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ABSTRAK 

Persaingan ekonomi yang semakin ketat telah menyebabkan toko kelontong 

tradisional menghadapi tantangan besar dari maraknya usaha ritel modern. 
Kondisi ini berdampak pada penurunan loyalitas pelanggan toko kelontong, yang 

berujung pada menurunnya pendapatan usaha tersebut. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh penerapan strategi usaha pada Toko Kelontong UD 

Wulandari, Kecamatan Hamparan Perak, terhadap peningkatan loyalitas 

pelanggan dalam menghadapi kompetisi usaha ritel.Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan data yang dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi oleh 

116 responden menggunakan Google Form. Teknik analisis data meliputi uji 

validitas, uji reliabilitas, regresi linier sederhana, uji asumsi klasik, uji normalitas, 

uji multikolinearitas, uji parsial (uji T), dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa strategi usaha yang diterapkan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Uji T menghasilkan nilai t-hitung sebesar 6,721 (p < 0,05), 

yang mengindikasikan pengaruh signifikan secara parsial. Uji F menunjukkan nilai 

F-hitung sebesar 45,38 (p < 0,05), yang berarti strategi usaha berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,573 

menunjukkan bahwa strategi usaha menjelaskan 57,3% variansi dalam loyalitas 

pelanggan, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Penerapan strategi 

usaha yang efektif, seperti pelayanan yang ramah, promosi menarik, dan 

ketersediaan barang yang lengkap, terbukti dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan toko kelontong. Kepada pemilik UD Wulandari untuk terus memperbaiki 

pelayanan dan menciptakan inovasi agar tetap kompetitif. Selain itu, dukungan 

teknologi seperti integrasi sistem pembayaran digital dapat menjadi langkah 

strategis dalam menarik lebih banyak pelanggan. 

 

Kata Kunci: Strategi Usaha, Loyalitas Pelanggan, Toko Kelontong, Usaha Ritel, 

Persaingan Ekonomi.. 

 

A. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi dan kemajuan teknologi, sektor ritel modern berkembang pesat dan 

menjadi salah satu kompetitor utama bagi toko kelontong tradisional. Kehadiran 

minimarket seperti Indomaret dan Alfamart memberikan dampak signifikan terhadap 
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keberlangsungan usaha toko kelontong. Minimarket menawarkan fasilitas modern, 

kenyamanan berbelanja, serta layanan swalayan yang memudahkan konsumen, berbeda 

dengan toko kelontong yang umumnya masih menggunakan sistem tradisional. Persaingan 

ini berdampak pada penurunan pelanggan toko kelontong, meskipun harga produk di toko 

kelontong sering kali lebih murah dibandingkan minimarket. Indomaret dan Alfamart 

sebagai pemain utama di industri minimarket menunjukkan ekspansi bisnis yang agresif. 

Berdasarkan data, jumlah gerai Indomaret meningkat dari 650 gerai pada 2008 menjadi 

lebih dari 4.000 gerai pada 2010, sedangkan Alfamart mencapai lebih dari 4.000 gerai di 

periode yang sama. Ekspansi ini tidak hanya menunjukkan pertumbuhan bisnis, tetapi juga 

memperlihatkan bagaimana kedua minimarket mampu menarik loyalitas pelanggan 

melalui strategi pemasaran yang efektif, seperti promosi, diskon, dan penawaran poin 

reward dalam aplikasi. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa minimarket memiliki keunggulan dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan melalui kelengkapan produk, promosi menarik, dan 

kenyamanan berbelanja. Uji validitas dan reliabilitas terhadap variabel kepuasan pelanggan 

mengindikasikan pengaruh signifikan strategi minimarket terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil uji regresi linier menunjukkan bahwa variabel promosi, pelayanan, dan kelengkapan 

produk memberikan kontribusi signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai (R^2) 

sebesar 65,4%, yang berarti 65,4% variansi loyalitas pelanggan dijelaskan oleh strategi-

strategi tersebut. Sebaliknya, toko kelontong menghadapi tantangan besar akibat 

menurunnya jumlah pelanggan yang berpindah ke minimarket. Meskipun toko kelontong 

memiliki keunggulan harga dan kedekatan lokasi, pelanggan lebih memilih minimarket 

karena rasa puas dan nyaman yang lebih tinggi. Berdasarkan wawancara awal, sekitar 5–10 

pelanggan toko kelontong berpindah ke minimarket setiap harinya. Jika kondisi ini terus 

berlanjut, maka usaha kecil seperti toko kelontong berisiko gulung tikar, yang dapat 

berdampak pada kesejahteraan masyarakat secara luas. 

Strategi yang diterapkan oleh minimarket, seperti pelayanan prima, promosi menarik, 

dan integrasi teknologi, menjadi pembelajaran penting bagi toko kelontong tradisional 

untuk bertahan dalam persaingan. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi langkah-

langkah strategis yang dapat diterapkan oleh toko kelontong untuk meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan dalam menghadapi persaingan minimarket. Hasil penelitian ini 

tidak hanya memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori dalam bidang 

manajemen pemasaran, tetapi juga memberikan rekomendasi praktis bagi pemilik toko 

kelontong. Dengan menerapkan strategi yang relevan, toko kelontong diharapkan dapat 

bersaing secara efektif dengan minimarket, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan 

berkontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat secara umum. 

B. LANDASAN TEORI 

Strategi Pemasaran 

Penerapan strategi pemasaran yang efektif sangat penting bagi toko kelontong untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama dalam menghadapi persaingan dari ritel 

modern. Toko kelontong dapat mengadopsi beberapa strategi, seperti: 

 

a. Menambah Varian Produk: Memperluas pilihan produk yang ditawarkan dapat 

menarik lebih banyak pelanggan. Ini termasuk menambahkan barang-barang yang 

sedang tren dan dibutuhkan oleh masyarakat. 
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b. Program Loyalitas Pelanggan: Membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan melalui program loyalitas, seperti sistem poin atau diskon khusus, dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

c. Promosi dan Diskon: Mengadakan promosi berkala, seperti hari diskon, dapat 

menarik perhatian pelanggan dan mendorong mereka untuk berbelanja lebih sering. 
 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan kunci keberhasilan dalam bisnis ritel. Menurut Heny 

Yuningrum (2016), loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan yang 

dihasilkan dari pengalaman berbelanja yang positif. Faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas antara lain: 

 

a. Kepuasan Pelanggan: Tingkat kepuasan yang tinggi akan mendorong pelanggan 

untuk kembali berbelanja di toko kelontong tersebut. 

b. Kualitas Layanan: Pelayanan yang baik dan responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan dapat meningkatkan rasa percaya dan loyalitas mereka terhadap toko. 
 

Persaingan dengan Ritel Modern 

Toko kelontong harus mampu bersaing dengan minimarket modern yang menawarkan 

kenyamanan dan variasi produk lebih banyak. Penelitian menunjukkan bahwa toko 

kelontong perlu melakukan inovasi dalam layanan dan produk untuk tetap relevan di pasar. 

 

Permintaan dan Penawaran 

Dalam konteks ekonomi, pemahaman tentang permintaan dan penawaran sangat penting 

bagi toko kelontong. Toko harus mampu menyesuaikan penawaran produk dengan 

permintaan pasar untuk menghindari kerugian akibat barang tidak laku. 

 

 

C. METODE 

Jenis Penelitian 

Metode penelitian adalah langkah-langkah yang diambil oleh peneliti untuk 

mengumpulkan informasi atau data serta melakukan investigasi terhadap data yang telah 

diperoleh. Metode ini memberikan gambaran tentang rancangan penelitian yang mencakup 

prosedur, langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian, sumber data, serta cara 

pengolahan dan analisis data. Penelitian ini dilakukan dengan metode penelitian lapangan 

(field research) melalui survei, yang merupakan bentuk penelitian kuantitatif menggunakan 

pertanyaan-pertanyaan terstruktur untuk mengumpulkan data dari banyak responden. 

Menurut Sugiyono (2019), "metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 

berdasarkan data konkret berupa angka-angka yang akan diolah menggunakan statistik." 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi Penelitian 

Pelnellitian ini dilakulkan pada Tolkol Kellolntolng yang belralamlat di Jl. Delsa Seli Baharul, 

Dulsuln IV, Kellulrahan Hamlparan Pelrak, Kabulpateln Delli Selrdang, Sulmlatelra ULtara. 

 

Waktu Penelitian 
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Pelnellitian dimlullai dari pra riselt yang dilakulkan pada bullan OLktolbelr hingga bullan 

Nolvelmlbelr 2023. Kelmluldian pelngajulan juldull di mlullai pada mlinggul kelelmlpat dibullan 

Nolvelmlbelr 2023. Sellanjultnya pelnyulsulnan prolpolsal dan selmlinar prolpolsal dilakulkakan pada 

mlinggul telrakhir samlpai delngan mlinggul kelelmlpat bullan Delselmlbelr 2023. Lalul dilanjultkan 

pelngulmlpullan data dan pelngollahan data dari bullan Janulari hingga Felbrulari 2024. 

Pelngollahan data, dan pelnguljian data mlellaluli Aplikasi IBML SPSS 26 pada bullan MLarelt 

2024 diselrtakan delngan pelnullisan skripsi hingga sellelsai pada akhir bullan MLarelt 2024. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi 

Populasi adalah keseluruhan data yang menjadi fokus penelitian dalam suatu lingkup 

dan waktu tertentu. Dalam konteks penelitian ini, populasi mencakup semua data dari 

sasaran toko kelontong Wulandari. Populasi juga dapat didefinisikan sebagai kumpulan 

objek penelitian, termasuk manusia, benda, hewan, gejala, nilai, atau peristiwa yang 

memiliki karakteristik tertentu. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober 2023 di toko 

kelontong Wulandari dengan jumlah responden sebanyak 164. Dengan demikian, populasi 

penelitian ini berjumlah 164. 

Sampel 

Samlpell pelnellitian ini didapatkan belrdasarkan delngan rulmluls slolvin delngan julmllah 

samlpell yang didapatkan selbanyak 116 pellanggan di tolkol klolntolng ULD Wullandari. 

Adapuln rulmluls slolvin dalaml pelngamlbilan samlpell 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁 (𝑒)2
 

Keltelrangan: 

n = ULkulran samlpell / julmllah relspolndeln 

N = ULkulran polpullasi 

el = Prelsisi yang diteltapkan (0,5)2 

164

1 + 164(0,05)2
=

164

1 + 164(0,0025)
=

164

1,41
= 116 

ULntulk telknik pelngamlbilan samlpell mlelnggulnakan telknik Pulrpolsivel Samlpling. 

Pulrpolsivel Samlpling yakni pelngamlbilan samlpell selsulai delngan tuljulan pelnellitian dan 

karaktelristik samlpell. Hasil dari rulmluls slolvin belrjulmllah 116 samlpell. MLaka dalaml hal ini 

pelnelliti mlelnggelnapkan samlpell pada pelnellitian ini belrjulmllah 116 samlpell. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data primer, yang 

merupakan data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti selama proses penelitian. Data 

diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden dan wawancara dengan 

pemilik toko kelontong Wulandari. Kuesioner yang digunakan berisi pernyataan sikap 

dengan skala Likert, yang mencakup kategori dari "Sangat Setuju" hingga "Sangat Tidak 

Setuju". Beberapa teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini meliputi: 

a. Penelitian Lapangan: Peneliti melakukan pengumpulan data di ULD Wulandari 

untuk mendapatkan informasi terkait penelitian. 
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b. Wawancara: Peneliti melakukan wawancara dengan pemilik ULD Wulandari untuk 

memperoleh informasi lebih mendalam. 

c. Kuesioner/Angket: Penelitian menggunakan angket yang berisi pertanyaan 

mengenai kualitas produk dan pelayanan di ULD Wulandari, dengan skala Likert 

untuk mengukur sikap responden. 
d. Studi kepustakaan (libraty Research) 

Dalam penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan skala Likert, dan 

hasilnya dapat dilihat pada tabel yang disediakan. 

Nol Pelrnyataan  Bolbolt 

1 Sangat Seltuljul 5 

2 Seltuljul 4 

3 Kulrang Seltuljul 3 

4 Tidak Seltuljul 2 

5 Sangat Tidak Seltuljul 1 

Delfinisi olpelrasiolnal variablel adalah sulatul delfinisi mlelngelnai variablel yang dirulmlulskan 

belrdasarkan karaktelristik-karaktelristik variabell telrselbult yang diamlati. ULntulk mlelmlbelrikan 

batasan pelnellitian dalaml mlelmlpelrmluldah pelmlbelrian pelnafsiran mlelngelnai selmlula variabell 

yang digulnakan, mlaka pelrlul pelnjellasan delfinisi olpelrasiolnal variablel. Dalaml pelnellitian ini 

mlelnggulnakan Relgrelsi Linielr Seldelrhana, delngan 2 variabell yaitul X dan Y. Variabell 

indelpelndeln (variablel X) yaitul variabell yang mlelmlpelngarulhi dan variabell delpelndeln 

(variabell Y) yaitul variabell yang dipelngarulhi. Variabell belbas (indelpelndeln) mlelrulpakan 

variabell yang didulga selbagai pelnyelbab variabell lain. MLaka dalaml pelnellitian ini yang 

mlelnjadi variablel belbas yaitul: 

Kelpulasan Pellanggan (X) 

Kelpulasan pellanggan adalah tingkat kelpulasan pellanggan seltellah mlelndapatkan proldulk 

ataul layanan yang dibelrikan ollelh selbulah bisnis. Rasa pulas ini timlbull seltellah pellayanan 

yang dibelrikan mlamlpul mlelncapai ataul bahkan mlellelbihi elkspelktasi yang dimliliki 

pellanggan. Variabell belbas diselbult delngan variabell pelngarulh, pelrlakulan, kelkulasaan, 

trelatmlelnt, indelpelndelnt, dan disingkat delngan variabell X. Hal selrulpa julga dikatakan ollelh 

Yulsulf (2014:109) mlelnjellaskan bahwa variabell adalah variabell yang mlelmlpelngarulhi, 

mlelnjellaskan, mlelnelrangkan, variabell yang lain. MLaka dari itul yang mlelnjadi indikatolrnya 

adalah kellelngkapan proldulk, Pellayanan, Harga, dan saran. 

Variabell telrikat (Delpelndelnt) mlelrulpakan variabell yang dapat belrulbah karelna pelngarulh 

variabell belbas (variabell X). Variabell telrikat selring diselbult julga delngan variabell 

belrpelngarulh dan telrpelngarulh, telrgantulng, elfelk, dan tak belbas. Hal ini sellaras delngan yulsulf 

(2014:109) mlelmlaparkan bahwa variabell telrikat adalah variabell yang dipelngarulhi ataul 

ditelrangkan ollelh variabell lain. Teltapi tidak dapat mlelmlpelngarulhi variabell lainnya. MLaka 

dalaml pelnellitian ini yang mlelnjadi variabell telrikat adalah: 

Lolyalitas Pellanggan (Y) 

Lolyalitas pellanggan mlelrulpakan dolrolngan pelrilakul ulntulk mlellakulkan pelmlbellian selcara 

belrullang-ullang dan ulntulk mlelmlbelnguln kelseltiaan pellanggan telrhadap sulatul proldulk ataul 

jasa yang dihasilkan ollelh badan ulsaha telrselbult mlelmlbultulhkan waktul yang lamla mlellaluli 

sulatul prolselss pelmlbellian yang belrullang-ullang telrselbult (Olson, 2013) 
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Seldangkan lolyalitas pellanggan mlelnulrult Drakel adalah pellanggan yang lolyal sellalul 

mlellakulkan pelmlbellian ullang, yang pada gilirannya mlelnjamlin aliran pelndapatan bagi 

pelrulsahaan, mlelmliliki kelcelndrulngan mlelmlbelli lelbih banyak, mlaul mlelmlbayar delngan harga 

lelbih mlahal, yang akan belrdamlpak selcara langsulng kelpada kelulntulngan pelrulsahaan. 

(Drake, 2011) 

Analisis Deskriptif 

Analisis delskriptif kulantitatif adalah analisis yang dilakulkan ulntulk mlelnilai 

karaktelristik dari selbulah data dan mlelrulpakan sulatul mleltoldel ulntulk mlelngellolla data mlelntah 

mlelnjadi belntulk yang mluldah dipahamli, dalaml belntulk infolrmlasi yang ringkas dan jellas. 

Analisis telrselbult akan disajikan, diulraikan dalaml belntulk tullisan ilmliah dan tabell. 

Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis ini digunakan untuk menguji hubungan antara variabel independen (harga dan 

kualitas produk) dan variabel dependen (keputusan pembelian). Persamaan regresi yang 

digunakan adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e  

Keterangan: 

Y : Loyalitas Pelanggan 

A : Konstanta 

b1, b2 : Koefisien regresi variabel independen 

X1 : Penerapan Strategi 

X2 : Usaha Dagang 

E : Error 

 

Uji Validitas dan Realibilitas 

Uji Validitas 

ULji validitas digulnakan ulntulk mlelngulkulr salah satul, sah ataul tidah sah nya pada 

pelrnyataan dan pelrtanyaan kulelsiolnelr. Kulelsiolnelr dikatakan valid apabila pada kulelsiolnelr 

mlamlpul mlelngulngkapkan selsulatul yang akan diulkulr ollelh kulelsiolnelr telrselbult (Ghozali i. , 

2016). Pelnguljian validitas mlelnggulnakan aplikasi solftwarel IBML SPSS ulntulk mlelnganalisis 

data statistic. Kritelria ulji validitas apabila Rhitulng > Rtabell mlaka itelml –itelml kulelsiolnelr 

dinyatakan valid. Dan jika Rhitulng < Rtabell mlaka itelml-itelml kulelsiolnelr dinyatakan tidak 

valid. (Mustinah, 2018) 

 

Uji Realibilitas 

MLelnulrult (Ghozali I. , 2018), relabilitas adalah alat ulntulk mlelngulkulr sulatul kulelsiolnelr 

yang mlelrulpakan indikatolr dari variablel ataul kolnsrulk yang akan ditelliti. Sulatul kulelsiolnelr 

dikatakan relliablel ataul handal jika jawaban selselolrang telrhadap pelrnyataan dan pelrtanyaan 

adalah stabil dan kolnsisteln dari waktul kel waktul dan tidak ada pelrulbahan. Dalaml ulji 

Relabilitas mlelnggulnakan Crolnbach’s Alpha > 0,70 dan apa bila Crolnbach’s Alpha < 0,70 

mlaka dikatakan tidak relliablel ataul tidak layak. 
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Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas: Untuk memastikan distribusi data normal, dilakukan menggunakan metode 

Kolmogorov-Smirnov. 

Uji Multikolinearitas: Dilakukan untuk memastikan tidak adanya hubungan linier tinggi 

antar variabel independen, menggunakan nilai VIF (<10) dan toleransi (>0,1). 

Uji Heteroskedastisitas: Untuk memastikan variabel residual bersifat homoskedastis, 

dilakukan melalui metode Scatterplot. 

 

Uji Hipotesis 

Uji t: Untuk menguji pengaruh parsial setiap variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

Uji F: Untuk menguji pengaruh simultan variabel independen terhadap variabel dependen. 

Koefisien Determinasi (R²): Untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Kolelfisieln deltelrmlinasi ditulnjulkan ulntulk mlelngeltahuli selbelrapa belsar kelmlamlpulan mloldell 

dalaml mlelnelrangkan variabell telrkait. Jika kolelfisieln deltelrmlinasi selmlakin belsar dan 

mlelndelkati 1, mlaka dapat dikatakan bahwa kelmlamlpulan variabell belbas (X) adalah belsar 

telrhadap variabell telrkait (Y), ULji ini dapat dilihat delngan mlelnggulnakan rmluls deltelrmlinasi 

selbagai belrikult : 

Rulmluls : 

D = R2x 100% 

Keltelrangan : 

D = Deltelrmlinasi  
R2 = Kole lfisieln deltelrmlinasi 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian  

Warulng ini belrdiri seljak 15 tahuln yang lalul, Pelmliliknya yakni belrnamla Ibul Siti 

Nikmlah, warulng ini telrleltak dijalan ULsmlan ULmlar, Delsa Seli baharul. Namla Wullan diamlbil 

dari namla anak Tulnggal Ibul Siti, Di warulng ini banyak mlelnjulal belrmlacaml-mlacaml anelka 

mlakanan ringan dan mlinulmlan, dan selmlbakol selpelrti belras, gulla, mlinyak, tellulr, selrta 

pelrlelngkapan rulmlah tangga, selpelrti sabuln, samlpol, pasta gigi, dan bulmlbul dapulr, mlakanan 

instan, olbat-olbatan, selrta alat tullis. Warulng ini didirikan dari inisiatif ibul Siti yang ingin 

mlelmliliki tamlbahan pelnghasilan ulntulk kellularganya. Ibul Siti dan wullan belrjulalan dan 

mlellayani kolnsulmleln selcara belrgantian. Warulng kellolntolng Wullan MLullai bulka pulkull 08:00 

Hingga pulkull 22:00. Delmli mlelnjaga kulalitas dan pelningkatan warulng mlelrelka sellalul 

mlelncolba mlelmlelnulhi apa yang mlasyarakat selkitar seldang bultulhkan, delngan mlellelngkapi 

selmlula mlakanan dan kelbultulhan selhari-hari. tidak hanya itul warulng ini julga mlelnyeldiakan 

Volulchelr intelrnelt, Pullsa, Transfelr ulang, Pelmlbayaran Listrik Prabayar dan Pascabayar, Dan 

mlelnyeldiakan Gas Lpg, dan belnsin elcelran selbagai pelnghasilan warulng. Di warulng ini 

sellain pelmlbelli dapat belrbellanja langsulng, pelmlbelli julga dapat mlelmlelsan apa saja yang 
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dibultulhkan mlellaluli via smls ataul tellelpoln. Pelrkelmlbangan warulng ini tidak telrlelpas visi dan 

mlisi pelmlilik warulng kellolntolng. Tuljulan Ibul siti mlelmlbulka warulng klolntolng adalah selbagai 

belrikult: 

a. MLelnamlbah pelnghasilan kellularga  

b. mlelmlpelrbaiki pelrelkolnolmlian kelhidulpan kellularga agar lelbih baik lagi dari 

selbellulmlnya 

c. MLelnelrapkan kelmlamlpulan belrwiraulsaha 
 

Hasil dari pelnellitian yang dilakulkan mlaka telrdapat telmlulan dan infolrmlasi dari 

pelnellitian yaitul, kellelngkapan tolkol kellolntolng ULD Wullandari dan relspolndeln yang 

belrjulmllah 116 olrang. Karaktelristik relspolndeln yang pelnelliti telmlulkan mlellipulti ULsia, 

pelndidikan, statuls, dan pelndapatan. Pelngeltahulan telntang karaktelristik relspolndeln pelrlul 

dilakulkan karelna mlelrulpakan infolrmlasi tamlbahan dari pelnellitian ini. 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Usia 
ULmlulr (Tahuln) Frelkulelnsi (F) % 

10 - 19 Tahuln 5 4,3 

20 - 29 Tahuln 100 86,2 

30 - 39 Tahuln 6 5,2 

40 - 49 Tahuln 5 4,3 

Julm llah 116 100,0 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell  diatas mlelnulnjulkkan bahwa relspolndeln mlelmliliki relntang ulsia yang 

belrbelda-belda yaitul, 10 - 19 tahuln selbanyak 5 olrang / 4,3%, 20 - 29 tahuln selbanyak 100 

olrang / 86,2%, 30 - 39 tahuln selbanyak 6 olrang / 5,2%, dan 40 - 49 tahuln selbanyak 5 olrang 

/ 4,3%. 

Tabel 4.2 karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
Tingkat Pelndidikan  Frelkulelnsi (F) % 

SM LA/SM LK 67 57,8 

D3/S1 48 41,4 

LAINNYA 1 0,9 

Julm llah 116 100,0 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell mlelnulnjulkkan selcara ulmlulml relspolndeln mlelmlpulnyai pelndidikan 

SMLA/SMLK selbanyak 67 olrang / 57,8%, belrpelndidikan Dimlplolmla-Sarjana selbanyak 48 

olrang / 41,4 %, dan Lainnya 1 olrang / 0,9%. 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status 
Statu ls Frelkulelnsi (F) % 

Bellulml M Lelnikah 90 77,6 

Suldah M Lelnikah 22 19,0 

Janda/Du lda 4 3,4 

Julm llah 116 100,0 
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Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell mlelnulnjulkkan selcara ulmlulml relspolndeln delngan mlelmlpulnyai statulsnya 

mlasing-mlasing, yaitul Bellulml MLelnikah 90 olrang / 77,6%, Suldah MLelnikah 22 olrang / 

19,0%, dan Janda/Dulda 4 olrang / 3,4%. 

 

Tabel 4.4 Karateristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

 

Belrdasarkan tabell mlelnulnjulkkan selcara ulmlulml relpolndeln delngan mlelmlpulnyai 

pelndapatan mlasing-mlasing, <Rp.2.000.000 50 olrang / 43,1%, Rp.2.000.000 – 

Rp.2.999.999 52 olrang / 44,8%, Rp.3.000.000 – Rp.3.999.999      6 olrang / 5,2%, dan 

Rp.4.000.000 – Rp.4.999.999 8 olrang / 6,9%. 

 

Uji Validitas dan Realibilitas 

 

Pelnullis pada pelnellitian ini mlelnggulnakan ulji validitas, ulji relliabilitas, ulji asulmlsi klasik, 

analisis relgrelsi linelar seldelrhana, ulji T, ulji F, dan kolelfisieln deltelrmlinasi ulntulk mlelngulji 

hipoltelsis dan diajulkan ollelh pelnelliti. Jawaban ini dihitulng belrdasarkan hasil kulelsiolnelr 

pelrtanyaan dan pelrnyataan mlellaluli gololglel folrml yang tellah diselbar kelpada 116 relspolndeln, 

telrdiri dari 5 pelrtanyaan dan pelryataan belrkaitan delngan variabell-variabell X dan 5 

pelrtanyaan dan pelrnyataan belrkaitan delngan variabell-variabell Y. 

Uji Validitas 

ULji validitas digulnakan ulntulk mlelngulkulr valid ataul tidaknya sulatul kulelsiolnelr. Sulatul 

kulelsiolnelr dikatakan valid jika pelrtanyaan dan pelrnyataan pada kulelsinelr telrselbult apabila 

Rhitulng > Rtabell, delngan keltelntulan Rtabell dipelrollelh dari tabell R dan  mlelncari Rtabell 

delngan rulmluls DF(N-2). DF mlelrulpakan julmllah nolmlolr pada tabell R, dan N adalah julmllah 

relspolndeln. DF (N-2) = DF (116-2 ) = 114. MLaka dilihat nolmlolr 114 pada tabell R adalah 

0,1824. Hasil ulji validitas variabell kelpulasan pellanggan (X) dapat dilihat pada tabell 

belrikult: 

 

Hasil ulji validitas kelpulasaan pellanggan (X) dapat dilihat pada tabell belrikult: 

Tabel 4.5 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 
Nol Itelm l Pelrtanyaan Dan Pelrnyataan  rhitulng rtabell Keltelrangan 

1 MLelnulrult saya tolkol ULd Wullandari mluldah dijangkau l dan leltaknya 

stratelgis 

0,636 0,1824 Valid 

2 MLelnulrult saya tolkol ULD Wullandari mlelmliliki proldulk yang lelngkap dan 

kulalitas yang bagu ls 

0,707 0,1824 Valid 

Pelndapatan Frelkulelnsi (F) % 

<Rp.2.000.000 50 43,1 

Rp.2.000.000 – 2.999.999 52 44,8 

Rp.3.000.000 – 3.999.999 6 5,2 

Rp.4.000.000 – 4.999.999 8 6,9 

Julm llah 116 100,0 
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3 MLelnulrult saya tolkol ULD Wullandari mlellayani delngang celpat dan telpat 0,617 0,1824 Valid 

4 MLelnulrult saya tolkol ULD Wullandari ramlah, solpan dan baik salaml 

mlellayani kelbultulhan pellanggan 

0,662 0,1824 Valid 

5 MLelnulrult saya tolkol ULD Wullandari belrtanggulng jawab telrhadap 

kelnyamlanan dan kelamlanan pellanggan 

0,679 0,1824 Valid 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell  bahwasanya rhitulng > rtabell mlaka diseltiap itelml kulelsiolnelr disimlpullkan 

kelsellulrulhan pelrtanyaan dan pelrnyataan pada variabell kelpulasan pellanggan (X) adalah 

valid. 

Hasil ulji validitas variabell Lolyalitas Pellanggan (Y) dapat dilihat pada tabell belrikult: 

Tabel 4.6 Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 
Nol Itelm l Pelrtanyaan Dan Pelrnyataan  Hitulng Tabell Keltelrangan 

1 MLelnulrult saya harga ditolkol U LD Wullandari telrjangkaul dan tidak 

telrlalul mlahal 

0,605 0,1824 Valid 

2 Saya selnang delngan kelramlahan pellayanan saat belrbellanja ditolkol 

ULD Wullandari 

0,724 0,1824 Valid 

3 Saya selring mlelrelkolmlelndasikan belrbellanja ditolkol ULD Wullandari  0,749 0,1824 Valid 

4 Saya tidak pelrnah kelcelwa delngan pellayanan tolkol ULD Wullandari 0,768 0,1824 Valid 

5 Saya tidak pelrnah mlelragulkan barang yang ada ditolkol telrselbult 0,684 0,1824 Valid 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell  bahwasannya rhitulng > rtabell mlaka diseltiap itelml kulelsiolnelr 

disimlpullkan kelsellulrulhan pelrtanyaan dan pelrnyataan pada variabell lolyalitas pellanggan  (Y) 

adalah valid. 

 

Uji Realibilitas 

ULji relliabilitas digulnakan ulntulk mlelngeltahuli kolnsistelnsi alat ulkulr apakah alat ulkulr 

dapat diandalkan ulntulk digulnakan lelbih lanjult. Hasil ulji relliabilitas selring mlelnggulnakan 

Crolnbach’s Alpha. Sulatul instrulmlelnt dapat dikatakan relliabell jika mlelmliliki kolelfisieln 

Crolnbach Alpha >0.70. hasil ulji relliabilitas data dapat dilihat pada tabell belrikult : 

Tabell 4.7 Hasil U Lji Relliabilitas 

Variabell Crolnbach’ Alpha Batas  

Relliabilitas 

Statu ls 

Kelpulasan Pellanggan (X) dan Lolyalitas Pellanggan (Y)  0,809 0,70 Relliabell 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Hasil ulji relliabilitas pada tabell mlelnulnjulkkan bahwa variabell kelpulasan pellanggan (X) 

dan variabell lolyalitas pellanggan (Y) selbelsar 0,809. Hal ini lelbih belsar (>) dari dari 0,70. 

MLaka hasil kelsellulrulhan dari variabell delngan ulji relliabilitas dapat dinyatakan reliable. 
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Uji Analisis Regresi Linier Sederhana 

Pelnellitian ini mlelnggulnakan mleltoldel kulantitatif, delngan ulji relgrelsi linelar seldelrhana 

ulntulk mlelmlelprdiksi selbelrapa belsar pelngarulh kelpulasan pellanggan telrhadap lolyalitas 

pellanggan dan mlelmlpreldiksi nilai kelpulasan pellanggan apakah mlelngalamli kelnaikkan ataul 

pelnulrulnan. Analisis ini mlelnggulnakan data belrdasarkan data kulelsiolnelr yang dibagikan 

kelpada relspolndeln. Pelrhitulngan ulji ini dilakulkan delngan bantulan aplikasi SPSS 26. 

Adapuln hasil yang dipelrollelh dari ulji analisis relgrelsi seldelrhana dapat dilihat pada tablel 

belrikult : 

 
Tabell 4.8 Hasil U Lji Analisis Relgre lsi Linelar Seldelrhana 

 

Cole lfficie lntsa 

MLoldell 

ULnstandardizeld Colelfficielnts 

Standardizeld 

Colelfficielnts 

t Sig. B Std. ELrrolr Belta 

1 (Colnstant) 4050.394 1328.400  3.049 .003 

KELPULASAN PELLANGGAN .637 .085 .576 7.516 .000 

a. Delpelndelnt Variablel: LOLYALITAS PELLANGGAN 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 
 

Belrdasarkan tabell hasil olultpult IBML SPSS 26 dikeltahuli nilai colnstant (a) selbelsar 

4050.394, seldangkan nilai trulst (b / kolelfisieln relgrelsi x) selbelsar 0,637 selhingga pelrsamlaan 

relgrelsi selbagai belrikult:  

Y = a + bX+el 

Y = 4050.394 + 0,637X 

 

Kolelfisieln dari hasil pelrulmlulsan pelrsamlaan relgrelsi linelar seldelrhana diatas mlaka dapat 

dijellaskan selbagai belrikult : 

  

a. Kolnstanta = 4050.394 

Hasil pelrsamlaan telrselbult mlelnulnjulkkan kolnstanta selbelsar 4050.394 yang 

mlelnyatakan jika kelpulasan pellanggan nilainya kolnstan, mlaka lolyalitas pellanggan 

nilai selselbar 4050.394 

b. Kolelfisieln X = 0,637 

Hasil ini dapat disimlpullkan bahwa kelpulasan pellanggan mlelngalamli pelningkatan 

dan pelnamlbahan 1% dari nilai trulst mlaka lolyalitas pellanggan  akan mlelningkat 

selbelsar 0,637 delngan asulmlsi bahwa variabell lainnya teltap.  

Belrdasarkan nilai signifikansi yang dipelrollelh pada tabell diatas selbelsar 0,000 < 0,05 

selhingga dapat disimlpullkan bahwa variabell kelpulasan pellanggan  (X) belrpelngarulh 

telrhadap lolyalitas Pellanggan  (Y) 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normaslitas 
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Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

Belrdasarkan tabell nilai statistik skelwnelss -0,250 delngan standard elrrolr 0,225 mlaka 

hasil dari pelnguljian nilai -0,250 dibagi 0,225 selbelsar -1,111 skelwnelss, delngan ini 

dinyatakan nolrmlal karelna rasiol skelwnelss diantara nilai        -1,96 samlpai  nilai +1,96. 

Nilai statistik kulrtolsis -0,367 delngan standard elrrolr 0,446 mlaka hasil dari pelnguljian nilai -

0,367 dibagi 0,446 selbelsar -0,0008  kultolsis, delngan ini dinyatakan nolrmlal karelna rasiol 

kulrtolsis diantara nilai nilai -1,96 samlpai  nilai +1,96. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.10 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

MLoldell 

ULnstandardizeld Colelfficielnts 

Standardizeld 

Colelfficielnts 

T Sig. 

MLoldell 

B Std. ELrrolr Belta 

T Sig. 

1 (Colnstant) 1495.516 723.843  2.066 .041 

KELPULASAN PELLANGGAN .040 .046 .081 .873 .385 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti a. Delpelndelnt Variablel: ABS_RELS 

Belrdasarkan tabell mlelmliliki nilai signifikansi 0,385 (>0,05) mlaka dapat disimlpullkan 

tidak telrjadi gellaja heltelrolskeldastisitas ataul belrsasulmlsi ulji heltelrolskeldastisitas suldah 

telrpelnulhi. 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Tabe ll 4.9 

De lscriptive l Statistics 

 

N MLinim lulml MLaxim lulml MLelan Std. Delviatioln Skelwnelss Kulrtolsis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

ELrrolr 
Statistic 

Std. 

ELrrolr 

ULnstandardizeld 
Relsidulal 

116 
-

5169.88231 
7456.84592 .0000000 2539.40062740 -.250 .225 -.367 .446 

Valid N 
(listwisel) 

116         

 

MLoldell 

ULnstandardizeld 

Colelfficielnts 

Standardizeld 

Colelfficielnts 

t Sig. 

Colllinelarity 

Statistics 

B Std. ELrrolr Belta Tollelrancel VIF 

1 (Colnstant) 4050.394 1328.400  3.049 .003   

KELPULASAN 

PELLANGGAN 

.637 .085 .576 7.516 .000 1.000 1.000 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti a. Delpelndelnt Variablel: LOLYALITAS PELLANGGAN 
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Belrdasarkan hasil dari tabell mlelnulnjulkkan variablel indelpelndeln yaitul kelpulasan 

pellanggan (X) mlelmliliki nilai tollelrancel (1.000) dan nilai vif (1.000). Dapat disimlpullkan 

bahwa nilai tollelrancel lelbih belsar dari keltelntulan yaitul (1.000>0,100) dan nilai vif lelbih 

kelcil dari keltelntulan yang belrlakul yaitul  (1.000<10.000). Delngan ini data yang dipelrollelh 

dan pelnguljian dari mlulltikollinelaritas tidak telrjadi geljala ataul belrasulmlsi ulji 

mlulltikollinelaritas suldah telrpelnulhi. 

Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t) 

ULjian dilakulkan ulntulk mlelnulnjulkkan selbelrapa jaulh  pelngarulh antara variabell belbas 

delngan variabell telrikat. Apabila nilai signifikansi (Sig) lelbih kelcil dari 0,05 mlaka sulatul  

variabell dikatakan belrpelngarulh telrhadap variabell  yang lain. Adapuln kritelria pelnelrimlaan 

dan pelnollakan hipoltelsis adalah : 

a) Thitulng > Ttabell mlaka H0 ditollak dan Ha ditelrimla 

b) Thitulng < Ttabell mlaka H0 ditelrimla dan Ha ditollak 

Nilai ttabell didapat dari t(a/2;n-k-1) = t(0,025;116-1-1) = 114. Nilai dari Ttabell 114 adalah 

1.98099. N adalah julmllah relspolndeln, K adalah julmllah variablel belbas (X) belrjulmllah 1 

(satul) dan 1 adalah keltelntulan. 

Tabel 4.12 Uji t 

 

Belrdasarkan tabell dikeltahuli bahwa nilai thitulng selbelsar 7.516 lelbih belsar dari nilai ttabell 

yaitul 1.98099 delngan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dapat diamlbil kelsimlpullan bahwa 

kelpulasan  pellanggan (X)  belrpelngarulh telrhadap lolyalitas pellanggan (Y) karelna nilai thitulng 

> ttabell dan nilai signifikan lelbih kelcil dari 0,05 selhingga H0 ditollak dan Ha ditelrimla. 

 

2. Uji Simultan (Uji F) 

ULji f dilakulkan ulntulk mlelnulnjulkkan telrdapat pelngarulh selcra simlulltan dari variablel belbas 

(X).  Adapuln kritelria pelnelrimlaan dan pelnollakan dari hipoltelsis adalah : 

a) Fhitulng > Ftabell mlaka H0 ditollak dan Ha ditelrimla 

b) Fhitulng < Ftabell mlaka H0 ditelrimla dan Ha ditollak 

Nilai Ftabell didapat dari f (N – K) = f ( 116 – 1) = 115. Nilai dari Ftabell 115 adalah 3.92 . N 

adalah  julmllah  relspolndeln dan K adalah  julmllah variablel belbas (X) belrjulmllah 1 (satul). 

Pelnghitulngan analisis relgrelsi yang dilakulkkan mlelmlpelrollelh hasil pelnguljian hipoltelsis 

selcara simlulltan (ULji F) selbagai belrikult: 

 

 

 

 

MLoldell 

ULnstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 

T Sig. B Std. ELrrolr Belta 

1 (Colnstant) 4050.394 1328.400  3.049 .003 

KELPULASAN PELLANGGAN .637 .085 .576 7.516 .000 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti a. Delpelndelnt Variablel: LOLYALITAS PELLANGGAN 
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ANOLVAa 

MLoldell Sulm l olf Sqularels df MLelan Sqularel F Sig. 

1 Relgrelssioln 367458253.126 1 367458253.126 56.488 .000b 

Relsidulal 741583887.839 114 6505121.823   

Toltal 1109042140.966 115    

a. Delpelndelnt Variablel: LOLYALITAS PELLANGGAN 

b. Preldictolrs: (Colnstant), KELPULASAN PELLANGGAN 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti 

 

Belrdasarkan tablel mlelnulnjulkkan Fhitulng dari hasil ulji spss mlelndapatkan nilai 56.488, 

delngan nilai signifikansi 0.000. Dari hasil yang didapat mlaka Fhitulng>Ftabell 

(56.488>3.92), Nilai Signifikansi (0.000<0.050). Delngan hasil kelsimlpullan bahwa Fhitulng 

lelbih belsar dari Ftabell dan Nilai Sig lelbih kelcil, mlaka Variabell Kelpulasan Pellanggan (X) 

Belrpelngarulh selcara simlulltan ataul belrsamla-samla Telrhadap Variabell Lolyalitas Pellanggan 

(Y), mlaka H0 Ditollak dan Ha Ditelrimla 

 

Koefisien Determinasi 

Pelnguljian kolelfisieln deltelrmlinasi belrtuljulan ulntulk mlelndulkulng hasil ulji parsial (t), dan  

simlulltan (f), yaitul mlelnulnjulkkan belsarnya pelngarulh dan  hulbulngan dari variabell belbas 

Kelpulasan Pellanggan (X) telrhadap variabell telrikat Lolyalitas Pellanggan (Y) yang 

dinyatakan dalaml belntulk pelrselntasel (%). Belrikult adalah hasil pelnghitulngan analisis 

kolelfisieln deltelrmlinasi: 

 

Tabel 4.14 Koefisien Determinasi (R2) 

 

MLoldell R R Sqularel 

Adjulsteld R 

Sqularel 

Std. ELrrolr olf thel 

ELstimlatel 

1 .576a .331 .325 2550.51403 

a. Preldictolrs: (Colnstant), KELPULASAN PELLANGGAN 

Belrdasarkan hasil yang dipelrollelh mlelnulnjulkkan Nilai R (0,576), Nilai R Sqularel 

(0,331), dan Nilai  Adjulsteld R Sqularel (0,325). Dari keltiga hasil ini mlaka nilai R dapat 

diartikan bahwa ada pelngarulh hulbulngan antara variablel kelpulasan pellanggan telrhadap 

lolyalitas pellanggan. ULntulk nilai deltelrmlinasi diamlbil dari nilai R Sqularel yaitul (0,331) 

mlelmliliki arti bahwa variablel kelpulasan pellanggan mlelmlbelrikan sulmlbangan pelngarulh 

selcara belrsamla-samla 33,1% telrhadap lolyalitas pellanggan dan sisanya 66,9% dipelngarulhi 

variablel lainnya dilular pelnellitian ini. 

Pembahasan Penelitian 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelnguljian yang tellah dijellaskan pada bagian hasil 

mlaka dipelrollelh selcara statistik bahwa ulji validitas dinyatakan valid, ulji relliablitas 

dinyatakan relliabell, ulji nolrmlalitas mlelngggulnakan mleltoldel skelwnwelss dan kulrtolsis 

Tabell 4.13 

Hasil U Lji F 
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dinyatakan nolrmlal data yang dipelrollelh, ulji heltelrolskeldastisitas mlelnggulnakan mleltoldel 

gleljselr dinyatakan tidak telrjadi geljala heltelrolkeldastisitas/asulmlsi suldah telrpelnulhi, dan ulji 

mlulltikollinelaritas dinyatakan tidak telrjadi geljala mlulltikollinelaritas/asulmlsi suldah telrpelnulhi. 

Pada pelnguljian Parsial (ulji t) variabell kelpulasan pellanggan (X) belrpelngarulh telrhadap 

variabell lolyalitas pellanggan di ULD Wullandari. Hal ini diselbabkan karelna nilai sig variabell 

kulalitas proldulk 0,000 yaitul lelbih kelcil dari 0,05 (0,000 <` 0,05), sellanjultnya nilai thitulng 

lelbih belsar daripada nilai ttabell yaitul 7.516 > 1.98099 artinya H0 ditollak dan Ha ditelrimla. 

Dan hasil dari ulji f (simlulltan) nilai signifikansi adalah 0,000 lelbih kelcil dari 0,05 (0,000 < 

0,05). Sellanjultnya nilai Fhitulng lelbih belsar dari Ftabell yaitul 56.000 > 3.92 artinya H0 ditollak 

dan Ha ditelrimla. Selhingga hasil ini mlelnulnjulkkan bahwa kelpulasan pellanggan  yang ada di 

Tolkol Kellolntolng ULD Wullandari mlelmliliki pelngarulh telrhadap lolyalitas pellanggan. 

 

E. KESIMPULAN 

 

Belrdasarkan hasil analisis data dan pelmlbahasan mlelngelnai Pelngarulh Kelpulasan 

pellanggan Telrhadap Lolyalitas Pellanggan Di Tolkol Kelloltolng ULD Wullandari, mlaka 

hasilpelnellitian ini dapat disimlpullkan selbagai belrikult :  

1. Belrdasarkan hasil ulji parsial (ulji t) Kelpulasan Pellanggan belrpelngarulh telrhadap 

Lolyalitas pellanggan Di ULD Wullandari. Hal ini diselbabkan karelna nilai sig 

kelpulasan pellanggan 0,000 yaitul lelbih kelcil dari 0,05 (0,000<0,05), sellanjultnya 

nilai thitulng lelbih belsar daripada nilai ttabell yaitul (7.516 > 1.98099). 

2. Belrdasarkan hasil ulji simlulltan (ulji f) Kelpulasan Pellanggan belrpelngarulh selcara 

simlulltan ataul belrsamla-samla Variabell Lolyalitas Pellanggan , mlaka H0 Ditollak dan 

Ha Ditelrimla. Hal ini diselbabkan karelna nilai sig 0,000 yaitul lelbih kelcil dari 0,05 

(0,000<0,05), sellanjultnya nilai Fhitulng lelbih belsar daripada nilai Ftabell yaitul ( 56.000 

> 3.92). 

3. Belrdasarkan hasil ulji deltelrmlinasi mlellaluli SPSS 26 mlelnulnjulkkan bahwa nilai R 

0,576  dapat diartikan bahwa pelngarulh hulbulngan antara variabell Kelpulasan 

Pellanggan delngan Variabell Lolyalitas pellanggan  sangat baik. 

Kelpulasan pellanggan yang dibelrikan ollelh ULD Wullandari  kelpada para 

pellanggan/kolnsulmleln ulntulk lolyalitas mlelmlbelrikan pelngarulh selbelsar 33,1% 

telrhadap lolyalitas pellanggan dan sisanya 66,9% dipelngarulhi variablel lainnya 

dilular pelnellitian ini 
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