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ABSTRACT  

The aim of the following research is to understand the influence of employee performance 

on customer loyalty and satisfaction. The research approach used is a quantitative descriptive 

study. The research instruments used in the following research are documentation and 

questionnaires. The number of respondents was 35 people using a saturated sampling 

technique (reasoning). Based on this, the sample criteria for the following research are: 

employees and customers of the Sibuhuan Clothing Shop. The data that has been collected will 

then be analyzed for Structural Equation Modeling (SEM) based on variants, namely Partial 

Square East (PLS) with the help of the SmartPLS 4.0 application. Based on research results, it 

was found that there is a direct independent influence on employee performance on customer 

loyalty and satisfaction. Therefore, employees can improve their performance so that 

customers are always satisfied with what employees do, thereby creating sustainable loyalty. 
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ABSTRAK  

Penelitian berikut tujuannya guna memahami pengaruh kinerja karyawan pada loyalitas 

dan kepuasan pelanggan. Pendekatan riset yang dipakai ialah studi deskriptif kuantitatif. 

Instrumen riset yang dipakai pada riset berikut ialah dokumentasi dan kuesioner. Adapun 

jumlahnya Responden berjumlah 35 orang menggunakan teknik sampel jenuh (nalar). 

Berdasarkan hal tersebut maka kriteria sampel pada riset berikut ialah: karyawan dan pelanggan 

Toko Baju Sibuhuan. Data yang telah dikumpulkan selanjutnya akan dijadikan dianalisis 

Pemodelan Persamaan Struktural (SEM) berdasarkan varian yaitu Sebagian Ltimur Persegi 

(PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 4.0. Bersumber hasil riset, didapati bahwasanya ada 

pengaruh independen secara langsung kinerja karyawan pada loyalitas dan kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, karyawan dapat meningkatkan kinerjanya agar pelanggan 

senantiasa puas dengan apa yang dilakukan karyawan sehingga tercipta loyalitas yang 

berkelanjutan.  

Kata Kunci: Pengaruh Kinerja, Kepuasan, dan Loyalitas. 
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PENDAHULUAN  

Perusahaan sudah semestinya memiliki 

value dibandingkan dengan perusahan-

perusahaan lainnya, karenanya amat penting 

sebagai pesaing harus memiliki daya tarik 

tersendiri. Perusahaan yang memiliki 

kelebihan akan mendapatkan nilai plus 

seperti kepuasan dan loyas konsumen untuk 

datang kembali. Kepuasan dan loyal 

seseorang akan bertumbuh baik jika faktor 

yang mempengaruhinya berlaku positif. 

Virgiwansyah (2013) menjelaskan Kepuasan 

pelanggan ialah rasa kecewa atau senang 

seorang individu berdasarkan perbandingan  

kesannya pada harapan dan kinerja produk. 

Kepuasan pelanggan tercipta dari perasaan 

kecewa atau senang seseorang terhadap apa 

yang sudah diharapkan baik terhadap suatu 

produk maupun kinerja seseorang (S. Pantja 

Djati & Didit Darmawan, 2005). Kepuasan 

pelanggan memang banyak yang memfaktori 

seperti pelayanan karyawan, harga, promosi, 

produk, kualitas dan suasana (Desi 

Indrawati, 2013). Oleh sebab itu setiap 

perusahaan harus selalu mengevaluasi hal-

hal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

karenanya akan berakibat patal terhadap 

perusahaan tersebut. Perlu kita ketahui 

bahwa jika kepuasan pelanggan sudah 

tercipta maka akan timbul yang namanya 

loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan ialah komitmen 

mendalam konsumen untuk secara teratur 

berlangganan kembali ataupun membeli 

kembali barang/layanan yang dipilih di masa 

depan, terlepas dari dampak keadaan atau 

upaya pemasaran yang mengarah pada 

perubahan perilaku (Maimunah, 2020). 

Menurut Winarni (2022) loyalitas pelanggan 

ialag komitmen dalam membeli atau 

berlangganan sebuah barang/jasa tertentu. 

Loyalitas pelanggan kerap diartikan dengan 

dtaangnya konsumen berulang kali dengan 

baik membeli pruduk atau jasa yang sudah 

disiapkan oleh suatu perusahaan (Rahmawati 

et al., 2022). Loyalitas pelanggan akan 

muncul dikarenakan beberapa faktor antara 

lain, adanya kepuasan atas pelayanan, 

kualitas produk, kualitas jasa dan lain-

lainnya (Dewi et al., 2015). Dengan demikian 

dapat dipahami bahwa loyalitas pelanggan 

merupakan komitmen seseorang dalam 

berlanggananatau bembeli suatu proudk atau 

jasa yang digunakan seseorang terhadap 

suatu perusahaan. 

Perusahaan Toko Baju Sibuhuan 

merupakan salah satu tempat berbelanja yang 

dangat digemari masyarakat setempat, 

namun 4 bula terakhir ini terlihat toko 

tersebut derastis sepi, yang sebelumnya toko 

baju ini sangatlah ramai, perubahan ini tentu 

menjadi suatu pertanyaan besar, mengapa 

yang dahulu toko yang digemari kini menjadi 

sepi. Dalam hal ini pra survei yang dilakukan 

peneliti menemukan bahwa semenjak Covid-

19 banyak pertukaran karyawan setempat, 

selain itu saat wawancara terhadap 

pelanggan toko baju tersebut manyatakan 

bahwa daluhu toko ini menjual baju masih 

dengan harga yang standar, pelayanan ramah, 

kualitas produk juga cukup bagus, namun 

semenjak covid ini banyak karyawan yang 

bertukar dan kualitas dalam melayani juga 

kurang, begitupun dengan harga-harga yang 

sudah sama dengan toko-toko lain. Oleh 

sebab itu sebagian besar dari pelanggan toko 

ini memili berbelanja ditoko lain.Dari 

permasalahan yang didapatkan bahwa 

kepuasan pelanggan dalam berbelanja 

kurang, sehingga loyalitas yang dahulu 

pernah ada hilang kembali. 
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Setiap permasalahan tentu akan ada 

solusinya, dari uraian permasalah yang sudah 

dijelaskan maka dari itu penelitian ini 

menawarkan sosuli yaitu meningkatkan 

kinerja karyawan. Kinerja karyawan 

merupakan ukuran atau sejauh mana 

karyawan berhasil dalam menjapai tujuan 

yang sudah ditentukan suatu instansi. 

Melalui bahasa yang sederhana keberhasilan 

karyawan dalam menjalankan tanggung 

jawab dan tugas yang dibebankan oleh suatu 

instansi (Pramularso, 2020). Kinerja 

karywan yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas dalam 

berbelanja, kinerja karyawan yang baik 

merupakan keberhasilan dalam menjalakan 

tugas-tugas yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan (Santhi & Hartati, 2017). Kinerja 

karyawan adalah ketercapaian seorang 

pegawai saat menjalankan pekerjaan-

pekerjaan yang dibebankan, baik secara fisik 

ataupun non fisik (Triwijayanti et al., 2022). 

Kinerja karyawan bisa berdampak pada 

loyalitas dan kepuasan konsumen, dengan 

syarat kinerja karyawan dilakukan dengan 

baik. 

Sehingga bisa disimpulkan 

bahwasanya kinerja karyawan ialah 

kesuksesan karyawan dalam menjalakan 

tuga-tugasnya baik secara fisik atau non fisik 

dengan tujuan memberikan rasa kepuasan 

terhadap pelanggan dan memberikan rasa 

loyal terhadap konsumen. Jika kinerja 

karyawan dapat dilakukan seca baik maka 

diharapkan kepuasan dan loyas juga dapat 

meningkat. 

Untuk mengetahui baik buruknya 

kepuasan pelanggan maka harus memahami 

tolak ukur penilaian kepuasan pelanggan 

diantaranya: mutu layanan yang diberikan, 

mutu produk yang dihasilkan, aksesibilitas 

produk, harga produk (Nofiana & 

Widhiandono, 2017). Handayani (2019) 

menyatakan bahwa tolak ukur dalam 

menialai kepuasan pelanggan antara lain: 1) 

rasa puas. 2) senantiasa berbelanja produk. 3) 

menyarankan produk/jasa terhadap orang 

lain. 4) terpenuhi keinginan konsumen 

sesudah berbelanja produk/jasa. Dalam 

penelitian ini yang dijadikan sebagai tolak 

ukur ialah senantiasa berbelanja produk, rasa 

puas, menyarankan serta terpenuhi hasrat 

konsumen. 

Kemudian tolak ukur yang dipakai 

guna menilai loyalitas konsumen 

diantaranya: 1) pembelian berulang. 2) 

budaya konsumsi merek. 3) senantiasa yakin 

merek itu yang terbaik. 4) lanjutkan memilih 

merek itu. 5) percaya bahwasanya merek itu 

ialah merek paling baik (Dwi Wahyuni, 

2017). Pendapat Cardia (2019) bahwa 

indikator loyalitas pelanggan ialah datang 

untuk membeli kembali, tetap memilih 

produk tersebut meskipun ada yang lain, 

selalu mengkonsumsi produk tersebut, 

mempromosikan produk tersebut. Dengan 

demikian yang dijadikan sebagai alat tolak 

ukur dalam melihat loyalitas pelanggan 

adalah pembelian berulang, kebiasaan 

mengkonsumsi, menyukain produk tersebut, 

tetap memilih produk tersebut, menyukai 

merek tersebut. 

Selanjutnya untuk memilihat kinerja 

karyawan baik atau tidak bisa menggunakan 

indikator tersebut: kuantitas, kualitas kerja, 

efektivitas, ketepatan waktu serta 

kemandirian (Novie et al., 2023). Menurut 

Sutrisno (2022) menyebutkan bahwasanya 

parameter kinerja pegawai ialah kualitas 

pegawai saat bekerja, ketercapaian target, 

tepat waktu, efektivitas dan mampu 

melakukan sendiri. Dengan demikian alat 
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ukur yang dipakai pada riset berikut ialah 

kuantitas, kualitas kerja, evesiens, efektif dan 

mandiri. 

Hipotesis 

H1 : kinerja karyawan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan 

H2 : kinerja karyawan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan 

H3 : kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan 

METODE PENELITIAN  

Adapun motode yang digunakan 

adalah deskriptif kuantitatif, dengan pupolasi 

sampel sebanyak 35 orang termasuk 

karyawan dan konsumen toko baju Sibuhuan. 

Teknik pengambilan sampelnya 

menggunakan teknik sampel jenuh (nalar) 

Data dikumpulkan dengan mengunakan 

angket, dengan pengolahan menggunakan 

Statistik SmartPLS 3.0 (SEM).  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

1. Pengujian denga Inner Model 

Berikut gambar hasil pengujiannya 

model lengkap persamaan struktural untuk 

dinilai Inner model untuk melihat hubungan 

antara variabel sikap dan perilaku keuangan: 

 
Gambar 1 Gambar 1 Outer Model 

 

Berdasarkan Gambar Outer Model 

dapat disimpulkan bahwa nialai pada 

Loading Factor sudah diatas 0.70 

menandakan data sudah valid, disamping itu 

warna pada setiap indikator sudah tidak 

merah lagi. Dengan demikian data dianggap 

valid. Guna mencermati kevalidan data bisa 

dicermati dalam tabel 1 Average Variance 

Extracted (AVE) berikut: 

Tabel 1. Average Variance Extracted (AVE) 

 

Bersumber Tabel 1 AVE menunjukkan 

bahwasanya semua indikator pada model 

AVE sudah memenuhi syarat dengan nialai 

diatas 0.50 dengan demikian data bisa 

dikatakan valid. Selanjutnya bisa dicermati 

tabel 2 Composite Realibility meliputi: 

Tabel 2. Composite Realibility 

 

Bersumber Tabel 2 Composite 

Realibility memaparkan bahwasanya semua 

nilai diatas 0.70 berarti data sudah bisa 

dianggap valid baik dari variabel kinerja 

karyawan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. 

2. Evaluasi Structural (Inner) Model 

Dalam Strutural Inner model yang telah 

diujikan maka pada perhitungan ini bisa 

menjawab hipotesis yang telah dibuat dengan 

alat program SmartPLS 3.0 hasil ini bisa 

dijelaskan oleh R-Square dan Path Coefesien 

diantaranya: 
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Tabel 3. Nilai R-Square (R2) 

 

Bersumber Tabel 3 dipahami 

bahwasanya skor R-Square bagi kepuasan 

pelanggan senilai 0.651. Skor ini dijelaskan 

oleh kinerja karyawan. Untuk variabel 

loyalitas pelanggan senilai 0.703 dijelaskan 

oleh kinerja karyawan dan kepuasan 

pelanggan. 

3. Hasil Hipotesis 

Perhitungan statistik yang memakai 

aplikasi SmartPLS 3.0 melalui Path 

Coefficient yang bisa dicermati dalam Tabel 

4: 

Tabel 4. Path Coefficient Directly 

 

Bersumber Tabel 4 Path Coefficient 

pada variabel kinerja karyawan terhadap 

kepuasan pelanggan mempunyai skor T-

Statistics melebihi t-tabel senilai 1.98 

(3.897< 1.98) dengan tingkat signifikansinya 

0.000 dibawah 0.05. Sehingga bisa dibuat 

simpulan bahwasanya hipotesis diterima. 

Kemudian pada variabel kinerja 

karyawan terhadap loyalitas pelanggan 

mempunyai skor T-Statistics melebihi t-tabel 

1.89 (4.864 > 1.89) dengan taraf signifikansi 

0.000 dibawah 0.05. hingga simpulannya 

memaparkan hipotesis bisa diterima. 

Selanjutnya variabel kepuasan 

pelanggan pada loyalitas pelanggan 

mempunyai skor T-Statistics melebihi t-tabel 

(3.892 > 189) dengan taraf signifikansi 

senilai 0.00 dibawah 0.05. hingga 

simpulannya memaparkan hipotesis bisa 

diterima.  

Pembahasan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik 

SmartPLS 3.0 maka dapat dijelaskan bahwa 

rata kepuasan pelangga toko baju Sibuhuan 

memiliki pengaruh terhadap kinerja 

karyawan. Artinya jika kinerja karyawan 

baik dari segi kuliatas, tepat waktu, disiplin, 

mandiri dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalam artia puas dari segi produk 

atau ajas. Kemudian kinerja karyawan yang 

baik dapat juga meningkatkan loyalitas 

pelanggan dalam artia loyal puas akan 

kualitas produk atau jasa, membeli barang 

kembali, berlangganan, merekomendasikan 

kepada orang lain, lebih memilih produk 

tersebut. Dengan demikian dapat dipahami 

bahwa kinerja karyawan bisa berdampak 

pada loyalitas dan kepuasan pelanggan.   

KESIMPULAN   

Bersumber hasil dan pembahasan yang 

sudah dipaparkan maka bisa dibuat simpulan 

bahwasanya kinerja karyawan berpengaruh 

positif pada kepuasan pelanggan, kemudian 

kinerja karyawa berpengaruh pada loyalitas 

pelanggan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan. 
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