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Saat ini, era globalisasi perkembangan dan pertumbuhan perekonomian global dewasa ini berpengaruh pada persaingan perusahaan jasa yang semakin kompetitif. Untuk memenangkan dan untuk tetap kompetitif dalam persaingan ini, perusahaan harus mengembangkan rencana yang tepat, yaitu dengan berusaha memuaskan kebutuhan serta keinginan pelanggan, memberi pelayanan terbaik dan menyediakan fasilitas sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Sehingga tujuan perusahaan dalam memperoleh laba bisa maksimal, serta dapat meraih loyalitas pelanggan dan membentuk hubungan yang kuat dengan konsumen.
Perusahaan diwajibkan mampu menyediakan baiknya kualitas pelayanan, penyebaran penyaluran distribusi, serta fasilitas didalam pemenuhan kepusan konsumennya. Pembisnis memerlukan untuk tau terkait hal yang bisa memengaruhi dalam membeli produk dan langkah mempertahankan hubungannya dengan konsumen agar dapat dijadikan konsumennya yang mempunyai keloyalitasannya pada perusahaannya. Dengan menjadikan perusahaan yang fokus pada konsumennya, merupakan alternatif yang strategis bagi perusahaan serta kalangan bisnis untuk bertahan dalam lingkungan ekonomi yang sedang tren seperti persaingan ketat, perubahan demi perubahan dan kualitas hidup yang semakin menuntut.
Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang pemasaran mempunyai masalah utama, yaitu apakah pelayanan telah sesuai dengan ekspektasi konsumen atau tidak. Oleh sebab itu perusahaan selalu memiliki tuntutan untuk meningkatkan kualitas pelayannya. Dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan serta ekspektasi konsumennya.
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:157) “Keadaan dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan disebut sebagai Kualitas pelayanan”. Selain itu, kualitas pelayanan adalah tingkat ukuran seberapa baik layanan dapat diberikan kepada pelanggan sesuai dengan yang diharapkan. Menurut penjelasan dari para ahli, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya serta kualitas unggulnya dari sudut pandang manajemen dan perusahaan. Pelayanan pada umumnya bertujuan untuk menyediakan layanan publik yang dibutuhkan oleh masyarakat.
Salah satu komponen bauran pemasaran adalah saluran distribusi. Menurut Gitosudarmo (2014:313) “Saluran distribusi diartikan sebagai kelompok individu atau perusahaan yang memiliki hak untuk memiliki barang atau jasa yang dipasarkan dan membantu memberikan hak tersebut kepada konsumen dari produsen”. Salah satu kegiatan penting dari saluran distribusi yaitu mempercepat pengiriman barang dari produsen ke konsumen secara efisien. Tanpa pengelolaan saluran distribusi yang efektif, pelanggan akan merasa tidak puas, yang mengakibatkan penurunan volume penjualan. Dengan demikian, pengelolaan saluran distribusi yang efektif dapat menguntungkan kedua belah pihak.
Purnomo (2020:22) menyatakan bahwa, “Fasilitas dapat didefinisikan sebagai sarana untuk memudahkan konsumen dalam jasa suatu perusahaan dan pemberian fasilitas yang memadai mampu menambah ketertarikan konsumen dalam setiap keadaan untuk melakukan pembelian”. Dalam Perusahaan jasa semakin lengkap serta canggih fasilitas yang ditawarkan maka akan semakin banyak pula peminatnya. Perusahaan harus mampu memberi kesan baik melewati pelayanan maupun fasilitas yang disediakan sehingga kepuasan konsumen dapat tercapai. Citra baik perusahaan juga akan mendukung terciptanya Loyalitas pelanggan pada perusahaan tersebut.
Kepuasan konsumen merupakan perasaan konsumen setelah membeli atau mendapatkan pelayanan, konsumen cenderung akan membandingkan antara pelayanan yang terima dengan harapannya. konsumen dapat merasa puas apabila pelayanan yang didapatkan sesuai atau melebihi ekspektasinya. Kepuasan pelanggan dapat menjadi faktor kunci bagi konsumen untuk selalu setia atau loyal dalam menggunakan jasa tersebut. oleh karena itu memuaskan konsumen merupakan keinginan dan tujuan dari setiap perusahaan.
Syarifudin (2019:8) menyatakan bahwa “Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai kesetiaan pelanggan terhadap penyedia barang atau jasa yang telah membuat pelanggan puas saat menggunakannya”. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dikatakan bahwa Loyalitas pelanggan adalah konsistensi pelanggan dalam menggunakan suatu barang atau jasa secara terus menerus selama waktu yang lama serta melakukan rekomendasi kepada konsumen lain agar menggunakan produk atau jasa tersebut. Loyalitas pelanggan memiliki pengaruh yang sangat penting dalam persaingan bisnis, jadi perusahaan akan berusaha untuk mendapatkan Loyalitas pelanggannya demi keberlangsungan usaha mereka dalam menghadapi persaingan.
Toko Iwan jaya adalah salah satu perusahaan dagang yang berjenis bisnis eceran atau retail yang menjual alat-alat yang dibutuhkan di bidang pertanian seperti bibit, vitamin, alat berkebun, pupuk, dan lain-lain. Toko ini bertempat di pasar Carmee, Kecamatan Carmee, Kabupaten Bondowoso, Provinsi Jawa Timur. Toko ini mudah dijangkau dan mudah ditemukan karena letaknya dipinggir jalan raya.
Pada toko Iwan jaya memiliki kelebihan diantaranya dapat membeli produk secara eceran, harga masih bisa di tawar serta pelayananya ramah. Toko ini juga bersedia mengantarkan pemesanan antar daerah satu ke daerah lainnya. Hal ini berpengaruh besar pada toko, dengan kita memfasilitasi konsumen, selanjutnya konsumen akan semakin percaya dengan fasilitas yang akan diberikan. Jadi akan memberi kesan baik dalam menambah kepuasan konsumennya.dengan memberikan pelayanan yang berkualitas maka kesan baik akan diterima oleh pembeli sehingga loyalitas pelanggan akan dicapai dan juga kepuasan konsumen di dapat.
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Data Penjualan Produk Bulan Februari-April
	No.
	Nama Produk
	Penjualan Per Bulan

	
	
	Februari
	Maret
	April

	1.
	Benih bawang merah 10 gr
	53 pcs
	55 pcs
	60 pcs

	2.
	Pupuk NPK 1 kg
	42 sak
	43 sak
	43 sak

	3.
	Pupuk SP-19 1 kg
	43 sak
	43 sak
	42 sak

	4.
	Pupuk KCL 1 kg
	45 sak
	42 sak
	42 sak

	4.
	Bibit benih cabe merah 10 gr
	60 pcs
	65 pcs
	69 Pcs

	5.
	Arang sekam padi
	88 pcs
	90 pcs
	94 Pcs

	6.
	Pupuk nutrisi hidroponik untuk buah 250 gr
	56 pcs
	60 pcs
	65 Pcs

	7.
	Pupuk Frampion 21 kg
	49 pcs
	59 pcs
	65 Pcs

	8.
	Perlite media tanam hidroponik 1 kg 
	52 pcs
	59 pcs
	68 Pcs

	9.
	Pupuk cap tawon 1 kg
	48 sak
	57 sak
	60 sak

	10.
	Polybag 12x17 1 kg
	47 pcs
	60 pcs
	68 pcs


Sumber data: Data penelitian pada Toko Iwan Jaya (2024)
Berdasarkan tabel di atas total penjualan beberapa produk di toko Iwan Jaya dari bulan Februari sampai April mengalami penignkatan. Hal tersebut dapat diakibatkan karena kepuasan konsumen terhadap toko Iwan Jaya sehingga penjualan meningkat. Kepuasan konsumen tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kualiatas pelayanan, saluran distribusi dan fasilitas yang cukup baik. 
Toko Iwan jaya menerima permintaan dari kios-kios pupuk yang tersedia di daerah Carmee. Untuk meningkatkan penjualan pupuk non subsidi, Toko juga melakukan penawaran pada kios-kios yang telah bekerja sama untuk memberikan informasi tentang pupuk yang diperlukan oleh para petani. Berikut adalah daftar nama kios yang melakukan pemesanan pupuk non subsidi di Toko Iwan Jaya.

[bookmark: _Toc170468743]Tabel 2
Daftar Nama Kios Dan Jumlah Pendistribusian Pupuk
	No.
	Nama Kios / pelanggan
	Bulan Februari – April

	
	
	Jumlah (KG)
	Total
(Rp)

	1.
	Karya tani
	80
	4.000.000

	2.
	Hasan
	80
	4.000.000

	3.
	Cipta tani
	75
	3.750.000

	4.
	Syarif
	75
	3.700.000

	5.
	Zulham
	75
	3.900.000


Sumber: Data penelitian pada toko Iwan Jaya (2024)
Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa toko Iwan jaya mendistribusikan tiga jenis pupuk non subsidi ke 5 kios. Tiga jenis pupuk tersebut yaitu pupuk NPK, SP-19, dan KCl. Sebanyak 5 kios tersebut tersebar di beberapa daerah di Kecamatan Carmee dan Bercak. 
Loyalitas pembeli dapat dilihat dari pembeli yang sudah pernah berkunjung dan merasakan pelayanan disana, pembeli yang merasa puas akan pelayanan toko iwan jaya cenderung akan melakukan kunjungan ulang dan menjadikan toko iwan jaya sebagai opsi pertama saat membutuhkan kebutuhan alat di bidang pertanian maupun pupuk kompos dan obat tanaman. Kepuasan konsumen akan menjadi gambaran puas atau tidaknya seorang konsumen setelah menggunakan jasa tersebut. Kemudian konsumen akan melakukan kunjungan ulang apabila mereka merasa puas dengan pelayanannya, serta konsumen dapat merekomendasikan pada konsumen lain agar menggunakan jasa itu juga. Adanya toko Iwan jaya ini dapat menjadi Solusi kepada masyarakat yang membutuhkan peralatan pertanian maupun vitamin dan pupuk tanaman. karena toko iwan jaya ini telah menyediakan berbagai alat pertanian dan pupuk sesuai standar keinginan pelanggan. 
Berdasarkan fenomena yang ditemukan, peniliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pupuk Dan Pertanian Iwan Jaya Di Carmee Kabupaten Bondowoso Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”
[bookmark: _Toc170774847]Rumusan Masalah 
Berikut rumusan masalah yang dibangun atas latar belakang yang telah dijelaskan di atas:
1. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen?
2. Apakah Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen? 
3. Apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen? 
4. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan? 
5. Apakah Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan? 
6. Apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan? 
7. Apakah Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan?  
8. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 
9. Apakah Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 
10. Apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 
[bookmark: _Toc170774848]Tujuan Penelitian
Menurut rumusan masalah tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui signifikansi pengaruh:
1. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen;
2. Untuk mengetahui Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen;
3. Untuk mengetahui Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen;
4. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan;
5. Untuk mengetahui Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan;
6. Untuk mengetahui Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan;
7. Untuk mengetahui Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan;
8. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen;
9. Untuk mengetahui Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen;
10. Untuk mengetahui Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen.
[bookmark: _Toc170774849]Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak yang terkait, yaitu:
1. Bagi Universitas Abdurrachman Saleh Situbondo
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi pembacanya terutama berkaitan dengan kualitas pelayanan, saluran distribusi dan fasilitas terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Selain itu hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi untuk penelitian lebih lanjut.
2. Bagi Peneliti
Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti dalam menambah pengetahuan dan pemahaman tentang teori manajemen pemasaran yang dipelajari selama kuliah dan sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Abdurachman Saleh Situbondo.
3. Bagi Organisasi
Diharapkan penelitian ini akan memberikan informasi dan pengetahuan yang bermanfaat bagi mereka yang berprofesi petani kecamatan Carmee dan sekitarnya untuk kualitas pelayanan, saluran distribusi, dan fasilitas pada toko Iwan jaya.






41


27



[bookmark: _Toc170774850]BAB II TINJAUAN PUSTAKA
1. [bookmark: _Toc170774851]Penelitian Terdahulu
Peneliti mengetahui permasalahan pada penelitiannya dengan menggunakan hasil penelitian sebelumnya sebagai pedoman dan acuan atau tolak ukur untuk menyelesaikan permasalahan dalam studi tersebut, dan menghindari terjadinya penelitiaan berulang-ulang. Berikut merupakan literatur dan penelitian terdahulu yang dinyatakan relevan denngan penelitian saat ini, diantaranya sebagai berikut:
1. Suhartono dan Rahayu, D (2021) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Jasa Pelatihan Konsultan UVI di Yogyakarta)”. Jurnal. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, dan pengambilan sampel dilakukan secara random. Data dikumpulkan dengan instrumen penelitian dan dianalisis secara kuantitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa, Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan dan Kualitas Pelayanan memengaruhi Loyalitas melalui Kepuasan pelangan.
2. Situmeang, R. R et al., (2020) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Saluran Distribusi Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Fatona Jaya Sukses”. Jurnal. Penelitian ini memanfaatkan metode sampling. Hasil yang didapat yaitu Saluran distribusi memengaruhi Loyalitas pelanggan, dan Kepuasan pelanggan memengaruhi Loyalitas pelanggan pada PT. Fatona Jaya Sukses. 
3. Winata, A dan Prabowo, B (2022) dengan judul “Pengaruh Harga, Fasilitas dan Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan pelanggan sebagai Variabel Intervening pada London Beauty Center (LBC) Sidoarjo”. Jurnal. Metode analisis data yang digunakan adalah path analysis (analisis jalur) yang diguakan dengan program SPSS 25.0. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa, Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan.
4. Prasetiyo, A. H et al., (2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga Dan Kemampuan Berkomunikasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. JNE Babat Lamongan”. Jurnal. Metode penelitian pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan mempengaruhi secara langsung dan parsial terhadap Kepuasan konsumen pada PT. JNE Babat Lamongan.
5. Susnita, T. A (2020) dengan judul “Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV Maja Menjangan Kabupaten Majalengka”. Jurnal. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dan verivikatif. Teknik analisis data yang digunakan adalah koefisien korelasi, regresi, determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa distribusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada CV Maja Menjangan Kabupaten Majalengka.
6. Suhardi, Y et al., (2022) dengan judul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Sekolah Olahraga Binasehat Bekasi)”. Jurnal. Metode asosiatif dan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Analisis data pada penelitian ini menggunakan Uji t dan koefisien determinasi. Semua ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 26. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan Binasehat Bekasi. 
7. Kurniawan, R dan Auva, M. A (2022) dengan judul “Analisis Pengaruh Kepuasan, Kualitas layanan, Dan Nilai harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Restoran Seafood Di Kota Batam”. Jurnal. Teknik penelitian ini melibatkan metode sampling non-probability atas suatu sampel yang diselenggarakan secara subjektif. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Kepuasan pelanggan mampu memberi pengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.
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Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Saat Ini
	No.
	Nama dan Judul
	Persamaan dan Perbedaan
	Hasil
	Rujukan Hipotesis

	1.
	Suhartono dan Rahayu, D (2021) “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Jasa Pelatihan UVI Consultant Yogyakarta)”
	Persamaan variabel: 
Kualitas pelayanan, Loyalitas pelanggan dan Kepuasan konsumen

Perbedaan variabel: 
Harga, Kualitas produk
	Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas pelanggan, Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan memalui Kepuasan konsumen
	H1, H7, H8, H9, H10



	2.
	Situmeang, R. R et al., (2020) “Pengaruh Kualitas Produk, Saluran Distribusi Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT.Fatona Jaya Sukses”
	Persamaan variabel: 
Saluran distribusi, Kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan

Perbedaan variabel: 
Kualitas produk
	Saluran distribusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan
	
H2, H9


	3.
	Winata, A dan Prabowo, B (2022) “Pengaruh Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening pada London Beauty Center (LBC) Sidoarjo”
	Persamaan variabel: Kualitas pelayanan, Fasilitas. Loyalitas pelanggan dan  Kepuasan pelanggan

Perbedaan variabel: Harga
	Fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, Fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan
	H1, H3, H7, H8, H9, H10


Tabel 3 dilanjutkan


Lanjutan Tabel 3
	No.
	Nama dan Judul
	Persamaan dan Perbedaan
	Hasil
	Rujukan Hipotesis

	4.
	Prasetiyo, A. H et al., (2022) ”Pengaruh Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga Dan Kemampuan Berkomunikasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. JNE Babat Lamongan”
	Persamaan variabel: Kualitas pelayanan dan Kepuasan konsumen

Perbedaan varaibel: Persepsi harga dan Kemampuan berkomunikasi
	Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan konsumen
	H4

	5.
	Susnita, T. A (2020) “Pengaruh Distribusi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV Maja Menjangan Kabupaten Majalengka”
	Persamaan variabel:
Distribusi dan Kepuasan konsumen

Perbedaan variabel: 
-
	Saluran distribusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen
	H5

	6.
	Suhardi, Y et al.,  (2022) “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Sekolah Olahraga Binasehat Bekasi)”
	Persamaan variabel:
Kualitas layanan, Fasilitas, Kepuasan pelanggan

Perbedaan variabel: 
Harga
	Fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan
	H4, H6

	7.
	Kurniawan, R dan Auva, M. A (2022) “Analisis Pengaruh Kepuasan, Kualitas Layanan, Dan Nilai Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Restoran Seafood Di Kota Batam”
	Persamaan variabel:
Kepuasan, Kualitas layanan, Loyalitas pelanggan

Perbedaan variabel: 
Nilai Harga
	Kepuasan pelanggan mempu memberi pengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.
	H7, H8, H9, H10


Tabel 3 dilanjutkan

Lanjutan Tabel 3
	No.
	Nama dan Judul
	Persamaan dan Perbedaan
	Hasil
	Rujukan Hipotesis

	8.
	Adrian Fahrizal Rizky (2024)
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pupuk Dan Pertanian Iwan Jaya Di Carmee Kabupaten Bondowoso Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”
	.
	?
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a. Pengertian Pemasaran
Menurut Kotler dan Keller (2009:5) “Pemasaran merupakan salah satu fungsi dari sistem organisasi yaitu sebuah kumpulan dari proses pembuatan, komunikasi, yang dapat menguntungkan bagi organisasi dan pemangku kepentingan didalamnya”. Menurut Sumarwan (2015:17) “Pemasaran merupakan suatu metode untuk menemukan kebutuhan para konsumen dalam memproduksi barang atau jasanya, sehingga terjadi transaksi atau pertukaran antara produsen dengan konsumen”. Berdasarkan definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa, pemasaran merupakan suatu kegiatan yang dilakukan baik perorangan maupun kelompok yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan menghasilkan keuntungan.
b. Pengertian Manajemen Pemasaran
Menurut Suparyanto dan Rosad (2015:1) “Analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan berbagai program yang dirancang guna menciptakan, membangun, dan menjaga keuntungan dari transaksi atau pertukaran melalui sasaran pasar dalam keberlangsungan hidup jangka panjang disebut manajemen pemasaran”. Sehingga dapat dibuat kesimpulan bahwa manajemen pemasaran merupakan suatu perencanaan, pengendalian dan pengarahan suatu produk atau jasa yang ditawarkan dengan mulai memperhatikan nilai, harga, distribusi serta promosinya untuk mencapai tujuan dari sebuah Perusahaan.
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a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Setiap perusahaan pasti ingin usahanya dapat bertahan dan mampu bersaing dengan pelaku usaha yang bergerak dibidang yang sama, salah satunya yaitu dengan terus mempertahankan atau bahkan meningkatkan kualitas pelayanannya. Kualitas menjadi indikator penting bagi setiap perusahaan untuk tetap bertahan di era persaingan yang semakin ketat. Menurut Kotler dalam Arief (2010:117) “Kualitas suatu produk atau pelayanan merupakan semua karakteristik dan sifat yang memengaruhi kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. Tjiptono dan Chandra (2016:180) menyatakan bahwa ”Kualitas layanan adalah ukuran seberapa baik layanan yang diberikan kepada pelanggan didasarkan pada harapan atau keinginan pelanggan”.
Ketika layanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan maka dapat dikatakan pelayanan jasa baik atau positif. Kualitas pelayanan dapat dikatakan ideal apabila dapat memenuhi ekspektasi pelanggan, begitu juga sebaliknya apabila pelayanan lebih buruk dari ekspektasi pelanggan maka kualitas pelayanan dapat dikatakan buruk atau negatif. Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa baik buruknya suatu pelayanan bergantung pada kemampuan suatu perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggannya.
b. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Kualitas Pelayanan
Pelayanan adalah suatu kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya sesuai dengan standar yang ditetapkan. Berikut adalah faktor-faktor yang memengaruhi pelaksanaan pelayanan (Moenir, 2014:88- 119):
1) Faktor Kesadaran
Kesadaran adalah hasil dari berbagai pertimbangan yang menghasilkan keyakinan, ketenangan, ketetapan hati, dan keseimbangan dalam jiwa seseorang. 
2) Faktor Aturan 
Aturan adalah komponen utama dalam semua tindakan dan perbuatan orang. Aturan wajib dibuat, dipatuhi, dan dipantau untuk memungkinkan pencapaian tujuan yang tepat.
3) Faktor Organisasi 
Organisasi ini tidak semata-mata tentang struktur dan bentuknya itu lebih tentang sistem dan prosedur yang dibutuhkan untuk memberikan layanan yang memadai. 
4) Faktor Pendapatan 
Memberi seseorang uang atau fasilitas dalam jangka waktu tertentu sebagai kompensasi atas waktu dan tenaga yang telah diberikan kepada organisasi.
5) Faktor Keterampilan dan Kemampuan 
Kemampuan dalam melaksanakan tugas untuk menghasilkan barang atau jasa. Di sisi lain, keterampilan didefinisikan sebagai kemampuan untuk melakukan tugas tersebut dengan menggunakan anggota badan dan peralatan kerja yang tersedia. 
6) Faktor Sarana Pelayanan
Semua jenis peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang digunakan untuk membantu menjalankan tugas.
c. Indikator Kualitas Pelayanan
Indikator Kualitas pelayanan merupakan alat ukur untuk mengetahui proses Kualitas pelayanan dalam mencapai tujuannya yaitu untuk mencapai kepuasan konsumen. Seperti yang dinyatakan oleh Lupiyoadi dan Hamdani (2009:182), ada beberapa dimensi atau fitur yang harus dipertimbangkan ketika berbicara tentang kualitas layanan yaitu:
1) Berwujud (Tangibles) adalah kemampuan perusahaan untuk memperlihatkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
2) Keandalan (Reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan sesuai dengan yang dijanjikannya secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus memenuhi harapan pelanggan seperti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, simpati, dan akurasi. 
3) Ketanggapan (Responsiveness) adalah suatu strategi dalam membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan ramah kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.
4) Jaminan dan kepastian (Assurance) adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan karyawan perusahaan guna meningkatkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan. Beberapa komponennya adalah komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).
5) Empati (Emphaty) adalah memberikan perhatian yamg tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan mempertimbangkan keinginan pelanggan. Perusahaan diharapkan memahami dan mengerti pelanggan.
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a. Pengertian Saluran Distribusi
“Distribusi didefinisikan sebagai kegiatan pemasaran yang bertujuan untuk melancarkan dan memudahkan pengantaran barang dan jasa dari produsen ke pembeli, sehingga dapat digunakan sesuai kebutuhan (jenis, jumlah, harga, tempat, dan saat dibutuhkan)” (Tjiptono, 2012:185). Organisasi yang saling bergantung yang terlibat dalam proses membuat produk atau jasa tersedia untuk digunakan atau dikonsumsi disebut Distribusi. “Mereka adalah perangkat jalur produk atau jasa setelah produksi, yang berkulminasi pada pembeli dan penggunaan oleh pemakai akhir” (Kotler dan Keller, 2009:49). Menurut Suharno dan Sutarso (2009:21) “Usaha pemasar untuk memastikan bahwa produk tersedia bagi pasar sasaran saat diperlukan dikenal sebagai Distribusi”. 
“Industri termasuk aktivitas perusahaan untuk membuat produk tersedia bagi konsumen sasaran” (Kotler dan Armstrong, 2008:21). Saluran distribusi yang terdiri dari sekelompok agen perusahaan dan pedagang, menggabungkan pemindahan fisik dan nama produk untuk membuatnya berguna bagi pasar tertentu. Kesimpulan dari penjelasan di atas bahwa Distribusi merupakan proses pengiriman barang oleh suatu organisasi dengan tujuan agar produk yang dihasilkannya dapat diterima oleh pelanggan, baik melalui perantara maupun tidak.
b. Fungsi Saluran Distribusi
Menurut Warnadi dan Triyono (2019:87–88) beberapa fungsi utama saluran saluran Distibusi, yaitu: 
1) Informasi, berasal dari penelitian pemasaran tentang pelanggan, pesaing,  dan kekuatan pemasaran yang berpotensial pada saat ini. 
2) Promosi, penyebaran informasi yang persuasif tentang penawaran yang dimaksudkan guna menarik pelanggan. 
3) Negosiasi, upaya guna mencapai kesepakatan akhir tentang biaya atau persyaratan lain yang diperlukan untuk pemindahan kepemilikan. 
4) Pemesanan, komunikasi yang efektif antara produsen dan anggota saluran distribusi mengenai minat pembelian. 
5) Alokasi sumber daya dan biaya perolehan yang diperlukan untuk membiayai persediaan di berbagai tingkat saluran distribusi yang berbeda. Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa beberapa fungsi utama pada saluran distribusi adalah pengumpulan informasi pemasaran mengenai pelanggan, promosi yang menarik, kesepakatan akhir mengenai biaya, komunikasi yang efektif, dan alokasi sumber daya.
c. Indikator Saluran Distribusi
Menurut Tjia et al., (2017:94) saluran distribusi terdiri dari beberapa indikator yaitu :
1) Ketersediaan produk atau barang 
Sesuatu pengendalian produknya serta usaha didalam melakukan pengawasan juga di dalam menetapkan tingkatan komposisinya yang optimal dalam mendukung lancarnya proses.
2) Proses pemesanan 
Seluruh hal dari proses aktivitas yang berkaitan dengan pengolahan persediaan yang ada di tempat dimana mendistribusikan produknya serta juga proses keseluruhan transaksinya di dalam pemesanan.
3) Kecepatan mengenai hal pengiriman 
Kesanggupan perusahaan di dalam megantarkan pesanannya yang dapat sampai kepada pelanggannya dalam waktu yang efisien.
4) Kemudahan dalam mendapatkan produk
Pelanggan bisa memperoleh produknya dengan mudah serta cepat hingga tidak membutuhkan banyak usaha dalam memperoleh produknya.
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a. Pengertian Fasilitas
Setiap pelaku usaha mangharapkan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya, salah satunya dengan menyediakan fasilitas yang dapat mempermudah konsumennya. Menurut Tjiptono (2004:19) “Sumber daya fisik yang harus ada sebelum pelanggan menerima jasa disebut fasilitas”. Dalam industri jasa, fasilitas sangat penting. Apa yang dirasakan pelanggan secara langsung sangat penting, terutama dalam hal desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas. Suryosubroto (2010:22) menjelaskan bahwa “Setiap hal yang dapat mempermudah dan memperlancar operasi bisnis disebut fasilitas. Ini bisa berupa uang atau barang”. 
Pada intinya dari semua penjelasan di atas, fasilitas merupakan sesuatu yang diberikan pada konsumen yang bertujuan untuk mempermudah dan memperlancar penggunaan sarana dan prasarana yang telah disediakan. Beberapa pendapat umumnya setuju bahwa fasilitas yang diberikan kepada pelanggan bertujuan untuk membuat mereka lebih mudah menggunakan sarana dan peralatan yang telah tersedia. Namun, banyak penyedia layanan yang tidak menyadari bahwa fasilitas dapat memengaruhi perasaan dan kenyamanan pelanggan.
b. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Fasilitas
Menurut Nirwana (2014:47) sebuah fasilitas jasa dipengaruhi oleh beberapa hal, yaitu:
1) Desain Fasilitas;
2) Nilai Fungsi;
3) Estetika;
4) Kondisi yang mendukung;
5) Peralatan penunjang.
c. Indikator Fasilitas
Indikator Fasilitas merupakan alat ukur yang digunakan dalam mengukur suatu proses Fasilitas dalam mencapai tujuan perusahaan. Menurut Tjiptono (2012:184) terdapat tiga indikator fasilitas yaitu:
1) Pertimbangan/perencanaan 
Perencanaan ruang, yang mencakup elemen seperti proporsi, kenyamanan, dan lain-lain, dipikirkan, digabungkan, dan dirancang untuk memicu reaksi kognitif dan emosional dari pemakai jasa atau orang yang melihatnya.
2) Perencanaan ruangan
Komponen interior dan arsitektur termasuk penempatan furniture dan perlengkapan, desain sirkulasi, dan sebagainya.
3) Perlengkapan dan Perabot 
Berfungsi sebagai infrastruktur pendukung atau pajangan bagi pengguna jasa.
4) Unsur pendukung lainnya seperti: toilet, wifi, dan lain sebagainya.
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a. Pengertian Kepuasan Konsumen
 “Kepuasan konsumen diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan dengan hasil yang diharapkan” (Kotler dan Keller, 2009:177). Menurut Tjiptono (2012:301) “Kepuasan konsumen merupakan keadaan yang ditujukan para konsumen saat mereka sadar kebutuhan atau keinginannya terpenuhi dan sesuai dengan perkiraan dan terpenuhi dengan sangat baik”.
Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang penting bagi setiap pemilik bisnis. Memuaskan konsumen merupakan keinginan dan tujuan dari setiap pelaku usaha. Selain untuk menjaga kelangsungan usahanya, kepuasan konsumen juga mampu menambah kelebihan dalam persaingan usaha. Setiap konsumen yang puas dengan produk atau jasa tersebut biasanya akan mengkonsumi ulang atau menggunakan ulang suatu produk atau jasa. Hal ini dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menjadi salah satu kunci pada setiap usaha dalam meningkatkan penjualan. 
b. Manfaat Kepuasan Konsumen
Manfaat Kepuasan konsumen merupakan hasil yang akan didapat oleh perusahaan apabila telah berhasil memuaskan konsumennya. Menurut Tjiptono (2012:437) Kepuasan konsumen memberikan beberapa mafaat yaitu:
1) Reaksi terhadap produsen 
Dalam suatu kasus, konsumen atau pelanggan diberikan potongan harga oleh perusahaan atau toko hal ini dilakukan perusahaan sebagai upaya untuk memikat konsumennya dalam pangsa pasar. Fokus dalam Kepuasan konsumen ini yaitu usaha untuk mempertahankan pelanggan dengan biaya yang sangat rendah. 
2) Manfaat ekonomik retensi pelangggan versus perpetual prospecting 
Dilihat dari beberapa penelitian memperlihatkan bahwa pelanggan adalah cara paling ampuh untuk keberlangsungan hidup perusahaan. Mempertahankan pelanggan saat ini adalah hal yang jauh lebih murah dari pada memikat pelanggan baru. 
3) Nilai kumulatif dari relasi berkelanjutan 
Kegiatan mempertahankan konsumen terhadap loyalitas suatu produk atau jasa pada Perusahaan dengan jangka waktu yang lama maka akan menarik antusias dari pembeli lainnya. 
c. Indikator Kepuasan Konsumen
Indikator Kepuasan konsumen menggambarkan alat ukur untuk mengetahui bagaimana proses dalam menciptakan Kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:101) Indikator Kepuasan konsumen terdiri dari:
1) Kesesuaian harapan 
Adalah tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh konsumen dan yang sebenarnya dirasakan oleh kosumen.
2) Minat kunjungan kembali 
Adalah keinginan konsumen untuk berkunjung kembali atau menggunakan pemakaian kembali atas jasa terkait. 
3) Kesediaan merekomendasikan 
Adalah kesediaan konsumen dalam menyarankan layanan yang telah dirasakan kepada temen atau keluarga.
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a. Pengertian Loyalitas Pelanggan
Loyalitas atau kesetiaan adalah aset yang sangat berharga bagi sebuah usaha atau perusahaan dalam menjaga reputasi atau memenangkan persaingan dari perusahaan atau usaha yang bergerak dibidang yang sama. Loyalitas cenderung muncul saat konsumen merasa puas, dengan merasa puas konsumen akan menjalin hubungan jangka panjang dengan perusahaan tersebut. Tjiptono (2012:110) mengemukakan bahwa “Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan atas suatu toko, merek atau barang yang mereka beli atau gunakan secara teratur”. Menurut Kertajaya (2007:34) “Pelanggan yang paling loyal yaitu pelanggan yang paling lama bersama perusahaan dan paling banyak membeli produk”.
Loyalitas merupakan hal yang paling ingin dicapai setiap usaha, sebab dengan mencapai suatu loyalitas konsumen para pelaku usaha akan memiliki pelanggan tetap yang cenderung akan merekomendasikan produk atau jasa yang mereka gunakan pada orang lain yang dapat mendatangkan pelanggan baru sehingga dapat meningkatkan volume penjualan. 
b. Tahapan Loyalitas Pelanggan
Tahapan Loyalitas pelanggan merupakan perubahan pelanggan yang terjadi secara berturut-turut pada sebuah proses sehingga terjadi seuatu yang diinginkan pelanggan. Hurriyati dan Alma (2008:138) mengemukakan bahwa ada tiga tahapan Loyalitas konsumen yaitu:
1) The courtship
Pada tahapan ini hubungan perusahaan dengan konsumen hanya sebatas transaksi, para konsumen harus mempertimbangkan mengenai produk atau harga dipenjual lainnya, apakah penawaran produk lebih baik dari yang lainnya maka konsumen akan berpindah. 
2) The relationship
Situasi ini yaitu menciptakan ikatan baik antara perusahaan dengan pelanggan. Loyalitas terjadi bukan lagi karena sebatas transaksi penjualan mengenai produk dan harga saja, tetapi pelanggan dapat melakukan pembelian bahkan ketika tidak ada jaminan mengenai kualitas produk dan harga yang baik. 
3) The marriage
Yaitu hubungan jangka panjang yang sudah terjalin sejak lama. Pada tahap ini loyalitas tercipta karena kesenangan konsumen atau pelanggan terhadap perusahaan sehingga ketergantungan. Jika pelanggan sudah setia terhadap produk tersebut maka mereka akan setia.
c. Indikator Loyalitas Pelanggan
Indikator Loyalitas pelanggan merupakan alat ukur untuk mengetahui proses dari Loyalitas dalam mencapai tujuannya. Menurut Hurriyati dan Alma (2008:128) Indikator Loyalitas pelanggan terdiri dari:

1) Melakukan pembelian ulang 
Konsumen yang merasa puas dengan suatu barang atau jasa pasti akan senang dan akan membeli kembali barang atau jasa tersebut guna memenuhi kebutuhannya. 
2) Merekomendasikan produk atau jasa 
Jika pelanggan merasa puas dan suka dengan suatu produk, mereka akan merekomendasikannya kepada orang lain. Mereka juga akan menceritakan pengalaman mereka saat menggunakan atau membeli barang tersebut dan mendorong orang lain untuk mencobanya. 
3) Menunjukkan kekebalan dan daya tarik barang/jasa yang serupa dari pesaing.
Konsumen akan setia terhadap suatu produk jika mereka merasa puas dengan produknya. Meskipun ada banyak produk serupa, konsumen akan tetap memilih produk tersebut.
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Menurut Sugiyono (2015:128) “Kerangka konseptual akan membangun hubungan teoritis antara variabel independent dan dependent”. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kerangka konseptual merupakan salah satu keterikatan atau hubungan suatu konsep dengan konsep lain pada suatu permasalahan yang akan diteliti. Kerangka tersebut didasarkan pada gagasan ilmiah yang berguna sebagai dasar penelitian yang diperoleh dari tinjauan Pustaka dan dihubungkan dengan garis-garis variabel yang diteliti. Kerangka konseptual juga didasarkan atas teori dan ilmu yang relevan dengan penelitian. Dilihat dari daftar pustaka, peneliti menguji “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pupuk Dan Pertanian Iwan Jaya Di Carmee Kabupaten Bondowoso Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”. Berdasarkan judul penelitian tersebut dapat dilihat hubungan variabel bebas Kualitas pelayanan (X1), Saluran distribusi (X2) dan Fasilitas (X3), variabel terikat Loyalitas pelanggan (Y2) dan variabel intervening Kepuasan Konsumen (Y1). Berikut akan digambar kerangka pemikiran dari penelitian yang ditunjukkan pada gambar 1 berikut:
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Sugiyono (2021:134) menyatakan bahwa “Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan”. Berikut adalah hipotesis penelitian berdasarkan rumasan masalah: 
	H1 : 

	Diduga variabel Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen.

	H2 : 

	Diduga variabel Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen.

	H3 :
	Diduga variabel Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen.

	H4 :
	Diduga variabel Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

	H5 :
	Diduga variabel Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

	H6 :
	Diduga variabel Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

	H7 :
	Diduga variabel Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

	H8 :
	Diduga variabel Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen.

	H9 :
	Diduga variabel Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen.

	H10 :
	Diduga variabel Saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan konsumen.




























[bookmark: _Toc170774861]BAB III METODE PENELITIAN
1. [bookmark: _Toc170774862]Rancangan Penelitian
 “Metode penelitian secara ilmiah berguna dalam mengumpulkan data valid yang bertujuan menemukan, membuktikan dan mengembangkan pengetahuan agar dapat dipahami, diselesaikan dan ditemukan masalahnya” (Sugiyono, 2015:2). Proses penelitian bergantung pada rancangan penelitian. Untuk memperoleh data yang valid, rancangan penelitian berguna dalam memberikan petunjuk sistematis kepada peneliti yang mencakup kapan, kegiatan apa saja dan bagaimana cara melakukan kegiatan tersebut. 
Kegiatan pertama yaitu menentukan dimana tempat atau lokasi penelitian yaitu Toko Iwan jaya, untuk mendapatkan data yang dibutuhkan untuk dijadikan dasar dalam suatu penelitian. Kegiatan selanjutnya yaitu peneliti melakukan wawancara pada konsumen di Toko iwan jaya untuk menggali data-data yang akurat dan pencarian daftar pustaka yang berkaitan dengan penelitian, kemudian melakukan penyebaran kuesioner kepada para pelanggan yang sedang belanja di toko sesuai dengan kriteria yang sudah ditentukan peneliti. Kegiatan ini diperkuat dengan adanya dokumentasi setiap kegiatannya. Data yang didapat kemudian dianalisis dengan metode penelitian kuantitatif menggunakan program smart pls 3.0, yang terdiri dari uji goodness of fit (GOF), koefisien determinasi, analisis persamaan struktural, dan uji hipotesis penelitian.
Guna memperjelas maksud penelitian maka dapat diamabil satu jalur pemikiran yang dituangkan dalam rancangan penelitian pada gambar berikut:
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[bookmark: _Toc170774863]Tempat dan Waktu Penelitian
Objek pada penelitian ini bertempat disalah satu Toko yang ada di kabupaten Bondowoso yaitu Toko Iwan Jaya. Toko ini berlokasi di barat pasar Carmee, Kecamatan Carmee, Kabupaten Bondowoso. Waktu penelitian adalah 3 bulan berawal dari bulan Mei 2024 – Juli 2024. 
[bookmark: _Toc170774864]Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Sugiyono (2021:61) ”Populasi merupakan area generalisasi yang mencakup objek atau subjek yang memiliki kuantitas serta karakteristik tersendiri yang digunakan peneliti guna menetapkan dan menarik kesimpulan”. Berdasarkan definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa populasi adalah suatu kejadian, sekumpulan individu atau objek pada suatu penelitian yang mempunyai karakteristik sehingga dapat dibuat kesimpulan. Dalam penelitian ini populasinya adalah pembeli Toko Iwan jaya sebanyak 4.050 (45 x 90 hari) =  4.050 pelanggan.
2. Sampel
Menurut Sugiyono (2021:62).”Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi”. Sampel pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan toko Iwan Jaya. Pengambilan sampel menggunakan metode probability sampling dengan teknik Random sampling. Random sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan memberi peluang yang sama kepada seluruh populasi. 
Responden yang menjadi sampel penelitian ini yaitu seluruh pelanggan toko Iwan Jaya sehingga ukuran sampel diambil menggunakan rumus slovin dengan tingkat kesalahan yang ditoleransi yaitu sebesar 10%. Berikut rumus penentuan sampel:

Keterangan:
n	: Ukuran sampel
N	: Ukuran populasi
e	: Toleransi kesalahan dalam pengambilan sampel 10% (0,1)
Berdasarkan rumus sampel di atas, jumlah sampel penelitian dapat dihitung sebagai berikut:





Total hasil pengukuran sampel penelitian ini sebesar 97,59 yang dibulatkan menjadi 98 responden.
[bookmark: _Toc170774865]Identifikasi dan Definisi Operasional Variabel
1. [bookmark: _Toc170774866]Identifikasi Variabel
Sugiyono (2021:2) mengatakan bahwa “Variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipahami sehingga memperoleh informasi mengenai hal tersebut, lalu dibuat kesimpulan”. Beberapa variabel yang digunakan pada penelitian ini yaitu: 
a. Variabel Bebas (Independent Variable)
“Variabel bebas merupakan variabel yang memengaruhi atau bisa juga disebut sebagai variabel yang menyebabkan adanya variabel terikat” (Sugiyono, 2021:4). Penelitian ini menggunakan variabel bebas berikut: 
1) Kualitas pelayanan; 
2) Saluran distribusi;
3) Fasilitas.
b. Variabel Terikat (Dependent Variable)
“Variabel terikat didefinisikan sebagai variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas atau variabel yang menjadi akibat dari variabel bebas” (Sugiyono, 2021:4). Penelitian ini menggunakan variabel terikat yaitu Loyalitas Pelanggan. 
c. Variabel Intervening (Intervening Variable)
“Variabel intervening didefinisikan sebagai variabel yang dipengaruhi dan memengaruhi. Variabel intervening merupakan variabel penengah yang berada di antara variabel independen dan dependen, sehingga variabel independen tidak langsung memengaruhi variabel dependen” (Sugiyono, 2021:4). Penelitian ini menggunakan variabel intervening yaitu Kepuasan konsumen.
2. [bookmark: _Toc170774867]Definisi Operasional Variabel
Bersumber dari judul penelitian yang dipilih yaitu pengaruh kualitas pelayanan, saluran distribusi dan fasilitas terhadap loyalitas pelanggan pada toko pupuk dan pertanian Iwan jaya melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Maka dapat diuraikan indikator dari definisi operasional variabel yaitu meliputi: 
a. Variabel Bebas (X)
1) Kualitas Pelayanan (X1)
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:157) “Keadaan dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan disebut sebagai Kualitas”. Sama halnya dengan kualitas pelayanan yang merupakan ukuran seberapa baik layanan dapat diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2009:182) ada beberapa indikator kualitas layanan yaitu: 
a) Berwujud/tangibles (X1.1) 
Toko iwan jaya memiliki tempat yang berlokasi di Jalan Raya Carmee, Kecamatan Carmee, Kabupaten Bondowoso, dan telah mempunyai fasilitas sarana dan prasarana yang cukup lengkap seperti tempat duduk antrian dan kipas di setiap titik tertentu di dalam toko. 
b) Keandalan/reliability (X1.2) 
Setiap karyawan Toko Iwan jaya ditempatkan sesuai dengan keahlian dan bidangnya masing-masing, hal ini bertujuan untuk menjamin pelayanan terhadap pelanggannya. 
c) Ketanggapan/responsiveness (X1.3) 
Kesigapan petugas ketika melayani pelanggan, kecepatan saat proses penanganan pelanggan. Salah satu contoh apabila ada pembeli karyawan yang sedang bertugas langsung sigap memberi layanan. 
d) Jaminan dan Kepastian/assurance (X1.4) 
Kemampuan dan pengetahuan petugas terhadap tindakan dan penanganan secara tepat, kesopanan dalam layanan dan kemampuan untuk menyampaikan informasi yang akurat. Kemampuan untuk menjamin keamanan saat menggunakan layanan yang disediakan serta kemampuan untuk membangun kepercayaan pelanggan dan keluarga pelanggan kepada Toko Iwan jaya. 
e) Empati/emphaty (X1.5) 
Kesediaan petugas dalam memberikan perhatian serta mengerti kebutuhan pelanggan. Dimana suatu Toko diharapkan mengetahui dan memahami apa yang dibutuhkan Konsumen. 
2) Saluran Distribusi (X2)
Menurut (Gitosudarmo, 2014:313) “Saluran distribusi merupakan sekelompok orang atau perusahaan yang memiliki hak untuk memiliki barang atau jasa yang dipasarkan dan membantu dalam menyampaikan hak tersebut dari produsen ke konsumen”. Indikator saluran distribusi merupakan kegiatan yang menunjukkan seberapa mudah produsen menyampaikan barang atau jasa kepada konsumen sehingga konsumen dapat menikmatinya. Indikator saluran distribusi yaitu sebagai berikut:
a) Ketersediaan produk atau barang (X2.1)
Ketersediaan barang di toko iwan jaya sudah dikatakan lengkap untuk keperluan alat pertanian maupun vitamin tanaman seperti pupuk kompos, obat tanaman padi dan lain sebagainya.
b) Proses pemesanan (X2.2)
Proses pemesanan sangat mudah dan pegawai toko akan melayani semua kebutuhan yang diperlukan pelanggan pada saat proses pembelian di toko.
c) Kecepatan mengenai hal pengiriman (X2.3)
Dalam proses pengiriman, karyawan toko mengutamakan kecepatan dalam pengiriman guna untuk memuaskan pelanggan saat membeli suatu produk dari toko Iwan jaya.
d) Kemudahan dalam mendapatkan produk (X2.4)
Tingkat kemudahan di toko Iwan jaya yaitu menciptakan situasi yang memudahkan atau menyenangkan bagi pelanggan untuk mendapatkan barang atau jasa melalui pendistribuasian, sehingga pelanggan tidak mengalami kesulitan untuk mendapatkan barang atau jasa yang mereka butuhkan.
3) Fasilitas (X3)
Iskandarsyah dan Utami (2017:132) menegaskan bahwa “Fasilitas merupakan segala sesuatu yang ditawarkan oleh perusahaan kepada pelanggan dengan tujuan untuk mencapai kepuasan yang penuh”. Menurut Tjiptono (2012:184) ada empat indikator fasilitas yang mencakup sejumlah komponen yang harus dipertimbangkan saat memilih fasilitas jasa yaitu: 
a) Pertimbangan/Perencanaan Spasial Aspek (X3.1) 
Toko Iwan jaya dalam melakukan perencanaan spasial yaitu dengan melakukan pemetaan terlebih dahulu dan mengumpulkan data-data yang diperlukan seperti informasi tentang lokasi dan kondisi lingkungan. Hal ini dilakukan agar dalam pembangunan dapat menyesuaikan dengan kondisi-kondisi tersebut sehingga dapat menimbulkan kemudahan bagi pelanggan dan menciptakan rasa puas pada pelanggan. 
b) Perencanaan Ruangan (X3.2) 
Toko iwan jaya merancang ruangan dengan mempertimbangkan kenyamanan pelanggan yaitu ruangan dengan sirkulasi udara yang baik, peletakan perabotan yang sesuai agar tidak mengganggu aktivitas pelanggan. 


c) Perlengkapan dan Perabot Perlengkapan (X3.3) 
Toko Iwan jaya memiliki perlengkapan yang cukup lengkap berupa perlengkapan untuk menunjang pelayanan terhadap pelanggan. Toko Iwan jaya juga menyediakan perabotan berupa troli pengangkut pupuk dan peralatan berat pertanian dan kipas angin guna menunjang kenyamanan pelanggan.  
d) Unsur pendukung lainnya (X3.4) 
Toko Iwan jaya memiliki unsur pendukung yang lengkap seperti toilet, wifi, musholah dan lain sebagainya.
b. Variabel Intervening (Y1)
 “Perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan dengan kinerja yang diharapkan dikenal sebagai Kepuasan konsumen” (Kotler dan Keller, 2009:177). Berikut adalah indikator Kepuasan konsumen (Tjiptono dan Chandra, 2016:101):
1) Keseuaian harapan (Y1.1) 
Karyawan toko Iwan jaya akan memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan supaya pelanggan yang berkunjung serta menggunakan jasa toko Iwan jaya akan merasa puas dengan pelayanan yang diterima. 
2) Minat kunjungan kembali (Y1.2) 
Karyawan toko Iwan jaya akan berusaha membuat pelanggan puas atas pelayanan yang diberikan sehingga pelanggan dapat melakukan kunjungan kembali.
3) Kesediaan merekomendasikan (Y1.3)
Pelanggan yang puas atas pelayanan yang mereka terima dari toko Iwan jaya cenderung akan merekomendasikan toko Iwan jaya kepada orang-orang terdekat mereka dan menjadikan toko Iwan jaya sebagai opsi utama saat membutuhkan pembelian alat pertanian dan berbagai pupuk tanaman.
c. Variabel Terikat (Y2)
Tjiptono (2012:157) mengatakan bahwa “Kemampuan perusahaan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan berdasarkan ekspektasi pelanggan dapat menentukan kualitas layanan”. Berikut adalah indikator Loyalitas konsumen (Hurriyati dan Alma, 2008:128):
1) Melakukan Pembelian ulang (Y2.1) 
Saat Pelanggan merasa puas atas jasa yang diberikan oleh toko Iwan jaya tentu akan memunculkan rasa senang sehingga akan melakukan kunjungan kembali apabila membutuhkan peralatan pertanian. 
2) Merekomendasikan produk atau jasa (Y2.2) 
Ketika pelanggan telah merasa puas dan suka atas pelayanan jasa yang diberikan oleh toko Iwan jaya maka pelanggan cenderung akan merekomendasikannya pada orang lain, pelanggan akan menceritakan pengalamannya, merekomendasikan dan akan mengajak orang lain untuk membeli di toko Iwan jaya juga. 
3) Menunjukkan kekebalan dan daya tarik produk/jasa sejenis dari pesaing (Y2.3)
Jika pelanggan telah puas atas pelayanan jasa yang diberikan toko Iwan jaya, tentu akan setia dan tidak akan terpengaruh untuk membeli di toko lainnya.
[bookmark: _Toc170774868]Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2021:375) “Teknik pengumpulan data adalah hal yang paling penting karena tujuan adanya penelitian yaitu memperoleh data”. Pengumpulan data merupakan langkah awal yang harus dilakukan peneliti untuk memahami, mengatasi serta memperkirakan terjadinya masalah. Ada beberapa cara untuk mengumpulkan data, seperti:
1. Observasi
 “Observasi adalah metode pengumpulan data dengan mencatat perilaku subjek (orang), objek (benda) atau kejadian secara sistematik tanpa komunikasi dengan subjek yang diteliti” (Sanusi, 2011:111). Observasi dilakukan untuk mengetahui perilaku konsumen, proses kerja dan masalah-masalah yang ada pada konsumen. Tahap observasi pada toko Iwan jaya yaitu dengan mencari semua masalah, keinginan atau harapan konsumen. Kegiatan observasi ini dilakukan untuk mengetahui masalah kepuasan konsumen pada toko Iwan jaya.
2. Studi Pustaka
 “Studi pustaka merupakan teori pengumpulan data yang bertujuan untuk mengumpulkan informasi mengenai berbagai topik pengetahuan dan masalah penelitian yang bersumber dari buku, majalah, jurnal dan sumber lain yang terkait” (Arikunto, 2010:375). Metode ini bermanfaat bagi peneliti guna mendapatkan berbagai pandangan atau gagasan dengan mengkaji literatur dan buku-buku terkait fenomena yang berhubungan dengan penelitian.
3. Wawancara
 “Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan kepada subjek atau individu penelitian secara langsung. Penelitian dilakukan dengan berbicara langsung dengan responden atau melalui komunikasi jarak jauh dengan alat komunikasi” (Sanusi, 2011:105). Data pada penelitian ini didapat dari hasil wawancara kepada toko Iwan jaya.
4. Kuesioner (Angket)
 “Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang meminta responden untuk menjawab beberapa pertanyaan atau pernyataan tertulis” (Sugiyono, 2021:199). Kuisioner disebar dengan tujuan agar peneliti dapat dengan mudah memperoleh data yang dibutuhkan. Kuesioner biasanya berupa pertanyaan yang diberikan secara langsung kepada responden atau bisa juga dikirim melalui media internet kepada para responden toko Iwan jaya. Angket yang disebarkan kepada responden merupakan instrumen penelitian. Setiap jawaban akan diberi skor atau nilai agar data yang dikumpulkan bersifat kuantitatif.
Peneliti membagikan kuesioner kepada beberapa pelanggan toko Iwan jaya. Agar data yang terkumpul dapat berwujud kuantitatif, dilakukan pemberian nilai menggunakan skala likert dan kriteria pengukurannya yaitu: 


[bookmark: _Toc170468745]Tabel 4 
Skala Likert
	No.
	Skala pengukuran
	Skor

	1.
	Sangat Setuju
	5

	2.
	Setuju
	4

	3.
	Netral
	3

	4.
	Tidak Setuju
	2

	5.
	Sangat Tidak setuju
	1


Sumber: Sugiyono (2021:93)
5. Dokumentasi
Arikunto (2010:274) mengatakan bahwa “Dokumentasi didefinisikan sebagai teknik pengumpulan data tentang hal-hal atau variabel yang bersumber dari buku, catatan, majalah, transkip, notulen, surat kabar, prasasti, rapat agenda dan lain sebagainya”. Dokumentasi pada penelitian di toko Iwan jaya yaitu berupa foto-foto dan data-data yang digunakan untuk kebutuhan peneliti sebagai informasi dan data.
[bookmark: _Toc170774869]Metode Analisis Data
Tahapan menganalisis data bertujuan guna mengkonfirmasi kebenaran data yang telah diperoleh sebelumnya. Metode-metode analisis data yaitu sebagai berikut:
1. [bookmark: _Toc170774870]Uji Validitas Konvergen
Uji vadilitas konvergen berguna sebagai acauan, apakah data penelitian sesuai dengan keadaan sebenarnya atau tidak, sehingga hasilnya dapat dipercaya. Convergen validity mempunyai indikator yang harus memenuhi syarat, hal ini dapat diketuai dengan melihat outer loading factor di output satndardzed loading estimate pada program AMOS. “Validitas konvergen adalah ukuran validitas indikator refleksi atas variabel yang dapat diamati dari outer loading pada masing-masing indikator variabel, jika nilai outer loading di atas 0,7, maka indikator tersebut dianggap realibilitas yang baik” (Ghozali, 2008:135).
 “Jika skor yang dihasilkan dari pengukuran konstruk yang sama dari dua instrumen yang berbeda memiliki korelasi yang tinggi, maka validitas konvergen akan terjadi” (Abdillah dan Hartono, 2015:195). Pada penelitian ini menggunakan average variance extracted (AVE) dan nilai Outer loading dalam menentukan nilai validitas konvergen. Alat yang digunakan untuk menganalisis yaitu program smart PLS 3.0. Ketentuan yang diputuskan dalam penelitian ini yaitu EVE harus memenuhi 0,5 dengan nilai outer loading minimal 0,7.
2. [bookmark: _Toc170774871]Uji Reliabilitas
Salah satu cara yang paling umum untuk mengukur seberapa konsisten data yang dikumpulkan adalah dengan menilai reliabilitasnya. Uji reliabilitas memiliki tujuan untuk mengevaluasi hasil dari kuesioner apakah kuesioner yang telah di isi oleh reponden sesuai dengan fakta yang ada dan dapat dipercaya. Data akan dikatakan reliabel apabila jawaban responden pada kuesioner tidak berubah atau tetap konsisten dan stabil. “Data yang memperlihatkan ketepatan, konsistensi dan akurasi guna melakukan pengukuran disebut reliabilitas” (Abdillah dan Hartono, 2015;196). Dengan menggunakan program smart PLS 3.0, uji reliabilitas diuji menggunakan dua metode yaitu Cronbach alpha dan Composite reliability. “Apabila nilai Cronbach alpha lebih besar dari 0,70, penelitian ini dapat dianggap reliabel” (Sholihin dan Ratmono, 2013:92).
3. [bookmark: _Toc170774872]Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dibagi menjadi lima macam untuk mendapatkan model regresi yang baik, uji normalitas, uji heteroskodastisitas, uji multikolinearitas, uji autokorelasi dan uji linearitas. Penelitian ini menggunakan dua uji asumsi klasik, termasuk uji normalitas dan multikolinearitas dapat ditemukan dibawah ini:
a. Uji Normalitas
[bookmark: _GoBack]Ghozali (2018:160) mengatakan bahwa “Uji normalitas dilakukan untuk menentukan apakah tiap varibel berditribusi normal atau tidak”. Apabila data didistribusi dengan hasil yang normal, maka data tidak akan menyimpang dari nilai inti (median). Tetapi apabila data menyimpang dari nilai inti (median), karena itu, akan ada penyimpangan data yang dapat menyebabkan pemalsuan uji normalitas atau data dikatakan tidak biasa. Dengan menggunakan sistem analisis smart PLS 3.0, penelitian ini menguji nilai Excess atau Swekness dengan rentang -2,58 sampai 2,58.
b. Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2018:105) “Tujuan uji multikolinearitas adalah untuk memastikan apakah ada hubungan antara variabel independen melalui pengujian model analisis regresi”. Contoh persamaan struktural dikatakan baik jika tidak ada korelasi antara variabel independen, jika hal ini terjadi maka varibel lainnya tidak orthogonal. Variabel ortogonal merupakan variable independent dengan nilai hubungan sama dengan nol. Nilai kollinearitas statistik (VIF) pada inner VIF value dari hasil analisis program smart PLS menunjukkan uji multikolinearitas dalam penelitian ini. Uji multikolinearitas dapat dikatakan tidak melanggar asumsi klasik jika nilai VIF ≤ 0,5. Apabila variabel independen saling memengaruhi satu sama lain dengan VIF > 0,5, maka dapat dikatakan melanggar asumsi klasik mulikolinieritas.
4. [bookmark: _Toc170774873]Uji Goodness of Fit (GOF)
Uji goodness of fit (GOF) merupakan sistem yang mengevaluasi kelayakan model menggunakan smart PLS 3.0 yang bertujuan guna mengetahui pendistribusian data pada sampel penelitian. Ada tiga ukuran fit model, yaitu: 
a. SRMR (Standartizeid root mean square residual) ≤ 0,90 
b. Diharapkan chi-square kecil 
c. NFI (Normed fit indeks) > 0,5 atau mendekati angka 1 
Model penelitian dapat dianggap sesuai apabila model struktural yang didasarkan pada informasi yang ada di bidang, karena itu penelitian diterima secara ilmiah.
5. [bookmark: _Toc170774874]Uji Koefisien Determinasi
 “Uji koefisien determinasi (R2) merupakan suatu alat guna menentukan seberapa jauh potensi model dalam menerapkan diferensiasi dari variabel dependen” (Ghozali, 2018:97). Tujuan dari uji koefisien determinasi adalah untuk memahami seberapa besar pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent. Dalam analisis ini, uji koefisien determinasi berguna tentang menentukan tingkat pengaruh R square terhadap variabel dependen. Perubahan nilai R square menunjukkan tingkat efek dari variabel independen terkait dengan variabel dependen. Uji koefisien determinasi dalam program smart PLS 3.0 digunakan dalam penelitian ini sehingga dapat diketahui angka interpretasi determinasi yaitu sebagai berikut:
[bookmark: _Toc170468746]Tabel 5 
Pedoman Interpretasi Koefisien Determinasi
	No
	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	1.
	0,80-1,00
	Sangat kuat

	2.
	0,60-0,799
	Kuat

	3.
	0,40-0,599
	Cukup kuat

	4.
	0,20-0,399
	Rendah

	5.
	0,00-0,199
	Sangat Rendah


Sumber: Sugiyono (2021:231)
6. [bookmark: _Toc170774875]Analisis Persamaan Struktural (inner model)
 “Persamaan struktural menjelaskan bagaimana variabel eksogen memengaruhi variabel endogen” (Sanusi, 2011:356). Analisis persamaan struktural merupakan teknik statistik yang berguna dalam mengevaluasi interaksi antara variabel laten dengan indikatornya, maksudnya adalah untuk menentukan tingkat kesalahan dalam pengukuran. “Inner model dapat dinilai melalui memeriksa stabilitas estimasi yang dapat dievaluasi dengan uji t-statistik yang dihasilkan oleh proses bootstrapping” (Ghozali dan Latan, 2015:78). Dengan menggunakan program smart PLS 3.0 penelitian ini menganalisis Path Coefficient dan Specific Inderect Effect. Berikut adalah rumus-rumus dari persamaan struktural:
a. Persamaan Struktural (Regresi linear) 
Kepuasan Konsumen (Y1):
Y1 = β1X1 + β2X2 + β3X3 
Loyalitas pelanggan (Y2):
Y2 = β4X1 + β5X2 + β6X3 
Loyalitas pelanggan (Y2):
Y2 = β7Y1 
b. Persamaan Struktural Dengan Menggunakan Variabel Intervening
Y2 = (β8 X1 + Y1) + (β9 X2 + Y1)  + (β10X3 + Y1 )
Keterangan: 
Y1 : Kepuasan konsumen 
Y2 : Loyalitas pelanggan
β1β4: Nilai dari koefisien regresi Kualitas pelayanan
β2β5: Nilai dari koefisien regresi Saluran distribusi 
β3β6: Nilai dari koefisien regresi Fasilitas
β7: Nilai dari koefisien regresi Kepuasan konsumen 
X1: Kualitas pelayanan
X2: Saluran distribusi
X3: Fasilitas
[bookmark: _Toc170774876]Uji Hipotesis Penelitian
“Uji hipotesis penelitian digunakan dalam menentukan seberapa besar pengaruh variabel independent mempengaruhi variabel dependent serta untuk menentukan signifikan variabel” (Ghozali, 2018:97). Tujuan hipotesis penelitian adalah menganalisis regresi untuk mengukur suatu hubungan antara dua variabel dengan mengetahui apakah variabel terikat dapat dipengaruhi oleh variabel bebas secara langsung atau melalui variabel penghubung (tidak secara langsung). Studi ini menggunakan smart PLS 3.0 dengan ketentuan berikut ini:
a. Nilai Original sample: memperlihatkan berpengaruh yang baik secara positif maupun negatif.
b. Nilai P value: digunakan dalam menilai perubahan signifikan. 
Jika P value > dari 0,05 (>5%) maka tidak berpengaruh signifikan 
Jika P value < dari 0,05 (>5%) maka berpengaruh signifikan. 
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SURAT KETERANGAN PENELITIAN
Kepada Yth.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Abdurachman Saleh Situbondo
Di tempat

Yang bertanda tangan di bawah ini:
	Nama
	:
	Iwan Supriyanto

	Jabatan
	:
	Pemilik toko

	Alamat
	:
	Barat pasar Carmee, Kecamatan Carmee, Kabupaten Bondowoso

	Nama
	:
	Adrian Fahrizal Rizky

	NPM
	:
	202013101

	Fakultas
	:
	Ekonomi dan Bisnis

	Prodi
	:
	Manajemen Pemasaran


Telah kami setujui untuk melakukan penelitian di Toko Pupuk dan Pertanian Iwan Jaya yang beralamat di barat pasar Carmee, Kecamatan Carmee, Kabupaten Bondowoso, dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pupuk Dan Pertanian Iwan Jaya Di Carmee Kabupaten Bondowoso Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”
Demikian surat ini kami sampaikan dan atas kerja samanya kami sampaikan terima kasih.
Situbondo, 29 Juni 2024
Pemilik Toko Pupuk dan Pertanian Iwan Jaya



Iwan Supriyanto
[bookmark: _Toc170774778]Lampiran 2: Kuesioner Penelitian
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KUESIONER PENELITIAN
Saya Adrian Fahrizal Rizky adalah Mahasiswa Jurusan Ekonomi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Abdurachman Saleh Situbondo yang sedang mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Saluran Distribusi Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Pupuk Dan Pertanian Iwan Jaya Di Carmee Kabupaten Bondowoso Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”. Bersama ini, saya mengharapkan kesediaan dan bantuan Saudara untuk mengisi kuesioner dengan sejujur-jujurnya untuk keperluan penelitian ilmiah ini (Skripsi). Berikan tanda (√) pada kolom pernyataan dan dipilih yang paling sesuai dengan kondisi atau keadaan yang sebenarnya. Data yang diperoleh dari Saudara akan sangat dijaga kerahasiaanya. Atas kesediaan dan bantuan yang Saudara berikan, saya ucapkan terima kasih.

Situbondo,      Juli 2023
Hormat Saya


Adrian Fahrizal Rizky
NPM: 202013101


KUESIONER
A. Identitas Responden  
	Nama 	 	: ………………………………………………… 
	Jenis Kelamin	: ………………………………………………… 

       	No Responden        :	                                  (*diisi oleh peneliti sendiri) 
B. Berikan tanda (√ ) pada kolom PERNYATAAN (yang paling sesuai dengan kondisi atau keadaan yang sebenarnya) dengan ketentuan sebagai berikut: 
Tabel Bobot Kuesioner Menurut Skala Likert
	Alternatif Pilihan
	Kode
	Bobot nilai positif

	Sangat Setuju
	SS
	5

	Setuju
	S
	4

	Netral
	N
	3

	Tidak Setuju
	TS
	2

	Sangat Tidak Setuju
	STS
	1






















DAFTAR PERNYATAAN 
Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan (X1) 
	No.
	BUTIR PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	A.
	Kualitas pelayanan (X1)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1.
	Tangibels atau Bukti  Fisik(X1.1) 

	
	Toko Iwan jaya memiliki jangkauan yang mudah ditemukan oleh pelanggan 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.
	Realibility atau Keandalan (X1.2) 

	
	Toko Iwan jaya memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan  
	 
	 
	 
	 
	 

	3.
	Responsivennes atau Ketanggapan (X1.3) 

	
	Toko Iwan jaya cepat dan tanggap dalam melayani pelanggan
	 
	 
	 
	 
	 

	4.
	Assurance atau Jaminan (X1.4) 

	
	Toko Iwan jaya memberikan rasa nyaman dan puas kepada pelanggan  
	 
	 
	 
	 
	 

	5.
	Empathy atau Empati (X1.5) 

	
	Toko Iwan jaya memahami 
keinginan dan kebutuhan pelanggan 
	 
	 
	 
	 
	 


 

	No.
	BUTIR PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	B.
	Saluran distribusi (X2)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	6.
	Ketersediaan produk / barang  (X2.1) 

	
	Ketersediaan barang cukup lengkap di Toko Iwan jaya 
	 
	 
	 
	 
	 

	7.
	Proses pemesanan (X2.2) 

	
	Proses pemesanan sangat mudah dan cepat respon di toko Iwan jaya 
	 
	 
	 
	 
	 

	8.
	Kecepatan mengenai hal pengiriman (X2.3) 

	
	Karyawan toko Iwan jaya mengutamakan kecepatan dalam hal pengiriman guna memuaskan pelanggan saat membeli di toko Iwan jaya
	 
	 
	 
	 
	 

	9.
	Kemudahan dalam mendapakan produk(X2.4) 

	
	Kemudahan konsumen untuk mendapatkan produk di toko Iwan jaya

	 
	 
	 
	 
	 



	No.
	BUTIR PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	C.
	Fasilitas(X3)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	10.
	Pertimbangan/perencanaan spasial (X3.1) 
	

	
	Material dan bangunan di toko Iwan jaya sangatlah bagus
	 
	 
	 
	 
	 

	11.
	Perencaan ruangan (X3.2) 
	

	
	Kondisi ruangan dan penataan di toko Iwan jaya sangat rapi
	 
	 
	 
	 
	 

	12.
	 Perlengkapan dan Perabot(X3.3) 
	

	
	Perlengkapan alat pertanian yang dimiliki toko Iwan jaya cukup lengkap
	 
	 
	 
	 
	 

	13.
	Unsur pendukung lainnya(X3.4) 
	

	
	Toko Iwan jaya menyediakan 
area parkir yang luas, musholla,  wifi dan toilet
	 
	 
	 
	 
	 





	No.
	BUTIR PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	D.
	Kepuasan konsumen (Y1) 
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	14.
	Kesesuaian harapan (Y1.1) 
	

	
	Pelayanan yang diberikan toko Iwan jaya sesuai dengan ekspektasi pelanggan 
	 
	 
	 
	 
	 

	15.
	Minat berkunjung Kembali (Y1.2)   

	
	Pelanggan berkunjung Kembali ke toko iwan jaya karena merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
	 
	 
	 
	 
	 

	16.
	Kesediaan merekomendasikan (Y1.3) 

	 
	Pelanggan mampu dan bersedia untuk merekomendasikan toko Iwan jaya kepada orang lain sebagai penyedia kebutuhan pertanian  
	 
	 
	 
	 
	 



	No
	BUTIR PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	E.
	Loyalitas konsumen (Y2) 
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	17.
	Melakukan pembelian ulang (Y2.1) 

	
	Pelanggan melakukan kunjungan ulang ada toko Iwan jaya 
	 
	 
	 
	 
	 

	18.
	Merekomendasikan (Y2.2) 

	
	Toko Iwan jaya sangat memahami pelanggan sehingga pelanggan bersedia merekomendasikan toko Iwan jaya kepada orang lain 
	 
	 
	 
	 
	 

	19.
	Menunjukkan kekebalan(Y2.3) 

	 
	Pelanggan selalu setia membeli produk di toko Iwan jaya  
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