 

Validitas suatu tes dinyatakan dengan angka korelasi koefisien (r). Kriteria 

korelasi koefisien dapat dilihat pada table berikut ini : 

Tabel 2.4 

Kriteria Korelasi Koefisien 

 

Skor (r) Keterangan 

0,00 – 0,20 Sangat Rendah 

0,20 – 0,40 Korelasi Rendah 

0,40 – 0,70 Korelasi Cukup 

0,70 – 0,90 Korelasi Tinggi 

0,90 – 1,00 Korelasi Sangat Tinggi (sempurna) 

Sumber : Sugiyono (2014 : 363) 

 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Arikunto, (2015: 100-101), Suatu instrument penelitian 

dikatakan memiliki nilai reliabilitas yang tinggi, apabila tes yang dibuat 

memiliki hasil yang ajeg/konsisten dalam pengukuran. Peneliti dibantu 

menggunakan Program SPSS 20. Pengujian reliabilitas ini menggunakan 

rumus berikut : 

 

(Arikunto, 2015 : 100) 

�   = ( ) (1 − 
� ∑ �

2
 

11 
� − 1 �2 

1 
)

 

1 
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1 

1 

Keterangan : 

 

�11 = Reliabilitas instrumen 

n = Banyaknya butir soal 

∑ �
2
 = Skor tiap-tiap item 

�
2
 = Varian total soal 

 

Tabel 2.5 

Kriteria Uji Realibilitas 

 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Tinggi 

0,80 – 1,000 Sangat Tinggi 

Sumber : Arikunto (2015 100 – 101) 

 

 

 

 

2.7 Metode Analisis Data 

 

Dalam penelitian ini penulis akan menggunakan metode dalam menganalisi 

data yaitu metode Analisi Deskriptif dan Analisa Verivikatif. Menurut Sugiyono 

(2010 : 53) Analisa Deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk 

mengetahui keberadaan nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih 

(independen) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel 

lain. Sedangkan Analisis Verivikatif adalah metode penelitian melalui 

pembuktian untuk menguji hipotesis hasil penelitian deskriptif dengan 

menghitung statistik sehingga didapat hasil pembuktian yang menunjukkan 

hipotesis ditolak atau diterima. (Sugiyono, 2010 : 55). 
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2.7.1 Analisis Deskriptif 

 

Dalam penelitian ini penulis akan menganalisis data yanh telah diperoleh 

secara deskriptif kualitatif. Analisis dilakukan berdarakan teori yang mempunyai 

kaitan erat dengan aspek yang diteliti. Menurut Umar (2009 : 23) Analisis 

Deskriptif Kualitatif adalah menyesuaikan dari keadaan sebenarnya dan 

menggambarkan karakteristik pristiwa yang diamati serta menyimpulkan secara 

benar dan menyeluruh berdasarkan metode analisis ilmiah yang digunakan dan 

menggukan teori-teori yang sebelumya telah dipelajari dari konsep yang relevan 

dalam permasalah sebagai landasan analisis. 

Dalam menganalisis permasalahan yang ada di atas dapat digunakan skala 

penelitian dengan menghitung frekuensi skor setiap item pertanyaan. Menurut 

Umar (2009 : 225) bahwasanya perhitungan skor setiap komponen yang diteliti 

dengan mengalikan seluruh frekuensi data dengan nilai bobot. Adapun rumus 

yang digunakan sebagai berikut : 

Skor terendah = Bobot terendah x jumlah sampel 

Skor tertinggi = Bobot tertinggi x jumlah sampel 

Skor terendah = 1 x 100 

= 100 

Skor tertinggi = 5 x 100 

= 500 

 

 
Sedangkan untuk mencari tentang skala menurut Umar (2009 : 225) dapat 

digunakan rumus sebagai berikut : 
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Rentang Skala = 
�

 
(�−1)

 
� 

Dimana : RS = Rentang Skala 

n = Jumlah Sampel 

m = Jumlah Alternatif Jawaban Item 

Rentang Skala = 
100 (5−1)

 
5 

= 80 
 

 

Tabel 2.6 

Rentang Skala 

 
Skor Kategori 

100 – 179 Sangat Tidak Baik/ Sangat Tidak Loyal 

180 – 259 Tidak Baik/ Tidak Loyal 

260 – 339 Cukup Baik/ Cukup Loyal 

340 – 419 Baik/ Loyal 

420 - 500 Sangat Baik/ Sangat Loyal 

Sumber : Umar (2009 : 225) 

 

 

 
 

2.7.2 Analisis Verifikatif 

 

a. Analisis regresi linier sederhana 

 

Analisis regresi linier sederhana adalah penghubung lenier antara variabel 

independen (X) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini berguna untuk 

mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 

apakah dari masing-masing variabel independen berhubungan positif atau negatif 

dan juga untuk memprediksi nilai dari sebuah variabel dependen apabila nilai 

variabel dependen tersebut mengalami kenaikan ataupun penurunan. Data yang 

akan digunakan biasanya berskala interval atau rasio. Menurut Sugiyono (2010 : 

48), untuk melihat sebuah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
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Y=a + bX + e 

pelanggan. Dapat menggunaka persamaan regresi linear sederhana sebagai 

berikut: 

 

Y = Dependen (Loyalitas Pelanggan) 

a = Nilai Konstan 

b = Koefisien Variabel Independen 

e = Eror 

 

 

 

 

2.7.3 Uji t 

 

Uji t merupakan penguji sebuah pengaruh variabel bebas secara parsial 

terhadap variabel tegantung (Priyotno, 2013 : 137). Hasil dari uji t akan dapat 

dilihat pada Output Coefficients dari hasil analisis regresi sederhana. Langkah- 

langkan yang akan digunakan untuk melakukan Uji t ialah sebagai berikut : 

1. Merumuskan hipotesis 

 

Ho : Diduga Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Hi : Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

2. Menentukan ttabel dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, α = 5%, df 

1 (jumlah variabel – 1), df 2 (n – k – 1), (n adalah jumlah kasus dan k 

adalah jumlah variabel independen). 

3. t hitung = koefisien regresi/ standar deviasi 
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1) Bila ttabel < thitung, dan thitung variabel independen secara individual tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Bila thitung > ttabel, dan thitung variabel independen secara indovidu 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

4. Menentukan sebuah variabel independen dimana yang mempunyai 

pengaruh paling dominan terhadap sebuah variabel dependen, hubungan 

dapat terlihat dari sebuah koefisien regresinya. 

 

 

 
2.8 Koefisien Korelasi dan Determinasi 

 

2.8.1 Koefisien Korelasi 

 

Korelasi adalah sebuah analisis yang tersusun guna untuk 

mengetahui sebuah kekuatan hubungan antara satu variabel dengan 

variabel lainya, baik itu dalan hubungan antara variabel bebas dengan 

sebuah variabel terikat ataupun variabel terikat satu dengan variabel terikat 

lainnya. Menurut Aiman (dalam Syekh , 2011 : 87) analisi korelasi adalah 

analisis yang bertujuan untuk mengetahui kekuatan hubungan antar 

variabel bebas (X) dengan variabel (Y). Ukuran kekuatan hubungan antara 

variabel tersebut dinamakan koefisien korelasi yang disimbolkan dengan r. 

Kisaran nilai r dapat bervariasi antara lain -1 sampai dengan +1. Salah satu 

hal yang harus diingat bahwasanya apabila salah satu hasil perhitungan 

korelasi minus (-) berati korelasi tersebut minus, apabila hasil tersebut 

menunjukkan positif (+) maka korelasinya positif, apabila hasilnya 

mendekati 1 (mendekati 1) menyatakan semakin kuat dan apabila 
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mendekati 0 (nol) maka hasil lemah (Syekh, 2011 : 87). Dapat 

digambarkan sebagai berikut sebuah paparan mengenai intepresentasi 

koefisien korelasi nilai r seperti tabel berikut ini : 

 
 

Tabel 2.7 

Tingkat Keeratan Hubungan 

 

Interval Koefisien Tingkat Keeratan Hubungan 

0,000 – 1,999 Sangat Tidak Erat 

0,20 – 0,399 Tidak Erat 

0,40 – 0,599 Cukup Erat 

0,60 – 0,799 Erat 

0,80 – 0,1000 Sangat Erat 

Sumber : Syekh (2011 : 87) 

 
2.8.2 Koefisien Determinasi 

 

Analisis determinasi dapat digunakan untuk mengetahui sebuah 

presentase sumbangan antara pengaruh variabel bebas secara bersama- 

sama terhadap variabel bergantung. Koefisien Determinasi dapat 

menunjukkan berapa besar presentase dari sebuah variasi variabel bebas 

yang digunakan dalam model maupun dalam menjelaskan variasi variabel 

bergantung (Priyotno, 2013 : 143). Besaranya Koefisien  Determinasi 

mulai dari 0 sampai dengan 1. Jika semakin mendekati 0 maka dapat 

dikatakan jika besarnya koefisien determinasi suatu persamaan regresi, 

namun semakin kecil pula pengaruh dari semuah variabel independen 

terhadap nilai variabel dependen. Namun sebaliknya, jika semkin 

mendekati 1 maka besarnya koefisien determinasi merupakan suatu 

persamaan regresi, jika dari itu semakin besar pula pengaruh dari semuah 
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KD = R
2
 x 100% 

variabel independen terhadap dependen. Rumusan yang akan dipakai ialah 

sebagai berikut : 

 
 

Keterangan : 

KD : Koefisien Determinasi 

R
2
 : Koefisien Korelasi 

 

 

2.9 Operasional Variabel 

 

Operasional Variabel adalah definisi atau uraian-uraian tentang penjelasan 

dari suatu variabel yang akan diteliti dan mencakup sebuah indikator yang ada 

pada masing-masing variabel. Dengan adanya uraian tersebut dapat memudahkan 

untuk mengukur sebuah variabel yang ada. Dijelaskan penjabaran mengenai 

oprasional variabel dalam melakukan penelitian ini dengan cara yang singkat 

sebagai berikut: 
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Tabel 2.8 

Operasional Variabel Penelitian 

 
Variabel Definisi Dimensi Indikator Sub Indikator Skala 

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

Kualitas 

pelayanan 

ditentukan 

oleh lima 

dimensi, 

yaitu 

tangible, 

realibility, 

responsivi 

ness, 

assurance, 

dan 

empaty. 

Zeithaml,d 

alam 

hardiansya 

h (2011 : 

287) 

1. Tangible 

(Berwujud) 

1. Kenyamanan 

tempat 

melakukan 

pelayanan 

2. Penampilan 

karyawan dalam 

melayani 

pelanggan 

3. Kemudahan 

dalam proses 
pelayanan 

1. Unit kendaraan 
2. Kerapihan 

karyawan/Sopir 

3. Menjelaskan 

persyaratan 

Rent Car 

Ordinal 

2. Reliability 
(Keandalan) 

4. Kemampuan 

karyawan dalam 

menggunakan 

alat bantu dalam 

pelayanan 

5. Kecermatan 

karyawan dalam 

melayani 

6. Memiliki jenis – 

jenis pelayanan 
yang jelas 

4. aplikasi android 
5. Teliti 

6. Rent Car 

(harian, bulanan 

dan tahunan) 

Ordinal 

3. Responsiviness 

(Daya Tanngap) 

7. Merespon setiap 

pelanggan yang 

ingin 

mendapatkan 

pelayanan 

8. Karyawan 

melakukan 

pelayanan dengan 

cepat 

9. Semuah keluhan 

pelanggan 

direspon oleh 

karyawan 

10. Karyawan 

melakukan 

pelayanan dengan 
tepat waktu 

7. Merespon 

dengan ramah 

8. Cekatan 

9. Sangat baik 

10. Melakukan 

pelayanan 

sesuai waktu 

yang di 

tentukan 

Ordinal 

4. Assurance 

(Asuransi) 

11. Karyawan 

memberikan 

jaminan tepat 

waktu dalam 

pelayanan 

12. Karyawan 

memberikan 

jaminan biaya 

dalam pelayanan 

13. Dani Rent Car 

memberikan 

jaminan kepastian 

11. Tapat waktu 

12. Diskon 

13. Jenis kendaraan 

Ordinal 
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   biaya dalam 

pelayanan 

berdasarkan jenis 
kendaraan 

  

5. Empathy 
(Empati) 

14. Karyawan/Sopir 

mudah 

memahami 

keluhan 

15. Karyawan/Sopir 

melayani dengan 

sikap sopan 

santun 

16. Karyawan/Sopir 

melayani dan 

menghargai 
setiap pelangga 

14. Mudah 

memahami 

15. Sopan santun 

16. Melayani dan 

menghargai 

Ordinal 

Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

Menurut 

keller (2010 

: 128) 
loyalitas 

pelanggan 

mendefinisi 

kan sebagai 

orang yang 

membeli, 

khususnya 

yang 

membeli 

secara 

teratur dan 
berulang 

6. Kesetiaan 

terhadap 

pembelian 
produk 

17. Penawaran 
18. Promo 

17. Jasa lain 
18. Tidak ada 

diskon 

Ordinal 

7. Ketahanan 

terhadap 

pengaruh yang 

negatif 

mengenai 
perusahaan 

19. Menyangkal 
20. Memberi 

penjelasan yang 

benar 

21. Membela dari 
pesaing 

19. Gosip atau 

rumor 

20. Pelayanan 
21. Image buruk 

Ordinal 

8. Merefrensikan 

secara total 

eksistensi 

produk 

22. Mereferensikan 
23. Mengajak 

22. Media sosial 
23. Orang lain 

Ordinal 
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BAB III 

 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

 

 
 

3.1 Sejarah Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Dani Rent Car adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 

transportasi di Kota Jambi yang memberikan berbagai solusi transportasi sesuai 

kebutuhan pelanggan. Dani Rent Car didirikan pada tahun 2014 sampai sekarang. 

Awalnya perusahaan ini memiliki unit Rent Car berjumlah 1 mobil yang di 

rentalkan, akan tetapi seiring perjalanya waktu makin bertambah unit kendaraan 

yang tersedia di Dani Rent Car dan saat ini memiliki lebih banyak yang berjumlah 

13 mobil dengan berbagai jenis kendaraan seperti kendaraan City Car, Suv (Sport 

Utility Vehicle), Mpv (Multi-purpose Vehicle), Hatcback, sedan, double cabin, dan 

sebagainya. Dan samapai saat ini perusahaan Dani Rent Car tetap berjalan di 

bidang Rent Car di Kota Jambi. 

 

 
 

3.2 Visi dan Misi Dani Rent Car Kota Jambi 

 

3.2.1 Visi Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Menjadi perusahaan transportasi ataupun rekan kerja yang menyediakan jasa 

penyewaan mobil yang dapat diandalkan. Kami berupaya untuk menempatkan diri 

sebagai perusahaan rental mobil terdepan di Kota Jambi. 
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3.2.1 Misi Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Kami selalu berusaha untuk menyediakan kendaraan yang terbaik dan 

optimal untuk perjalanan Anda dan kami akan memberikan pelayanan yang 

memuaskan untuk Konsumen kami. 

 
 

3.3 Struktur Organisasi Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Organisasi merupakan alat untuk mengkoordinir suatu kelompok yang bekerja 

sama dalam mencapai tujuan bersama. Dalam sebuah organisasi ditetapkan tugas 

– tugas, wewenang dan tanggung jawab masing – masing pihak yang  saling 

terkait dalam suatu hiearki dimana selalu terdapat hubungan antara atasan dan 

bawahan. Pada setiap organisasi umumnya menerapkan struktur organisasi 

perusahaan untuk alasan adanya keteraturan dan kejelasan peran yang terdapat 

didalamnya. Hal ini didasarkan dan disesuaikan dengan yang dikehendaki atas 

kesepakatan dalam organisasi tersebut. Oleh karena itu setiap organisasi memiliki 

struktur organisasi yang berbeda – beda. Dengan adanya kejelasan dalam 

memberikan perintah, pertangguang jawaban dan tugas yang telah diberikan 

diharapkan tidak terjadi kesimpangsiuran dan atas peranan yang ada dalam 

organisasi tersebut. 
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owner 

admin 

marketing driver 

Untuk lebih jelasnya berikut struktur organisasi Dani Rent Car Kota Jambi di 

bawah ini, adapun tugas masing – masing bagian dari struktur organisasi teersebut 

antara lain. 

 

 

 

Gambar 3.1 

Struktur Organisasi Dani Rent Car Kota Jambi 

Sumber : Dani Rent Car Kota Jambi 

 

 

 

1. Owner 

 

Owner adalah siapapun yang menjalankan atau berinvestasi di perusahaan. 

 

Owner juga bisa disebut sebagai pendiri yang memiliki perusahaan tersebut. 

 

 
 

2. Admin 

 

Admin adalah sesorang yang mengelola layanan atau perangkat untuk 

perusahaan. 
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3. Marketing 

 

Marketing adalah Bertugas menjadi orang yang menjualkan produk 

perusahaan kepada konsumen sehingga perusahaan mendapatkan keuntungan 

dari setiap produk yang terjual. Bertugas untuk mencari informasi dan 

menyampaikannya kepada perusahaan mengenai kelebihan dan kekurangan 

dari sebuah produk yang dijual. 

. 

 

4. Driver 

 

Driver adalah seorang yang bertanggung jawab menjalankan sebuah kendaraan 

yang dijalankan dalam sebuah pekerjaan. 
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BAB IV 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

4.1 Hasil Penelitian 

 

4.1.1 Karakteristik Reponden 

 

Responden yang dijadikan sampel dalam penulisan ini adalah seluruh 

responden pelanggan Dani Rent Car Kota Jambi sebanyak 100 orang. Adapun 

karakteristik reponden yang dijadikan sampel adalah sebagai berikut : 

1) Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 

di bawah ini sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) 
Persentase 

(%) 
Laki – Laki 64 64 

Perempuan 36 36 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas diketahui bahwa berdasarkan jenis kelamin yang 

menjadi responden dalam penelitian ini di dominasi oleh laki – laki dengan 

komposisi yaitu sabanyak 64% sedangkan yang perempuan sebanyak 36%. 
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2) Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

 

Karakteristik responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini sabagai berikut : 

 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

 

Umur Responden 

(Tahun) 

Jumlah 

(Orang) 

Persentase (%) 

< 19 7 7 

19 – 27 26 26 

28 – 36 29 29 

37 – 45 21 21 

46 – 54 10 10 

> 54 7 7 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 
 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas diketahui bahwa komposisi usia responden 

terbanyak pada usia 28 – 36 tahun yaitu 29%, < 19 tahun yaitu 7%, 19 – 27 tahun 

yaitu 26%, 37 – 45 tahun yaitu 21%, 46 – 54 tahun yaitu 10% dan > 55 tahun 

 

sebanyak 7%. 

 

3) Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

 

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini sebagai berikut : 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

 

Pendidikan Jumlah (Orang) Persentase (%) 

SD/Sederajat 6 6 

SMP/Sederajat 6 6 

SMA/Sederajat 14 14 

D3/Diploma 16 16 

S1 30 30 

Pasca Sarjana (S1,S2) 28 28 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas diketahui bahwa responden berdasarkan 

tingkat pendidikan dalam penelitian yang terbanyak adalah S1 yaitu 30%, 

Pasca Sarjana (S2,S3) sebanyak 28%, SMA/Sederajat sebanyak 14%, dan 

D3/Diploma sebanyak 16%, SMP dan SD Sederajat sebanyak 6% 

 
 

4) Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 

dibawah sebagai berikut : 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Pekerjaan Jumlah (orang) Persentase (%) 

PNS 26 26 

Karyawan Swasta 20 20 

Mahasiswa 12 12 

Wiraswasta 19 19 

Lainnya 23 23 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 

 

Berdasarkan tabel 4.4 di atas diketahui bahwa reponden berdasarkan 

pekerjaan didominasi oleh pekerjaan PNS dengan komposisi yaitu sebanyak 

26%, Karyawan swasta sebanyak 24%, Mahasiswa sebanyak 6%, Wiraswasta 

sebanyak 19%, lainnya sebanyak 23%. 
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5) Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan per bulan 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan per bulan dapat dilihat 

pada tabel bawah ini sebagai berikut : 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan per bulan 

 

Pendapatan per bulan Jumlah (Orang) Persentase (%) 

< 2.000.000 6 6 

2.000.000 – 3.999.999 10 10 

4.000.000 – 5.999.999 38 38 

6.000.000 – 7.999.999 31 31 

≥ 8.000.000 15 15 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 

 

Berdasarkan tabel 4.5 di atas diketahui bahwa reponden berdasarkan 

pendapatan per bulan didominasi oleh pendapatan 4.000.000 – 5.999.999 

sebanyak 38%, selanjutnya pendapatan 6.000.000 – 7.999.999 sebanyak 31%, 

selanjutnya pendapatan ≥ 8.000.000 sebanyak 15%, selanjutnya pendapatan 

2.000.000  –  3.999.999 sebanyak 10% dan  yang terakhir  yaitu pendapatan < 

 

2.000.000 sebanyak 6%. 



61 
 

6) Karakteristik Reponden Berdasarkan Sudah Berapa Lama Menjadi 

Pelanggan 

Karakteristik reponden berdasarkan sudah berapa lama menjadi 

pelanggan dapat dilihat di tabel bawah ini sebagai berikut : 

Tabel 4.6 

Karakteristik Reponden Berdasarkan Sudah Berapa Lama Menjadi 

Pelanggan 

 

Tahun Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 tahun 13 13 

2 tahun 16 16 

3 tahun 21 21 

4 tahun 24 24 

> 5 tahun 26 26 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 

 

Berdasarkan tabel 4.6 diatas diketahui bahwa responden berdasarkan  

sudah berapa lama menjadi pelanggan adalah >5 tahun 26 %, 4 tahun sebanyak 

24%, 3 tahun sebanyak 21%, 2 tahun sebanyak 16% dan 1 tahun sebanyak 13% 



62 
 

7) Karakteristik Responden Berdasarkan Sudah Berapa Kali Melakukan 

Sewa Kendaraan 

 

Karakteristik responden berdasarkan sudah berapa kali melakukan sewa 

kendaraan dapat dilihat pada tabel di bawah ini sebagai berikut : 

 

Tabel 4.7 

Karakteristik Responden Berdasarkan Sudah Berapa Kali 

Melakukan Sewa Kendaraan 

 

Sewa Kendaraan Jumlah (Orang) Persentase (%) 

2 kali 30 30 

3 kali 34 34 

4 kali 20 20 

≥ 5 kali 16 16 

Jumlah 100 100 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa responden 

berdasarkan sudah berapa kali melakukan sewa kendaraan terbanyak adalah 5 

kali yaitu 34%, 2 kali sebanyak 30%,4 kali sebanyak 20%, dan > 5 sebanyak 

16%. 



63 
 

4.1.2 Analisis Deskriptif 

 

1) Analisi Kualitas Pelayanan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

 

a. Tangible (Berwujud) 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Tangible (Berwujud) 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.8 

Deskriptif indikator Tangibel (Berwujud) 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 
kriteria 

1 2 3 4 5 

Fasilitas yang 

disediakan oleh 

Dani Rent Car 

bersih dan 
nyaman 

 
 

0 

 
 

4 

 
 

15 

 
 

45 

 
 

36 

 
 

100 

  

 
Baik 

Skor x Bobot 0 8 45 180 180  413 

Karyawan/Sopir 

yang melayani 

pelanggan Dani 

Rent Car 

berpenampilan 
rapih 

 

 
0 

 

 
2 

 

 
15 

 

 
31 

 

 
52 

 

 
100 

  

 

Sangat Baik 

Skor x Bobot 0 4 45 124 260  433 

Penjelasan 

mengenai 

persyaratan 

pelayanan Dani 

Rent Car yang 

disampaikan 

oleh 

karyawan/Sopir 

mudah 
dipahami 

 

 

 

 
0 

 

 

 

 
3 

 

 

 

 
25 

 

 

 

 
47 

 

 

 

 
25 

 

 

 

 
100 

  

 

 

 

Baik 

Skor x Bobot 0 6 75 188 125  394 

Jumlah 300 1240  

Rata – rata  413,3 Baik 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.8 di atas diketahui bahwa secara rata – rata 

Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai Tangibel (Berwujud) 

tersebut berada pada skor 413,3 artinya dapat dikategorikan baik karena 

berada pada rentang skala 340 – 419. 



64 
 

b. Reliability (Keandalan) 

 
Adapun hasil jawaban responden terhadap Reliability (Keandalan) 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.9 

Deskriptif indikator Reliability (Keandalan) 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

dalam 

menginformasikan 

ketersediaan unit 

kedaraan kepada 

Pelanggan melalui 

aplikasi Whatapps 
(WA) 

 

 

 

0 

 

 

 

3 

 

 

 

21 

 

 

 

35 

 

 

 

41 

 

 

 

100 

  

 

 

Baik 

Skor x Bobot 0 6 63 140 205  414 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

cermat dalam 

memahami 

kebutuhan 
Pelanggan 

 

 
0 

 

 
6 

 

 
21 

 

 
32 

 

 
41 

 

 
100 

  

 

Baik 

Skor x Bobot 0 12 63 128 205  408 

Dani Rent Car 

memiliki jenis- 

jenis pelayanan 

yang jelas dan 

rinci 

 

 
0 

 

 
4 

 

 
18 

 

 
35 

 

 
43 

 

 
100 

  

 
Baik 

Skor x Bobot 0 8 54 140 215  417 

Jumlah 300 1239  

Rata – rata  413 Baik 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.9 di atas diketahui bahwa secara rata – rata 

Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai Reliability  

(Keandalan) tersebut berada pada skor 413 artinya dapat dikategorikan 

baik karena berada pada rentang skala 340 – 419. 
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c. Responsiviness (Daya Tanggap) 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Responsiviness (Daya 

Tanggap) adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.10 

Deskriptif indikator Responsiviness (Daya Tanggap) 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

merespon 

Pelanggan dengan 
ramah 

 
 

0 

 
 

4 

 
 

16 

 
 

33 

 
 

47 

 
 

100 

  
Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 8 48 132 235  423 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

cekatan dalam 

memberikan 
Pelayanan 

 
 

0 

 
 

4 

 
 

21 

 
 

30 

 
 

45 

 
 

100 

  

 
Baik 

Skor x Bobot 0 8 63 120 225  416 

Keluhan yang 

disampaikan 

Pelanggan 

ditanggapi oleh 

Karyawan/Sopir 
Dani Rent Car 

 

 
0 

 

 
3 

 

 
22 

 

 
38 

 

 
37 

 

 
100 

  

 
Baik 

Skor x Bobot 0 6 66 152 185  409 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

tepat waktu dalam 

memberikan 
Pelayanan 

 
 

0 

 
 

4 

 
 

21 

 
 

32 

 
 

42 

 
 

100 

  

 
Baik 

Skor x Bobot 0 8 63 128 210  411 

Jumlah 300 1659  

Rata – rata  414,7 Baik 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.10 di atas diketahui bahwa secara rata – rata 

Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai Responsiviness (Daya 

Tanggap) tersebut berada pada skor 414,7 artinya dapat dikategorikan baik 

karena berada pada rentang skala 340 – 419. 
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d. Assurance (Asuransi) 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Assurance (Asuransi) 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.11 

Deskriptif indikator Assurance (Asuransi) 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Dani Rent Car 

memberikan 

jaminan unit 

kendaraan datang 

tepat waktu 
kepada Pelanggan 

 

 
0 

 

 
4 

 

 
22 

 

 
33 

 

 
43 

 

 
100 

  
 

Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 8 66 132 215  421 

Dani Rent Car 

memberikan 

potongan harga 

sewa kendaraan 

jika sewa 

kendaraan 

kembali lebih 

cepat separuh 

waktu (½) dari 

batas waktu 
penggunaan 

 

 

 

 

0 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

17 

 

 

 

 

37 

 

 

 

 

43 

 

 

 

 

100 

  

 

 

 

Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 6 51 148 215  420 

Dani Rent Car 

memberikan 

jaminan biaya 

setiap unit 

kendaraan yang 

akan disewa 

Pelanggan 

berdasarkan jenis 
kendaraan 

 

 

 

0 

 

 

 

4 

 

 

 

16 

 

 

 

41 

 

 

 

39 

 

 

 

100 

  

 

 

Baik 

Skor x Bobot 0 8 48 164 195  415 

Jumlah 300 1265  

Rata – rata  418,6 Baik 

Sumber : Olah Data (2022) 

Berdasarkan tebel 4.11 di atas diketahui bahwa secara rata – rata 

Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai Assurance (Asuransi) 
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tersebut berada pada skor 418,6 artinya dapat dikategorikan baik karena 

berada pada rentang skala 340 – 419. 

 

 
 

e. Empaty (Empati) 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Empaty (Empati) adalah 

sebagai berikut : 

Tabel 4.12 

Deskriptif indikator Empaty (Empati) 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

mudah memahami 
keluhan Pelanggan 

 
0 

 
0 

 
16 

 
32 

 
52 

 
100 

  

Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 0 48 128 260  436 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

melayanai 

Pelanggan dengan 
sopan santun 

 
 

0 

 
 

2 

 
 

11 

 
 

38 

 
 

49 

 
 

100 

  
 

Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 4 33 152 245  434 

Karyawan/Sopir 

Dani Rent Car 

melayani dan 

menghargai setiap 
Pelanggan 

 
 

0 

 
 

1 

 
 

12 

 
 

24 

 
 

63 

 
 

100 

  
Sangat 

Baik 

Skor x Bobot 0 2 36 96 315  449 

Jumlah 300 1319  

Rata – rata  
439,6 

Sangat 

Baik 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.12 di atas diketahui bahwa secara rata – rata 

pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai Empaty (Empati) 

tersebut berada pada skor 439,6 artinya dapat dikategorikan sangat baik 

karena berada pada rentang skala 420 – 500. 
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Tabel 4.13 

Rekap Jawaban Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 
 

No 
Indikator 

Skor Kriteria 
Rata 

– rata 
kriteria 

A. Tangible (Berwujud) 

1. 
Fasilitas yang disediakan Dani Rent Car 
bersih dan nyaman 

413 Baik 
 

 

 
413,3 

 

 

 
Baik 

2. 
Karyawan/Sopir yang melayani pelanggan 
Dani Rent Car berpenampilan rapi 

433 Sangat Baik 

 
3. 

Penjelasan mengenai persyaratan 

pelayanan Dani Rent Car yang di 

sampaikan oleh Karyawan/Sopir mudah 
dipahami 

 
394 

 
Baik 

 B. Reliability (Keandalan) 

 
4. 

Karyawan/Sopir Dani Rent Car dalam 

menginformasikan ketersediaan unit 

kedaraan kepada Pelanggan melalui 
aplikasi Whatapps (WA) 

414  
Baik 

 

 

 
413 

 

 

 
Baik 

5. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car cermat 
dalam memahami kebutuhan Pelanggan 

408 
Baik 

6. 
Dani Rent Car memiliki jenis-jenis 

pelayanan yang jelas dan rinci 
417 

Baik 

 C. Responsiviness (Daya Tanggap) 

7. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car merespon 
permintaan Pelanggan dengan ramah 

423 Sangat 
Baik 

 

 

 

414,7 

 

 

 

Baik 

8. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car cekatan 

dalam memberikan pelayanan 
416 

Baik 

 

9. 
Keluhan yang disampaikan pelanggan 

ditanggapi oleh Karyawan/Sopir Dani Rent 

Car 

409  

Baik 

10. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car tepat 
waktu dalalm memberikan pelayanan 

411 
Baik 

 D. Assurance (Asuransi) 

 

11. 
Dani Rent Car memberikan jaminan unit 

kendaraan datang tepat waktu kepada 
pelanggan 

421  

Sangat Baik 
 

 

 

 

418,6 

 

 

 

 

Baik 

 
12. 

Dani Rent Car memberikan potongan 

harga sewa kendaraan jika sewa kendaraan 

kembali lebih cepat separuh (½) dari batas 
waktu penggunaan 

420  
Sangat Baik 

 
13. 

Dani Rent Car memberikan jaminan 

kepastian biaya setiap unit kendaraan yang 

akan disewa pelanggan berdasarkan jenis 
kendaraan 

415  
Baik 

 E. Empaty (Empati) 

14. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car mudah 
memahami keluhan Pelanggan 

436 
Sangat Baik 

 

 
439,6 

 
 

Sangat 

Baik 
15. 

Karyawan/Sopir Dani Rent Car melayani 

Pelanggan dengan sopan santun 
434 

Sangat Baik 

16. 
Karyawan/Sopir Dani Rent Car melayani 
dan menghargai setiap Pelanggan 

449 
Sangat Baik 

Total dan Rata – rata 6713 
 

419,84 
Sangat 

baik 

Sumber : Olah Data (2022) 
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Berdasarkan tebel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa secara secara keseluruhan 

rata – rata Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai kualitas pelayanan 

tersebut berada pada skor 419,84 artinya dapat dikategorikan sangat baik karena 

berada pada rentang skala 420 – 500. 

 

 
 

2) Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi 

 

a. Kesetiaan terhadap Pembelian Jasa 

 
Adapun hasil jawaban responden terhadap Kesetiaan terhadap Pembelian 

Jasa adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.14 

Deskriptif indikator Kesetiaan terhadap Pembelian Jasa 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 
Kriteria 

1 2 3 4 5 

Saya tetap 

menggunakan jasa 

Dani Rent Car 

meskipun ada Rent 

Car lain yang 

menawarkan jasa 
yang sama 

 

 

0 

 

 

3 

 

 

22 

 

 

42 

 

 

33 

 

 

100 

  

 

Loyal 

Skor x bobot 0 6 66 168 165  405 

Saya tetap menjadi 

Pelanggan Dani Rent 

Car meskipun tidak 

ada potongan harga 

 
 

0 

 
 

0 

 
 

13 

 
 

51 

 
 

36 

 
 

100 

  
 

Sangat 

Loyal 

skor x bobot 0 0 39 204 180  423 

Jumlah 200 828  

Rata – rata  414 Loyal 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa secara secara 

keseluruhan rata – rata Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai 
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kesetiaan terhadap pembelian jasa tersebut berada pada skor 414 artinya dapat 

dikategorikan loyal karena berada pada rentang skala 340 – 419. 

 

 
 

b. Ketahanan menjadi Pelanggan 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Ketahanan menjadi Pelanggan 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.15 

Deskriptif indikator Ketahanan menjadi Pelanggan 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Saya menyangkal gosip 

atau rumor yang tidak 

baik mengenai Dani Rent 
Car 

 
0 

 
0 

 
12 

 
45 

 
43 

 
100 

  
Sangat 

Loyal 

Skor x bobot 0 0 36 180 215  431 

Saya menceritakan kesan 

baik atas pelayanan Dani 

Rent Car kepada orang 
lain 

 
0 

 
3 

 
14 

 
45 

 
38 

 
100 

  
Loyal 

skor x bobot 0 6 42 180 190  418 

Saya menyangkal berita 

buruk mengenai Dani 

Rent Car yang 

disampaikan orang lain 

 
 

0 

 
 

1 

 
 

12 

 
 

48 

 
 

39 

 
 

100 

  
Sangat 

Loyal 

skor x bobot 0 2 36 192 195  425 

Jumlah 200 1274  

Rata – rata 
 

424,6 
Sangat 
Loyal 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.15 di atas dapat diketahui bahwa secara secara 

keseluruhan rata – rata Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai 

Ketahanan menjadi pelanggan tersebut berada pada skor 424,6 artinya dapat 

dikategorikan sangat loyal karena berada pada rentang skala 420 – 500. 
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c. Mereferensikan secara Total Eksistensi Jasa 

 

Adapun hasil jawaban responden terhadap Mereferensikan secara Total 

Eksistensi Jasa adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.16 

Deskriptif indikator Mereferensikan secara Total Eksistensi Jasa 

 

Pernyataan 
STB TB CB B SB 

Jumlah 
Jumlah 

skor 

Kriteria 

1 2 3 4 5 

Saya merekomendasikan 

Dani Rent Car kepada 

orang lain melalui media 
sosial 

 
0 

 
2 

 
8 

 
51 

 
39 

 
100 

  

Sangat 

Loyal 

Skor x bobot 0 4 24 204 195  427 

Saya bersedia mengajak 

orang lain menyewa 

kendaraan di Dani Rent 
Car 

 
0 

 
1 

 
16 

 
26 

 
57 

 
100 

  

Sangat 

Loyal 

skor x bobot 0 2 48 104 285  439 

Jumlah 200 866  

Rata – rata 
 

433 
Sangat 

Loyal 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.16 di atas dapat diketahui bahwa secara secara 

keseluruhan rata – rata pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai 

Mereferensikan secara total eksistensi jasa tersebut berada pada skor 433 

artinya dapat dikategorikan sangat loyal karena berada pada rentang skala 420 

– 500. 
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Tabel 4.17 

Rekap Jawaban Responden Terhadap Indikator Loyalitas Pelanggan 
 

No 
Indikator 

Skor Kriteria 
Rata – 

rata 
kriteria 

A. Kesetiaan terhadap pembelian jasa 

 

1. 

Saya tetap menggunakan jasa Dani Rent Car 

meskipun ada Rent Car lain yang menawarkan 
jasa yang sama 

 

405 
 

Loyal 
 

 
414 

 

 
Loyal 

 

2. 

Saya tetap menjadi Pelanggan Dani Rent Car 

meskipun tidak ada potongan harga 
 

423 
Sangat 

Loyal 

 B. Ketahanan menjadi pelanggan 

3. 
Saya menyangkal gosip atau rumor yang tidak 
baik mengenai Dani Rent Car 

431 
Sangat 
Loyal 

 

 

424,6 

 

 
Sangat 

Loyal 

4. 
Saya menceritakan kesan baik atas pelayanan 

Dani Rent Car kepada orang lain 
418 Loyal 

 

5. 

Saya menyangkal berita buruk mengenai Dani 

Rent Car yang disampaikan orang lain 
 

425 
Sangat 

Loyal 

 C. Merefrensikan secara total eksistensi jasa 

6. 
Saya merekomendasikan Dani Rent Car kepada 
orang lain melalui media sosial 

427 
Sangat 
Loyal 

 
433 

 

Sangat 

Loyal 
7. 

Saya bersedia mengajak orang lain menyewa 

kendaraan di Dani Rent Car 
439 

Sangat 

Loyal 

 Total dan Rata – rata 
2968 

 
423,8 

Sangat 
Loyal 

Sumber : Olah Data (2022) 

 
Berdasarkan tebel 4.17 di atas dapat diketahui bahwa secara secara 

keseluruhan rata – rata Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai 

loyalitas Pelanggan tersebut berada pada skor 423,8 artinya dapat dikategorikan 

sangat loyal karena berada pada rentang skala 420 – 500. 

 

 
 

4.1.3 Analisis Verifikatif 

 

1) Persamaan Regresi Linier Sederhana 

 

Hasil estimasi pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) dengan menggunakan aplikasi komputer SPSS 20 yang 

diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut : 
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Tabel 4.18 

Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 
Coefficientsa

 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3,540 ,375  
 

,185 

9,446 ,000 
1     

Kualitas Pelayanan ,398 ,117 ,841 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan tabel 4.18 di atas hasil uji regresi linear sederhana dapat 

diperoleh koefisien untuk variabel bebas X = 3,540 konstanta sebesar ,398 

sehingga model persamaan regresi yang diperoleh : 

Y= a+bX+e 

Y= 3,540+0,398X+e 

Y = Dependen (Loyalitas Pelanggan) 
a = Nilai Konstanta 

b  = Koefisien Variabel Independen (Kualitas 

Pelayanan) 

e = Eror 

 

Dari pesamaan regresi linear sederhana tersebut dapat diinterpresentasi sebagai 

berikut : 

1. Nilai konstanta sebesar 3,540 artinya apabila variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan bernilai nol (0), maka variabel dependen (Y) yaitu 

loyalitas pelanggan akan bernilai tetap sebesar 3,540. 

2. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan bernilai positif sebesar 0,398 

artinya apabila variabel kualitas pelayanan mengalami peningkatan sebesar 1 

(satu) satuan sedangkan variabel lainya dianggap konstan, maka variabel Y 

yaitu loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,398 (jika 

positif, variabel X meningkat dan variabel Y menigkat). 
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2) Uji t 

 

Uji t untuk menguji seberapa berpengaruh variabel bebas secara parsial 

terhadap variabel tergantung (Priyanto, 2013 : 137). Hasil uji t dapat dilihat 

pada output coefficient dari hasil analisis regresi linear sederhana. Dengan 

menggunakan tingkat keyakinan 95%, α = 5% dengan derajat kebesaran (df) 

n-k-1 atau 100-1-1= 98 (n adalah jumlah data, k adalah jumlah variabel 

independen). Maka ttabel (α = 0,05,df = 98) diperoleh sebesar 1.660. Dari hasil 

analisis regresi output coefficient dapat diketahui thitung dalam tabel berikut ini : 

Tabel 4.19 

Uji t 
Coefficientsa

 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3,540 ,375  
 

,185 

9,446 ,000 
1     

Kualitas Pelayanan ,398 ,117 1,841 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh angka thitung 1,841 > 1,660 (ttabel) 

maka Ho ditolak dan Hi diterima. Dengan demikian ada pengaruh signifikan 

antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Dani Rent Car 

Kota Jambi. 
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3) Koefisien Korelasi dan Determinasi 

 
 

Tabel 4.20 

Korelasi dan Determinasi 
Model Summaryb

 

 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,585a ,287 ,163 ,30770 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
Koefisien korelasi antara kualitas pelayanan (X) terhadap Loyalitas 

pelanggan (Y) adalah 0,585 artinya terdapat hubungan yang kuat antara 

variabel kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Dari hasil pengujian SPSS maka diperoleh nilai koefisien determinasi =R 

square (R
2
) sebesar 0,287 angka ini menyatakan bahwa variabel kualitas 

pelayanan (X) mampu menjelaskan variabel loyalitas pelanggan (Y) sebesar 

28.7% dan sisanya sebesar 71,3% dijelaskan oleh faktor – faktor lain yang 

tidak termasuk dalam model penelitian ini. 

 
 

4.2 Analisis Dan Pembahasan 

 

4.2.1 Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Berdasakan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis secara 

keseluruhan kualitas pelayanan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai kualitas 

pelayanan pada skor 419,84 artinya dapat dikategorikan sangat baik karena 

berada pada rentang skala 420 – 500. Adapun penilaian tertinggi terdapat pada 

dimensi Empati (Empati) dengan pernyataan “Karyawan/Sopir Dani Rent Car 

melayani dan menghargai setiap Pelanggan” dengan jumlah skor 499. 
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Namun dengan demikian ada indikator dari kualitas pelayanan yang mendapat 

nilai rendah dari responden yaitu pernyataan “Penjelasan mengenai persyaratan 

pelayanan Dani Rent Car yang disampaikan oleh karyawan/Sopir mudah 

dipahami” yang ada pada dimensi Tangible (berwujud) dengan jumlah skor 394. 

Service Quality merupakan penilaian pelanggan terhadap proses penyediaan 

Jasa. Dengan demikian evalusi Service quality terhadap proses produksi Jasa. 

Kualitas pelayanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau 

instansi yang menwarkan Jasa, karena dengan Kualitas Pelayanan kepada 

Pelanggan, perusahaan dan instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah 

dicapai. 

 
 

4.2.2 Analisis Loyalitas Pelanggan terhadap Dani Rent Car Kota Jambi 

 

Berdasakan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis secara 

keseluruhan loyalitas pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi menilai 

Loyalitas Pelanggan pada skor 423,8 artinya dapat dikategorikan sangat loyal 

karena berada pada rentang skala 420 – 500. Adapun penilaian tertinggi 

terdapat pada dimensi merefrensikan secara total eksistensi produk dengan 

pernyataan “Saya bersedia mengajak orang lain menyewa kendaraan di Dani 

Rent Car” dengan jumlah skor 439. 

Namun dengan demikian ada indikator dari loyalitas pelanggan yang 

mendapat nilai rendah dari responden yaitu pernyataan “Saya tetap 

menggunakan jasa Dani Rent Car meskipun ada Rent Car lain yang 

menawarkan jasa yang sama” yang ada pada dimensi kesetiaan terhadap 
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pembelian produk dengan jumlah skor 405. Menurut keller (2010 : 128) 

loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang yang membeli, khususnya yang 

membeli secara teratur dan berulang – ulang. Pelanggan merupakan seorang 

yang terus menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk 

memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan 

jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. 

 
 

4.2.3 Pembahasan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Dani Rent Car Kota Jambi 

Dari hasil regresi linear Y= 3,540 + 0,398 X terlihat adanya pengaruh 

positif antara hubungan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi. Hal ini berarti jika kualitas 

pelayanan semakin baik maka loyalitas pelanggan akan meningkat. Didukung 

dengan penelitian yang dilakukan oleh dika amilia mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalita pelanggan di rental mobil CV. Ilham Motor 

Ganduk Mlalrak Ponorogo, hasil penelitiannya menunjukan bahwa kualitas 

pelanyanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada rental mobil 

CV. Ilham Motor Ganduk Mlalrak Ponorogo. 

Sementara itu besarnya pengaruh tersebut dari nilai koefisien korelasi (R) 

variabel independen sebesar 0,585. Nilai ini menunjukkan bahwa hubungan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Dani Rent Car Kota 

Jambi erat yaitu 0,585. Sedangkan nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 

0,287 hal itu berarti bahwa variasi perubahan Y dipengaruhi oleh perubahan X 
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sebesar 28,7% jadi besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi adalah sebesar 28,7% sedangkan 

sisahnya sebesar 71,3% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini yaitu 

Statification (Kepuasan), Emotional Bonding (Ikatan Emosi), Trust 

(Kepercayaan), Chois reducation and habit (Kemudahan) dan History with 

Company (Pengalaman dengan Perusahaan). 

Berdasarkan hipotesis awal kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan ini terbukti dengan hasil penelitian yang 

dilakukan penulis yaitu dari hasil uji t yang menunjukkan bahwa Nilai thitung 

lebih besar dari ttabel (9,446 > 1,6605). Dengan taraf signifikan sebesar 0,000 < 

0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa ada pengaruh signifikan antara kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Dani Rent Car Kota 

Jambi. 

Kualitas memberikan sebuah dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 

ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Kotler (2015 : 199) 

menyebutkan bahwa keputusan pelanggan untuk bersikap loyal atau bersikap 

tidak loyal merupakan akumulasi dari banyak masalah kecil dalam perusahaan. 

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kualitas pelayanan merupakan 

tujuan dan sarana pemasaran. Sedangkap menurut Tjiptono (2011 : 78) 

menyatakan kualitas pelayanan yang baik dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan secara langsung. Maka dapat dinyatakan bahwa dimensi dari 

kualitas layanan berpengaruh positif secara langsung terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

 

 

4.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan pembahasan pada bab – bab sebelumnya maka dapat di tarik 

sebuah kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh angka thitung 1,841 > 1,660 (ttabel) 

maka Ho ditolak dan Hi diterima. Dengan demikian ada pengaruh 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Dani Rent Car Kota Jambi. 

2. Kualitas Pelayanan berada pada skor 419,84 artinya dapat dikategorikan 

sangat baik karena berada pada rentang skala 420 – 500. Sedangkan 

Loyalitas Pelanggan berada pada skor 423,8 artinya dapat dikategorikan 

sangat loyal karena berada pada rentang skala 420 – 500. 

3. Terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap  

Loyalitas Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi. Dapat ditunjukkan 

melalui hasil perhitungan nilai koefisien korelasi R
2
 adalah 0,287 yang 

artinya menunjukkan adanya hubungan antara kedua variabel. Sedangkan 

sisah perhitungan menunjukkan angka 71,3% hal dapat dipengaruhi oleh 

faktor lain seperti dari unsur-unsur bauran pemasaran yaitu promosi, 

kurangnya dalam promosi jasa Dani Rent Car Kota Jambi menyebabkan 

nilai R
2
 berpengaruh namun tidak lebih dari 50%. 
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5.2 Saran 

 

1. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh skor terendah pada indikator 

kehandalan dan indikator kesetiaan penggunaan jasa maka perusahaan 

diharapkan bisa memberikan pelatihan kepada Karyawan/Sopir untuk 

meningkatkan kehandalan dalam menangani pelananggan supaya 

pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan. Yang pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa penggaruh kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan Dani Rent Car sebesar 28% dan sisahnya yaitu 71,3% yang 

dipengaruhi oleh faktor – faktor lain di luar penelitian ini yaitu 

Statification (Kepuasan), Emotional Bonding (Ikatan Emosi), Trust 

(Kepercayaan), Chois reducation and habit (Kemudahan) dan History with 

Company (Pengalaman dengan Perusahaan). 

2. Penelitian ini dapat dilanjutkan dan dikembangkan dengan mengukur 

faktor – faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti unsur – 

unsut bauran pemasara jasa menurut Kotler dan Keller (2012:62) yaitu 

produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan lingkungan fisik. 

Diharapkan dalam penelitian selajutnya dapat mengetahui pengaruh besar 

terhadap loyalitas pelanggan khusunya pada pelangga Rent Car di Kota 

Jambi. 
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Lampiran 1 
 

KUESIONER PENELITIAN 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Dani Rent Car Kota Jambi 
 

Kepada Yth, 

 
Konsumen Dani Rent Car Kota Jambi 

Dengan Hormat 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir yang merupakan salah satu 

syarat akademis untuk memperoleh gelar sarjana Ekonomi pada Fakultas 

Ekonomi Universitas Batanghari (UNBARI). Saya mahasiswa UNBARI ingin 

mengajukan beberapa pertanyaan atau kuesioner mengenai “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Dani Rent Car Kota Jambi”. 

Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan jawaban atas kuesioner 

ini sangat membantu Saya dalam menyusun skripsi ini. 

Atas perhatianya dan waktu yang diberikan oleh Bapak/Ibu/Saudara/i, 

Saya ucapkan terima kasih. 

 

 

 
Hormat Saya 

 

 

 

Heru Kurnaiwan 
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. b 

 

 

 

A. Pertanyaan Screening 

Apakah anda pernah menggunakan jasa Dani Rent Car lebih dari 1 kali? 

a. Ya (teruskan pengisian kuesioner) b.Tidak (cukup sampai disini) 

 
 

B. Profil Responden 

 

Lingkarilah salah pilihan satu jawaban anda pada pernyataan berikut ini : 
 

(Contoh : a. c. d. e.) 
 

1) Jenis Kelamin : a. Laki – laki 

: b. Perempuan 

 
 

2) Umur : a. <19 tahun 

: b. 19 – 27 tahun 

: c. 28 – 36 tahun 

: d. 37 – 45 tahun 

: e. 46 – 54 tahun 

: f. > 54 tahun 

 
 

3) Tingkat Pendidikan : a. SD/Sederajat 

: b. SMP/Sederajat 

: c. SMA/Sederajat 

: d. D3/Diploma 

: e. S1 

: f. Pasca Sarjana (S2,S3) 

 
 

4) Jenis Pekerjaan : a. PNS 

: b. Karyawan Swasta 

: d. Mahasiswa 

: e. Wiraswasta 
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: f. Lainnya... 

 

 
 

5) Pendapatan per bulan : a. < 2.000.000 

: b. 2.000.000 – 3.999.999 

: c. 4.000.000 – 5.999.999 

: d. 6.000.000 – 7.999.999 

: e. ≥ 8.000.000 

 
 

6) Berapa lama sudah : a. 1 tahun 

menjadi pelanggan : b. 2 tahun 

Dani Rent Car ? : c. 3 tahun 

: d. 4 tahun 

: e. ≥ 5 tahun 

 
 

7) Sudah berapa kali melakukan sewa kendaraan ? :...... 

 

 

 

 

C. Kuesioner Pengambilan Keputusan Konsumen Khusus Petunjuk 

 

Berikan tanda contreng (√) sesuai pendapat anda. 

Keterangan : 

- STB/STL : Sangat Tidak Baik/ Sangat Tidak Loyal (1) 

- TB/TL : Tidak Baik/ Tidak Loyal (2) 

- CB/CL : Cukup Baik/ Cukup Loyal (3) 

- B/L : Baik/ Loyal (4) 

- SB/SL : Sangat Baik/ Sangat Loyal (5) 
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Setelah membaca petunjuk ini, silahkan memberikan tanggapan anda pada 

setiap pertanyaan berikut : 

 

 

 
a. KUALITAS PELAYANAN (X) 

 

No 
Pernyataan STB TB CB B SB 

Tangible (Berwujud) 1 2 3 4 5 

1. Fasilitas yang disediakan Dani Rent Car 
bersih dan nyaman 

     

2. Karyawan/Sopir yang  melayani 

pelanggan Dani  Rent  Car 
berpenampilan rapi 

     

3. Penjelasan mengenai persyaratan 

pelayanan Dani Rent Car yang di 

sampaikan oleh Karyawan/Sopir mudah 

dipahami 

     

 Reliability (Keandalan) 1 2 3 4 5 

4. Karyawan/Sopir Dani Rent Car dalam 

menginformasikan ketersediaan unit 

kedaraan kepada Pelanggan melalui 
aplikasi Whatapps (WA) 

     

5. Karyawan/Sopir Dani Rent Car cermat 
dalam memahami kebutuhan Pelanggan 

     

6. Dani Rent Car memiliki jenis-jenis 

pelayanan yang jelas dan rinci 

     

 Responsiviness (Daya Tanggap) 1 2 3 4 5 

7. Karyawan/Sopir Dani Rent Car 
merespon permintaan Pelanggan 

dengan ramah 

     

8. Karyawan/Sopir Dani Rent Car cekatan 
dalam memberikan pelayanan 

     

9. Keluhan yang disampaikan pelanggan 

ditanggapi oleh Karyawan/Sopir Dani 
Rent Car 

     

10. Karyawan/Sopir Dani Rent Car tepat 

waktu dalalm memberikan pelayanan 
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 Assurance (Jaminan) 1 2 3 4 5 

11. Dani Rent Car memberikan jaminan 
unit kendaraan datang tepat waktu 

kepada pelanggan 

     

12. Dani Rent Car memberikan potongan 

harga sewa kendaraan jika sewa 

kendaraan kembali lebih cepat separuh 

(½) dari batas waktu penggunaan 

     

13. Dani Rent Car memberikan jaminan 

kepastian biaya setiap unit kendaraan 

yang akan disewa pelanggan 

berdasarkan jenis kendaraan 

     

 Empathy (Empati) 1 2 3 4 5 

14. Karyawan/Sopir Dani Rent Car mudah 
memahami keluhan Pelanggan 

     

15. Karyawan/Sopir Dani Rent Car 

melayani Pelanggan dengan sopan 

santun 

     

16. Karyawan/Sopir Dani Rent Car 
melayani dan menghargai setiap 

Pelanggan 
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b. LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

 

No Pernyataan STL TL CL L SL 

Kesetiaan terhadap Pembelian Jasa 1 2 3 4 5 

17. Saya tetap menggunakan jasa Dani 

Rent Car meskipun ada Rent Car lain 

yang menawarkan jasa yang sama 

     

18. Saya tetap menjadi Pelanggan Dani 

Rent Car meskipun tidak ada 

potongan harga 

     

 Ketahanan Menjadi Pelanggan 1 2 3 4 5 

19. Saya menyangkal gosip atau rumor 
yang tidak baik mengenai Dani Rent 

Car 

     

20. Saya menceritakan kesan baik atas 

pelayanan Dani Rent Car kepada 
orang lain 

     

21. Saya menyangkal berita buruk 

mengenai Dani Rent Car yang 

disampaikan orang lain 

     

 Mereferensikan secara Total 

Eksistensi Jasa 

1 2 3 4 5 

22. Saya merekomendasikan Dani Rent 
Car kepada orang lain melalui media 

sosial 

     

23. Saya bersedia mengajak orang lain 
menyewa kendaraan di Dani Rent Car 
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