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Ab~trak 

Penelitian ini bertujuun untuk mengewhui dan menjela\·karl •eherapa 
hesar fJengarult kualira.\ pelaytman dan 1klan tc:rhadap loyalitM konsumen dcdllm 
menggunakan kar/1.1 .vefuler simPAT/ pada mahasiswa Jurusan l\1an(ljemcn 
fpf..?tltas Ekmwmi Uni•·ersitaJ Negeri Medan Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah ohservcm dan cmgket (kue.vioner) yang pengukurannya 
menggunakan skala likerr dan diolah sec01·a starislik deugan menggunaktm 
metode Ana/isis Regresi Bergwrda dengtm persomaan struklural Y = a • b1 X1 1 

b] x 2 SI!I' (Q diolah dengon progrum SPSS !7.00.for windows. 
Dari hmil ana/his data m(tko dij1eroleh Jl<'rsammm analisi' regresi bergonda 

7,238 • (}.2-1-1 X1 1 0.5.f9 ).', Komrilw•i mriahd bel><t.\ terluulap mriabel ter/km 
dike1al111i clengon koeji.vte/1 det~l'lllinasi rR_,,,, ... .J cf<>ngou ilavil ,efi!!.W/1' .f 1,/% yang 
ortinya loyalitm konsumeu dupctl dijelmkau oleil kualilus peluyonwr dan ikhm dan 
sisml\'tl sebewr 515.9% dijt:lwkmt olelr •·uriabel lain. Kualitas pdayamm dan ik/tJ/1 
berpengoruh .wcura .,imultan tt~rltudap ltwaliTa .... lron\ullten tfulom m•:,gJ.rttiUtlctm kartu 
~elult'l simPA'J'/ pada moha."'·iswo .JurWHIIi /1:/anujttmen F(lku(tas l~konomi Univer.\·iut.\ 
NeJ!.eri \lee/an Hal int ll!r!ilml ciuri F, • .,., > F,_, , 1 •·aitu 32.762 o- J. 09 pac/(J a - 5%. 
Secara [Jarsio/ kualitm pelaycmun berp~ngaruh lt•rhadop loyulito., kon.\u/1/t:n dengmr 
niloi l~o~""'" > , ,.,.,yaitu 3.087 > 1.980 dan ik/unJerlwdap loya!ilos kouswnen d'"'gonnilai 

'""""" > '""'"yoilu 5.2./8 · 1.980 
f)engmr demikicm hipote.sis daltmt pem:litian ini dapal duerima yailu ada 

pengaruh kualitas pelayanan dan iklan secara parsicd JJWII[IUtl scn·an1 simultan 
terhw.lup loyalitas kanswnen dalam 1111!11ggunukan kartu sehder simPATI patlu 
mahasm.-a Jurusan Mcmajenu!ll Faku/w, Ekunnmi Unil'ersitas Negeri :\.fedan 

Kala Kunci: KualiJas Pelayauan, Iklalt, Loyalillls Kousume11 

PENOAHULUAN 
Setiap perusahaan mempunyai 

tujuan untuk dapat memperoleh laba. 
tumbuh dan berkembang serta 
mempunyai kclangsungan hidup yang 
lama. iujuan tersebut akan dapat dicapai 
apabila peru~ahaa11 mampu benahan dari 
persaingan dalam dunia bisn is da11 
mampu mempenahankan eks•stensi 
pen,snhaannya. Salah satu usaha untuk 
mcmp~;:rtahankannya ada lah rnclakukan 
aktivilas pemasaran yang tcrencana 
dengan baik. Pemas~nm merupakan 

salnh satu kegiMan manajemc11 
tcq>cnting cliantara kcgiatan - kegiatan 
mnnl\iemell lainnya. Dengan aktivitas 
pemnsar~n. perusahaan dapat merncnuhi 
kebutuhan yang diperlukan konsumen. 

PcrkembangM dunia pemasaran 
sckarang mi sudah semakin pesat seiring 
den~an pcrkembangan dunia bisnis. 
13crbagai tcori dan >trategi bcrmunculan 
untuk mcmpenahankan produk agar 
dopat bcnahan di pasar dan diminati 
konsumen. Namun p~;:rlu diingM, bahwa 
kondisi pasnr yang ada pada saat ini 



tidak sama halnya dengnn kondisi pasar 
yang <tk<tn datang. Kondisi pasar dari 
waktu ke waktu terus hcrkembMg 
dengnn pesat. 

Sejalan dcngan pcrkembangan 
\1 un ia usaha, persn i ng.ar-\ an tara 
ptrusahaan juga semakin men ingkm. 
Oleh karena 11u, $Ctiar perusahaan 
dituntut untuk mengelola usahanya 
sebail mungkin . Umuk dapat 
meneiptakan keunggul:m dalam 
pe1·saingan d11n dat>at 1Umhuh dan 
bertah<ll> sehi11ggn berhasil 
memenangkan persaingan dan 
mcmreroleli lnba . pcrusahaan perlu 
memperluas pan gsa 1>asr~r. Se Ia in itu . 
perusahaan juga dituntut L111luk bisa 
berinovasi. Hal ini lx:rani perusahaan 
hnrus menetapkan ~trntcgi lx:rsaing yang 
lepat hag.i pcrusahaan 

Loyalitas Konsumen (cus10mer 
loyalty) tidak disnngkn l bgi merupakan 
im 1~ian setiap pemimpm rerusahaan dan 
bahkan menjadi tujuan $lrategis yang 
paling penting dari l>erusahnan . Sctiap 
tuhun milliaran dolar AS dike luarkan 
oleh berbagai perusahaan hanya umul 
mengejar aspek loyol,lns konsumen 
(Goni,ww" .atmaja .ac .id) 

Menurut Griffin (200:5:25). 
~cornng konsumen dapat dikatakan setia 
(loyal) apabila konsumcn tersebut 
mcnunjukkan perilaku pcu1bclian secara 
tcratur atau tcn.Japat suat11 kondisi 
dimnna mewajibk~n konsumen membcli 
pal ing sedikit dua kuli da lam selang 
waktu tenentu. upaya memberikan 
kepuasan konsumen d1lakukan untuk 
mcmpengaruhi stkap l..onsumcn. 
scdangkan konsep loyalitas konsumen 
lebih bcrkaitttn dengan pcrilaku 
konsumen dariparla s ika1> dari 
konsurnen. 

Konsumell yang loyal 
merupakan kunc i sukscs sua1u bisn is 
arau usaha. Mempenahauknn l..onsumen 
yang loyal memang harus mendapatkan 
prioritas yang paling utama daripada 
mcndapatkan konsumen baru. Hal ini 
disebabkan bahwa untuk merckrut atau 
mcndapatkan konsumen baru bukanlah 
hal yang mudah dan memerlukan biaya 
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y:lll).t b<myak. maka sangatlah rug• bita 
P'-=ru~ahann melepaskan h.oi1!\UillCn )'ang. 
loyal secarn begitu saja Konsumen itkan 
mchtkuknn pcmakaian secara berulang 
npah i In konsumen merasn puas akan 
t>r~lduk yang digunak~unyn . Loya litas 
~onsumerl di<lapat m~luiL'i tcrciptanya 
J..epuasan atas produl. yan~ d1l..onsumsi. 
dunan:) konsumen meraso hnra.pann}a 
tcrpenulu sehingga al.:~n mengarah 
kepnda loyalitas. Menurut Swastha dan 
l111wan (2003:122) faktor-fat..tor yang 
mempcngaruhi aknn loya litns ada lah 
ha,·gir, produk, lokas i p~njua l1111 yang 
SI I'IILegis dan mudah dicupai, desain 
(isik, pclayanan yang di ta wnrkM kcpada 
konsumen. dan pcngtllannn yang 
membuat konsumcn menjadi t~nariJ... 

A~ar perusahaan mcmperoleh 
loyalitas konsumen, muk<t pcrusahaan 
harus bcrupaya melakukan pelayanan 
yang baik, sel>ab pcluyanan yang 
berk ualitas merupakan salnh sat u cnra 
untu k menari k dan rncm pcrtu han kan 
J..onst11nc11 . Parasurama n ( dalan> 
l.upl)oacli. 2008: 148) menjeluskan 
balm·a ··.<erricc quulity adalah scberapa 
jauh pcrbcdaan antarn J..cn)·!ot<tan sama 
dengan harnpan J.onsumcn atas layanan 
yant; mereka terimalpcrolch" Pelayanan 
han" dipcrhatikan kar"n~ dalam 
111crnil1h sumu t>rodul.. :uau jasa 
konsumcn merasa nilai yang dirasakan 
lcbih ting,gi daripada yang diharnpkan 
makn konsumen akan m<.:rasa puns dao 
ccnderung akan sctia. 

!klan juga mcrupnl..an peran 
pcnung dalam menjadil..an konsumen itu 
menjadi loyal, dalam melal..ukan 
pcnklllnan, produk haruslah d1tampilkan 
sesering mungkin di media, bcrl..csan. 
dun mudah dipahami . Pcrusuhuan dapat 
mc l(lkukan iklao di b~1 b11gui media 
dclllJilll me rnilih bintang fi lm, model, 
maupun anis penyany i sebagai bintang 
iklannya. hal ini bem1junn

1 
untuk 

menarik perhatian dan mcnaruh minat 
I..Cpllda calon konsumcn untuk 
memakainya serta melakukan pcmbelian 
ulang. Mcnurut Kriyantono (2008 : 174) 
peng,ertiao iklan adalah sebag~• bcntuk 
komun ikas i nonpersonal yang mcnjual 

. ·, . . ·. ··~~:~:~ . .'~ . ·., '8 
·~- '" . . 
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pcsan-pcsan pcrsuasif' dari sponsor yang 
jelns untuk mempengaruhi orang 
membeli produk dengan membaya•· 
sejumlah hiaya unluk media. 

Dengan ~td<mya iklan) konsumen 
dapiH mengetahu i adanya berbagai 
produk yang, pada akhirnya akan 
menimbulkan adanya pilihan. Jklan 
rnembantu produsen menimbulkan 
kepercayaan bagi konsumennya. 

Dalam upaya un1uk berinovasi 
dan berkembang menetapkan s1rategi 
bersaing yang tepat bagi perusahaan, ada 
beberal)a faktor yang mcudukung. salah 
satunya adalah komunikasi. Pada 
hakikatnya, setiap individu pasti 
mclakukan yang nama.ny.a komunikasi. 
Seiring dengan berkemhangnya zaman, 
leknologi juga ikut membantu 
mempermudah dalam hal komunikasi . 
Salah satunya adalah melalui media 
telepon. Kebutuhan akan telepon dimasa 
sekarang 1111 sangat tinggi, telepon 
digunakan sebagai alat kornun ikasi 
utama dalam berhubungan dengan orang 
lain, dengan adanya telepon 1naka akan 
mcmpcrmudah pcnyampaikan infonnasi. 

PT. Telkomsel merupakan 
perusaha~n yang bcrgerak dalam bidang 
jasa komunikasi. khususnya jasa 
komunikasi telcpon bergcrak (seluler), 
atau sebagai salah satu operator GSM 
(Global System Mobile). Untuk 
mempertahankan keberadaan dan tetap 
diminati Konsumen, perusahaan 
mcnetapkan strategi pcmasaran. salah 
satunya adalah keputusan-keputusan 
pokok mengenai target pasar. 
penempatan produk di pasar. . 

U1ltuk rnemenuhi k.ebutuhan 
masyarakat akan komunikasi, pihak PT. 
Telkomsel mengeluarkan produk ka11u 
seluler yang salah satunya bernama 
simP A Tl. simP A Tl merupakan kanu 
prabayar yang diterbikan oleh 
Telkomsel yang sudah menyeluruh dan 
dikenal banyak oleh masyarakat dengan 
jaringannya terluas di Indonesia. 

Telkomsel merupakan operator 
seluler pertama di Indonesia yang 
memasarkan kartu simPATI sebagai 
produk unggulan (market analisis 

,JURNAL PLANS 

Pcnclitian llmu tvlanajemen & Bisnis 

Vol. VII J No: 2 September 20 13 

tclkomscl 2006). Kanu simP A Tl telah 
dikenal dan dipercaya masyarakat dari 
berbagai macam kalangan. Selring 
dengan perkembangan persaingan 
produsen kartu seluler. kartu simP A Tl 
diproduksi dcngan berbagai macam 
keunggulan ya11g bcnujuan untuk 
mcnaikkan penjualan dan untuk 
mempertahankan pasar yang telah 
diperolehnya. Oleh karcna itu 
pembentukan kualitas pelayanan dan 
periklanan sangatlah peming untuk 
meraih loyalitas konsumen dalam 
perusahaan. 

Melalui kat1u simPATI ini, 
PT.Telkomsel menjawab akan 
kebutuhan masyarakat akan kebutuhan 
komunikasi . PT. Telkomscl selah• 
beruS<lha memberikan pelayanan 
terbaiknya, sepeni jaringan yang luas 
dan te1:jang,kau hingga ke pelosok 
daerah, 1111 terl ihat dari begitu 
banyaknya dibangun menara (Towerj 
dan komponen jaringan dari sistem 
komunikasi mobile yang mcngirim dan 
menerima sinyal. Atau yang lchih 
clikcnal dcngan istilah BTS (B<ISf! 
I i·wt.\<'<!it'(·r .~·raJ ion) m iIi k 
PT.TdkOnlSCI. 

Untuk mendukung stratcgi 
pemasaran produk. Pihak PT. 
Telkomsel, membuat berbag,ai iklan 
produk yang mampu menarik minat 
masyarakat dan juga menjadikan para 
konsumennya loyal terhadap ka11u 
prabayar simPATI. Salah satu iklannya 
adalah dengan menggunakan brand 
ambassador m1is terkenal seperti Agnes 
!\•tonica, yang memiliki begitu banyak 
((\ns sehingga menjadikan salah satu 
daya tarik dalam membeli kartu seluler 
simPATI. 

Berdasarkan hasil pra survl!)' 
yang dilakukan oleh penulis di lapangan, 
salah satu kelompok pengguna kartu 
simPATI berasal dari Mahasiswa 
Jurusan Manajemen rakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Medan. Walaupun 
masih ada bcberal)a kclemahan kartu 
simPATI ini jika dibandingkan dengan 
kartu jenis yang lainnya dan sudah 
banyak kartu dengan tarir murah yang 



bennuuculan. namu'' para pengy_u1Hl 
ha11u ~imPArl in1 !CIA() setia (/uyu/1 
mMgguna~an kanun) a. 

Semakin tnlp.ginya ung.kat 
pcnggunu telepon eli Indonesia s~rw 

scn1ilkin tinggi pu la ke l>u!uhflll 
kom1111ikasi, n1cnycbabkan hi$ni• 
tclekomunikasi sclulcr menjado lah;on 
menari"- untuk c.hy.ctrnp di lndon\.o.:,la. 
Saat ino di Indonesia tdah beropo:msi 
bcbcmpa operator Lelekomun ohn~i 
berbnsis selulcr. llcrikut daftar tube! 
pengguna ~artu seluleo GSM. 

Tabcl l. Top Br:111d I mlu Kurtu 
Sclulcr GSM Prah:1yurTahun !011 

K:u·t u Scluler 
1--:-:: -

simi'ATI 
1M3 
XI Prabayar 
Knrtu AS 
Memari 

..J:hrcc {3) 
Axis 

I cor Bran d lndn 

% tl8,0 
16.6 % 
14,8 % 

Yo :___-I 
Vo 
v.:----i 

9.~ 

7.3° 
1.8° 
1.6" 

Sumbct·: "\\W.lU_pb_rnnd·R\\arU.com 
l:lerdasanun label I doatas. 

terl1hat bahwa kanu scluler snnP ·\ 11 
mumJ)\1 mcmpcnahnnh.an dan 
mcnambuh jumlnh pelanggannyn 
ditcngah kctatn ya peo·s>l ingan operator 
karHo seluler saat ini Walaupun tao·if 
telcpon dan SMS y:mg dttawarkau 
sun!' A rt masih cendcrung lcbih mlthal 
dibnndmgkan dengan pesaingnya yung 
laiu, 111omun pengguola kartu simi>ATI 
masih 1crap se1ia da lam menggunaka11 
produknya. 

Dalam Jarongan layanan kc 
pelosol.. daerah, simPATI memberikan 
p<:luyana11 yang Sftngat memadai, nnmun 
tcrkndang dalam j~ri ngan simP/\TI 
didalam perko1aan besar. simP A T l 
sering mcngalami pcnurunan jarin~J,an. 
dibandingkau pesaing.-pesaing J,artu 
simP A 11. l'esang km1u simPATI lcbih 
statls dalam j aringan diperkotaan. Dan 
juga didalltm mennonpi lkan iklnn di 
media • med ia iklun ynng ada, sion i'A I I 
todat.. sesering muncul dil..ahtngan 
llUIS)'arat..at. dibandingkan pesamgn)a 
yang scring muncul di media - media 
ik lan. 
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M I::TODE PEN ·~L IT IAN 
Lok:lSi Penelilian 

Lokasi pcnclitinn dilakuJ..an ''' 
Fakultas Ekonomi Uomersitas Ncgcoi 
Mcdan. Jalan Wi llc111 Iskandar Pnsao V 
Medon 2022 1 
Por>11 lasi dan Sam pel 

Populasi dalaott penelitian uti 
adalah semua 'vlah11siswa Juru<an 
Munujcmen Fal..ultas El.oolOIIII 
Universitas Ncg<:ri Medan )'Hilg 

menssu 11akan kartu seluler simi'ATI 
lebih dao·i 6 bt•lan. Karena jumlah 
popula:;i kurang dno i I 00. maka penult~ 
mcngnmbil jmnlah populasi ~cbAgi!i 
sam1>cl yaitu seban) ak 97 orang. 

V:ll'inbcl J>cnclit inn d:ln Ucfcnisi 
Opcl'nsio nal 
Vnriabcl Pencli1inn 
Variabcl yang aJ..un tlianalisis dalam 
pcnelitinn ini terd1ri atus . 

a) Variabcl Bcbns (X o) yaiw Kuu litas 
Pclayanan 

b) Variabel flcbns {X1) yai1u IJ..Ian 
c.) Variabel Teril..at ( Y) yaitu Loyalu,,; 

Konsumen 
l)cfcnisi O pcrasioua l 

I. Kualitas pelayuouu1 (X 1) adalah 
Stotllu tindaknntkcgiatan yans 
dita"arkan >untu pihak kepao.la 
pihak lain ) ung berhuhungan 
dengan produk, jasa, manusia, dan 
lingkungan tJ01tul.. me menu hi aum it 
me lebihi harapan. 

2. lklnn (X,) mcnopakan scbu~h 
bcntuk komunika$i dan promosi 
yang dilakukan perusahaan un1uJ.. 
memasarkan produknya agar dapnt 
di lihat oleh konsuoncn. 

3. Loyalitas konsumen (Y) adulah 
kesetiaan scseorang alas su;llu 
produk. baik bnrung maupun J3~. 
berdasarkan sika1) y~ng .positif dan 
cenderung melal..ukan 1l<!mbctinn 
ulang. 

Tcknik i\nalisis Oat a 
Analiois Rcg•·csi Cerg:onda 

Analisis regresi berganda untuk 
mengetahui pcng~ruh anlara variab~l 



b~bas 1kual ttas p<Oiaya nan dan iklan) d<m 
variabcl tcri km ( loyal itas konsumen ) . 
An:ilisis data <kilam pcnclitian ini 
menggum\knn anttli:>is regresi yang 
bertujuan untuk mengetahui besc.H'Il) r~ 
pcn~trul1 bchC'rapa va,·iabcl iJJdcp<:ndeJ\ 
tcrh~dap variahcl dcpendcn. Dalrmt 
penelitian !Il l <m<-tiJ$is regrest yang 
dipakai :tdalah analis is regresi be rganda 
eli 1m1na SL'C?U'il um um daw ha~i l 
pengama1<111 Y dipeng.aruhi olch 
heberapa variabel be bas X I. X2. XJ. 
.. .. , Xn S~;h i ngga rumu s umum dari 
r~gresi bcrgfHtda yaiht : 

Y ~ a t- h1X 1 ·I b~X! l·c 
Oimana : 
Y : Variab(•l dependen. yanu lvyalilas 

1-.onsunten 
<.:. t< onswma 
f> Koefisicn rcgrcsi 
X 1 Variabcl Kualilas Pclay:man 
X.! Variahcl !k lan 

SLandar error 

Uji Hipotcsis 
I. Uji F (Simultan) 

Y<1i ll1 penguj ian re.g.re.sl ~ecara 

simultan HWU <;creuJ;)~ ;)utar~t v~1riabel 

indcpend<!n terhadap ' ·ariabcl dependen. 
Uji I· din 1<tk!Oudkan tulluk ml.'nguj i ada 
tida!,.nya pe11garul1 variabel independc11 
secanl bcr~ama .. sam~ te.rhadap v~:tri~bcl 

dcpcudcu atau tuHuk menguji tingkat 
kcbcrartian huhungan seluruh koefisie 11 
regresi vari abel i ndependc11 terl wda p 
variabel dcpc11dcn. 
Dimana Ftut\11, 1~> F uhd· maka HI ditenma 
atau secant bersa1na-sama variabcl bcbas 
dapal mcncrangkan variabcl tcrikatnya 
sccara scrcntak. Sehaliknya apabila 
rhiiUnf!< F,;,Jx:h maka 110 ditedma atau 
secara bcrsama-sama variabel bcbas 
t ida k mcm i I ik i l>engal'llh terhadap 
variabel terikat. Untuk me11getahui 
signifika11 atau tid<lk pe11garuh sc~ara 

bersama-sama variabcl bcbas tcrlt adap 
variabcl rcrikat maka digunakan 
probability scbcsar 5% (o= 0.05). 
Jika sig > (t (0.05), maka 110 diterima 
I II ditolak. 
Jika sig <a (0,05 ), m<tka HO ditolak HI 
diterima 
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2. Uji I (l'at·sial) 
Ya1lu pcngujian rcg.res1 secan~ 

tcrpisah atau parsial antar n"'asing­
lllasing variabcl indcpcnden terhadap 
variabel dependcn.Penguj ian 1111 

digunakan untul-. mengetahui apakah 
masi1lg-masi11g val'iabel hcbasnya .scc:.r~ 
scud iri .. scndiri bcrpeng.:Huh sccar:t 
signifikan terhadap variabel terikatnya 
Dimana T,:.hd>Ttuu.n!t· 110 dilerima. Dan 
jika T1abd <Th•wu~· maka H 1 ditcriuta, 
begi tupun j ika sig > a (0.05), nutk;t 1-10 
diterima HI ditola l\ dan j ika sig. < \:t 

(0.05). maka 110 di10lak 1-1 I ditcrima. 
3. Kodisien Uctcrminan (R1

) 

Dari perhitungan r ( korcl asi 
dapat di lihat hubungau v[lriabcl bcbas 
dan variabel terikat positif atau neg<~tir. 
Detc,·minan digunakan untuk melihat 
kon tribusi variabcl IJCl>(ls tcrhada p 
val'iabel tcrikat. 

HASIL PJ::NEI.JTIA'i L>AN 
I'EMBAHASAN 
Hasill'cnclifian 
Metode PN·samaan Regresi Bcrganda 

Persamaan ,·cg.rcsi be.rfta nd::t 
secan.t Ulllll m ad<.t I al1 : 

Y = a '"'"- b1X1 + lhX! 
T l I> K f . I{ a >C ~· OC ISICil C'Ct'CSt 

U•lSiilnC(JfC!'l (!(J St&m.l<l•d•zCd 
CO?.ffi:.•en:s Coeff(c1en1s 

M:>dE!• S:d 

I 

e Err()! l).e;(! I 

(Con.:;lann 7 2:>6 3576 1 969 

Kualitc>s. :l•g 079 2i'$ 3 087 
Pe!a.,·anar 
!klan 549 105 -:.67 5248 

Su1nber: Has1l Peogolahan sps.·; 

Dari hasil pengolahan data. 
maka dapal Jibuat persamaan 
rtgrcsinya. Pcrsr1maan r~grcsi tcrsebul 
adalah : 
Y- 7,238+ 0,244X1 +0,549 X, 
Ketcrang<m : 
Y Loy.:~lit(IS Konsumeu 
XJ = Kualitas Pelaynniln 
x. = I klan 

• Konstant~ scb<~sar 7,23 8 dapat 
di~rtikan bahwa Y akan bcrn ila i 
sebesar 7,238 pada saat X 1 dan X2 

berni lai nol (tidak ada). 

S•q 
C•S2 

003 

000 



• Kocrisien rc:gresi X 1 seb~M 0,24·1 
menyatakan bahwo ~cnaikan satu 
satuun X 1 akan mcningkatkan Y 
scbesar 0.24 4. 

• Kocfisien rcgresi X2 sebcsar 0.549 
menyatakan bahwo kcnaikan.sallJ 
satuan X> akan mcningkatkan Y 
sebcsar 0.549. 

Koefisien Dctermin:~si (n Squar~) 
Detenninan digunakan Lllltuk 

mengctahui seberapa besnr variabel 
indep<!nden mampu menjel<1s~nn 

pc:ngaruh va1·iabel d~penden. Dari label 
4.20 dnpat d iketahu i l>esarnya angka R 2 

adalah 0,-1 II yang berani variabel X 1• 

dan X1, menjelaskan rcngaruh tel'll;ldap 
variabcl Y sebesar41,1%(R1 X 100%. 
0,411 X I 00% ~ 4 1.1%) sedangkan 
sisanyu 58,9% (I 00% · R1

) dijelaskan 
oleh voriabel - variabel lain di luar 
model penclitian ini . 

T b 13 H 'I P RS a c aS I engUJIUil )~ utrre 

Model R R Adju$1ed 
Sid Etrof 

Durbin-

Sq~re 
R of the WGI$00 

Squ;tre 
Esllmate 

I 641" 411 398 3 570 1952 

a Predictocs (Constant). Kualitos Pelayanan, 
I klan 

b Dependent Va11a~ loyaldas .KOt\$umen 
Sumber Hasil Pengotanan spss 

Pcngujian Hipotesis 
I. Pcugujian Hipot<'Sis Sccara 

Simultan Mcnggunalwn Uji- F 
Uji hopotes1s secara sinlU!tan 

diperlukan untuk mengetahui apakah 
model regres1 sudah benar atau tidak. 
Uji hipotesis mcnggunakan nilai F. yang 
diperoleh dari tabel A nova bcrikut ini: 

T b I II U" a c 4. >I.Sil IJI - f ANOVA(b 

M<><l<l Sumo! 01 MC'<)I'I 
F :;.., Sq<Jar~ SQu;ll'• 

I ........... 
03!:>059 l 41l':J21 ~762 OOOu•t 

RtHI().I&I H07 951 90 l2 74A 
T<U 

.10>3"'0 ... 
Sumhe1: Has1l Pcngolahan spss 

PcnguJ•an hipotesis dilakukan 
dengan cara membaoldingkan bcsnmya 
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angu F pcnelitian deJJgan f tabcl. 
dengan krllcria s~lmga1 bcrikut : 
J i kn 1\,. ... , > F ,..,.,1, maku Ho d i 10 lak d~ n 
Ha diterima 
.lika FhlhlliV < r.l·t~h mnka Ho di1erill1tl. 
datl Ha ditolak 

Acrdasarkan 1 abel 4 .• utgka I 
pcuclitian yang diperolch dari hasil 
po:rhitungan adalah sebesar 32.762 
Sedangkan angk~ F tabel dihitung 
dengan kctcntunn yaitu tnraf signifikaohi 
95% dan alphn 5%. sena derajat 
k~bcbasau (dk) d~ngan kcrcntuan 11-2 -

97 - 2 ~ 1>5. Dengan kclcntuan tersebut 
dir-:roleh angkat r .. l"l ~ 3.09 

Dcngan dcmikiatt diperolch nilni 
F,,. •• = 32,762 > f""" " 3,09. Karena 
F,~~""'i= > hl'll>d yang berarti bahwa llo 
ditolak dan Ha ditcrima. sehingga dapul 
disionpulknn bahwa 1crdapa1 pengaruh 
yang signifikan sccara s·unultan an(am 
kualitas pelayanan dan iklan tcrhadap 
loya1itas konsumen. 
2. !"cngujian H lpotcsis Secar•l l'arsi:ol 

Menggunakan Uji I 
Untuk melihat bcsamya 

pcngaruh anrara X1 dan x, tcrhadap 
l1111(kat Y secam parsial. diguna~an Uji 1 
dcngato mcnggunakan Tnbel 2. Koefisicn 
Rcgresi. 
a. Pengu,ji:1 n Pcngaruh X1 ' I cr·h>tdnp 

v 
Secara individual uj1 statistik ;, I 

y:111g diguna"an adalah uji 1. Hasil 
pcrhitungan SPSS diperolch angka r ...... 
selx.".iar 3.087 Untuk memperolch 
bcsarnya ''""'' dilakuk>ln pcrhiturtgnn 
scbagai berikul : 

Taraf ~ignifikansi 95% dan 
alpha 5%, seo1a deraj;ot kebebasRn (dk) 
dengan keu:ntuan dk = n-2 atau 97 - 2 = 
<IS. D<~ri kc1~nlu~n tersebut diperolch 
angka t .... scbesa1 ~ I ,980. 

Kriteria UJI hi[lOtesos, adalah 
seb~gai bcrikut : , 
J&ka t.,,,,, > ~,...,. onaka Ho, ditolak dun 
Ha 1 diterima 
J i ka lh .. u•ll' < lubc:l· maka Ho1 d itcri ma 
dan Ua1 ditolak 

Berdasarkan label Coefficien ts 
diatas. diperoleh hasil 3.087 > 1.980. 
tn3ka Ho, ditola~ dan Ha1 diteritlla. 



Anmya. tcrdapat pcngaruh >""!,! 
~•JpHii~'"' ,~;.,; ~ualitas pelayanao (X1) 
terh<td~p loyalitas konsumen (Y). 
h. l'cngnjh\n l'cngaruh X, Tcrhadap 

v 
\ llnsil perhimngan SPSS 

Uipcrolch ang.ka t1n1m•1· sehes<u· 5.~~8. 
Ul1luk mcmperoleh bcsarnya t,~" 
dilnkukan pcrhitungan sebagai berikut : 

f'aruf sign ifikansi 95% dan 
alphn 5%, scnn dcrajat kebebasan (dk) 
<Jcngan kctcnltlan dk = n-2 atau 97- 2 = 
95 Uari ketemuan tersebut dipcrolch 
angka '"""' sebesar I. 980. 

Kntcria UJi hipotesis adalah 
scbl•sa• bcrikut : 
Jika t,,,~,· > ~·"'" maka Ho1 ditolak dan 
Ha1 ditcri111a 
Jika 11 .. \un 11 < l,;,nrh maka Ho2 diterintA 
dan I Ia. dnolal.. 

l301·dasarkan tabel Coefficients 
diatas, dipcro leh hasil 5.248 > I ,980. 
maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima. 
Aninya, terctapat pengaruh yang 
sig11i liknn dnri iklan (X2) terhadap 
l<~yalita~ konsumcn (Y). 

Pent hro basro n lll\Sil Pen eli 1 ian 
Kutthtns pelayanan memilil-.1 

hubungan yang erat dengan loyalitas. 
Kuahta~ pclaynnan memberikan suatu 
dorongan l..cp~da l..onsumen untul.. 
menialm tkauul huhungan _yang. kuat 
dengan p~rusahaan. Konsumen sangat 
mcmperhat ikan kualitas pelay;~nan 

karena l..uulitas pelayanan yang scmakin 
baik ~kan mcningkatkan loyalitas 
konsumen terhadap produk kartu sc luler 
simPA'ri . simi'ATI harus tetap 
mcningkatkan tems kualitas 
pclayAnannya agar loyalitas konsumen 
tctap tcfJaga Dari hasil penelitian 
dengan angket menunjukkan bahwa dari 
97 responden menyatakl\n kualuas 
pelayanan sangat baik adalah sebesar 
8.25%. menyntakan baik sebesar 
13.·10%. menyatakan cukup baik scbesar 
30.93%, menyatakan tidak baiJ.. sebesar 
41.24%. dan mcnyatakan sangat tidak 
baik scbesor 6.19%. Sehingga dapal 
disimpulkan bahwa kualitas pelayana11 
tidak baik. 
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ll .. lan jug;1 mentp<tkan hal ynng 
han•~ diperhatikan oleh pen•sahann agar 
mcnarik perhatian l..onsumcn. karen<! 
dengan adanya ikl:111 konsumen dnpal 
mcngetahui informasi-inronnasi yang 
terd~p3t dalam produk yan~ ditawarkan 
pcnosuhaan ke konsumen. Dari hasi l <n 
rcspondcn mcmbcrik~n wngg~tpnn 
snngat bnik terhadap ik lan adalah 
scbcsar 5. 1 %. tanggapau haik scbcl)ar 
baik 13.4%, tanggapan cukup baik 
sebcsar 39.2%, tanggapan tidak baik 
'cbesar 27.9%, dan yang rncmberi~nn 
t.tl1ggapan sangat tidak bail.. sebesar 
I 4 ·1%. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa konsumen membei'ikan 
wnggapan )ang cukup bail.. terlmdap 
il..lnn. 

Dari hasil pcnelitian te111~ng 
loyalitas ko11Sumcn, responden yang 
mcuyotal..an memiliki loyalitas SMgAt 
buik mlalah sebesar 15.5%, yung 
mell)'illakan baik sebcsur baik 2~.7%, 
yang menyatakan cukup bai" sebcsa1· 
17.1%. y:1ng menyatakan tidak baik 
~cbesar 20.6%. dan yang menyatakan 
sang.at tidal.. baik sebesar 2.1%. 
Schinggn dapat disimpull..an b;~hwu 
kon~unlcn memiliki loyalitas ynntt 
cuJ,up bail... 

Hasil analisis regresi bcrganda 
menyatakan pengaruh kualna., 
pelaynnan (X1) dan ildan (X1) terhadap 
loyalnns konsumen (Y) ditunjukkan 
dengan nunuan bcrikut Y = 7,238 ~ 

0,244 X , + 0,549 X2• Persarnnart in1 
mcmbcl'ikan ani bahwa variable kualitas 
pelayanan dan iklan bcrpenguruh 
tcrhndap loyalitas konsumen. Konstanta 
sebcsa r 7.238 dapat diartikan bahwa Y 
al..an bco·n ila i scbesar i ,23 8 pada saat X 1 
dan X1 hernilai nol (tidak ada) 
Koelisien regrcsi X 1 sebesar 0.2411 
mcnyatakan bahwa kenaikan satu satunn 
X 1 akan mcningkatl..an Y sebesar 0,244 
Koelisien rcgresi X~ sebesar 0,5•19 
menyatakan bahwa kcnaikan satu saluan 
X1 al..an meningkatkan Y sebcsar 0,549 

f'lcrdasarkan hasil penelitian 
tcrbukti bahwa kualiras pelayanan dun 
iklan mempunyai hubungan dan 
pcngaruh yang posit if terhadap loynlitas 



konsumen koefi~~~n 1-.ordasi <ebesm 
0,64 1d;on nilai R""''"(R') ~~besar 41 ,I% 
dan sisnnya 58,9% tidak dapat 
mcnJelaskan peng.aruh kualit:~> 
pclaynnan dan iklnn terhadap loya litns 
konsuonen pada maha~iswa Jurusan 
Mannjemcn Fakulta~ Ekunom1 
Universitas Negcri Medan. 

Dari pengujian ~tatistic (ujt 
F/ANOVA) diperoleh nila1 F,,,,,,. >C besar 
32,762 dan F., .. , scbcsar ),09 >Chi ngga 
F.,.,, •• > F.,..,, (32. 762 > 3,09) pad a a 
5%. Schingga disimplolkan bahwa 
variabel kualitas pela)anan (XI) dan 
i"ltm (X~) sccara bersaona-sama 
berpcngarull secMJ signi likan tcrhadnr 
loynlitas t.onsumen dalam menJ!gunakan 
kanu selulcr simP A 1'1 padu onahas iswn 
Jurusa n Manajemcn Fakultas E.konomi 
Universitas Negeri Medan Dari hasilujt 
hipotcsis diperoleh uilni l 1uwu_l! vnr·iab l~ 
kualitas pelayansn adalnh 3·.087 dan 
iklan adtolnh 5,248 dan t,...,, bemila1 
I ,980 sehingga '"'"'"" > 1,,1,., yaitu (3,087) 
(5,248) > 1.980. Mai;a dapat 
disunpulkan bahwa variabl~ kualitas 
pcluyana11 dan iklnn berpcugarul> secan1 
pars1al tcrhadap loyalitas konsumcn 
dalam rnenggunnkan kart u selukr 
simPI\TI pada mahasi~wa Jurusan 
Manajcmen 1-akullas l~konomi 
Uni versitas Negeri Medan 

Maka hasil penclu inn mi 
menunjukkan bahwa teor·i yang 
dinyntakan oleh Parasuraman bahwn 
kuulitas pclayanan berperlgaruh tcrhadap 
loyAiitas konsumcn lelah terbukti dun 
hal ini jug~~ sejalan dcngan penelitian 
rclevao y~tng tclah dolakukan oleh 
Sutrisni. Dcmikian juga haln)'U dengun 
iklan. teori yang d ikemukakan oleh Lee 
dan Johnson bahwa iklan beq>Cngaruh 
terhadap loyalitas konsurnen dan telall 
terbukti sejalan dengan I>Cnelitian yang 
telah di lakukan oleh Tri Wibowo. 

Oleh karcna itu penelitian tni 
mcnunjukkan bahwa adnnya pcngaruh 
yang sign ifikan antara kualitas 
pelayanan dan tklan dalam 
menggunakan kartu selu ler simPATI 
pada mahasiswa Jurusan Manajemcn 
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l'akultas Ekonomi llnive,.,1tas Negcri 
Medan. 

P£NUTUP 
l<esimpulan 

13crdasarkan hasil nnalisi~ dan 
f)Cmbahasan yang telah dilakukan d:olam 
penelitian ini. maka tcrdapat beberapa 
kesimpulan S<!bagai bcrikut; 
I. Oiperoleh persamaan rc~,;resi 

sebngaiberikut : 
y = 7,238 + 0,24-1 x, + 0,549 x, 
Yang berarti: 
a Kon~tnnta st:bcsar 7.238 dapat 

diartikan bahwa Yakan bernilai 
sebesar 7,23 8 pad a ~aat X 1 dan 
X, bernilai nol (tidak ada) 

b. Koelisoen regrcsi X, sebcsar 
0.244 mcnyataknn b:thwa 
kenaikan satu satunn X 1 akan 
meningkatkan Y scbesar 0.244. 

c. Koefisien regresi X! scbesar 
0.549 mcnyataka n bahwa 
kcnaiknn s;ltu satu;tn X1 akan 
meningkatkan Y sebesar 0.549. 

2. Oiperolch nilai R2 scbcsar 0.~ II. 
yang berar1i varinbel X 1• dan X2• 

mcn.r eta, ... un penga ruh 1crhadap 
varinbel Y sebcS!or 4 1.1% (R' X 
100% : 0.411 X 100% = 41.1%) 
scd:tngkan sisany~• 58,9% (I 00% -R2

) 

dije laskan oleh variabe l - varinbel 
lain di luar mod~l penelitian inr 

3. Setclah (li lakukon llji Hipotesis 
secara Simultan (Uji - 1'). Variabei 
X I dan x1 sccara bc,-,;ama-snona 
bco·pengaruh signilikan t~rhadap Y. 

·1. Sctclah dilakukan Ujt llipotesis 
secnra parsial ( Uji - 1,) variabel X1 
dl\n xl ~ecara parsial berpcngaruh 
signifikan terhadap Y. 
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