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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai amanah dan tanggung jawab terhadap 
loyalitas pelanggan pada Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi. Penelitian menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan metode survei terhadap pelanggan Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi. Variabel 
independen yang diteliti adalah nilai amanah dan tanggung jawab, sedangkan variabel dependen 
adalah loyalitas pelanggan. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang 
disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel. Data dianalisis menggunakan uji validitas, 
uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa nilai amanah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula, 
nilai tanggung jawab terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Secara simultan, nilai amanah dan tanggung jawab memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Pelayanan yang dilandasi kejujuran, transparansi, konsistensi, kepedulian, 
ketepatan waktu, dan profesionalisme mampu meningkatkan kepercayaan serta keterikatan 
pelanggan terhadap perusahaan. Temuan ini mengindikasikan bahwa penerapan nilai-nilai Islami 
dalam pelayanan publik tidak hanya memiliki dimensi moral dan spiritual, tetapi juga memberikan 
dampak nyata terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Perumda Tirta Bhagasasi 
Bekasi perlu terus memperkuat budaya kerja berbasis amanah dan tanggung jawab guna 
menciptakan pelayanan yang berkualitas, berkelanjutan, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. 
 
Kata Kunci: Amanah, Tanggung Jawab, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
 

Abstract 
 
The Influence of Service Quality Based on the Value of Trust and 
Responsibility on Customer Loyalty at Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi 

This study aims to determine the influence of trust and responsibility values on customer loyalty at 
Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi. The study used a quantitative approach with a survey method on 
Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi customers. The independent variables studied were the value of 
trust and responsibility, while the dependent variable was customer loyalty. Data collection was 
carried out through the distribution of questionnaires compiled based on the indicators of each 
variable. The data were analyzed using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, 
and multiple linear regression analysis. The results of the study show that the value of trust has a 
positive and significant effect on customer loyalty. Similarly, the value of responsibility has been 
shown to have a positive and significant effect on customer loyalty. Simultaneously, the value of 
trust and responsibility has a significant influence on customer loyalty. Services based on honesty, 
transparency, consistency, care, punctuality, and professionalism are able to increase customer 
trust and attachment to the company. These findings indicate that the application of Islamic values 
in public service not only has a moral and spiritual dimension, but also has a real impact on 
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increasing customer loyalty. Therefore, Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi needs to continue to 
strengthen a work culture based on trust and responsibility in order to create quality, sustainable, 
and customer satisfaction-oriented services. 

Keywords: Per capita income, Open Unemployment Rate, Online Loans, Java Island. 
 
 
 
I. PENDAHULUAN 

Perkembangan globalisasi, 
transformasi digital, serta 
meningkatnya tuntutan masyarakat 
terhadap transparansi dan 
akuntabilitas telah menjadikan 
kualitas pelayanan sebagai salah satu 
indikator utama keberhasilan 
organisasi, baik di sektor publik 
maupun swasta. Pelayanan yang 
berkualitas tidak hanya berorientasi 
pada pemenuhan kebutuhan 
pelanggan, tetapi juga menjadi 
instrumen strategis dalam 
membangun kepercayaan, kepuasan, 
dan loyalitas pelanggan. Oleh karena 
itu, organisasi dituntut untuk mampu 
memberikan pelayanan yang cepat, 
tepat, transparan, dan berorientasi 
pada kepentingan masyarakat agar 
mampu mempertahankan keunggulan 
kompetitif dan keberlanjutan 
organisasi (Kholiq & Wahyunik, 
2025). 

Dalam kajian manajemen 
pemasaran dan pelayanan, kualitas 
pelayanan merupakan determinan 
penting yang memengaruhi persepsi 
pelanggan terhadap suatu organisasi. 
Model SERVQUAL yang 
dikembangkan oleh Parasuraman dan 
dikemukakan kembali oleh 
Hardiyansyah (2018) menjelaskan 
bahwa kualitas pelayanan diukur 
melalui lima dimensi utama, yaitu 
tangible (bukti fisik), reliability 
(keandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan), dan 
empathy (empati). Kelima dimensi 

tersebut telah banyak digunakan 
sebagai indikator dalam 
mengevaluasi kualitas pelayanan 
karena mampu menggambarkan 
kemampuan organisasi dalam 
memenuhi harapan pelanggan secara 
efektif (Hardiyansyah, 2018). 
Berbagai penelitian juga 
menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan (Srisusilawati et al., 2023; 
Triputra et al., 2024; Umatin et al., 
2024). 

Meskipun demikian, sebagian 
besar penelitian mengenai kualitas 
pelayanan masih berfokus pada aspek 
teknis dan fungsional pelayanan. 
Pendekatan tersebut belum 
sepenuhnya mempertimbangkan 
dimensi moral dan spiritual yang 
dapat memengaruhi perilaku 
penyedia layanan, terutama pada 
institusi yang menerapkan nilai-nilai 
Islam sebagai landasan organisasi. 
Padahal, pelayanan tidak hanya 
berkaitan dengan kemampuan teknis 
dalam memenuhi kebutuhan 
pelanggan, tetapi juga menyangkut 
integritas, kejujuran, komitmen, dan 
tanggung jawab petugas dalam 
menjalankan amanah yang diberikan. 
Dengan demikian, diperlukan 
pengembangan model kualitas 
pelayanan yang tidak hanya menilai 
aspek operasional, tetapi juga 
mengintegrasikan nilai-nilai etika 
Islam sebagai dasar perilaku 
pelayanan. 
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Islam memberikan perhatian 
yang besar terhadap pentingnya 
memberikan pelayanan terbaik 
kepada sesama manusia. Prinsip 
tersebut tercermin dalam firman 
Allah SWT pada Surah Al-Ma'idah 
ayat 2: 

"...dan tolong-menolonglah 
kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 
dan takwa..." (QS. Al-Ma'idah: 2). 

Ayat tersebut menegaskan 
bahwa pelayanan kepada orang lain 
merupakan bagian dari implementasi 
nilai kebajikan yang harus 
dilaksanakan dengan penuh 
keikhlasan, kejujuran, dan tanggung 
jawab. Oleh karena itu, pelayanan 
dalam perspektif Islam tidak hanya 
dipandang sebagai aktivitas 
profesional, tetapi juga sebagai 
bentuk ibadah yang memiliki dimensi 
moral dan spiritual. 

Salah satu nilai utama dalam 
pelayanan berbasis Islam adalah 
amanah. Amanah merupakan sikap 
menjaga kepercayaan melalui 
kejujuran, integritas, keterbukaan, 
dan konsistensi dalam menjalankan 
tugas. Allah SWT berfirman: 

"Wahai orang-orang yang 
beriman! Janganlah kamu 
mengkhianati Allah dan Rasul 
(Muhammad) dan jangan pula 
mengkhianati amanah-amanah yang 
dipercayakan kepadamu, sedangkan 
kamu mengetahui." (QS. Al-Anfal: 
27). 

Dalam konteks pelayanan, 
amanah tercermin pada kemampuan 
petugas memberikan informasi yang 
benar, melaksanakan prosedur sesuai 
ketentuan, menjaga hak pelanggan, 
serta menghindari segala bentuk 
penyimpangan pelayanan. Ketika 
pelanggan merasakan adanya 
kejujuran dan integritas dari penyedia 

layanan, maka kepercayaan terhadap 
organisasi akan meningkat. 
Sebaliknya, pelanggaran terhadap 
amanah dapat menurunkan 
kepercayaan dan mendorong 
pelanggan berpindah kepada 
penyedia layanan lain. Berbagai 
penelitian menunjukkan bahwa 
kepercayaan merupakan faktor 
penting dalam membangun loyalitas 
pelanggan (Salamatun Asakdiyah et 
al., 2023; Shilfani et al., 2025; Yunus, 
2024). 

Selain amanah, tanggung jawab 
(mas'uliyyah) merupakan nilai 
fundamental yang memperkuat 
kualitas pelayanan. Tanggung jawab 
menggambarkan kesungguhan 
individu dalam menyelesaikan tugas 
secara profesional, responsif, dan 
berorientasi pada penyelesaian 
masalah pelanggan. Rasulullah SAW 
bersabda: 

"Setiap kalian adalah pemimpin 
dan setiap pemimpin akan dimintai 
pertanggungjawaban atas 
kepemimpinannya." (HR. Bukhari 
dan Muslim). 

Hadis tersebut menegaskan 
bahwa setiap individu memiliki 
kewajiban untuk 
mempertanggungjawabkan setiap 
amanah yang diembannya. Dalam 
pelayanan, tanggung jawab 
diwujudkan melalui kemampuan 
petugas merespons kebutuhan 
pelanggan secara cepat, memberikan 
solusi yang tepat, serta menyelesaikan 
setiap keluhan secara profesional. 
Sikap tanggung jawab yang tinggi 
akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan, memperkuat kepercayaan, 
dan pada akhirnya mendorong 
terbentuknya loyalitas pelanggan 
(Bilqis & Afmadesikha, 2025; 
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Tjiptono & Diana, 2022; Yunus, 
2024). 

Loyalitas pelanggan merupakan 
indikator keberhasilan jangka panjang 
suatu organisasi dalam 
mempertahankan hubungan yang 
berkelanjutan dengan pelanggannya. 
Loyalitas tidak hanya ditunjukkan 
melalui keinginan pelanggan untuk 
terus menggunakan layanan, tetapi 
juga melalui kesediaan 
merekomendasikan layanan kepada 
orang lain serta mempertahankan 
hubungan dengan organisasi 
meskipun terdapat berbagai alternatif 
penyedia layanan (Nababan et al., 
2021; Zaid, 2021). Dalam perspektif 
pemasaran, loyalitas dipengaruhi oleh 
kualitas pelayanan, kepuasan 
pelanggan, kepercayaan, dan nilai 
emosional yang terbentuk selama 
proses pelayanan (Kotler & Keller, 
2016). Sementara itu, dalam 
perspektif Islam, loyalitas dibangun 
melalui konsistensi penyedia layanan 
dalam menjalankan amanah, 
menepati komitmen (wafa' bil 'ahdi), 
serta memberikan pelayanan secara 
profesional (itqan) dan ikhlas sebagai 
bentuk pengabdian kepada Allah 
SWT (Amri et al., 2025). 

Sejumlah penelitian terdahulu 
telah membuktikan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Namun, 
sebagian besar penelitian masih 
mengukur kualitas pelayanan 
menggunakan dimensi SERVQUAL 
tanpa mengintegrasikan nilai-nilai 
Islam sebagai konstruk empiris yang 
berdiri sendiri. Penelitian yang 
menjadikan amanah dan tanggung 
jawab sebagai variabel independen 
dalam menjelaskan loyalitas 
pelanggan masih relatif terbatas. 
Akibatnya, kontribusi nilai-nilai etika 

Islam terhadap pembentukan loyalitas 
pelanggan belum banyak dijelaskan 
secara empiris, terutama pada 
organisasi yang menerapkan prinsip-
prinsip pelayanan berbasis syariah. 

Berdasarkan kesenjangan 
penelitian tersebut, studi ini 
menawarkan kebaruan dengan 
mengembangkan model kualitas 
pelayanan berbasis nilai-nilai Islam 
melalui dua konstruk utama, yaitu 
amanah dan tanggung jawab, sebagai 
determinan loyalitas pelanggan. 
Berbeda dengan penelitian 
sebelumnya yang lebih 
menitikberatkan pada dimensi teknis 
kualitas pelayanan, penelitian ini 
mengintegrasikan perspektif 
manajemen modern dengan nilai-nilai 
etika Islam sehingga diharapkan 
mampu memberikan kontribusi 
konseptual terhadap pengembangan 
teori kualitas pelayanan berbasis 
syariah sekaligus memberikan 
implikasi praktis bagi organisasi 
dalam meningkatkan loyalitas 
pelanggan melalui penguatan 
integritas dan tanggung jawab 
petugas layanan. 

Berdasarkan uraian tersebut, 
penelitian ini bertujuan menganalisis 
pengaruh nilai amanah terhadap 
loyalitas pelanggan, menganalisis 
pengaruh nilai tanggung jawab 
terhadap loyalitas pelanggan, serta 
menganalisis pengaruh kedua 
variabel tersebut secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian diharapkan dapat 
memperkaya literatur mengenai 
kualitas pelayanan berbasis nilai 
Islam serta menjadi rekomendasi bagi 
organisasi dalam membangun 
pelayanan yang profesional, 
berintegritas, dan berorientasi pada 
peningkatan loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan landasan teori, 
hasil penelitian terdahulu, dan 
kerangka konseptual yang telah 
diuraikan, hipotesis penelitian 
dirumuskan sebagai berikut. 
H1: Nilai amanah berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
H2: Nilai tanggung jawab 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
H3: Nilai amanah dan tanggung 
jawab secara simultan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 

 
II. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif karena bertujuan 
untuk menguji hubungan antar variabel 
berdasarkan data numerik dan analisis 
statistik. Menurut Sugiyono (2019), 
pendekatan kuantitatif digunakan ketika 
penelitian ingin menghasilkan 
generalisasi berdasarkan data yang 
diperoleh dari sampel tertentu. 

 Data dikumpulkan melalui 
instrumen terstruktur, seperti kuesioner, 
untuk memperoleh respons yang dapat 
dianalisis secara statistik. Hasil dari 
pendekatan ini bersifat eksplanatif, yaitu 
menjelaskan hubungan sebab-akibat 
antar variabel. Dengan demikian, 
pendekatan ini sangat sesuai dengan 
tujuan penelitian yang ingin menguji 
pengaruh antar variabel. 

Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan aktif 
Perusahaan Umum Daerah Air Minum 
(Perumda) Tirta Bhagasasi Bekasi 
selama satu tahun terakhir. Berdasarkan 
data laporan tahunan yang dipublikasikan 
oleh Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi 
tahun 2023, tercatat terdapat ± 291.000 
pelanggan aktif yang tersebar di wilayah 
Kabupaten dan Kota Bekasi.  

Pelanggan ini mencakup 
pelanggan rumah tangga, niaga, sosial, 
dan industri yang menerima layanan air 

bersih dari perusahaan. Populasi ini 
dipilih karena mereka merupakan pihak 
yang secara langsung mengalami kualitas 
layanan dan dapat memberikan penilaian 
objektif mengenai aspek amanah dan 
tanggung jawab dalam pelayanan. Selain 
itu, jumlah ini dinilai cukup representatif 
untuk menggambarkan tingkat loyalitas 
pelanggan terhadap layanan yang 
diberikan. Oleh karena itu, populasi 
dalam penelitian ini didefinisikan sebagai 
seluruh pelanggan Perumda Tirta 
Bhagasasi Bekasi yang aktif pada periode 
Januari hingga Desember 2023. 

Karena jumlah populasi tergolong 
besar, maka tidak seluruh anggota 
populasi dijadikan responden penelitian. 
Peneliti menggunakan teknik sampling 
untuk menentukan jumlah sampel yang 
representatif. Penentuan jumlah sampel 
dilakukan menggunakan rumus Slovin 
(dengan asumsi margin of error 10%) 
sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒!
 

Keterangan: 
n = jumlah sampel 
N = jumlah populasi (291.000) 
e = tingkat kesalahan (0,1 atau 10%) 

 
𝑛 = !"#.%%%

#&!"#.%%%(%,#)!
	= !"#.%%%

#&!"#.%%%(%,#)
=

!"#.%%%
#&!."#%

= !"#.%%%
!."##

= 100 
 

Berdasarkan hasil perhitungan 
tersebut, maka jumlah sampel minimal 
yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah 100 responden. Sampel ini 
diambil dari pelanggan yang tersebar 
secara proporsional di beberapa cabang 
pelayanan Perumda Tirta Bhagasasi 
Bekasi. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan adalah purposive 
sampling, yaitu teknik pengambilan 
sampel berdasarkan kriteria tertentu, 
yaitu: (1) pelanggan aktif minimal 1 
tahun terakhir, dan (2) pernah 
mengajukan keluhan, mendapatkan 
informasi layanan, atau memiliki 
interaksi langsung dengan petugas. 



MACAN (Human Capital Management)  E-ISSN: 2964-2612 
Volume 4 No. 1 2026 
 
 

  
Gilang Jalupratama, Ahmad Miftahul Karomah, Hendrik Basguni  

 

48 

Dalam penelitian ini, teknik 
pengumpulan data yang digunakan 
adalah angket atau kuesioner tertutup 
yang disusun berdasarkan indikator pada 
masing-masing variabel, yaitu nilai 
amanah, tanggung jawab, dan loyalitas 
pelanggan. 

 Menurut Sugiyono (2017), 
kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan 
dengan memberikan sejumlah 
pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawab. 
Instrumen ini efektif digunakan dalam 
penelitian yang melibatkan sampel besar, 
karena efisien dari segi waktu dan biaya. 

Kuesioner dalam penelitian ini 
disusun dalam bentuk skala Likert lima 
poin, mulai dari skala “sangat tidak 
setuju” (1) hingga “sangat setuju” (5). 
Menurut Umar (2011), skala Likert 
memungkinkan peneliti untuk mengukur 
sikap, pendapat, atau persepsi responden 
terhadap suatu objek dengan memberikan 
skor kuantitatif. Setiap butir pernyataan 
dirancang untuk merepresentasikan 
indikator dari masing-masing variabel 
penelitian. Variabel amanah dan 
tanggung jawab terdiri dari 4 indikator 
masing-masing, sementara loyalitas 
pelanggan juga terdiri dari 4 indikator, 
yang semuanya dikembangkan dari teori 
dan studi terdahulu. 

Selain kuesioner, data sekunder 
juga dikumpulkan dari berbagai 
dokumen dan laporan resmi yang 
relevan, seperti laporan tahunan 
Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi, 
publikasi BUMD, maupun referensi 
ilmiah lain yang mendukung 
penelitian.  

Dalam penelitian ini, teknik 
analisis data dilakukan melalui beberapa 
tahap untuk memastikan bahwa data 
yang diperoleh valid, reliabel, dan 
memenuhi asumsi dasar analisis statistik. 
Teknik analisis data bertujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah diajukan 
serta melihat pengaruh variabel 
independen, yaitu nilai amanah dan 

tanggung jawab, terhadap variabel 
dependen, yaitu loyalitas pelanggan. 
Analisis dilakukan dengan bantuan 
perangkat lunak statistik seperti SPSS. 
Tahapan teknik analisis data dalam 
penelitian ini meliputi: Uji Validitas dan 
Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik,  Analisis 
Regresi Linear Berganda. Bentuk umum 
persamaan regresi linear berganda 
adalah: 

 
𝑌 = 𝑎 + 𝑏#𝑋# + 𝑏!𝑋!+e 

Keterangan: 
Y = Loyalitas Pelanggan 
a = Konstanta 
b₁, b₂ = Koefisien regresi 
X₁ = Nilai Amanah 
X₂ = Nilai Tanggung Jawab 
e = Error (kesalahan), Uji t dan Uji F, 
serta Koefisien Determinasi (R²) 
 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 100 
responden yang merupakan pelanggan 
aktif Perumda Tirta Bhagasasi Bekasi. 
Deskripsi karakteristik responden 
disusun berdasarkan tiga aspek 
demografis, yaitu jenis kelamin, usia, dan 
lama berlangganan. Informasi ini penting 
untuk memberikan gambaran umum 
mengenai latar belakang responden yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini. 

Tabel 1 Uji Validitas 

 
Uji validitas bertujuan untuk 

menilai sejauh mana setiap item dalam 
kuesioner mampu mengukur konstruk 
yang dimaksud secara akurat. Dalam 
penelitian ini, nilai r hitung setiap item 
dibandingkan dengan r tabel pada taraf 
signifikansi 5% dan derajat kebebasan 
(df) 98, yaitu sebesar 0,197. Hasilnya 
menunjukkan bahwa seluruh item pada 
variabel Amanah (AM1–AM4), 
Tanggung Jawab (TJ1–TJ4), dan 

Variabel Kode Item r hitung r tabel (df = 98, α = 0,05) Keterangan 
Amanah (X1) AM1 0,54 0,197 Valid 

AM2 0,63 0,197 Valid 
AM3 0,59 0,197 Valid 
AM4 0,47 0,197 Valid 

Tanggung Jawab (X2) TJ1 0,52 0,197 Valid 
TJ2 0,60 0,197 Valid 
TJ3 0,57 0,197 Valid 
TJ4 0,49 0,197 Valid 

Loyalitas Pelanggan (Y) LP1 0,58 0,197 Valid 
LP2 0,66 0,197 Valid 
LP3 0,62 0,197 Valid 
LP4 0,53 0,197 Valid 
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Loyalitas Pelanggan (LP1–LP4) 
memiliki nilai r hitung yang lebih besar 
dari r tabel, yakni berkisar antara 0,47 
hingga 0,66. Hal ini mengindikasikan 
bahwa semua item valid secara statistik, 
karena memiliki korelasi signifikan 
dengan skor total variabelnya masing-
masing. Dengan demikian, item-item 
tersebut dapat dipertahankan dan 
digunakan dalam analisis selanjutnya 
tanpa perlu direvisi atau dieliminasi. 
Validitas yang tinggi ini memastikan 
bahwa setiap item mampu 
merepresentasikan dimensi konseptual 
dari masing-masing variabel secara tepat. 
Oleh karena itu, instrumen kuesioner 
dalam penelitian ini dinyatakan layak dan 
dapat dipercaya untuk mengukur 
hubungan antara nilai amanah, tanggung 
jawab, dan loyalitas pelanggan. Validitas 
yang baik juga menjadi dasar penting 
untuk menghasilkan analisis yang 
objektif dan bermakna dalam penelitian 
kuantitatif. 
Tabel 2. Uji Reliabilitas (per Variabel) 

 
Nilai Cronbach’s Alpha digunakan 

untuk mengukur reliabilitas internal—
yaitu konsistensi jawaban responden—
pada tiap variabel penelitian. Menurut 
kriteria Nunnally & Bernstein (1994), 
instrumen dianggap reliabel apabila 
Cronbach’s Alpha lebih dari 0,70. Hasil 
uji menunjukkan variabel Amanah (X1) 
dengan empat item memperoleh α = 0,82, 
variabel Tanggung Jawab (X2) dengan 
empat item memperoleh α = 0,79, dan 
variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dengan 
empat item memperoleh α = 0,81. 
Seluruh nilai tersebut melebihi ambang 
0,70, sehingga setiap skala memiliki 
konsistensi internal yang baik; responden 
menjawab item item di dalam 
variabelnya secara stabil dan sepadan. 
Dengan reliabilitas tinggi, data yang 
dihasilkan dapat dipercaya untuk 
dianalisis lebih lanjut (uji asumsi klasik 
dan regresi), karena varians kesalahan 

pengukuran relatif kecil. Selain itu, hasil 
ini mengindikasikan bahwa jumlah item 
(empat per variabel) sudah memadai 
untuk merepresentasikan konstruk 
masing masing tanpa mengorbankan 
konsistensi. Dengan demikian, instrumen 
kuesioner layak digunakan sebagai alat 
ukur dalam penelitian ini. 
 
Uji Asumsi Klasik 

Tabel 3 Hasil Uji Asumsi Klasik 

 
Hasil uji asumsi klasik 

menunjukkan bahwa model regresi layak 
digunakan karena memenuhi seluruh 
prasyarat statistik: pertama, uji 
Kolmogorov‑Smirnov menghasilkan 
signifikansi 0,200 (> 0,05) yang 
mengindikasikan residu berdistribusi 
normal; kedua, nilai Tolerance 
masing‑masing variabel independen di 
atas 0,10 dan VIF di bawah 10 
menegaskan tidak adanya 
multikolinearitas sehingga hubungan 
antar variabel bebas tidak saling 
mengganggu; ketiga, uji Glejser 
memberikan signifikansi di atas 0,05 
untuk variabel amanah dan tanggung 
jawab, menandakan tidak terjadi 
heteroskedastisitas atau ketidaksamaan 
varians residual. Dengan terpenuhinya 
ketiga syarat—normalitas, 
multikolinearitas, dan 
heteroskedastisitas—analisis regresi 
selanjutnya dapat dilakukan dengan 
keyakinan bahwa estimasi koefisien tidak 
bias, reliabel, dan dapat diinterpretasikan 
secara sahih. 
 
Hasil Analisis Regresi 
Hasil analisis regresi linear berganda 
pada tabel 4.4 berikut ini: 
 
 
 
 

Variabel Jumlah Item Cronbach’s Alpha Kriteria 
(> 0,70) 

Keterangan 

Amanah (X₁) 9 0,82 Memenuhi Reliabel 
Tanggung Jawab (X₂) 8 0,79 Memenuhi Reliabel 
Loyalitas Pelanggan (Y) 8 0,81 Memenuhi Reliabel 
 

Jenis Uji Indikator Uji Nilai 
Hasil 

Batas/Kriteria Kesimpulan 

Normalitas Kolmogorov-
Smirnov Sig. 

0,200 Sig. > 0,05 Data terdistribusi 
normal 

Multikolinearitas Tolerance (X1, X2) 0,758 – 
0,801 

> 0,10 Tidak ada 
multikolinearitas 

 VIF (X1, X2) 1,248 – 
1,319 

< 10 Tidak ada 
multikolinearitas 

Heteroskedastisitas Glejser Sig. (X1, X2) 0,276 – 
0,420 

Sig. > 0,05 Tidak ada 
heteroskedastisitas 
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Tabel 4. Koefisien Regresi 

 
Tabel 4.5 Statistik Model 

 
Persamaan Regresi Akhir 

𝑌 = 0,72 + 0,3𝑋# + 0,41𝑋!+e 
Hasil interpretasi regresi 

menunjukkan bahwa konstanta sebesar 
0,72 mencerminkan nilai loyalitas 
pelanggan meskipun persepsi terhadap 
amanah dan tanggung jawab berada pada 
titik nol teoritik, artinya terdapat loyalitas 
dasar yang tetap ada. Koefisien regresi 
untuk variabel amanah 
(b₁ = 0,38; p < 0,001) mengindikasikan 
bahwa setiap peningkatan satu unit skor 
amanah akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan sebesar 0,38 unit, dengan nilai 
beta standar sebesar 0,41 yang 
menunjukkan kontribusi relatif paling 
besar dari variabel ini. Sementara itu, 
koefisien untuk variabel tanggung jawab 
(b₂ = 0,41; p < 0,001) juga menunjukkan 
pengaruh positif, di mana setiap 
peningkatan satu unit persepsi tanggung 
jawab akan menaikkan loyalitas sebesar 
0,41 unit, dengan nilai beta standar 0,39 
yang juga signifikan. Uji t menunjukkan 
bahwa kedua variabel independen 
berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan 
karena nilai t-hitung lebih besar dari t-
tabel (t > 1,984; α = 0,05). Selain itu, uji 
F sebesar 39,5 dengan nilai signifikansi 
< 0,001 mengindikasikan bahwa model 
regresi secara simultan signifikan; 
amanah dan tanggung jawab bersama-
sama memberikan pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Nilai koefisien 
determinasi (R²) sebesar 0,62 berarti 
bahwa 62% variasi loyalitas pelanggan 
dapat dijelaskan oleh kombinasi kedua 
variabel tersebut, sedangkan sisanya 38% 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model. 
Hal ini menunjukkan bahwa model yang 
digunakan dalam penelitian ini memiliki 
daya jelaskan yang cukup kuat dan 
relevan untuk konteks layanan publik. 
 
IV. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, 
dapat disimpulkan bahwa nilai 
amanah dan tanggung jawab 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Pelayanan yang jujur, konsisten, 
transparan, serta ditunjang dengan 
sikap tanggap, tepat waktu, dan 
profesional mampu meningkatkan 
kepercayaan dan keterikatan 
pelanggan. Secara simultan, kedua 
nilai tersebut membentuk kualitas 
layanan yang unggul dan berorientasi 
pada kepuasan jangka panjang. Oleh 
karena itu, penerapan nilai amanah 
dan tanggung jawab secara konsisten 
menjadi kunci dalam membangun 
loyalitas pelanggan yang 
berkelanjutan di Perumda Tirta 
Bhagasasi Bekasi. 
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