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Abstract: The aim of this research is to find out how
service quality and customer satisfaction influence
customer loyalty. This research was conducted at CV
Dharmala Putra which operates in the electronic
trading sector, especially shaving equipment with a
product called kemei. This research uses quantitative
data using multiple linear regression methods
through observation, questionnaires, interviews and
literature study. The data used is primary data and
secondary data. Primary data consists of interviews,
questionnaires, observations and pre-surveys.
Secondary data includes interviews, documentation,
sales data, video conversations and customer data.
The sampling technique uses non-probability
sampling techniques for sampling and population.
The technique uses saturated sampling. to select
samples from all CV Dharmala Putra customer data
as the population for this study. The results of this
research are that service quality partially has a
positive and significant effect on customer loyalty so
that Ho is rejected and Ha1 is accepted, customer
satisfaction partially has a positive and significant
effect on customer loyalty. Then simultaneously
service quality and customer satisfaction have a
positive and significant effect.
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PENDAHULUAN
Lingkungan kompetisi sekarang ini membuat perusahaan agar mampu beradaptasi dengan

berbagai strategi pemasaran, salah satunya adalah penyediaan layanan kepada pelanggan
sasarannya. Tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan dapat maju dan memperoleh laba yang
diinginkan. Perusahaan dapat mencapai hal ini dengan berusaha memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggannya. Loyalitas pelanggan sangat penting untuk keberlanjutan bisnis di
tengah persaingan yang sengit. Dalam menghadapi tantangan persaingan yang ketat, perusahaan
perlu mengembangkan strategi pemasaran yang tidak banyak menarik perhatian pasar global
tetapi juga membangun hubungan baik ke pelanggan. Kemampuan untuk menjaga pelanggan
yang stabil serta meningkatkan frekuensi pembayaran adalah kunci loyalitas pelanggan.

CV Dharmala Putra adalah perusahaan yang bergerak dibidang perdagangan elektronik
khususnya alat cukur dengan produk bernama Kemei. CV Dharmala Putra secara resmi berdiri
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pada tahun 2021. Berdirinya perusahaan ini sebagai bentuk respon sebagai peluang di dunia
perdagangan marketplace yang semakin terbuka dan berkembang di Indonesia. Beralamat di
Jalan 1 Maret Kampung Bulak Simpul Rt.08 Rw.04 No. 82A Kelurahan Pegadungan Kecamatan
Kalideres. CV Dharmala Putra selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik untuk
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menciptakan hubunga yang kokoh serta
berkelanjutan namun usaha yang dilakukan CV Dharmala Putra tidak cukup berhasil dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan hal ini dapat dilihat pada penjualan CV Dharmala Putra dari
bulan Oktober 2023-Maret 2024.

Tabel 1. Data Penjualan

Sumber : Data Penjualan Oktober 2023-Maret 2024 CV Dharmala Putra
Data dalam Tabel 1 adalah hasil dari total jumlah pelanggan RO yang terus menurun setiap

bulannya menunjukkan kurangnya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, hilangnya loyalitas
pelanggan dapat diakibatkan karena ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap
kualitas produk yang dibeli atau terkait kualitas pelayanan yang di berikan perusahaan. Lebih
lanjut, selama periode enam bulan yang diamati, terdapat tren penurunan jumlah pelanggan yang
melakukan "RO" dari waktu ke waktu. Di awal periode, jumlah total pelanggan mengalami
sedikit peningkatan, namun seiring berjalannya waktu, jumlah pelanggan yang melakukan "RO"
terus berkurang secara konsisten setiap bulannya. Meski jumlah total pelanggan berfluktuasi,
dengan peningkatan dan penurunan di beberapa bulan, jumlah pelanggan yang memilih untuk
tidak melakukan "RO" cenderung stabil. Fenomena ini menunjukkan adanya ketidakseimbangan
antara pelanggan yang tetap loyal dengan melakukan "RO" dan mereka yang tidak melakukan
transaksi tersebut. Jika tren ini berlanjut tanpa ada perbaikan, potensi perusahaan untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan melalui "RO" dapat menurun secara signifikan, sehingga
perlu adanya upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan atau strategi lainnya guna menarik
lebih banyak pelanggan untuk melakukan "RO" di masa mendatang.

Kualitas pelayanan dalam perusahaan sangat krusial, karena dengan kualitas pelayanan
yang baik, perusahaan dapat memperoleh kepercayaan pelanggan yang pada akhirnya akan
menciptakan loyalitas pelanggan. Namun, hal tersebut tidak dirasakan oleh pelanggan CV
Dharmala Putra. Hal ini dapat dilihat dari data berikut

Tabel 2. Pra Survey Kualitas Pelayanan
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Sumber: Pra Survey Dharmala Putra (2024)

Berdasarkan Tabel 2, hasil dari pra-survei terhadap 47 responden yang merupakan
pelanggan perusahaan CV Dharmala Putra menunjukkan bahwa masih banyak pelanggan yang
menganggap pelayanan yang diberikan perusahaan masih kurang, terutama dalam hal kecepatan
pengiriman barang serta kesigapan karyawan dalam menerima komplain. Jika hal ini terus
dibiarkan, pelanggan akan berpaling ke perusahaan atau produk lain. Selain itu, berdasarkan
observasi yang dilakukan didapati bahwa karyawan cukup lambat dalam merespon setiap
pertanyaan, keluhan ataupun permintaan pelanggan sehingga hal ini menganggu pengalaman
pelanggan dalam berbelanja dan membuat pelanggan merasa kecewa dengan kualitas pelayanan
dari perusahaan.

Kepuasan Pelanggan dalam perusahaan itu sangat penting karena dapat meningkatkan
keputusan pelanggan kembali lagi membeli produk tersebut. Namun ternyata hal itu tidak
dirasakan oleh pelanggan CV Dharmala Putra. Ini dapat diperhatikan dari data berikut:

Tabel 3. Pra Survey Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan (X2) Setuju Tidak Setuju

Produk kemei di CV Dharmala Putra merupakan pilihan pertama saya 34 13

Produk kemei yang dijual oleh CV Dharmala Putra sering rusak 12 35

Harga kemei di CV Dharmala Putra lebih tinggi dari pesaing lainnya 15 32

Sumber: Pra Survey Dharmala Putra (2024)

Berdasarkan Tabel 3, dilihat bahwasanya banyak pelanggan yang tidak merasa puas
dengan produk kemei terutama dari sisi produk yang mudah rusak, serta harga yang cukup mahal
dibanding produk sejenis. Perusahaan harus mampu menyelesaikan permasalahan ini, karena hal
ini dibiarkan maka ketidak puasan yang dirasakan pelanggan akan semakin besar dan loyalitas
pelanggan akan menjadi turun. Selain itu berdasarkan observasi yang dilakukan didapati bahwa
cara berkomunikasi karyawan kepada pelanggan kurang baik seperti bahasa yang digunakan serta
nada dalam bicara dan kalimat yang digunakan. Selain itu karyawan dalam memberikan
informasi produk tidak jelas dan kurang detail sehingga hal ini menimbulkan ketidakpuasan
pelanggan.

Meskipun kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan penting untuk membangun
loyalitas, pada CV Dharmala Putra hubungan ini tidak dirasakan secara signifikan oleh pelanggan.
Penelitian terdahulu umumnya menunjukkan dampak positif, namun dalam konteks ini, hasilnya
berbeda. Hal ini mengindikasikan adanya faktor lain yang menghalangi hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas, seperti ekspektasi pelanggan yang tidak
terpenuhi. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor tersebut dan memahami
mengapa loyalitas pelanggan tidak terbentuk sesuai harapan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang bertujuan untuk

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
di CV Dharmala Putra. Metode ini didasarkan pada prinsip positivisme, yang memungkinkan



J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah
Vol.3, No.6,Oktober 2024

……………………………………………………………………………………………………………………………………..
ISSN : 2828-5271 (online)

6801

peneliti untuk mengukur hubungan antar variabel secara numerik dan menguji hipotesis melalui
analisis statistik. Fokus dari penelitian ini adalah untuk memahami sejauh mana kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan CV Dharmala Putra yang membeli
produk alat cukur Kemei untuk keperluan pribadi, bukan komersial. Berdasarkan data yang
dikumpulkan, populasi ini berjumlah 70 orang. Mengingat jumlah populasinya yang terbatas,
penelitian ini menggunakan teknik total sampling, di mana seluruh populasi dijadikan sebagai
sampel penelitian untuk memastikan hasil yang representatif.

Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini mencakup kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan diukur melalui beberapa dimensi, yaitu
keandalan, terukur, responsivitas, jaminan, dan empati, sebagaimana diadaptasi dari penelitian
sebelumnya. Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan kesesuaian layanan dengan harapan
pelanggan, minat untuk berkunjung kembali, serta kesediaan untuk memberikan rekomendasi.
Sedangkan loyalitas pelanggan diukur melalui dimensi pembelian rutin, pembelian melalui
jaringan, rekomendasi kepada orang lain, serta resistensi terhadap produk pesaing.

Tabel 4. Operasionalisasi Variabel
Variabel Dimensi Indikator Skala

Kualitas Pelayanan (X1)

Keandalan (Reliability) Ketepatan waktu dalam
memberikan layanan Likert

Terukur (Tangibles) Penampilan fisik dari fasilitas
dan peralatan Likert

Responsivitas
(Responsiveness)

Waktu respons terhadap
pertanyaan atau permintaan
pelanggan

Likert

Jaminan (Assurance)
Keahlian dan pengetahuan dari
personel dalam memberikan
layanan

Likert

Empati (Empathy) Kemampuan untuk
mendengarkan pelanggan Likert

Kepuasan Pelanggan
(X2)

Kesesuian pelayanan dengan
yang diharapkan

Kesesuaian kualitas produk
atau layanan dengan yang
dijanjikan

Likert

Kesesuaian fitur atau
spesifikasi produk dengan
yang diharapkan

Likert

Minat berkunjung kembali

Niat beli ulang dari pelanggan Likert

Permintaan atau pertanyaan
tentang produk atau layanan di
masa depan

Likert

Kesediaan
merekomendasikan

Tingkat kepuasan pelanggan
yang tinggi Likert

Niat untuk memberikan
rekomendasi positif kepada Likert
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Variabel Dimensi Indikator Skala
orang lain

Loyalitas Pelanggan (Y)

Melakukan pembelian rutin
(Repurhase)

Frekuensi pembelian atau
penggunaan produk atau
layanan (loyalitas

Likert

Konsistensi dalam memilih
merek atau produk yang sama Likert

Membeli barang melaui
jaringan (Purhase)

Pembelian produk tambahan
atau cross-selling Likert

Merekomendasikan kepada
orang lain (Referral)

Memberikan referensi atau
rekomendasi kepada teman
dan keluarga. Likert

Menunjukkan resistensi
produk pesainsg (Preservasi)

Menolak atau menghindari
mencoba produk pesaing Likert

Mengabaikan promosi atau
penawaran dari pesaing Likert

Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa metode. Pertama, observasi langsung
terhadap pelanggan CV Dharmala Putra dilakukan untuk memahami interaksi antara pelanggan
dan perusahaan. Kedua, kuesioner berbasis skala Likert digunakan untuk mengukur persepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas. Ketiga, wawancara dilakukan
melalui telepon untuk mendapatkan informasi lebih rinci terkait pengalaman pelanggan. Selain
itu, studi pustaka juga dilakukan dengan mengacu pada jurnal dan literatur yang relevan dengan
variabel yang diteliti.

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Sebelum itu, uji
validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan instrumen yang digunakan dapat mengukur
secara akurat dan konsisten. Uji asumsi klasik juga dilakukan, termasuk uji normalitas,
heteroskedastisitas, dan multikolinearitas, guna memastikan model regresi yang digunakan
memenuhi persyaratan statistik. Setelah analisis regresi dilakukan, uji hipotesis menggunakan uji
t dan uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh parsial dan simultan dari variabel bebas
terhadap loyalitas pelanggan. Uji koefisien determinasi (R²) juga digunakan untuk mengukur
sejauh mana variabel bebas mampu menjelaskan variasi dalam loyalitas pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini memberikan informasi penting mengenai
profil pelanggan yang menjadi subjek penelitian, yang dapat membantu peneliti dalam
mengarahkan analisis dengan lebih akurat serta mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam
terkait data yang diperoleh. Responden dalam penelitian ini dikategorikan berdasarkan tiga
variabel utama, yaitu jenis kelamin, usia, dan wilayah tempat tinggal.

Berdasarkan jenis kelamin, sebagian besar responden adalah perempuan, dengan persentase
sebesar 60%, sedangkan laki-laki sebanyak 40%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan CV
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Dharmala Putra didominasi oleh perempuan. Fenomena ini bisa dijelaskan oleh fakta bahwa alat
cukur yang diproduksi oleh perusahaan tersebut banyak digunakan dalam usaha salon atau
pangkas rambut, di mana jenis usaha ini sering kali dikelola oleh perempuan. Dari segi usia,
mayoritas responden berada dalam rentang usia 17-26 tahun, dengan persentase sebesar 74,3%.
Ini menunjukkan bahwa kelompok usia muda, khususnya mereka yang baru lulus SMA atau
kuliah, lebih banyak yang memilih untuk membuka usaha salon atau pangkas rambut. Sementara
itu, responden dengan usia 27-36 tahun berjumlah 22,9%, dan usia di atas 36 tahun hanya
mencapai sekitar 2,8%. Selain itu, berdasarkan wilayah tempat tinggal, sebagian besar pelanggan
CV Dharmala Putra berasal dari Jakarta Barat. Hal ini sejalan dengan lokasi usaha CV Dharmala
Putra yang juga berada di Jakarta Barat, sehingga memudahkan akses pelanggan dari wilayah
tersebut untuk membeli produk mereka. Adanya konsentrasi pelanggan di wilayah ini
menunjukkan bahwa lokasi bisnis memainkan peran penting dalam pembentukan basis pelanggan
perusahaan.

B. Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan (X1)
Item Pernyataan Rhitung Rttabel Keterangan

X1.1 0,812 0,235 Valid
X1.2 0,784 0,235 Valid
X1.3 0,820 0,235 Valid
X1.4 0,838 0,235 Valid
X1.5 0,688 0,235 Valid
X1.6 0,841 0,235 Valid
X1.7 0,758 0,235 Valid
X1.8 0,784 0,235 Valid
X1.9 0,647 0,235 Valid
X1.10 0,727 0,235 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pelanggan (X2)

Item Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan
X2.1 0,677 0,235 Valid
X2.2 0,688 0,235 Valid
X2.3 0,737 0,235 Valid
X2.4 0,721 0,235 Valid
X2.5 0,666 0,235 Valid
X2.6 0,523 0,235 Valid
X2.7 0,770 0,235 Valid
X2.8 0,628 0,235 Valid
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Kepuasan Pelanggan (X2)
Item Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan

X2.9 0,542 0,235 Valid
X2.10 0,559 0,235 Valid
X2.11 0,488 0,235 Valid
X2.12 0,329 0,235 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan
Loyalitas Pelanggan (Y)

Item Pernyataan Rhitung Rtabel Keterangan
Y.1 0,418 0,235 Valid
Y.2 0,519 0,235 Valid
Y.3 0,566 0,235 Valid
Y.4 0,550 0,235 Valid
Y.5 0,406 0,235 Valid
Y.6 0,486 0,235 Valid
Y.7 0,475 0,235 Valid
Y.8 0,398 0,235 Valid
Y.9 0,446 0,235 Valid
Y.10 0,452 0,235 Valid
Y.11 0,354 0,235 Valid
Y.12 0,422 0,235 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024

Sesuai tabel diatas, temuan uji validitas pada semua pernyataan variabel dapat diketahui
bahwa hasil dari Rhitung > Rtabel (Rhitung > 0,235), sehingga disimpulkan semua butir valid serta
layak untuk dipergunakan di studi ini.

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1) 0,779 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (X2) 0,751 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,700 Reliabel

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)
Berdasarkan tabel 8 temuan uji reliabilitas pada variabel kualitas pelayanan (X1), kepuasan

pelanggan (X2), dan loyalitas pelanggan (Y) pada studi ini, memperlihatkan nilai Cronbach’s
Alpha (α) > 0,60 pada setiap variabel yakni pada variabel kualitas pelayanan nilainya 0,779,
Variabel kepuasan pelanggan pengiriman nilainya 0,751 dan varibel loyalitas pelanggan nilainya
0,700, disimpulkan bahwasanya hasil uji reabilitas pada keseluruhan variabel di studi ini reliabel.
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C. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Tabel 9. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 70
Normal Parametersa,b Mean ,0000000

Std. Deviation 4,02705110
Most Extreme Differences Absolute ,131

Positive ,081
Negative -,131

Test Statistic ,131
Asymp. Sig. (2-tailed) ,004c
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)

Berlandaskan Tabel 9, hasil uji normalitas menunjukkan bahwasanya nilai Sig. 0,004 <
0,05. Sehingga hasilnya adalah Ha Data bersitribusi tidak normal ditolak dan Ho data
berdistribusi normal diterima. Disimpulkan tidak terdapat masalah uji normalitas pada variabel
kualitas pelayanan dan hasil uji model regresi tersebut tidak layak sebab tidak memenuhi asumsi
normalitas artinya data di studi ini bersumber dari populasi yang berdistribusi tidak normal.
Sehingga perlu untuk melakukan transformasi data, menurut (Sayekti et al., 2023) “Faktor utama
yang menyebabkan data tidak normal adalah ketidaksempurnaan atau ketidakteraturan dalam data,
seperti adanya outliers, skewness, atau distribusi yang tidak normal. Hal ini dapat mengganggu
penerapan metode statistik parametrik yang memerlukan asumsi normalitas”. Sedangkan
transformasi data menurut (Norfai, 2020) adalah “proses mengubah data dari skala interval
menjadi skala ordinal, dengan memodifikasi nilai-nilai yang ada untuk menghasilkan nilai baru
dalam variabel baru”. Transformasi data pada penelitian ini menggunakan teknik akar (Square
root). Menurut (Dewi, 2019), “Jika data Anda tidak memenuhi asumsi kehomogenen ragam,
transformasi akar digunakan. Dengan kata lain, transformasi akar membantu ragam menjadi
homogen dan mendekati distribusi normal”. Berikut ini adalah hasil uji normalitas yang sudah
dilakukan transformasi data:

Tabel 10. Hasil Uji Normalitas Setelah
Transformasi Data
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2. Uji Heterokedastisitas
Tabel 11. Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .192 .048 3.969 .000

x1.1 -.040 .013 -.397 -3.180 .002
x1.2 .016 .018 .110 .879 .382

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)

Berlandaskan Tabel 11 temuan uji heterokedastisitas metode Glejser diatas memperlihatkan
nilai sig. Temuan uji heterokedastisitas metode Glejser diatas memperlihatkan nilai sig. untuk
variabel kualitas pelayanan (X1) ialah 0,002 serta variabel kepuasan pelanggan (X2) ialah 0,382
dimana hasil tersebut > 0,05. Disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas, dengan kata lain tidak
terdapat kesamaan varians.

3. Uji Multikolinearitas
Tabel 12. Hasil Uji Multikolinearitas

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)

Berlandaskan Tabel 12 temuan uji multikolinearitas memperlihatkan bahwasanya nilai
toleransi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) serta kepuasan pelanggan (X2) ialah 0,841 >
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0,10. Selain itu, nilai VIF untuk variabel kualitas pelayanan (X1) serta kepuasan pelanggan (X2)
adalah 1.189 < 10. Dalam hal Ini berarti tidak terjadi gejala multikolinearitas. Maka di studi ini
tidak ada korelasi antar variabel bebas.

D. Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 13. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficientsa

Model
Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) .759 .077 9.898 .000

x1.1 .056 .020 .348 2.818 .006
x1.2 .021 .029 .088 .711 .480

a. Dependent Variable: Y1
Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)

Dari Tabel 13,dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut:
Ŷ = 0,759 + 0,56X1 + 021X2 + e

Adapun interpretasi dari persamaan sebagai berikut:
a. Jika kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) tetap, maka loyalitas

pelanggan bernilai 0,759.
b. Jika kualitas pelayanan naik 1 satuan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat

sebesar 0,56. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan turun 1 satuan, maka loyalitas
pelanggan akan berkurang sebesar 0,56. Kualitas pelayanan (X1) menunjukkan bahwa
nilai thitung > ttabel 2.818 > 1,99601 serta nilai signifikasinya 0,006 < 0,05 yang berarti
Ha1 diterima. Disimpulkan bahwasanya kualitas pelayanan (X1) ada pengaruh dan
signifikan positif secara parsial pada loyalitas pelanggan (Y).

c. Jika kepuasan pelanggan naik 1 satuan, maka loyalitas pelanggan akan bertambah
sebesar 0,21. Sebaliknya, jika kepuasan pelanggan turun 1 satuan, maka loyalitas
pelanggan akan turun sebesar 0,21. Kepuasan pelanggan (X2) memperlihatkan
bahwasanya thitung < ttabel 0,711 < 1,99601 serta nilai signifikasinya 0,480 < 0,05 berarti
Ha2 ditolak. Disimpulkan kepuasan pelanggan (X2) tidak ada pengaruh signifikan
positif secara parsial pada loyalitas pelanggan (Y).

Tabel 14. Hasil Uji Simultan
ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression .476 2 .238 5.970 .004b

Residual 2.631 66 .040
Total 3.107 68

a. Dependent Variable: Y1
b. Predictors: (Constant), x1.2, x1.1
Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)

Temuan uji simultan (uji F) di atas menunjukkam bahwasanya nilai fhitung 5.970 > f tabel
3,13 serta nilai sig. 0,004 < 0,05. Dengan demikian, ditarik kesimpulan variabel kualitas
pelayanan (X1) serta kepuasan pelanggan (X2) secara bersamaan ada pengaruh pada loyalitas
pelanggan (Y).
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Tabel 15. Koefisien Determinasi

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 25 (2024)
Tabel 15 menunjukkan hasil uji koefisien determinasi simultan pada nilai Adjusted R

Square adalah 0,153. Artinya kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) ada pengaruh
yang kuat pada variabel dependen loyalitas pelanggan (Y) senilai 15,3%. Sisanya sebesar 84,7%.

E. Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Berlandaskan temuan penelitian pada 70 responden, ditemukan bahwa temuan uji t untuk
variabel kualitas pelayanan (X1) yaitu nilai thitung > ttabel 2,818 > 1,99601 serta nilai
signifikasinya 0,006 < 0,05 hal ini mengindikasikan bahwasanya hipotesis alternatif Ha1 diterima
yang berarti ada pengaruh dan signifikan secara parsial pada loyalitas pelanggan (Y) di CV
Dharmala Putra. Studi ini membuktikan bahwasanya kualitas pelayanan pada CV.Dharmala Putra
ada pengaruh positif signifikan terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Ini memperlihatkan
bahwasanya perusahaan dapat menambah kualitas pelayanan secara terukur untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan. Namun, penting untuk memastikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
ini tetap di batas yang wajar agar tidak memunculkan pelayanan yang semakin menurun. Dengan
meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat ataupun dirasakan maka akan membuat
pelanggan merasa di perhatikan oleh perusahaan. Hal ini dapat menjadi alasan pelanggan untuk
setia kepada perusahaan. Temuan penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya dimana
kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif signifikan loyalitas pelanggan (Ida Ayuu Yulia
Mardewi Putri & Yulianthini, 2023). Disimpulkan kualitas pelayanan ialah faktor penting dalam
menjaga loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
Berlandaskan temuan penelitian pada 70 responden, ditemukan bahwa temuan uji t untuk

variabel kualitas pelayanan (X2) yaitu nilai thitung < ttabel 0.711 < 1,99601 serta nilai
signifikasinya 0.480 > 0,05 hal ini mengindikasikan bahwasanya hipotesis alternatif Ha2 ditolak
atau tidak ada pengaruh signifikan secara parsial pada loyalitas pelanggan (Y) di CV Dharmala
Putra. Penelitian ini memastikan bahwa kepuasan pelanggan pada CV Dharmala Putra ada
pengaruh yang positif signifikan pada tingkat loyalitas pelanggan. Ini memperlihatkan
bahwasanya perusahaan harus memaksimalkan kepuasan pelanggan yang tersedia untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Namun, perlu diperhatikan bahwa organisasi kepuasan pelanggan harus dilakukan dengan
mempertimbangkan keseimbangan antara kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan untuk
menghindari hilangnya rasa puas terhadap pelanggan. Bila pelanggan mempunyai reaksi positif
pada sebuah merek, artinya kepuasan pelanggan terpenuhi sehingga meningkatkan pembelian
berulang yang pada akhirnya menimbulkan loyalitas pelangggan. Temuan penelitian ini
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mendukung penelitian terdahulu bahwasanya kepuasan pelanggan mempengaruhi secara positif
dan signifikan loyalitas pelanggan (Ida Ayu Yulia Mardewi Putri & Yulianthini, 2023).
Disimpulkan kepuasan pelanggan ialah faktor krusial dalam menjaga loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Berlandaskan temuan studi pada 70 responden, ditemukan bahwasanya variabel kualitas

pelayanan (X1) serta kepuasan pelanggan (X2) secara bersamaan mempengaruhi loyalitas
pelanggan (Y) pada CV Dharmala Putra dengan nilai fhitung 5,970 > ftabel 3,13) serta nilai sig.
(0,004 < 0,05) yang berarti Ha3 diterima. Selain itu, berlandaskan temuan uji koefisien
determinasi simultan memperlihatkan nilai Adjusted R Square ialah 0,153. Ini berarti
bahwasanya besar pengaruh variabel sebesar 84,7%. Temuan ini mengidikasikan bahwasanya
perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan baik yang dilihat atau yang dirasakan
pelanggan seperti keramahan karyawan, kemampuan dalam menjelaskan produk, serta
penampilan karyawan. Selain itu perusahaan harus juga meningkatkan produk yang dijualnya
baik dari sisi kualitas produk maupun benefit tambahan dari produk yang dijual sehingga
pelanggan akan menjadi puas. Bila kedua hal tersebut dilaksanakan secara bersama maka
pelanggan akan menjadi loyal dan akan melaksanakan pembelian berulang.

Penelitian sebelumnya memaparkan terkait kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan
mempengaruhi secara positif signifikan pada loyalitas pelanggan (Ida Ayu Yulia Mardewi Putri
& Yulianthini, 2023). Pernyataan tersebut mendukung hasil penelitian ini terkait pengaruh
kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan secara positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pelanggan. Disimpulkan bahwasanya kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan
adalah faktor penting dalam menjaga loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di CV Dharmala Putra. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, menunjukkan bahwa peningkatan layanan seperti
keramahan, penjelasan produk, dan penampilan karyawan dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Meskipun kepuasan pelanggan secara parsial tidak menunjukkan pengaruh signifikan,
kepuasan tetap penting untuk menjaga hubungan jangka panjang, karena pelanggan yang puas
cenderung melakukan pembelian berulang. Secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan bersama-sama mempengaruhi loyalitas, menjadikannya faktor penting dalam
mempertahankan pelanggan.
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