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Abstract	

Taking	 into	account	to	 the	 increasing	number	of	pharmacies	 in	an	area,	 it	cannot	be	denied	that	 the	competition	
between	 PBF	 gets	 tougher	 in	maintaning	 old	 customers	 and	 getting	 new	 customers.	 Therefore,	 PBF	 has	 to	 have	
strategy	in	maintaining	its	customer	loyalty,	and	this	thing	that	be	the	background	of	the	writer	to	analyze	about	the	
variables	that	affect	customers	loyalty.	This	research	aims	to	test	and	analyze	the	influence	of	customer	characteristics	
and	distribution	channels	on	customer	loyalty	through	customer	satisfaction.	The	population	of	this	research	was	115	
customers	of	PT.	STM.	The	sampling	technique	uses	probability	sampling.	So	the	total	sample	size	for	this	research	was	
115	samples,	namely	all	customers	from	PT.	STM.	The	data	collection	technique	uses	a	Google	Form	questionnaire.	
This	research	is	quantitative	research	using	the	SEM-PLS	method	through	the	Smart-PLS	4	application.	The	results	of	
the	research	show	that	(1)	Customer	characteristics	have	a	positive	and	significant	effect	on	customer	satisfaction,	(2)	
Distribution	channels	have	a	positive	and	significant	effect	on	customer	satisfaction,	(3)	)	Customer	satisfaction	has	a	
positive	and	significant	effect	on	customer	loyalty,	(4)	Customer	characteristics	through	customer	satisfaction	have	a	
positive	and	significant	effect	on	customer	 loyalty,	 (5)	Distribution	channels	 through	customer	satisfaction	have	a	
positive	and	significant	effect	on	customer	loyalty.	
	
Keywords:	Customer	Characteristics,	Distribution	Channels,	Customer	Loyalty,	and	Customer	Satisfaction.	

	
Abstrak	

Mengingat	jumlah	apotek	yang	terus	meningkat	di	suatu	wilayah,	tidak	dapat	disanggah	bahwa	persaingan	antar	
PBF	pun	semakin	ketat	dalam	mempertahankan	pelanggan	lama	dan	mendapatkan	pelanggan	baru.	Oleh	sebab	itu,	
PBF	harus	mempunyai	strategi	dalam	mempertahankan	loyalitas	pelanggannya,	dan	inilah	yang	melatarbelakangi	
penulis	untuk	meneliti	 tentang	variabel-variabel	yang	mempengaruhi	 loyalitas	apotek.	Penelitian	 ini	bertujuan	
untuk	 menguji	 dan	 menganalisis	 pengaruh	 karakteristik	 pelanggan	 dan	 saluran	 distribusi	 terhadap	 loyalitas	
pelanggan	melalui	kepuasan	pelanggan.	Populasi	penelitian	ini	adalah	115	pelanggan	PT.	STM.	Teknik	pengambilan	
sampel	 menggunakan	 probability	 sampling.	 Sehingga	 didapatkan	 jumlah	 sampel	 penelitian	 ini	 sebanyak	 115	
sampel,	yaitu	semua	pelanggan	dari	PT.	STM.	Teknik	pengumpulan	data	menggunakan	kuesioner	Google	Form.	
Penelitian	ini	merupakan	penelitian	kuantitatif	dengan	menggunakan	metode	SEM-PLS	melalui	aplikasi	Smart-PLS	
4.	Hasil	penelitian	menunjukkan	bahwa	(1)	Karakteristik	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	
kepuasan	pelanggan,	(2)	Saluran	distribusi	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	kepuasan	pelanggan,	(3)	
Kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan,	(4)	Karakteristik	pelanggan	
melalui	kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan,	(5)	Saluran	distribusi	
melalui	kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan.	
	
Kata	kunci:	Karakteristik	Pelanggan,	Saluran	Distribusi,	Loyalitas	Pelanggan,	dan	Kepuasan	Pelanggan.	
	
	
1. Pendahuluan	

Di	 dalam	 industri	 farmasi	 dan	 obat-obatan,	 pendistribusian	 produk-produk	
farması	dan	obat-obatan	ke	fasilitas	kesehatan	tidak	dilakukan	secara	langsung	dari	



Arip	Pauzan	Jaya1,	David	Sukardi	Kodrat2	(2025)	

 4287	

pabrik	 ke	 fasilitas	 kesehatan,	 namun	 dilakukan	melalui	 perantara	 atau	 distributor,	
yaitu	Pedagang	Besar	Farması	(PBF)	Mustaqimah	et	al	(2021)	melakukan	penelitian	
yang	 berjudul	 Implementation	 of	 Good	 Distribution	 Practice	 in	 Pharmaceutical	
Wholesalers	 menyatakan	 distribusi	 sediaan	 farması	 dari	 industri	 farmasi	 sebelum	
sampai	ke	tempat	pelayanan	kefarmasian	harus	atas	sepengetahuan	PBF	

Pedagang	Besar	Farması	(PBF)	adalah	perusahaan	berbadan	hukum	dengan	izin	
untuk	 mengadakan,	 menyimpan,	 dan	 mendistribusikan	 perbekalan	 farmasi	 dalam	
jumlah	besar	sesuai	dengan	ketentuan	peraturan	perundang-undangan	yang	berlaku	
(Depkes,	 2009).	 PBF	 juga	 tidak	 berhubungan	 secara	 langsung	 dengan	 pelanggan	
(pasien),	 namun	hubungan	 tersebut	dapat	dilakukan	oleh	berbagai	 tempat	 fasilitas	
kesehatan,	seperti	puskesmas,	rumah	sakit,	dinas	kesehatan,	dan	apotek.	Fungsi	PBF	
disini	 hanya	 sebagai	 perantara	 dalam	 mendistribusikan	 berbagai	 macam	 produk	
farması	dan	obat	melalui	berbagai	fasilitas	kesehatan,	seperti	apotek,	rumah	sakit,	dan	
lain	sebagainya	ke	pelanggan	(pasien).	

	
Gambar	1.	Jalur	Distribusi	Produk	Farması	

Sumber:	Depkes	
Gambar	1	Dapat	disimpulkan	bahwa	hubungan	antara	PBF	dan	berbagai	fasilitas	

kesehatan	 ını	 merupakan	 hubungan	 B2B	 yang	 melibatkan	 saluran	 distribusi.	 B2B	
merupakan	bisnis	 yang	dilakukan	antara	 satu	bisnis	dengan	bisnis	 lamnya	Saluran	
distribusi	merupakan	serangkaian	organımasıyang	sa	ling	bergantung	dalam	proses	
mengalirkan	barang	dan	produsen	ke	konsumen.	 Seperti	 halnya	PBF	yang	menjual	
produk	berupa	obat-obatan	dan	alat	kesehatan	ke	berbagai	 fasilitas	kesehatan,	dan	
selanjutnya	fasilitas	kesehatan	tersebut	akan	menjualnya	ke	para	pelanggan	mereka	
masing-masing.		

Menurut	 Tjiptono	 (2014),	 saluran	 distribusi	 yang	 baik	 mampu	memperlebar	
jangkauan	pemasaran	produk,	 sehingga	dapat	menambah	 jumlah	pelanggan.	 Selain	
itu,	 saluran	 distribusi	 yang	 efisien	 dan	 efektif	 bisa	 meningkatkan	 proses	
pendistribusian	produk	Kedua	hal	mi	akan	berkontribusi	pada	hasil	kerja	pemasaran	
yang	lebih	baik	

Djafi	 (2016)	 menyatakan	 bahwa	 ketepatan	 dalam	memilih	 saluran	 distribusi	
yang	menggabungkan	 kepentingan	 darı	 distributor	 dan	 outlet	 serta	menjaga	 kerja	
sama	dalam	meningkatkan	pangsa	penjualan,	yang	merupakan	salah	satu	tolak	ukur	
kinerja	 pemasaran.	 Oleh	 karena	 itu,	 salah	 satu	 hal	 faktor	 keberhasilan	 kinerja	
pemasaran	 adalah	 efektifnya	 saluran	 distribusi	 dalam	 meningkatkan	 pangsa	
penjualan.	
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PT.	 STM	 adalah	 sebuah	 perusahaan	 di	 bidang	 farması	 dan	 obat-obatan	 yang	
terletak	di	Merauke,	Papua	Perusahaan	mı	merupakan	Pedagang	Besar	Farması	(PBF).	
Perusahaan	 ini	 menjual	 berbagai	 macam	 jenis	 obat	 dan	 alat	 kesehatan	 serta	
mendistribusikannya	di	wilayah	Merauke	dan	sekitamya	PT	STM	melayani	kebutuhan	
akan	 obat-obatan	 serta	 alat	 kesehatan	 setiap	 pelanggan	 dan	 berusaha	
mempertahankan	 loyalitas	 pelangbannya	 Salah	 satu	 caranya	 yaitu	 dengan	
mengutamakan	nilai	dan	karakteristik	pelanggan.	

Perusahaan	 berusaha	 untuk	 memahami	 berbagai	 karakteristik	 pelanggannya	
dengan	baik	karena	mereka	menyadari	bahwa	pelanggan	memiliki	cara	yang	berbeda-
beda	dalam	mengonsumsi	produk	yang	bertujuan	untuk	mendapatkan	keuntungan	
yang	 optimal	 Sangadjı	 (2013)	 menjelaskan	 bahwa	 karakteristik	 pelanggan	
dipengaruhi	 oleh	 beberapa	 faktor	 yaitu	 demogra	 fik,	 prefensi	 pembelian	 produk	
prefensi	manfaat	produk	dan	gaya	hidup	pelanggan.	

PT	 STM	 memiliki	 sumber	 daya	 manusia	 yang	 dapat	 diandalkan	 dalam	
memberikan	layanan	sesuai	dengan	karakteristik	pelanggan,	memiliki	 fasilitas	yang	
lengkap	dan	memadai	agar	pelanggan	dapat	merasa	nyaman,	puas,	dan	pada	akhirnya	
pelanggan	dapat	terjaga	loyalitasnya	Berikut	mi	merupakan	profile	perusahaan	dari	
PT	STM.	
Nama	Perusahaan		 :	 PT	STM	
Alamat	perusahaan		 :	 Perum	 Taman	 Maro	 Blok	 3	 No.	 8-9	 Jl.	 Perikanan	

Darat,	Kelapa	Lima,	Merauke	
Nomor	Telpon	Perusahaan	 :	 081248917424	
	

	
Gambar	2.	Struktur	Organisasi	PT	STM	

Sumber	Data	internal	diolah	oleh	peneliti,	2024	
	
Karyawan	 PT	 STM	 terdiri	 atas	 direktur,	 apoteker	 penanggung	 jawab,	 bagian	

logistik,	 bagian	 personalia,	 bagian	 administrası	 dan	 keuangan,	 serta	 bagian	
pemasaran.	

Tabel	1.	Jumlah	PBF	di	Kota	Merauke	
No	 Tahun		 Jumlah	PBF	
1	 2018	 2	
2	 2019	 2	
3	 2020	 2	
4	 2021	 3	
5	 2022	 3	
6	 2023	 5	

Sumber	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	
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Tabel	 1	 menunjukkan	 bahwa	 dalam	 5	 tahun	 terakhir,	 jumlah	 PBF	 di	 Kota	

Merauke	memanglah	hanya	sebanyak	2	PBF,	namun	untuk	 tahun	2023,	mengalami	
kelonjakan	yang	cukup	signifikan	sebanyak	3	PBF,	sehingga	total	PBF	di	kota	Merauke	
menjadi	sebanyak	5	PBF	Mengmgat	jumlah	pelanggan	yang	terus	meningkat	di	suatu	
wilayah	dan	 jumlah	PBF	yang	semakm	banyak	menyebabkan	persaingan	antar	PBF	
pun	semakm	ketat	dalam	menjaga	pelanggan	yang	sudah	ada	 (exist	 customer)	dan	
mendapatkan	 pelanggan	 baru	 (new	 customer).	 Oleh	 sebab	 itu,	 setiap	 PBF	 harus	
mempunyai	 cara	dalam	mempertahankan	 loyalitas	pelanggan	agar	 tidak	beralih	ke	
PBF	lain.	

Peningkatan	jumlah	PBF	mi	mengakibatkan	dampak	yang	cukup	signifikan	ke	PT	
STM,	seperti	menurunnya	jumlah	pelanggan	aktif	Penurunan	jumlah	pelanggan	aktif	
ini	 menyebabkan	 terjadmya	 penurunan	 omset	 pada	 bulan	 Juli-Desember	 di	 tahun	
2023.	

Tabel	2.	Benchmarking	Kompetitor	

	
Sumber:	Data	diolah	peneliti,	2024	

Tabel	 2	 menunjukkan	 perbandingan	 dari	 kelma	 PBF	 yang	 berada	 di	 Kota	
Merauke	 dengan	 area	 distribusi	 di	 Indonesia	 Timur.	 Pada	 umumnya,	 PBF	 tersebut	
hanya	menjual	obat-obatan	saja,	namun	hanya	PT	STM	yang	menjual	obat	dan	alat	
kesehatan	
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Tabel	3.	Jumlah	Pelanggan	di	PT.	STM	

	
Sumber	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Tabel	3	menunjukkan	pelanggan	PT	STM	terdiri	atas	berbagai	macam	fasilitas	

kesehatan,	seperti	apotek,	puskesmas,	rumah	sakit,	toko	obat,	dan	balas	pengobatan.	
Jenis	 pelanggan	 terbesamya	 adalah	 apotek	 dengan	 kontribusi	 antara	 60	 persen	 64	
persen.	Penurunan	 ini	disebabkan	oleh	gangguan	sinyal	di	Merauke	dan	sekitamya	
dan	banyak	konsumen	yang	beralih	ke	PBF	lam.	Gangguan	sinyal	ini	menjadi	masalah	
karena	PT	 STM	 sebagai	 satu-satunya	PBF	 yang	menggunakan	media	 sosial	 sebagai	
sarana	promosi	dan	penjualannya.	

Tabel	3	di	atas	juga	menunjukkan	bahwa	jumlah	database	pelanggan	PT	STM	dan	
tahun	ke	 tahun	 terus	mengalami	peningkatan	dan	72	pelanggaan	pada	 tahun	2018	
menjadı	 115	 pelanggan	 pada	 tahun	 2023	 Meskipun	 jumlah	 pelanggan	 menmgkat,	
khususnya	di	bulan	Juli	Desember	2023,	jumlah	pelanggan	aktif	PT	STM	mengalami	
penurunan.	Sebagaimana	ditunjukkan	pada	Tabel	4.	

Tabel	4.	Jumlah	Pelanggan	Aktif	di	PT.	STM	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Berdasarkan	 Tabel	 4	 dapat	 diketahui	 bah	 wa	 jumlah	 pelanggan	 aktif	 atau	

pelanggan	 yang	melakukan	 transaksi	mengalami	 penurunan	 yang	 cukup	 signifikan	
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yaitu	darı	115	pelanggan	di	bulan	Juli	2023	menjadi	89	pelanggan	di	bulan	Desember	
2023.	

Tabel	5.	Jumlah	Omset	Perusahaan	dari	Bulan	Juli	-	Desember	2023	
Bulan		 Penjualan	(Rp)	
Juli		 800.000.000	

Agustus	 502.000.000	
September		 628.000.000	
Oktober		 478.000.000	
November	 454.000.000	
Desember	 408.000.000	

Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	
	
Dampak	dari	penurunan	jumlah	pelanggan	aktif	adalah	penurunan	jumlah	omset	

perusahaan	sebagai	mana	ditunjukkan	pada	Tabel	5	Omset	perusahaan	pada	bulan	Juli	
2023	sebesar	Rp800	juta	turun	menjadi	Rp408	juta	pada	bulan	Desember	2023.	
Tabel	6.	Rute	Kunjungan	Marketing	dan	Kontribusi	Penjualan	PT.	STM	Bulan	Juli-

Agustus	2023	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Tabel	7.	Rute	Kunjungan	Marketing	dan	Kontribusi	Penjualan	PT.	STM	bulan	

September	-	Oktober	2023	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	
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Tabel	8.	Rute	Kunjungan	Marketing	dan	Kontribusi	Penjualan	PT.	STM	bulan	
November	2023	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Berdasarkan	Tabel	6	sampai	dengan	Tabel	8	menunjukkan	omset	perusahaan	

terus	mengalami	penurunan	mulai	dari	bulan	Juli	sampai	dengan	Desember	2023	di	
semua	 area	 distribusi	 PT.	 Surya	 Timur	 Medica	 Berdasarkan	 rute	 kunjungan	
menunjukkan	 bahwa	 kontribusi	 penjualan	 terbesar	 di	 Luar	Merauke	 dan	Merauke	
yaitu	antara	86,65	persen	sampai	dengan	92,03	persen.	Untuk	rute	Semangga.	Tanah	
Miring,	Kurik	dan	Sota	kontribusi	penjualannya	hanya	7,97	persen	hingga	13,35%.	

Kotler	dan	Keller	 (2018)	menjelaskan	bahwa	 loyalitas	 adalah	komitmen	yang	
kuat	untuk	membeli	atau	melakukan	pembelian	ulang	produk	atau	jasa	yang	disukai	
di	 masa	 depan,	 meskipun	 situası	 dan	 upaya	 pema	 saran	 dan	 pesaing	 dapat	
menyebabkan	pelanggan	beralih.	

Menurut	Fatihudin	&	Firmansyah	(2019),	loyalitas	pelanggan	terbentuk	ketika	
pelanggan	memilih	untuk	membeli	kembali	merek	dan	barang	yang	disukai.	Penelitian	
oleh	et	al.	(2021)	juga	menyatakan	bahwa	loyalitas	pelanggan	merupakan	komitmen	
tertinggi	 dari	 pelanggan	 untuk	 melakukan	 pembelian	 ulang	 meskipun	 ada	
kemungkinan	pengaruh	dan	upaya	pemasaran	lain	yang	dapat	menyebabkan	mereka	
beralih.	

Dalam	hubungan	B2B,	apabila	kepuasan	dan	kepercayaan	pelanggan	terhadap	
supplier	 tidak	 terpenuhi,	 tidak	 puas	 atau	 tidak	mempunyai	 kepercayaan	 terhadap	
pemasok,	 maka	 pelanggan	 tersebut	 akan	 mencari	 pemasok	 lain.	 Mustamu	 (2021)	
berpendapat	bahwa	untuk	membuat	puas	kebutuhan	dan	harapan	pelanggan	 serta	
membangun	 loyalitas	pelanggan,	perusahaan	harus	menggunakan	 ide-ide	baru	dan	
lebih	 baik	 Hasilnya,	 pelanggan	 akan	 merasa	 lebih	 percaya	 diri,	 loyal,	 serta	 akan	
melakukan	repeat	purchase	

PT	 STM	 selalu	 berusaha	 dalam	 menjaga	 kepuasan	 pelanggan,	 memenuhi	
kebutuhan	setiap	pelanggan	agar	pelanggan	puas,	serta	mem	pertahan	kan	pelanggan	
yang	sudah	ada.	Menurut	Phillip	Kotler	dan	Kevin	Lane	Keller	(2007)	kepuasan	dapat	
diartikan	sebagai	sebuah	perasaan	pelanggan	yang	timbul	pada	saat	membandingkan	
hasil	produk	yang	dipikirkan	terhadap	hasil	yang	dinginkan.	

Semakım	banyak	layanan	yang	ditawarkan	dan	didukung	oleh	tingkat	kepua	san	
yang	 tinggi,	 semakin	 loyal	 konsumen	 akan	 menjadi.	 Hal	 ini	 sesuai	 dengan	 hasil	
penelitian	yang	dilakukan	oleh	Putri	et	al	(2021).	Jika	pelanggan	merasa	puas	dengan	
produk	dan	layanan	yang	diterima,	mereka	akan	melakukan	pembelian	ulang	Hal	ini	
membuat	pelanggan	tetap	setia	kepada	perusahaan.	
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PT	 STM	 selalu	 berusaha	 menyediakan	 produk	 yang	 sesuai	 dengan	 kriteria	
pelanggan,	serta	mengusahakan	yang	terbaik	dalam	memberikan	pelayanan	bagi	para	
pelanggan	Perusahaan	perlu	memenuhi	ekspetasi	dari	pelanggan	agar	pelanggan	puas	
dan	senang	 terhadap	pelayanan	yang	diberikan.	Hal	mi	 juga	dapat	menambah	poin	
plus	bagi	perusahaan	terhadap	perusahaan	pesaing	

Oleh	sebab	itu	tujuan	penelitian	ini	ialah	untuk	menga	na	lisis	pengaruh	dimensi	
karakteristik	 pelanggan,	 jangkauan	 distribusi,	 dan	 kepuasan	 pelanggan	 terhadap	
loyalitas	pelanggan	pada	PT	STM	di	Merauke.	Dengan	demikian	 judul	yang	diambil	
dalam	penelitian	 ini	adalah	Analisis	Pengaruh	Karakteristik	Pelanggan	Dan	Saluran	
Distribusi	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	dengan	Kepuasan	Pelanggan	sebagai	Variabel	
Intervening	pada	PT.	STM"	

	
2. Tinjauan	Pustaka		
Teori	SOR	(Stimulus	–	Organism	–	Respon)	

Teori	 SOR	 (Stimulus,	 Organism,	 Response)	 adalah	 proses	 komunikasi	 yang	
menimbulkan	 reaksi	 khusus,	 sehingga	 seseorang	 dapat	 mengharapkan	 dan	
memperkirakan	kesesuaian	antara	pesan	dan	reaksi	komunikan.	Teori	ini	dikemukan	
oleh	 Hovland,	 Janis,	 dan	 Kelly	 pada	 tahun	 1953.	 Teori	 ini	 dirancang	 untuk	
memfokuskan	 pada	 perkembangan	 psikis	 pelanggan,	 yaitu	 bagaimana	 pelanggan	
menangkap	dan	memilih	objek	di	sekitarnya,	kemudian	mengorganisasikannya,	dan	
kemudian	 menunjukkan	 perubahan	 perilaku	 sebagai	 reaksi	 terhadap	 objek	 atau	
stimulus	tersebut.	

	
Karakteristik	Pelanggan	

Handoko	 (2011)	 menyatakan	 bahwa	 karakteristik	 pelanggan	 mencakup	
perilaku	 yang	 diamati	 oleh	 pelanggan	 saat	 mencari,	 membeli,	 menggunakan,	 dan	
mengevaluasi	 barang,	 jasa,	 atau	 gagasan.	 Tujuannya	 adalah	 untuk	 memenuhi	
kebutuhan	pelanggan	dengan	mengonsumsi	atau	menggunakan	barang	atau	jasa	yang	
ditawarkan.	Perilaku	 ini	mempengaruhi	proses	pengambiilan	keputusan	pembelian	
pelanggan	 terhadap	 suatu	 perusahaan,	 dengan	 harapan	 barang	 atau	 jasa	 tersebut	
memberikan	manfaat	yang	diperlukan.	

	
Saluran	Distribusi		

Menurut	 Mursid	 (2019)	 saluran	 distribusi	 (channel	 of	 distribution)	 adalah	
lembaga–lembaga	 penyalur	 yang	 mempunyai	 kegiatan	 dalam	 menyalurkan	 atau	
menyampaikan	barang-barang	atau	 jasa-jasa	dari	produsen	ke	konsumen.	Tjiptono	
(2014)	mengungkapkan	bahwa	saluran	distribusi	merupakan	sekumpulan	partisipan	
organisasional	 untuk	 melakukan	 semua	 fungsi	 yang	 dibutuhkan	 dalam	
menyampaikan	produk	atau	jasa	dari	penjual	kepada	end	user.		

	
Kepuasan	Pelanggan	

Menurut	 Fatihudin	 dan	 Firmansyah	 (2019),	 kepiiuasan	 pelanggan	 adalah	
evaluasi	 sejauh	mana	pelanggan	atau	pengguna	 suatu	produk	atau	 layanan	merasa	
puas	 dengan	 produk	 atau	 layanan	 yang	 diterima.	 Kepuasan	 pelanggan	 didasarkan	
pada	 perbandingan	 antara	 harapan	 yang	 dimiliki	 oleh	 pelanggan	 dengan	 persepsi	
mereka	 terhadap	 pengalaman	 yang	 mereka	 dapatkan	 dari	 produk	 atau	 layanan	
tersebut.	
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Loyalitas	Pelanggan	
Loyalitas	diaktifkan	oleh	aktivitas	pemasaran	perusahaan	dan	dikaitkan	dengan	

perilaku	repeat	order	atau	saran	kepada	orang	lain.	Loyalitas	pelanggan,	didefinisikan	
oleh	 Oliver	 (2014)	 dalam	 Jeremia	 dan	 Djurwati	 (2019),	 adalah	 komitmen	 yang	
dipegang	 oleh	 pelanggan	 untuk	membeli	 atau	mengedepankan	 suatu	 produk,	 baik	
barang	 atau	 jasa,	 secara	 teratur.	 Loyalitas	 pelanggan	 ini	memungkinkan	pelanggan	
untuk	 terus	 membeli	 produk	 dari	 merek	 yang	 sama,	 meskipun	 mereka	 mungkin	
terpengaruh	oleh	pengaruh	situasional	atau	iklan	dari	kompetitor	untuk	mengganti	
merek	yang	lebih	populer.		
	
3. Metode	

Penelitian	ini	menggunakan	pendekatan	kuantitatif	dengan	tujuan	utama	untuk	
menguji	dan	menganalisis	bagaimana	karakteristik	pelanggan	serta	saluran	distribusi	
berpengaruh	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 dengan	 kepuasan	 pelanggan	 sebagai	
variabel	intervening.	Sesuai	dengan	pandangan	Sugiyono	(2020),	metode	penelitian	
kuantitatif	merupakan	pendekatan	yang	berlandaskan	filsafat	positivisme,	digunakan	
untuk	meneliti	 populasi	 atau	 sampel	 tertentu	dengan	 instrumen	penelitian	 sebagai	
alat	 pengumpulan	 data,	 serta	 diolah	 menggunakan	 analisis	 statistik	 guna	 menguji	
hipotesis	yang	 telah	ditetapkan	sebelumnya.	Penelitian	 ini	dilakukan	di	kantor	dan	
gudang	 PT.	 Surya	 Timur	 Medica	 yang	 berlokasi	 di	 Merauke,	 Papua,	 pada	 bulan	
Februari	hingga	Juni	2024	dengan	total	waktu	lima	bulan.	Teknik	pengumpulan	data	
menggunakan	 kuesioner	 berbasis	Google	 Form	 yang	 disebarkan	 kepada	 pelanggan	
(apotek)	PT.	Surya	Timur	Medica	dengan	jumlah	responden	sebanyak	115	orang	yang	
dipilih	menggunakan	metode	probability	 sampling.	Data	yang	diperoleh	 terdiri	atas	
data	primer	dan	data	sekunder	dengan	sumber	berupa	survei,	wawancara,	observasi,	
dokumen	perusahaan,	jurnal,	buku,	serta	informasi	dari	internet.	Instrumen	penelitian	
menggunakan	 skala	 Likert	 lima	 poin	 untuk	mengukur	 variabel-variabel	 penelitian.	
Selanjutnya,	 analisis	data	dilakukan	dengan	metode	Partial	Least	Square-Structural	
Equation	 Modeling	 (PLS-SEM)	 melalui	 dua	 tahap,	 yaitu	 uji	 outer	 model	 (validitas	
konvergen,	validitas	diskriminan,	dan	reliabilitas)	serta	uji	inner	model	(R-square	test,	
path	coefficient,	T-statistic,	Q²	predictive	relevance,	goodness	of	fit,	uji	hipotesis,	dan	
uji	mediasi).	

		
4. Hasil	dan	Pembahasan	
Evaluasi	Model	Pengukuran	(Outer	Model)		
Uji	Validitas	Konvergen	
	 Sebuah	 indikator	 akan	 dinyatakan	 memenuhi	 validitas	 konvergen	 jika	 nilai	
loading	factor	lebih	dari	0,7.	
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Tabel	9.	Loading	Factor	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
	 Berdasarkanii	hiiasil	analisiiis,	semua	itemi	pada	kuesiiioner	peiinelitian	iiini	
berhasil	 diekstraksi	 dengan	 baik	 dan	 memiliiiki	 loaiidingii	 factor	 >	 0,	 ii7.	 Ini	
mengindikasikan	bahwa	semua	item	yaiing	diguiinakan	dalaiim	peneiilitian	mampu	
dengan	 baik	 menjelaskan	 konstruk	 yang	 diteliti.	 Hasil	 ini	 menunjukkan	 bahwa	
indikator-indikator	 penelitian	 telah	melewati	 uji	 validitas	 konvergen	 dan	 dianggap	
valid.	

Tabel	10.	Average	Variance	Extract	(AVE)	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Untuk	 dianggap	 valid,	 nilai	 AVE	 harus	 melebihi	 0,5.	 Berdasarkan	 hiiasiiil	

aniiaiilisis	 tiiabel	 diii	 atiias,	 semiiua	 vaiiriabel	 dalam	 data	 telah	 memeniuhi	
persyaratan	ini,	dengan	semua	nilai	AVE	melebihi	0,5.	Variabel	dalamii	peneliiitian	ini	
juga	 telah	 lulus	 uji	 reliabilitas	 karena	 nilai	 Ciironbach	 Alpiiha	 dan	 coiimposiiitiie	
reliiiability	semuanya	melebihi	0,7.	Dengaiin	demiiikiiian,	dapat	disimpulkan	bahwa	
hasil	penelitian	ini	dapat	diandalkan	atau	reliabel.		
	
Uji	Validitas	Diskriminan	
	 Validitas	diskriminan	antar	konstruk	akan	memenuhi	kriteria	Fornell	Larcker	
jika	memiliki	nilai	yang	lebih	besar	daripada	konstruk	lainnya.	
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Tabel	11.	Fornell-Larcker	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	 Hasil	 tes	 Fornell-Larcker	 terbukti	 sesuai	 dengan	 harapan.	 Tabel	 diatas	
menunjukkan	 hal	 ini:	 niiilai	 aiikar	 AViiE	 seiitiap	 variiiabel	 lebih	 iibesar	
diiibaniidingkan	 nilai	 korelasinya	 dengan	 faktor	 lain,	 yang	 menunjukkan	 bahwa	
semua	 variabel	 sah.	 Oleh	 karena	 itu,	 analisis	 validitas	 diskriminan	 berhasil	 untuk	
seluruh	variabel	yang	diperiksa.	
	
Uji	Reliabilitas	
	 Setiap	 variabel	 akan	 dinyatakan	 reliabel	 jika	 pada	 uji	 reliabilitas	 telah	
memenuhi	kriteria	nilai	Cronbach’s	Alpha	>0,7	dan	Composite	Reliability	>0,7.	
	

Tabel	12.	Cronbach’s	Alpha	dan	Composite	Reliability	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	 	
Untuk	 memenuhi	 kriteria	 validitas,	 nilai	 AVE	 harus	 melebihi	 0,5.	 Dari	 hasil	

analisis	tabel	sebelumnya,	terlihat	bahwa	semua	variabel	data	memenuhi	syarat	 ini	
dengan	nilai	AVE	semuanya	 lebih	besar	dari	0,5.	Variabel	dalam	penelitian	 ini	 juga	
berhasil	 lulus	 uji	 reliabilitas	 karena	 nilai	 Cronbach	 Alpha	 dan	 composite	 reliability	
masing-masing	 melebihi	 0,7.	 Dengan	 demikian,	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 hasil	
penelitian	ini	dapat	diandalkan	atau	reliabel.	
	
Evaluasi	Model	Struktural	(Inner	Model)		

	
Gambar	3.	Inner	Model	

Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	
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Gambar	 3	 menunjukkan	 inner	 model	 riset	 ini	 setelah	 dilakukannya	 uji	
Bootstrapping	 pada	 aplikasi	 SmartPLS	 4.	 Model	 ini	 menunjukkan	 P-values	 setiap	
variabel	dari	path	coeffiecient.	
	
Uji	R-Square	(R2)	

Uji	 R-Square	 digunakan	 untuk	 mengetahui	 seberapa	 kuat	 variabel	 eksogen	
mampu	menjelaskan	variabel	endogen	secara	simultan.	

Tabel	13.	R-Square	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Karakteristik	 pelanggan	 dan	 saluran	 distribusi	 secara	 simultan	 mampu	

menjelaskan	68.4%	variasi	dalam	loyalitas	pelanggan.	Hal	ini	menunjukkan	pengaruh	
sedang	 dari	 variabel-variabel	 tersebut	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Sedangkan	
karakteristik	 pelanggan	 dan	 saluran	 distribusi	 secara	 bersama-sama	 menjelaskan	
kepuasan	pelanggan	sebesar	47.6%.	
	
Uji	F-Square	(F2)	
	 Uji	 F-square	 digunakan	 untuk	mengetahui	 seberapa	 kuat	 pengaruh	 variabel	
eksogen	terhadap	variabel	endogen	secara	parsial.	

Tabel	14.	F-Square	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
	 Tabel	14	menunjukkan	bahwa	nilai	uji	F-Square	dengan	pengaruh	paling	kuat	
terdapat	 pada	 pengaruh	 kepuasan	 pelanggan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Hal	 ini	
menandakan	bahwa	jika	pelanggan	puas,	maka	pelanggan	akan	loyal	ke	perusahaan.	
Sedangkan	 nilai	 F-Square	 dengan	 pengaruh	 paling	 lemah	 berada	 pada	 pengaruh	
karakteristik	 pelanggan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Hal	 ini	menunjukkan	 bahwa	
karakteristik	pelanggan	kurang	dapat	meningkatkan	loyalitas	pelanggan.		
	
Q2	Predictive	Relevance	(PLS	Predict)	
	 Nilai	Q2	Predict	digunakan	untuk	mengetahui	seberapa	besar	variabel	eksogen	
dapat	memprediksi	variabel	endogen.	
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Tabel	15.	Q2	Predictive	Relevance	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	 	
Nilai	 Q2	 predictive	 relevance	 untuk	 variabel	 laten	 tersebut	 >	 0	 maka	 dapat	

disimpulkan	bahwa	model	sudah	memiliki	predictive	relevance.	
	
Uji	Hipotesis	

Uji	hipotesis	akan	dinyatakan	memenuhi	syarat	jika	nilai	T-statistic	>	1,96	dan	
nilai	P-values	<	0,05.	Ketika	hipotesis	memenuhi	syarat,	maka	hipotesis	tersebut	akan	
diterima.	Berikut	adalah	hasil	uji	hipotesis	pengaruh	langsung:	

Tabel	16.	Uji	Hipotesis	

	
Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	 	
Uji	hipotesis	akan	dinyatakan	memenuhi	syarat	jika	nilai	T-statistic	>	1,96	dan	

nilai	P-values	<	0,05.	Ketika	hipotesis	memenuhi	syarat,	maka	hipotesis	tersebut	akan	
diterima.	Berikut	adalah	hasil	uji	hipotesis	melalui	nilai	Path	Coefficient:	
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Tabel	17.	Path	Coefficient	(Pengaruh	Langsung)	

		
Original	
Sample	
(O)	

Sample	
Mean	
(M)	

Standard	
Deviation	
(STDEV)	

T	Statistics	
(|O/STDEV|)	 P	Values	

Hipotesis	

X1	(Karakteristik	
Pelanggan)	->	Y	
(Loyalitas	
Pelanggan)	

-0.033	 -0.033	 0.014	 2.355	 0.019	

diterima	

X1	(Karakteristik	
Pelanggan)	->	Z	
(Kepuasan	
Pelanggan)	

-0.030	 -0.030	 0.013	 2.315	 0.021	

diterima	

X2	(Saluran	
Distribusi)	->	Y	
(Loyalitas	
Pelanggan)	

0.462	 0.462	 0.012	 39.130	 0.000	

diterima	

X2	(Saluran	
Distribusi)	->	Z	
(Kepuasan	
Pelanggan)	

0.712	 0.712	 0.011	 66.544	 0.000	

diterima	

Z	(Kepuasan	
Pelanggan)	->	Y	
(Loyalitas	
Pelanggan)	

0.448	 0.447	 0.013	 34.534	 0.000	

diterima	

Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	
	
	 Berdasarkan	Tabel	17	melalui	uji	path	coefficient,	hasil	penjabaran	hipotesis	
pengaruh	langsung	adalah	sebagai	berikut:	
a. Karakteristik	pelanggan	berpengaruh	terhadap	loyalitas	pelanggan	karena	nilai	p-
values	kurang	dari	0.05	dan	nilai	t-statistik	lebih	dari	1.96	

b. Karakteristik	pelanggan	berpengaruh	terhadap	kepuasan	pelanggan	karena	nilai	p-
values	kurang	dari	0.05	dan	nilai	t-statistik	lebih	dari	1.96	

c. Saluran	distribusi	berpengaruh	terhadap	loyalitas	pelanggan	karena	nilai	p-values	
kurang	dari	0.05	dan	nilai	t-statistik	lebih	dari	1.96	

d. Saluran	distribusi	berpengaruh	terhadap	kepuasan	pelanggan	karena	nilai	p-values	
kurang	dari	0.05	dan	nilai	t-statistik	lebih	dari	1.96	
Kepuasan	pelanggan	berpengaruh	terhadap	loyalitas	pelanggan	karena	nilai	p-

values	kurang	dari	0.05	dan	nilai	t-statistik	lebih	dari	1.96	
	
Uji	Mediasi	

Uji	mediasi	 akan	dinyatakan	memenuhi	 syarat	 jika	nilai	T-statistic	>	1,96	dan	
nilai	P-values	<	0,05.	Ketika	memenuhi	kedua	syarat	tersebut,	maka	hipotesis	mediasi	
tersebut	akan	diterima.	Berikut	adalah	hasil	uji	hipotesis	pengaruh	tidak	langsung:	

	
	
	
	
	
	
	

Tabel	18.	Spesific	Indirect	Effect	(Pengaruh	Tidak	Langsung)	
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Sumber:	Data	diolah	oleh	peneliti,	2024	

	
Berdasarkan	 Tabel	 18.	 melalui	 uji	 specific	 indirect	 effect,	 hasil	 penjabaran	

hipotesis	pengaruh	tidak	langsung	adalah	sebagai	berikut:	
a. Kepuasan	pelanggan	mampu	memediasi	hubungan	antara	karakteristik	pelanggan	
terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 karena	 nilai	 p-values	 kurang	 dari	 0.05	 dan	 nilai	 t-
statistik	lebih	dari	1.96.	

b. Saluran	 distribusi	 mampu	 memediasi	 hubungan	 antara	 karakteristik	 pelanggan	
terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 karena	 nilai	 p-values	 kurang	 dari	 0.05	 dan	 nilai	 t-
statistik	lebih	dari	1.96.	

	
5. Simpulan	
Berdasarkan	hasil	analisis	data	penelitian	ini,	maka	dapat	disimpulkan:	
a. Karakteristik	 pelanggan	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan		

b. Saluran	distribusi	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	kepuasan	pelanggan		
c. Kepuasan	 pelanggan	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	
pelanggan		

d. Karakteristik	 pelanggan	 melalui	 kepuasan	 pelanggan	 berpengaruh	 positif	 dan	
signifikan	terhadap	loyalitas	pelanggan		

e. Saluran	distribusi	melalui	kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	dan	signifikan	
terhadap	loyalitas	pelanggan	
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