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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada 

PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa (STP). Dalam menghadapi persaingan di industri teknologi dan 

layanan keamanan, loyalitas pelanggan menjadi kunci keberhasilan perusahaan dalam 

mempertahankan dan memperluas pangsa pasar. Kualitas pelayanan yang mencakup kecepatan 

respons, kejelasan informasi, kemudahan proses pembelian, dan dukungan pelanggan memainkan 

peran penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Selain itu, pengalaman pelanggan selama 

berinteraksi dengan perusahaan turut memengaruhi tingkat kepuasan yang berdampak pada 

loyalitas. Hasil studi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sementara itu, kepuasan pelanggan 

berperan sebagai variabel mediasi yang menguatkan hubungan antara kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Temuan ini memberikan implikasi bagi PT. 

Sinergi Teknoglobal Perkasa untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat 

pengalaman pelanggan guna mendorong loyalitas. Dengan strategi ini, perusahaan dapat 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada sekaligus menarik pelanggan baru tanpa perlu 

mengeluarkan biaya besar. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan, PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa, Industri Teknologi Dan Keamanan. 

 

PEiNDAiHULUAiN 

Di era persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk memberikan 

pelayanan terbaik guna memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi salah 

satu faktor utama dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan 

pelanggannya. Pelayanan yang berkualitas mampu menciptakan kepuasan yang berakhir 

pada loyalitas pelanggan. Loyalitas ini sangat penting karena menjadi kunci keberhasilan 

perusahaan dalam mempertahankan dan memperluas pangsa pasar. 

Selain kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan 

perusahaan juga menjadi aspek penting yang menentukan persepsi pelanggan. Pengalaman 

positif yang dirasakan pelanggan akan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan 

yang diberikan. Kepuasan inilah yang nantinya mendorong pelanggan untuk tetap setia 

menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Oleh karena itu, menjaga kualitas 

pelayanan dan menciptakan pengalaman pelanggan yang baik menjadi tantangan tersendiri 

bagi setiap perusahaan. 

Loyalitas pelanggan tidak hanya berdampak pada berakhirnya bisnis, tetapi juga 

mempengaruhi pertumbuhan perusahaan secara keseluruhan. Loyalitas merupakan faktor 

yang penting dan mempengaruhi kinerja serta pertumbuhan berkelanjutan dari perusahaan 

sehingga loyalitas perlu dikembangkan oleh perusahaan dengan melakukan usaha-usaha 

yang dapat membangun loyalitas dari pelanggan terhadap perusahaan (Yum dan 

Yoo,2023). Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang dan memberikan 

perusahaan kepada orang lain. Hal ini akan membantu perusahaan untuk terus berkembang 

tanpa harus mengeluarkan biaya besar untuk mendapatkan pelanggan baru. Dalam industri 
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yang kompetitif, seperti teknologi dan layanan keamanan yang menjadi fokus PT. Sinergi 

Teknoglobal Perkasa, loyalitas pelanggan menjadi sangat penting. Stadi yang dilakukan 

oleh Felicia dkk (2024) menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Beda halnya dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Budiono, A. (2021) yang menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap Loyalitas Konsumen 

PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa (STP) adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

teknologi dan layanan keamanan. Perusahaan ini menyediakan berbagai solusi teknologi, 

mulai dari sistem keamanan hingga solusi jaringan untuk berbagai sektor bisnis. Seiring 

dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya persaingan di industri ini, STP harus 

terus meningkatkan kualitas pelayanannya guna memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggannya. 
Tabel 1. Produk & Layanan di Pt.Sinergi Teknoglobal Perkasa 

Produk & Layanan Penjelasan 

Infrastrukturict Spesialis dalam memberikan solusi infrastruktur IT mutakhir. Kami 

menyesuaikan solusi yang dirancang khusus untuk memastikan 

efisiensi dan kesiapan terhadap pertumbuhan serta kemajuan teknologi 

di masa depan. 

• Desain Arsitektur Netwok 

• Instalasi Network 

• Manajemen Netwok 

Unified 

Security Systems 

Secara mulus mengintegrasikan CCTV, Access Control, Under Vehicle 

Scanner, License Plate Recognition, Perimeter Intrusion Detection 

System dan sistem security lainnya ke dalam satu platform yang 

intuitif. 

• Experience security without compromise 

Sistem Access 

Control 

Platform terintegrasi untuk sistem kontrol akses, melayani kebutuhan 

keamanan Anda mulai dari yang paling sederhana hingga yang paling 

kompleks. 

Under Vehicle 

Inspection System 

Teknologi inspeksi bawah kendaraan canggih untuk keamanan pos 

pemeriksaan. Terintegrasi dengan sistem ANPR, face capture, dan 

barrier gate. Solusi lengkap yang menyeluruh untuk meningkatkan 

keamanan dan efisiensi. 

Airport Operational 

Control Center 

(AOCC) 

Central Hub untuk mengelola semua aktivitas operasional di bandara. 

Pusat kontrol yang vital ini berfungsi sebagai pusat saraf bandara, di 

mana setiap sistem operasional yang penting untuk kelancaran fungsi 

harian bandara dipantau dan dikelola. 

• Elevate airport's operational excellence 

Seamless Check-In & 

Boarding 

Revolusi operasi bandara dengan Departure Control Tool. Satu alat, 

semua maskapai – menyederhanakan proses check-in dan boarding 

untuk pengalaman penumpang yang lancar. 

Border Control 

Solution 

“ The Autogate” 

Solusi Automated Border Control kami menangkap data biometrik 

secara real-time dan menggabungkannya dengan otentikasi dokumen 

perjalanan yang kuat. Dengan pencocokan biometrik canggih, solusi 

ini menawarkan interaksi manusia-mesin yang efisien, mempercepat 

proses perjalanan, dan memudahkan aliran antrean. Melalui Digital 

Identity Management Platform kami, pihak berwenang mendapatkan 

wawasan langsung tentang verifikasi identitas, pemeriksaan latar 

belakang, dan pemprofilan berbasis risiko. 

Entrance Automation 

System 

Menciptakan integrasi pintu masuk yang aman, efisien, dan elegan 

yang dapat bekerja dengan lancar dengan sistem kontrol akses apa pun. 

• RFID Card 

• Fingerprint 

• QR Code Scanner 

• Face Recognition 
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Digital Signage 

Displays & Screens 

Empowering Your Business with AttentionGrabbing Display 

Technologies 

Di lanskap bisnis yang cepat dan kompetitif saat ini, menarik perhatian 

audiens Anda sangat penting. 

• Video Walls 

• Digital Signage 

• Videot ron 

Apis, Internet Of 

Things & Analytics 

Systems 

Bagi perusahaan modern, perangkat lunak adalah kunci nilai. Kami 

menyediakan solusi inovatif untuk modernisasi dengan kontrol plane 

yang dapat dikonfigurasi untuk fungsi dan manajemen perangkat 

jaringan, mendukung microservices, API, dan service mesh.  

Fokus kami adalah memastikan aliran data yang mulus dan komunikasi 

yang efisien antar individu, departemen, sistem, dan perangkat. 

Digital Two-Way 

Radio Systems 

Terrestrial Trunked Radio (TETRA), sebelumnya dikenal sebagai 

Trans-European Trunked Radio, adalah standar Eropa yang mapan 

untuk sistem radio trunked. Sistem radio mobile profesional ini dan 

spesifikasi transceiver dua arah dirancang khusus untuk memenuhi 

kebutuhan komunikasi lembaga pemerintah, layanan darurat (termasuk 

polisi, pemadam kebakaran, dan layanan ambulans) untuk jaringan 

keselamatan publik, personel transportasi kereta untuk komunikasi di 

dalam kereta, layanan transportasi, dan aplikasi militer. 

Sumber: Pt. Sinergi Teknoglobal Perkasa 

Pada table 1. di atas menjelaskan berbagai solusi teknologi dan sistem yang 

ditawarkan oleh perusahaan, mencakup berbagai aspek infrastruktur IT dan keamanan. 

Mereka menyediakan desain, instalasi, dan manajemen jaringan untuk memastikan 

efisiensi dan pertumbuhan teknologi. Sistem keamanan terintegrasi mencakup CCTV, 

kontrol akses, inspeksi kendaraan, dan sistem deteksi intrusi untuk keamanan yang 

menyeluruh. Solusi untuk bandara termasuk pusat kontrol operasional dan alat check-in 

serta boarding yang menyederhanakan proses perjalanan. Selain itu, mereka menawarkan 

solusi kontrol perbatasan otomatis yang menggabungkan biometrik dan otentikasi 

dokumen untuk mempercepat alur proses. Untuk kebutuhan akses dan otomatisasi pintu 

masuk, mereka menyediakan berbagai teknologi seperti RFID, sidik jari, pemindai QR, 

dan pengenalan wajah. Digital signage dan sistem tampilan lainnya membantu bisnis 

menarik perhatian dengan teknologi display canggih, sementara sistem radio dua arah 

TETRA mendukung komunikasi kritis untuk layanan darurat dan aplikasi militer. 

Gambar 1. Partner Pt.Sinergi Teknoglobal Perkasa 

Pada Gambar 1. tersebut menunjukkan berbagai perusahaan yang menjadi mitra PT 

Sinergi Teknoglobal Perkasa. Beberapa perusahaan yang menjadi partner ini bergerak di 

bidang teknologi, keamanan, komunikasi, dan sistem kontrol. Di antaranya adalah Vision-

Box, TAV Technologies, Hytera, SecureOne, Samsung, Atos, Software AG, dan ASUS. 

Kerja sama dengan perusahaan-perusahaan tersebut mencerminkan fokus PT Sinergi 

Teknoglobal Perkasa dalam menyediakan solusi teknologi canggih dan inovatif untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, baik dalam skala lokal maupun internasional.  
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Layanan yang memuaskan konsumen harus diprioritaskan oleh perusahaan untuk 

membentuk loyalitas yang sesungguhnya (Sangadji & Sopiah, 2013). Indrasari (2019) 

menyatakan bahwa konsistensi perusahaan dalam memberikan kualitas layanan yang lebih 

baik dari pesaing merupakan salah satu cara utama untuk memertahankan perusahaan jasa 

agar harapan pelanggan terpenuhi. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh STP menjadi 

salah satu aspek penting yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelayanan yang tepat 

waktu, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Namun berdasarkan laporan internal perusahaan, masih terdapat beberapa 

keluhan dari pelanggan terkait pelayanan yang dinilai kurang memuaskan, terutama dalam 

hal kurangnya waktu dan tanggapan terhadap masalah teknis yang mereka hadapi. Kualitas 

pelayanan melibatkan responsif terhadap kebutuhan pelanggan, kemudahan proses 

pembelian, kejelasan informasi produk atau layanan, dan ketersediaan dukungan 

pelanggan (Daeli et al., 2021). 

Selain kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan juga memainkan peran penting 

dalam membentuk loyalitas mereka terhadap STP. Pengalaman ini mencakup seluruh 

interaksi pelanggan dengan perusahaan, mulai dari proses awal penawaran hingga 

dukungan pasca-penjualan. Pengalaman yang positif akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sedangkan pengalaman negatif dapat menyebabkan ketidakpuasan yang 

berujung pada berkurangnya loyalitas. 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil langsung dari kualitas pelayanan dan 

pengalaman yang mereka rasakan. Kepuasan pelanggan yang tinggi secara umum 

berdampak positif pada loyalitas pelanggan, dengan pelanggan yang puas lebih cenderung 

untuk kembali dan melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan produk atau 

layanan kepada orang lain (Liung & Syah, 2023). Pelanggan yang puas cenderung lebih 

setia, sementara yang tidak puas cenderung beralih ke pesaing. Dalam konteks ini, 

kepuasan pelanggan dapat dilihat sebagai faktor mediasi antara kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Stadi yang dilakukan oleh Sugiharto, S 

dkk (2020) Kepuasan Pelanggan terbukti berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dan 

Penelitian yang dilakukan oleh Sucihati & Suhartini (2022) menjelaskan bahwa kepuasan 

Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Konsumen. Bedahalnya 

penelitian yang dilakukan oleh  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam pengaruh kualitas 

pelayanan dan pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini dilakukan pada PT. Sinergi Teknoglobal 

Perkasa, yang terus berupaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah 

persaingan yang semakin ketat. 

Banyak penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun pengaruh pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, khususnya dalam industri teknologi dan 

keamanan, masih memerlukan penelitian lebih lanjut. Dengan adanya penelitian ini, 

diharapkan perusahaan dapat memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Pengalaman pelanggan, yang mencakup seluruh proses interaksi dengan perusahaan, 

memiliki dampak besar terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman positif yang dirasakan 

konsumen akan berdampak pada perilaku pembelian kembali dimasa yang akan datang dan 

membentuk sikap loyal pelanggan (Kristanto & Adiwijaya, 2018). Pengalaman ini dapat 

berupa proses komunikasi, kualitas layanan teknis, serta dukungan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan setelah transaksi dilakukan. Jika pengalaman ini positif, 

pelanggan akan merasa lebih terikat dengan perusahaan dan lebih mungkin untuk tetap 
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loyal. Stadi yang dilakukan oleh Tooy, S. (2024) menjelaskan bahwa variabel Pengalaman 

Pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan dan 

penelitian oleh Lady & Selvia (2021) yang menyatakan bahwa pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Beda halnya dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Setiawati & Susanti (2022) dimana pengalaman pelanggan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Pada saat ini, PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa diharapkan mampu merumuskan 

strategi yang efektif untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Dengan memperhatikan 

setiap titik interaksi dengan pelanggan dan meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan 

dapat menciptakan kepuasan yang pada akhirnya akan mendorong loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang bermanfaat bagi 

manajemen STP dalam merumuskan kebijakan dan strategi yang lebih baik untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat 

memberikan kontribusi pada literatur mengenai pentingnya kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan dalam membangun loyalitas pelanggan, khususnya dalam industri 

teknologi dan layanan keamanan. 

Secara keseluruhan, penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan bagaimana 

kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan, serta 

sejauh mana kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator dalam hubungan tersebut. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi PT. Sinergi Teknoglobal 

Perkasa dalam meningkatkan kualitas layanannya dan menciptakan pengalaman pelanggan 

yang lebih baik. Stadi yang dilakukan oleh Lathifah. U & Silvianita. A (2023) menjelaskan 

bahwa terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan konsumen beda 

halnya penelitian yang dilakukan oleh Nasution. Rahma & Jannah (2024) menjelaskan 

bahwa Pengalaman konsumen tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Melalui pemahaman yang lebih mendalam tentang hubungan antara kualitas 

pelayanan, pengalaman pelanggan, kepuasan, dan loyalitas, PT. Sinergi Teknoglobal 

Perkasa dapat memformulasikan langkah-langkah strategi yang lebih tepat untuk 

menghadapi persaingan di masa depan. Hal ini sangat penting mengingat perkembangan 

teknologi yang cepat dan kebutuhan pelanggan yang semakin tinggi terhadap layanan yang 

diberikan. 

Dengan adanya loyalitas pelanggan yang kuat, perusahaan tidak hanya mampu 

mempertahankan pelanggannya, namun juga memiliki peluang untuk memperluas pasar 

melalui rekomendasi dari pelanggan yang puas. Loyalitas pelanggan yang terbentuk dari 

kualitas pelayanan dan pengalaman yang baik akan menjadi salah satu aset penting bagi 

PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa di masa mendatang. 

Dalam konteks penelitian ini, akan dianalisis bagaimana PT. Sinergi Teknoglobal 

dapat memanfaatkan informasi dari teori-teori dan penelitian terkini untuk 

mengembangkan strategi yang efektif dalam meningkatkan loyalitas konsumen melalui 

WoM. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dengan maksud membenarkan atau 

memperkuat hipotesis, yang pada akhirnya dapat memperkuatkan teori yang dijadikan 

sebagai pijakan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatory yang 

bersifat asosiatif, merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 

dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2012). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh Kualitas Pelayanan, Pengalaman Pelanggan, Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan 

Pelanggan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya bahwa semakin tinggi kualitas Pelayanan 

pada sebuah instansi dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Sehingga tinggi rendahnya Kualitas 

Pelayanan menjadi penyebab naik atau turunnya Loyalitas Pelanggan PT. Sinergi 

Teknoglobal Perkasa. 

Hasil analisis hubungan antara kualitas pelayanan (X1) dan loyalitas pelanggan (Y1) 

pada PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa menunjukkan nilai estimasi sampel sebesar 0,3 

dengan rata-rata subsampel 0,330, standar deviasi 0,083, dan nilai T-statistik sebesar 3,980 

dengan P-value 0,000. Berdasarkan nilai T-statistik yang lebih dari 1,96 dan P-value yang 

lebih kecil dari 0,05, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, peningkatan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, sesuai dengan 

hipotesis 1 yang diterima. 

Penelitian sebelumnya mendukung hasil ini, dimana kualitas pelayanan menjadi 

faktor kunci yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Sebagai contoh, studi oleh Nugraha 

dan Yuniarto (2021) menunjukkan bahwa aspek kecepatan, ketepatan, dan keramahan 

dalam pelayanan berkontribusi besar dalam menciptakan loyalitas pelanggan di sektor jasa. 

Studi lain oleh Anggraini et al. (2022) juga menunjukkan hasil serupa, dimana kualitas 

pelayanan yang optimal dapat meningkatkan kepuasan yang kemudian mendorong 

loyalitas pelanggan. Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian dari Pratama (2023), yang 

menemukan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan pada industri teknologi. 

Keterkaitan antara kualitas pelayanan dan loyalitas juga dijelaskan oleh Surya dan 

Agustina (2022), yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan menjadi determinan utama 

loyalitas pelanggan di perusahaan berbasis layanan digital. Pada penelitian ini, loyalitas 

pelanggan tidak hanya mencakup kesediaan untuk menggunakan kembali produk atau 

layanan tetapi juga membangun ikatan emosional antara perusahaan dan pelanggan. Hasil 

ini sejalan dengan temuan di PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa, yang mana kualitas 

pelayanan secara signifikan mendukung pencapaian loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Pengalaman 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya bahwa semakin tinggi Pengalaman 

Pelanggan pada sebuah instansi dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Sehingga tinggi rendahnya 

Pengalaman Pelanggan menjadi penyebab naik atau turunnya Loyalitas Pelanggan PT. 

Sinergi Teknoglobal Perkasa. 

Pengalaman pelanggan (X2) memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y1) pada PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Berdasarkan estimasi asli, 

pengalaman pelanggan memberikan pengaruh sebesar 0,5 terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan nilai t-statistik sebesar 5,890 dan nilai p sebesar 0,000 yang menunjukkan 

pengaruh yang sangat signifikan. Rata-rata dari subsample memperlihatkan bahwa 

hubungan antara pengalaman dan loyalitas berada pada angka 0,460 dengan deviasi 

standar sebesar 0,077, mengindikasikan konsistensi pengaruh tersebut di berbagai 

subsample. Dengan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa pengalaman pelanggan memainkan 

peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, yang relevan bagi keberlanjutan 

hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 
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Temuan ini sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya yang menggarisbawahi 

pentingnya pengalaman pelanggan terhadap loyalitas. Misalnya, studi oleh Zhang et al. 

(2021) menyoroti bahwa pengalaman pelanggan yang positif meningkatkan kesetiaan 

melalui rasa kepercayaan dan kepuasan, sehingga pelanggan lebih cenderung untuk 

kembali. Begitu juga, penelitian oleh Lee et al. (2022) di sektor jasa menunjukkan bahwa 

pengalaman pelanggan yang berkualitas dapat menciptakan hubungan emosional yang 

positif, yang berdampak langsung pada loyalitas. Studi lain oleh Rahman dan Wang (2023) 

dalam konteks digital juga menyatakan bahwa pengalaman pengguna yang unggul 

meningkatkan loyalitas melalui efektivitas layanan dan kemudahan penggunaan. Penelitian 

oleh Patel et al. (2022) menemukan bahwa pengalaman yang dipersonalisasi secara positif 

memengaruhi loyalitas dengan menciptakan kesan baik yang bertahan lama di benak 

pelanggan. 

Dengan hasil analisis statistik ini, PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa dapat lebih fokus 

pada peningkatan kualitas pengalaman pelanggan untuk mendorong loyalitas yang lebih 

tinggi. Beberapa strategi yang dapat diterapkan termasuk mengidentifikasi preferensi 

pelanggan secara lebih mendalam, memberikan layanan yang responsif, dan memastikan 

setiap interaksi dengan pelanggan memberikan nilai tambah yang signifikan. 

Mempertahankan pengalaman positif ini sangat penting dalam menghadapi persaingan 

yang ketat dan dalam membangun kepercayaan jangka panjang dengan pelanggan. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya bahwa semakin tinggi Kualitas 

Pelayanan pada sebuah instansi dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Sehingga tinggi rendahnya 

Kualitas Pelayanan menjadi penyebab naik atau turunnya Kepuasan Pelanggan PT. Sinergi 

Teknoglobal Perkasa. 

Hasil analisis dari tabel Hipotesis 3 menunjukkan adanya pengaruh positif signifikan 

antara kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z1) di PT. Sinergi 

Teknoglobal Perkasa. Nilai original sample estimate sebesar 0,6 mengindikasikan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung yang cukup kuat terhadap kepuasan 

pelanggan. Rata-rata sub-sampel yang mencapai 0,549 memperlihatkan konsistensi dalam 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan standar deviasi sebesar 

0,094, hasil ini menunjukkan stabilitas data dan tingkat variasi yang relatif rendah, 

menguatkan hubungan positif di antara variabel-variabel tersebut. 

Nilai t-statistik sebesar 5,860, yang berada di atas batas signifikan (umumnya 1,96 

untuk tingkat signifikansi 5%), menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan adalah signifikan. Selain itu, nilai P yang sebesar 0,000 menunjukkan 

bahwa hasil ini sangat signifikan secara statistik, yang berarti hipotesis nol yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan dapat 

ditolak. Dengan demikian, hasil ini mendukung hipotesis bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa memiliki kontribusi yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mereka. 

Penelitian terdahulu yang mendukung temuan ini mencakup beberapa studi yang 

menyoroti peran kualitas pelayanan dalam membangun kepuasan pelanggan. Sebagai 

contoh, sebuah studi oleh Setiawan et al. (2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan 

berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan di sektor layanan jasa transportasi. Selain 

itu, menurut penelitian yang dilakukan oleh Wibowo dan Kusuma (2022), kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan 

kepuasan, terutama di industri perbankan. Di sisi lain, penelitian Pratama et al. (2023) juga 
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menunjukkan hubungan serupa di sektor kesehatan, di mana kualitas pelayanan yang 

tinggi dikaitkan dengan peningkatan tingkat kepuasan pasien. Rahayu (2023) juga 

mengungkapkan bahwa perbaikan kualitas pelayanan pada perusahaan teknologi dapat 

berdampak positif pada kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. 

4. Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Pengalaman 

Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya bahwa semakin tinggi Pengalaman 

Pelanggan pada sebuah instansi dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Sehingga tinggi rendahnya 

Pengalaman Pelanggan menjadi penyebab naik atau turunnya Kepuasan Pelanggan PT. 

Sinergi Teknoglobal Perkasa. 

Pengaruh variabel Pengalaman Pelanggan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z1) 

menunjukkan hasil positif dan signifikan. Koefisien estimasi pengaruh sebesar 0,3 yang 

sedikit meningkat pada rata-rata subsample menjadi 0,326, dengan standar deviasi sebesar 

0,097. Nilai t-hitung sebesar 3,340 lebih besar dari t-tabel (1,96 untuk taraf signifikan 5%), 

dan p-value sebesar 0,000 menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan pada taraf 1%. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang diberikan kepada pelanggan, 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. 

Pengalaman pelanggan merupakan elemen penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan, karena pengalaman yang positif dapat meningkatkan persepsi dan loyalitas 

pelanggan. Penelitian oleh Wang et al. (2022) menemukan bahwa pengalaman pelanggan 

yang berkualitas sangat berpengaruh terhadap kepuasan, yang pada akhirnya berdampak 

pada loyalitas pelanggan. Dalam konteks PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa, hasil ini 

mengindikasikan bahwa perusahaan perlu terus meningkatkan aspek pengalaman 

pelanggan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan mereka. 

Peningkatan pengalaman pelanggan dapat dilakukan dengan memberikan layanan yang 

lebih personal dan memberikan pengalaman yang menyenangkan selama transaksi. 

Lebih lanjut, studi oleh Lee dan Kim (2023) juga mendukung temuan ini, di mana 

pengalaman pelanggan yang terkelola dengan baik terbukti berdampak signifikan pada 

kepuasan pelanggan. Penelitian mereka menunjukkan bahwa pengalaman positif pada 

setiap titik kontak antara perusahaan dan pelanggan membantu menciptakan kepuasan dan 

meningkatkan loyalitas. Hal ini relevan bagi PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa, di mana 

perusahaan dapat memperhatikan interaksi langsung maupun digital yang berperan penting 

dalam membentuk persepsi positif dari pelanggan. 

Penelitian lain oleh Smith et al. (2021) mengungkapkan bahwa pengelolaan 

pengalaman pelanggan secara menyeluruh dapat memperkuat hubungan antara pelanggan 

dan perusahaan. Dalam studi ini, pengalaman pelanggan yang positif berperan besar dalam 

menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan meningkatkan kepuasan. Sebagai hasil dari 

analisis ini, disarankan agar PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa tidak hanya fokus pada 

kualitas produk, tetapi juga pada pengalaman pelanggan secara menyeluruh. Membangun 

lingkungan yang mendukung komunikasi yang baik, merespons kebutuhan pelanggan, dan 

memastikan pelayanan yang konsisten adalah langkah penting untuk meningkatkan 

kepuasan. 

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh signifikan antara Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya bahwa semakin tinggi Kepuasan 

Pelanggan pada sebuah instansi dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Sehingga tinggi rendahnya 
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Kepuasan Pelanggan menjadi penyebab naik atau turunnya Loyalitas Pelanggan PT. 

Sinergi Teknoglobal Perkasa. 

Berdasarkan tabel Hipotesis 5 dalam studi pada PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa, 

terdapat hubungan antara variabel kepuasan pelanggan (Z1) dan loyalitas pelanggan (Y1), 

dengan estimasi sampel sebesar 0,1. Berdasarkan data subsampel, nilai rata-rata estimasi 

mencapai 0,139 dengan standar deviasi sebesar 0,086. Hasil perhitungan statistik-t sebesar 

1,690 dan nilai p sebesar 0,090 menunjukkan bahwa pengaruh ini tidak signifikan pada 

taraf kepercayaan umum 95%, tetapi mendekati signifikansi pada taraf 90%. Kesimpulan 

dari hasil ini adalah bahwa meskipun kepuasan pelanggan cenderung berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, pengaruhnya masih rendah atau lemah, sehingga belum 

dapat dikategorikan sebagai signifikan secara statistik pada taraf yang lebih tinggi. 

Hasil ini menyoroti bahwa kepuasan pelanggan di PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa 

hanya sedikit berperan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, sebuah fenomena yang 

juga terlihat dalam penelitian-penelitian lain. Misalnya, studi oleh Zhang et al. (2022) 

dalam Journal of Consumer Behaviour menunjukkan bahwa pada perusahaan-perusahaan 

yang lebih kecil atau dalam kondisi pasar kompetitif, faktor kepuasan mungkin tidak 

cukup untuk mempertahankan pelanggan tanpa adanya nilai tambah atau inovasi layanan. 

Selanjutnya, penelitian dari Li & Wei (2021) dalam Asian Business Research Journal 

menyatakan bahwa pentingnya kepuasan pelanggan terhadap loyalitas semakin berkurang 

apabila terdapat persaingan layanan yang ketat di pasar yang sama, sehingga aspek 

tambahan seperti personalisasi layanan dan interaksi aktif menjadi lebih kritis. 

Selain itu, penelitian oleh Chen & Wang (2023) dalam Journal of Customer 

Satisfaction and Loyalty menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak selalu menjadi 

faktor penentu loyalitas pada perusahaan dengan produk homogen, di mana pelanggan 

cenderung berpindah pada penyedia dengan harga atau penawaran yang lebih menarik. 

Lebih jauh lagi, studi oleh Kim & Park (2021) di International Journal of Business 

Management mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh 

kepercayaan dan persepsi nilai jangka panjang ketimbang kepuasan langsung, terutama 

pada produk atau layanan teknologi seperti yang dihadirkan oleh PT. Sinergi Teknoglobal 

Perkasa. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. kualitas pelayanan yang tinggi terbukti berperan penting dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan pada PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa.  

2. pengalaman pelanggan berperan penting dalam membangun loyalitas pada PT. Sinergi 

Teknoglobal Perkasa, terbukti dari pengaruh positif dan signifikan yang diidentifikasi 

melalui analisis statistik. 

3. kualitas pelayanan yang baik memainkan peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan di PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan perlu terus berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan untuk menjaga 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4. Terdapat hubungan positif dan signifikan antara pengalaman pelanggan dan kepuasan 

pelanggan di PT. Sinergi Teknoglobal Perkasa. Dengan demikian, perusahaan dapat 

mengoptimalkan pengalaman pelanggan sebagai salah satu strategi utama dalam 

meningkatkan kepuasan. 

5. Perusahaan dapat mempertimbangkan strategi untuk meningkatkan interaksi aktif 

dengan pelanggan, yang telah terbukti dalam beberapa penelitian lain dapat 
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memperkuat loyalitas bahkan dalam kondisi pasar yang ketat. 
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