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Abstrak, penelitian ini bertujuan untuk mengetahuai pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian ini dilakukan pada 59 orang pelanggan Toko Sepatu X di Medan. Variabel yang diamati
dalam penelitian ini terdiri dari kepuasan dan loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan dengan
penyebaran kuisioner dan studi pustaka, kuisioner dikembangkan dari indikator-indikator masing-
masing variabel yang menjadi pengamatan. Uji data dilakukan dengan validitas dan reliabilitas,
sedangkan analisis data menggunakan regresi linier sederhana, dengan uji hipotesis menggunakan
koefisien determinasi dan uji parsial. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Toko Sepatu X di Medan.

Kata kunci: kepuasan; loaylitas pelanggan; toko sepatu

Pendahuluan

Persaingan di dunia bisnis saat ini, membuat para pelaku usaha baik itu perorangan atau
persekutuan, ataupun dalam bentuk perusahaan yang menawarkan barang atau jasa ke pada konsumen
atau pelanggan, haruslah memiliki faktor yang dapat dijadikan oleh perusahaan sebagai senjata bagi
usahanya untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis (Batubara & Hidayat, 2016). Untuk tetap
dapat bertahan dalam persaingan industri sepatu yang semakin ketat, perusahaan harus mampu
menjalin hubungan baik dengan konsumen. Hubungan yang baik antara produsen dan konsumen
dalam jangka panjang akan menciptakan loyalitas konsumen pada produk atau jasa tertentu. Loyalitas
konsumen merupakan suatu komitmen untuk membeli kembali suatu barang atau jasa secara konsisten
di masa yang akan datang. Salah satu tantangan yang terbesar dalam dunia bisnis adalah menciptakan
dan mempertahankan pelanggan yang puas. Oleh karena itu efektivitas kepuasan pelanggan sangat
diperlukan untuk dapat memenangkan persaingan bisnis yang semakin kompetitif di dunia usaha pada
saat sekarang ini.

Beberapa studi terdahulu menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan (Kuncoro, 2012) (Anam, 2018) (Fasochah & Harnoto, 2014). Hal ini tercemin dari
semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam
pernyataan misinya dan iklannya. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah
memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang
berkualitas (Hidayat et al., 2018) (Hidayat, 2015). Karena loyalitas merek didasari karena pengguna
merek merasa puas dan merasa percaya diri mengenakan merek tertentu (Fitriani et al., 2019). Untuk
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas ke konsumen diperlukan berbagai cara oleh produsen
(Lubis & Hidayat, 2017) (Febrianty et al., 2019). Loyalitas merek merupakan faktor utama dalam
meningkatkan pangsa pasar perusahaan. Ketika konsumen loyal terhadap merek barang yang mereka
beli akan mempromosikan merek tersebut ke konsumen lain (Jing et al., 2014)

Fenomena persaingan bisnis yang ketat dewasa ini ditunjukkan dari banyaknya produsen atau
toko sepatu yang didirikan. Hal ini menyebabkan konsumen dapat membeli merek sepatu yang sesuai
dengan kebutuhan keinginanya. Kemudahan tersebut tentunya menjadikan masalah tersendiri bagi
perusahaan produsen sepatu. Perusahaan harus mampu menciptakan produk sepatu yang berkualitas
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dalam rangka menciptakan kepercayaan, kepuasan dan loyalitas konsumen pada merek perusahaan.
Kondisi ini menuntut pihak pemasar untuk menggunakan atau menerapkan strategi rintangan
pengalihan melalui kebijakan biaya berpindah. Hal ini dilakukan dengan tujuan agar konsumen merasa

bahwa untuk beralih ke merek yang lain ia harus mengorbankan atau mengeluarkan biaya yang tidak
sedikit.

Metode

Penelitian ini dilakukan pada 59 orang pelanggan Toko Sepatu X di Medan. Variabel yang
diamati dalam penelitian ini terdiri dari kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Data
dikumpulkan dengan penyebaran kuisioner dan studi pustaka, kuisioner dikembangkan dari indikator-
indikator masing-masing variabel yang menjadi pengamatan. Uji data dilakukan dengan validitas dan
reliabilitas, sedangkan analisis data menggunakan regresi linier sederhana, dengan uji hipotesis
menggunakan koefisien determinasi dan uji parsial.
Hasil dan pembahasan

1. Karakteristik reponden

Tabel 1. Distribusi responden menurut jenis kelamin

No Jenis kelamin Frekuensi Presentase

1. Laki-laki 17 29%

2 Perempuan 42 71%
Jumlah 59 100%

Berdasarkan tabel 1, distribusi responden menurut jenis kelamin di ketahui 17 orang adalah laki-
laki (29%) dan 42 responden adalah perempuan (71%), dapat disimpulkan bahwa mayoritas konsumen
yang berbelanja di Toko Sepatu X di Medan adalah perempuan.

Tabel 2. Distribusi Responden menurut usia

No Usia (tahun) Frekuensi Presentase

L. 18-27 26 44%

2. 28-35 17 29%

3. 36-47 10 17%

4. > 48 6 10%
Jumlah 59 100%

Pada tabel 2 dapat diketahui usia responden 18-27 tahun sebanyak 26 responden (44%), 28-35
tahun 17 responden (29%), 36-47 tahun 10 responden (17%), dan lebih dari 48 tahun 6 responden
(10%). Mayoritas responden yang tertinggi berumur antara 18-27 tahun.

Tabel 3. Distribusi responden menurut pekerjaan

No Jenis pekerjaan Frekuensi Presentase

1. Karywan swasta 23 39%

2. PNS 14 24%

3. Pelajar/ mahasiswa 17 29%

4. Lain-lain 5 8%
Jumlah 59 100%

Pada tabel 3 diatas terlihat bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan, kayawan
swasta sebanyak 23 responden (39%), pegawai negeri sipil 14 responden (24%), pelajar atau
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mahasiswa 17 responden (29%), dan lain-lain 5 (8%). Mayoritas responden yang terbanyak adalah
karyawan swasta ini dimungkinkan bahwa penghasilan karyawan swasta lebih besar dari PNS, pelajar
atau mahasiwa dan laini-lain.

2. Hasil uji validasi dan reabilitas

Uji validitas ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kebenaran terhadap pertanyaan-pertanyaan
pada kuesioner. Kriteria validitas yatiu apabila rhitung lebih besar dari rtabel maka dinyatakan valid
dan sebaliknya jika rhitung lebih kecil dari rtabel maka dinyatakan tidak valid.

Tabel 4. Hasil uji validitas

Item rhitung rtabel Kesimpulan

pertanyaan
x1 0.765 1.672 valid
x2 0.783 1.672 valid
x3 0.854 1.672 valid
x4 0.809 1.672 valid
x5 0.867 1.672 valid
yl 0.727 1.672 valid
y2 0.796 1.672 valid
y3 0.829 1.672 valid
v4 0.819 1.672 valid
y5 0.855 1.672 valid

Berdasarkan pada tabel di atas diketahui bahwa nilai rhitung seluruh item pertanyaan lebih besar
dari rtabel, maka dapat disimpulkan bawah seluruh item pertanyaan dalam penelitian ini adalah valid.

Selain ujin validitas di atas, kuisioner penelitian ini juga dilakukan uji reliabilitas, uji reliabilitas
bertujuan untuk mengetahui konsistensi kuisioner, kriteria reliabilitas diukur dengan nilai cronbach
alpha diatasi 0.70.

Tabel 5. Hasil uji reliabilitas

No Variabel Cronbach's Alpha Kesimpulan
1. Kepuasan 0.870 reliabel
2 Loyalitas pelanggan 0.859 reliabel

Dari tabel diatas terlihat bahwa nilai Cronbach's Alpha untuk masing-masing variabel lebih
besar dari 0.70, maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan pada masing-masing variabel dapat
digunakan untuk dijadikan alat ukur.

3. Uji Regresi
Analisis ini pada dasarnya untuk mengetahui nilai-nilai variabel dependen berdasarkan nilai
variabel indenpendent yang diketahui.

Tabel 6. Hasil uji regresi linear sederhana

Coefficients?®

[Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,703 ,827 ,850 ,399
Kepuasan (x) ,964 ,039 ,956 24,750 ,000

Dependen Variabel: Loyalitas pelanggan (y)
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Hasil pengujian diatas diperoleh persamaan regresi linear Y=0.703 + 0.964X. Pada model
regresi diperoleh nilai konstanta kepuasan pelanggan sebesar 0.703 artinya jika nilai variabel bebas
nilainya 0, maka variabel terikat nilainya sebesar 0.703. Koefisien regresi variabel bebas bernilai
positif, artinya loyalitas pelanggan Toko Sepatu X di Medan dapat dipengaruhi oleh kepuasan
pelanggan.

4. Hasil uji hipotesis

a. Koefisien determinasi (R2)
Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur berapa besar kemampuan variabel bebas

dalam menerangkan variabel terikat.

Tabel 7. Hasil pengujian koefesien determinasi

Model Summary

[Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,956a ,915 ,913 ,701

a. Predictors: (Constant), Kepuasan (x)
b. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan (y)

Nilai koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0.915 atau 91.5%, ini menunjukkan bahwa
kepuasan mampu menjelaskan variasi yang terjadi pada loyalitas pelanggan Toko Sepatu X di Medan,
sedangkan sisanya 8.5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

b. Uji Parsial (uji t)

Uji parsial (uji t) bertujuan untuk melihat pengaruh kepuasan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan, dengan kriteria jika thitung > ttabel maka HO diterima, H1 ditolak, artinya secara parsial
penelitian tidak berpengaruh, sedangkan jika thitung > ttabel maka HO ditolak, H1 diterima, artinya
secara parsial penelitian berpengaruh.

Tabel 8. Hasil uji parsial (uji t)

Coefficients?®

[Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) , 703 ,827 ,850 ,399
Kepuasan (x) ,964 ,039 ,956 24,750 ,000

Dependen Variabel: Loyalitas pelanggan (y)

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai thitung yang diperoleh kepuasa sebesar 24.750 dengan
nilai signifikan sebesar 0.000, ini ini menunjukkan bahwa nilai thitung 24.750 > dari nilai ttabel 2.002
dan nilai signifikan kecil dari 0.05, ini artinya secara parsial kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini sesuai dengan hasil studi terdahulu yang menyatakan bahwa kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Fitriani et al., 2019) (Kuncoro, 2012) (Anam, 2018)
(Setiyaningsih & Koeshatono, 2014) (Kuncoro, 2012) (Anam, 2018). Karena pelanggan yang merasa
puas akan melakukan pembelian ulang terhadap produk tersebut atau mereka akan merekomendasikan
pada orang lain atas produk tersebut sehingga terbentuk loyalitas (Fasochah & Harnoto, 2014) (Fitriani
et al., 2019) (Pamungkas, 2019).
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Kesimpulan

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Sepatu X di Medan.
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