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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1       Latar Belakang  

Loyalitas pelanggan mempunyai peran yang penting dalam bisnis. Loyalitas pelanggan 

berkaitan dengan komponen tindakan pelanggan. Aspekgkd perilakugkd loyalitasgkd pelanggangkd 

merupakangkd pembeliangkd berulanggkd yanggkd sebenarnyagkd darigkd produkgkd ataugkd jasa,gkd yanggkd meliputigkd 

pembeliangkd lebihgkd banyakgkd darigkd produkgkd ataugkd jasagkd yanggkd samagkd ataugkd alternatifgkd prudukgkd yanggkd laingkd darigkd 

perusahaangkd yanggkd sama,gkd merekomendasikangkd perusahaangkd kepadagkd oranggkd laingkd dangkd kemungkinangkd 

penggunaangkd produkgkd dalamgkd jangkagkd panjanggkd untukgkd merekgkd tersebutgkd masihgkd tetapgkd terjagagkd kualitasnya. 

PT Pilar Sukses Bersama menjadi suatu perusahaan yang bergerak di bidang suppilier 

alat-alat industri. Perusahaan ini terjadi penurunan loyalitas pelanggan yang disinyalir dengan 

penurunan jumlah pelanggan. 

Tabel 1.1  

Data Jumlah Pelanggan PT Pilar Sukses Bersama (2020-2022 ) 

Tahun Total Pelanggan %  

2020 177 - 

2021 164 -7.34% 

2022 141 -14.02% 

Sumber: PT Pilar Sukses Bersama (2023) 

Tabel 1.1 menunjukkangkd jumlahgkd pelanggangkd tahungkd 2020gkd sebanyakgkd 177gkd pelanggangkd 

kemudiangkd mengalamigkd penurunangkd sebesargkd 7.34%gkd darigkd tahungkd 2020gkd dangkd sisagkd pelanggangkd yanggkd 

melakukangkd transaksigkd padagkd tahungkd 2021gkd sebanyakgkd 164gkd pelanggan.gkd Tahungkd 2022gkd sebesargkd 141gkd dangkd 

mengalamigkd penurunangkd sebanyakgkd 14.02%.gkd Penurunangkd padagkd tahungkd 2022gkd adalahgkd yanggkd tertinggigkd 

dibandingkangkd tahungkd sebelumnya.gkd Penurunangkd loyalitasgkd pelanggangkd inigkd didasarigkd karenagkd 

kekecewaangkd pelanggangkd kepadagkd perusahangkd berkaitangkd dengangkd ketepatangkd waktugkd produkgkd yanggkd 

tersediagkd lamagkd dangkd distribusigkd yanggkd tidakgkd tepatgkd waktugkd dangkd programgkd promosigkd yanggkd minimgkd digkd 

lakukangkd perusahaan. 

Kualitas pelayanan menjadi suatu fenomena yang unik, sebab dimensi dan indikatornya 

dapat berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam pelayanan. Untuk mengatasi perbedaan 

diatas seharusnya yang digunakangid sebagaigid pedomangid adalahgid hakikatgid dasargid darigid penyelenggaraangid 

pelayanangid kesehatan,gid yaitugid memenuhigid kebutuhangid dangid tuntutangid paragid pemakaigid jasagid pelayanan.gid 

Kualitasgid pelayanangid menunjukgid padagid tingkatgid kesempurnaangid pelayanangid dalamgid memenuhigid 

kebutuhangid dangid tuntuangid setiapgid pelanggan. 

Fenomenagid Kualitasgid pelayanangid berkaitangid dengangid banyaknyagid keluhangid pelanggangid berkaitangid 

dengangid informasigid yanggid tidakgid tepatgid waktu,gid ketidaktanggapangid dalamgid menyelesaikangid masalahgid 

pelanggangid berkaitangid dengangid produk,gid kesulitangid menguhubungigid apabilagid terjadigid masalahgid produkgid 

dangid indentgid produkgid yanggid lama.gid Halgid inigid memicugid kekecewaangid pelanggangid kepadagid perusahaangid 

sehinggagid mendoronggid banyakgid pelanggangid beralihgid kegid perusahaangid suppliergid lainnya.gid  

 Salurangid ditribusigid jugagid didugagid penyebabgid penurunangid loyalitasgid pelanggangid padagid perusahaangid 

ini.gid Salurangid Distribusigid produkgid yanggid efektifgid dangid efisiengid akangid mendukunggid kelancarangid 

penyampaiangid produkgid darigid produsengid kegid distributor,gid distributorgid kegid pelanggangid dalamgid waktugid yanggid 

cepatgid sehinggagid pelanggangid dapatgid merasagid puasgid dengangid pelayanangid yanggid diberikan. Namun, 

kurangnya supply dari produsen ke distributor akan menghambat untuk memenuhi permintaan 
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pelanggan yang telah ada, sehingga permintaan tersebut tidak dapat dipenuhi langsung oleh 

distributor. 

 Alurgid distribusigid digid PTgid Pilargid Suksesgid Bersamagid ketikagid pelanggangid melakukangid pemesanangid 

dibagiangid sales,gid kemudiangid pihakgid salesgid melakukangid pencetakangid tandagid terimagid dangid mengkoodinasigid 

kepadagid pihakgid gudanggid PTgid Pilargid Suksesgid Bersamagid yanggid bertujuangid untukgid memberikangid informasigid kegid 

pengantarangid waktugid dangid lokasigid pelanggan.gid Umumnyagid perusahaangid melakukangid pengirimangid padagid 

harigid yanggid sesuaigid digid inginkangid pelanggan.gid Distribusigid kepadagid pelanggangid akangid dipengaruhigid olehgid 

jumlahgid unitgid kepadagid PTgid Pilargid Suksesgid Bersamagid ngid selakugid distributorgid yanggid berhubungangid langsunggid 

dengangid pelanggan.gid Namun,gid padagid prakteknyagid distribusigid darigid pabrikgid kegid gudanggid PTgid Pilargid Suksesgid 

Bersamagid cukupgid lamagid sehinggagid seringnyagid produkgid yanggid dipesangid pelanggangid membutuhkangid waktugid 

yanggid cukupgid lama.gid Sertagid rutinnyagid keluhangid pelanggangid berkaitangid dengangid waktugid pengirimangid kegid 

lokasigid pelanggangid yanggid tidakgid sesuaigid dengangid waktugid yanggid dijanjikangid PTgid Pilargid Suksesgid Bersama.gid 

Invoicegid gid yanggid tercetakgid dangid dikoordinasigid digid tanggalgid 04gid Oktobergid tetapigid sampaigid tanggalgid 06gid Oktobergid 

2022gid baranggid yanggid diordergid pihakgid pelanggangid belumgid jugagid dikirimgid kegid lokasigid pelanggan.gid Halgid inigid 

dapatgid disimpulkangid sistemgid distribusigid padagid perusahaangid belumgid optimal. 

 Promosigid adalahgid sebuahgid kegiatangid komunikasigid digid dalamgid suatugid perusahaangid penjualangid produkgid 

ataugid jasagid yanggid ditujukangid kepadagid masyarakat,gid dengangid tujuangid agargid produkgid ataugid jasagid digid perusahaangid 

dikenalgid olehgid masyarakatgid sertagid dapatgid mempengaruhigid masyarakatgid supayagid berminatgid untukgid membeligid 

dangid menggunakangid produkgid ataugid jasagid perusahaan.gid Digid dalamgid perusahaangid kegiatangid promosigid 

merupakangid salahgid satugid kegiatangid yanggid sangatgid diperlukangid olehgid perusahaangid karenagid disatugid pihakgid 

meyakinkangid pelanggangid terhadapgid produkgid yanggid ditawarkangid sedangkangid digid pihakgid laingid inigid sangatgid 

menentukangid suksesnyagid perusahaangid menghadapigid persaingangid pasar. 

 Programgid promosigid padagid perusahaangid inigid masihgid sedikitgid sehinggagid belumgid menciptakangid tingkatgid 

loyalitasgid pelanggangid yanggid tinggi.gid Umumnyagid programgid promosigid yanggid dilakukangid hanyagid berkaitangid 

dengangid pemotongangid harga.gid Tidakgid sepertigid perusahaangid lainnyagid yanggid mengadakangid promosigid 

penjualangid sepertigid hadiahgid liburan,gid diskongid yanggid lebihgid besargid dangid sebagainya. 

Berdasarkan penjabaran diatas, maka penulis tertarik untuk mengangkat sebuah Judul 

Penelitian yaitu "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi dan Promosi terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama". 

 

1.2      Identifikasi Masalah 

 Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah :  

1. Kualitasgid pelayanangid perusahaangid inigid mengalamigid penurunangid halgid inigid tercermingid darigid banyaknyagid 

keluhangid pelanggan. 

2. Salurangid distribusigid yanggid belumgid efektifgid sehinggagid memicugid kekecewaangid pelanggan. 

3. Programgid promosigid padagid perusahaangid inigid masihgid minimgid sehinggagid belumgid menciptakangid tingkatgid 

loyalitasgid pelanggangid yanggid tinggi. 

4. Penurunangid loyalitasgid pelanggan yang ditandai dengan jumlah pelanggan yang mengalami 

penurunan pada tahun 2020-2022 

1.3        Perumusan Masalah 

 Perumusan permasalahan yang menjadi dasar penelitian adalah :  

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar 

Sukses Bersama ?  

2. Apakah terdapat pengaruh Saluran Distribusi  terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar 

Sukses Bersama ?  
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3. Apakah terdapat pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses 

Bersama?  

4. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan, saluran Distribusi dan Promosi terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama ?  

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Saluran Distribusi  terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

PT Pilar Sukses Bersama. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, saluran Distribusi dan 

Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama. 

 

I.5  Manfaat Penelitian 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain adalah: 

1. Bagi Peneliti 

Sebagai pengetahuan dan wawasan bagi peneliti dalam bidang manajemen. 

2. Bagi Universitas Prima Indonesia 

Sebagai bahan kajian dan menambah referensi penelitian bagi program studi S-1 Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Prima Indonesia  

3. Bagi Perusahaan. 

Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak perusahaan. untuk mengevaluasi 

loyalitas pelanggan.  

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Sebagai bahan referensi atau perbandingan bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan 

penelitian di masa yang akan datang. 

 

1.6  Tinjauan Pustaka 

1.6.1    Kualitas Pelayanan 

Menurutgid Hamirulgid dangid Alamsyahrilgid (2020:30) ,gid Servicegid Qualitygid adalahgid penilaiangid 

pelanggangid terhadapgid layanangid yanggid diterimagid dengangid membandingkangid pelayanangid yanggid diterimagid 

dengangid harapangid pelayanangid yanggid ingingid diterimagid olehnya.gid Menurutgid Bunyamingid (2021:69),gid Kualitasgid 

Pelayanangid adalahgid suatugid kondisigid yanggid dinamisgid yanggid berhubungangid dengangid jasagid ataugid produk,gid 

manusiagid sertagid prosesgid lingkungangid yanggid memenuhigid ataugid melebihigid harapan. 

Menurutgid Hamirulgid dangid Alamsyahrilgid (2020:30),gid indikatorgid servicegid qualitygid yaknigid gid  

1. Tangiblesgid (Buktigid Fisik) 

2. Reliabilitygid (Kehandalan) 

3. Responsivenessgid (Ketanggapan) 

4. Assurancegid (Jaminan/Kepastian)gid  

5. Empathy. 
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1.6.2    Saluran Distribusi 

Menurut                   , Salurangid Distribusigid merupakangid kegiatangid yanggid harusgid 

dilakukangid olehgid penguasahagid untukgid menyalurkan,gid menyebarkan,gid mengirimkangid sertagid 

menyampaikangid baranggid yanggid dipasarkannyagid kepadagid pelanggan.gid  

Menurutgid                                         gid Salurangid Distribusigid adalahgid suatugid kegaitangid untukgid 

pemindahangid baranggid darigid tahapgid produsengid kepadagid pelanggangid digid dalamgid bagiangid supllygid chain. 

Menurut                   , adapun pengukuran dalam kegiatan distribusi produk suatu 

perusahaan meliputi : 

1. Ketersediaan produk 

2. Jangkauan distribusi 

3. Tingkat kemudahan. 

 

1.6.3    Promosi 

 Menurutgid Tjiptonogid (2018:219),gid promosigid adalahgid suatugid bentukgid komunikasigid pemasaran.gid 

Yanggid dimaksudgid dengangid komunikasigid pemasarangid adalahgid aktivitasgid pemasarangid yanggid berusahagid 

menyebarkangid informasi,gid mempengaruhigid ataugid membujukgid dangid ataugid mengingatkangid pasargid sasarangid 

atasgid perusahaangid dangid produknyagid gid agargid bersediagid menerimagid membeligid dangid loyalgid padagid produkgid yanggid 

ditawarkangid perusahaangid yanggid bersangkutan.gid Menurutgid Rangkutigid (2016:57),gid promosigid merupakangid 

salahgid satugid faktorgid penentugid keberhasilangid suatugid programgid pemasaran.gid Betapungid berkualitasnyagid suatugid 

produk,gid bilagid pelanggangid belumgid pernahgid mendengarnyagid dangid tidakgid yakingid bahwagid produkgid tersebutgid 

akangid bergunagid bagigid merekagid gid makagid merekagid tidakgid akangid pernahgid membelinya. 

 Menurut Ebert dan Griffin (2015:437) lima alat promosi yang paling berpengaruh dalam 

pemasaran adalah  

1. Iklan 

2. Penjualan personal  

3. Promosi penjualan. 

4. Pemasaran langsun 

5. Hubungan masyarakat 

 

1.6.4    Loyalitas Pelanggan 

Menurutgid Wahyoedigid dangid Suparsogid (2019:24),gid Loyalitasgid Pelanggangid adalahgid kesetiaangid untukgid 

terusgid menerusgid menggunakangid suatugid perusahaangid dalamgid jangkagid panjang.gid Menurutgid Sahir,gid dkkgid 

(2021:38),gid Loyalitasgid Pelanggangid merupakangid dorongangid perilakugid untukgid melakukangid pembeliangid 

secaragid berulang-ulanggid dangid untukgid membangungid kesetiaangid pelanggangid terhadapgid suatugid produkgid ataugid 

jasagid yanggid dihasilkangid olehgid badangid usahagid tersebutgid membutuhkangid waktugid yanggid alamgid melaluigid seatugid 

prosesgid pembeliangid yanggid berulang-ulang. 

Menurutgid Sumarwan,gid dkkgid (2019:226),gid konstukgid loyaltygid diukurgid lewatgid indikatorgid sebagai 

berikut  

1. Word of mouth  

2. Repurchase intention (pembelian ulang)  

3. Price insensitivy 
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H1 

H2 

H3 

H4 

1.7. Teori Pengaruh Kualitas Pelaynannan terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Menurut Abdullah dan Tantri (2018:43) ada hubungan erat antara kualitas pelayanan 

dengan loyalitas pelanggan serta profitabilitas perusahaan. kualitas yang lebih tinggi 

menghasilkan keputusan pembelian ulang yang lebih tinggi. 

 

1.8. Teori Pengaruh  Saluran Distribusi terhadap Loyalitas Pelanggan 
Menurut Limakrisna dan Susilo (2016:61), Saluran distribusi merupakan alat yang sangat 

penting merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di dalam sektor publik. 

 

1.9. Teori Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan 
Menurut Sunyoto (2017:19), kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan pelanggan, melainkan juga sebagai alat untuk 

mempengaruhi pelanggan dalam kegiatan pembelian atau produk sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginannya sehingga mendorong perasaan puas dan loyal pelanggan.  

 

1.10. Kerangka Konseptual 
 Adapun hubungan pengaruh Kualitas Pelayanan, saluran Distribusi dan Promosi 

berpengaruh  terhadap Loyalitas Pelanggan yang dapat digambar dalam kerangka konseptual 

dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar I.1 Kerangka Konseptual 

 

1.11. Hipotesis Penelitian 

 Berdasarkan kerangka konseptual, adapun isi dari hipotesis dalam penelitian ini yakni 

sebagai berikut: 

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh  terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses 

Bersama. 

H2: Saluran Distribusi berpengaruh  terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama 

H3: Promosi berpengaruh  terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama. 

H4: Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi dan Promosi berpengaruh  terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada PT Pilar Sukses Bersama.  

Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan 

Promosi 

Loyalitas Pelanggan 


