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	ABSTRAK

 Tingkat persaingan yang terjadi antar perusahaan tak lepas dari strategi pemasaran yang diterapkan, baik dari usaha dalam pengenalan produk maupun usaha merebut pasar. Hal ini dilakukan perusahaan agar penjualan meningkat dan kelancaran usahapun dapat lebih terjamin yang pada akhirnya perusahaan bisa bertahan di pasaran. Salah satu kegiatan strategi pemasaran adalah melalui promosi. Promosi yang baik untuk mencapai pemahaman mendalam oleh konsumen atau pelanggan mengenai produk yang ditawarkan adalah penjualan secara tatap muka atau yang biasa disebut dengan personal selling. Selain personal selling kegiatan lain yang dapat menarik pelanggan adalah pelayanan. Orientasi kepada pelanggan melalui pelayanan yang baik sangatlah efektif untuk menjaring pelanggan.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu dan untuk mengetahui hubungan Pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu. Metode analisis yang digunakan adalah korelasi rank spearman dan uji hipotesis.
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman antara personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai rho hitung sebesar 0,567 artinya hubungan personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu adalah sedang, karena nilai korelasi berada pada interval koefisien 0,400 – 0,599. Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman antara pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai rho hitung sebesar 0,611 artinya hubungan pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu adalah kuat, karena nilai korelasi berada pada interval koefisien 0,600 – 0,799. Berdasarkan uji hipotesis diketahui bahwa personal selling dan pelayanan mempunyai hubungan signifikan dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu. 
ABSTRACT 

The research aim to know the relationship of personal selling with customer loyalty at UD. Suksesindo Bengkulu and to know the relationship of service with customer loyalty at UD. Suksesindo Bengkulu. Method Analysis the used is correlation spearman rank and hypothesis test. From result of calculation of correlation of rank spearman between personal  selling with customer loyalty at UD Suksesindo Bengkulu known by value of rho count equal to 0,567 its meaning the relationship of personal selling with customer loyalty at UD Suksesindo Bengkulu is enought, because correlation value reside in  coefficient interval 0,400 - 0,599. From result of calculation of correlation of rank spearman between service with customer loyalty at UD Suksesindo Bengkulu known by value of rho count equal to 0,611 its meaning of the relationship service with customer loyalty at UD Suksesindo Bengkulu is strength, because correlation value reside in coefficient interval 0,600 - 0,799. Based on the hypothesis test, it is known that personal selling and service have a significant relationship with customer loyalty at UD. Suksesindo Bengkulu.
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PENDAHULUAN 

Tingkat persaingan yang terjadi antar perusahaan tak lepas dari strategi pemasaran yang diterapkan, baik dari usaha dalam pengenalan produk maupun usaha merebut pasar. Hal ini dilakukan perusahaan agar penjualan meningkat dan kelancaran usahapun dapat lebih terjamin yang pada akhirnya perusahaan bisa bertahan di pasaran. Salah satu kegiatan strategi pemasaran adalah melalui promosi. Promosi yang baik untuk mencapai pemahaman mendalam oleh konsumen atau pelanggan mengenai produk yang ditawarkan adalah penjualan secara tatap muka atau yang biasa disebut dengan personal selling. 

Personal selling merupakan alat promosi yang sifatnya secara lisan, baik kepada calon pembeli/pelamggan dengan maksud untuk menciptakan terjadinya transaksi pembelian yang saling menguntungkan bagi kedua belah pihak, dengan menggunakan manusia sebagai alat promosinya. Komunikasi yang dilakukan kedua belah pihak bersifat interaktif atau komunikasi dua arah sehingga penjual dapat langsung memperoleh tanggapan sebagai umpan balik tentang keinginan dan pendapat konsumen. Penyampaian berita atau proses komunikasi dapat dilakukan dengan sangat fleksibel karena dapat disesuaikan dengan situasi yang ada.

Penjualan tatap muka (personal selling) yang baik tidak hanya menjual kepada pelanggan, namun pihak penjual berupaya menunjukkan kelebihan produk yang ditawarkan oleh perusahaan, dengan melakukan komunikasi yang baik dalam kegiatan personal selling maka hal tersebut dapat membuat pelanggan untuk memutuskan hal yang tepat dalam menerima atau tidaknya sebuah produk yang ditawarkan sebagai kebutuhannya. Personal selling juga dapat menimbulkan kepuasan pelanggan dan hubungan jangka panjang. Hubungan ini seringkali merupakan dasar bagi keunggulan bersaing perusahaan, khususnya dalam pasar bisnis.

Personal selling merupakan salah satu alat promosi yang berpengaruh dalam kegiatan pemasaran dalam perusahaan, karena melalui personal selling seorang pemasar dapat memberikan informasi secara detail dan langsung kepada konsumen mengenai kelebihan suatu usaha/perusahaan. Dengan demikian personal selling merupakan cara penjualan yang cukup efektif dalam mempengaruhi konsumen, maka dari itu setiap perusahaan harus memiliki tim yang memiliki kemampuan yang baik dalam berkomunikasi dengan baik serta membuat pelanggan merasa tertarik dalam memutuskan membeli sebuah produk atau tidak.

Selain personal selling kegiatan lain yang dapat menarik pelanggan adalah pelayanan. Orientasi kepada pelanggan melalui pelayanan yang baik sangatlah efektif untuk menjaring pelanggan. Informasi, kritik dan saran dari pelanggan harus direspon dengan cepat, sehingga pelanggan tidak melirik pada produk kompetitor. Strategi untuk meraih pelanggan dapat dibangun dengan mengelola kualitas pelayanan yang terbaik sehingga dengan kondisi tersebut akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Sekarang ini, kepuasan pelanggan merupakan suatu kewajiban utama bagi setiap organisasi bisnis. Pada prinsipnya, setiap perusahaan harus mampu memuaskan dan mempertahankan pelanggan (customer satisfaction). 
Ketika pelanggan diperlakukan sebagai manusia maka rnereka tidak sekedar mendapatkan kepuasan tetapi mendapatkan suatu kesenangan. Hal ini merupakan sebuah pengalaman emosional dan mendorong terjadinya loyalitas terhadap produk. Oleh karena itu, perusahaan harus melakukan pengelolaan kualitas pelayanan (service quality) untuk dapat merebut dan mempertahankan kepuasan pelanggan (customer satisfaction).
Saat ini, konsep kualitas pelayanan pelanggan telah menjadi suatu cara yang berlaku umum/universal dan telah menjadi faktor yang dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi. Oleh karena itu untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, setiap usaha harus memiliki sumber daya manusia yang memiliki kemampuan yang baik dalam  bidang pelayanan agar dapat memuaskan pelanggan. 

Semua usaha membutuhkan kegiatan personal selling dan pelayanan yang baik dalam mencapai tujuan,  dan salah satu usaha yang membutuhkan kegiatan personal selling dan pelayanan dalam mencapai tujuannya adalah UD Suksesindo Bengkulu.  UD Suksesindo Bengkulu merupakan usaha yang bergerak di bidang distributor penjualan makanan, kosmetika dan lain-lain yang dibutuhkan oleh pelanggan terutama Toko/minimarket yang menjual berbagai barang/produk untuk dijual kepada pembeli. 

Untuk memberikan penjelasan mengenai berbagai jenis produk baik kekurangan dan kelebihan maka UD Suksesindo Bengkulu menggunakan kegiatan personal selling  kepada calon pelanggan maupun pelanggan. Personal selling dilakukan oleh UD Suksesindo Bengkulu mengingat banyaknya usaha perorangan di Kota Bengkulu yang menjual produk yang sama sehingga untuk menarik perhatian pelanggan maka UD Suksesindo Bengkulu harus dapat membuat strategi yang baik agar dapat menarik minat pembeli maupun pelanggan dan dapat memuaskan keinginan pelanggan UD Suksesindo Bengkulu. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Personal Selling dan Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu. 
LANDASAN TEORI

Personal Selling

Personal selling merupakan salah satu alat promosi yang berpengaruh dalam kegiatan pemasaran, karena melalui personal selling seorang pemasar dapat memberikan informasi secara detail dan langsung kepada konsumen mengenai kelebihan perusahaan. Dengan demikian personal selling merupakan cara penjualan yang cukup efektif dalam mempengaruhi konsumen. 

Penjualan tatap muka (personal selling) yaitu bentuk promosi secara personal dengan presentasi lisan dalam suatu percakapan dengan calon pembeli yang ditujukan untuk merangsang pembelian. Penjualan tatap muka adalah kegiatan mempromosikan suatu produk dengan cara mendatangi ke tempat konsumen berada, oleh seorang wiraniaga/salesperson. Dengan adanya kontak langsung antara wiraniaga dan konsumen, maka terjadilah komunikasi dua arah.
Adapun beberapa pengertian personal selling menurut para ahli adalah sebagai berikut:
a) Buchari, (2017:185) mengatakan bahwa personal seling adalah penjualan pribadi melibatkan komunikasi interpersonal antara pembeli dan penjual untuk memenuhi kebutuhan pembeli untuk kepentingan kedua belah pihak.

b) Tjiptono (2012:224) mengatakan bahwa personal selling adalah komunikasi langsung (tatap muka) antara penjual dan calon pelanggan untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pelanggan dan membentuk pemahaman pelanggan terhadap produk sehingga mereka kemudian akan mencoba membelinya.

Menurut Tjiptono (2012:226) personal selling memiliki beberapa dimensi  yaitu :

a) Personal confrontation, yaitu adanya hubungan yang hidup, langsung interaktif antara 2 orang atau lebih.

b) Cultivation, yatu sifat yang memungkinkan berkembangnya segala macam hubungan, mulai dari sekedar hubungan jual beli sampai dengan suatu hubungan yang lebih akarab.

c) Response, yaitu situasi yang seolah-olah mengharuskan pelanggan mendengar, memperhatikan, dan menanggapi.

Menurut D. Shank (2009:308) terdapat beberapa keunggulan dari kegiatan Personal Selling yaitu diantaranya adalah :

a) Memungkinkan tenaga penjual untuk beradaptasi secara langsung menyampaikan pesan berdasarkan umpan balik yang diterima berdasarkan target audience.
b) Memungkinkan penjual untuk mengkonsumsikan informasi yang lebih kepada target audience dari pada bentuk-bentuk promosi lain, selain itu penjual dapat menjelaskan informasi yang kompleks.

c) Meningkatkan kemungkinan target audience memperhatikan pesan tersebut. sulit bagi target audience untuk melarikan diri karena pesan komunikasi antara orang ke orang.

d) Sangat memungkinkan mengembangkan hubungan jangka panjang dengan konsumen, karena sering terjadinya komunikasi.

Tjiptono (2012:244) aktivitas personal selling memiliki beberapa fungsi yaitu :

a) Prospecting, yaitu mencari pembeli dan menjalin hubungan dengan mereka.

b) Targeting, yaitu mengalokasikan kelangkaan waktu penjual demi pembeli.

c) Communication, yaitu memberi informasi mengenai produk perusahaan kepada pelanggan.

d) Selling, yakni mendekati, mempresentasikan dan mendemonstrasikan, mengatasi penolakan serta menjual produk kepada pelanggan.

e) Servicing, yakni memberikan berbagai jasa dan pelayanan kepada pelanggan.

f) Information gathering, yakni melakukan riset dan intelijen pasar. 

g) Allocating, yaitu menentukan pelanggan yang akan dituju.

Tjiptono (2012:224) mengatakan bahwa seorang penjual yang ditugaskan untuk melakukan personal selling harus memenuhi kriteria-kriteria sebagai berikut :

a) Salesmanship, penjual harus memiliki pengetahuan tentang produk dan mengusai seni menjual, seperti cara mendekati pelanggan, dan mendorong pembelian.

b) Negotiating, penjual harus mempunyai kemampuan untuk bernegosiasi syarat-syarat penjualan. 

c) Relationship marketing, penjual harus tahu cara membina dan memelihara hubungan baik dengan para pelanggan.
Pelayanan

Secara sederhana, istilah service bisa diartikan sebagai melakukan sesuatu bagi orang lain (Tjiptono, 2012:1). Akan tetapi, tidaklah mudah mencari padanan kata dalam bahasa Indonesia yang pas untuk istilah tersebut, setidaknya ada tiga kata yang bisa mengacu pada istilah tersebut, yakni jasa, layanan dan servis. Sebagai jasa, service pada umumnya mencerminkan produk tidak berwujud fisik (intangible) atau sektor industri spesifik, seperti pendidikan, kesehatan, telekomunikasi, transportasi. Asuransi, perbankan, perhotelan, konstruksi, perdagangan, rekreasi dan seterusnya. Sebagai layanan, istilah service menyiratkan segala sesuatu yang dilakukan pihak tertentu (individu maupun kelompok) kepada pihak lain (individu maupun kelompok). Salah satu contohnya adalah layanan pelanggan (customer service). Sementara itu, kata servis lebih mengacu konteks reparasi, misalnya servis sepeda motor, servis peralatan elektronik dan seterusnya.
Perusahaan jasa tidak lepas dari pelayanan, dimana pelayanan adalah hal inti dalam kesuksesan perusahaan jasa, dengan pelayanan yang baik maka pelanggan akan memberikan loyalitasnya kepada perusahaan jasa tersebut dengan cara setia pada produk jasa yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. 

Sinambela (2010:3) menyatakan bahwa istilah pelayanan berasal dari kata layan yang artinya menolong menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. 

Moenir (2012:16) mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung. Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu proses kegiatan yang konotasinya lebih kepada hal yang abstrak (intangible). Pelayanan adalah merupakan suatu proses, proses tersebut menghasilkan suatu produk yang berupa pelayanan, yang kemudian diberikan kepada pelanggan.
Lupiyoadi (2010:189) menjelaskan bahwa pengertian pelayanan adalah sebagai tindakan perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberi kepuasan kepada pelanggan. Sedangkan menurut Kasmir ( 2014:26) pelayanan adalah merupakan suatu tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya atau konsumennya (secara umum pelayanan dapat diartikan dengan melakukan kegiatan atau perbuatan yang hasilnya ditujukan untuk kepentingan orang lain, baik perorangan, kelompok atau masyarakat. Pelayanan timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu penyelenggaraan kegiatan organisasi, baik organisasi pemerintah maupun organisasi swasta.

Menurut Moenir (2012:41) sebagai pihak yang ingin memperoleh pelayanan yang baik dan memuaskan, maka perwujudan pelayanan yang memuaskan adalah :

1. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan pelayanan yang cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadang kala di buat-buat

2. Memperoleh pelayanan secara wajar

3. Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan yang sama, tertib dan tidak pandang bulu.

4. Pelayanan yang jujur dan terus terang. Artinya apabila ada hambatan karena suatu masalah yang tidak dapat dielekkan hendaknya diberitahukan, sehingga seseorang tidak menunggu sesuatu yang tidak menentu.
Menurut Kasmir (2014:31) pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standart yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta prasarana yang dimiliki. Untuk mencapai kecepatan pelayanan dan ketepatan pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang baik juga perlu didukung oleh ketersediaan dan kelengkapan produk yang dibutuhkan pelanggan.
Sutedja (2009:2) mengemukakan beberapa hak-hak konsumen atau pelanggan yang harus didapatkan dari suatu pelayanan perusahaan. Hal ini merupakan aspek-aspek yang ada dalam pelayanan pelanggan, jelas sekali bahwa aspek dalam pelayanan pelanggan merupakan suatu indikator baik buruknya suatu pelayanan pelanggan, adapun hak-hak pelanggan/konsumen yaitu :

1. Mereka berhak mendapatkan pelayanan yang tepat waktu.

2. Mereka berhak diperlakukan dengan sopan, jujur dan penuh hormat

3. Mereka berhak mendapatkan jawaban atas permintaan mereka dengan cepat dan pasti.

4. Mereka berhak melanjutkan pelayanan yang mampu memahami permintaannya.

5. Mereka berhak mengetahui apa yang dikerjakan dengan permintaannya, sampai dimana proses pengerjaannya, dan kapan akan selesai.

6. Mereka berhak diperlakukan sama seperti apa yang kita inginkan apabila kita menjadi pelanggan orang lain.

7. Mereka berhak menerima jaminan kepuasan yang baik dari petugas pelayanan pelanggan.

8. Mereka berhak mengeluhkan pelayanan yang buruk atau pelayanan yang tidak memuaskan kepada manajemen.

Dari beberapa hak- hak pelanggan atau konsumen di atas dapat disimpulkan beberapa indikator pelayanan pelanggan yang mana pelayanan tersebut sesuai dengan hak yang didapatkan oleh pelanggan, yaitu :

1. Kecepatan pelayanan, yaitu waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan pelanggan.

2. Keramahan personel, yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat yang berperilaku jujur, adil penuh integritas dan menjaga kehormatan diri.

3. Pengetahuan personel, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan atau dalam menyelesaikan pelayanan pada pelanggan.

4. Jumlah pelayanan yang tersedia, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan jalur pelayanan serta kesederhanaan proses pelayanan pelanggan.

5. Tampilan fasilitas, meliputi fasilisas fisik pegawai, perlengkapan dan sarana komunikasi.

Dalam perusahaan, pelayanan harus mendapatkan perhatian yang serius supaya tercipta kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2012:70)  faktor utama yang menentukan kualitas pelayanan yaitu :

1. Tampilan fisik/Tangibles

 merupakan penampilan dan kemampuan langsung sarana dan prasarana fisik  yang meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan dan sarana komunikasi.

2. Keandalan/Reliability
 yaitu Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang disajikan dengan segera, akurat dan terpercaya/memuaskan.

3. Daya tanggap/Responsiveness
yaitu keinginan para pegawai untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap.

4. Jaminan/Assurance
 mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

5. Empati/Emphaty
yaitu memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi secara tulus kepada pelanggan dan kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi serta berupaya untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang yang membeli khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan sesorang yang secara terus menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.

Menurut Sheth dan Mittal dalam Tjiptono (2012:387) loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 

Ismanto dan Daryanto (2014:1) mengatakan bahwa hakikat dari pelayanan prima bertitik tolak pada usaha yang dilakukan perusahan untuk melayani pembeli (pelanggan) dengan sebaik-baiknya, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan, baik yang berupa produk barang atau jasa, sehingga akan timbul loyalitas dalam diri pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan.

Kepuasan pelanggan berhubungan dengan loyalitas pelanggan dan menghasilkan pembelian ulang (repeat purchase), di lain pihak, perusahaan mapan tidak membina reputasi kuat untuk pemuasan pelanggan akan mudah diserang oleh para pesaing baru yang menekankan kualitas dan layanan. Terkadang hanya sedikit perusahaan dapat mengubah keseimbangan persaingan (Wijaya, 2011:25).

Loyalitas merek merupakan sikap pelanggan yang timbul sebagai respon menyenangi suatu merek yang direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu, sedangkan loyalitas toko juga ditunjukkan oleh perilaku konsisten tetapi perilaku konsistennya adalah dalam mengunjungi toko dimana di tempat tersebut pelanggan bisa membeli merek yang diinginkan (Sutisna, 2011:41).

Kotler dan Keller, (2016:175) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan timbul jika pelanggan merasakan kepuasan atas layanan yang diberikan. Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkab perubahan perilaku.
Mowen dan Minor, (2012:23) membahas mengenai loyalitas dimana loyalitas dinyatakan sebagai suatu kondisi pelanggan yang mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang. Loyalitas pelanggan dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu loyalitas merek (brand loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty).
Terjemahan loyalitas (Customer Loyalty) menurut Oliver (2007:392) loyalitas adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Kualitas layanan yang baik dapat menimbulkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Griffin (2010:4) menyatakan pendapatnya tentang loyalitas pelanggan yaitu konsep loyalitas lebih mengarah kepada perilaku (Behaviour) dibandingkan dengan sikap (Attitude) dan seorang konsumen yang loyal akan memperhatikan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembeli yang teratur dan diperhatikan sepanjang waktu oleh beberapa unit pembuatan keputusan.
Adapun karakteristik pelanggan yang loyal antara lain menurut Griffin (2010:31):

1. Melakukan pembelian secara rutin.

Pelanggan membeli kembali produk yang sama yang ditawarkan perusahaan.
2. Membeli diluar lini produk atau jasa.

Pelanggan melakukan pembelian antarlini produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan.
3. Merekomendasikan kepada orang lain.

Pelanggan merekomendasikan kepada orang lain tentang produk yang ditawarkan perusahaan.
4. Tidak terpengaruh daya tarik pelanggan pesaing.

Pelanggan tidak akan tertarik terhadap tawaran produk sejenis yang dihasilkan oleh pesaing.
Untuk menjadi pelanggan yang loyal seorang konsumen harus melalui beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama, dengan penekanan dan perhatian yang berbeda-beda. Dengan memperhatikan masing-masing tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahapan tersebut, perusahaan mempunyai peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi konsumen loyal dan klien perusahaan.
Perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan dikualifikasikan sebagai perusahaan yang akan mendapatkan beberapa manfaat pokok, dimana Tjiptono (2012:8) mengungkapkan bahwa manfaat yang akan ditimbulkan adalah reputasi  perusahaan yang makin positif dimata pelanggan dan masyarakat, serta dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan memungkinkan bagi perusahaan, meningkatkan keuntungan, maka harmonisnya perusahaan hubungan perusahaan dengan pelanggannya serta mendorong setiap orang dalam perusahaan untuk bekerja dengan tujuan yang lebih baik.

Sesuai dengan falsafah dasar konsep pemasaran, produk berkualitas tinggi adalah produk yang paling baik dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Karena itu, penting untuk memperlihatkan perspeksit konsumen mengenai kualitas produk. Kualitas yang dipersepsikan adalah hampir sama dengan pandangan berdasarkan konsumen, sebelum, selama, dan sesudah penjualan.
Tujuan akhir dari semua perusahaan yang berbasis bisnis adalah memiliki pelanggan yang loyal, tetapi kebanyakan perusahaan tidak menyadari bahwa loyalitas pelanggan dibentuk melalui tahapan yang dimulai dari mencari calon pelanggan potensial sampai dengan Advocate Customer yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan. 

Griffin (2010:13) juga mengemukakan keuntungan-keuntungan yang dapat diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal terhadap barang dan jasa diantaranya adalah :

1. Mengurangi biaya pemasaran untuk menarik minat pelanggan agar bersedia menjadi pelanggan dalam perusahaan.

2. Mengurangi biaya transaksi untuk contohnya adalah biaya negosiasi kontrak pesanan dan lain-lain.

3. Mengurangi biaya turn over konsumen karena menggantikan konsumen yang lebih sedikit

4. Meningkatkan penjualan silang yang akan meningkatkan pangsa pasar.

5. Word of mount yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka puas.

6. Mengurangi biaya kegagalan  seperti biaya penggantian.

Berbagai tahapan dalam loyalitas pelanggan menurut Oliver (2010:392) adalah sebagai berikut:
1. Cognitive Loyalty (loyalitas berdasarkan  kesadaran)

Pada tahap pertama loyalitas ini informasi utama suatu produk atau jasa menjadi faktor penentu. Tahap ini berdasarkan pada kesadaran dan harapan konsumen. Namun bentuk kesetiaan ini kurang kuat karena konsumen mudah berdalih kepada produk atau jasa yang lain jika memberikan informasi yang lebih baik.
2. Affective Loyalty (Loyalitas berdasarkan pengaruh)

Pada tahap ini loyalitas mempunyai kedudukan pengaruh yang kuat baik dalam perilaku maupun sebagai komponen yang mempengaruhi kepuasan  kondisi sangat sulit dihilangkan karena kesetian sudah tertanam dalam pikiran konsumen bukan hanya sebagai kesadaran atau harapan.

3. Coractive Loyalty (Loyalitas berdasarkan komitmen)

Tahap loyalitas ini mengandung komitmen perilaku yang tinggi untuk melakukan pembelian produk atau jasa. Hasrat untuk melakukan pembelian ulang atau bersikap loyal merupakan tindakan yang dapat diantisipasi namun tidak disadari.
4. Action Loyalty (Loyalitas dalam bentuk tindakan)

Tahap ini merupakan tahap terakhir dari kesetiaan. Pada tahap ini diawali suatu keinginan yang disertai motivasi, selanjutnya diikuti oleh siapapun untuk bertindak dan keinginan untuk mengatasi seluruh hambatan untuk melakukan tindakan.
METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitan ini termasuk jenis penelitian survei. Menurut Sugiyono (2017:7) penelitian survei yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis. 
Metode Pengambilan  Sampel

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan UD. Suksesindo Bengkulu yang berjumlah 300 pelanggan. Menurut Arikunto (2010:116) bahwa apabila sampel kurang dari 100 lebih baik sampel diambil semua hingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Jika jumlah sampelnya besar dapat diambil antara 10 – 15 % atau 20 – 55 % atau lebih. Berdasarkan pendapat tersebut maka sampel dalam penelitian ini diambil sebanyak 20 % sehingga jumlah sampelnya adalah 60 orang pelanggan UD. Suksesindo Bengkulu. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan cara Sampling insidental adalah sampel yang diambil dari siapa saja yang kebetulan ada dan cocok/representative untuk dijadikan sampel penelitian yang dapat mewakili populasi. 
Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode kuesioner dimana metode kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan bantuan suatu daftar pertanyaan untuk memperoleh data dari pelanggan UD. Suksesindo Bengkulu. Kuesioner yang disebarkan menggunakan skala likert (Sugiyono, 2017:134) berikut ini : 
a. Sangat Setuju diberi nilai 5 

b. Setuju diberi nilai 4

c. Cukup Setuju diberi nilai 3

d. Tidak Setuju diberi nilai 2

e. Sangat Tidak Setuju diberi nilai 1
Metode  Analisis

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a.  Korelasi Rank Spearman

Menurut Sugiyono (2017:356) Korelasi Rank Spearman adalah korelasi digunakan untuk mencari hubungan atau menguji signifikansi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antara variabel tidak harus sama. Rumus korelasi Spearman Rank sebagai berikut :
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 = Koefisien korelasi Spearman Rank

bi  = Perbedaan setiap pasang rank
 n  =  Jumlah pasang rank   

Untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan/korelasi antara variabel yang diteliti digunakan interpretasi korelasi  sebagai berikut :
Tabel.1 Interprestasi korelasi

	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0.00 – 0.199
	Sangat Rendah

	0.20 – 0.399
	Rendah

	0.40 – 0.599
	Sedang

	0.60 – 0.799
	Kuat

	0.80 – 1.000
	Sangat Kuat


Sumber : Sugiyono (2017:358).

b. Uji hipotesis
Untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini diterima atau ditolak digunakan uji hipotesis. Menurut Sugiyono (2017:351), penentuan uji t, dengan rumus yaitu :

t hitung =  rs 
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n = jumlah sampel, rs = nilai korelasi yang diperoleh dengan rumus korelasi Spearman Rank. Dengan tingkat keyakinan 95 % atau α = 0,05, maka pengujian hipotesisnya yaitu :

a. Jika t hitung > dari t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti ada hubungan yang signifikan antara Personal Selling dan Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu.
b. Jika t hitung < dari t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak berarti tidak ada hubungan yang signifikan antara Personal Selling dan Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu.
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan 
Berdasarkan analisis korelasi rank spearman antara personal selling (X1) dengan loyalitas pelanggan (Y) pada UD. Suksesindo Bengkulu diperoleh nilai 0,567 kriteria sedang karena hasil korelasinya terletak pada interval koefisien antara 0,400 – 0,599 dan dari hasil uji hipotesis antara personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu adalah 5,239 dan dapat disimpulkan bahwa personal selling mempunyai hubungan signifikan dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,239 > 1,671).
Sedangkan berdasarkan analisis korelasi rank spearman antara pelayanan (X2) dengan loyalitas pelanggan (Y) pada UD. Suksesindo Bengkulu diperoleh nilai 0,611 kriteria kuat karena hasil korelasinya terletak pada interval koefisien antara 0,600 – 0,799. Dari hasil uji hipotesis antara pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu adalah 5,876 dan dapat disimpulkan bahwa pelayanan mempunyai hubungan signifikan dengan loyalitas pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,876 > 1,671).
Personal selling dan pelayanan yang diberikan merupakan sebuah kunci yang dapat membuka peluang keberhasilan dalam setiap perusahaan, karena ketika pelanggan dapat langsung bertatap muka dengan perusahaan yang menjual produk, disitu terjadi komunikasi secara langsung antara pelanggan dengan perusahaan sehingga pelanggan mendapat informasi secara detail tentang produk yang dijual sedangkan perusahaan yang menjual produk dapat terus mempengaruhi pelanggan untuk membeli atau loyal terhadap produk yang ditawarkan dan bahkan terus berlangganan. Hal ini sesuai dengan pendapat Tjiptono (2012:224) mengatakan bahwa personal selling adalah komunikasi langsung (tatap muka) antara penjual dan calon pelanggan untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pelanggan dan membentuk pemahaman pelanggan terhadap produk sehingga mereka kemudian akan mencoba membelinya.
Begitupula dengan pelayanan, dengan adanya pelayanan yang baik sesuai dengan ekspektasi pelanggan maka pelanggan  akan merasa bahwa perusahaan telah memberikan rasa puas kepada pelanggan dan akhirnya pelanggan yang merupakan pembeli potensial tetap setia dan tentunya kesetiaanya untuk berlangganan harus tetap dipertahankan agar mereka tidak beralih ke perusahaan lain yang menawarkan produk serupa. Menurut Kasmir (2014:26) begitu pentingnya pelayanan diberikan dengan baik karena pelayanan merupakan suatu tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya atau konsumennya. Secara umum pelayanan dapat diartikan dengan melakukan kegiatan atau perbuatan yang hasilnya ditujukan untuk kepentingan orang lain, baik perorangan, kelompok atau masyarakat. Pelayanan timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu penyelenggaraan kegiatan organisasi, baik organisasi pemerintah maupun organisasi swasta.
UD. Suksesindo adalah salah satu perusahaan swasta yang bergerak dalam bidang perdagangan makanan ringan, kosmetik dan home care di Kota Bengkulu.  Adapun produk yang dipasarkan oleh UD Suksesindo ini adalah kosmetik Purbasari, Beverage/Snack, Mamaqu/Bumbu, Dee Dee/ Home Care dan lain-lain. Dalam menjalankan usahanya tentu banyak kompetitir sejenis, banyaknya kompetitor membuat UD Suksesindo Bengkulu menerapkan strategi pemasaran yang baik seperti melalui personal selling dan pelayanan yang prima sehingga pelanggan menjadi puas dan akhirnya pelanggan menjadi loyal pada UD Suksesindo Bengkulu. Dan hal ini terbukti dari banyaknya toko/usaha yang membeli produk yang dibutuhkan pada UD. Suksesindo Bengkulu. 
Pada UD. Suksesindo Bengkulu, pelanggan merasa bahwa kinerja yang diberikan oleh UD. Suksesindo Bengkulu sudah baik, dengan adanya pelayanan yang baik serta promosi melalui personal selling yang komunikatif dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga pembeli selalu loyal untuk membeli produk yang dibutuhkan pada UD Suksesindo Bengkulu. Kotler dan Keller, (2016:175) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan timbul jika pelanggan merasakan kepuasan atas layanan yang diberikan. Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Hubungan Personal Selling dan Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan pada UD. Suksesindo Bengkulu dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman antara personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai rho hitung sebesar 0,567 artinya hubungan personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu adalah sedang, karena nilai korelasi berada pada interval koefisien 0,400 – 0,599. 

2. Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman antara pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai rho hitung sebesar 0,611 artinya hubungan pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu adalah kuat, karena nilai korelasi berada pada interval koefisien 0,600 – 0,799.

3. Dari uji hipotesis antara personal selling dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,239 > 1,671) artinya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini terbukti bahwa personal selling mempunyai hubungan signifikan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu.
4. Dari uji hipotesis antara pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu diketahui nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,876 > 1,671) artinya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini terbukti bahwa pelayanan mempunyai hubungan signifikan dengan loyalitas pelanggan pada UD Suksesindo Bengkulu.
Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan maka disarankan sebagai berikut : disarankan  pihak UD. Suksesindo Bengkulu dapat terus meningkatkan intensitas tatap muka secara langsung dengan pelanggannya agar terjadi interaksi yang efektif dimana pelanggan dapat menyampaikan keinginannya serta mendapatkan informasi yang akurat tentang produk yang dijual sedangkan UD. Suksesindo Bengkulu dapat memberikan informasi secara detail dan langsung kepada konsumen mengenai kelebihan perusahaan sehingga hal ini dapat efektif dalam mempengaruhi konsumen untuk berlangganan. Selain itu juga pelayanan harus ditingkatkan lebih baik lagi agar pelanggan puas atas layanan yang diberikan dan pada akhirnya pelanggan tidak akan berpaling pada perusahaan lain yang menjual produk yang sama.
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