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ABSTRACT

This study entitled "The Effect of Realationship Quality on Customer Loyalty at Susan Boutique
Medan, Medan Area". The purpose of this study was to determine the effect of Realationship
Quality on Customer Loyalty at Susan Boutique Medan, Medan Area with a sample of 60 people
who were ordering clothes. The data collection technique used is by using a questionnaire given to
the respondents. The data is processed using SPSS version 20.0 for windows. The data analysis
technique used is multiple linear regression, with the formula Y= a + b1X1 + b2X2 + e, and to
determine the effect of Realationship Quality on Customer Loyalty at Susan Boutiqgue Medan,
Medan Area, using the t-test (partial). The results of the multiple linear regression test obtained the
equation Y= 1.671 + 0.789 (X1) + 0.684 (X2) +0.003 (X3). This means that Trust and Satisfaction
have a significant influence on the Customer Loyalty variable. The Commitment variable (X3) has a
positive and insignificant effect on the Customer Loyalty variable or in other words, if the
Commitment (X3) is increased by one variable, then the Customer Loyalty will not increase. The
value of the coefficient of determination (R2) is 0.36 or 36%, which means that the Relationship
Quality variable (Trust, Satisfaction, and Commitment) is Customer Loyalty at Susan Boutique
Medan. With the results of the t test (partial) obtained from Trust (X1) with tcount > 4.953 ttable >
(2.003) with a significant level of 0.000 <0.05 and significant effect on Customer Loyality,
Satisfaction (X2) obtained tcount 3.187 > ttable (2.003) with a significant level of 0.002 <0.05 a
positive and significant effect on Customer Loyality and Commitment Variable (X3) obtained tcount
0.042 < ttable 2.003 with a significant level of 0.996> 0.05 positive and insignificant effect on
Customer Loyality. Thus partially that the variables of Trust and Satisfaction have a positive and
significant effect on Customer Loyalty. While the Commitment variable has a positive and
insignificant effect on Customer Loyalty. The dominant variable in this study is Trust.
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ABSTRAK : Penelitian ini berjudul “Pengaruh Realationship Quality Terhadap Customer
Loyality Pada Boutique Susan Medan Kecamatan Medan Area”. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui Pengaruh Realationship Quality Terhadap Customer Loyality Pada Boutique
Susan Medan Kecamatan Medan Area dengan jumlah sampel 60 orang yang sedang menempah
busana. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan menggunakan kuesioner yang
diberikan kepada responden. Data diperoses menggunakan SPSS versi 20.0 for windows. Teknik
analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, dengan rumus Y= a + b1X1 + b2X2
+ e, dan untuk mengetahui Pengaruh Realationship Quality Terhadap Customer Loyality Pada
Boutique Susan Medan Kecamatan Medan Area dengan menggunakan Uji t (parsial). Hasil uji
regresi linier berganda diperoleh persamaan Y= 1,671 + 0,789 (X;) + 0,684 (X;) +0,003 (X5).
Artinya Kepercayaan dan Kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel
Customer Loyality. Pada variabel Komitmen (X3) memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan
ternadap variabel Customer Loyality atau dengan kata lain jika Komitmen (X;) ditingkatkan
sebesar satu-satuam variabel, maka Customer Loyality tidak akan meningkat. Nilai koefisien
determinasi (R?) diperoleh sebesar 0,36 atau 36% yang berarti bahwa variabel Relationship
Quality (Kepercayaan, Kepuasan, dan Komitmen) Customer Loyality pada Boutique Susan Medan.
Dengan hasil uji t (parsial) yang diperoleh dari Kepercayaan (X1) dengan thiwng > 4,953 tiaper >
(2,003) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 berpengaruh dan signifikan terhadap Customer
Loyality, Kepuasan (X2) diperoleh thiwung 3,187 > twne (2,003) dengan tingkat signifikan 0,002 <
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0,05 berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyality dan Variabel Komitmen (X3)
diperoleh tyiyng 0,042 < tne 2,003 dengan tingkat signifikan 0,996 > 0,05 berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap Customer Loyality. Dengan demikian secara parsial bahwa variabel
Kepercayaan dan Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyality.
Sedangkan variabel Komitmen berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Customer
Loyality. Variabel yang dominan dalam penelitian ini adalah Kepercayaan.

Kata Kunci : Hubungan Kualitas dan Loyalitas Pelanggan

1. Pendahuluan

Berdasarkan Relationship itu sendiri dapat
dikatakan sebuah program dalam mencapai
loyalitas, dimana pelanggan diajak untuk
membangun suatu hubungan yang lebih dekat
dengan menciptakan komunikasi dua arah
sehingga dapat menimbulkan kepercayaan.
Dalam hal fashion, Boutique Susan harus
menciptakan produk yang sesuai dengan selera
konsumen seperti produk yang berkualitas baik,
up to date, fashionable dengan harga yang juga
dapat dijangkau oleh konsumen sehinggan para
konsumen akan tertarik dan mereka akan
melakukan pembelian berulang  serta
menanamkan kepercayaan (trust) pada produk
tersebut. Selain menanamkan kepercayaan pada
Boutigue Susan elemen relationship quality
yang tidak kalah penting adalah kepuasan.
Kepuasan (satisfaction) adalah tingkat perasaan
pelanggan setelah mendapatkan produk atau
pelayanan dari sebuah perusahaan yang sesuai
dengan harapannya, sehingga pelanggan
tersebut akan merasa diuntungkan dengan hasil
yang didapatkan nya. Selain itu komitmen
(commitment) antara pelanggan dan perusahaan
juga merupakan suatu strategi yang tidak bisa
diabaikan. Dengan menimbulkan rasa percaya
dan puas terhadap suatu produk dan jasa jahit di
Boutique Susan maka pelanggan akan
membangun suatu hubungan dalam jangka
waktu yang cukup panjang karena Boutique
Susan mampu memberikan pelayanan yang
cukup fleksibel kepada pelanggannya, sehingga
para pelanggan Boutique Susan tidak akan
merasa kecewa. Berdasarkan uraian latar
belakang di atas, maka perlu bagi perusahaan
untuk memperhatikan komitmen perusahaan
dan terus menjaga kualitas hubungan antara
perusahaan dengan pelanggannya. Oleh karena
itu, penulis memutuskan melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Relationship Quality
terhadap Customer Loyality pada Boutique
Susan Medan Kecamatan Medan Area”
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1.1 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas,
maka permasalahan yang akan dikaji dalam
penelitian ini adalah Apakah Relationship
Quality Terhadap Customer Loyality Pada
Boutique Susan Di Kecamatan Medan Area.

1.2Batasan Masalah

Menurut Sugiyono (2019:32), “Batasan
masalah yang dipandang penting dan berguna
untuk dicarikan pemecahannya”.
Mengingat keterbatasan waktu, kemampuan,
dan pengetahuan yang dimiliki penulis, maka
penelitian ini dibatasi pada “Pengaruh
Relationship Quality Terhadap Customer
Loyality Pada Boutique Susan Di Kecamatan
Medan Area”.

1.3Tujuan Penelitian
Menurut Sugiyono (2019:33), “Tujuan

Penelitian adalah untuk menemukan,
membuktikan dan mengembangkan suatu
persoalan atau pengetahuan dengan

menggunakan prosedur-prosedur ilmiah”.
Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini

adalah :

1) Untuk mengetahui Relationship Quality
Terhadap Customer Loyality Pada Boutique
Susan Di Kecamatan Medan Area

2) Untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh
Relationship Quality Terhadap Customer
Loyality Pada Boutique Susan Di
Kecamatan Medan Area

2. Metode Penelitian
2.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2019:126),
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atau objek/subjek yang mempunyai
kualitas dan Kkarakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya”.
Berdasarkan pengertian populasi
tersebut, maka yang akan menjadi populasi
pada penelitian ini adalah Relationship Quality



Terhadap Customer Loyality Pada Boutique
Susan Di Kecamatan Medan Area

2.2 Sampel

Menurut  Sugiyono (2019:127), “Sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah
sampel non probabilitas, dimana pemilihan
anggota populasi menggunakan  metode
purposive sampling yaitu penulis menggunakan
pertimbangan sendiri dengan cara sengaja
dalam memilih anggota populasi yang dianggap

dapat memberikan informasi yang diperlukan
oleh peneliti (Sugiyono , 2019:85).

2.3 Uji Normalitas
2.3.1. Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas bertujuan untuk menguji dan
menganalisis suatu model regresi atau variabel
pada kenormalan data yang digunakan apakah

memiliki  distribusi  normal.  Pengujian
normalitas akan dilakukan dengan
menggunakan pendekatan  grafik  dan

pendekatan Kolmogorov-Smirnov Test seperti
tabel berikut ini:

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual
N 60
ab Mean OE-7
Normal Parameters Std. Deviation | 4,15348896
Absolute 134
I\D/Ii(lzis‘érences Exeme Positive 089
Negative -,134
Kolmogorov-Smirnov Z 1,042
Asymp. Sig. (2-tailed) ,228

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 20, 2021

Berdasarkan tabel 1 diatas diketahui bahwa
nilai Asymp. Sig. (2-tailed) dalam penelitian ini
memiliki nilai signifikan > 0,05. Diketahui
signifikan sebesar 0,228 dengan dasar
pengambilan keputusan dalam uji normalitas
Kolmogorov-Smirnov diatas, dapat disimpulkan
bahwa data berdistribusi normal. Untuk
meyakinkan digunakan metode lain vyaitu
menggunakan metode P-P Plot sebagai berikut.

Normad P2 Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Customer Loyaity

./ X
f,fl"
/1
>
2 S
g /?’
E -~ _;9")’.?
2 o 7
o 0/
7
4 ’//
.
.
Gambar 1. Hasil Pengolahdn data fienggutiakan SPSS 20,
2021
2.4Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan  untuk

melihat apakah terjadi gangguan yang berbeda

Tijarah, Volume 2 No. 22 Juli 2021

dari suatu pengamatan. Sementara itu terjadinya
gejala atau heteroskedastisitas akan berakibat
keraguan atau ketidakuratan pada suatu hasil
analisis regresi yang dilakukan.

Scattarplol
Dependent Variable Customer Loyality

Regresson Stusentzed Resdusl
°
Ll

Regresszion Standardized Predicted Value

Gambar 2. Pengolahan data menggunakan SPSS 20, 2021

Dari grafik scatterplot yang disajikan pada
gambar 4.4 dapat dilihat titik-titik menyebar
secara acak tidak membentuk pola yang jelas
serta tersebar baik diatas maupun dibawah
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak
terjadi gejala heteroskedastisitas pada model
regresi.



3. Hasil Dan Pembahasan
3.1Uji t (Parsial)

Uji signifikan dilakukan untuk mengetahui
seberapa jauh pengaruh suatu variabel
independen secara parsial (individual) terhadap
variasi variabel dependen. Untuk menguji
apakah hipotesis yang diajukan diterima atau

diterima apabila thiwung, Ho ditolak (H; diterima)
bila thiung > taver jika signifikan dibawah 0,05
maka H, ditolak dan H; diterima.

tiabe = t (/2; n-k-1) =t (0,025 ; 56) = 2,003
pengujian uji t menggunakan program SPSS
20.0 hasil pengolahan dari uji t dapat dilihat
pada tabel 2 berikut:

ditolak digunakan statistik T (uji-T).

Tabel 2. Analisis Uji Signifikan Parsial (Uji-t)

Coefficients®

Ho

Model Unstandardized | Standardized |t Sig. | Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error | Beta Tolerance |VIF
(Constant) 1,671 |8,871 ,188 |[,851
Kepercayaan [,789 |[,159 534 4,953 |,000 |,982 1,019
Kepuasan ,684 |[,214 ,343 3,187 |,002 |,985 1,015
Komitmen ,003 [,072 ,005 ,042 1,966 |,995 1,005

a. Dependent Variable: Customer Loyality
Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 20, 2021

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat dilihat bahwa:

1) Pengujian Variabel Kepercayaan (X;)
terhadap Customer Loyality ()
Diketahui nilai sig untuk pengaruh variabel
Kepercayaan (X;) terhadap Customer
Loyality (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05
atau nilai thiwyng 4,953 > tine 2,003, sehingga
dapat  disimpulkan  bahwa  variabel
Kepercayaan (X;) berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap Customer Loyality
(Y).

2) Pengujian Variabel Kepuasan (X;) terhadap
Customer Loyality (Y)
Diketahui nilai sig untuk pengaruh variabel
Kepuasan (X,) terhadap Customer Loyality
(YY) adalah sebesar 0,002 < 0,05 atau nilai
thiung 3,187 > twper 2,003, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Kepuasan (X»)
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Loyality ()

3) Pengujian Variabel Komitmen (X3) terhadap
Customer Loyality (Y)
Diketahui nilai sig untuk pengaruh variabel
Komitmen (X3) terhadap Customer Loyality
(Y) adalah sebesar 0,996 > 0,05 atau nilai
thiung 0,042 < twpe 2,003, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Komitmen (X5)
berpengaruh secara positif dan tidak
signifikan terhadap Customer Loyality (Y).

3.2. Uji F (Simultan)

Untuk menguji hipotesis yang diajukan
diterima atau ditolak digunakan statistic F(uji-
F). Jika Fpiwng < Fune, mMaka HO diterima,
sedangkan jika Fhiung > Frane, Maka HO ditolak
dan Ha diterima. Jika tingkat signifikan
dibawah 0,05 maka HO ditolak dan Ha diterima.

fuaver = T (k;n-K) = f(3;57) = 2,77

Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVA?®
Model Sum of | Df Mean Square |F Sig.
Squares
Regression | 573,147 3 191,049 10,511 ,000°
1 Residual 1017,837 56 18,176
Total 1590,983 59

a. Dependent Variable: Customer Loyality

b. Predictors: (Constant), Komitmen, Kepuasan, Kepercayaan

Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 20, 2021
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Berdasarkan tabel 4.53 diatas diketahui nilai
signifikan untuk variabel Kepercayaan (Xj),
Kepuasan (X,;) dan Komitmen (X3) secara
simultan terdapat pengaruh terhadap Customer
Loyality (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai
fhing 10,511 > fper 2,77. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara
variabel Kepercayaan (X;), Kepuasan (X;) dan
Komitmen (X;) secara simultan terhadap
Customer Loyality (Y).

4 Hasil Analisa

Dalam penelitian ini diperoleh data dengan
cara wawancara, kuesioner atau pembagian
angket, dan dokumentasi yaitu pada Konsumen
Boutique Susan Medan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah ada pengaruh
Relationship  Quality yang terdiri dari
kepercayaan, kepuasan, dan komitmen terhadap
Customer Loyality. Dalam penelitian ini
menggunakan Analisis dan data Kuantitatif
dengan jumlah populasi sebanyak 150 orang
dan penulis mengambil sampel sebanyak 10%
yang yang berjumlah 60 orang yang sedang
menempah busana di Boutique Susan Medan.
Berdasarkan  perhitungan Uji F  dapat
disimpulkan bahwan nilai Fpiwng dari semua
variabel bebas Relationship Quality
(Kepercayaan, Kepuasan, dan Komitmen)
memiliki nilai Fiyng 10,511 > 2,77 maka Ho
ditolak dan H, diterima.

Untuk  mengetahui hipotesis  yang
menyatakan variabel (X;), (X,), dan (X3)
terhadap variabel (Y) maka dibuktikan Uji t,
dapat diketahui dari variabel Kepercayaan (X;)
terhadap Y thiung > taper Yaitu 4,953 > 2,003
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Loyality. Ini artinya jika
variabel Kepercayaan ditingkatkan sebesar satu-

satuan makan Customer Loyality akan
meningkat.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan

pembahasan yang telah dikemukakan pada bab

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1) Relationship Quality (Kepercayaan,
Kepuasan, dan Komitmen) memiliki
pengaruh Terhadap Customer Loyalitiy pada
Boutique Susan Medan.

2) Hasil Uji Regresi Linear Berganda memiliki
konstanta (a) 1,6171 sehingga diperoleh
persamaan Regresi Linear Berganda. Y =
1,6171 + 0,789X, + 0,684X;, + 0,033X; + e
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b, sebesar 0,789, nilai b, sebesar 0,645 dan
bz sebesar + 0.033. Artinya Kepercayaan dan
Kepuasan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel Customer
Loyality. Pada variabel Komitmen (Xs3)
memiliki  pengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap variabel Customer
Loyality atau dengan Kkata lain jika
Komitmen (X3) ditingkatkan sebesar satu-
satuan variabel, maka Customer Loyality
tidak akan meningkat.

3) Hasil Uji Parsial (T) menjelaskan bahwa
variabel Kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Customer Loyality.
Hal ini membuktikan dengan nilai tyyng
4,953 > dari tipe 2,003.

4) Hasil Uji Parsial (T) menjelaskan bahwa
variabel Kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyality. Hal
ini membuktikan dengan nilai tyyng 3,187 >
dari tipe 2,003,

5) Hasil Uji Parsial (T) menjelaskan bahwa
variabel Komitmen berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap Customer Loyality.
Hal ini membuktikan dengan nilai tyung
0,042 > dari tizpe 2,003.

6) Hasil Uji Simultan (F) menjelaskan bahwa
variabel variabel Relationship  Quality
(Kepercayaan, Kepuasan, dan Komitmen)
berepengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyality. Hal ini membuktikan
dengan nilai fhityng 10,511 > fiape 2,77.

7) Dari hasil pengujian Koefisien Determinasi
yang telah dilakukan peneliti variabel
Relationship Quality (Kepercayaan,
Kepuasan, dan Komitmen) memiliki
pengaruh sebesar 36% terhadap Customer
Loyality pada Boutique Susan Medan. Hal
ini menunjukkan bahwa 36% Customer
Loyality ditentukan oleh Relationship
Quality (Kepercayaan, Kepuasan, dan
Komitmen) sedangkan sisanya 64%
ditentukan oleh variabel lainnya diluar
penelitian.
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