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Abstrak: Penelitian ini dilakukan dengn tujuan untuk dapat mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Irian Supermarket dan Dept Store Medan Marelan. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan metode penelitian kuantitaf 

dengan sumber data primer dan sekunder. Responden pada penelitian ini 
yaitu  konsumen yang sudah pernah melakukan transaksi pembelian barang 

atau produk di Irian Supermarket dan Dept Store Medan Marelan. Jumlah 
sampel dalam penelitian ini yaitu berjumlah 100 responden dengan 

menggunakan Rumus Wibisono dan Teknik Purposive Sampling yaitu teknik 
penentuan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Penelitian ini 
menggunakan SPSS 25.0 sebagai alat mengolah data. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa secara parsial variabel penelitian yaitu kualitas 
pelayanan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Sementara variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan, secara simultan atau bersama-sama memberikan hasil 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas                      

Pelanggan 

 
Abstract: This research was conducted with the aim of knowing the effect of 

service quality and customer satisfaction on customer loyalty Irian 
Supermarket and Dept Store Medan Marelan. The method used in this study 

is the quantitative method with primary and secondary data sources. 
Respondents in this study are consumers who have made purchases of goods 
or products at Irian Supermarket and Dept. Store Medan Marelan. The 

number of samples in this study amounted to 100 respondents using the 
purposive sampling technique, namely the sampling technique based on 

certain considerations. This study uses SPSS 25.0 as a data processing tool. 
The results of this study prove that partially the research variables, namely 

service quality, and customer satisfaction have a positive and significant effect 
on customer loyalty. The influence of service quality and customer satisfaction 
variables, simultaneously or together gives positive and significant results on 

customer loyalty. 
Keywords :  Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty 

Customer 
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PENDAHULUAN  
Pada saat ini pertumbuhan usaha di Indonesia semakin berkembang. 

Pesatnya perkembangan pertumbuhan usaha perekonomian saat ini diikuti 
juga berkembangnya berbagai tempat berbelanja modern (Novirsari, 2022). 

Perusahaan ritel atau eceran mengalami perkembangan cukup pesat dan 
ketat, ditandai dengan semakin banyaknya perusahaan ritel tradisional yang 

mulai membenahi diri menjadi ritel modern maupun munculnya ritel modern 
yang baru (Oliver, 1997). Seiring bertambanya jumlah pesaing, perusahaan 
harus dapat memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang di lakukan oleh pesaing 
(Syaifullah, 2021). 

Seiring dengan perkembangan ekonomi dan kemajuan dalam ilmu 
pemasaran, persaingan antar pelaku bisnis ritel juga semakin ketat (A. F. 

Nasib, 2019). Maka, perusahaan pun berlomba-lomba meraih loyalitas 
pelanggan untuk memenangkan persaingan dengan memberikan nilai lebih 
atau kualitas pelayanan yang unggul dan menciptakan kepuasan pelanggan 

(Keller, 2016). Konsumen merupakan bagian perusahaan yang memegang 
peranan sangat penting, karena dengan adanya konsumen maka 

keberhasilan usaha perusahaan dapat diketahui diterima atau tidak oleh 
masyarakat, untuk itu setiap perusahaan berupaya keras untuk 

mempertahankan seluruh konsumennya dan mencari konsumen baru lebih 
banyak lagi. Untuk menjaga agar konsumen tetap setia kepada perusahaan 
dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan yang baik (Sari, 2020).  

Selain kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan juga salah satu faktor 
yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Fathoni, 2021). Memberikan 

kepuasan kepada pelanggan dapat dilakukan dengan cara pemenuhan segala 
harapannya atas produk perusahaan, selain itu pelayanan dari setiap 

karyawan dalam melayani konsumen juga dapat memberikan kepuasan bagi 
konsumen (N. I. U. N. D. T. A. R. Z. R. Daulay, 2022). Kepuasan pelanggan 
adalah suatu tanggapan dari konsumen atas kinerja yang telah diberikan 

sesuai atau tidak dengan harapan dan salah satu tolak ukur keberhasilan 
yang juga berdampak pada tingkat penjualan (Fadli, 2022). Terciptanya 

kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan 
perusahaan dengan konsumen untuk datang kembali untuk pembelian ulang 

(T. A. S. M. I. P. S. A. S. C. Nasib, 2021). 
Di berbagai banyaknya perusahaan ritel yang dijalankan di Indonesia 

salah satunya adalah Irian Supermarket dan Dept Store Medan, Marelan. 

Irian supermarket berasal dari PT. Irian Group yang sudah berdiri sejak 
tahun 1996 yang saat ini sudah memiliki beberapa cabang yang tersebar di 

Sumatra Utara,  cabang di wilayah di kota Medan yaitu Irian Aksara, Irian 
Tembung, Irian Bahagia, Irian Tanjung Morawa, Irian Marelan dan dua 

cabang di luar kota Medan yaitu Irian Tebing Tinggi dan Irian Kisaran. PT. 
Irian Group yaitu sebuah perusahaan yang dimana mendirikan supermarket 

di beberapa tempat dengan nama “Irian Supermarket”. Pada dulunya 
sebelum menjadi Irian . Dalam penelitian ini peneliti melakukan riset 
penelitian pada  Irian Supermarket dan Dept Store Medan, Marelan.  
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Tabel 1. Data I–Card (Kartu Member) Pengunjung Konsumen Irian 
 Supermarket dan Dept Store Medan Marelan Periode  

Tahun 2017 Sampai Tahun 2021 
No Tahun Jumlah Konsumen I-Card Irian Supermarket 

dan  
Dept Store Medan Marelan 

1 2017 33.905 

2 2018 40.201 
3 2019 28.985 

4 2020 31.008 
5 2021 27.905 

                Sumber : Irian Supermarket dan Dept Store 
Berdasarkan pada tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah konsumen 

yang yang berkunjung menggunakan I-Card pada Irian Supermarket dan 
Dept Store mengalami peningkatan dan penurunan jumlah konsumen. Kartu 

I-Card digunakan sebagai penanda yang diberikan oleh suatu perusahaan 
untuk meningkatkan loyalitas konsumen. Berdasarkan tabel 1.1 pada awal 
tahun 2017 sampai tahun 2021 ada kenaikan dan penurunan jumlah 

konsumen, dari tahun 2017 konsumen yang berkunjung berjumlah 33.905 
sampai dengan tahun 2018 meningkat  konsumen yang berkunjung 

berjumlah 40.201 pada Irian Supermarket dan Dept Store, sedangkan 
memasuki tahun 2019 jumlah konsumen mulai ada penurunan. Penurunan 

tahun 2019 konsumen yang berkunjung berjumlah 28.985 sampai dengan 
tahun 2021 penurunan konsumen yang berkunjung berjumlah 27.905. 

Dalam hal ini dapat dilihat terdapat masalah penurunan pada pengguna  I-
Card. Hal ini tentunya dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,  dan 
kepuasan pelanggan yang   menurun sehingga dapat berpengaruh pada 

loyalitas pelanggan.  
 

TINJAUAN PUSTAKA 
Loyalitas Pelanggan  

Menurut (Priansa, 2017) Mendefinisikan loyalitas pelanggan merupakan 
komitmen jangka panjang pelanggan, yang diimplementasikan dalam bentuk 
perilaku dan sikap loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara 

mengkonsumsi secara teratur dan berulang sehingga perusahaan dan 
produknya menjadi bagian penting dari proses konsumsi yang dilakukan oleh 

pelanggan dimana hal tersebut akan mempengaruhi eksistensi perusahaan 
tersebut. Selanjutnya (Fandy & Gregorios, 2016) mengemukakan bahwa 

loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu produk atau 
jasa yang tercermin dari sikap (attitude) yang sangat positif dan wujud 
perilaku (behavior) pembelian ulang yang dilakukan  oleh konsumen atau 

pelanggan. 
 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berkaitan denga produk, 

pelayanan, orang, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa 
yang diharapkan. Sedangkan pelayanan adalah suatu proses keseluruhan 

dari usaha yang dilakukan oleh seseorang maupun perusahaan dalam 
rangka mencapai tujuan guna untuk mendapatkan kepuasan dalam hal 
pemenuhan kebutuhan (Adhitya, 2019). Menurut (Tjiptono, 2014) 
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kualitaslayanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang 
disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas 

layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau 

melampaui harapan pelanggan. Menurut (Kotler & Armstrong, 2014) kualitas 
pelayanan yaitu 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 di persepsikan baik dan memuaskan (Meckling, 1976). 

 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 
keinginan serta harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang. Menurut (Ali Hasan, 2013) 
kepuasan pelanggan juga dapat diartikan sebagai perasaan seseorang yang 
sudah mendapatkan hasil yang diinginkan saat berharap. Kepuasan 

pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah merasakan 
kepuasan dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, dengan besar 

kemungkinan menjadi pelanggan dalam waktu yang lama (Kotler, 2009).Pada 
penelitian (Aqsa, 2022)(Rasoolimanesh et al., 2022)(Chin, 2022) kepuasan 

adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 
didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau 
keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan 

tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan 
konsumsi konsumen (Parhusip, 2019)(Khairani, 2022).  

 
Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Organisasi atau perusahaan tentunya akan selalu berupaya untuk mencapai 
keuntungan yang maksimal dalam menjalankan kegiatan usahanya 
(Daryanto, 2012). Salah satu upaya yang dilakukan dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada para konsumen atau pelanggan. 
Beberapa penelitian yang dilakukan menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh positif signifikan 
(Woosnam, 2021)(Brien, 2021)(Prentice, 2021)(Hou, 2022). Hal ini 

membuktikan bahwa ketika kualitas pelayanan semakin meningkat atau baik, maka 

loyalitas pelanggan atau konsumen juga akan semakin tinggi atau baik.   

 
Hubungan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Organisasi atau perusahaan harus dapat selalu melihat peluang yang ada. 
Upaya atau usaha yang dilakukan harus dapat membuat konsumen atau 
pelanggan puas. Pelanggan yang puas tentunya akan menumbuhkan sikap 

loyal terhadap perusahaan tersebut, yang tentunya akan memberikan 
keuntungan bagi perusahaan. Dalam beberapa penelitian yang dilakukan 

ternyata menunjukkan hasil bahwa kepuasan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Sembiring, 2022)(Nguyen, 

2020)(Yusra, 2021)(Pranata, 2022). Hal ini menunjukkan bahwa saat kepuasan 

konsumen meningkat, maka loyalitas konsumen atau pelanggan akan semakin 
meningkat pula.  
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Hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Perusahaan harus terus dapat berupaya agar konsumen tetap setia atau loyal 
terhadap produk atau jasa yang dihasilkan (I. Lestari, 2019). Hal ini tentunya 

agar perusahaan tetap dapat eksis atau beroperasi dalam dunia bisnis atau 
usaha. Diharapkan dengan memperhatikan pelayanan dan kepuasan 

konsumen dapat lebih meningkatkan loyalitas para pelanggan. Berikut 
beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan (Shahin, 2020)(Saputra, 
2021)(Djumarno, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

METODE  
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif merupakan metode-metode yang digunakan untuk 
menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti setiap hubungan antar 

variabel. Dalam penelitian ini adalah kuantitatif yaitu data yang terdiri dari 
angka-angka jawaban responden atau data yang dapat dihitung dan akan 
dimasukkan dalam perhitungan atau digunakan dalam analisis kuantitatif 

seperti variabel-variabel yang akan diteliti pengaruhnya terhadap kepuasan 
konsumen. Penelitian ini dilakukan pada Irian Swalayan Dan Dept Store 

Medan Marelan yang beralamat di Jl. Marelan Raya Ps. II No.188, Titi Papan, 
Kec. Medan Marelan, Kota Medan, Sumatera Utara, 20244. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Hasil uji validitas untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebagai berikut :  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Item 

Kuesioner 

Corrected Item 

Total Correlation(r 
hitung) 

r tabel Keterangan 

Item1 0,818 0,361 Valid 

Item2 0,722 0,361 Valid 

Item3 0,722 0,361 Valid 

Item4 0,673 0,361 Valid 

Item5 0,847 0,361 Valid 

Item6 0,775 0,361 Valid 

Item7 0,788 0,361 Valid 

Item8 0,606 0,361 Valid 

Item9 0,731 0,361 Valid 

Item10 0,651 0,361 Valid 

 Sumber: Data diolah SPSS 25.0 

Hasil uji validitas pada Tabel diatas, membuktikan bahwa seluruh item 
pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan valid. Hal ini tentunya dapat 

dilihat dari  nilai r hitung (Pearson Correlation) > r tabel sebesar 0,361, untuk 

seluruh item pernyataan. Dengan nilai r hitung (Pearson Correlation) paling 

tinggi terdapat pada item pernyataan nomor 5 (0,847) > r tabel sebesar 0,361, 

dan nilai r hitung (Pearson Correlation) paling rendah terdapat pada item 
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pernyataan nomor 8 (0,606) > r tabel sebesar 0,361. 
 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 
Tahap uji validas selanjutnya yaitu, uji validitas untuk variabel 

kepuasan pelanggan dengan jumlah  pertanyaannya yaitu 10 item. Seluruh 

hasil pengujian validitasnya dapat dilihat pada Tabel 2 berikut ini:  

Tabel 2.  Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 
Validitas Kepuasan Pelanggan (X2) 

Item 

Kuesioner 

Corrected Item Total 

Correlation(r hitung) 

r tabel Keterangan 

Item1 0,835 0,361 Valid 

Item2 0,718 0,361 Valid 

Item3 0,757 0,361 Valid 

Item4 0,717 0,361 Valid 

Item5 0,892 0,361 Valid 

Item6 0,808 0,361 Valid 

Item7 0,789 0,361 Valid 

Item8 0,691 0,361 Valid 

Item9 0,757 0,361 Valid 

Item10 0,643 0,361 Valid 

  Sumber: Data diolah SPSS 25.0 

 
Dari data pada tabel tersebut, maka dapat dilihat bahwa seluruh item 

pernyataan variabel kepuasan valid. Hal ini juga dapat dibuktikan dari  nilai 
r hitung (Pearson Correlation) > r tabel sebesar 0,361. Dengan nilai r hitung 
(Pearson Correlation) paling tinggi terdapat pada item pernyataan nomor 5 

(0,892) > r tabel sebesar 0,361, dan nilai r hitung (Pearson Correlation) paling 

rendah terdapat pada item pernyataan nomor 10 (0,643) > r tabel sebesar 

0,361. 
 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
Berikut hasil uji validitas pada variabel loyalitas pelanggan dengan 6 

item pernyataan pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai 

berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Item 
Kuesioner 

Corrected Item 
Total Correlation(r 

hitung) 

r tabel Keteranga
n 

Item1 0,670 0,361 Valid 

Item2 0,817 0,361 Valid 

Item3 0,776 0,361 Valid 

Item4 0,799 0,361 Valid 

Item5 0,742 0,361 Valid 

Item6 0,842 0,361 Valid 

Sumber: Data diolah SPSS 25.0 



Jurnal MAKBIS (Mahkota Bisnis)                 Issue 2 No 1 Tahun 2023 ISSN: 2830-2273 

7 
 

Berdasarkan hasil dari uji validitas yang terdapat pada Tabel 3 diatas, maka 
dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel loyalitas 

pelanggan sudah valid. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai Pearson Correlation 
seluruh item pernyataan pada variabel kontrol diri di atas lebih besar 0,361 

dan signifikan atau keseluruhan nilai r hitung (Pearson Correlation) > r tabel 
sebesar 0,361.  

 
Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas adalah tahapan uji instrument yang dilakukan selanjutnya 

jika seluruh item kuesioner pada setiap variabel penelitian telah dinyatakan 
valid. Uji Reliabilitas dilakukan agar dapat mengetahui tingkatan suatu 

ukuran  konsisten dalam mengukur konstruk yang diukurnya (Sugiyono, 
2017).  Pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan cara one shot method atau pengukuran sekali saja. 

                             Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas  

Variabe

l 

Cronbach'salp

ha 

R- 

teori 

Kriteria 

Kualitas pelayanan (x1) 0,905 0,600 Reliabel 

Kepuasan pelanggan 
(x2) 

0,920 0,600 Reliabel 

Loyalitas pelanggan (y) 0,866 0,600 Reliabel 

       Sumber: Data diolah SPSS 25.0 
Berdasarkan Tabel 4 tersebut maka dapat dilihat bahwa seluruh variabel 

dalam penelitian ini reliabel. Hal ini dapat dilihat dari nilai “Cronbach’s 
Alpha” > 0,600 untuk seluruh variabel penelitian. Denga ini dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan yang terdapat pada variabel 
penelitian dapat dikatakan reliable atau memenuhi persyaratan untuk 

dilakukan tahap pengujian data selanjutnya.  
 

Uji Normalitas 

Tahap pertama dalam uji asumsi kalasik dalam penelitian ini yaitu dengan 
melakukan uji normalitas. Uji normalitas data dilakukan agar dapat 

mengetahui model regresi pada variabel dependen dan variabel independen 
yang digunakan dalam penelitian ini sudah terdistribusi dengan normal atau 

tidak. Selanjutnya, untuk dapat mengetahui data pada penelitian telah 
terdistribusi dengan normal atau tidak, dilakukan dengan cara melihat grafik 
histogram dan  probability plot. 

 
                                            Sumber: Data diolah SPSS 25 

Gambar 2. Hasil Grafik Histogram 
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Hasil uji normalitas data yang terdapat pada Gambar 5, maka dapat 
dibuktikan bahwa data-data pada penelitian tersebut terdistribusi secara 

normal. Hal ini dapat dilihat dari pola data yang membentuk lonceng dan 
kemiringan pada grafik tersebut seimbang dari sisi kanan maupun pada sisi 

kiri. Dengan ini tentunya dapat membuktikan bahwa seluruh data yang 
terdapat pada penelitian ini terdistribusi secara normal dan layak di lakukan 

uji tahap berikutnya. 

 
  

Gambar 3. Grafik Normal P-Plot 
                                          

Dari hasil output dari kurva normal P-Plot yang terdapat pada Gambar 4.2 di 
atas dapat dilihat bahwa penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal telah 

mendekati garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal kurva tersebut. 
Hal ini tentunya telah membuktikan bahwa data pada penelitian ini 

memenuhi dasar uji normalitas dengan kurva normal P-Plot. Berdasarkan 
keterangan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi telah 
memenuhi uji asumsi normalitas data. 

 
Uji Multikolinearitas 

Tahap pengujian selanjutnya pada penelitian ini yaitu dengan melakukan uji 
multikolinearitas. Uji multikolineritas merupakan pengujian yang dilakukan 

untuk dapat mengetahui apakah model regresi dalam penelitian ini 
ditemukan korelasi antar variabel bebas atau independennya. 

                            Tabel 5. Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coefficie
nts 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.359 1.765  1.33

7 

.184   

Kualitas 
Pelayanan 

.335 .054 .552 6.22
7 

.000 .431 2.31
9 

Kepuasan 

Pelanggan 

.212 .059 .318 3.58

3 

.001 .431 2.31

9 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Data diolah SPSS 25.0 
Berdasarkan hasil pengolahan pada di atas menunjukkan nilai VIF dan 

tolerance semua   variabel   dalam   penelitian   ini   tidak   mengalami   
multikolinearitas.   Hal   ini ditunjukkan oleh nilai VIF ke dua variabel bebas 

yang besarnya kurang dari 10, dan nilai tolerance jauh  melebihi  angka  0,01.  
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Hasil  tersebut  menunjukkan  bahwa  dalam  model regresi ini seluruh 
variable bebas tidak terjadi masalah multikolinearitas. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

Tahap Pengujian data selanjutnya dalam penelitian ini yaitu uji 
heteroskedastisitas. Pengujian heteroskedastisitas adalah uji statistik yang 

penting dilakukan dalam suatu penelitian atau karya ilmiah. Uji 
heteroskedastisitas dilakukan untuk dapat melihat data atau model regresi 
terbebas dari gejala heteroskedastisitas atau tidak. Data penelitian atau 

model regresi yang dikatakan terbebas dari gejala heteroskedastisitas harus 
dapat memenuhi ketentuan atau kriteria yang ditetapkan. 

 
                                                 Sumber: Data diolah SPSS 25.0 

Gambar 4. Grafik Scatterplot   

      
Dari Gambar 4 Scatterplot di atas dapat dilihat jelas bahwa titik-titik 

menyebar secara acak dan tidak membentuk suatu pola atau bentuk 
tertentu. Titik-titik pada Scatterplot juga tersebar baik ke atas maupun ke 
bawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti dapat dikatakan model regresi 

yang terdapat pada penelitian ini telah terbebas atau tidak terjadi gejala 
heterokedastistas. Berdasarkan penjelasan tersebut maka model regresi atau 

data penelitian yang ada pada penelitian ini sudah terbukti terbebas dari 
heteroskedastisitas. 

 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Selanjutnya, tahap uji penelitian yang dilakukan yaitu pengujian persamaan 

regresi. Uji persamaan regresi merupakan suatu cara atau metode dalam 
ilmu statistika yang berguna untuk dapat membuktikan dan memodelkan 

hubungan yang terdapat di antara variabel-variabel dalam suatu penelitian. 
  

                              Tabel 5. Hasil Uji Regresi 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficien

ts 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.359 1.765  1.337 .184   

Kualitas 

Pelayanan 

.335 .054 .552 6.227 .000 .431 2.31

9 
Kepuasan 

Pelanggan 

.212 .059 .318 3.583 .001 .431 2.31

9 



Jurnal MAKBIS (Mahkota Bisnis)                 Issue 2 No 1 Tahun 2023 ISSN: 2830-2273 

10 
 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Data diolah SPSS 25.0 
 

Bersarkan hasil uji regresi linear berganda yang hasilnya dapat di lihat pada 
Tabel 7, maka diperoleh persamaan variabel-variabel yang mempengaruhi 
Loyalitas Pelanggan dalam penelitian ini yaitu: 

Y =  2,359 + 0,335X1 + 0,212X2 + e 

Dari persamaan linear diatas maka dapat diuraikan hasil Uji Regresi 

yang dapat dilihat pada Tabel 7 sebagai berikut: 
1. Nilai konstanta (a) sebesar 2,359 ternyata membuktikan bahwa, 

jika variabel Kualitas Pelayanan (X1), dan Kepuasan Pelanggan 
(X2) dalam keadaan konstan maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan 
dipengaruhi oleh variabel lain sebesar 2,359. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) pada penelitian ini menunjukan 
nilai sebesar 0,335, hal ini mengindikasi bahwa untuk variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan Irian Supermarket dan Dept Store Medan Marelan. 

Selanjutnya,  ini berarti jika terjadi peningkatan variabel kualitas 
pelayanan maka akan dapat berpengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan Irian Supermarket dan Dept Store sebesar 
33,5%. 

3. Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) pada penelitian ini 

menunjukan nilai sebesar 0,212, hal ini mengindikasi bahwa 
variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan Irian Supermarket dan Dept Store Medan 
Marelan. Selanjutnya, ini berarti jika terjadi peningkatan variabel 

kepuasan pelanggan maka akan berpengaruh terhadap 
peningkatan loyalitas pelanggan Irian Supermarket dan Dept 

Store sebesar 21,2%. 
 

Uji t (Parsial) 
Tahapan selanjutnya dalam penelitian ini yaitu melakukan Uji T. Uji T dalam 
suatu penelitian dilakukan untuk dapat menguji pengaruh dari variabel 

terikat atau dependen terhadap variabel independen atau bebas. Uji T dalam 
suatu penelitian merupakan uji penting yang harus dilakukan. 

Tabel 7.  Hasil Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coefficie
nts 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.359 1.765  1.33

7 

.184   

Kualitas 

Pelayanan 

.335 .054 .552 6.22

7 

.000 .431 2.31

9 
Kepuasan 

Pelanggan 

.212 .059 .318 3.58

3 

.001 .431 2.31

9 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Data diolah SPSS 25.0 
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Maka dengan demikian untuk mengetahui secara parsial dapat 
diuraikan penjelasannya sebagai berikut:  

1. Nilai thitung untuk variabel kualitas pelayanan yaitu sebesar 6,227, 
berarti thitung > ttabel (6,227 > 1,985) dan signifikan sebesar 0,000 < 0,05 

artinya variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) maka H1 diterima. 

2. Nilai thitung untuk variabel kepuasan pelanggan yaitu sebesar 3,583 
berarti thitung > ttabel (3,583 > 1,985) dan signifikan sebesar 0,001 < 0,050 
artinya variabel kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) maka H2 diterima. 
 

Uji Simultan (F) 
Uji F adalah pengujian tahap berikutnya yang dilakukan dalam penelitian ini. 

Uji F dilakukan untuk dapat mengetahui pengaruh variabel independen 
secara simultan atau langsung terhadap variabel terikat atau dependen pada 
suatu penelitian 

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (F) 
ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 299.822 2 149.911 98.862 .000b 
Residual 147.088 97 1.516   

Total 446.910 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 

         Sumber: Data diolah SPSS 25.0 
Berdasarkan Tabel 8 diatas maka dapat dilihat hasil Uji F pada penelitian ini. 

Lebih lanjut, untuk dapat mengetahui hasil dari Uji F ini sebelumnya harus 
ditentukan dahulu nilai dari F tabel.  Nilai F tabel dalam penelitian ini adalah: 

df (n-1) = k-1 (3-1) adalah 2 dan df (n2) = n-k (100-3) adalah 97 pada taraf 

signifikan 5% (0,05) maka nilai F tabel (0,05 (2: 98) adalah 3,09. Nilai F tabel 

telah dihitung, maka selanjutnya dapat dilihat bahwa nilai Fhitung > Ftabel 

(98,862 > 3,09) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 artinya secara bersama-
sama Kualitas Pelayanan (X1), dan Kepuasan Pelanggan (X2) berpengaruh 

positif dan signfikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), maka H3 diterima.     
 

Koefisien Determinasi (R2) 
Uji data atau model regresi selanjutnya yang dilakukan pada penelitian ini 
yaitu uji determinasi atau R-Square. Uji determinasi atau R-Square ini adalah 

uji yang dilakukan untuk dapat menunjukkan berapa persen pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 

 
Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Mod

el 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 
Estimate 

1 .819a .671 .664 1.231 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan 
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b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

                         Sumber: Data diolah SPSS 25. 
    

Dari Tabel 9 di atas, maka dapat dijelaskan bahwa nilai adjusted R Square 
yang diperoleh pada penelitian ini yaitu sebesar 0,664 atau 66,4 % yang 

berarti bahwa Variabel Kualitas Pelayanan (X1), dan Kepuasan Pelanggan 
(X2), memiliki pengaruh terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

pelanggan  Irian Supermarket dan Dept Store Medan Marelan, dan sisanya 
33,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak di teliti pada penelitian ini. 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji analisis data serta uji hipotesis secara parsial pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, maka diperoleh thitung untuk 
variabel kualitas pelayanan yaitu sebesar 6,227, berarti thitung > ttabel (6,227 > 

1,985) dan signifikan sebesar 0,000 < 0,05 artinya variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) maka H1 diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Parhusip, 2019)(Herwan Nafil, 2019)(Amelia, 2018)(Nasib, 2017)(N. S. M. Z. 
R. Daulay, 2021) yang menyatakan menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dian 
compambarawa. 

 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji analisis data dan uji hipotesis secara parsial pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, maka diperoleh nilai  
thitung untuk variabel kepuasan pelanggan yaitu sebesar 3,583 berarti thitung > 

ttabel (3,583 > 1,985) dan signifikan sebesar 0,001 < 0,050 artinya variabel 
kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) maka H2 diterima. Konsep hubungan ini berdasarkan 
rujukan teori yang dikembangkan oleh (N. R. A. I. Lestari, 2019) yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan kunci untuk 
membangun hubungan yang menguntungkan dengan konsumen, 
mempertahankan dan menumbuhkan konsumen serta membuat mereka 

setia kepada perusahaan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
sebelumnya yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas 
pelanggan (D. M. P. P. N. S. H. Nasib, 2021)(Ningsih, 2020)(Martin, 2021)(N. 

S. Z. R. Daulay, 2021).  
 
Pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, terhadap loyalitas 

pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian analisis data, regresi model penelitian secara 

simultan diperoleh nilai F tabel telah dihitung, maka selanjutnya dapat 

dilihat bahwa nilai Fhitung > Ftabel (98,862 > 3,09) dan nilai signifikan 0,000 

< 0,05 artinya secara bersama-sama Kualitas Pelayanan (X1), dan Kepuasan 

Pelanggan (X2) berpengaruh positif dan signfikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y), maka H3 diterima.    Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian sebelumnya yang menyatkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
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pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan serta berdampak kepada 
loyalitas pelanggan (P. P. D. M. H. Nasib, 2020)(D. M. F. R. A. S. Y. L. Nasib, 

2022)(Effendi, 2019). 

 

PENUTUP 
Dari hasil penelitian ini maka dapat diharapkan agar pihak Irian 

Supermarket dan Dept Store Medan Marelan dapat lebih meningkatkan 
pelayanan yang diberikan kepada para pelanggan. Seperti ramah, sigap dan 
tanggap membantu konsumen dalam mendapat produk yang dibutuhkan, 

melayani konsumen dengan pelayanan yang maksimal seperti 
menginformasikan atau menawarkan promo-promo yang ada diperusahaan 

tersebut maka konsumen akan merasa puas. Hal ini tentunya akan 
meningkatkan pendapatan bagi perusahaan.  
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