BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian

Alfafa salon dan spa muslimah merupakan salah satu salo yang
berkonsep syariah di Surabaya. Salon ini berdiri pada bulan April 2011
yang dicetuskan oleh ibu Eni Minarsih.>’ Salon ini dilatar belakangi karna
ketika bu Eni pergi ke tempat perawatan tubuh tidak hanya wanita saja
yang melakukan perwatan melainkan ada laki-laki juga. Oleh sebab itu
beliau berinisatif mendirikan salon denga konsep syariah. Dimana seluruh
pengunjung salonnya adalah wanita dan seluruh trapisnya juga wanita.
Sehingga hal tersebut memberikan rasa aman, dan nyaman bagi semua
pelanggan salon.

Nama alfafa memiliki arti sejenis tanaman yang zat klorofilnya
paling bagus sehingga bisa memberikan manfaat bagi umat manusia,
Alfafa juga bisa diartikan gambaran kebun di surga seperti dalam QS. An
Naba’ : 15 (....fii jannatin ALFAFA). Namun lebih daripada itu, ALFAFA
memberikan definisi tersendiri yang menjadi budaya yakni : A — Amanah
L — Luwes F — Fun A — Antusias F — Fokus A — Ahli.®® Arti tersebut
mempunyai makna agar salon alfafa bermanfaat bagi masyarakat, dapat

dipercaya dan menyenangkan.

>’ Wawancara dengan puput, agustus 2016
> http://www.alfafasalon.com, diaskes pada 1 Agustus 2016
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gambar 4.1
Alfafa salon tampak dari luar

Lokasi Alfafa salon dan spa muslimah di JIl. Raya Menur 29D
Surabaya. Letak Alfafa salon dan spa muslimah sangat strategis yakni
berada di daerah yang dekat dengan perkantoran dan universitas

Salon alfafa menyediakan pelayan berupa perwatan tubuh dan
wajah. Berikut ini daftar layanan salon alfafa yang akan memanjakan
sekaligus meremajakan kembali tubuh anda serta menyegarkan fikiran
agar siap kembali beraktifitas. Perawatan rambut seperti, potong rambut,
cuci rambut,creabath, hair spa, hair mask, cat rambut henna. Perawatan
wajah seperti facial, totok wajah, asker mata, dan perawatan telinga.
Perawatan tubuh meliputi mandi susu, mandi rempah , body massage
,body massage plus lulur, reflexy, perawatan punggung , manicure /

pedicure. Harga yang ditawarkan pun berkisar Rp 15.000; sampai Rp
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300.000; untuk menarik minat konsumen salon alfafa memberikan
beberapa penawaran seperti discount, melakukan promosi melalui media
sosial dan memberikan hadiah kepada pelanggan saat ada event-event
tertentu.

Dalam rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan setiap minggu
diadakan evaluasi kegiatan. Selain itu karyawan salon alfafa mengikuti
seminar, dan pelatihan untuk menambah ilmu dan keahlian. Salon alfafa
Salon & Spa Muslimah, terletak di JI. Raya Menur 29D Surabaya. Jam
oprasional salon alafa pada hari senin sampai minggu.

bagan 4.1

Struktur organisasi

Owner
| | |
Manager Supervisor Sport data
oprasional treatment
| |
| | [ |
Kasir Admin Trapis Trapis

Office girl Office girl
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B. Penyajian Data
1. Karakteristik Responden
Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan Alfafa Salon dan
Spa Muslimah Surabaya adalah perumpuan sebanyak 84 pelanggan.
Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan usia, pekerjaan, dan
frekuensi berkunjung. Pada tabel berikut memaparkan pengelompokan
responden berdasarkan usia :

Diagram 4.1

karakteristik responden
berdasarkan usia

7% 5% 6%

M remaja awal

M remaja akhir

34% dewasa awal

B dewasa akhir

M lansia awal

Dari diagaram diatas diketahui bahwa responden yang paling
dominan dalam penelitian ini adalah remaja akhir yang usianya berkisar
antara 17 sampai 25 tahun yakni sebesar 48% atau 40 responden. Diposisi
kedua yang dominan yakni dewasa awal denga kisaran usia antara 26
sampai 35 tahun sebesar 34% atau 29 responden selanjutnya ada dewasa
akhir usia yang berkisar 36 sampai 45 tahun sebesar 7%, atau 6 responden,

remaja awal usia 12 sampai 16 tahun sebesar 6% atau 5 responden dan



59

diposisi terakhir ada lansia awal dengan kisaran usia 46 sampai 55 tahun

5% atau 4 orang.

Diagram 4.2

karakteristik responden
berdasarkan pekerjaan

M mahasiswa/p
elajar

H karyawan
swasta

M ibu rumah
tangga

W PNS

Berdasarkan diagram diatas diketahui bahwa mahasiwa
atau pelajar merupakan responden yang paling dominan yakni
sebanyak 38% atau sebanyak 28 responden. Selanjutnya disusul
oleh karyawan swasta 36% atau sebanyak 27 responden. Kemudian
lain-lain yang mencakup pekerjaan wiraswasta, bidan, pegawai
BUMN, apoteker dan dokter sebesar 16% atau 13 responden,
selanjutnya ibu rumah tangga 12% atau 10 responden, dan yang
paling sedikit adalah pegawai negeri sipil 7% atau sebanyak 6

responden.
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Diagram 4.3

frekuensi kunjungan

4%
1%

W 1-2 kali
W 3-4 kali
5-6 kali

u>7

Diagaram diatas menunjukkan bahwa dari 80 responden sebanyak
65% atau 54 responden melakukan kujungan sebanyak 1 sampai dua kali.
Selajutnya sebanyak 30% atau 25 responden melakukan kunjungan 5
samapai 6 kali, kemuadian sebanyak 4% atau 3 responden melakukan
kunjungan 3 samapai 4 kali dan diposisi terakhir seabanyak 1% atau 2
responden melakukan kunjungan lebih dari 7 kali.
2. Deskripsi Variabel Dependent Dan Independent
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator setiap variabel
dan juga perhitungan skor untuk variabel kualiatas pelayanan, barand

image dan loyalitas pelanggan.



a. Variabel kualitas pelayanan

Tabel 4.1

Indikator kehandalan

61

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid R 1 1,2 1,2 1,2
58 69,0 69,0 70,2
SS 25 29,8 29,8 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator kehandalan dengan pertanyaan ‘“karyawan

alfafa salo dan spa memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada

pelanggan”. Dari tabel diatas dapat di simpulkan bahwa responden yang

menjawab sangat setuju sebesar 25 responden atau 29,8%. Jawaban setuju

sebanyak 58 responden atau 69%, sedangkan yang menjawab ragu

sebanyak 1 responden atau 1,2%.

Tabel 4.2
Indikator kehandalan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 54 64,3 64,3 64,3
SS 30 35,7 35,7 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator kehandalan dengan pertanyaan ‘“Karyawan

alfafa salon dan spa muslimah memberikan pelayanan yang memuaskan”.

Dari tabel diatas jawaban yang paling dominan adalah jawaban setuju
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sebesar 64,3% atau 54 responden. Selanutnya adalah jawaban sangat

setuju sebesar 35,7% atau sebanyak 30 responden

Tabel 4.3
bukti fisik
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid R 3 3,6 3,6 3,6
S 57 67,9 67,9 71,4
SS 24 28,6 28,6 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator bukti fisik dengan pertanyaan “ruang perawatan
alfafa salon dan spa muslimah sangat nyaman dan bersih”. Sebanyak 3
responden menjawab ragu atau 3,6%, sedangkan sebanyak 24 responden
menjawab sangat setuju atau 28,6% dan sebanyak 57% menjawab setuju

atau sebanyak 57 responden.

Tabel. 4.4
daya tanggap
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R 4 4,8 4.8 4,8
S 58 69,0 69,0 73,8
SS 22 26,2 26,2 100,0
Total 84 100,0 100,0
Data diolah 2016
Menjelaskan indikator daya tanggap dengan pertanyaan

“Karyawan alfafa salon dan spa muslimah memahami kebutuhan

konsumen dengan baik”. jawaban yang paling dominan adalah setuju



63

dengan 69% atau 58 responden, sednagkan untuk jawaban setuju
sebesar 26,2% atau 22 responden dan jawaban ragu sebesar 4,8% atau

4 responden.

A
Tabel 4.5
Jaminan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
R 6 7,1 7,1 7,1
Valid s 62 73,8 73,8 81,0
SS 16 19,0 19,0 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator jaminan dengan pertanyaan “Karyawan

alfafa salon dan spa muslimah mempunyai keahlian dan pengetahuan yang
sesuai dengan bidangnya”. Sebanyak 62 responden atau 73,8% menjawab
sangat setuju, sedangkan sebanyak 16 responden atau 19% menjawab

setuju dan sebanyak 6 responden atau 7,1% menjawab ragu.

Tabel 4.6
Empati
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid R 6 7,1 7,1 7,1

S 56 66,7 66,7 73,8

SS 22 26,2 26,2 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator empati dengan pertanyaan “Karyawan alfafa

salon dan spa muslimah memberikan perhatian yang tinggi kepada setiap
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pelanggan”. Sebanyak 56 responden atau 66,7% menjawab setuju,
sedangkan 22 responden atau 26,2% menjawab sangat, dan sebanyak 6

responden atau menjawab ragu.

Tabel 4.7
technical quality
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid TS 1 1,2 1,2 1,2

R 12 14,3 14,3 15,5

S 57 67,9 67,9 83,3

SS 14 16,7 16,7 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator technical quality dengan pertanyaan “Harga

yang ditawarkan oleh alfafa salaon dan spa muslimah sesuai dengan
persepsi dan sebanding dengan hasil yang dperoleh”. Jawaban yang
paling dominan adalah jawaban setuju sebesar 67,9% atau 57
responden, kemudian sebanyak 14 responden atau 16,7% menjawab
setuju, selanjutnya sebanyak 12 responden atau 14,3% menajawab
ragu, dan 1 responden atau 1,2% menjawab tidak setuju.

b. Variabel Brand Image

Tabel. 4.8
Kekuatan merek
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent

Valid Ts 1 1,2 1,2 1,2

R 5 6,0 6,0 7,1

S 64 76,2 76,2 83,3

Ss 14 16,7 16,7 100,0

Total 84 100,0 100,0




Data diolah 2016
Menjelaskan indikator kekuatan merek dengan pertanyaan “Merek
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alfafa salon dan spa muslimah mempunyai reputasi yang baik dan mudah

diingat”. Pada pertanyaan ini sebanyak 1 responden atau 1,2% menjawab

tidak setuju, sednagkan 5 responden atau 6% menjawaba ragu, sebanyak

64 responden atau 76,2% menjawab setuju, dan sebanyak 14 atau 16,7%

respoden menjawab setuju.

Tabel 4.9
Keunikan merek
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ts 1 1,2 1,2 1,2
R 8 9,5 9,5 10,7
S 60 71,4 71,4 82,1
Ss 15 17,9 17,9 100,0
- Total 84 100,0 100,0

data diolah 2016
Menjelaskan indikator keunikan merek dengan pertanyaan ‘“Merek

alfafa salon dan spa muslimah sangat unik, dan mudah diucapkan”.

Jawaban yan palin dominan adalah jawaban setuju sebesar 71,4% atau 60

responden, kemudian sebesar 17,9% atau 15 responden menjawab sangat

setuju, selanjutnya 8 respoden atau 9,5% menjawab ragu, dan 1 responden

atau 1,2% menjawab tidak setuju.



Tabel 4.10

User image
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R 3 3,6 3,6 3,6
S 59 70,2 70,2 73,8
Ss 22 26,2 26,2 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

bahwa alfafa salon dan spa muslimah mampu bersaing dengan salon
lainnya”. Jawaban yang dominan adalah setuju sebanyak 59 responden
atau 70,2%, kemaudian jawaban setuju sebesar 26,2 % atau 22 responden,

dan jawaban ragu sebesar 3,6% atau 3 responden.

Menjelaskan indikator user image dengan pertanyaan “Anda yakin

Tabel 4.11
Useri mage
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid r 9 10,7 10,7 10,7
S 54 64,3 64,3 75,0
Ss 21 25,0 25,0 100,0
Total 84 100,0 100,0

yang diberikan oleh alfafa salon dan spa muslimah sesuai dengan ekpetasi
anda”. Dari tabel tersebut jawaban yang paling dominnan adalah setuju

dengan nilai 64,3% atau 54 responden, kemudian jawaban sangat setuju

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator user image dengan pertanyaan ‘“Pelayanan




sebesar 25% atau 21 responden, dan jawaban ragu sebesar 10,7% atau 9

responden.
Tabel 4.12
Citra produk
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid R 5 6,0 6,0 6,0
51 60,7 60,7 66,7
Ss 28 33,3 33,3 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator citra produk dengan pertanyaan “produk

yang digunakan oleh alfafa salon dan spa uslimah merupakan produk yang
halal dan sesuai dengan standar MUI”. Jawaban ragu sebesar 6% atau 5
responden, kemudian jawban sangat setuju sebesar 33,3% atau 28
rsponden dan jawaban yang paling dominan adalah setuju dengan

prosentase sebesar 60,7% atau 51 responden.

Tabel 4.13
Citra produk
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Ts 1 1,2 1,2 1,2

R 9 10,7 10,7 11,9

S 55 65,5 65,5 77,4

Ss 19 22,6 22,6 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016

Menjelaskan indikator citra produk dengan pertanyaan “Harga

yang ditawarkan alfafa salon dan spa muslimah menjamin kualitas yang
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diberikan”. Jawaban yang paling dominan dalam pernyatan ini adalah
setuju dengan presentase sebesar 65,5% atau 55 responden. Kemudian
jawaban sangat setuju sebesar 22,6% atau 19 responden, selanjutnya
jawaban ragu sebesar 10,7% atau 9 responden.

c. Loyalitas Pelanggan

Tabel 4.14
Pembelian secara teratur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 3 3,6 3,6 3,6

2 9 10,7 10,7 14,3

3 15 17,9 17,9 32,1

4 47 56,0 56,0 88,1

5 10 11,9 11,9 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator pembelian secara terartur dengan pertanyaan “Anda

melakukan pembelian lebih dari satu kali di alfafa slaon dan spa muslimah”.
Jawaban yang paling dominan adalah jawaban setuju dengan presentase nilai
sebesar 56% atau 47 responden, kemudian jawaban ragu dengan presentase 17,9%
atau 15 responden, selanjutnya jawaban setuju sebesar 11,9% atau 10 responden,
jawaban tidak setuju sebesar 10,7% atau 9 responden dan yang tidak dominan

adalah jawaban sabgat tidak setuju sebesar 3,6% atau 3 responden.
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Tabel 4.15
Pembelian secara teratur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 2 2,4 2,4 2,4

2 14 16,7 16,7 19,0

3 23 27,4 27,4 46,4

4 38 45,2 45,2 91,7

5 7 8,3 8,3 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator pembelian secara teratur dengan pertanyaan “Anda

rutin melakukan perawatan di alafafa salon dan spa muslimah”. Jawaban yang
tidak domina dalam pertanyan ini adalah sangat tidak setuju denagn presntase
2,4% atau 2 responden, kemudian jawaban setuju sebesar 8,3% atau 7 responden,
selanjutnya jawaban tidak setuju sebesar 16,7% atau 14 responden, keudian
jawaban ragu sebesar 27,4% atau 23 responden dan jawaban yang domina adalah

setuju sebesar 54,2% atau 38 responden.

Tabel 4.16
Membeli diluar lini produk
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 2 2,4 24 2,4

2 18 21,4 21,4 23,8

3 13 15,5 15,5 39,3

4 39 46,4 46,4 85,7

5 12 14,3 14,3 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator membeli diluar lini produk dengan pertanyaan

“Anda selalu melakukan lebih dari satu perawatan yang disediakan oleh alfafa
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salon dan spa muslimah”. Jawaban setuju sebesar 46,4% atau 39 responden, tidak
setuju sebesar 21,4% atau 18 responden, jawaban ragu sebesar 13 responden atau
15,5%, jawaban setuju sebesar 14,3% atau 12 responden dan jawaban sangat tidak

setuju sebesar 2,4% atau 2 responden.

Tabel 4.17
Kekebalan terhadap daya saing
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Val 1 2 2,4 2,4 2,4
id 2 18 214 21,4 23,8

3 13 15,5 15,5 39,3

4 39 46,4 46,4 85,7

5 12 14,3 14,3 100,0

Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator kekebalan terhadap daya saing dengan

pertanyaan “Anda tidak akan melakukan perawatan selain di alfafa salon
dan spa muslimah”. Jawaban yang paling dominan yakni jawaban setuju
dengan presentase sebesar 46,4% atau 30 responden, selanjutnya jawaban
tidak setuju 21,4% atau 18 responden, jawaban ragu sebesar 15,5% atau 13
responden, jawaban sanagt setuju sebesar 14,3% aatu 12 responden dan

jawaban sangat tidak setuju sebesar 2,4% atau 2 responden.
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Tabel 4.18
Kekebalan terhadap daya saing
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,2 1,2 1,2
2 11 13,1 13,3 14,5
3 26 31,0 313 45,8
4 38 45,2 45,8 91,6
5 7 8,3 8,4 100,0
Total 84 98,8 100,0
1 1,2
Total 84 100,0

Menjelaskan indikator kekebalan terhadap daya saing dengan
pertanyaan “Anda merasa produk yang ditawarkan oleh alfafa salon dan
spa musliah sesuai dengan kebutuhan anda sehingga tidak perlu
beralih”.sebanyak 38 responden atau 45,2% menjawab setuju, 26
responden atau 31% menjawab ragu, 11 responden atau 13,1%%
menjawab tidak setuju, 8,3 % atau 7 responden menjawab sangat setuju,

dan 1 responden atau 1,2% menjawab sanagt tidak setuju.

Tabel 4.19
Say positif
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3 6 7,1 7,1 7,1
4 61 72,6 72,6 79,8
5 17 20,2 20,2 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
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Menjelaskan indikator say positive dengan pertanyaan ” Anda akan

menceritakan hal yang positif berdasarkan pengalaman kepada orang

lain”jawaban yang paling dominan adalah setuju dengan presentase

72,6% atau 61 responden, selanjutnya 20,2% atau 17 responden

menjawab setuju, dan 7,1% atau 6 responden menjawab ragu.

Tabel 4.20

Recommend friend

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 6 7,1 7,1 7,1
4 59 70,2 70,2 77,4
5 19 22,6 22,6 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
Menjelaskan indikator recommend friend dengan pertanyaan

“Anda akan merekomendasikan alfafa salon dan spa muslimah kepada

orang lain”. Dari tabel tersebut sebanyak 59 responden atau 70,2%

menjawab setuju, 19 responden atau 22,6% menjawab setuju, dan 6

responden atau 7,1% menjawab ragu.

Tabel 4.21

Recommend friend

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 1 1,2 1,2 1,2
3 6 7,1 7.1 8,3
4 57 67,9 67,9 76,2
5 20 23,8 23,8 100,0
Total 84 100,0 100,0

Data diolah 2016
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Menjelaskan indikator recommend friend dengan pertanyaan “Anda
akan mengajak teman, saudara dan rekan kerja untuk melakukan
perawatan di alfafa salon dan spa muslimah”.sebesar 1,2% atau satu
responden meberikan jawaban tidak setuju. Sebanyak 6 responden
atau 7,2% memberikan jawaban ragu, 23,8% atau 20 responden
memberikan jawaban sangat setuju dan sebanyak 57 responden atau
23,8% menjawab setuju.

3. Pengujian Validitas Dan Realibelitas
a. Pengujian Validitas
Setelah semua angket dibagikan, langkah selanjutnya adalah melakukan
tabulasi data, kemudian dilakukan uji validitas kemabali terhadap data yang
diperoleh. Uji validitas ini dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana alat
ukur mampu mengkurur apa yang ingin diukur.

Uji validitas dapat dilakukan dengan menggunakan alat bantu SPSS 23 for
windows. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi hubungan yang
signifikan. Sedangkan apabila nilai signifikansi < 0,05 maka terjadi hubungan
yang signifikan. Instrumen penelitian dikatakan vali apabila nilai koefisien
korelasi product moment > r (pe, dimana nilai r ype dilihat dari tabel nilai r

tabel product moment. Berikut merupakan hasil uji validitas data :



Tabel 4.22

Hasil uji validitas

Variabel Item Phitung Ftabel Keterangan
Kualitas P1 0,706 0,213 Valid
pelayanan | P2 0,736 0,213 Valid
P3 0,530 0,213 Valid
P4 0,767 0,213 Valid
P5 0,831 0,213 Valid
P6 0,763 0,213 Valid
P7 0,739 0,213 Valid
Brand P1 0,685 0,213 Valid
image P2 0,656 0,213 Valid
P3 0,772 0,213 Valid
P4 0,818 0,213 Valid
P5 0,726 0,213 Valid
P6 0,750 0,213 Valid
Loyalitas | P1 0,728 0,213 Valid
pelanggan | P2 0,773 0,213 Valid
P3 0,843 0,213 Valid
P4 0,738 0,213 Valid
PS 0,754 0,213 Valid
P6 0,682 0,213 Valid

74



75

P7 0,733 0,213 Valid

P8 0,706 0,213 Valid

Data diolah 2016
Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai r e adalah 0,213, dimana nilai
koefisien product moment lebih besar dari nilai r ne) maka semua item penelitian
yakni kualitas pelayanan, brand image, dan loyalitas pelanggan adalah valid.
b. Pengujian Realibelitas
Pengujian realibelitas dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh hasil
pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih
terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pengukuran yang sama pula.
Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengujian realibelitas adalah teknik
alpha cronbach. Pada teknik ini instrumen diakatkan realibel apabila koefisien
realibelitas lebih dari 0,06. Berikut adalah hasil uji ralibelitas :
Tabel 4.23

Hasil pengujian realibelitas

Variabel Nilai alpha Keterangan
Kualitas pelayanan | 0,846 Reliabel
Brand image 0,847 Reliabel
Loyalitas pelanggan | 0,872 Reliabel

Data diolah 2016
Hasil uji realibelitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel
mempunyai nilai koefisien alpha yang lebih besar dari 0,06. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa semau item-item dalam instrumen penelitian adalah realibel,
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yang berarti bahwa angket yang digunakan dalam penelitian ini merupakan angket
yang handal.
4. Analisis Persamaan Regresi
tabel 4.24

Hasil perhitungan regresi

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1,696 4,493 ,378 ,707
kualitas pelayanan ,132 ,215 ,075 612 ,542
brand image ,994 ,210 ,580 4,727 ,000

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
Sumber : output SPSS 23 for windows, diolah 2016

Dari tabel diatas dapat diketahui nilai konstanta adalah 1,696 sedangkan
untuk nilai koefisien variabel X1 adalah 0,132 dan koefisien X2 sebesar 0,994.
Dengan demikian dapat diketahui persamaan regresi linier berganda sebagai
berikut :
Y=1,696 + 0,132X; + 0,994 X,
Berdasarkan rumusan regresi diatas dapat dianalisis beberapa hal, antara
lain :

1. Nilai konstanta sebesar 1,696 yang bernilai positif, menunjukkan pengaruh
positif terhadap variabel independen yakni variabel kualitas pelayanan dan
brand image. Bila variabel independen naik atau signifikan dalam satu
satuan maka variabel dependent yakni loayliatas pelanggan akan naik atau

signifikan.



77

2. Nilai konstanta 1,696 berarti nilai loyaliats pelanggan akan konstan
sebesar 1,696 apabila tidak dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan
dan brand image. Sehingga dengan demikian variabel kualitas pelayanan
dan brand image berperan penting terhadap meningkatkan dan
menurunkan likuiditas loyalitas pelamggan.

3. Koefisien regresi variabel kualiats pelayaan (X1) sebesar 0,132
memberikan arti bahwa kaulita pelayanan memberikan pengaruh ynag
positif terhadap loyalitas pelanggan. Jika variabel independent lainnya
nilainya tetap dan kualitas pelayanan mengalami peningkatan satu satuan
maka nilai Y akan mengalami peningkatan sebasar 0,132. Kualitas pelayan
semakin meningkat maka loyalitas pelanggan akan mengikuti.

4. Koefisien regresi variabel brand image (X2) sebesar 0,994, artinya jika
variabel independen lain nilainya tetap dan brand iamge mengalami
kenaikan satu satuan maka variabel Y mengalami peningkatan sebesar
99,4%. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan yang positif
antara brand image dengan loyalitas pelanggan.

C. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini bertujuan
untuk melihat hubungan variabel independen dengan variabel dependen.

Pengujian hipotesis ini terdiri dari hipotesis secara serempak (simultan) dan

sendiri-sendiri (simultan). Penjelasan dibawah ini akan menjelasakan hasil

pengujian tersebut.
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1. Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk megetahui seberapa besar
kontribusi atau sumbangan yang diberikan oleh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisa regresi linier berganada
maka yang digunakan adalah adjusted R square. Rumus koefisien determinasi

adalah KD = (r?) x 100%

Tabel 4.25
Koefisien determasi

Model Summary”

Change Statistics
Std. Error F
R Adjusted of the R Square | Chang Sig. F Durbin-
Model R Square | R Square | Estimate | Change e dfl df2 Change Watson
1 ,635% ,404 ,389 3,602 404 | 27,435 2 81 ,000 1,645

a. Predictors: (Constant), brand image, kualitas pelayanan

b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan

Sumber : output SPSS 23 for windows, diolah 2016

Dari tabel diatas diketahui nilai adjusted R square (r?) adalah sebesar

0,389. Dari nilai r* dapat dilihat bahwa loyalitas pelanggan di pengaruhi oleh

kualitas pelayanan dan brand image sebesar 0,389. Hal ini berarti loyalitas

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan brand image sebesar 38,9%

dan sisanya sebesar 61,1 % loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel
seperti, harga, kepuasan pelanggan, dan lainnya.

2. Uji Simultan (Uji F)
Uji serempak atau uji F dilakukan bertujuan untuk mengetahui

sejauh mana pengaruh secara serempak atau simultan antara variabel bebas




Jika Fhitung < Fraper , maka Ho akan diterima
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terhadap variabel terikat. Kaidah pengujian untuk uji F adalah sebagai

berikut :

Jika Fhitung > Franel, maka Ho akan ditolak

Berdasarkan teknik probabilitas :

Jika sig < a, maka Ho ditolak.

Jika sig > a, maka Ho diterima.

Beriukut adalah hasil perhitungan uji F dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.26

Hasil perhitungan uji F (secara simultan)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 711,962 2 355,981 27,435 ,000°
Residual 1050,991 81 12,975
Tot_al 1762,952 83

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan

b. Predictors: (Constant), brand image, kualitas pelayanan

Sumber : output SPSS 23 for windows, diolah 2016

Rumusan hipotesis :

Ha : terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kualitas

pelayanan dengan brand image terhadap loyalitas pelanggan.

Ho : tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara

kualitas pelayanan dengan brand image terhadap loyalitas pelanggan.

Dari tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai Fniwng adaalah 27,435.

Sedangkan Fpe, Yang dilihat dari daftar tabel nilai distrubusi nilai F,

diamana niali Fpe Sebesar 3,09. Dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai
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Fhiung 27,435 lebih besar dari nilai Fepe 3,09, maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Berdasakan nilai sig 0,00 lebih kecil dari nilai o 0.05,ini berarti

bahwa Ho ditolak. Sehingga dapat diambil sebuah kesimpulan bahwa

“kualitas pelayanan dan brand image mempunyai hubungan yang positif

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3. Uji Secara Parsial (Uji T)

Tujuan dilakukan uji signifikansi secara parsial adalah untuk mengukur
secara terpisah kontribusi yang ditimbulkan dari variabel bebas dan variabel
terikat. Kaidah pengujian uji secara parsial (uji T) adalah :

Jika, -trapel < t1 nitung < traber, S€NiNgga Ho diterima.
Jika, t1 hitung > tiabel, SEhingga Ho ditolak.
Dimana nilai type dapat dicari dengan menggunakan tabel t-student, dengan rumus
trabel = t (a),(n-2), Nilal taper dalam penelitian ini adalah 1,980.
Berdasakan teknik probabilitas :
Jika sig < o, maka Ho ditolak.
Jika sig > a, maka Ho diterima.
Tabel 4.27
Hasil perhitungan uji T

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 1,696 4,493 378 , 707
kualitas pelayanan ,132 ,215 ,075 ,612 ,542
brand image ,994 ,210 ,580 4,727 ,000

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan
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Sumber : output SPSS 23 for windows, diolah 2016
Rumusan hipotesis :
Ha : terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara kualitas
pelayanan dan brand image terhadap loyalitas pelanggan.
Ho : tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara kualitas
pelayanan dan brand image terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil uji T menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan brand
image mempunyai nilai yang positif.

Pengaruh dari masing-masing variabel loyalitas pelanggan dan
brand image terhadap loyalitas pelanggan dapat dilihat dari arah tanda dan
tingkat signfikansi (probabilitas). Variabel kualitas pelayanan dan brand
image mempunyai arah yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Variabel kualitas pelanggan mempunyai nilai signifikansi
0,547 lebih besar dari nilai a 0.05, berarti variabel kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Nilai thiwng kualitas pelayanan sebesar
0,612 lebih kecil dari nilai tgpe 1,980, dapat diambil
kesimpulan bahwa Ho diterima.

b. Pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan
Sedangkan variabel brand image mempunyai arah yang positif
terhadap loyalitas pelanggan. Nilai signifikansi variabel brand

image 0,00 lebih kecil dari nilai a, maka variabel brand image
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mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Nilai thing brand image sebesar 4,727 lebih besar
dari nilai tgpe 1,980, dapat diambil kesimpulan bahwa Ho
ditolak dan Ha diterima.
D. Pembahasan Hasil Penelitian
1. Pengaruh kualitas pelayanan dan brand image terhadap loyalitas
pelanggan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini berarti bahwa ketika kualitas dan brand image
diterapkan bersama-sama akan memberikan penagruh yang positif dan
signifikan. Hal tersebut belum tentu terjadi ketika dua variabel tersebut
diterapkan secara sendiri-sendiri. Hal ini tidak sesuai dengan yang
disampaikan oleh Bayu Fajarianto dkk, dalam jurnal yang berjudul
pengaruh kualitas pelayanan dan brand image terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan (studi kasus pada Cv. AHASS
Sahabat Sejati Motor Tembalang Semarang), menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dan brand image secara simultan memiliki pengaruh yang
positif terhadap loyalitas pelanggan yyaitu sebesar 43,5%.
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas.
Berdasarkan uji T pada tabel 4.9 nilai kualitas pelayanan sebesar 0,612
lebih kecil dari nilai tape 1,980. Sedangkan nilai sig 0,542 lebih besar dari
nilai a 0,05. Berdasarkan kaidah pengujian yang telah dipaparkan, dapat

ditarik sebuah kesimpulan bahwa kualitas pelayanan tidak mempunyai
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pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan tidak terdapat nilai yang
signifikan terhadap loyalitas.

Menurut Kotler, pelanggan sering kali menarik kesimpulan mengenai
suatu kualitas jasa atau pelayanan berdasarkan penilaian mereka terhadap
tempat atau lokasi, orang, peralatan dan harga yang mereka lihat sebelum
mereka untuk memutuskan melakukan pembelian kembali dimasa yang
mendatang. Seseorang baru akan bisa melakukan penilaian terhadap
kualitas ketika mereka sudah merasakan kualitas tersebut dan apa yang
mereka pikir sesuai dengan kenyataan yang ada. Variabel kaualitas
pelayan tidak mempunyai hubungan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan bisa jadi dikarenakan pelanggan terlebih dahulu menetapkan
harapan yang tinggi. Hal ini juga dijelaskan dalam pengukuran kualiats
jasa model SERVQUAL didasarkan asumsi bahwa konsumen
membandingkan Kinerja atribut jasa (kehandalan, bukti fisik, daya
tanggap, jaminan, emapati, dan technichal quality) dengan standar ideal
untuk amsing-masing atribut tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh Rizky Fajar Kusumo yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan sebagai
variabel media”, menujukkan kualiatas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyaliats pelanggan. Penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Rizky. Hal tersebut terjadi karena pelanggan tidak
hanya memeprhatikan kualitas pelayanan saja, melainkan juga melihat

faktor-faktor lain. Faktor lain yang membuat pelanggan menjadi loyal
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yakni seperti harga, lokasi yang dekat dengan rumah atau tempat kerja,
dan merek yang mempunyai daya tarik teresendiri bagi pelanggan. Dalam
hal ini merek alfafa mempunyai nilai lebih dalam merek, karena
mempunyai konsep muslimah.

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan tidak
boleh memberikan yang buruk atau tidak berkualitas. Hal tersebut
hendaknya dilakukan oleh pemasar dalam meberikan pelayanan, karna
ketika pelanggan merasakan pelayanan yang kurang baik, maka dai akan
berpindah ke lain tempat.

3. Pengaruh brand image terhadap loyalitas.

Berdasarkan uji T nilai brand image sebesar 4,727 lebih besar dari
nilai tgpe 1,980. Sedangkan nilai signifikansi brand image sebesar 0,00 lebih
kecil dari nilai a 0,05. Dari pernyataan tersebut dapat ditarik sebauh
kesimpulan bahwa brand image mempunyai pengaruh yang positif terhadap
loyalitas pelanggan dan mempunyai nilai yang signifikan di setiap kenaikan
1% brand image terhadap loyaliats pelanggan.

Dalam Dyah Ayu, Freddy Rangkuti mengungkapkan bahwa

“apabila konsumen beranggapan bahwa merek tertentu secara fisik

berbeda dari merek pesaing, citra merek tersebut akan melekat secara

terus menerus sehingga dapat membentuk kesetian terhadap mereka
tertensu yang disebut dengan loyalitas merek”.

Teori yang diungkapkan oleh Freddy relevan dengan hasil

penelitian yang dilakukan di Alfafa Salon dan Spa Muslimah. Salon alfafa

secara fisik berbeda dengan salon lain karna mengusung konsep muslimah.

Dimana salon dengan konsep muslimah masih jarang di Surabaya, hal ini
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yang menjadi nilai plus salon alfafa di mata konsumen dan karna pebedaan
itu konsumen mudah ingat dan akan datang kembali. Ini juga dubuktikan
nilai brand image sebesar 4,727.

Menurut kertajaya suatu brand juga harus menciptakan karakter-
karakter yang tidak bertentangan dengan prinsip-prinsip syariah. Merek
salon alfafa memiliki arti sejenis tanaman yang zat klorofilnya paling
bagus sehingga bisa memberikan manfaat bagi umat manusia, Alfafa juga
bisa diartikan gambaran kebun di surga seperti dalam QS. An Naba’ : 15
(....fii jannatin ALFAFA). Namun lebih daripada itu, ALFAFA
memberikan definisi tersendiri yang menjadi budaya yakni : A — Amanah
L — Luwes F — Fun A — Antusias F — Fokus A — Ahli.>® Arti tersebut
mempunyai makna agar salon alfafa bermanfaat bagi masyarakat, dapat
dipercaya dan menyenangkan.

Dari penjelasan diatas dapat dibuat suatu kesimpulan bahwa dalam
mendirkan sebauh usaha hendakanya menentukan nama yang baik dan
mempunyai mkana. Karna brand yang terlebih dahulu dilihat, dinilai dan

lebih mudah dikenali oleh pelanggan.

> http://www.alfafasalon.com, diaskes pada 1 Agustus 2016
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