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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan mengoptimalkan 

ketiga variabel tersebut diharapkan pelanggan CV Sarana Utama Cargo dapat meningkat. 

Responden dalam hal ini penelitian adalah pelanggan CV Sarana Utama Cargo yang 

berjumlah 100 orang. Data dikumpulkan dari responden menggunakan kuesioner, 

kemudian data diolah dan dianalisis menggunakan program statistik SPSS. Teknik analisis 

data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, asumsi klasik dan regresi linier berganda. 

Hipotesis penelitian ini adalah diverifikasi dengan menerapkan bentuk uji-t dan uji-F.  

Secara parsial hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

(X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dapat dilihat dari 

nilai t hitung 5,796 > nilai t tabel 1,984 dan nilai signifikasi 0,000 < 0,05 dan variabel 

kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini 

dapat dilihat dari nilai t hitung dan nilai signifikasi yang dihasilkan oleh uji hipotesis 

sebelumnya. Nilai t hitung 4,139 > nilai t tabel 1,984 dan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan 

pelanggan (X2) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dan secara simultan nilai F 

hitung sebesar 57,377 > F tabel 3,90 dengan signifikansi sebesar 0,000, maka dapat 

disimpulkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y).  

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan. 
 

PENDAHULUAN 
Tingkat perkembangan ekonomi 

dunia ditandai dengan globalisasi di 

segala bidang yang diiringi pula 

tingginya Tingkat mobilitas penduduk, 

lalu lintas uang dan barang dalam arus 

perdagangan. Disisi lain beban tugas 

pemerintah semakin berat karena 

semakin tingginya tuntutan peningkatan 

kesejahteraan rakyat. Banyaknya 

penduduk yang saling mengirim barang 

dari tempat jauh membuat jasa ini 

menjadi sangat penting. Saat ini 

Perusahaan berskala kecil sampai 

Perusahaan asing berskala besar yang 

memiliki kantor di mancanegara.  

Meyakinkan pelanggan dalam 

menggunakan fasilitas maupun jasa 

pelayanan jalur darat tidaklah mudah, 

salah satu caranya dengan memanfaatkan 
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perilaku loyalitas pelanggan. 

Pemanfaatan loyalitas pelanggan ini 

disebabkan oleh efek jangka Panjang 

loyalitas itu sendiri, dengan harapan 

pelanggan tetap menggunakan jasa 

pengiriman jasa tersebut secara terus-

menerus dan berulang-ulang. 

Menurut Tjiptono (2020:3), 

pemasaran adalah proses menciptakan, 

mendistribusikan, mempromosikan, dan 

menetapkan harga barang, jasa dan 

gagasan untuk memfasilitasi relasi 

pertukaran yang memuaskan dengan para 

pelanggan dan untuk membangun dan 

mempertahankan relasi yang positif 

dengan para pemangku kepentingan 

dalam lingkungan yang dinamis. 

Perkembangan expedisi di Indonesia 

terus berkembang. Saat ini dengan jasa 

expedisi dalam pelayanan mulai dari 

pengambilan, penyortiran, 

pendistribusian sampai ke tangan 

konsumen, dengan adanya fenomena 

tersebut CV. Sarana Utama Cargo 

membuat persaingan bisnis pada jasa 

expedisi saat ini mengharuskan 

perubahan yang beroperasi di bidang ini, 

untuk selalu melakukan inovasi dan 

strategi yang menarik untuk diminati 

para konsumen supaya proses 

pengiriman barang secara berulang-

ulang. Berikut ini gambar 1. 

Menunjukkan data jumlah konsumen dari 

Januari-Desember 2023 CV. Sarana 

Utama Cargo sebagai berikut : 

Gambar 1. 1 Jumlah Konsumen 

CV. Sarana Utama Cargo 

 

 

Sumber : Data diolah 

Berdasarkan gambar grafik dapat 

disimpulkan bahwa hasil dari jumlah 

pelanggan selama januari sampai 

desember 2023 semakin menurun tidak 

sesuai yang diinginkan perusahaan, hal 

ini karena kepuasan pelanggan dan 

kualitas pelayanan. Upaya yang 

dilakukan perusahaan untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan 

dengan cara meningkatkan kualitas 

pelayanan dan memperkecil 

keterlambatan barang dapat memberikan 

efek kepada pelanggan guna melakukan 

pembelian dalam jangka panjang 

sehingga menimbulkan loyalitas pada 

pelanggan. 

Kinerja karyawan yang baik 

merupakan aset yang berharga bagi 

perusahaan dan sangat berpengaruh 

pencapaian tujuan perusahaan, terutama 

dalam mengeluarkan produk atau jasa 

akan berhasil dari perusahaan yang lain 

bila disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen, oleh karena itu 

sebaiknya selain menyesuaikan 

kebutuhan dan keinginan konsumen 

perlu mengetahui faktor-faktor apakah 

yang mempengaruhi loyalitas. Menurut 

Lopiyoadi (2013:158) dalam Safitri dan 

Hayati (2022:27) terdapat beberapa 

variabel yang mempengaruhi loyalitas 

antaranya : Kepuasan pelanggan, 

Kualitas produk, Kualitas pelayanan, 

Citra dan Harga.  

Loyalitas pelanggan menurut 

Loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai salah satu cara memberikan 

kualitas pelayanan kepada pelanggan 

agar sesuai harapan pelanggan Sinollah 

Dan Masruroh, (2019) dalam Damanik et 

al (2024:77). Loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu tujuan inti yang 

diupayakan dalam pemasaran modern. 

Hal ini dikarenakan dengan loyalitas 

diharapkan perusahaan akan 

mendapatkan keuntungan jangka panjang 

atas hubungan mutualisme yang terjalin 

dalam kurun waktu tertentu. Loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan 
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terhadap suatu merek toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang sangat 

positif dan tercermin dalam pembelian 

ulang yang konsisten Sangadji dan 

Sopiah, (2013) dalam Putri, et al 

(2021:1430). 

Kualitas pelayanan adalah segala 

bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan 

konsumen. Menurut Kotler (2009 : 36) 

dalam Astuti dan Lutfi (2019:134). 

Kualitas pelayanan menurut Philip Kotler 

mendefinisikan bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan 

yang diterima dengan tingkat pelayanan 

yang diharapkan apabila pelayanan yang 

diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan yang dipersepsikan baik dan 

memuaskan pembelian ulang dan 

nantikan akan jadi pelanggan setia. 

Aspek kualitas pelayanan menyangkut 

komunikasi, respon, kehandalan, 

kecepatan dan kapasitas untuk memenuhi 

harapan pelanggan. Dalam masa 

persaingan yang ketat, kemampuan 

Perusahaan untuk menyediakan 

pelayanan kualitas tinggi sangat penting 

bagi keberhasilannya. 

Berdasarkan observasi di 

temukan beberapa permasalahan tentang 

kualitas pelayanan di antaranya : ada 

beberapa karyawan ketika bekerja tidak 

menggunakan seragam, penanganan 

complain pelanggan cukup lama, 

beberapa karyawan tidak mengusai 

sistem kerja yang harus di lakukan.  

Selain kualitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan juga merupakan 

aspek penting yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Kepuasan adalah 

suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 

pengalaman yang didapatkan. Sangat 

dibutuhkan penelitian untuk 

membuktikan ada atau tidaknya harapan 

sebelumnya yang merupakan bagian 

terpenting dalam kepuasan. Dengan 

adanya kepuasan konsumen, maka 

kelangsungan usaha pun akan terjaga. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan persepsi pelanggan 

terhadap hasil dari suatu produk dengan 

harapannya. Karena pelanggan yang 

bahagia cenderung menjadi pelanggan 

setia, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan retensi pelanggan, 

merujuk produk atau layanan kepada 

orang lain, dan mendukung pertumbuhan 

bisnis jangka panjang, kepuasan 

pelanggan merupakan ukuran penting 

efektivitas perusahaan Damanik, et al 

(2024:72). 

Berdasarkan observasi di 

temukan beberapa permasalahan tentang 

kepuasan pelanggan di antaranya : 

Kurang ramahnya karyawan terhadap 

pelanggan, minimya pengetahuan 

terhadap pengiriman jasa yang di 

gunakan.  

Penelitian sebelumnya tentang 

kualitas pelayan terhadap loyalitas 

dilakukan seiring dengan kualitas 

pelayanan dilakukan oleh konsumen 

guna mencapai memenuhi kebutuhan 

untuk menggunakan atau mengkonsumsi 

maupun menghabiskan barang dan jasa. 

Hasil penelitian yang dilakukan. Astuti 

dan Lutfi (2019:144). Putri, et al 

(2021:1437). Rafranzani, et al 

(2024:703) Alketbia, et al (2020:746). 

Aprileny dan Emarawati (2019:253). 

Damanik et al (2024:83).  Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Demikian juga dengan 

penelitian terdahulu Desiyanti, et al., 

(2018:20667), Purwoko, et al 

(2020:124), Lie et al (2019:427). 

Menunjukan kualitas tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas.   

Hasil penelitian yang dilakukan 

tentang Kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas yang dilakukan oleh Astuti dan 

Lutfi (2019:144). Purwoko et al 

(2020:124). . Rafranzani et al (2024:703) 

Alketbia et al (2020:746). Aprileny dan 

Emarawati (2019:253). Desiyanti et al. 
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(2018:20667). Putri et al (2021:1437). 

Damanik et al (2024:83) hasil penelitian 

menunjukan bahwa Kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. sedangkan menurut Lie et al 

(2019:427). Kepuasan pelanggan tidak 

mempengaruhi signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, berbeda dengan 

penelitian terdahulu.  

Loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai salah satu cara 

memberikan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan agar sesuai harapan pelanggan 

Sinollah dan Masruroh dalam (2019). 

Damanik et al (2024:77). Pada penelitian 

Alketbia et al (2020:746). Aprileny dan 

Emarawati (2019:253). Putri et al 

(2021:1437) menunjukkan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas. 

Sedangkan menurut Desiyanti et al., 

(2018:20667) menunjukkan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, berdasarkan kajian serta 

penelitian yang diteliti sebelumnya maka 

rumusan hipotesis sebagai berikut. 

Berdasarkan latar belakang masalah 

fenomena yang terjadi kajian teoritis, 

kajian empiris, dan gap research. Maka 

perlu dilakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan Dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada CV. Sarana Utama 

Cargo”.  

 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang 

diuraikan sebelumnya, maka dirumuskan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada CV. Sarana Utama 

Cargo?  

2. Apakah kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pada 

CV. Sarana Utama Utama Cargo? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara simultan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada CV. Sarana Utama 

Cargo? 

LANDASAN TEORI 
Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah segala 

bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan 

konsumen. Menurut Kotler (2009:36) 

dalam Astuti dan Lutfi (2019:134). 

Kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan yang dipersepsikan 

baik dan memuaskan pembelian ulang 

dan nantikan akan jadi pelanggan setia. 

Aspek kualitas pelayanan menyangkut 

komunikasi, respon, kehandalan, 

kecepatan dan kapasitas untuk memenuhi 

harapan pelanggan. Dalam masa 

persaingan yang ketat, kemampuan 

Perusahaan untuk menyediakan 

pelayanan kualitas tinggi sangat penting 

bagi keberhasilannya. Damanik et al 

(2024:78) menyatakan kualitas pelayan 

adalah kesesuain dan derajat kemampuan 

untuk digunakan dari keseluruhan 

karakteristik produk dan jasa yang 

disediakan dalam memenuhi harapan 

yang dikehendaki konsumen dengan 

atribut atau faktor yang meliputi: bukti 

langsung, perhatian pribadi dari 

karyawan kepada konsumen, daya 

tanggap, Kehandalan dan jaminan unggul 

dari pesaing. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan 

pengalaman yang didapatkan. Sangat 

dibutuhkan penelitian untuk 

membuktikan ada atau tidaknya harapan 

sebelumnya yang merupakan bagian 

terpenting dalam kepuasan. Dengan 

adanya kepuasan konsumen, maka 
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kelangsungan usaha pun akan terjaga 

Tjiptono dan Chandra, (2016:74) dalam 

Putri et al (2021:1430). Menurut Kotler 

dan Amstrong (2010: 13) dalam Sarifah 

et al (2023:853) mengenai kepuasan 

pelanggan adalah “the extent to which a 

product’s perceived performance 

matches a buyers expectation”. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat 

dimana suatu pencapaian performa dari 

sebuah produk yang diterima oleh 

pelanggan sama dengan ekspektasi 

pelanggan itu sendiri. Pelanggan puas 

kalau setelah membeli produk tersebut, 

ternyata kualitas produknya baik Astuti 

dan Lutfi (2018:135). 

 

Loyalitas Pelanggan   

Perilaku loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai salah satu cara 

memberikan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan agar sesuai harapan pelanggan 

Sinollah dan Masruroh, (2019) dalam 

Damanik et al (2024:77). Loyalitas 

pelanggan merupakan salah satu tujuan 

inti yang diupayakan dalam pemasaran 

modern. Hal ini dikarenakan dengan 

loyalitas diharapkan perusahaan akan 

mendapatkan keuntungan jangka panjang 

atas hubungan mutualisme yang terjalin 

dalam kurun waktu tertentu. Loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang sangat 

positif dan tercermin dalam pembelian 

ulang yang konsisten Sangadji dan 

Sopiah, (2013) dalam Putri et al 

(2021:1430). Dengan pengertian lain 

bahwa loyalitas konsumen adalah 

representasi konsumen dalam membeli 

kembali suatu merek atau produk layanan 

pilihan secara konsisten di masa depan, 

sehingga menyebabkan pengulangan 

pembelian merek yang sama atau merek 

yang sama meskipun ada pengaruh 

situasional dan upaya pemasaran yang 

berpotensi menyebabkan perilaku 

switching (perpindahan). Menurut 

Sarifah et al (2023:857) loyalitas dapat 

dikategorikan sebagai pembelian ulang 

dan rekomendasi dari mulut ke mulut. 

Rekomendasi pelanggan ke orang lain 

(word of mouth) diyakini lebih dapat 

dipercaya oleh pelanggan dan memiliki 

dampak positif Listyawati, (2018:39). 

 

Hipotesis  

Berdasarkan rumusan masalah 

yang diajukan dan uraian teori di atas, 

maka hipotesis yang dapat dikemukakan 

dalam penelitian ini adalah:  

H1 Diduga kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

H2 Diduga kepuasan Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

H3 Diduga kualitas pelayanan dan 

Kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan 

 

METODE PENELITIAN 
Jenis dan Sumber Data 

Sumber data penelitian dari data 

primer, yakni berasal dari sumber asli 

ataupun pertama. Penelitian ini, data 

diperoleh dan berasal dari penyebaran 

kuesioner kepada pelanggan yang 

menggunakan jasa kurir kargo dengan 

menggunakan transportasi truk CV. 

Sarana Utama Cargo. Disamping data 

primer, penelitian menggunakan data 

sekunder berasal dari orang-orang kedua 

atau bukan data yang datang secara 

langsung, data ini mendukung 

pembahasan dan penelitian, untuk itu 

beberapa sumber buku atau data yang 

diperoleh akan membantu dan mengkaji 

secara kritis penelitian tersebut. Untuk 

memperoleh data ini peneliti mengambil 

sejumlah buku-buku, brosur, website, 

dan contoh penelitian sebelumnya yang 

berkaitan dengan penelitian ini. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi adalah populasi 

merupakan keseluruhan objek/subjek 
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penelitian, sedangkan sampel merupakan 

sebagian atau wakil yang memiliki 

karakteristik representasi dari populasi 

menurut Amin et al. (2023:18). Populasi 

adalah customer CV. Sarana Utama 

Cargo dengan pertimbangan-

pertimbangan atau kriteria-kriteria 

tertentu yang harus dipenuhi dalam 

penelitian ini. Menurut Sugiyono 

(2019:62) sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut, bila populasi 

besar dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua populasi, misalnya 

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, 

maka peneliti dapat menggunakan 

sampel yang diambil dari populasi itu. 

Apa yang dipelajari dari sampel itu, 

kesimpulannya akan diberlakukan untuk 

populasi, untuk itu sampel yang diambil 

harus betul-betul representatif 

(mewakili). Cara pengambilan sampel 

dengan purposive sampling. Purposive 

sampling adalah teknik pengambilan 

sampel sumber data dengan 

pertimbangan tertentu secara 

representatif. Untuk menentukan jumlah 

sampel menggunakan rumus Slovin, 

sehingga didapat ada sebanyak 100 

responden 

 

Definisi Operasional 

1. Kualitas pelayanan (X1) adalah suatu 

kemampuan yang dimiliki karyawan 

CV. Sarana Utama Cargo dalam 

memberikan pelayanan yang bagus 

kepada pelanggan bahkan melebihi 

apa yang telah dibayangkan dan 

persiapkan oleh pelanggan    

Indikator kualitas pelayanan adalah: 

a. Berwujud (tangible). 

b. Empati (empathy). 

c. Keandalan (reliability) 

d. Daya tanggap (responsiveness) 

e. Jaminan (assurance)    

2. Kepuasan pelanggan (X2) merupakan 

perasaan senang ataupun kecewa 

seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya yang 

selanjutnya dikembangkan ke dalam 

pernyataan tersebut. 

Indikator kepuasan pelanggan antara 

lain: 

a. Harapan (expectations) 

b. Kinerja (performance) 

c. Perbandingan (comparison) 

d. Pengalaman (experience)  

e. Konfirmasi (confirmation) dan 

diskonfirmasi (disconfirmation)..  

3. Loyalitas pelanggan (Y) merupakan 

kondisi dimana konsumen loyal dan 

setia terhadap suatu jasa yang 

selanjutnya di kembangkan kedalam 

pernyataan tersebut. 

Indikator loyalitas pelanggan antara 

lain:  

a. Pembelian berulang 

b. Membeli antarlini produk dan jasa 

c. Mereferensikan kepada orang lain 

d. Kekebalan terhadap tarikan dari 

pesaing 

 

TEKNIK ANALISIS DATA 
Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Sebuah instrumen atau 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada instrumen atau kuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 

2018:51). Uji signifikansi dilakukan 

dengan cara membandingkan nilai r 

hitung dengan nilai r tabel. Di dalam 

menentukan layak dan tidaknya suatu 

item yang akan digunakan, biasanya 

dilakukan uji signifikansi koefisien 

korelasi pada taraf signifikansi 0,05 yang 

artinya suatu item dianggap valid jika 

berkorelasi signifikan terhadap skor total. 

Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan 

nilai positif maka butir atau pertanyaan 

atau variabel tersebut dinyatakan valid. 

Sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari 
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r tabel, maka butir atau pertanyaan atau 

variabel tersebut dinyatakan tidak valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah alat untuk 

mengukur suatu instrumen yang 

merupakan alat pengukuran konstruk 

atau variabel. Instrumen yang variabel 

adalah instrument yang bila digunakan 

beberapa kali untuk mengukur obyek 

yang sama, akan menghasilkan data yang 

sama (Sugiyono, 2019:121). Pengujian 

reliabilitas pada penelitian ini diukur 

dengan menggunakan koefisien 

Cronbach alpha dari masing-masing 

item pertanyaan dalam satu variable. 

Suatu instrumen dikatakan handal jika 

nilai Cronbach Alpha > 0.60. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Normalitas 

Penelitian ini menggunakan uji 

normalitas dimaksudkan untuk 

melihatsebaran data, apakah data 

mendekati distribusi normal (Ghozali, 

2018:151). Untuk mengetahui apakah 

data berdistribusi normal dengan analisis 

grafik normal probability plot dapat 

dilakukan pemeriksaan sebagai berikut: 

1. Data dikatakan berdistribusi normal 

apabila data yang berupa titik 

menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal.  

2. Data dikatakan tidak berdistribusi 

normal apabila data menyebar jauh 

dari arah garis atau tidak mengikuti 

garis diagonal.. 

 

Multikolinieritas 

Multikoliniearitas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas (independen). Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

diantara variabel independen. Jika 

variabel independen saling berkolerasi, 

maka variabel-variabel ini tidak 

ortogonal. Variabel ortogonal adalah 

variabel independen yang nilai korelasi 

antar sesama variabel independen sama 

dengan nol. Uji ini dilakukan dengan 

melihat nilai Tolerance dan Variance 

Inflation Factors (VIF).  

1. Nilai Tolerance ≤ 0,10 dan VIF ≥ 10, 

maka terdapat gejala multikolinieritas 

2. Nilai Tolerance ≥ 0,10 dan VIF ≤ 10, 

maka tidak terdapat gejala 

multikolinieritas (Ghozali, 2018:107). 

 

Heteroskedastisitas 

Uji Heterokedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Jika varian dan residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap, maka disebut homokedastisitas dan 

jika berbeda disebut heterokedastisitas 

(Ghozali, 2018:137). Cara mendeteksi 

heterokedastisitas adalah dengan melihat 

grafik plot antara nilai prediksi variabel 

dependen dengan residualnya dan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada 

grafik scater plot. 

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-

titik yang ada membentuk pola-pola 

yang teratur (bergelombang, melebar, 

kemudian menyempit) maka 

mengindikasikan elah terjadi 

heterokendastisitas,  

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta 

titik-titik menyebar diatas dan 

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka 

tidak terjadi heterokendastisitas. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi berganda 

merupakan analisis untuk mengetahui 

pengaruh variabel bebas (independent 

variable) yang jumlahnya lebih dari satu 

terhadap satu variabel terikat (dependent 

variable). Analisis data penelitian 

menggunakan metode analisa regresi 

linier berganda dengan rumus : 

Y = a + β1.X1 + β2.X2 + e 

Dimana : 

Y    = loyalitas pelanggan 

a    = konstanta 
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X1  = kualitas layanan  

X2                   = kepuasan pelanggan  

e    = standar error 

 

Uji Hipotesis 

1. Uji-t  

Uji – t digunakan untuk menguji 

seberapa jauh pengaruh variabel 

independen yang digunakan dalam 

penelitian ini secara individual dalam 

menerangkan variabel dependen secara 

pasrsial. Dasar pengambilan keputusan 

digunakan dalam uji – t adalah sebagai 

berikut: 

a. Apabila thitung < ttabel atau nilai 

signifikansi > 0,05, maka H0 diterima 

dan H1 ditolak artinya secara parsial 

tidak ada pengaruh antara kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan, dengan 

demikian hipotesis tidak terbukti 

kebenarannya. 

b. Apabila thitung > ttabel atau nilai 

signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak 

dan H1 diterima, artinya secara parsial 

ada pengaruh kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan demikian 

hipotesis terbukti kebenarannya. 

 

2. Uji F  

Pengujian F statistik merupakan 

pengujian yang dilakukan untuk 

mengetahui secara serentak atau 

bersama-sama variabel independen 

berpengaruh atau tidak terhadap variabel 

dependen. Pada uji ini dilakukan uji satu 

sisi dengan tingkat signifikan sebesar 

5%, untuk mendapatkan nilai Ftabel, 

sedangkan untuk menarik kesimpulan 

dari persamaan yang didapat digunakan 

pedoman sebagai berikut: 

a. Apabila Fhitung > Ftabel atau nilai 

signifikansi < α (0,05), maka H0 

ditolak dan H1 diterima, artinya ada 

pengaruh secara simultan antara 

kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan demikian hipotesis 

terbukti kebenarannya.  

b. Apabila Fhitung < Ftabel atau nilai 

signifikansi > α (0,05), maka H0 

diterima dan H1 ditolak, artinya tidak 

ada pengaruh secara simultan antara 

kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan demikian hipotesis 

tidak terbukti kebenarannya 

 

Koefisien Determinasi (Adjusted R 

Square) 

   Uji ini bertujuan untuk 

menentukan proporsi atau persentase 

total variasi dalam variabel terikat yang 

diterangkan oleh variabel bebas. Apabila 

analisis yang digunakan adalah regresi 

sederhana, maka yang digunakan adalah 

nilai R Square. Namun, apabila analisis 

yang digunakan adalah regresi berganda, 

maka yang digunakan adalah Adjusted R 

Square. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 

Untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh antara variabel bebas 

yang terdiri dari kualitas layanan (X1) 

dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap 

variabel terikat loyalitas pelanggan (Y). 

Persamaan regresi linier berganda dalam 

penelitian ini yang didapat dari hasil 

pengolahan data dengan program SPSS 

adalah: 

Tabel 1 

Analisis Regresi Berganda 

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 

Y = 7,955 + 0,292 X1 + 0,226 X2 

1. Nilai konstanta pada variabel Y 

menunjukan angka 7,955, yang 

artinya angka tersebut menyatakan 

besarnya variabel loyalitas pelanggan 
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(Y). Apabila kualitas pelayanan (X1) 

dan kepuasan pelanggan (X2) dalam 

keadaan konstan maka besarnya 

tingkat loyalitas pelanggan (Y) adalah 

sebesar 7,955. 

2. Nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan (X1) menunjukan angka 

sebesar 0,292, yang berarti bahwa 

kualitas pelayanan (X1) memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). Apabila variabel 

kualitas pelayanan (X1) naik satu 

satuan maka loyalitas pelanggan (Y) 

akan meningkat 0,292. Dengan 

asumsi bahwa variabel lain dalam 

penelitian ini dalam keadaan konstan. 

3. Nilai koefisien regresi kepuasan 

pelanggan (X2) menunjukan angka 

sebesar 0,226, yang berarti bahwa 

kepuasan pelanggan (X2) memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). Apabila variabel 

kepuasan pelanggan (X2) naik satu 

satuan maka loyalitas pelanggan (Y) 

akan meningkat 0,226. Dengan 

asumsi bahwa variabel lain dalam 

penelitian ini dalam keadaan konstan. 

Pengujian Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

Untuk mengetahui atau menguji 

pengaruh variabel kualitas pelayanan 

(X1) dan kepuasan pelanggan (X2) secara 

parsial terhadap variabel terikat loyalitas 

pelanggan (Y) maka digunakan uji t. 

Berdasarkan uji t sesuai dengan hasil 

pengujian dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 2 

Uji t (Parsial) 

Dari hasil pengujian diatas dapat 

diketahui bahwa: 

1. Uji t (parsial) pada variabel kualitas 

pelayanan (X1) untuk menguji 

hipotesis digunakan uji t yang 

menunjukkan pengaruh secara parsial 

variabel kualitas pelayanan (X1) 

terhadap variabel loyalitas pelanggan 

(Y).  

Berdasarkan hasil pengolahan data 

penelitian, diperoleh nilai sig sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 5,796 > 

nilai t tabel 1,984, maka H0 ditolak 

pada tingkat signifikan 5% sehingga 

kesimpulannya adalah variabel 

kualitas pelayanan (X1) mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

2. Uji t (parsial) pada variabel kepuasan 

pelanggan (X2) untuk menguji 

hipotesis digunakan uji t yang 

menunjukkan pengaruh secara parsial 

variabel kepuasan pelanggan (X2) 

terhadap variabel loyalitas pelanggan 

(Y).  

Berdasarkan hasil pengolahan data 

penelitian, diperoleh nilai sig sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4,139 > 

nilai t tabel 1,984, maka H0 ditolak 

pada tingkat signifikan 5% sehingga 

kesimpulannya adalah variabel 

kepuasan pelanggan (X2) mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

 

Uji F (Simultan) 

Untuk mengetahui atau menguji 

pengaruh variabel pengaruh kualitas 

pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan 

(X2) secara bersama-sama (simultan) 

terhadap variabel terikat loyalitas 

pelanggan (Y) maka digunakan uji F. 

Berdasarkan uji F sesuai dengan hasil 

pengujian dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 3 

Uji F (Simultan) 

Berdasarkan tabel 4.14 menunjukan nilai 

signifikansi adalah 0,000 berarti < 0,05 
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dan F hitung 57,377 > F tabel 3,09. Hal 

ini menunjukan bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima. Sehingga variabel bebas yang 

terdiri dari kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan pelanggan (X2) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). 

 

Koefesien Determinasi 

Untuk mengetahui besarnya 

pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan pelanggan (X2) secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) dapat diketahui 

dari besarnya Adjusted R Square. Adapun 

hasil uji koefisien korelasi dan 

determinasi dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 4 

Koefesien Determinasi 

Nilai Adjusted R Square yaitu sebesar 

0,532 atau 53,2% artinya variabel 

independent kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan pelanggan (X2) mampu 

menjelaskan pengaruhnya terhadap 

variabel dependent loyalitas pelanggan 

(Y), sedangkan sisanya sebesar 46,8% 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

 

Pembahasan Hasil Temuan Penelitian 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif penelitian ini rata-rata 

konsumen yang memakai jasa CV. 

Sarana Utama Cargo yang menjadi 

responden penelitian ini menilai 4,17 

dengan nilai rata-rata “setuju”. Hasil uji 

hipotesis penelitian menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan (X1) berpengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y), jika kualitas pelayanan (X1) dinaikan 

satu-satuan maka loyalitas pelanggan 

CV. Sarana Utama Cargo akan 

meningkat sebesar 0,292 dan nilai t 

hitung > nilai t tabel maka H0 ditolak 

pada tingkat signifikan 5% sehingga 

kesimpulannya adalah variabel kualitas 

pelayanan (X1) mempunyai pengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y). 

Kualitas pelayanan dapat 

memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Kualitas pelayanan adalah sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. Dengan demikian 

perusahaan dapat mencapai tujuan yaitu 

loyalitas pelanggan sepenuhnya melalui 

peningkatan kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan harapan pelanggan 

sehingga memiliki daya saing di pasar.  

Hasil penelitian ini sama dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Astuti dan Lutfi (2019:144). Putri et al 

(2021:1437). Rafranzani et al (2024:703) 

Alketbia, et al (2020:746). Aprileny dan 

Emarawati (2019:253). Damanik et al 

(2024:83) yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan pada loyalitas pelanggan. 

 

 Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif penelitian ini rata-rata 

konsumen yang memakai jasa CV. 

Sarana Utama Cargo yang menjadi 

responden penelitian ini menilai 4,04 

dengan nilai rata-rata “setuju”. Hasil uji 

hipotesis penelitian menunjukan bahwa 

kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y), jika kepuasan pelanggan 

(X2) dinaikan satu-satuan maka loyalitas 

pelanggan CV. Sarana Utama Cargo akan 

meningkat sebesar 0,226 dan nilai t 

hitung > nilai t tabel maka H0 ditolak 

pada tingkat signifikan 5% sehingga 

kesimpulannya adalah variabel kepuasan 
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pelanggan (X2) mempunyai pengaruh 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). 

Kepuasan adalah suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan 

pengalaman yang didapatkan. Sangat 

dibutuhkan penelitian untuk 

membuktikan ada atau tidaknya harapan 

sebelumnya yang merupakan bagian 

terpenting dalam kepuasan. Dengan 

adanya kepuasan konsumen, maka 

kelangsungan usaha pun akan terjaga 

(Tjiptono dan Chandra, 2016:74) dalam 

Putri et al (2021:1430).  

Hasil penelitian ini sama dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Astuti dan Lutfi (2019:144), Purwoko, et 

al (2020:124), Rafranzani et al 

(2024:703), Alketbia, et al (2020:746), 

Aprileny dan Emarawati (2019:253). 

Desiyanti et al. (2018:20667), Putri et al 

(2021:1437) dan Damanik ed al 

(2024:83) yang menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan pada loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepuasan Pelanggan Secara 

Simultan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan  

Hasil analisis regresi berganda 

(Anova) menunjukkan variabel kualitas 

pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan 

(X2) secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja (Y). Hal ini 

diketahui dari hasil uji F yang 

menunjukkan bahwa nilai sig. dalam uji 

F sebesar 0,000 < dari 0,05, sehingga 

pengaruh seluruh variabel independen 

yang terdiri dari kualitas pelayanan (X1) 

dan kepuasan pelanggan (X2) secara 

simultan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan (Y). Dengan demikian 

hipotesis penelitian “Kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan” 

adalah terbukti kebenaranya. 

Nilai koefisien determinasi atau 

R2 digunakan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel terikat (Y) 

yaitu variabel loyalitas pelanggan. Hasil 

dari perhitungan SPSS diperoleh nilai 

Adjusted R Square = 0,532 yang berarti 

bahwa sebesar 53,2% kinerja dapat 

dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan 

(X2). Sedangkan sisanya 46,8%, 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

model yang diteliti. 

 

PENUTUP  
Simpulan 

Dari hasil penelitian dan 

pembahasan yang diuraikan pada bab 

terdahulu diperoleh beberapa kesimpulan 

dari penelitian sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Karena nilai sig sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 5,796 > 

nilai t tabel 1,984. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kesatu 

dalam penelitian ini diterima. 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Karena nilai sig sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4,139 > 

nilai t tabel 1,984. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua 

dalam penelitian ini diterima. 

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Karena 

nilai signifikansi adalah 0,000 berarti 

< 0,05 dan F hitung 57,377 > F tabel 

3,09. Maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis ketiga dalam penelitian ini 

diterima. 

 

Saran 

Saran yang diajukan dalam 

penelitian ini merupakan hasil dari 

pengamantan dan analisis yang telah 

dilakukan. Berikut saran dalam 

penelitian ini : 

1. Diharapkan Pimpinan CV. Sarana 

Utama Cargo memberikan hukuman 
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kepada karyawan yang tidak mentaati 

perusahaan (Tidak sesuai dengan 

SOP) dan memberikan pelatihan 

terhadap karyawan supaya karyawan 

lebih cepat dan tanggap dalam 

menangani keluhan pelanggan.  

2. Diharapkan karyawan CV. Sarana 

Utama Cargo memberikan salam, 

sapa, dan senyum kepada setiap 

pelanggan. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, 

sebaiknya memperluas variabel lain 

selain kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan guna 

meningkatkan loyalitas pelanggan 

CV. Sarana Utama Cargo, misalnya: 

harga, kepercayaan pelanggan, dll. 
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