
Jurnal Media Riset Ekonomi (MR.EKO) 

 Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Balikpapan 
 

177 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING PADA TOKO KINANTHA KIDS STORE KOTA 

BALIKPAPAN 

 

 

Juhairiyah
1
, Sukimin

2
, Nina Indriastuty

3 

123
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Balikpapan 

1juhairiyah3@gmail.com 
2Sukimin@uniba-bpn.ac.id 

3Nina.indriastuty@uniba-bpn.ac.id  

 

 

ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan yang telah berkunjung dan melakukan transaksi 

minimal dua kali.  Teknik pengambilan Teknik pengambilan sampel dengan non 

probability sampling. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi metode kausal step serta angket sebagai alat pengumpulan data 

responden kemudian diolah dengan bantuan program Statistik SPSS dengan jumlah 

sampel 315. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji-F, uji-t, uji R, analisis regresi variable 

intervening dan sobel test untuk melihat seberapa besar variabel bebas mempengaruhi 

variabel terkait melalui variabel intervening. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari 

penelitian ini, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

pada toko Kinantha Kids Store Kota Balikpapan. Kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh sebesar 18,9% terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 

sisana 81,1% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRACT  

The Objective of the research to the effect of Service Quality on Customer 

Loyalty with Customer Satisfaction as an intervening variable. This research was 

conducted on customers who have visited and made transactions at least twice.  

Sampling technique with non probability sampling. The analysis method used in this 

research is regression analysis of the causal step method and questionnaires as a means 

of collecting respondent data and then processed with the help of the SPSS Statistics 

programme with a sample size of 315. The data analysis techniques used in this study 

are validity test, reliability test, normality test, F-test, t-test, R-test, regression analysis 

of intervening variables and sobel test to see how much the independent variable affects 

the related variable through the intervening variable. Based on the results obtained 

from this study, service quality has a positive and significant influence on customer 

loyalty with customer satisfaction as an intervening variable at Kinantha Kids Store 

Balikpapan City. Service quality, customer satisfaction have an influence of 18.9% on 
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customer loyalty, while the remaining 81.1% is influenced by other variables not 

examined in this study. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

 

PENDAHULUAN 

 

Era globalisasi ssaat ini, persaingan dalam bidang usaha fashion semakin ketat, 

dengan tren fashion yang terus berubah setiap tahun. Maka perusahaan perlu 

mengembangkan strategi pemasaran untuk mempertahankan konsumen melalui kualitas 

produk dan kualitas pelayanan atau jasa yaitu layanan yang baik dibandingkan 

pesaingnya, dan mempunyai rasa empati yang tinggi kepada konsumen. Dimana hasil 

produk dan layanan berpengaruh terhadap reputasi, yang pada akhirnya akan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Ekasari, 2020).   

Pakaian bukan hanya sekedar untuk memenuhi kebutuhan primer, namun sudah 

lebih pada gaya hidup. Sehingga memilih pakaian bukan hanya pada fungsinya namun 

juga melihat trend yang sedang berlaku baik untuk pakaian usia dewasa dan pakaian 

anak-anak. Terbukti saat ini pakaian untuk anak- anak jauh lebih beragam dari model 

pakaian orang dewasa. Banyaknya model tersebut, terkadang orangtua sulit untuk 

menentukan pakaian yang cocok sesuai karakter anak. Disinilah, pentingnya peran 

orangtua untuk memilihkan pakaian yang cocok untuk anak (Hanifah, 2019). Guna 

memenuhi kebutuhan tersebut, masyarakat Kota Balikpapan membeli pakaian anak 

ditoko-toko terdekat. Sehingga penting bagi para perusahaan untuk memperhatikan apa 

saja yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen. Yang membuat konsumen merasa 

puas dan menjadikan konsumen sebagai pelanggan yang loyal. 

Dan dari sekian banyaknya perusahaan yang bergerak dibidang industry fashion 

anak Kota Balikpapan, Kinantha Kids Store merupakan salah satu toko pakaian anak 

termurah yang terletak di Ruko Batakan, JL. Mulawarman, Sepinggan, Balikpapan 

Selatan dan mulai menjalankan usahannya sejak tahun 2019. Produk yang dijual oleh 

Kinantha Kids Store adalah pakaian anak untuk balita sampai remaja, perlengkapan 

bayi, dan aksesoris anak. Jika dilihat dari persaingan bisnis dibidang pakaian anak di 

kota Balikpapan, banyak toko pakaian anak yang buka di kota Balikpapan sehingga 

menyebabkan makin ketatnya persaingan.  

Masalah loyalitas pelanggan menjadi masalah yang penting bagi perusahaan 

untuk dapat bertahan dan berkembang seiring dengan perkembangan zaman yang 

terjadi. Perusahaan tidak hanya dituntut untuk memenuhi kebutuhan produk dari 

pelanggan, karena banyak perusahaan dengan bisnis yang sama yang dapat memenuhi 

kebutuhan produk pelanggan. Perusahaan dituntut untuk memberikan nilai lebih bagi 

para pelanggan agar pelanggan tetap memilih perusahaan tersebut. Salah satu nilai lebih 

yang dapat memberikan dampak besar bagi pelanggan adalah kualitas pelayanan. 

(Santoso, 2021) 

Toko Kinantha Kids Store tidak menawarkan jasa, tetapi jasa pelayanan oleh 

karyawan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam berbelanja. Dalam artian 

Pelayanan yang baik dapat memberikan nilai tambah dan memberikan manfaat bagi 

pelanggan. Pelayanan yang memuaskan merupakan strategi dalam kompetisi 

perusahaan dipasar untuk mempertahankan kedudukan suatu perusahaan. (Hartono, 

2019) 

Kualitas pelayanan menjadi hal yang paling penting diperhatikan. Karena 

kualitas pelayanan menjadi alat ukur minat beli ulang konsumen. Adanya kualitas 
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pelayanan diharapkan mampu memberikan rasa puas bagi para konsumennya. 

konsumen yang puas akan memiliki kepercayaan yang tinggi pada perusahaan dan tidak 

akan berpindah ketempat lain, bahkan ikut mempromosikan tempat tersebut kepada 

saudara atau teman, calon konsumen lain untuk menggunakan jasa pada perusahaan 

tersebut (Tirtayasa et al., 2021). konsumen yang menggunakan suatu produk atau jasa, 

dan menerima pelayanan berkualitas sehingga  muncul perasaan puas maka secara tidak 

langsung dapat menciptakan loyalitas pelanggan. Sebagai strategi dalam pemasaran 

yang berhubungan dengan pelanggan adalah kualitas pelayanan (Soegesti, 2021) 

Adanya argumen dari berbagai hasil penelitian maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai Toko Kinantha Kids Store dengan mengambil judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai variabel intervening pada toko Kinantha Kids Store Kota 

balikpapan”.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Manajemen Pemasaran 

 Manajemen pemasaran merupakan manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu 

memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan 

dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang 

unggul (Kotler, 2016). Manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu untuk memilih 

pasar sasaran mendapatkannya, dan menumbuhkan pelanggan melalui penciptaan, 

penyerahan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang super. (Susilo, 2012). 

Makna lain dari pemasaran adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, 

dan pengawasan terhadap aktivitas-aktivitas yang terkait.  

 

Kualitas Pelayanan 

kualitas pelayanan pada dasarnya berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelangan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan (Indrasari, 2019). kualitas pelayanan adalah keuntungan eksternal yang 

dimaksud dapat diaplikasikan dalam proses produksi suatu barang (jasa), yaitu dimana 

kualitas produk (jasa) yang diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi 

positif dari pelangan terhadap perusahaan serta menghasilkan suatu kepuasan dan 

loyalitas pelanggan (Lupiyoadi, 2013). Makna lain dari kualitas layanan adalah tingkat 

kepuasan atau kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh penyedia jasa. 

 

Kepuasan Pelanggan 

kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi. Jika performanya kurang 

dari ekspektasi maka nasabah akan kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi nasabah 

akan merasa puas diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai (Kotler, 2016). kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci bagi pelanggan 

dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume 

penjualan perusahaan (Indrasari, 2019). Dari beberapa definisi para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan adalah perasaan senang yang timbul ketika seseorang 

merasa bahwa kebutuhan atau keinginannya telah terpenuhi. 
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Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan inti yang diupayakan dalam 

pemasaran modern, hal ini dikarenakan dengan loyalitas diharapkan perusahaan akan 

mendapatkan keuntungan jangka panjang atas hubungan mutualisme yang terjalin 

dalam kurun waktu tertentu. loyalitas pelanggan adalah komitmen (Putri et al., 2021). 

loyalitas pelanggan adalah komitemen tinggi pelanggan untuk membeli ulang meskipun 

ada pengaruh lain dan upaya pemasaran yang cenderung menimbulkan perilaku 

berpindah (Halim et al., 2021). Berdasarkan  beberapa pendapat para ahli diatas, dapat 

diambil kesimpulan bahwa loyalitas pelanggan merupakan sebuah perilaku yang 

dilakukan seorang pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dengan rasa komitmen 

yang tinggi untuk tetap memilih produk atau jasa tertentu tanpa berpindah ke produk 

atau jasa lain.   

 

METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian ini adalah penelitian kuntitatif. Penelitian kuantitatif merupakan 

data yang menyerupai angka, dicatat, diamati secara fisik, diklasifikasi serta diolah 

berlandaskan tempat dan waktu yang cocok dengan permasalahan. Lokasi penelitian ini 

adalah Toko Kinantha Kids Store yang terletak di Ruko Batakan, JL. Mulawarman, 

Sepinggan, Balikpapan Selatan Kota Balikpapan, diketahui populasi konsumen salon 

selama 3 bulan, dari bulan September sampai dengan bulan November pada tahun 2023 

adalah 1.738 konsumen.  

Untuk menentukan sampelnya menggunakan rumus Isaac dan Michael dengan 

tingkat kesalahan 5% adalah sebanyak 315 responden. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah Non Probability Sampel, yaitu teknik pengambilan sampel yang 

tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2017). Hasil data yang di dapatkan kemudian di olah 

dengan menggunakan sistem SPSS 25. 

Data yang digunakan dalam penelitian tersebut yaitu data sekunder, agar 

memudahkan untuk peneliti mengambil sebuah data yang diperlukan. Uji yang 

digunakan adalah Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik, Uji F, Uji t dan Uji R. Metode 

analisis data dalam penelitian ini regresi linier metode kausal step dan Sobel Test.  

 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 
Pearson 

Correlations 
r-tabel 
n = 30 

keterangan 

Kualitas Pelayanan 

X1 0,800 0,361 Valid 

X2 0,703 0,361 Valid 

X3 0,622 0,361 Valid 

X4 0,680 0,361 Valid 

X5 0,768 0,361 Valid 

Kepuasan Pelanggan 
Z1 0,707 0,361 Valid 

Z2 0,823 0,361 Valid 
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Z3 0,690 0,361 Valid 

Loyalitas 
Pelanggan 

Y1 0,728 0,361 Valid 

Y2 0,811 0,361 Valid 

Y3 0,473 0,361 Valid 

Y4 0,720 0,361 Valid 

Sumber : Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui besarnya koefisien korelasi (Pearson 

Correlations) dari setiap pertanyaan untuk semua variabel pada Toko Kinantha Kids 

Store mempunyai nilai Pearson Correlation yang positif dan < r-tabel yaitu 0,361 (n = 

30).  

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha 
Nilai Kritis Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 0,887 0,70 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,784 0,70 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,870 0,70 Reliabel 

Sumber : Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui semua variabel pada Rumah Cantik Sabina 

mempunyai Cronbach Alpha < 0,70 sehingga penelitian ini reliabel dan dapat 

diandalkan.  

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

 
Unstandardized 

Residual 

N 315 

Normal Parameters                          Mean .0000000 

                                                     Std. Deviation .51537137 

Most Extreme Differences               Absolute .049 

                                                     Positive .047 

                                                     Negative -.049 

Test Ststistic .049 

Asymp. Sig. (2-tailed) .061 

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

Berdasarkan Tabel 3 hasil uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov- 

Smirnov dapat dilihat bahwa nilai residual berdistribusi normal. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan nilai Asymp. Sig 0,061 yang lebih besar dari nilai signifikansi 0,05.   

Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Pada Gambar 1 terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik 

diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi heteroskedastisitas pada model regresi dalam penelitian ini. 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel 
Collienearity 

Statistic 

Standar 

Tolerance 

Standar 

VIF 
Keterangan 

 Tolerance VIF    

Kualitas 

Pelayanan (X) 
0,975 1,025 0,10 10 

Tidak terjadi 

multikolinieritas 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 
0,975 1,025 0,10 10 

Tidak terjadi 

multikolinieritas 

Sumber : Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

 Berdasarkan Tabel 4 data dalam penelitian ini tidak terdapat masalah 

multikolinieritas. Hal ini dapat dibuktikan dengan menilai Tolerance masing-masing 

variabel, variabel kualitas pelayanan (X) dengan nilai Tolerance sebesar 0,975 dan VIF 

1,025, variabel kepuasan pelanggan (Z) nilai Tolerance sebesar 0,975 dan VIF 1,025. 

Analisis Regresi Variabel Intervening 

Persamaan I 

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Persamaan I 

Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Variabel B Sig 

(constant) 2,915 ,000 

Kualitas Pelayanan ,295 ,000 

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 
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Berdasarkan tabel 5 diatas diketahui nilai signifikansi dari variabel kualitas 

pelayanan (X) sebesar 0,000 < α = 0,05 yang berarti Ho ditolak sehingga memberikan 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Maka model regresi dapat dilihat 

pada persamaan berikut: 
Y = 2,915 + 0,372X 

Persamaan II 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Persamaan II 
Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

Variabel B Sig 

(constant) 3.655 ,000 

Kualitas Pelayanan .163 ,005 

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

Berdasarkan tabel 6 diatas diketahui nilai signifikansi dari variabel kualitas 

pelayanan (X) sebesar 0,005 < α = 0,05 yang berarti Ho ditolak sehingga memberikan 

pengaruh signifkan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Maka model regresi dapat dilihat 

pada persamaan berikut: 

M = 3,655 + 0,163X 

Persamaan III 

Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Persamaan III 
Kualitas Pelayanan (X), Kepuasan Pelanggan (Z), terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Variable  B Sig 

(constant) 1.557 .000 

Kualitas Pelayanan .235 .000 

Kepuasan Pelanggan .372 .000 

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

Berdasarkan Tabel 7 diatas diketahui nilai siginifikansi dari Variabel kualitas 

pelayanan (X) sebesar 0,000 < α = 0,05 yang berarti Ho ditolak sehingga memberikan 

pengaruh terhadap kinerja karyawan (Y). Dan besar kontribusi nilai kepuasan pelanggan 

(Z) sebesar 0,000 < α = 0,05 yang berarti Ho ditolak sehingga memberikan pengaruh 

signifkan terhadap loyalitas pelanggan (Y), maka model regresi dapat dilihat pada 

persamaan berikut: 

Y = 1,557 + 0,235X+ 0,372Z 

 

 

 

 

Tabel 8. Tabel F Untuk Persamaan 1, 2 dan 3 

Persamaan F Sig Keputusan Keterangan 
Persamaan 1 23,958 ,000b Ho ditolak Signifikan  
Persamaan 2 7.934 .005b Ho ditolak  Signifikan  
Persamaan 3 36.264 .000b Ho ditolak Signifikan  

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

a. Uji F persamaan 1 

Dapat dilihat pada persamaan 1 uji F diperoleh nilai sig. (0,000) ≤ (0,05) atau Fhitung 

(23,958) > Ftabel (3,87) maka Ho ditolak artinya minimal ada satu variabel bebas yang 
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berpengaruh signifikan terhadap Y. 

b. Uji F persamaan 2 uji F diperoleh nilai sig. (0,005) ≤ (0,05) atau Fhitung (7,934) > 

Ftabel (3,87) maka Ho ditolak artinya minimal ada satu variabel bebas yang 

berpengaruh signifikan terhadap Z. 

c. Uji F persamaan 3 uji F diperoleh nilai sig. (0,000) ≤ (0,05) atau Fhitung (36,264) > 

Ftabel (3,87) maka Ho ditolak artinya minimal ada satu variabel bebas X ataupun Z 

yang berpengaruh signifikan terhadap Y. 

 

Tabel 9. Tabel t untuk Persamaan 1,2 dan 3 

Persamaan  T Sig  Keputusan  Keterangan  

Persamaan 1 4,895 .000 Ho ditolak Signifikan  

Persamaan 2 2.817 .005 Ho ditolak Signifikan 

Persamaan 3 var. X 4.107 .000 Ho ditolak Signifikan 

Persamaan 3 var. Z 6.722 .000 Ho ditolak Signifikan  

Sumber: Data diolah dengan SPSS versi 25.0 

a. Uji t persamaan 1 

Berdasarkan pengujian diperoleh nilai sig (0,000) < 0,05 ataupun Thitung (4,895) > 

Ttabel (1,967) maka Ho ditolak artinya variabel kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.  

b. Uji t persamaan 2 

Berdasarkan pengujian diperoleh nilai sig (0,005) < 0,05 ataupun Thitung (2,817) > 

Ttabel (1,967) maka Ho ditolak artinya variabel kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan 

c. Uji t persamaan 3 

Berdasarkan pengujian diperoleh nilai pertama sig (0,000) < 0,05 ataupun Thitung 

(4,107) > Ttabel (1,967) maka Ho ditolak artinya variabel kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Dan 

pada nilai kedua sig (0,000) < 0,05 ataupun Thitung (6,722) > Ttabel (1,967) maka Ho 

ditolak yaitu variabel Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan. 

 

Tabel 10. Hasil Koefisien Determinasi 
Model  R Square 

Persamaan 1 0,071 

Persamaan 2 0,025 

Persamaan 3 0,189 

a. persamaan (1) Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) nilai 

koefisien determinasi sebesar 0,071. Menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan 

memiliki kontribusi dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 7,1%. 

b. Persamaan (2) Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) nilai 

koefisien determinasi sebesar 0,025. Variabel kualitas pelayanan memiliki kontribusi 

dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 2,5%. 

c. Persamaan (3) meregresikan Kualitas Pelayanan (X), Kepuasan Pelanggan (Z) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) nilai koefisien determinasi sebesar 0,189. Variabel 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki kontribusi dalam 

mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 18,9%. 
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Sobel Test 

Uji sobel dilakukan dengan menguji kekuatan pengaruh tidak langsung (indirect 

effect) variabel independen (X) ke variabel dependen (Y) melalui variabel intervening 

(Z). Maka besarnya standard error  pengaruh tidak langsung (indirect effect) Sab dapat 

dihitung dengan rumus sobel test sebagai berikut: 

Sab =  

a = 0,163 = jalur X ke Z 

b = 0,372 = jalur Z ke Y 

sa = 0,058 = Standar eror koefisien a 

sb = 0,055 = Standar eror koefisien b 

Dengan memasukkan nilai-nilai a, b, Sa, dan Sb ke dalam persamaan sobel diatas 

tersebut, diperoleh nilai Sab = 0,000556071. Untuk memperoleh t hitung dari pengaruh 

tidak langsung variabel kualitas pelayanan (X) yang dimediasi oleh variabel Kepuasan 

Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan dapat dihitung menggunakan  kalkulator 

tes sobel sebagai berikut. Seperti cara manual, nilai-nilai a,b,Sa, dan Sb dimasukkan 

sebagi input. Kalkulator akan menghitung secara otomatis, mengasilkan nilai t hitung 

sebesar 2,595 sebagaimana ditunjukkan pada gambar 2. 

Gambar 2 

 
Sumber: Sobel Test Caculator (2024)  

Dari perhitungan diatas, nilai statistik (z-value) untuk pengaruh variabel 

Kepuasan Pelanggan antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan sebesar 2,595 

dan p-value sebesar 0,009 .Karena z-value > dari t-tabel (1,96) atau p-value <  α = 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa inderect effect atau pengaruh tidak langsung signifikan. 

  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan hasil uji penelitian mengenai Kualitas Pelayanan, Loyalitas 

Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan pada Toko Kinantha Kids Store Kota Balikpapan, 

dapat diambil kesimpulan bahwa: 

1. Bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Kinantha Kids store Kota Balikpapan, sehingga hipotesis dapat 

diterima. 

2. Bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Toko Kinantha Kids store Kota Balikpapan, sehingga hipotesis dapat 

diterima 
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3. Bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Toko Kinantha Kids store Kota Balikpapan, sehingga hipotesis dapat 

diterima. 

4. Bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening pada Toko 

Kinantha Kids store Kota Balikpapan, sehingga hipotesis dapat diterima. 

Dan  adapaun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian agar 

mendapatkan hasil yang lebih baik lagi yaitu: 

1. Kepada pihak Kinantha Kids Store Kota Balikpapan harus terus memperhatikan 

Kualitas Pelayanan dalam upaya meningkatkan Kepuasan pelanggan dan 

menciptakan Loyalitas pelanggan. Hal tersebut dikarenakan, perkembangan yang 

semakin pesat mempengaruhi persepsi pelanggan. 

2. Pihak Kinantha Kids Store Kota Balikpapan harus senantiasa mempertahankan 

Kepuasan Pelanggan dalam upaya menciptakan pelanggan yang loyal dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini karena kepuasan merupakan kunci 

perusahaan untuk membentuk Loyalitas pelanggan, selain itu Kualitas pelayanan 

yang memuaskan juga dapat menciptakan Loyalitas pelanggan. Namun Loyalitas 

pelanggan baru diperoleh jika pelanggan sudah merasa puas. Maka demikian pihak 

Kinantha Kids Store Kota Balikpapan harus berupaya mempertahankan Kepuasan 

pelanggan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik melakukan penelitian sejenis diharapkan 

untuk mengobservasi dan mengeksplorasi lebih jauh mengenai permasalahan-

permasalahan yang terdapat pada Toko Kinantha Kids Store Kota Balikpapan pada 

khususnya dan objek lain pada umumnya dengan menambah variabel-variabel lain 

seperti harga, persepsi, sarana dan prasarana selain itu juga disarankan menggunakan 

metode analisis yang lain agar mendapatkan data dan informasi yang lebih akurat.      
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