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Abstrak 

 

Loyalitas Pelanggan terhadap pembelian suatu produk di 

pengaruhi oleh banyak faktor, kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

promosi adalah faktor utama yang berpengaruh besar. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini di lakukan dengan metode survei kuisioner kepada 150 

orang responden Pelanggan yang membeli produk PT. Surya 

Indojaya Pratama.  

Data diperoleh dalam teknik penyebaran  kuesioner. Cara yang di 

pakai yaitu analisis regresi sederhana dan berganda, dalam menetukan 

jawaban sementara dengan cara uji t dan uji f. metode yang dikenakan 

adalah metode kuantitatif. Pengumpulan data primer  dari sebaran 

kuesioner dan data sekunder diperoleh dari perusahaan. Cara analisis 

yang digunakan adalah analisis koefisien determinasi dengan system 

SPSS versi 25.  

Dari hasil analisis penulis memperoleh hasil Kualitas Produk 

memilki pengaruh  sebesar 28,1 %, Kualitas Pelayanan memilki 

pengaruh sebesar 24,8 % dan , Promosi memilki pengaruh  sebesar 

19,2 % pada variabel loyalitas pelanggan.  dan secara bersamaan 

variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi memilki 

pengaruh simultan sebesar 36,9 % pada variabel loyalitas pelanggan. 
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I. PENDAHULUAN 

 

Di tengah pesatnya perkembangan industri, kemasan merupakan salah satu aspek terpenting 

dalam pemasaran. Kemasan yang menarik akan menarik perhatian, dan terkadang juga dapat 

menentukan nilai jual suatu produk bisnis di HORECA dan FMCG memahami pentingnya konsep 

kemasan. Dengan situasi global saat ini, konsumen di industri makanan dan minuman (F&B) 

sangat mempertimbangkan keamanan kemasan selain rasa dan harga. Pengemasan yang andal 

harus dapat mengamankan tindakan sanitasi dengan tetap menjaga kualitas makanan dan 

minuman, untuk membantu meminimalkan kemungkinan kontaminasi. PT Surya Indojaya 

Pratama, atau lebih dikenal sebagai SIP, adalah salah satu perusahaan terkemuka dalam kemasan 

plastik sekali pakai untuk bahan habis pakai F&B. Didirikan sejak 1997, SIP menekankan pada 

kualitas dan layanan pribadi, dan terus mengembangkan lebih banyak kemasan makanan minuman 

sekali pakai yang praktis dan andal. 

    

SIP berusaha menjadi mitra global untuk kemasan makanan sekali pakai. SIP memahami 

nilai branding dan berkomitmen untuk menjadi perusahaan yang responsif terhadap pasar, 

memberikan berbagai produk kemasan makanan sekali pakai berkualitas yang inovatif dan 

berusaha menyediakan layanan pelanggan yang sangat baik. Penting bagi SIP untuk memelihara 

dan tumbuh bersama semua pelanggan dengan memberi mereka solusi pengemasan makanan dan 

minuman  sekali pakai yang tepat. PT. Surya Indojaya Pratama cukup mudah membuat customer 

tertarik untuk membeli produk yang di jualnya, terlebih pada calon customer baru. Masalah yang 

saat ini terjadi adalah sulitnya membuat customer yang sudah membeli produk dapat tertarik untuk 

melakukan pembelian ulang. Terlebih pada customer yang sudah menjadi pelanggan  yang sudah 

sering membeli secara rutin, ada beberapa daripadanya yang berhenti melakukan pembelian secara 

mendadak, tanpa komunikasi dan penjelasan terarah kepada pihak perusahaan PT. Surya Indojaya 

Pratama, dari pemasalahan ini di dapatkan bahwa kurangnya tingkat loyalitas pelanggan, yang 

menjadi satu faktor masalah utama pada PT. Surya Indojaya Pratama yang harus di carikan 

jawaban dan solusi yang kiranya akan membantu perusahaan mengatasi masalah ini. 

 

Penulis melakukan survei pra – penelitian kepada 30 responden yang merupakan pelanggan 

PT. Surya Indojaya Pratama, dengan setiap responden harus memilih 3 dari 6 faktor yaitu kualitas 

produk, kualitas pelayanan, promosi, inovasi produk, harga dan citra merek yang mungkin 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan,  dari ini penulis dapatkan hasil : 

 

 

FAKTOR  
Kualitas 

produk  

Kualitas 

Pelayanan  
Promosi  

Inovasi 

Produk 
Harga 

Citra 

Merek 

TOTAL 

PEMILIHAN  
20 18 18 12 12 10 
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Kualitas Produk mendapat pemilihan terbanyak dengan total 20, kemudian di susul oleh 

kualitas pelayanan dan promosi dengan total 18, kemudian inovasi produk dan harga dengan total 

12 dan citra merek dengan total 10  , maka 3 faktor utama yang di duga paling mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan PT. Surya Indojaya Pratama adalah, Kualitas produk, Kualitas Pelayanan dan 

Promosi. Hasil survei pra-penelitian cukup selaras dengan apa yang pernah di keluhkan oleh 

konsumen maupun pelanggan PT. Surya Indojaya Pratama. 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran  

Menurut American Marketing Society dalam buku (Kotler dan Keller 2016, 27) Menyatakan 

bahwa :“Management in marketing can be defined as the practice of selecting target markets and 

acquiring, retaining, and expanding a customer base by designing, delivering, and communicating 

increasingly more valuable offerings to customers”. Menurut definisi ini, manajemen pemasaran 

memerlukan penciptaan, pengiriman, dan komunikasi nilai kepada pelanggan yang ada dan 

potensial untuk menarik yang baru dan mempertahankannya. 
 

Kualitas Produk 

(Limakrisna & Purba 2017, 75)  menyatakan bahwa : “Produk dapat berupa apa saja yang dibawa 

oleh perusahaan atau individu ke pasar dalam upaya untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan 

konsumen. Produk dapat berupa apa saja mulai dari barang fisik hingga layanan hingga seluruh 

perusahaan bahkan hanya ide”. Kualitas produk menjadi perhatian utama perusahaan karena 

kualitas produk mencerminkan ketahanan produk saat digunakan.. Dengan menghasilkan produk 

berkualitas baik, maka  akan mengurangi tingkat kegagalan produk saat digunakan oleh konsumen, 

perusahaan akan mendapatkan kepercayaan penuh. Sehingga keluhan konsumen dan retur produk 

lebih sedikit. Oleh karena itu, kemungkinan pembelian ulang produk sangat mungkin terjadi. 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Kasmir (Kasmir 2017, 47) menyatakan bahwa : “Quality of service is defined as the 

actions or actions of individuals or organizations aimed at providing satisfaction to customers or 

employees”. Kualitas Pelayanan  mendukung suatu usaha dalam mencapai tujuannya. usaha yang 

dapat bertahan lama bukan hanya dari kualitas produk juga harga yang bersaing, tetapi yang dapat 

melayani dengan baik memenuhi apa yang customer inginkan, berusaha menngatasi kendala dan 

keluhan pelanggan, menanggapi semua masalah dengan cepat. Ketika pelanggan merasa puas 

dengan kualitas pelayanan yang di berikan maka pelanggan akan memiliki kesetian kepada 

perusahaan. 

 

Promosi 

Definisi promosi menurut Kotler dalam (simamora 2018) “ Marketing encompasses all efforts 

made to spread the word about a product to a specific demographic”. Promosi mengacu pada semua 
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upaya perusahaan untuk menyebarkan berita tentang barang dagangan mereka. Promosi adalah 

salah satu faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya. Promosi dapat menarik perhatian calon 

customer untuk berminat membeli. Program promosi perlu di lakukan khususnya kepada 

pelanggan setia agar ia merasa di berikan sesatu yang spesial, dengan begitu akan membuat 

pelanggan setia dan memiliki loyalitas yang tinggi kepada perusahaan. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut (Tjiptono, 2011) dalam  (Robby 2017, 353) :“Customer loyalty is a repeat purchase solely 

involving repeated purchases of the same particular brand”. loyalitas pelanggan adalah suatu tindakan 

pembelian secara berulang yang dilakukan oleh konsumen terhadap suatu produk yang sama dengan brand 

yang sama. 

 

III. METODE 

Penelitian deskriptif adalah untuk penelitian ini. Populasi penelitian ini merupakan pelanggan PT. 

Surya Indojaya Pratama dengan total  240 pelanggan. Sampel diperoleh penelitian sejumlah 150 

pelanggan yang dihitung dengan rumus Solvin dalam taraf kesalahan 5%. Cara sampel dikenakam 

dalam penelitian ini merupakan simple random sampling. Analisa dikenakan dalam meneliti 

analisis regresi linier sederhana. data sumber yang dikenakan oleh ini diantaranya. data primer 

data dari responden melalui kuesioner, observasi.penelitian ini data diperoleh dari sebaran 

kuesioner pada pelanggan PT. Surya Indojaya Pratama Sedangkan, data sekunder diperoleh dari 

dianalisis dan dikumpulkan dari pihak ketiga yang berkaitan dengan masalah penelitian, dari buku 

atau laporan dari website. Untuk mendapatkan data tersebut, peneliti harus mengambil banyak 

buku,situs dan contoh penelitian terdahulu. 

 

IV. HASIL 

1. Analisis Regresi Linier Sederhana 

 

1. Uji Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟏 Terhadap 𝒀  

 

Tabel 1 

Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟏 Terhadap 𝒀 

 
a. Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,530a ,281 ,276 2,19883 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk 
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c. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 (Persentase pengaruh) untuk kualitas produk didapatkan dari  hasil 

kuadrat koefisien korelasi (0.530 𝑥 0.530 =  0.281) .𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 . Menunjukan adanya 

pengaruh kualitas produk pada loyalitas pelanggan sebesar 28.1% dan sisanya 

(100% − 28.1% = 79.1%) dipengaruhi variabel lain. 

2. Uji Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟐 Terhadap 𝒀  

Tabel 2 

Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟐 Terhadap 𝒀 

 
a. Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,498a ,248 ,243 2,24856 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

c. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 (Persentase pengaruh) untuk kualitas pelayanan didapatkan dari  hasil 

kuadrat koefisien korelasi (0.498 𝑥 0.498 =  0.248) .𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 . Menunjukan adanya 

pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan sebesar 24.8 % dan sisanya 

(100% − 24.8% = 75.2%) dipengaruhi variabel lain.        

3. Uji Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟑 Terhadap 𝒀  

Tabel IV. 1 

Regresi Linear Sederhana 𝑿𝟑 Terhadap 𝒀 

 

a. Model Summaryb 

Model R Rz Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,438a ,192 ,187 2,33080 

b. Predictors: (Constant), Promosi 

c. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 (Persentase pengaruh) untuk promosi didapatkan dari  hasil kuadrat 

koefisien korelasi (0.438 𝑥 0.438 =  0.192) .𝑅 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒. Menunjukan adanya  
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pengaruh promosi pada loyalitas pelanggan sebesar 19,2 % dan sisanya (100% −

19,2 % = 80,8 %) dipengaruhi variabel lain.        

 

2. Analisis Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Tabel 4 

Uji Koefisien Determinasi 

 

 

 

Dari tabel 4 di dapatkan hasil : 

1. Pada model 3 tabel ini dilihat besarnya pengaruh nilai koefisien determinan yaitu sebesar 

0,607. ini memperlihatkan variabel kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan 

promosi (X3) memiliki pengaruh pada loyalitas pelanggan (Y) jumlah pengaruhnya 36,9  

% dengan sisa 63,1 % dipengaruhi variabel lain. 

 

3. Pengujian Hipotesis 

 Uji T 

Tabel 5 

Uji Statistik t 

Model Summary 

Mo

del R 

R 

Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 

d

f2 

Sig. F 

Change 

1 .530a .281 .276 2.1988

3 

.281 57.81

7 

1 1

48 

.000 

2 .585b .343 .334 2.1095

0 

.062 13.80

0 

1 1

47 

.000 

3 .607c .369 .356 2.0744

6 

.026 6.008 1 1

46 

.015 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

c. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan , Promosi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.883 3.668  3.240 .001 

Kualitas Produk .296 .082 .299 3.587 .000 

Kualitas Pelayanan .258 .081 .256 3.195 .002 

Promosi .184 .075 .188 2.451 .015 
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1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Dari hasil tabel statistik t pada tabel 5 didapatkan variabel kualitas produk signifikan 

sebesar (0,000 <  0,05) dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 3.587 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.655.  maka disimpulkan,  

Hipotesis nol 1 ditolak dan  Altenatif 1  diterima, Artinya kualitas produk  memiliki 

pengaruh signifikan pada  Loyalitas Pelanggan di PT. Surya Indojaya Pratama. 

 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Dari hasil tabel statistik t pada tabel 5 didapatkan variabel Kualitas Pelayanan 

signifikan sebesar (0,002 <  0,05) dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 3.195 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.655. maka di 

simpulkan, Hipotesis nol 2 di tolak dan Hipotesis Altenatif 2 diterima, Artinya kualitas 

pelayanan  memiliki pengaruh signifikan pada  Loyalitas Pelanggan di PT. Surya Indojaya 

Pratama. 

 

3. Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Dari hasil tabel statistik t pada tabel 5 didapatkan variabel promosi signifikan sebesar 

(0,000 < 0,05) dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 2.451 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.655. maka di simpulkan, 

Hipotesis nol 3 ditolak dan Hipotesis Altenatif 3 diterima, Artinya promosi  memiliki 

pengaruh signifikan pada  Loyalitas Pelanggan di PT. Surya Indojaya Pratama. 

 

 

 Uji F 

Tabel 6 

Uji Statistik F 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Dari tabel 5 diatas  didapatkan hasil : 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 279.536 1 279.536 57.817 .000b 

Residual 715.557 148 4.835     
Total 995.093 149       

2 Regression 340.948 2 170.474 38.309 .000c 

Residual 654.146 147 4.450     
Total 995.093 149       

3 Regression 366.801 3 122.267 28.412 .000d 

Residual 628.292 146 4.303     
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Dari tabel  6 di 

atas didapatkan hasil : 

1. Berdasarkan hasil Anova didapat 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 untuk tabel model 3 sebesar 28.412 dengan 

tingkat signifikan sebesar 0.000 dimana angka 0.000 <  0.05 dan juga 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

atau 28.412 > 2.67, dari hasil ini maka Hipotesis nol ditolak dan Hipotesis altenatif 

diterima artinya adanya pengaruh simultan antara variabel kualiatas produk, kualitas 

pelayanan dan  promosi pada loyalitas pelanggan. 

 

V. KESIMPULAN 

Maka kesimpulan dari penelitian ini  sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk memilki pengaruh  sebesar 28,1 % pada variabel loyalitas pelanggan. Dengan 

hasil hipotesis signifikan (0,000 <  0,05) , dan nilai nilai  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 3.587 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.655. 

Artinya Hipotesis nol 1 ditolak dan Hipotesis altenatif 1 diterima. 

2. Kualitas Pelayanan memilki pengaruh sebesar 24,8 % pada variabel loyalitas pelanggan . 

Dengan hasil hipotesis signiffikansi (0,002 <  0,05), dan nilai nilai thitung = 3.195 >

ttabel = 1.655. Artinya Hipotesis nol 2 ditolak dan Hipotesis aktenatif 2 diterima. 

3. Promosi memilki pengaruh  sebesar 19,2 % pada variabel loyalitas pelanggan. Dengan hasil 

hipotesis signifikansi (0,015 <  0,05), dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 2.451 >  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.655. Artinya 

Hipotesis nol 3 ditolak dan Hipotesis altenatif  3 diterima. 

4. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan promosi memilki pengaruh sebesar 36,9 % pada 

variabel loyalitas pelanggan. Dengan hasil hipotesis signifikansi (0,000 <  0,05), dan nilai  

nilai 𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 28.412 >  𝑓𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 2,67. Artinya Hipotesis nol 4 ditolak dan Hipotesis 

altenatif 4 diterima.    
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