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Abstract 

This study aims to find out the influence of personal selling, commitment, and trust on 

the loyalty of PT. Nobel Audiology Center Surabaya. This tipe of research used a descriptive 

quantitative methods, the data collection used in this research purpose sampling techniques 

and a sample of 96 respondents as one of the data sources. This study used descriptive analysis 

tools of classical assumption test, homepage regression analysis and followed with t test, f test, 

R test and R2 test. The results obtained from this research are that personal selling has a 

positive and significant effect on customer loyalty. Commitment has a positive and significant 

effect on customer loyalty. Trust has proven to have a positive and significant effect on 

customer loyalty. In the end, the variables of personal selling, commitment and trust together 

have a significant influence on the loyalty of PT. Nobel Audiology Center Surabaya. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Personal Selling, Komitmen, dan 

Kepercayaan Terhadap Loyallitas Pelanggan PT. Nobel Audiology Center Surabaya. Dalam 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik purpose sampling dan sampel 96 

responden sebagai salah satu sumber data. Penelitian ini menggunakan alat analisis deskriptif 

uji asumsi klasik, analisis regresi beranda dan di ikuti dengan uji t, uji f, uji R dan uji 𝑅2. Hasil 

yang didapat dari penelitian ini adalah bahwa Personal Selling berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepercayaan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Pada akhirnya variabel Personal Selling, Komitmen dan Kepercayaan 

secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan PT. 

Nobel Audiology Center Surabaya.  

Kata Kunci: Personal Selling, Komitmen, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan 

 

Pendahuluan 

Latar Belakang 

Persaingan bisnis saat ini sangat ketat, baik itu bisnis yang bergerak di bidang produk 

atau jasa. Tidak dapat dipungkiri bahwa setiap perusahaan perlu melakukan berbagai strategi 

untuk menarik pelanggan. Saat ini jika kita sebagai pengusaha ingin mendapatkan keuntungan 

yang baik dan banyak, maka kita perlu memikirkan berbagai macam strategi yang dapat 

dilalukan sesuai dengan usaha dan perusahaan apa yang sedang dijalankan. Saat ini banyak 

perusahaan yang telah melakukan berbagai macam strategi untuk mendapatkan keuntungan 

atau kesejahteraan perusahaannya, model loyalitas pelanggan terprediksi akan menjadi lebih 

kompleks dibandingkan dengan lingkup lainnya. Industri kesehatan saat ini di Indonesia telah 
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masuk dalam industri yang cukup besar dan pertumbuhannya yang pesat. Penting sekali bagi 

perusahaan yang bergerak pada bidang jasa dan produk khususnya perusahaan yang 

berinteraksi langsung dengan pelanggan yang berhubungan dengan aspek sosial. Jika 

pelanggan merasa terpuaskan dan harapannya terpenuhi hal ini akan menjadikan sebuah 

peluang keuntungan yang diperoleh, selain itu citra maupun pandangan pelangan pada 

perusahaan akan baik. Perputaran pelanggan  atau mencari pelanggan baru memang mudah 

dilakukan, tetapi hal yang lebih sulit yaitu bagaimana cara mempertahankan pelanggan yang 

telah ada dari dulu dan masih bermanfaat bagi perusahaan, menurut Lestari (2014:146-147). 

Widiyanto (2013) menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan adalah fondasi bisnis dan 

cara untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen. Menurut Moorman dari Widiyanto 

(2013), kepercayaan adalah kecocokan individu untuk menggantikan dirinya dengan pihak lain 

untuk berpartisipasi dalam pertumbuhan karena individu memiliki keyakinan dalam semua 

aspek tersebut dan konsumen memiliki keyakinan pada semua konsumen. Widiyanto (2013), 

Penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Studi Supermarket Luwes Purwodadi)”. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan loyalitas dan kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Melihat dari perkembangan jumlah industri kesehatan yang sampai saat ini semakin 

meningkat setiap tahunnya. Hal ini dapat memicu munculnya beragam strategi yang dapat 

dilakukan dan membuahkan hasil. Salah satu nya PT Nobel Audiology Center, perusahaan 

tersebut bergerak pada bidang pelayanan pemeriksaan maupun konsultasi kesehatan 

pendengaran dan penyedia alat kesehatan berupa alat bantu dengar. Dimana perusahaan ini 

merupakan salah satu perusahaan berkembang. Sehingga dalam penyusunan strategi yang akan 

dilakukan harus benar-benar tepat untuk dapat bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya. 

Dari data kementrian kesehatan pada tahun 2019 memaparkan bahwa presentasi penyandang 

gangguan pendengaran di Indonesia sebanyak 7,03%. Perusahaan ini telah memiliki standar 

dalam pelayanan maupun produk yang disediakan, selain itu perusahaan ini telah memiliki 

berbagai cabang di Indonesia, salah satunya di Surabaya. Perusahaan ini masih dan harus 

meningkatkan lagi strategi yang harus dilakukan, melihat peluang yang begitu besar dari 

kesadaran masyarakat dan dukungan dari berbagai pihak. 

Permasalahan yang di hadapi oleh perusahaan Nobel Audiology Center Surabaya adalah 

menurunnya jumlah kunjungan pelanggan periode 2019 sampai 2021 yang disebabkan oleh 

beberapa faktor diantaranya semakin banyak kompetitor yang bergerak di bidang yang sama, 

kurangnya kepercayaan pelanggan atas produk maupun perusahaan, minimnya kemampuan 

pendekatan terhadap pelanggan atau personal selling. Hal ini berpengaruh pada jumlah 

kunjungan atau transaksi yang dilakukan oleh pelanggan yang dapat mempengaruhi 

keberlangsungan perusahaan. Disini penulis memiliki ketertarikan untuk meneliti permasalah 

tersebut karena seperti yang telah dipaparkan oleh para peneliti terdahulu bahwa 

keberlangsungan sebuah perusahaan dapat dipengaruhi oleh banyak faktor. Ketertarikan ingin 

meneliti permasalahan tersebut berada pada objek penelitian, yaitu pada bidang jada kesehatan 

dan faktor apa yang mempengaruhi pada perusahaan tersebut.  

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang di atas penulis melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Personal Selling, Komitmen dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT Nobel Audiology Center Surabaya”. 

 

 

 



Metode Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan ada atau tidaknya hubungan antara personal 

selling, komitmen dan kepercayaan terhadap loyalitas. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif, seperti yang di ungkapkan oleh Sugiyono (2016) menyatakan bahwa metode 

penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil yang didapat setelah pengujian sebagai berikut : 

A. Uji Korelasi Berganda, tingkat hubungan antara variabel Personal Selling, Komitmen 

dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki tingkat korelasi Sedang. 

B. Uji t (Parsial), variabel Personal Selling berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT.Nobel Audiology Center  Surabaya diterima, variabel Komitmen 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan PT.Nobel Audiology Center  

Surabaya diterima dan variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT. Nobel Audiology Center Surabaya diterima 

C. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2), variabel Loyalitas Pelanggan dapat dipengaruhi oleh 

variabel lainnya yang tidak diteliti pada penelitian kali ini , seperti pelayanan, lokasi, 

harga dan sebagainya. 

D. Uji F, variabel Personal Selling, Komitmen Dan Kepercayaan memiliki pengaruh yang 

signifikan secara simultan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

Pada pembahasan hasil penelitian ini mencoba untuk menjawab hipotesis yan telah 

dirumuskan dengan melakukan berbagai uji yang telah dilakukan . hasil uji hipotesis yang 

diajukan diterima atau ditolak dengan diserta penjelasan empiris dan teoritis, dengan 

pembahasan sebagai berikut : 

A. Pengaruh Personal Selling terhadap Loyalitas Pelanggan, Dari hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa Personal Selling berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas 

Pelanggan.. 

B. Pengaruh Komitmen terhadap Loyalitas Pelanggan, Hasil penelitian membuktikan 

bahwa Komitmen berpenaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelangan PT. Nobel 

Audiology Center Surabaya.  

C. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan, kepercayaan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan, hal tersebut dapat dilihat uji yang telah dilakukan. dengan 

hasil analisis ada pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

D. Pengaruh Personal Selling, Komitmen dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan, Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan uji variabel secara 

bersama-sama pada uji F. Dari hasil ini menunjukan bahwa variabel dalam penelitian 

berpengaruh bagi loyalitas pelanggan. 

Penutup 

Berdasarkan hasil analis dan pembahasan penelitian diatas dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh signifikan dari Personal Selling secara parsial terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT. Nobel Audiology center Surabaya dengan melakukan beberapa uji yang 

dilakukan seperti hasil dari uji t didapatkan nilai t hitung sebesar 2,725 lebih besar dari t 



tabel 1,988 dengan nilai signifikansi 0,008 kurang dari 0,05 sehingga hipotesis alternatif 

diterima.  

2. Terdapat pengaruh signifikan dari Komitmen secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

PT. Nobel Audiology Center Surabaya setelah dilakukan beberapa uji seperti hasil dari uji t 

didapatkan nilai t hitung sebesar 2,313 lebih besar dari t tabel 1,988 denan nilai signifikansi 

0,023 kurang dari 0,05 sehingga hipotesis alternatif diterima.  

3. Terdapat pengaruh signifikan dari kepercayaan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

PT. Nobel Audiology Center Surabaya dengan melakukan beberapa uji pada data penelitian 

seperti hasil dari uji t didapatkan nilai t hitung sebesar 2,454 lebih besar dari t tabel 1,988 

dengan nilai signifikansi 0,016 kurang dari 0,05 sehingga hipotesis alternatif diterima.  

4. Terdapat pengaruh signifikan dan simultan Personal Selling, Komitmen dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Nobel Audiology Center Surabaya saat dilakukan uji 

secara bersamaan, uji yang dilakukan yaitu uji F dimana didapatkan nilai f hitung sebesar 

12,528 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai F hitung 12,528 lebih besar dari F tabel 2,701 

dan nilai signifikansi kurang dari 0,05. 

 

Saran 

 Saran yang diberikan khususnya pada perusahaan berdasarkan pada variabel yang 

diteliti, sebagai berikut “ 

1. Personal Selling, perusahaan dapa melakukan pelatihan rutin untuk para pekerja nya dengan 

tujuan mempertahankan dan meningkatkan kemampuan mejual setiap individu dalam 

bekerja, selain keahlian dalam  menjual, pada bagian personal selling ini petugas diharuskan 

dapat menjadi orang yang handal dalam menangani permasalahan yang dimiliki pelanggan. 

2. Komitmen, saran yang diberikan pada perusahaan yaitu, perusahaan dapat melakukan 

pemeriksaan rutin terhadap perlengkapan perkiksa, ruangan pemeriksaan, termasuk dalam 

menjaga kualitas setiap elemen yang berada di dalam perusahaan itu dengan tujuan menjaga 

komitmen untuk memberikan yang terbaik untuk pelanggan. 

3. Kepercayaan, perusahaan seharusnya bisa lebih meyakinkan lagi pelanggan bahwa semua 

data, keperluan pelanggan, riwayat pelanggan dan aktivitas pelanggan dapat terjaga dengan 

baik dan rahasia. Seperti pada saat melakukan anamnesa atau penggalian informasi pada 

pelanggan dapat dilakukan dalam ruangan yang khusus atau bersifat privasi. 
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