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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan produk farmasi pada PT. Perusahaan Perdagangan Indonesia 
Cabang Bengkulu. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, sampel dalam penelitian 
ini 88 orang pelanggan yang membeli produk farmasi pada Perusahaan Perdagangan Indonesia 
Cabang Bengkulu. Teknik pengambilan sampel adalah teknik accidental sampling. Pengumpulan 
data menggunakan kuesioner dan metode analisis yang digunakan adalah regresi linier 
berganda, uji determinasi dan uji hipotesis. Hasil persamaan regresi yaitu Y = 13,225 + 0,318X1 
+ 0,385X2 + 3,881 artinya Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu. Hasil 
uji determinasi sebesar 0,396 artinya kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelangganpegawai Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang 
Bengkulu sebesar 39,6%, sedangkan sisanya 60,4% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak diteliti. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia 
Cabang Bengkulu dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 0,05. Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Cabang Bengkulu, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 0,05. Kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 
0,05. 

ABSTRACT  
The purpose of this study is determine the quality of service and customer’s satisfaction 
regarding customer’s loyalty for pharmaceutical products at PT. Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Branch of Bengkulu. The research method used was quantitative, the sample in this 
study was 88 customers who purchased pharmaceutical products at PT. Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Branch of Bengkulu. The sampling technique is accidental sampling 
technique. Data were collected using a questionnaire and the analysis methods used were 
multiple linear regression, determination tests and hypothesis tests. The results of the regression 
equation are Y = 13.225 + 0.318X1 + 0.385X2 + 3.881, meaning that service quality and 
customer’s satisfaction have an influence on customer’s loyalty at PT. Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Branch of Bengkulu. The determination test result is 0.396, meaning that service 
quality and customer’s satisfaction have an effect on employee customer’s loyalty at PT. 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Branch of Bengkulu by 39.6%, while the remaining 60.4% is 
explained or influenced by other variables that were not studied. Service quality and customer’s 
satisfaction together. has the same effect on customer’s loyalty at PT. Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Branch of Bengkulu with a significance value of 0.000, less than 0.05. Service quality 
has a positive and significant effect on customer’s loyalty at PT. Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Branch of Bengkulu, because the significance value of 0.000 is less than 0.05. 
Customer’s satisfaction has a positive and significant effect on customer’s loyalty at PT. 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Branch of Bengkulu, with a significance value of 0.000, 
which is less than 0.05. 
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PENDAHULUAN 

Era globalisasi memberikan pengaruh cukup besar bagi pemasaran dan menumbuhkan tantangan-
tantangan baru dalam profesi pemasaran masa kini. Pemasar dituntut untuk dapat memahami 
bagaimana kejadian-kejadian yang ada di berbagi penjuru dunia mempengaruhi pasar domestik dan 
peluang pencarian terobosan baru, dan tentu saja bagaimana perkembangan- perkembangan tersebut 
akan mempengaruhi pola pemasaran perusahaan. Dengan beragamnya permintaan pelanggan membuat 
para pengusaha berlomba-lomba untuk mendapatkan simpati serta loyalitas dari calon pelanggannya. 
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Menurut Adam (2021:10) kualitas pelayanan adalah sebagai pedoman dasar bagi pemasaran jasa, 
karena ini merupakan produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas) dan kinerja juga 
yang akan dibeli oleh pelanggan. Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya 
adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan yang dirasakan pelanggan, dan nilai yang dipikirkan 
pelanggan. Menurut Sudarso (2020:57) kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. 
Dimana kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para konsumen untuk menjalin ikatan 
relasi saling menguntungkan. 

Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Kotler 
dan Keller (2018:177), menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 
hasil) yang diharapan. Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal 
mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat tidak 
mampu memenuhi harapannya. 

Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan dampak terhadap perilaku penggunaan 
kembali secara terus menerus sehingga terbentuklah loyalitas. Kepuasan pelanggan merupakan aspek 
yang harus diperhatikan, jika pelanggan merasa puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan 
menimbulkan dampak psikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap 
perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika pelanggan telah memiliki perasaan puas akan 
pelayanan yang diberikan, dapat dipastikan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan 
tidak akan berpaling pada perusahaan lain. 

PT. Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu merupakan perusahaan yang bergerak 
di bidang distributor di Bengkulu yang menjual berbagai macam barang pertanian dan juga barang 
farmasi. Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh PT. Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang 
Bengkulu apakah ada pelanggan yang merasa puas, sehingga loyal terhadap perusahaan ini sehingga 
pelanggan menggunakan serta memanfaatkan kembali. Pelayanan yang diberikan oleh PT. Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu pada saat ini sudah dinilai sudah baik oleh konsumen, seperti 
salesman yang langsung datang ke toko untuk melakukan order pembelian barang, barang yang dibeli 
akan di antar langsung ke pelanggan dan juga petugas yang ramah dalam memberikan pelayanan. 
Namun masih terdapat permasalahan karena pelanggan menilai lambatnya respon dari pihak 
perusahaan pada saat pelanggan ingin complain terhadap pesananan yang tidak sesuai dengan orderan, 
dan juga terkadang pesanan yang telat diantarkan. Hal ini akan menciptakan ketidakpuasan dari 
pelanggan dan akan menurunkan nilai loyalitas pelanggan sehingga pelanggan akan berpindah ke 
perusahaan lain.   

  
LANDASAN TEORI 

 
Manajemen Pemasaran  

Menurut Gitosudarmo (2019:3) manajemen pemasaran adalah kegiatan pemasaran yang 
direncanakan dengan baik, diorganisasikan, dikoordinasikan serta diawasi akan membuahkan hasil yang 
memuaskan. 

Sunarto (2018:16) mengemukakan bahwa manajemen pemasaran ialah sebagai analisis, 
perencanaan, implementasi, dan pengendalian dari program-program yang dirancang untuk 
menciptakan, membangun dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran 
untuk mencapai tujuan perusahaan. 

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah aktivitas yang dapat dirasakan 
melalui hubungan antara penerima dan pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan berupa 
organisasi atau lembaga perusahaan. 

 
Pelayanan  

Menurut Hardiyansah (2019: 11) mendefinisikan bahwa “ pelayanan dapat diartikan sebagai 
aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan, dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa 
dari satu pihak ke pihak lain”. 

Pengertian pelayanan menurut Sinambela, (2020: 4) adalah “setiap kegiatan yang menguntungkan 
dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada 
suatu produk secara fisik.” 

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah aktivitas yang dapat dirasakan 
melalui hubungan antara penerima dan pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan berupa 
organisasi atau lembaga perusahaan. 
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Kualitas Pelayanan  
Menurut Adam (2021:10) kualitas pelayanan adalah sebagai pedoman dasar bagi pemasaran jasa, 

karena ini merupakan produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas) dan kinerja juga 
yang akan dibeli oleh pelanggan. Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi 
pemasaran jasa. 

Menurut Sudarso (2020:57) kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. 
Dimana kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para konsumen untuk menjalin ikatan 
relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan.  

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan dasar bagi 
perusahaan untuk memasarkan produk yang diperdagangka, hal ini bertujuan untuk meningkatkan 
kepuasan konsumen. Perusahaan akan memaksimumkan pengalaman konsumen yang menyenangkan, 
dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman yang kurang menyenangkan, hal ini bertujuan agar 
konsumen akan melakukan keputusan pembelian terhadap produk yang dipasarkan  

 
Indikator Kualitas Pelayanan 

Teknik servqual dapat mengetahui seberapa besar jarak selisih harapan pelanggan dengan 
ekspektasi dari pelanggan terhadap pelayanan yang diterima serta dirasakanya. Servqual memiliki 5 
indikator (Rangkuti 2020:87), diantaranya : 
1. Berwujud (tangible) 

Berwujud (tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistennya kepada 
pihak eksternal.  

2. Keandalan (Reliability) 
Reabilitas yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

3. Ketanggapan (responsivennes) 
Ketanggapan (responsivennes) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat ( responsive) dan tepat pada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  

4. Jaminan (assurances) 
Jaminan (assurances) yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan kemapuan para pegawai 
perusahaan dan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

5. Empati ( empathy) 
Empati ( empthy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan mereka. 

  
Kepuasan Pelanggan  

Menurut Gregorius (2018:64) kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh 
mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi 
secara baik. Menurut Richard Oliver (dalam Tampanguma, 2020:10) kepuasan pelanggan adalah respon 
pemenuhan dari pelanggan terhadap suatu produk atau layanan itu sendiri yang telah memenuhi 
kebutuhan dan harapan pelanggan. Firmansyah (2019:98) mengemukakan kepuasan pelanggan adalah 
perasaan pelanggan terhadap jenis pelayanan yang didapatkannya. 
 
Indikator Kepuasan Pelanggan  

Menurut Tjiptono (2019:368) indikator kepuasan konsumen dapat diukur melalui : 
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan  

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan konsumen adalah langsung menanyakan 
kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya, ada 
dua bagian dalam proses pengukurannya 

2. Dimensi kepuasan pelanggan  
Berbagai penelitian memilih kepuasan konsumen ke dalam komponen-komponennya. Umumnya 
proses semacam ini terdiri atas empat langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci 
kepuasan konsumen. Kedua, meminta konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan 
item-item spesifik seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan atau keramahan staf layanan 
konsumen. Ketiga, meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-item 
spesifik yang sama. Dan keemat, meminta para konsumen untuk menentukan dimensi- dimensi 
yang menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan konsumen keseluruhan. 

3. Konfirmasi harapan  
Dalam konsep ini, kepuasan tidak dukur langsung, namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau 
ketidaksesusaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk perusahaan pada 
sejumlah atribut atau dimensi penting. 
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4. Niat beli ulang  
Kepuasan konsumen diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah konsumen akan 
berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5. Ketidakpuasan konsumen  
Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan konsumen meliputi : 
komplain, retur atau pengembalian produk, biaya garansi, penarikan kembali produk dari pasar, 
konsumen yang beralih ke pesaing. 

 
Loyalitas Pelanggan  

Menurut Hurriyati (2020:64) Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara 
mendalamuntuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasaterpilih secara 
konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruhsituasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 
 
Indikator Loyalitas Pelanggan  
1. Melakukan pembelian berulang secara teratur  

Konsumen melakukan pembelian secara continue pada suatu produk tertentu. 
2. Membeli antar lini produk atau jasa (purchase across product and servicelines)  

Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama tetapi konsumen juga membeli lini produk 
dan jasa dari perusahaan yang sama. 

3. Mereferensikan kepada orang lain (Refers other)  
Dimana  konsumen melakukan komunikasi  dari mulut  ke mulut (word  of  mouth)  berkenaan  
dengan  produk  tersebut.  

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (demonstrates animmunity to the full of the 
competition)  
Konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing. 

 

METODE PENELITIAN 
 

Metode Analisis  
Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif, dimana data penelitian memuat angka-angka 

dan dianalisis menggunakan statistik (Sugiyono, 2018:13). Penelitian ini hanya bersifat menggambarkan 
suatu pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada PT. 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu. 

 
Metode Pengambilan Sampel  

Menurut Sugiyono (2018:61), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya. Berdasarkan kualitas dan ciri tersebut, populasi dapat dipahami 
sebagai sekelompok individu atau objek pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan 
karakteristik. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan PT. Perusahaan Perdagangan 
Indonesia Cabang Bengkulu yang ada di kota Bengkulu sebanyak 113 pelanggan (daftar pelanggan 
terlampir). 

Untuk menentukan besarnya jumlah sampel digunakan statistik deskriptif dengan menggunakan 
rumus Slovin menurut Umar (2019:72) sebagai berikut : 

 
 

        
              
Dimana : 

N = Jumlah Populasi 
n = Jumlah Sampel 
e = Tingkat Kesalahan 5% 
Sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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   113 
𝑛 =           

1 + 113 (0,05)2 
   113 

𝑛 =         
1 + 113 (0,0025) 
    113 

𝑛 =         
1 + 0,2825 

    113 
𝑛 =        

1,2825 

𝑛 =       88,11 
Pembulatan = 88 orang 

 
Uji Validitas 

Uji validitas adalah hasil penelitian yang valid bila tedapat kesamaan antara data yang terkumpul 
dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti (Sugiyono, 2018:76). Dalam uji validitas 
digunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) Versi 22.00. Uji validitas dapat 
dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-masing item dalam kuesioner dengan total skor 
yang ingin diukur yaitu menggunakan Coefficient Corelation Pearson dengan nilai signifikansi 5% dengan 
nilai kritis. Atau dengan kata lain dapat dibandingkan antara r hitung dengan r tabel untuk derajat 
kebebasan (degrees of freedom / df) = n -2, dengan n = jumlah sampel (Sugiyono, 2013:82). Dasar 
pengambilan keputusan untuk menguji validitas adalah : 
Jika rhitung positif dan rhitung > rtabel maka variabel tersebut valid. 
Jika rhitung tidak positif serta rhitung < rtabel maka variabel tersebut tidak valid. 

 
Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas instrumen dapat dilakukan secara eksternal maupun internal, secara 
eksternal pengujian dapat dilakukan dengan test retest, equivalent dan gabungan keduanya. Secara 
internal reliabilatas instrument dapat diuji dengan menganalisis konsistensi butur-butir yang ada pada 
instrument dengan teknik tertentu (Sugiyono, 2018:87).Untuk menguji keandalan kuesioner yang 
digunakan, maka dilakukan analisis reliabilitas berdasarkan koefisien Alpha Cronbach. Koefisien Alpha 
Cronbach menafsirkan korelasi antara skala yang dibuat dengan semua skala indikator yang ada dengan 
keyakinan tingkat kendala. Indikator yang dapat diterima apabila koefisien alpha diatas 0,60, maka 
dikatakan reliabel dan kalau di bawah 0,60 berarti tidak reliabel (Ghozali, 2019:66). 
 
Analisis regresi linear 

Analisis regresi linear berganda untuk menentukan ketepatan prediksi apakah ada hubungan yang 
kuat antara variabel independen (X1 Dan X2) dengan variabel dependen (Y). Bentuk umum persamaan 
regresi berganda adalah sebagai berikut: 

 
Y = a + b1X1 + b2X2+e 
 

Keterangan : 
Y = Loyalitas Pelanggan  
X1  =  Kualitas Pelayanan  
X2  =  Kepuasan Pelanggan  
a = Nilai konstanta 
e = error 
 

Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol sampai satu (0< R² 
< 1). Nilai R² yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 
variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

 
Uji t 

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara individual 
dalam menerangkan variasi variabel terikat. 
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Formula hipotesis: 
Ho : bi = 0, artinya variabel bebas bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel terikat; 
Ha: bi ≠ 0, artinya variabel bebas merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel terikat. 
Dasar pengambilan keputusan (Ghozali, 2021:48) adalah dengan menggunakan angka probabilitas 
signifikansi, yaitu : 
 
a. Apabila angka probabilitas signifikani > 0.05, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 
b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0.05, maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
 
Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap 
variabel terikat. Rumusan hipotesis yang diuji: 
Ho : b1 = b2 = 0, berarti secara bersama-sama tidak ada pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat. 
Ha : b1 ≠ b2 ≠ 0, berarti secara bersama-sama ada pengaruh variabel bebas terhadap variabel teikat. 
Dasar pengambilan keputusannya (Ghozali, 2021:48) adalah dengan menggunakan angka probabilitas 
signifikansi, yaitu: 
 
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 
Hasil Uji Validitas  

Berdasarkan hasil uji validitas menggunakan SPSS Versi 21 pada Lampiran 5. Uji validitas 
dilakukan dengan cara membandingkan rhitung dengan rtabel (n-2=88-2=86) maka nilai rtabel sebesar 
0,209. Adapun hasil uji validitas sebagai berikut: 
 
Tabel 1.  Nilai Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Variabel Pertanyaan  rhitung rtabel Ket 

Kualitas 
Pelayanan  

(XI) 

1 0,741 0,209 Valid 

2 0,766 0,209 Valid 

3 0,706 0,209 Valid 

4 0,568 0,209 Valid 

5 0,635 0,209 Valid 

6 0,588 0,209 Valid 

7 0,560 0,209 Valid 

8 0,653 0,209 Valid 

9 0,673 0,209 Valid 

10 0,570 0,209 Valid 

Sumber : Hasil penelitian dan data diolah, 2023 
 
Tabel 2.  Nilai Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Variabel Pertanyaan  rhitung rtabel Ket 

Kepuasan 
Pelanggan  

(X2) 

1 0,467 0,209 Valid 

2 0,466 0,209 Valid 

3 0,398 0,209 Valid 

4 0,376 0,209 Valid 

5 0,338 0,209 Valid 

6 0,569 0,209 Valid 

7 0,348 0,209 Valid 

8 0,425 0,209 Valid 

9 0,447 0,209 Valid 

10 0,293 0,209 Valid 

Sumber : Hasil penelitian dan data diolah, 2023 
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Tabel 3.  Nilai Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 

Variabel Pertanyaan  rhitung rtabel Ket 

Loyalitas 
Pelanggan  

(Y) 

1 0,561 0,209 Valid 

2 0,508 0,209 Valid 

3 0,309 0,209 Valid 

4 0,485 0,209 Valid 

5 0,518 0,209 Valid 

6 0,313 0,209 Valid 

7 0,435 0,209 Valid 

8 0,577 0,209 Valid 

9 0,486 0,209 Valid 

10 0,259 0,209 Valid 

Sumber : Hasil penelitian dan data diolah, 2023 
 

Berdasarkan Tabel di atas yakni hasil uji validitas dengan menggunakan corelation products 
moment maka dari 30 butir pertanyaan yang diuji, ternyata semua item pertanyaan sah (valid), sebab 
memiliki nilai korelasi besar dari 0,209. Oleh karena itu, semua variabel dapat dijadikan sebagai indikator 
dalam penelitian ini. 
 
Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil reliabelitas dari variabel-variabel yang diteliti dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
 
Tabel 4.  Nilai Hasil Uji Reliabilitas  

Kode  Dimensi 
Cronbach’s 

alpa 
Keterangan 

X1 Kualitas Pelayanan 0,843 Cronbach’s alpa > 0,6 (Reliabel) 

X2 Kepuasan Pelanggan 0,646 Cronbach’s alpa > 0,6 (Reliabel) 

X3 Loyalitas Pelanggan 0,756 Cronbach’s alpa > 0,6 (Reliabel) 

Sumber : Hasil Penelitian dan data diolah,2023 
 
 Dari hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan menggunakan program statistik SPSS maka 
diperoleh hasil cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60 untuk kesemua variabel yaitu : Kualitas pelayanan 
dengan nilai crobach alpha 0,843, kepuasan pelanggan dengan nilai cronbach alpha 0,646 dan loyalitas 
pelanggan dengan nilai cronbach alpha 0,756. 
 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Metode analisis regresi berganda digunakan untuk memprediksi variabel loyalitas pelanggan jika 
variabel Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mengalami peningkatan atau penurunan. Hasil 
perhitungan regresi berganda dapat dilihat pada Tabel berikut : 
 
Tabel 5.  Hasil Analisis Regresi Berganda  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

Constant 13.225 3.881  3.408 .001 

Kualitas Pelayanan .318 .070 .410 4.561 .000 

Kepuasan Pelanggan .385 .097 .356 3.967 .000 

a. Dependent Variable : Loyalitas Pelanggan 
Sumber : Penelitian dan diolah, 2023 
  

Berdasarkan Tabel di atas dapat dilihat persamaan regresi yang terbentuk adalah  
  

Y = 13,225 + 0,318X1 + 0,385X2 + 3,881 
 
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut  
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1. Nilai konstanta 13,225 mempunyai arti bahwa apabila variabel Kualitas pelayanan (X1) dan 
kepuasan pelanggan (X2) dianggap sama dengan nol (0) maka variabel loyalitas pelanggan (Y) 
akan tetap sebesar 13,225. 

2. Pengaruh Kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) Nilai koefesien regresi variabel 
X1 (Kualitas pelayanan) adalah sebesar 0,318 dengan asumsi apabila X1 (Kualitas pelayanan) 
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan, maka Y (loyalitas pelanggan) juga akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,318 kali. 

3. Pengaruh kepuasan pelanggan(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) Nilai koefesien regresi variabel 
X2 (kepuasan pelanggan) adalah sebesar 0,385 dengan asumsi apabila X2 (kepuasan pelanggan) 
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan maka Y (loyalitas pelanggan) juga akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,385 kali. 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 6.  Nilai Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error Of The 

Estimate 

1 .630a .396 .382 2.428 

a.. Predictors : (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 
Sumber : Penelitian dan diolah, 2023 
 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh angka R2 (R Square) sebesar 0,396 atau (39,6%). Hal ini 
menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelangganpegawai Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu 
sebesar 39,6%. Dengan kata lain variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan atau dipengaruhi oleh 
variabel Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sebesar 39,6%, sedangkan sisanya (100 - 39,6% = 
60,4%) dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
 
Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 
 

Uji simultan adalah pengujian hipotesis yang untuk mengetahui pengaruh variabel independen 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Berikut output pengujian hipotesis dengan SPSS: 
 
Tabel 7. Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model 
Sum Of 
Squares 

Df Mean Square F 
Sig. 

Regression  
Residual  

Toal 

328.896 2 164.448 27.905  .000b 

500.922 85 5.893   

829.818 87    

a. Dependent Variabel : Loyalitas Pelanggan 
b.. Predictors : (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 
Sumber : Hasil Penelitan dan diolah, 2023 
 

Hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 0,05. Karena 
tingkat signifikansi di bawah 0,05 dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh signfikan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, dengan demikian hipotesis awal yang diajukan terbukti (Ha 
diterima). Yaitu adanya pengaruh yang signfikan antara Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan secara bersama-sama. 
 
Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Pengujian hipotesis secara partial atau dikenal dengan uji t digunakan untuk melihat signifikan atau 
tidak signifikan variabel Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
secara terpisah atau sendiri-sendiri. Hasil uji t dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 8. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
T Sig. 

B Std. Error Beta 

Constant 13.225 3.881  3.408 .001 

Kualitas Pelayanan .318 .070 .410 4.561 .000 

Kepuasan Pelanggan .385 .097 .356 3.967 .000 

a.. Dependent Variable : loyalitas pelanggan  
Sumber : Penelitian dan diolah, 2023 
 

Berdasaran Tabel di atas maka hasil dari pengujian uji t sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas pelanggan  

Hasil pengujian untuk variable X1 (Kualitas pelayanan) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 
lebih kecil dari 0,05. Karena nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pada 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, dengan demikian hipotesis awal yang 
diajukan dapat terbukti (Ha diterima). Dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat Kualitas 
pelayanan pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu maka loyalitas pelanggan 
akan semakin tinggi, sebaliknya semakin rendah Kualitas pelayanan maka loyalitas pelanggan juga 
semakin rendah. 

2. Pengaruh Kepuasan pelangganTerhadap Loyalitas pelanggan  
Hasil pengujian untuk variabel X2 (kepuasan pelanggan) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 
0,000 lebih kecil dari 0,05. Karena nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil dari 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, dengan demikian hipotesis awal yang 
diajukan dapat terbukti (Ha diterima). Dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat kepuasan 
pelanggan pegawai di Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu maka loyalitas 
pelanggan akan semakin tinggi, sebaliknya semakin rendah kepuasan pelanggan pegawai maka 
loyalitas pelanggan juga semakin rendah. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian untuk pengaruh Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu dapat 
diuraikan hasil analisis regresi berganda, uji determinasi dan uji hipotsis sebagai berikut: 
 
Tabel 9.  Hasil Analisis Regresi Liner, Uji Determinasi dan Pengujian Hipotesis  

Variabel Sig. Keterangan 

Persamaan : Y = 13,225 + 0,318X1 + 0,385X2 + e 

Kualitas Pelayanan 0.000 Hipotesisi diterima 

Kepuasan Pelanggan 0.000 Hipotesisi diterima 

Uji F 0.000 Hipotesisi diterima 

R2 0,396 atau (39,6%) 

Sumber : Penelitian dan diolah,2023 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, karena nilai signifikan sebesar 
0,000 kecil dari 0,05. Hal ini menggambarkan bahwa semakin meningkat Kualitas pelayanan maka 
loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu juga akan semakin 
meningkat. 

Sehingga dengan hasil uji hipotesis tersebut, menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan dapat membuat pelanggan setia terhadap perusahaan dan selalu memesan produk farmasi 
pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
selalu mengantarkan pesanan pelanggan ke toko pelanggan dan karyawan selalu berpakaian rapi 
sehingga membuat pelanggan merasa senang. 
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, 
dengan nilai signfikan sebesar 0,000 kecil dari 0,05. Hasil ini dapat diartikan bahwa apabila kepuasan 
pelanggan meningkat, maka loyalitas pelanggan juga semakin meningkat. 

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan menciptakan loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan. Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, karyawan 
akan menanyakan kepada pelanggan jika pelanggan merasa tidak puas mohon berikan keluhan agar 
perusahaan dapat memperbaiki ketidakpuasan dari pelanggan. Perusahaan akan berusaha memenuhi 
semua permintaan pelanggan agar pelanggan merasa puas. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan dapat diketahui adanya pengaruh secara bersama-
sama antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu karena nilai signifikan sebesar 0,000 kecil dari 0,05. Hal ini 
berarti semakin meningkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan maka loyalitas pelanggan juga 
akan meningkat. 

Loyalitas pelanggan akan tercipta apabila adanya kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan 
serta perusahaan dapat menciptakan kepuasan pada pelanggan, karena pelanggan merasa puas 
dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan maka pelanggan akan tetap setia pada perusahaan. 
Pelanggan akan terus melakukan pembelian produk pada perusahaan tersebut dan akan 
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 

1. Hasil persamaan regresi yaitu Y = 13,225 + 0,318X1 + 0,385X2 + 3,881 artinya kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan Pada Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu. Hal ini menggambarkan jika variabel Kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan meningkat maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat. 

2. Hasil uji determinasi sebesar 0,396 atau (39,6%). Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pegawai Pada Perusahaan 
Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu sebesar 39,6%, sedangkan sisanya (100 - 39,6% = 
60,4%) dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan Pada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menggambarkan bahwa dengan adanya 
peningkatan Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan maka loyalitas pelanggan pada 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu juga akan meningkat. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pada 

Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil 
dari 0,05. Hal ini mengambarkan bahwa Kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pada 

Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu, dengan nilai nilai signifikansi sebesar 0,000 
kecil dari 0,05. Hal ini menggambarkan bahwa kepuasan pelanggan mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan . 

 

Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan, maka saran yang dapat disampaikan adalah 

sebagai berikut : 

 

1. Disarankan kepada karyawan Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu untuk 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan dengan cara selalu memberikan pelayanan sesuai 

dengan janji yang diberikan kepada pelanggan. 

2. Disarankan kepada Perusahaan Perdagangan Indonesia Cabang Bengkulu untuk dapat 

mempertahankan kepuasan pelanggannya dengan tetap memberikan yang terbaik untuk pelanggan. 
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