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“- 

Abstract”. 

This study aims_to determine_the_quality of the product, promotions, and service” 

simultaneously and partly on customer loyalty at Amanah Mart Sukoharjo. This type of 

research is quantitative, the “research”_population is all loyal customers who often shop 

at Amanah Mart Sukoharjo with the sampling technique using purposive sampling 

technique. “Sample” were “taken” by“100 respondents”. Methods of data analysis_using-

the_”classical” assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing and 

test the coefficient of determination. The results showed that product quality, promotion 

and service had a simultaneous and significant effect on customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 

Saat ini, perkembangan dunia bisnis semakin berkembang pesat. Munculnya 

pemilik bisnis atau pengusaha baru adalah buktinya. Persaingan ekonomi yang ketat 

saat ini memaksa para pengusaha untuk terus bekerja agar perusahaan mereka tetap 

beroperasi dan berjuang untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. 

Pertumbuhan memang terkadang terjadi, seperti yang diperkirakan oleh para pelaku 

bisnis. Untuk mengelola persaingan secara efektif dalam ekonomi global modern, setiap 

bisnis harus mampu bersaing. Karena mereka adalah pendorong utama keberhasilan 

pemasaran, bisnis harus merancang strategi pemasaran terkini yang berorientasi pasar. 

Ini didukung oleh sejumlah perusahaan baru dan mapan yang tumbuh subur sebagai 

hasil dari komitmen dan kerja keras setiap orang. (Andika et al., 2022). 

Kualitas produk dan persaingan harga yang ketat menuntut perusahaan untuk dapat 

menyediakan produk yang berkualitas dalam bentuk, ukuran, warna dan harga yang 

terjangkau (harga pasar, harga pesaing) sesuai dengan harapan konsumen dan 

kebutuhan pasar, sehingga konsumen akan melakukan pembelian lagi di masa yang 

akan datang. mengulangi pembelian produk (menciptakan konsumen setia). Mutu atau 

kualitas produk menjadi isu dominan di banyak perusahaan, seiring dengan waktu yang 

cepat, fleksibilitas dalam memenuhi permintaan konsumen dan harga jual yang murah, 

kualitas menjadi pilihan utama dan strategis. Menurut Afnina & Hastuti, (2018) 

Selain kualitas produk dan promosi, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan. Sebagai salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan 

konsumen tentang barang dan jasa mana yang akan dibeli, kualitas layanan juga 

merupakan strategi untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Untuk memuaskan 

pelanggan, sebagian besar bisnis bertujuan untuk mengembangkan barang atau jasa 
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yang lebih baik. Ketika pelanggan senang dengan barang atau jasa yang ditawarkan oleh 

organisasi atau bisnis itu sendiri, loyalitas pelanggan tercapai. 

 

2. LANDASAN TEORI 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan mengacu pada perilaku yang melibatkan merek produk, seperti 

kemungkinan kontrak merek diperbarui di masa depan, kemungkinan pelanggan 

akan berhenti mendukung merek, dan kemungkinan mereka ingin meningkatkan 

reputasi merek yang menguntungkan (Hasan, 2013).: 121). 

Kualitas Produk 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2013: 272), kualitas suatu produk ditentukan oleh 

kapasitasnya untuk memenuhi berbagai tujuan, seperti ketergantungan, akurasi, dan 

kegunaan. Jika suatu produk memiliki fitur-fitur ini, itu dianggap berkualitas tinggi. 

Promosi 

Warnadi & Triyono (2019)Bmendefinisikan0promosiKsebagaiMpertukaran 

informasiMantaraFpenjualEdanSkonsumenHdenganHtujuanDmengubahSsikap 

danAperilakuZkonsumen. Promosi mencoba membiasakan konsumen yang 

sebelumnya tidak sadar dengan suatu produk sehingga mereka akan membelinya di 

masa depan dan mengingatnya. 

Pelayanan 

Kemampuan tingkat pelayanan untuk memuaskan harapan pelanggan merupakan 

indikator kunci dari kualitas pelayanan.  (Harianto & Subagio 2013 : 2) 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian5ini3menggunakan3metode deskriptif kuantitatif. Populasi 

dalamPpenelitianPiniPmerupakanHpelangganKAmanah Mart. Sampel yangG 

diambilLsebanyakT100YrespondenOdenganTmenggunakanTTeknikUpurposive 

samplingTyangTdiambilUmenggunakanErumusKMarginKofHerrors (Arikunto, 

2014: 75). SumberLdataLyangVdigunakanVadalahVdataVprimerMberupa 

kuesioner yang disebar pada sejumlah respondenLdanTdataRsekunderHyang 

berupa literatur, jurnal, artikel, dan internet. 

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 

UjiLNormalitas 

TabelT1 

UjiKNormalitas 
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Hasilu”jiLKolmogorov-SmirnovPmenunjukkanNbahwaJnilaiKsignifikansiPmodel 

regresiLsebesarY0,122 atauKlebihKbesarFdari 0,05. Omenunjukkan distribusi data 

normal dari persamaan regresi yang digunakanRdalam model0penelitian ini. 

 

UjiTMultikolinieritas 

Tabel 2 

Uji_Multikolinieritas 

 
BerdasarkanTtabelTdiTatas, nilai toleransi “untuk” promosi, kualitas layanan, dan 

kualitas produk dihitung “masing-masingOsebesar” 0,238, 0,349, dan 0,240.“Nilai” 

Variance Inflation Factor (VIF) untuk kualitas produk sebesar 4,201, promosi sebesar 

2,864, dan kualitas pelayanan sebesar 4,169 menurut perhitungan. Berdasarkan 

temuanMtersebutMdapatLdisimpulkan_bahwaWmodelLregresitidak 

memilikiKmultikolinearitasPkarenaPnilaiPVariance9Inflation9Factor_-(VIF) masing-

masing independen kurangKdariO10 dan0nilai0ToleranceKlebihKdari 0,10. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 3 

UjiKHeteroskedastisitas 

 
BerdasarkanKgambarMdiatas, terlihatKbahwaKtidakKada_polaPyangPjelasPserta titik-

titikOtersebutOmeneyebarLdiatasKdanKdibawahKangka 0LpadaLsumbulY. HalKini 

menunjukan bahwaKdataKdalamLpenelitian tidak terjadi_ heteroskedastisitas 

berdasarkan hasil tersebutKmakaKhasilKregresiKini bias dijadikanKacuanKdalam 

memprediksi. 

 

AnalisisKRegresiKLinierKBerganda 
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TabelK4 

AnalisisKRegresiKLinierKBerganda 

 
Berdasarkan data pada tabelpdiatas, Persamaan regresi berganda menunjukkan temuan 

analisis regresi seba gai Nberikut: 

Y=2,112 + 0,466X1 + 0,177X2 + 0,233X3 + e 

Berdasarkan persamaan diatas, maka dapatKdijelaskanMsebagaiMberikut: 

a. Nilai konstan sebesar 2,112 berarti bahwamkualitasllproduk, promosiMdan 

kualitasLpelayanan dianggap konstan, maka Loyalitas Pelanggan Konstan sebesar 

2,112. 

b. NilaiPkoefisienLpadaLvariabelLkualitasLproduk, bernilaiKpositif yaitusebesar 0,466, 

artinyaOsetiapOperubahanOpadaOvariabelOkualitasOprodukOsebesar 1 

akanOmeningkatkan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,466. 

c. Nilai kkoefisienYpadaUvariabelRpromosiKbernilaiLpositif LyaituOsebesar 0,177, 

artinyaLsetiapTperubahanTpadaEvariabelEpromosiRsebesarO1Pakan 

meningkatkanPLoyalitas Pelanggan sebesar 0,177. 

d. NilaiOkoefisienOpadaOvariabelOPelayananObernilai positifPyaituKsebesar 0,233, 

artinyaLsetiapTperubahanTpadaTvariabel pelayanan sebesarO1Oakan 

meningkatkanOLoyalitas Pelanggan sebesarK0,233. 

 

Uji F 

Tabel 5 

Uji F 

 
a. Adapun langkah-langkah yang digunakan uji Fg adalahPsebagaiPberikut: 

Formula H00danOHa 

H0 ; 1 = 20=03 = 0  

Artinya LvariabelLKualitasLProduk (X1), Promosio(X2)Ldan PelayananO(X3) 

tidakOberpengaruh secara bersama-sama terhadaphLoyalitasHPelanggan (Y) di 

Amanah Mart Sukoharjo. 

Ha ; 1 ≠ 2 ≠ 3 ≠ 0 

Artinya variabel KualitasOProduk (X1),OPromosiL(X2)PdanMPelayanan (X3) 

berpengaruh secara bersama-samaOterhadapOLoyalitas PelangganO(Y)Odi Amanah 

Mart Sukoharjo. 

b. Nilai kritis dengan levelPofPsignificance (α) = 5% 

Ftabel.=.α; k ;.n-k-1” 

  =.0.05;.3-1; 100-3-1 
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  = 0.05; 3 ; 96 

  = 2,70 

c. NilaiPFhitung 

BerdasarkanPtabel 5 diketahuiPbahwaPnilai Fhitung sebesarP 90,963 denganKnilai 

signifikansi “0,000. 

 

Uji t 

Tabel 6  

Uji t 

 
 

a. Menetukan Hipotesa 

H0 ;  = 0, artinyaKvariabelMKualitas Produk (X1), PromosiK (X2) Kdan Pelayanan 

(X3) tidakLberpengaruhKsecaraKsignifikanKterhadapOLoyalitas Pelanggan (Y).  

H1 ;  ≠ 0, artinya variabelOKualitasOProduk (X1) berpengaruhOsecara 

signifikanOterhadapNLoyalitasNPelanggan ((Y). 

H2 ;  ≠ 0, artinya variabel Promosi (X2) berpengaruh0secara0signifikan 

terhadap0Loyalitas0Pelanggan (Y). 

H3 ;  ≠ 0, artinya8Pelayanan (X3) berpengaruh secara signifikanKterhadap 

LoyalitasKPelanggan (Y). 

b. Menentukan levelOofOsignificant (α =.0,05) 

ttabel0=0(/2, n-k) 

=.(0,05/2;0100-4) 

=.(0,025H; 96) 

= 1,985 

 

UjiKKoefisienKDeterminasiK(R
2
) 

TabelO7 

UjiOKoefisienODeterminasi 

 

       BerdasarkaGhasilKujiJkoefisienFdeterminasiFdiperolehOR
O
Square sebesar 0,732 (73,2%). 

ArtinyaLkontribusiKvariabel Kualitas Produk, Promosi, KualitasK Pelayanan 

terhadapKvariabel Loyalitas Pelanggan di Amanah Mart Sukoharjo sebesar 73,2% dan 

sisanya sebesar 26,8% dikontribusikan olehKvariabelKlainKyang tidak diteliti 

dalamKpenelitianKini.  
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Pembahasan 

BerdasarkanPhasilPpengujianPyangPsudah dilakukan0di0atasmaka, dapat dibahas hal-

halOsebagaiOberikutO: 

1. Pengaruh_Kualitas Produk (X1), Promosi (X2), dan Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y)  

DariPhasilPuji_F_dapatPdiketahuiPbahwaPnilai Fhitung (90,963) > TFtabel” 

(2,70)TdenganTtingkatTsignifikanT0,000O<O0,05 artinya H0PditolakPdanP Ha 

diterima, halLiniPmenunjukkanPbahwaPkualitasPproduk,PpromosiPdan pelayanan 

KberpengaruhKsignifikanKterhadapKLoyalitasKPelanggan di Amanah Mart 

Sukoharjo. DenganOdemikianPhipotesisK1 dalamYpenelitian ini yang 

menyatakanPbahwaK“Kualitas Produk, Promosi dan Pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap Loyalitas “Pelanggan” di Amanah Mart Sukoharjo” terbukti 

kebenarannya. 

LoyalitasKPelanggan KmerupakanKperilakuKyangPterkaitKdengan merek 

sebuahKproduk,KtermasukGkemungkinanGmemperbaharuiHkontrakHmerekH di 

masaGyangGakanHdatang,KberapaGkemungkinanKpelangganLmengubah 

dukungannyaKterhadapKmerek,PberapaKkemungkinanLkeinginanKpelanggan 

untukGmeningkatkanGcitraKpositifLsuatuKprodukJ(Hasan, 2013: 121). 

2. PengaruhGKualitas_Produk (X1) terhadapGLoyalitasGPelanggan (Y)      

BerdasarkanKhasil uji thitung sebesar 4,321 yang berarti > ttabel sebesar 1,985 dan  tingkat 

signifikan sebesarK0,000 yang berarti < 0,05, maka Kualitas Produk berpengaruh 

positif signifikanLTerhadapKLoyalitasKPelanggan Pada Amanah Mart Sukoharjo. 

KualitasLprodukHmenurutG(Kotler & Armstrong, 2013:272) adalah 

kemampuanHsuatuFproduk untuk melakukan berbagai fungsi termasuk daya tahan, 

keandalan, akurasi dan kemudahan penggunaan. Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh 

kualitas produk 

Hal tersebut menunjukan bahwa kualitas produk yang disediakan di Amanah Mart 

memiliki kualitas yang tinggi dan dapat memenuhi keinginan dalam melakukan 

pembelian ulang sehingga akan memberikan sebuah loyalitas kepada pelanggan, Seperti 

Produk-produk di Amanah Mart Sukoharjo memiliki kinerja sesuai kebutuhan 

pelanggan dan Produk yang dijual di Amanah Mart menarik minat konsumen untuk 

berbelanja. 

3. PengaruhKPromosi (X2) terhadap8Loyalitas4Pelanggan (Y) 

BerdasarkanPhasilPujiPthitung sebesar 2,208 yang berarti > ttabel sebesar 1,985 

danPtaraf signifikan 0,030 yang berarti < 0,05, maka Loyalitas Pelanggan 

berpengaruhPpositif0dan0signifikan0terhadap Amanah Mart Sukoharjo. 

HasilYpenelitianYiniUsejalanOdenganOpenelitian Trsitanti et al., (2020) tentang 

PengaruhPharga, Kualitas0Pelayanan, Promosi0dan9Kualitas Produk 

terhadapOLoyalitas6KonsumenLpada/Indogrosir MalangYyang menunjukkan 

bahwaOpromosiYberpengaruhYsignifikanOterhadapPLoyaliyasUOPelanggan. 

Hal tersebut menunjukan bahwa promosi yang dilakukan Amanah Mart yang bertujuan 

memberikan informasi kepada pelanggan mengenai produkEyang ditawarkanUsehingga 

pelanggan tertarik dan melakukanTpembelianEterhadap produkRyangUditawarkan 

Amanah Mart, seperti jangkauan promosi Amanah Mart sudah sangat luas di wilayah 

Sukoharjo dan Kualitas Penayangan iklan sudah masuk dimedia sosial. 

4. Pengaruh Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 
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BerdasarkanPhasilPuji thitung sebesar 2,440 yang berarti > ttabelLsebesarK1,985 dan  

tingkatLsignifikanKsebesar 0,017 yang berarti < 0,05,KmakaLKualitas 

PelayananGberpengaruh9positif9danKsignifikan Terhadap Loyalitas 0Pelanggan Pada 

Amanah Mart Sukoharjo. 

HasilJpenelitian ini sejalanDdenganLpenelitian Asti et al., 2020Ktentang 

PengaruhYKualitasopelayanan, KualitasUProduk dan Harga terhadapKepuasan 

KonsumenGyangOmenunjukkanObahwa  KualitasHPelayananJberpengaruh terhadap 

Kepuasan KonsumenOdalamOartian9baikPburuknyaPkualitas pelayanan sangat 

berpengaruh tingkatLpuasnyaOkonsumen. 

Hal tersebut menujukan bahwa pelayanan pada Amanah Mart sesuai dengan yang 

diharapakan pelanggan, sehingga pelayanan yang terjadi di Amanah Mart meningkat. 

Pelayanan yang diberikan di Amanah Mart Sukoharjo yaitu pelayan memberikan 

jaminan dan kenyamanan saat menawarkan produk, selain itu pelayan di Amanah Mart 

memberikan pelayanan produk-produk fisik seperti mencarikan dalam kebutuhan 

pelanggan. 

5. Dari hasil ujiOkoefisienOdeterminasiO(R
2
)OdapatOdiketahuiOnilai sebesar 0,732, 

emaka dapatPdiartikan bahwaPvariabelPindependentPyaituPkualitas produk, promosi, 

dan pelayanan mempunyaiKpengaruh sebesar 73,2% 

dipengaruhiKolehPvariabelPlainPdiluar dariKvariabelKpenelitian seperti word of 

month, store atmosphere, lokasi,  dan sebagainya. 

 

 

5. KESIMPULAN 

BerdasarkanWhasilDpenelitianYdanYpembahasanYdi atas makaT dalam penelitian ini 

dapatG diambil kesimpulanKsebagaiKberikut: 

1. KualitasKProduk, Promosi, dan Pelayanan berpengaruhOpositifOdan signifikan 

terhadapOLoyalitasOPelangganOpada Amanah Mart Sukoharjo. 

2. KualitasOProdukOmempunyaiOpengaruhOpositifOdanOsignifikanOterhadap 

LoyalitasOPelangganOpada Amaanah Mart Sukoharjo. 

3. Promosi mempunyai pengaruh positifYdanYsignifikanYterhadapTLoyalitas 

PelangganRpadaRAmaanah Mart Sukoharjo. 

4. Pelayanan mempunyai pengaruh positifHdanHsignifikanMterhadapMLoyalitas 

PelangganKpadaKAmaanah Mart Sukoharjo. 

5. BerdasarkanKhasilLujiMkoefisienMdeterminasiLdiperolehLAdjusted R Square 

sebesarP0,732 (73,2%). ArtinyaLkontribusiLvariabelMKualitas Produk, Promosi, 

danKPelayanan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan pada Amanah Mart Sukoharjo 

sebesar 26,8% dan   sisanyaKsebesar 73,2% dikontribusikan oleh 

variabelKlainMyangMtidak diteliti dalamKpenelitianKini. 
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