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ABSTRACT 
The purpose of this study is to ascertain how PT. Chandra Pratama Motor's customer orientation and 
service quality affect customer satisfaction and customer loyalty. The research conducted in Pekalongan 
City is a type of quantitative research. A survey distributed through Google Form to 100 respondents 
using a purposive sampling technique served as the data source. Multiple linear regression analysis is 
used for hypothesis testing using SPSS 26, a statistical data processor. This study's population consists of 
PT. Chandra Pratama Motor Pekalongan consumers. Customer orientation and service quality have a 
positive and substantial influence on customer satisfaction, whereas customer satisfaction has a positive 
and significant effect on loyalty, according to the findings of this study. 
Keywords : consumer orientation, service quality, customer satisfaction, customer loyalty. 
 
ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana orientasi pelanggan dan kualitas 
pelayanan PT. Chandra Pratama Motor dalam orientasi pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan di Kota Pekalongan ini 
merupakan jenis penelitian kuantitatif. Survei yang disebarkan melalui Google Form kepada 100 
responden dengan menggunakan teknik purposive sampling menjadi sumber data. Analisis regresi linier 
berganda digunakan untuk pengujian hipotesis dengan menggunakan SPSS 26, sebuah pengolah data 
statistik. Populasi penelitian ini terdiri dari konsumen PT. Chandra Pratama Motor Pekalongan. Orientasi 
konsumen dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan substansial terhadap kepuasan 
konsumen, sedangkan kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, 
sesuai dengan temuan penelitian ini. 
Kata kunci: Orientasi Konsumen, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
 
1. Pendahuluan 

Perusahaan harus berinovasi dalam elemen pemasaran karena persaingan di sektor 
komersial semakin ketat. Hal ini dapat diamati dalam jumlah produsen yang berpartisipasi 
dalam menangani kebutuhan pelanggan. Untuk zaman sekarang kendaaraan atau khususnya 
kendaraan roda empat sebagai kebutuhan pendukung dalam kegiatan sehari-hari, dimana 
perusahaan juga harus memenuhi permintaan dalam meningkatnya permintaan konsumen. 

Pertumbuhan penduduk yang cukup pesat, dan keragaman aktivitas tenaga kerja yang 
tersedia bagi setiap individu memungkinkan semua tugas ini dapat diselesaikan dengan cepat. 
Sarana penunjang seperti transportasi sangat dibutuhkan agar individu dapat melakukan 
tugasnya dengan cepat. Artinya, pelaku bisnis harus menerapkan berbagai strategi untuk 
menarik perhatian konsumen. 

Oleh karena itu, setiap perusahaan yang tengah usaha untuk melakukan pemenuhan 
keinginan maupun keinginan pelanggan sangatlah bergantung terhadap perilaku pelanggan. 
Karena munculnya berbagai perusahaan mobil di Indonesia dengan teknologi yang sama dan 
kualitas tinggi, persaingan untuk produk otomotif kini semakin kuat. Banyak perusahaan yang 
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saat ini berlomba-lomba memperebutkan konsumen dengan menjual berbagai macam merk 
dan tipe mobil. 

Orientasi pelanggan menjadi satu diantara perihal dengan signifikan pada bisnis. 
Karena, memiliki orientasi konsumen yang baik dapat membantu perusahaan dengan 
memungkinkannya memahami persyaratan dan keinginan pelanggannya. 

Selain itu, kualitas layanan juga berpengaruh terhadap perusahaan. Dengan pelayanan 
yang prima, pelanggan akan merasa nyaman dan senang, yang dapat menimbulkan loyalitas 
pelanggan terhadap organisasi. Sebagai akibatnya, jelas bahwa kualitas layanan adalah 
komponen kunci yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Reseach gap yang sebelumnya dilakukan Diantara (2019), Jatmiko (2015), serta 
Dahmiri (2022), menunjukkan bahwa orientasi konsumen berpengaruh positif dan signifikan 
pada kepuasan. Kemudian penelitian yang dilaksanakan atas Kantsperger & Kunz (2005) 
memperlihatkan bahwasanya orientasi konsumen berpengaruh tidak signifikan kepuasan. 

Faktor lain yang berpengaruh juga pada kepuasan yaitu kualitas pelayanan.  
Tjahjaningsih et al. (2021), Pangaribuan & Yenita (2023), Sigit & Soliha (2017), Tjahjaningsih et 
al. (2020), Karminto (2023), Deviana & Tjahjaningsih (2022) Rahesa Wijaya & Tjahjaningsih 
(2022) serta Diantara (2019) menunjukkan bahwasanya kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh positif juga signifikan pada kepuasan. Sedangkan penelitian yang dikerjakan 
Qomariah (2012) memperlihatkan bahwasanya kualitas pelayanan memberikan pengaruh 
tidak signifikan pada kepuasan.  

Berdasarkan penelitian terdahulu menurut Priliandani, Mutiara & Tjahjaningsih (2022),  
Pangaribuan & Yenita (2023), Soliha n.d. (2023), Widyasari et al. (2017), Munisih & Soliha 
(2015), Karminto (2023), Soliha et al. (2019), serta Wahyuni & Pranoto (2013) memperlihatkan 
bahwasanya kepuasan memberikan pengaruh positif juga signifikan pada loyalitas. Kemudian 
penelitian yang dikerjakan Nugroho & Tjahjaningsih (2022) menunjukan bahwasanya kepuasan 
tak memberikan pengaruh pada loyalitas. 

 
2. Tinjauan Pustaka 
Loyalitas 

Loyalitas konsumen ialah  perilaku positif konsumen pada yang menyediakan layanan 
beserta membeli ulang produk dan layanan perusahaan dengan berkelanjutan dan dengan 
memberikan rekomendasi perusahaan terhadap kerabat juga anggota keluarga.(Griffin, 2013). 
Loyalitas ialah konsep dengan mudah untuk dibahas pada konteks setiap harinya, namun akan 
jadi lebihlah sukar saat dianalisa makna tersebut. Loyalitas ialah situasi psikologis dengan bisa 
dipelajari beserta pendekatan behavioural juga attitudinal. Pada perihal yang berhubungan 
beserta sikap pada jasa maupun produk, konsumen yang bisa membentuk keyakinan, 
menentukan suka maupun tidaknya, beserta mengambil keputusan apakah menginginkan 
menggunakan maupun membeli jasa maupun produk itu (Swasta, 2012). Sedangkan, loyalitas 
dapat diberi arti selaku pembelian kembali beserta dikerjakan dengan kontinu pada merek 
serupa maupun beserta sebutan lainnya ialah perilaku suatu insan dengan melakukan 
pembelian sebuah merek juga memperhatikan sekadar terhadap merek khusus (Sondakh, 
2015). 

Berdasarkan pernyataan Tjiptono & Chandra (2016) mengungkapkan bahwasanya 
Indikator loyalitas pelanggan ialah seperti di bawah:  
1. Membeli ulang, 
2. memberikan rekomendasi terhadap pihak lainnya, 
3. Tak memiliki niat untuk berpindah, 
4. Melakukan pembicaraan berbagai perihal positif 
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Kepuasan 
Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa secara mendasar tujuan melalui sebuah 

usaha maupun bisnis ialah guna dapat mewujudkan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen 
ialah hasil melalui perbandingan diantara kenyataan beserta harapan yang diterima atas 
konsumen ketika menggunakan jasa maupun barang. Tjiptono (2016) berpendapat bahwa 
ketidakpuasan maupun kepuasan konsumen ialah tanggapan pada evaluasi ketidakpuasan 
yang didapatkan diantara harapan sebelumnya juga kinerja aktualii produk yang diperoleh atas 
pelanggan.  

Pada konteks sikap konsumen, kepuasan lebihlah sering diberikan definisi melalui 
pandangan pengalaman konsumen sesudah menggunakan maupun mengkonsumsi sebuah 
produk dengan meliputi jasa maupun barang. Terdapat beberapa kemiripan antara sejumlah 
pengertian kepuasan sebelumnya yakni berkaitan kepuasan konsumen, kinerja maupun 
harapan yang didapatkan. Biasanya harapan konsumen ialah keyakinan maupun perkiraan 
konsumen mengenai apa yang diterima jika dirinya menggunakan maupun membeli sebuah 
produk (jasa maupun barang). Kemudian kinerja yang diterima ialah pandangan konsumen 
pada apa yang diterima sesudah menggunakan jasa maupun produk atas pembeliannya.  

Lalu berdasarkan pernyataan Kotler & Keller  (2014) kepuasan pelanggan ialah 
tingkatan perasaan seseorang sesudah melakukan perbandingan (hasil maupun kinerja) yang 
dirasakan dilakukan perbandingan beserta harapan mereka. Adapun, Putri & Utomo (2017) 
mengungkapkan kepuasan pelanggan ialah tigkat perasaan pelanggan sesudah ia melakukan 
perbandingan beserta harapan mereka. kemudian kinerja yang diterima ialah pandangan 
konsumen pada apa yang dirasakan sesudah menggunakan jasa maupun produk itu. Kemudian 
berdasarkan Kotler & Keller  (2014) kepuasan pelanggan ialah tingkat perasaan suatu insan 
sesudah melakukan perbandingan (hasil maupun kinerja) yang diterima dilakukan 
perbandingan beserta harapan mereka. Adapun, Putri & Utomo (2017) mengungkapkan 
kepuasan pelanggan ialah tigkat perasaan pelanggan sesudah melakukan perbandingan 
beserta harapan mereka. berdasarkan pernyataan Tjiptono & Chandra (2016) indikator melalui 
variabel kepuasan  seperti di bawah:  
1. Rasa percaya yang dialami pelanggan ialah pengetahuan, kepercayaan, maupun keyakinan 

dengan dipunyai atas pelanggan mengenai sebuah produk maupun objek mengenai 
sejumlah manfaat maupun atributnya. 

2. Rasa kedekatan pelanggan ialah sebagai faktor dengan memiliki peranan terhadap awal 
terwujudnya keakraban pada ikatan 

3. Rasa puas pelanggan pada jaminan layanan ialah kepuasan akan perihal pasti yang 
dibagikan juga dikerjakan berdasarkan standar pelayanan. 

4. Kesesuaian harapan, seluruh pelanggan pasti terus memiliki keinginan harapan dengan 
berdasarkan produk yang hendak dilakukan pembelian. 
 

Orientasi Konsumen 
Menurut Dewi & Wulandari (2023), Orientasi konsumen ialah sebuah upaya guna 

mengetahui yang dibutuhkan pelanggan serta keinginan konsumen. Dengan orientasi 
konsumen tersebut perusahaan bisa membagikan mutu sesuai harapan pelanggan kemudian 
bisa membentuk kepuasan juga membagikan reputasi secara bagus bagi perusahaan. 
Customer oriented ialah usaha untuk membentuk ikatan beserta konsumen dengan harmonis 
secara jangka panjang melalui mengkombinasikan seluruh kemampuan guna memberikan 
layanan konsumen dengan maksimal beserta interaksi secara tinggi (Gupta, S., & Bansal, E., 
2016).  

Berdasarkan pernyataan Wahyudiono (2013), Orientasi pelanggan bisa dikatakan dari 
luasnya monitoring akan komitmen pegawai pada konsumen maupun pengembangan strategi 
kompetisi dengan dilandasakan terhadap pemahaman akan kebutuhan beserta pemahaman 
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manajemen akan bagaimana bisnis bisa membentuk nilai konsumen. Melalui orientasi 
pelanggan, perusahaan pun berpeluang guna membuat pandangan konsumen akan sejumlah 
nilai yang dibentuk juga sejumlah nilai yang diterimanya juga ketika waktunya memberi hasil 
kepuasan konsumen 
        Berdasarkan pernyataan Jalilvand (2017) mengungkapkan bahwasanya terdapat 8 
indikator orientasi konsumen dengan dapat dipergunakan, yakni seperti di bawah:  
1. Pelayanan Pelanggan 
2. Pengembangan Produk Berdasarkan Informasi  
3. Pesaing  
4. Nilai Pelanggan  
5. Diferensiasi  
6. Fokus Pelanggan  
7. Menciptakan Produk Terbaik  
8. Bisnis Ada Untuk Melayani 
 
Kualitas Layanan 

Kualitas layanan atau service quality merupakan sebagai perpaduan antara berbagai 
karakteristik layanan yang dapat menentukan sejauh mana layanan tersebut dapat ditawarkan 
dan disampaikan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan serta kebutuhan konsumennya 
(Lupiyoadi 2014). Sedangkan menurut Diantara (2019), Kualitas layanan dikatakan sebuah 
wujud penilaian pelanggan pada tingkat layanan yang dirasakan konsumen beserta tingkat 
layanan sesuai harapan konsumen. Kualitas adalah keadaan secara dinamis berkaitan beserta 
produk juga jasa, lingkungan, proses, juga manusia melakukan pemenuhan maupun 
melampaui harapan (Kotler & Keller 2009). 
Berdasarkan pernyataan Parasuraman (1998) mengungkapkan bahwasanya indikator kualitas 
layanan ialah seperti di bawah: 
1. Perlengkapan perusahaan 
2. Fasilitas perusahaan 
3. Penampilan Pegawai 
4. Penggunaan fasilitas saat pelayanan 
5. Ketepatan perusahaan 
6. Cepat dalam membantu pelanggan 
7. Perusahaan dapat diandalkan 
8. Dapat melayani sesuai janji 
9. Perusahaan memiliki catatan yang lengkap 
10. Perusahaan memberitahu waktu pelayanan 
11. Melayani pelanggan dengan segera 
12. Karyawan berkeinginan membantu pelanggan 
13. Karyawan menanggapi permintan pelanggang secara segera 
14. Perusahaan dapat dipercaya 
15. Karyawan memberikan rasa aman terhadap pelanggan saat transaksi 
16. Karyawan sopan terhadap pelanggan 
17. Perusahaan membantu karyawan dalam pekerjaan 
18. Perusahaan memberikan perhatian kepada pelanggan secara pribadi. 
19. Karyawan memberikan perhatian kepada pelanggan secara pribadi 
20. Perusahaan mengetahui kebutuhan pelanggan 
21. Perusahaan memprioritskan pelanggan 
22. Perusahaan memberi jam layanan yang nyaman tergadap pelanggan. 
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3. Metode Penelitian 
Objek penelitian ini berlokasi di PT. Chandra Pratama Motor Pekalongan dengan 

populasi 100 responden. Pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan pada pelanggan 
pelanggan  PT. Chandra Pratama Motor Pekalongan dengan kriteria-kriteria sebagai berikut : 
• Pelanggan memiki usia minimal 17 tahun 
• Pelanggan melakukan pembelian produk minimal dua kali. 

 Dalam   penelitian   ini   untuk menguji validitas kontruksi dilakukan dengan  analisis  
faktor.  Sebelum dilaksanakan analisis faktor baiknya dilaksanakan pengujian Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) terdahulu.   Apabila bernilai KMO > 0,5 jadi analisis faktor bisa dilaksanakan, 
berlaku kebalikannya apabila nilainya KMO < 0,5 jadi analisis faktor tak bisa dilaksanakan 
(Ghozali, 2018). Pengukuran reliabilitas bisa dilaksanakan beserta sekali pengukuran yang 
selanjutnya hasil tersebut dilakukan perbandingan beserta pertanyaan lainnya maupun 
melakukan pengukuran hubungan antar  jawaban  pertanyaan. SPSS menyediakan  fasilitas  
guna melkaukan pengukuran reliabilitas  beserta uji  statistik  cronbach alpha (α) (Ghozali, 
2018:45-46). Sebuah variabel dinyatakan reliabel apabila memunculkan nilai cronbach alpha > 
0,70. Setelah uji validitas dan uji rebilitas dilakukan uji model beserta mempergunakan hasil 
analisis regresi berganda. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan uji instrumen nilai KMO semua variable lebih besar dari 0,5 jadi hasil dari 
penelitian ini cukup. Nilai loading factor dari seluruh indikator lebih dari 0,4 jadi instrument 
dinyatakan valid. Uji reabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,7 maka 
instrumen tersebut reliabel. Setelah uji instrumen, dilakukan analisis regresi linear berganda 
dengan menggunakan tabel 1 untuk melakukan uji model dan uji hipotesis. 

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Berganda 
Persamaan Beta t Sig Keterangan 

Pengaruh orientasi 
konsumen terhadap 
kepuasan  

0.287 2.2278 0.025 H1 Diterima 

Pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan  

0.596 4.726 0,000 H2 Diterima 

Dependen variabel kepuasan (Y1) 
Adjusted R2 = 0,745 
Fhitung = 145.950, Sig=0,000 

Persamaan Beta t Sig Keterangan 
Pengaruh kepuasan 
terhadap loyalitas 

0,780 12.357 0,000 H3 Diterima 

Dependen variabel loyalitas (Y2) 
Adjusted R2 = 0,605 
Fhitung = 152.685,  Sig =0,000 

   Sumber: Data Primer yang diolah (2023) 
 

Uji Model 
Model I dari Hasil pada tabel 1 memperlihatkan nilai koefisien determinasi adalah 

Adjusted R Square ini sama dengan 0.745. Maksudnya, 74.5% Kepuasan bisa diuraikan atas 
variabel orientasi konsumen juga kualitas layanan, kemudian sisa tersebut 25.5% diberikan 
pengaruh atas variabel lainnya dengan tak masuk pada survei. Hasil dalam Tabel 1 
memperlihatkan nilai koefisien determinasi adalah Adjusted R Square senilai 0.605. Melalui 
istilah lainnya, 60.5% loyalitas bisa diuraikan atas variabel kepuasan juga sisa tersebut 39.5% 
diberikan pengaruh atas variabel lainnya dengan tak masuk pada survei. 

Model II Berdasarkan tabel 1 bisa diketahui bahwasanya nilai F hitung antara Orientasi 
Konsumen dan Kualitas Layanan pada Kepuasan Pelanggan senilai 145.950 beserta tingkat 
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signifikansi 0,000 <0,05. Perihal tersebut memperlihatkan bahwasanya Orientasi Konsumen 
(X1) dan Kualitas Layanan (X2) memberikan pengaruh dengan simultan pada Kepuasan 
Pelanggan(Y1). Kemudian model regresi pada penelitian ini dikatakan layak dan dapat 
dilakukan analisis. Sesuai dengan tabel 1 dapat diketahui bahwa nilai F hitung antara Kepuasan 
Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan senilai 152.685 beserta tingkat signifikan 0,000 <0,05. Hal 
ini memperlihatkan bahwasanya Kepuasan Pelanggan (Y1) memberikan pengaruh secara 
simultan pada Loyalitas Pelanggan (Y2). Kemudian model regresi pada penelitian ini dikatakan 
layak dan dapat dilakukan analisis. 

 
Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dalam penelitian ini mempergunakan uji t. Uji t  dipergunakan dalam 
melihat pengaruh variable independent secara parsial terhadap variable dependen. 

Variabel orientasi konsumen bernilai beta senilai 0,287 (positif) juga bernilai 
signifikansi senilai 0,025 < 0,05, jadi bisa diambil simpulan hipotesis 1 menyatakan bahwasanya 
“orientasi konsumen berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan” kemudian dengan 
persial (individu) ada pengaruh secara positif juga signifikan diantara orientasi konsumen dan 
kepuasan. Oleh karena itu hipotesis 1 mengungkapkan bahwasanya “orientasi konsumen 
memberikan pengaruh pada kepuasan”  Diterima. 

Variabel kualitas layanan bernilai beta senilai 0.596 (positif) juga bernilai signifikansi 
senilai 0,000 dengan memiliki arti <0,05, jadi bisa diambil simpulan hipotesis 2 menyatakan 
bahwasanya “kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan” 
sehingga dengan parsial (individu) ada pengaruh secara positif juga signifikan diantara kualitas 
layanan dan kepuasan. Oleh karena itu hipotesis 2 mengungkapkan bahwasanya “kualitas 
layanan memberikan pengaruh pada kepuasan” Diterima. 

Variabel Kepuasan bernilai beta senilai 0,780 (positif) juga bernilai signifikansi senilai 
0,000 dengan memiliki arti <0,05, jadi bisa diambil simpulan hipotesis 3 menyatakan 
bahwasanya “kepuasan memberikan pengaruh positif dan signifikan pada loyalitas”. sehingga 
secara persial (individu) ada pengaruh secara positif juga signifikan diantara kepuasan dan 
loyalitas. Oleh karena itu hipotesis 3 mengungkapkan bahwasanya “Kepuasan memberikan 
pengaruh pada loyalitas” Diterima 
 
Pembahasan 

Hasil dari penelitian ini pada pengujian regresi variabel orientasi konsumen 
menunjukkan nilai beta 0,287 (positif) serta memiliki nilai signifikansi senilai 0,025 < 0,05, 
sehingga hipotesis pertama (H1) diterima bahwa orientasi konsumen memberikan pengaruh 
positif dan signifikan pada kepuasan. 

Hasil melalui penelitian ini pada pengujian regresi bahwasanya variabel meunjukkan 
nilai beta s 0.596 (positif) serta bernilai signifikansi senilai 0,000 dengan memiliki arti <0,05, 
sehingga hipotesis pertama (H2) diterima bahwasanya kualitas layanan memberikan pengaruh  
positif  juga signifikan  pada kepuasan. 

Hasil melalui penelitian ini bahwasanya terlihat pada  pengujian  regresi   dimana 
variabel Kepuasan menunjukkan nilai beta  0,780 (positif)  serta  nilai  signifikansi senilai 0,000 
dengan memiliki arti < 0,05, kemudian hipotesis ketiga (H3) diterima bahwasanya Kepuasan 
memberikan pengaruh  positif  juga signifikan  pada Loyalitas 

 
 

5. Penutup 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikerjakan beserta pembahasan dalam bab 

sebelumnya, bisa disimpulkan seperti di bawah:  
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1. Orientasi konsumen memberikan pengaruh positif juga signifikan pada kepuasan 
pelanggan.  

2. Kualitas layanan memberikan pengaruh positif juga signifikan pada kepuasan pelanggan.  
3. Kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif juga signifikan pada loyalitas pelanggan.  

Ketiga hipotesis yang diajukan dari studi ini seluruh hipotesis diterima atau tidak 
ditolak, sehingga variabel kepuasan pelanggan  dapat dipengaruhi oleh orientasi konsumen 
dan kualitas layanan, kemudian loyalitas dapat diberikan pengaruh atas kepuasan pelanggan. 
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