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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KOMITMEN 
KONSUMEN PADA BUMDES MEKAR DESA LOMBUZAUA 

KECAMATAN LOTU KABUPATEN NIAS UTARA 
 

1. Latar Belakang 

Sikap konsumen adalah tindakan yang dilakukan oleh suatu proses atau 

kegiatan saat seseorang melakukan pencarian, pemilihan, pembelian, 

penggunaan, serta mengevaluasi suatu produk “barang atau jasa” guna 

mencapai dan memenuhi kebutuhannya baik untuk menggunakan 

mengonsumsi, maupun menghabiskan barang dan jasa, termasuk proses 

keputusan yang mendahului dan keputusan yang menyusul.  

Mengamati tindakan konsumen, tentu akan menunjukan sikap sangat 

berbeda-beda dan pada umumnya akan menunjukan sikap komitmen. 

Komitmen adalah keinginan pelanggan untuk mempertahankan dalam 

menjalin hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan.  

Komitmen merupakan kuatnya pengenalan dan keterlibatan seseorang 

pada sesuatu hal. komitmen adalah kecenderungan untuk terikat dalam garis 

kegiatan yang konsisten karena menganggap adanya biaya pelaksanaan 

kegiatan lain. komitmen meliputi dua indikator yaitu: Reputasi kejujuran dan 

kewajaran dalam jual beli dan Perilaku kecenderungan tidak berpindah ke 

merek lain. 

Dari penjelasan di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

lebih jauh dengan mengambi judul: “pengaruh Sikap konsumen terhadap 

komitmen konsumen pada BUMDES Mekar Desa Lombuzaua Kecamatan 

Lotu Kabupaten Nias Utara”. 

 

2. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah mendapatkan suatu rumusan hasil dari suatu 

penelitian melalui proses mencari, menemukan, mengembangkan, serta 

menguji suatu pengetahuan. Selain itu, penelitian digunakan untuk 

memecahkan atau menyelesaikan suatu permasalahan yang ada. 
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Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Sikap konsumen terhadap 

komitmen konsumen pada BUMDES Mekar Desa Lombuzaua Kecamatan 

Lotu Kabupaten Nias Utara. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Sikap konsumen terhadap 

komitmen konsumen pada BUMDES Mekar Desa Lombuzaua Kecamatan 

Lotu Kabupaten Nias Utara. 

 

3. Hipotesis  

Hipotesis merupakan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 

masalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul. Hipotesis 

adalah jawaban sementara yang harus diuji kebenarannya dalam suatu 

kegiatan penelitian. Hipotesis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

Ha: Ada pengaruh Sikap konsumen terhadap komitmen konsumen pada 

BUMDES Mekar Desa Lombuzaua Kecamatan Lotu Kabupaten Nias 

Utara. 

H0: Tidak ada pengaruh Sikap konsumen terhadap komitmen konsumen pada 

BUMDES Mekar Desa Lombuzaua Kecamatan Lotu Kabupaten Nias 

Utara. 

 

4. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran penelitian baik pada proposal maupun skripsi adalah 

sebuah diagram yang menggambarkan secara garis besar tentang apa 

penelitian tersebut. Suatu kerangka pemikiran harus dibuat berdasarkan 

permasalahan apa yang akan dipecahkan. Kerangka berpikir sangat 

membantu penulis untuk mengetahui hubungan antara variable satu dengan 

faktor lainya. Untuk lebih memudahkan peneliti dalam melaksanakan 

penelitian, maka peneliti perlu merumuskan kerangka berpikir sebagai 

berikut: 

 



Lampiran  1

NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT

N
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N
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N
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0,977
0,950
0,878

0,811
0,754
0,707
0,666
0,632

0,602
0,576
0,553
0,532
0,514

0,497
0,482
0,468
0,456
0,444

0,433
0,423
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0,404
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0,388

0,999
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0,959

0,917
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0,798
0,765
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0,684
0,661
0,641

0,623
0,606
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0,575
0,561

0,549
0,537
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0,381
0,374
0,367

0,361
0,355
0,349
0,344
0,339

0,334
0,329
0,325
0,320
0,316

0,312
0,308
0,304
0,301
0,297

0,294
0,291
0,288
0,284
0,281
0,279

0,487
0,478
0,470

0,463
0,456
0,449
0,442
0,436

0,430
0,424
0,418
0,413
0,408

0,403
0,398
0,393
0,389
0,384

0,380
0,376
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0,368
0,364
0,361

55
60
65

70
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100
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150
175

200
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500
600
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800
900
1000

0,266
0,254
0,244

0,235
0,227
0,220
0,213
0,207

0,202
0,195
0,176
0,159
0,148

0,138
0,113
0,098
0,088
0,080

0,074
0,070
0,065
0,062

0,345
0,330
0,317

0,306
0,296
0,286
0,278
0,270

0,263
0,256
0,230
0,210
0,194

0,181
0,148
0,128
0,115
0,105

0,097
0,091
0,086
0,081



Lampiran 2

TABEL NILAI-NILAI KRITIS DALAM DISTRIBUSI t

α Untuk Uji Dua Fihak (Two Tail Test)
0,50 0,20 0,10 0,05 0,02 0,01

α Untuk Uji Satu Fihak (One Tail Test)
dk 0,25 0,10 0,05 0,025 0,01 0,005
1
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21
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25
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28
29
30
40
60
120
∞

1,000
0,816
0,765
0,741
0,727
0,718
0,711
0,706
0,703
0,700
0,697
0,695
0,692
0,691
0,690
0,689
0,688
0,688
0,687
0,687
0,686
O,686
0,685
0,685
0,684
0,684
0,684
0,683
0,683
0,683
0,681
0,679
0,677
0,674

3,078
1,886
1,638
1,533
1,476
1,440
1,415
1,397
1,383
1,372
1,363
1,356
1,350
1,345
1,341
1,337
1,333
1,330
1,328
1,325
1,323
1,321
1,319
1,318
1,316
1,315
1,314
1,313
1,311
1,310
1,303
1,296
1,389
1,282

6,314
2,920
2,353
2,132
2,015
1,943
1,895
1,860
1,833
1,812
1,796
1,782
1,771
1,761
1,753
1,746
1,740
1,734
1,729
1,725
1,721
1,717
1,714
1,711
1,708
1,706
1,703
1,701
1,699
1,697
1,684
1,671
1,658
1,645

12,706
4,303
3,182
2,776
2,571
2,447
1,365
2,306
2,262
2,228
2,201
2,179
2,160
2,145
2,131
2,120
2,110
2,101
2,093
2,086
2,080
2,074
2,069
2,064
2,060
2,056
2,052
2,074
2,045
2,042
2,021
2,000
1,980
1,960

31,812
6,965
4,541
3,747
3,365
3,143
2,998
2,896
2,821
2,764
2,718
2,681
2,650
2,624
2,602
2,583
2,567
2,552
2,539
2,528
2,518
2,508
2,500
2,492
2,485
2,479
2,473
2,467
2,462
2,457
2,423
2,390
2,358
2,326

63,657
9,925
5,841
4,604
4,032
3,707
3,499
3,355
3,250
3,169
3,106
3,055
3,012
2,977
2,947
2,921
2,898
2,878
2,861
2,845
2,831
2,819
2,807
2,797
2,787
2,779
2,771
2,763
2,756
2,750
2,704
2,660
2,617
2,576



Lampiran 3

ITEM KUESIONER

A. Pengantar

1. Diharapkan bantuan bapak/ibu untuk memberikan jawaban angket

dibawah ini sesuai dengan yang bapak/ibu alami.

2. Angket ini terdiri dari 20 item

3. Jawaban yang bapak/ibu berikan akan digunakan untuk kelengkapan

penelitian.

4. Data yang bapak/ibu berikan akan dijaga kerahasiaanya

5. Item disusun berdasarkan skala nilai dengan 4 opsi jawaban (SS=4, S=3,

TS=2, dan STS=1)

B. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah pernyataan dengan teliti, dan centanglah salah satu jawaban yang

dianggap sesuai dengan apa yang bapak/ibu alami, dengan memberikan

tanda ceklis (✔)

2. Pernyataan harus dijawab semua, dan setelah selesai dikembalikan kepada

peneliti

3. Bila terjadi kesalahan penulisan jawaban dapat diperbaiki dengan

memberikan garis dua pada jawaban yang salah danj awaban yang benar

disilang kembali sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

I. Item Angket Variabel X (Kualitas Pelayanan)

No Pernyataan SS S TS STS

1.
Peralatan atau fasalitas yang tersedia pada

BUMDes Mekar terawat dengan baik

2. kondisi sarana seperti tempat duduk

disediakan oleh BUMDes Mekar kepada



konsumennya

3.

karyawan pada BUMDes Mekar secara

ramah dan professional dalam melayani

konsumen

4.

BUMDes Mekar dalam menjalankan

usahanya ketika ketika stok barang habis,

menjanjikan dan menepati janji tersebut

kepada Konsumen.

5.
Karyawan di BUMDes Mekar memberikan

pelayanan yang cepat

6.

Dalam menghadapi konsumen, para

karyawan BUMDes mekar kreatif dalam

menawarkan jasa yang diberikan.

7.
Konsumen BUMDes Mekar mendapatkan

kepastian atas keaslian seluruh produk

8.

Karyawan memberikan pelayanan prima

kepada konsumen atau siap membantu

apabila diperlukan.

9.
Setiap karyawan BUMDes Mekar

memiliki rasa simpati yang tinggi.

10.
Karyawan BUMDes Mekar membantu

untuk mengetahui kebutuhan konsumen.



II. Item Angket Variabel Y (Komitmen Konsumen)

No Pernyataan SS S TS STS

11.
Konsumen merasa puas dalam pelayan di

BUMDes Mekar

12.
Konsumen memiliki ikatan emosional pada

BUMDes Mekar

13.

Tak jarang, konsumen BUMDes mekar

berlangganan supaya mendapatkan

keuntungan

14.

Konsumen BUMDes Mekar bertahan

untuk terus menggunakan jasa dikarenakan

jarak ataupun biaya jika dibandingkan

denan usaha lainnya.

15.

Ada konsumen BUMDes Mekar yang

berkeinginan bekerjasama dengan

BUMDes Mekar

16.
Konsumen memiliki loyalitas pada

BUMDes Mekar

17.
Konsumen ingin  terus mendapatkan jasa

yang di berikan BUMDes Mekar

18.

Karyawan BUMDes Mekar menyelesaikan

tugas dan tanggungjawabnya dengan tepat

waktu

19.
Konsumen mendukung perkembangan

BUMDes Mekar untuk mencapai tujuan



20.

Konsumen merasa puas dengan hasil kerja

tepat waktu yang diberikan oleh BUMDes

Mekar
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Gambar: Kerangka berpikir 
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