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Abstak Bisnis retail memiliki empat channel sebagai saluran pemasaran bisnis yang strategis, diantaranya 

terdiri dari single channel, multi channel, cross channel, dan omni channel. Kualitas pelayanan yaitu tingkat 

kefektifan penjual kepada pembeli hingga dapat dirasakan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah pengukuran pelanggan terhadap penggunaan produk atau jasa yang 

diterima. Loyalitas pelanggan adalah suatu kecenderungan ulang penggunaan lagi suatu produk atau jasa, 

dalam jangka panjang. Kendala yang dihadapi penjual biasanya berupa keluhan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan yang dirasakan pelanggan kurang memuaskan saat berbelanja online karena tidak dapat merasakan 

langsung kualitas pelayanannya karena masing-masing sikap pelayanan tiap bisnis retail juga berbeda. Pada 

uji t kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) menyimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan variabel kepuasan pelanggan  secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan maka dapat disimpulkan bahwa variabel loyalitas pelanggan 

valid. Loyalitas pelanggan secara simultan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Jumlah variasi loyalitas pelanggan dijelaskan oleh kedua variabel independen 

yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada bisnis retail di Lampung 

sebesar 68,1% sisanya 31,9% disebabkan oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan kedalam penelitian 

ini. 

 

Kata Kunci: Bisnis Retail, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 

 

 

PENDAHULUAN 

Kemajuan dan perkembangan teknologi berperan penting dalam kehidupan manusia. 

Teknologi internet yang digunakan di seluruh dunia melalui media dapat menyampaikan 

informasi setiap saat sesuai kebutuhan penggunanya. Internet dapat menjadi peluang dalam 

melakukan bisnis apapun melaui jaringan (Putri & Ghazali, 2021). Teknologi yang pesat 

menciptakan inovasi baru bagi perusahaan maupun masyarakat yang diberi kemudahan 

dalam melakukan transaksi, penjualan, pembelian, sarana informasi, dan berbagai hal 

lainnya sesuai kebutuhan pengguna dalam mempertahankan dan peningkatan pangsa pasar 

(Lina & Permatasari, 2020). Marketplace termasuk salah satu e-commerce terbesar dalam 

bisnis karena aktivitas jual beli yang semakin ramai dipilih masyarakat. Menurut 

(Permatasari, n.d.) menyatakan bahwa: Marketplace adalah perantara antara penjual dan 

pembeli di dunia maya. Situs marketplace bertindak sebagai pihak ketiga dalamtransaksi 

online dengan menyediakan tempat berjualan dan fasilitas pembayaran (Permatasari & 

Anggarini, 2020). Bisnis retail pakaian adalah pelanggan memiliki berbagai kebutuhan 

pokok, selain tempat tinggal dan makanan, pelanggan juga memerlukan pakaian 

(Handayani, 2014). Pakaian merupakan kebutuhan primer manusia yang dapat 

memberikan rasa aman dan nyaman ketika manusia memakainya, seiring dengan 

perkembangan dunia mode yang terus mengalami perubahan yang juga menjadikan 

peluang pada bisnis fashion (ANGGARINI & PERMATASARI, 2020).  Loyalitas 

pelanggan adalah suatu kecenderungan ulang penggunaan lagi suatu produk atau jasa, 

dalam jangka panjang (Permatasari, 2019). Menurut (LIA FEBRIA LINA, 2019) 
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menyatakan bahwa salah satu konsep yang menunjang terciptanya loyalitas pelanggan 

adalah melakukan Customer Relationship Management yang memiliki pemahaman strategi 

bisnis dalam menyeleksi dan mengelola pelanggan untuk mengoptimalkan nilai jangka 

panjang (Dhiona Ayu Nani, 2021). Kepuasan pelanggan adalah pengukuran pelanggan 

terhadap penggunaan produk atau jasa yang diterima (Lina & Nani, 2020). Pelanggan yang 

menggunakan suatu produk atau jasa, dan menerima pelayanan berkualitas maka secara 

tidak langsung dapat menciptakan loyalitas pelanggan. Sebagai strategi dalam pemasaran 

yang berhubungan dengan pelanggan adalah kualitas pelayanan (PRIADIPA, 2021). 

Kualitas pelayanan yaitu tingkat kefektifan penjual kepada pembeli hingga dapat dirasakan 

pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan (Safitri & Nani, 2021). 

Bisnis retail yang paling banyak diminati oleh masyarakat Lampung dan popular karena 

paling banyak dikunjungi dan memiliki lokasi yang strategis (Darmajaya & Nani, 2020). 

Bisnis retail merupakan aktifitas pemasaran yang meliputi semua kegiatan penjualan 

hingga pendistribusian langsung kepada konsumen akhir untuk dikonsumsi secara pribadi 

dan bukan untuk di perjual belikab kembali (Nani, 2019). Ada beberapa bagian jenis retail, 

jika berdasarkan teknik pemasarannya bisnis retail terbagi menjadi online dan offline 

(Febria Lina & Setiyanto, 2021). Retail offline strategi pemasaran nya dengan in-strore 

promotion sedangkan retail online melalui media digital berbagai marketplace (Nani & Ali, 

2020). Ada beberapa bisnis retail diantaranya Ladyfame, Oraqle,  Kaway, Candy Lady, 

Cordy  yang menjual Produk pakian wanita dewasa , anak-anak, jam tangan, sepatu sandal, 

kerudung, aksesoris, pakaian dalam, kosmetik dan barang unik. Pada  kelima tempat 

tersebut malakukan penjualan pakaian terkini, model terbaru, fasilitas nyaman dan sering 

dukunjungi masyarakat sebagai berikut: 

Tabel 1 

 

Kendala yang dihadapi penjual biasanya berupa keluhan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan (Fadly & Wantoro, 2019). Kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan kurang 

memuaskan saat berbelanja online, karena tidak dapat merasakan langsung kualitas 

pelayanan karena masing-masing sikap pelayanan tiap bisnis retail juga berbeda (Nani & 

Safitri, 2021). Fasilitas dari penjualan online menggunakan fitur chat kepada pelanggan 

menjadikan kepuasan pelanggan kurang optimal dimana tidak setiap saat pelanggan 

terhadap penjualan langsung ditanggapi, solusinya penjual merespon dengan cepat tanggap 

(Novita & Husna, 2020b). Loyalitas pelanggan tergantung dari pembelian pelanggan yang 

dilakukan secara berulang (Novita, Husna, Azwari, Gunawan, & Trianti, 2020). Dengan 

demikian beberapa permasalahan yang ditemukan menjadikan penulis tertarik dan 
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mengajukan judul tentang Masalah tersebut menjadikan penulis mengajukan judul tentang 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada Bisnis Retail Di Lampung”. 

 

KAJIAN PUSTAKA  

Service Quality (Kualitas Pelayanan) Kualitas pelayanan yaitu tingkat kefektifan penjual 

kepada pembeli hingga dapat dirasakan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan (Husna et al., 2021). Menurut Didin Fatihudin menyatakan bahwa dimensi 

kualitas jasa/pelayanan terdiri dari lima hal seperti reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, dan tangibles (Novita & Husna, 2020c). Terdapat indikator lima dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri dari:  

1. Reliability (keandalan), kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

janji yang ditawarkan.  

2. Responsiveness (cepat tanggap), yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap dalam menangani transaksi 

dan keluhan pelanggan.   

3. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kemampuan karyawan terhadap produk secara 

tepat, perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan dan informasi.   

4. Empathy (empati), kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan. Inti dari empati menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yangdiberikan 

bahwa pelanggan itu spesial, dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan dipenuhi. 

5. Tangible (berwujud), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan 

material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan (Fatihudin, 2019). 

Pelangan banyak memilih kualitas pelayanan dalam faktor responsiveness (cepat tanggap) 

karena tanggap dalam memberikan respon terkait keluhan pelanggan (Fadly et al., 2020). 

Ada tiga penilaian yang sesuai dengan kualitas pelanggan bagi bisnis retail di Lampung. 

Store Appearance (Penampilan Toko) Penampilan toko mencirikan tampilan toko secara 

umum dan fitur perlengkapan atau fasilitas dalam took (Ahluwalia, 2020). Munculnya toko 

dan fasilitas umum sering disebut sebagai indikator berharga dari kualitas layanan yang 

dirasakan pelanggan secara keseluruhan dalam layanan gerai ritel tradisional (Larasati 

Ahluwalia, 2020). Teknologi toko yang canggih (misalnya layar dan lorongvirtual, papan 

tanda digital, kios layanan mandiri cerdas) memungkinkan pelanggan untuk mencari 

informasi produk, ketersediaan produk / layanan, dan lokasi toko melalui Internet saat 

berada di toko fisik (Pramita et al., n.d.). Toko fisik juga harus memiliki pengalaman dan 

tempat istirahat. Ini dapat memengaruhi pengalaman berbelanja pelanggan di dalam toko 

fisik (Novita, Husna, Azwari, Gunawan, Trianti, et al., 2020). Personal Interaction 

(Interaksi Pribadi) Interaksi pribadi mencerminkan bagaimana personel layanan 

memperlakukan pelanggan dalam proses interaksi antar pribadi, baik melalui interaksi 

tatap muka langsung dalam pengaturan atau interaksi tidak langsung melalui internet atau 

telepon (Panjaitan et al., 2020). Sebagian besar konsumen cenderung menghargai 

pengalaman berbelanja dengan asisten toko yang suportif dan ramah atau layanan 

pelanggan online (Novita & Husna, 2020a). Dalam pengaturan ritel tradisional,pelanggan 

menilai tingkat kualitas layanan sebagian bergantung pada kinerja personel layanan. 

Interaksi pribadi melalui platform virtual juga ditemukan memengaruhi persepsi kualitas 

layanan utama pelanggan terhadap penyedia layanan (Riski, 2018). 

Personalisation (Personalisasi) Personalisasi mengacu pada layanan atau aktivitas yang 

disediakan pengecer untuk memenuhi preferensi individu pelanggan berdasarkan informasi 
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pribadi dan riwayat pembelian. Ini akan meningkatkan persepsi kualitas layanan pelanggan, 

kepuasan dan pada akhirnya loyalitas terhadap penyedia layanan (Fauzi et al., 2021b). 

Pengembangan informasi dan teknologi komunikasi telah membantu pengecer 

menganalisis data pelanggan dan mengimplementasikan layanan yang dipersonalisasi 

dengan lancar (Fauzi et al., 2020). Jadi, untuk pengecer, personalisasi adalah salah satu 

strategi utama untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan mempromosikan penjualan 

dengan mengadaptasi layanan dan memberikan rekomendasi yang dipersonalisasi 

(Darmawan, 2020). Selain itu, mereka juga mengharapkan penjual di dalam toko untuk 

melayani mereka berdasarkan preferensi dan kebiasaan pembelian (Strategi 

Pengembangan Bisnis Usaha Mikro Kecil Menengah Keripik Pisang Dengan Pendekatan 

Business Model Kanvas :, 2020). 

Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan adalah pengukuran pelanggan terhadap penggunaan produk atau jasa 

yang diterima (Fauzi et al., 2021a).  Ada indikator kepuasan pelanggan sebagai berikut:  

1. Aspek fisik : Tata letak toko yang terencana dengan baik adalah salah satu yang 

mengurangi waktu pencarian pelanggan untuk barang dan memudahkan berbelanja.  

2. Keandalan : Dimensi keandalan mencakup kemampuan toko untuk menepati janji dan 

melakukan hal-hal dengan benar.  

3. Interaki pribadi dan empati : Tenaga penjual memainkan peran penting dalam kualitas 

layanan, sikap staf toko, dan penanganan pelanggan menjadi aspek terpenting dari interaksi 

pribadi (Damayanti, 2020).  

4. Penyelesaian Masalah : Kenyamanan adalah faktor yang dapat diterapkan untuk 

mendapatkan keunggulan kompetitif dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

5. Kebijakan : Kebijakan rekening kredit dan biaya toko merupakan kriteria penting di 

mana pelanggan mengevaluasi toko. Selain itu, kemudahan pengembalian dan penukaran 

barang dagangan sangat penting bagi pelanggan eceran.  

6. Harga : Konstruksi tersebut mengukur kemampuan toko untuk menyediakan dimensi 

layanan yang terkait dengan harga barang dagangan. Toko ritel harus menyebarkan 

informasi yang benar tentang harga.  

7. Pembayaran : Pelanggan merasa tidak puas dengan proses pembayaran yang tidak 

efisien dan membosankan di konter pembayaran yang mengakibatkan waktu tunggu yang 

lama.  

8. Manfaat Pelanggan : Pelanggan sangat sadar akan penawaran hadiah dan pertukaran dan 

mereka bahkan dapat mengganti toko ritel mereka untuk mendapatkan penawaran hadiah 

atau pertukaran, mereka mendapatkan kepuasan dengan manfaat yang diambil dari  

toko ritel (Herlinda et al., 2021).  

9. Produk : Toko ritel harus menyebarkan informasi yang akurat tentang produk (Suwarni 

& Handayani, 2021) 

Loyalitas  

Loyalitas pelanggan adalah suatu kecenderungan ulang penggunaan lagi suatu produk atau 

jasa, dalam jangka panjang (Ameraldo & Ghazali, 2021) Salah satu konsep yang 

menunjang terciptanya loyalitas pelanggan adalah melakukan Customer Relationship 

Management yang memiliki pemahaman strategi bisnis dalam menyeleksi dan mengelola 

pelanggan untuk mengoptimalkan nilai jangka panjang (Ameraldo et al., 2019). 

 

METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu metode yang menggunakan sejumlah 

sampel dan data-data numerik (Sugiyono., 2014). Metode survei dipilih sebagai sumber data primer. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan instrumen kuesioner atau angket. Berdasarkan tingkat 

asosiatif, penelitian untuk mengetahui hubungan sebab akibat atau pengaruh variabel bebas (X) 
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terhadap variabel (Y). Dalam penelitian ini data yang digunakan menyangkut tentang kualitas 

pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan  (Waluya, 2007). Untuk 

mendapatkan gambaran secara umum maka diperlukan beberapa teknik pengumpulan data yang 

antara lain meliputi Study Pustaka (Library Reseach) dan Kuesioner.  Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian. Populasi pada penelitian ini adalah 

Pelanggan yang melakukan pembelian pada bisnis retail dengan spesifikasi khusus fashion di 

Lampung dengan menggunakan pembelian secara langsung maupun online. Teknik sampling yang 

digunakan adalah non probability sampling dengan jenis purposive sampling, yaitu teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Sampel dalam penelitian ini diambil dari 

konsumen yang berjumlah 100 orang dari total populasi dan pernah berbelanja minimal 1 kali 

dengan umur sekitar 17-50 tahun. Uji persyaratan instrumen pada penelitian ini menggunakan uji 

validitas dan uji reabilitas. Adapun uji koefesien determinasi, uji hipotesis menggunakan uji t dan 

uji f. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berbagai jenis marketplace yang sering dipakai atau digunakan di Indonesia ada beberapa 

yang popular di Indonesia seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Blanja.Com, Fjb 

Kaskus, Olx, Bhineka, Blibli,  Elevenia, Zalora, Mataharimall, dan Jualo 

(www.centerklik.com; 2020). Dari sepuluh marketplace tersebut diambil sampel secara 

eksplanatory survei menggunakan kuisoner sebagai alat pengkumpulan data awal dari 

keseluruhan populasi yang mengkhususkan pada bisnis retail yang besar dan di minati 

pelanggan serta terindikasikan berdasarkan pra penelitian bahwa bisnis retail berikut 

banyak dipilih responden untuk berbelanja online maupun offline, yang dapat ditunjukkan 

sebagaimana pada tabel berikut : 

Tabel 2 

 
Tabel 2 menunjukan bahwa diperoleh data jumlah responden menurut nama bisnis retail, 

yaitu candy lady dengan jumlah 17 orang dengan persentase 17%, cordy dengan jumlah 12 

orang dengan persentase 12%, kaway dengan jumlah 14 orang dengan persentase 14%, 

lady fame dengan jumlah 25 orang dengan persentase 25%, oraqle dengan jumlah 32 orang 

dengan persentase 32%. Dapat ditarik kesimpulan bahwa responden yang paling banyak 

membeli produk di Lady Fame dan Oraqle. 

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh data berdasarkan domisili dari responden, dapat 

dilihat sebagai berikut:   

Tabel 3 
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Tabel 3  menunjukan bahwa diperoleh data jumlah responden menurut domisisli, yaitu 

bandar lampung dengan jumlah 50 orang dengan persentase 50%, lampung barat dengan 

jumlah 9 orang dengan persentase 9%, lampung selatan dengan jumlah 20 orang dengan 

persentase 20%, lampung tengah dengan jumlah 4 orang dengan persentase 4%, lampung 

timur dengan jumlah 10 orang dengan persentase 10%, dan untuk lampung utara dengan 

jumlah 7 orang dengan persentase 7%. Dapat ditarik kesimpulan bahwa responden yang 

paling banyak membeli produk berasal dari domisili Bandar Lampung. 

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh data berdasarkan umur dari  

responden, dapat dilihat sebagai berikut:   

Tabel 4 

 
Tabel 4 menunjukan bahwa diperoleh data jumlah responden menurut umur, yaitu 17-26 

Tahun dengan jumlah 63 orang dengan persentase 63%, 27-36 Tahun dengan jumlah 29 

orang dengan persentase 29%, 37-46 Tahun dengan jumlah 8 orang dengan persentase 8%. 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa responden yang paling banyak membeli produk dengan 

umur 17-26 Tahun. 

 

Uji Validitas  

Uji dilakukan dengan membandingkan nilai r dengan tabel untuk degree of freedom (df) = 

n-2, dalam hal ini n sebagai jumlah sampel dan untuk nilai alpha 0.05. jika sig < 0.05, Item 

pernyataan yang diteliti dinyatakan valid jika r hitung > r tabel. Item pernyataan yang 

diteliti dinyatakan tidak valid jika r hitung < r table. Untuk mempermudah analisis juga 

digunakan alat bantu komputer program SPSS. 

Tabel 5 
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Pada tabel menunjukan bahwa nilai koefisien korelasi r hitung tiap butir pernyataan soal 

dapat diketahui bahwa semua nilai koefisien hitung lebih besar dari nilai r tabel sebesar 

0,196 sehingga dapat disimpulkan seluruh butir pernyataan pada variabel kualitas 

pelayanan adalah Valid.  

Tabel 6 

 

Pada tabel menunjukan bahwa nilai koefisien korelasi r hitung tiap butir pernyataan soal 

dapat diketahui bahwa semua nilai koefisien hitung lebih besar dari nilai r tabel sebesar 

0,196 sehingga dapat disimpulkan seluruh butir pernyataan pada variabel kepuasan 

pelanggan adalah Valid. 

Tabel 7 
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Pada tabel menunjukan bahwa nilai koefisien korelasi r hitung tiap butir pernyataan soal 

dapat diketahui bahwa semua nilai koefisien hitung lebih besar dari nilai r tabel sebesar 

0,196 sehingga dapat disimpulkan seluruh butir pernyataan pada variabel loyalitas 

pelanggan adalah Valid. 

Uji Reliabilitas   

Realiabilitas adalah alat untuk mengukur suatu keusioner yang merupakan indikator dari 

varibel. Suatu indikator dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Tabel 8 

 

 

Pada tabel menunjukan nilai cronbach’s alpha untuk variabel kualitas pelayanan (X1) 

sebesar 0,877 lalu untuk variabel kepuasan pelanggan (X2) sebesar 0,733 dan untuk 

variabel loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,761 dengan demikian semua variabel penelitian 

disimpulkan dengan hasil 0,922 > 0,60 maka hasilnya menunjukan reliabel. 

Analisis Regresi Berganda 

Tabel 9 

 

Berdasarkan tabel dapat diperoleh rumus regresi sebagai berikut :   

Y=α+β1 X1+β2 X2+e 

Y = 0,303+0,394X1+0,535X2+0,25270 

Keterangan :  
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Konstanta = 0,303  

Koefisien kualitas pelayanan = 0,394  

Koefisien kepuasan pelanggan = 0,535  

Standar error = 0,25270 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Berdasarkan hasil uji determinasi maka dihasilkan penilaian sebagai berikut:  

Tabel 10 

 

Berdasarkan hasil uji diatas disimpulkan bahwa variabel Kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y)  sebesar 0,681 atau sebesar 

68,1%, yang sisa nya dipengaruhi oleh variabel lain. (100% - 68,1%). kemudian sisanya 

sebesar 0,319 atau 31,9% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya di luar model 

penelitian ini. 

Uji t   

Tabel 11 

 

a. Kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Pada tabel kolom kualitas 

pelayanan model 1 terdapat nilai sig 0,000. Nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 

, atau nilai 0,00 < 0,05, maka berpengaruh signifikan. Variabel X1 mempunyai t hitung 

sebesar 4,788 dengan nilai t tabel 1,66071. Jadi t hitung > t tabel artinya variabel kualitas 

pelayanan  memiliki kontribusi terhadap loyalitas pelanggan dan ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

b. Kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Pada tabel kolom  motivasi 

model 1 terdapat nilai sig 0,000. Nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05 , atau nilai 

0,000 < 0,05, maka berpengaruh signifikan. Variabel X2 mempunyai t hitung sebesar 

6,544 dengan nilai t tabel 1,66071. Jadi t hitung > t tabel artinya variabel kepuasan 

pelanggan memiliki kontribusi terhadap loyalitas pelanggan dan ada pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.   

Uji F-hitung (Uji Fishier)   

Tabel 12 
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Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai F hitung sebesar 117,524 dengan nilai signifikan 

sebesar 0,000. Dapat disimpulkan bahwa nilai F hitung lebih besar nilai F tabel = 103,774 

> 3,09. Nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 yang menunjukan bahwa sig. 0,000 < 0,05 

secara simultan atau bersama – sama variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.   

 

Pembahasan  

Pembahasan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Pada Bisnis Retail Di Lampung. Kualitas pelayanan berkaitan ukuran dengan harapan dari 

produk/jasa di tempat penjualan pada bisnis retail di Lampung (Felicia, 2016). Kualitas 

layanan secara langsung diukur dari transaksi penjual bertemu dengan pembeli, berbeda 

dengan kualitas layanan elektronik. Kualitas layanan elektronik diukur dari kemudahan 

yang diberikan dari perusahaan kepada pelanggan melalui media internet.   

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, 

menunjukan hasil bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) yang memiliki nilai t hitung 

lebih besar dari t tabel. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis kedua yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan diterima statistik.  Berdasarkan nilai 

angket pada variabel kualitas pelayanan diperoleh skor paling tinggi pada angket nomor 8 

yaitu “setiap karyawan mampu berinteraksi dengan rekan kerja dengan baik dalam 

melayani pelanggan”. Jika hal ini dipertahankan maka akan timbul hubungan positif 

terhadap variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di bisnis retail di 

Lampung. Kualitas layanan elektronik / e-service quality didefinisikan sebagai sejauh 

mana situs web memfasilitasi belanja, pembelian dan pengiriman produk dan jasa secara 

efektif dan efisien.  Dapat dikatakan bahwa pengaruh yang signifikan ini terjadi karena 

semakin terpuaskan konsumen terhadap keinginannya, atau terpuaskan antara harapan 

dengan kenyataannya, maka akan meyebabkan pelanggan kembali membeli produk/jasa 

tersebut dan menjadi pelanggan yang loyal terhadap perusahaan. (Felicia, 2016) 

Pembahasan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bisnis Retail 

Di Lampung.  

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan aktivitas yang membujuk konsumen sebagai sasaran 

untuk membelinya secara berulang pada bisnis retail di Lampung (Musanto, 2004). 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusi 

ketidaksesuaian (discinfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan bahwa pada persaingan yang semakin ketat, semakin banyak 

produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga hal 

ini menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin banyaknya badan usaha yang 
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menyatakan komitmen terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misi, dan iklan.  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, 

menunjukan hasil bahwa variabel kepuasan pelanggan (X2) yang memiliki nilai t hitung 

lebih besar dari nilai t tabel. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis kedua yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan diterima statistik.   

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, tentang kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dari bisnis retail di Lampung dapat diarik 

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap probabilitas yang diukur dengan reliability (keandalan) yaitu 

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai keinginan konsumen. Contoh 

konkret reliability dalam bidang retail adalah karyawan dapat melayani kebutuhan 

konsumen dan memberikan produk sesuai pesanan konsumen. Responsiveness (cepat 

tanggap) yaitu respon dalam membantu pelanggan. Contoh responsiveness menekankan 

pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaan, dan 

keluhan pelanggan. Jika di bidang retail, elemen responsiveness dapat dilihat dari 

ketanggapan dan kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan. Assurance (jaminan) 

yaitu perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan. Contohnya assurance yaitu 

karyawan menyajikan berbagai jenis fashion yang diolah dengan terjamin, higienis, dan 

model busana terkini. Emphaty (empati) yaitu kepedulian yang diberikan kepada 

pelanggan. Contoh empathy di bidang retail adalah karyawan menanyakan saran dan kritik 

kepada konsumen sebagai masukan yang membangun dalam melayani pelanggan. 

Tangible (berwujud) yaitu perlengkapan fasilitas dan daya tarik yang menunjukan 

penampilan karyawan. Contohnya seperti kerapian penampilan karyawan, kelengkapan 

fasilitas penunjang kebutuhan konsumen, dan jarak antar tata letak jenis pakaian. Jadi 

penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan ikut menentukan minat beli konsumen.  

2. Pelangan banyak memilih kualitas pelayanan dalam faktor responsiveness (cepat 

tanggap) karena mampu berinteraksi dalam melayani pelanggan.  

3. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap probabilitas yang diukur dengan Kesesuaian kualitas pelayanan dengan 

tingkat harapan, tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yang sejenis, tidak ada 

pengaduan atau komplain yang dilayangkan.   

4. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapan yang diukur dengan faktor Aspek fisik : Tata letak toko yang terencana dengan 

baik adalah salah satu yang mengurangi waktu pencarian pelanggan untuk barang dan 

memudahkan berbelanja. Keandalan : Dimensi keandalan mencakup kemampuan toko 

untuk menepati janji dan melakukan hal-hal dengan benar. Interaki pribadi dan empati : 

Tenaga penjual memainkan peran penting dalam kualitas layanan, sikap staf toko, dan 

penanganan pelanggan menjadi aspek terpenting dari interaksi pribadi.  

5. Pelangan banyak memilih kepuasan pelanggan dalam faktor penyelesaian masalah 

karena tidak ada pengaduan atau komplain dalam kepuasan yang dirasakan pelanggan 

sudah memenuhi segala kebutuhan pelanggan. 
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