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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and customer bonding
on customer loyalty. This research was conducted at PT JIKI UP3 Region North Bali. The
number of samples taken was 100 customers, using the non-probability sampling method,
especially purposive sampling. Data collection was carried out by distributing questionnaires
and obtained with the help of the SPSS 26 forwindows program. The analysis technique used
is multiple linear regression. The results showed that the service quality variable had a
positive and significant effect on customer loyalty, as evidenced by the calculation of the t-test
Tcount > Ttable (3.952 > 1.661) and a significance value of 0.000 <0.05 so that HO was
rejected and Ha was accepted. The customer bonding variable has a positive and significant
effect on customer loyalty as evidenced by the calculation of the t-test test, the value of Tcount
> Ttable (2.111 > 1.661) and a significance value of 0.037 <0.05, so that HO is rejected and
Ha is accepted. Based on the results of the F-Test test, it shows that, the calculation of the
value of Fcount > Ftable (38.276 > 3.090) and the significance value obtained is 0.000 <0.05
so that HO is rejected and Ha is accepted, and service quality and customer bonding 71.8%
affect loyalty customer. Based on these results, it can be concluded that service quality and
customer bonding have a positive and significant effect both partially and simultaneously on
customer loyalty. So by improving the quality of service and customer bonding can increase
customer loyalty to the company.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan customer
bonding terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilaksanakan di PT JIKI Wilayah UP3 Bali
Utara. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 orang pelanggan, dengan metode non-
probability sampling, khususnya purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner dan dioleh dengan bantuan program SPSS 26 forwindows. Teknik analisis
yang digunakan adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan diperoleh berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
dibuktikan dengan perhitungan uji t-Test nilai Thitung > Tiabel (3,952 > 1,661) dan nilai signifikansi
0,000 < 0,05 sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Variabel customer bonding berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dibuktikan dari perhitungan uji t-Test nilai Thitung >
Tiavel (2,111 > 1,661) dan nilai signifikansi 0,037 < 0,05, sehingga Hy ditolak dan H, diterima.
Berdasarkan hasil uji F-Test, menunjukkan bahwa, perhitungan nilai Fhitung > Frabel (38,276 >
3,090) serta nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,000 < 0,05 sehingga Ho ditolak dan H,
diterima, serta kualitas pelayanan dan customer bonding 71,8% mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
dan customer bonding berpengaruh positif dan signifikan baik secara parsial maupun simultan
terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan customer
bonding dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Customer Bonding, Loyalitas Pelanggan
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Pendahuluan

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia (JIKI) Wilayah UP3
Bali Utara yang merupakan perusahaan yang bergerak dibidang pemeriksaan dan pengujian
instalasi pemanfaatan tenaga listrik tegangan rendah yang berdiri sejak 2017. PT. JIKI Wilayah
UP3 Bali Utara memiliki cita-cita perusahaan yang tertuang dalam visi dan misi, yakni visi PT.
JIKI Wilayah UP3 Bali Utara adalah menjadi suatu perusahaan yang bergerak di bidang
ketenagalistrikan yang mampu menjadi pelopor guna terwujudnya “Keselamatan
Ketenagalistrikan™ pada Instalasi Pemanfaat Tenaga Listrik Tegangan Rendah Sehingga diakui
sebagai perusahan yang berkembang, unggul dan terpercaya berdasarkan kualitas. Sedangkan
misinya yakni: 1) Mendukung dan melaksanakan program Keselamatan Ketenagalistrikan untuk
pemeriksaan dan pengujian instalasi pemanfaatan tenaga listrik tegangan rendah, 2) Memastikan
kegiatan usaha ketenagalistrikan memenuhi syarat Aman, Andal dan Akrab Lingkungan, 3)
Mengupayakan Agar Tenaga Listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. Perusahaan yang
berlokasi di Jalan Cendrawasih Nomor 5, Banjar Satria, Kecamatan Jembrana, Kabupaten
Jembrana ini telah beroperasi selama kurang lebih 6 tahun. Perusahaan ini dipimpin oleh Ibu
Desak Nyoman Alit sebagai Manajer Wilayah UP3 Bali Utara.

Strategi menjaga agar pelanggan tetap loyal dan setia pada perusahaan merupakan hal yang
penting untuk diperhatikan dalam mempertahankan pelanggan untuk tetap menggunakan jasa
inspeksi kelistrikan dan pembuatan Surat Laik Operasi (SLO) di PT. JIKI Wilayah UP3 Bali
Utara. Oleh karena itu, menjaga kualitas pelayan dan membentuk hubungan baik atau customer
bonding dengan pelanggan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan. Persaingan bisnis
merupakan hal yang lumrah terjadi di era pasar bebas sekarang ini. Berdasarkan data global
terkait usaha di bidang jasa inspeksi kelistrikan, dijabarkan sebuah data yang menggambarkan
pangsa pasar index jasa inspeksi kelistrikan wilayah UP3 Bali Utara pada tahun 2019-2020 dapat
dilihat sebagai berikut:

Tabel 1. Pangsa Pasar Jasa Inspeksi Kelistrikan di Wilayah UP3 Bali Utara
Pangsa Pasar

Perusahaan 2021 2022
PT. KONSUIL 29% 30%
PT. JIKI 25% 27%
PT. TRIEPEL 1 16% 17%
PT. PPILN 10% 11%
PT. PILAR 8% 9%
Lainnya 12% 6%

(Sumber: Data PLN ULP Negara. 2021)
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Tabel 1.1 menunjukkan adanya persaingan antara perusahaan jasa penyedia SLO (Sertifikat
Laik Operasi) pada tahun 2019-2020. Diantara perusahaan di atas, PT. KONSUIL menguasai
pangsa pasar jasa inspeksi kelistrikan wilayah UP3 Bali Utara. Pangsa pasar PT. JIKI meskipun
telah mengalami peningkatan pada tahun 2020, namun PT. JIKI belum mampu menguasai pangsa
pasar di wilayah UP3 Bali Utara. Gencaran pesaing saat ini perlu mendapatkan perhatian yang
lebih oleh perusahaan guna mengupayakan agar eksistensi perusahaan dapat tetap terjaga dan
dapat terus mengikat pelanggan agar senantiasa loyal dan tidak terpengaruh dengan perusahaan
pesaing.
Tabel 1. Perkembangan Penjualan PT. JIKI Tahun 2021-2022
Bulan Ke-
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
2021 47 42 54 53 62 67 70 64 67 70 68 71

Tahun

2022 55 60 59 63 67 69 73 75 70 72 75 77
(Sumber: PT. JIKI Wilayah UP3 Bali Utara. 2023)
Dari tabel data di atas dapat dilihat bahwa penjualan atau penerbitan SLO di PT. JIKI

wilayah UP3 Bali Utara mengalami peningkatan dari tahun 2019 hingga 2020. Akan tetapi,
terjadi penurunan di tahun 2019 pada bulan Februari, April, Agustus, dan November. Sedangkan
pada tahun 2020 penjualan juga mengalami penurunan pada bulan Maret dan September. Hal ini
menandakan bahwa PT. JIKI wilayah UP3 Bali Utara dituntut untuk meningkatkan mutu layanan
dan membangun customer bondingyang baik dengan pelanggan, sebab pelanggan memberikan
pengaruh terhadap besar kecilnya laba yang diperoleh. Berdasarkan uraian teori dan fenomena
yang telah diuraikan di atas, maka penulis tertatik untuk melaksanakan penelitian di PT. JIKI
Wilayah UP3 Bali Utara dengan mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT JIKI Wilayah UP3 Bali Utara”.
Menjaga loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan, karena
pelanggan yang loyal dapat memberikan pengaruh yang positif terhadap kemajuan perusahaan.
Sebab dengan keloyalitasan yang dimiliki oleh pelanggan bukan tidak mungkin pelanggan
tersebut akan membagikan respon positifnya kepada orang lain maupun calon pelanggan. Salah
satu upaya yang dapat dilakukan perusahakan untuk menjaga loyalitas pelanggan yaitu melalui
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Rohaeni & Marwa, 2018:314). Jika pelayanan atau jasa yang diterima tidak

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas dari jasa atau pelayanan tersebut akan menerima
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persepsi yang kurang baik. Pelayanan yang berkualitas dan mampu untuk memenuhi segala
harapan konsumen adalah hal yang penting dan utama untuk disediakan oleh perusahaan agar
konsumen merasa puas. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilaksanakan oleh (Anggraini &
Budiarti, 2020; R. W. Putri, 2015; Tiong, 2018) yang seluruhnya menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hipotesis dari
penelitian ini adalah :

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

H2: Customer Bonding berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

H3: Kualitas Pelayanan dan Customer Bonding berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan

Metode Penelitian

Lokasi penelitian adalah tempat dimana penelitian dilaksanakan. Penelitian ini dilaksanakan
di PT JIKI wilayah UP3 Bali Utara yang beralamat di Jalan Cendrawasih, Nomor 5, Lingkungan
Satria, Kelurahan Pendem, Kecamatan Jembrana, Kabupaten Jembrana, Provinsi Bali. Populasi
dari penelitian ini adalah pelanggan yang membuat SLO (Sertifikat Laik Operasi) menggunakan
jasa PT JIKI Wilayah UP3 Bali Utara. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden yang berasal dari pelanggan yang menggunakan jasa PT JIKI Wilayah UP3 Bali Utara
dalam pengurusan sertifikat laik operasi atau SLO yang digunakan dalam pemasangan baru
instalasi listrik. Sehingga dalam penelitian ini setidaknya harus mengambil data dari sampel
sekurang-kurangnya 100 orang. Data dalam penelitian ini didapat dari hasil penyebaran kuesioner

dan dianalisis menggunakan teknik analisis regresi linear berganda.
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Dari hasil telaah instrumen penelitian disimpulkan bahwa data penelitian ini valid sebab
hasil uji validitas menunjukkan nilai korelasi lebih besar dari 0,30. Uji reliabilitas menunjukkan
bahwa alpha lebih besar dari 0,60, sehingga data dianggap reliabel. Hasil uji hipotesis klasik
menunjukkan bahwa data berdistribusi normal pada tingkat signifikansi lebih besar dari 0,05
yaitu 0,200. Hasil uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas juga menunjukkan bahwa data
bebas dari bias pengamatan yang dapat mempengaruhi hasil dimana data tersebut dianggap layak
untuk diteliti.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Rohaeni & Marwa,

2018:314). Menjaga loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan, karena
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pelanggan yang loyal dapat memberikan pengaruh yang positif terhadap kemajuan perusahaan.
Sebab dengan keloyalitasan yang dimiliki oleh pelanggan bukan tidak mungkin pelanggan
tersebut akan membagikan respon positifnya kepada orang lain maupun calon pelanggan. Jika
pelayanan atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas dari jasa
atau pelayanan tersebut akan menerima persepsi yang kurang baik. Pelayanan yang berkualitas
dan mampu untuk memenuhi segala harapan konsumen adalah hal yang penting dan utama untuk
disediakan oleh perusahaan agar konsumen merasa puas.

Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized 95,0% Confidence
Coefficients Coefficients Interval for B
Lower Upper
Std.

Model B Error Beta t Sig. Bound Bound
1 (Constant) 10.057 2.059 4.886 .000 5971 14.143

Kualitas 228 .058 459 3952 .000 113 342

Pelayanan

(X1)

Customer 142 .067 245 2111 .037 .009 276

Bonding

(X2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber: Data diolah, 2023

Persamaan regresi dalam penelitian ini: Y = 10,057 + 0,228X1 + 0,142X2 + e

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. JIKI (Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3
Bali Utara. Hal ini dibuktikan dengan Thiwng sebesar 3,952 dibandingkan dengan nilai Tepbel =
1,661 ternyata nilai Thitung > Travel (3,952 > 1,661) dan nilai signifikansi yang diperoleh sebesar
0,000 < 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan H; diterima. Ini berarti bahwa pada taraf
kepercayaan (o) = 5%, secara parsial Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini bermakna, jika terjadi peningkatan Kualitas Pelayanan
(X1) maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan perhitungan di atas, maka dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
Kualitas Pelayanan perpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT.
JIKI (Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3 Bali Utara teruji kebenarannya. Hal ini

menandakan bahwa seluruh indikator yang terdapat dalam pernyataan kuesioner terkait variabel
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Kualitas Pelayanan mampu memberikan pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. JIKI
(Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3 Bali Utara.

Customer Bonding adalah suatu proses yang dilakukan perusahaan dalam berusaha
membangun atau mempertahankan kepercayaan pelanggannya sehingga satu sama lain saling
menguntungkan dalam hubungan tersebut (Huda, 2020:249). Menjaga hubungan baik dengan
pelanggan merupakan poin tambah yang sangat menguntungkan bagi perusahaan dalam
membangun loyalitas pelanggan. Melalui penguatan customer bonding yang dilaksanakan oleh
perusahaan, maka perusahaan tersebut akan senantiasa membangun dan mempertahakan
hubungan satu sama lain dengan baik, sehingga kedua belah pihak akan saling percaya.

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan Customer Bonding
terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. JIKI (Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3
Bali Utara. Hal ini dibuktikan dengan Thiwng sebesar 2,111 dibandingkan dengan nilai Tepbel =
1,661 ternyata nilai Thitung > Teavel (2,111 > 1,661) dan nilai signifikansi yang diperoleh sebesar
0,037 < 0,05. Dengan demikian Ho ditolak dan H; diterima. Ini berarti bahwa pada taraf
kepercayaan (a) = 5%, secara parsial Customer Bonding (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini bermakna, jika terjadi peningkatan Customer Bonding
(X2) maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan perhitungan di atas, maka dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
Customer Bonding perpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT.
JIKI (Jasa Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3 Bali Utara teruji kebenarannya. Hal ini
menandakan bahwa seluruh indikator yang terdapat dalam pernyataan kuesioner terkait variabel
Customer Bonding mampu memberikan pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di PT. JIKI (Jasa
Inspeksi Kelistrikan Indonesia) wilayah UP3 Bali Utara.

Tabel 4. Koefisien Determinasi

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 .848° 718 713 1.450
a. Predictors: (Constant), Customer Bonding (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan Tabel 2 di atas diperoleh nilai korelasi (R) sebesar 0,848 serta dijelaskan pula
besarnya persentase pengaruh antara variabel independent (X) terhadap variabel dependent (Y)
yang disebut Koefisien Determinasi (R?) dan merupakan hasil dari pengkuadratan R. Dari output

di atas diperoleh Koefisien Determinasi (R?) sebesar 0,718. Hal ini bermakna bahwa pengaruh
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variabel independent Kualitas Pelayanan (X1) dan Customer Bonding (X2) sebesar 71,8%
sedangkan sisanya 28,2% dipengaruhi oleh variabel lainnya di luar model penelitian.

Tabel S. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 281.744 2 140.872 38.276 .000°
Residual 357.006 97 3.680
Total 638.750 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X1), Customer Bonding (X2)
Sumber: Data diolah, 2023

Meningkatkan loyalitas pelanggan dapat dilakukan melalui berbagai cara dan dipengaruhi
oleh berbagai faktor yang sangat bervariasi. Ritonga dan Pane (2020:35) menyatakan, kualitas
pelayanan merupakan kemampuan yang dimiliki penyedia jasa dalam menyampaiakan jasa yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keiinginan dari pelanggan serta ketepatan dalam
penyampaian sebagai bentuk mengimbangi harapan yang dikehendaki oleh pelanggan selaku
konsumen. Sedangkan, Customer bonding menurut Richard Cross dan Javet Smith (dalam Huda,
2020:249) adalah proses yang dilakukan oleh perusahaan dalam  membangun dan

mempertahankan seluruh kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan. Melalui kedua variabel

tersebut dapat saling menguntungkan satu sama lain terhadap loyalitas pelanggan.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Customer Bonding
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT JIKI Wilayah UP3 Bali
Utara. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai Fipel sebesar 3,090 dan nilai Friung sebesar 38,276,
sehingga jika dibandingkan nilai Fhiung > Fravel (38,276 > 3,090) serta nilai signifikansi yang
diperoleh sebesar 0,000 < 0,05 sehingga Ho ditolak dan Hj; diterima. Hal ini bermakna bahwa
Kualitas Pelayanan (X1) dan Customer Bonding (X2) berpengaruh secara simultan dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Oleh karena itu, hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas
Pelayanan (X1) dan Customer Bonding (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) teruji kebenarannya. Selanjutnya, berdasarkan tabel Koefisien
Determinasi (R?) yang ditunjukkan dalam nilai R Square sebesar 0,718. Hal ini bermakna bahwa
pengaruh variabel independent Kualitas Pelayanan (X1) dan Customer Bonding (X2)
mempengaruhi sebesar 71,8% sedangkan sisanya 28,2% dipengaruhi oleh variabel atau faktor

lainnya di luar model penelitian.
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Simpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Customer Bonding secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. JIKI
Wilayah UP3 Bali Utara. Melihat hasil penelitian, PT. JIKI Wilayah UP3 Bali Utara
meningkatkan ketanggapan karyawan terhadap penyelesaian keluhan dari pelanggan. PT. JIKI
Wilayah UP3 Bali Utara dapat mempercepat proses pembuatan SLO agar pelangga selalu ingat
dengan jasa pembuatan SLO di PT. JIKI Wilayah UP3 Bali Utara. PT. JIKI Wilayah UP3 Bali
Utara memberikan pelayanan terbaik dan menjaga kualitas produk agar pelanggan tetap menjaga
kepercayaan untuk menggunakan jasa PT. JIKI Wilayah UP3 Bali Utara dalam pembuatan SLO.
pihak Manajemen PT. JIKI Wilayah UP3 Bali Utara untuk lebih meningkatkan kembali
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan serta meningkatkan hubungan baik
(customer bonding) dengan pelanggan demi meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap

perusahaan ditengah persaingan global.
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