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Skripsi selesai mahasiswa tersebut diwajibkan menyerahkan 1 (satu) eksemplar Skripsi kepada PT.
Sumber Alfaria Trijaya, Tbk Cabang Medan Divisi People Development.

Demikian surat ini kami perbuat, kami mengucapakn terimakasih.

Divisi People Devel
Pimpinan

Mampe Siahaan
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Demikian surat ini kami sampaikan dan dapat dipergunakan seperlunya, kami mengucapkan

terimakasih

Divisi People Development
Pimpinan

Mampe Siahaan



ABSTRAK

Alfamart beroperasional di bidang retail, dimana fenomena masalah yang
dihadapinya adalah adanya beberapa keluhan tentang kualitas pelayanan, loyalitas
pelanggan dan kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel kepuasan sebagai
variabel intervening pada Alfamart Karya Wisata Medan Johor. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif yang melibatkan 98 responden. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan penyebaran kuisioner. Data yang diperoleh
dianalisis menggunakan formula statistik, dengan model regresi linier berganda
yakni analisis jalur yang diolah dengan program SPSS Versi 17. Hasil dari
penelitian ini adalah: 1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Alfamart Medan Johor. 2) Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Alfamart
Medan Johor. 3) Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Alfamart Medan Johor. 4) Kepuasan sebagai variabel intervening
mampu meningkatkan kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Alfamart Karya Wisata Medan Johor. Nilai koefisien determinasi sebesar 99,8%
menunjukkan bahwa 99,8,% informasi yang terkandung dalam data dapat
dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya sebesar 100% - 99,8% = 0,2%
dijelaskan oleh error dan variabel lain di luar model seperti lingkungan, motivasi,
dan lain-lain. Angka koefisien pada model ini relatif besar sehingga layak
dilakukan interprestasi lebih lanjut

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
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ABSTRACT

Alfamart operates in the retail sector, where the phenomenon of the problem it
faces is several complaints about service quality, customer loyalty and
satisfaction. This study attempts to analyze service quality towards customer
loyalty with satisfaction variables as variables that intervene in Alfamart Karya
Wisata Medan Johor. This study uses a quantitative method involving 98
respondents. Data collection is done by using questionnaire collection. The data
obtained were analyzed using a statistical formula, with multiple linear
regression models, namely path analysis which was processed with the SPSS
Version 17. The results of this study were: 1) Positive and significant service
quality towards customer satisfaction at Alfamart Medan Johor. 2) Positive and
significant service quality towards customer loyalty at Alfamart Medan Johor. 3)
Positive and significant satisfaction with customer loyalty at Alfamart Medan
Johor. 4) Satisfaction as an intervening variable improves service quality towards
Customer Loyalty at Alfamart Karya Wisata Medan Johor. Determination
coefficient value of 99.8% shows 99.8,% of information contained in the data can
be approved by the model, while the remaining 100% - 99.8% = 0.2% is
explained by errors and other variables outside the model such as the
Environment , motivation, etc. The coefficient value on this model is relatively
large so that it is worth doing further interpretation

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Pertumbuhan di dunia usaha dapat mengantarkan kita pada dampak yang

besar dalam perubahan sistem pengelolaan usaha disebabkan masyarakat sangat
banyak menyukai bidang tersebut. Kemajuan dalam bidang usaha juga
menimbulkan kompetensi yang sangat ketat perusahaan yang bergerak dibidang
jasa dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dalam membuat kepuasan
kepada konsumen sehingga level konsumsi konsumen secara terus menerus akan
meningkat pula. Oleh sebab itu dapat kita lihat bahwa kemajuan dalam bidang
usaha semakin banyak kita temukan dengan perubahan dan keunikan tersendiri.

Peruubahan memuat karyawan harus meningkatkan pelayanan yang
berkualitas atau kualitas pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan mengarah
kepada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan arahan
setiap konsumen. Dengan demikian, yang dimaksud dengan kualitas pelayanan
adalah yang menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam membuat
rasa puas pada konsumen.

Perubahan pada setiap produk akan membuat sebuah pelanggan merasa
puas atas barang yang dibelinya, disebabkan adanya perubahan yang lebih baik
dan membuat pelanggan tertarik untuk membeli produk tersebut. Tertariknya

sebuah pelanggan untuk membeli sebuah barang membuat seringnya pelanggan



belanja di toko tersebut dan membuat pelanggan menjadi loyalitas pada toko yang
dikunjungi.

Secara garis besar loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diasumsikan
sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya tekanan, tetapi timbul
dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk membuat
kepuasaan konsumen lebih mengarah kepada sikap konsumen. Sedangkan konsep
loyalitas konsumen lebih menekankan kepada perilaku pembeliannya (Sutisna,
2012).

Pemanfaatan loyalitas pelanggan disebabkan oleh efek jangka panjang
loyalitas itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap menggunakan jasa
perusahaan dalam berbelanja secara terus menerus dan berulang-ulang. Menurut
Ratih (2013) mengatakan bahwa manfaat loyalitas pelanggan harus dibangun
melalui pemberian layanan yang baik dari kualitas maupun harga dan bagaimana
cara memuaskan pelanggannya, kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam
mendapatkan loyalitas pelanggan.

Menurut Ratminto (2012) mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
suatu kondisi dinamis yang berhubungan atau melebihi keinginan konsumen.
Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan keunggulan bersaing perusahaan
dalam produk atau jasa yang sama. Selain kualitas pelayanan, harga adalah hal
yang sangat penting bagi perusahaan karena sangat sensitif dalam penetapan harga
yang diberikan perusahaan.

Dalam penelitian yang dilakukan Crosby dan Stephens dalam Rusdarti

(2004) pada industri jasa perasuransian mengatakan bahwa ketidakpuasan



merupakan salah satu penyebab beralihnya konsumen. Penelitian lain Anderson
(1994) juga mengatakan bahwa pelanggan yang puas cenderung menjadi
pelanggan yang loyal. Sehingga jika tingkat kepuasan pelanggan meningkat maka
diikuti tingkat loyalitas pelanggan.

Alfamart adalah toko retail yang tidak asing lagi terdengar kalangan
masyarakat. Seperti yang kita ketahui, hingga sampai saat ini Alfamart
mempunyai kurang lebih 10.000 gerai yang tersebar di Indonesia bahkan sampai
ke desa dengan menghadirkan berbagai macam promo. Alfamart merupakan
milik PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk, yang merupakan perusahaan waralaba
yang menjual barang keperluan sehari-hari.

Alfamart Karya Wisata Medan Johor Cabang Medan (atau yang disebut
dengan Alfamart Medan Johor) merupakan salah satu perusahaan waralaba yang
berada di bawah naungan PT. Sumber Alfaria Trijaya, Thk. Untuk lebih jelas
mengenai tingkat loyalitas dari pelanggan Alfamart Medan Johor berikut akan
dibuat jumlah struk transaksi di Alfamart Medan Johor:

Tabel 1.1 Jumlah Struk Transaksi di Alffamart Medan Johor
pada Tahun 2018

No Bulan STD
1 | Juli 258
2 | Agustus 253
3 | September 262
4 | Oktober 218
5 | November 214
6 | Desember 224

Sumber: Alfamart Medan Johor, 2019
Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat diketahui bahwa total pelanggan dari
Alfamart Medan Johor mengalami fluktuasi dan lebih cenderung menurun, hal ini

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan di Alfamart Medan Johor masih sedikit.



Alfamart Medan Johor menargetkan jumlah pengunjung akan mengalami
kenaikan setiap tahunnya. Tetapi pada kenyataannya Alfamart Medan Johor
kurang mampu dalam memenuhi target tersebut.

Menurut hasil wawancara awal kepada pelanggan dari Alfamart Medan
Johor terdapat beberapa keluhan yang telah diberikan konsumen tentang kualitas
pelayanan ke pihak manajemen Alfamart Medan Johor, misalnya: kurangnya
keramahan dari store crew, product Knowlegde yang rendah, dan kurangnya
informasi harga barang.

Dengan adanya kelemahan ini loyalitas pelanggan akan menurun dan akan
berdampak bagi kepuasan pelanggan yang terjadi seperti kesesuaian harga, dan
display harga yang tidak sesuai, lemahnya loyalitas pada sebuah perusahaan
khususnya Alfamart juga mengakibatkan pada rekomendasi pelanggan, sehingga
Alfamart hanya mendapatkan new customer, tidak diketahui bawah Alfamart
mendapatkan pelanggan yang lama kembali berbelanja.

Berdasarkan permasalahan yang terjadi diatas peneliti merasa tertarik untuk
menjadikan Alfamart Medan Johor sebagai objek pengamatan dengan judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelangan
Dengan Variabel Kepuasan Sebagai Variabel Intervening pada Alfamart

Karya Wisata Medan Johor Cabang Medan”.



B.

Identifikasi dan Batasan Masalah
1. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas dan

mendapatkan kejelasan terhadap masalah yang akan dibahas, maka penulis

mengidentifikasi masalah sebagai berikut:

a. Daya Tangap karyawan (store Crew) serta pemahaman produk
(product Knowledge) masih lemah sehinga konsumen mengurungkan
niat berbelanja di Alfamart Medan Johor.

b. Permasalahan tergantung dengan kepuasan pelanggan dengan keluhan
pelanggan (kesesuaian) , yaitu: adanya perbedaan harga barang di
komputer, terkadang tidak sama dengan yang ada di rak toko.

c. Permasalahan tergantung dengan loyalitas pelanggan terlihat dari
kurangnya jumlah pelanggan setiap bulannya. (Repeat Purchase) atau
kesetiaan terhadap membeli produk dan Referalls (mereferensikan

secara total untuk berbelanja di Alfamart Medan Johor)

2. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penelitian ini dibatasi agar
sesuai pada tujuan yang dicapai, dalam hal ini penulis hanya berfokus pada
masalah Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Variabel Kepuasan Sebagai Variabel Intervening pada Alfamart

Karya Wisata Medan Johor Cabang Medan.



C.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, maka Rumusan Masalah

penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Alfamart Medan Johor ?

Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Alfamart Medan Johor ?

Apakah kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Alfamart Medan Johor ?

Apakah kepuasan sebagai variabel intervening mampu meningkatkan kualitas

pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Alfamart Medan Johor ?

Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Alfamart Medan Johor.

2. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Alfamart Medan Johor.

3. Untuk mengetahui apakah kepuasan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan pada Alfamart Medan Johor.



4. Untuk mengetahui Apakah kepuasan sebagai variabel intervening mampu
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Alfamart Medan Johor.

5. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan diharapkan dari penelitian ini mampu membuat
masukan pemikiran dan informasi yang bermanfaat bagi Alfamart
Medan Johor dalam menyusun strategi kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

b. Bagi peneliti, penelitian ini adalah peluang bagi peneliti untuk
membuat teori teori dan literatur yang diperoleh dalam perkuliahan
serta menambah gagasan, pengetahuan dibidang manajemen
pemasaran khususnya dalam bidang riset pasar.

c. Bagi manfaat peneliti berikutnya, sebagai bahan referensi yang dapat
menjadi bahan persamaan untuk melakukan penelitian dengan topik

yang sesuai dimasa mendatang.

E. Keaslian penelitian

Penelitian ini merupakan lanjutan dari penelitian Ratih (2010) yang
berujudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Argowisata Kebun The

Pegilaran”, sedangkan judul penelitin ini adalah “Analisis Pengaruh Kualitas



Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan variabel kepuasan sebagai

variabel intervening pada Alfamart Karya Wisata Medan Johor Cabang

Medan”.

Perbedaan Penelitian terletak pada

1.

Model penelitian : Penelitian terdahulu membuat model Analisis
Regresi Linier Sederhana sedangkan penelitian ini membuat model
analisis intervening.

Variabel Penelitian: Penelitian terdahulu menggunakan 1 variabel
bebas yaitu kualitas pelayanan dan 1 variabel terikat yaitu kepuasan
konsumen, sedangkan penelitian ini menggunakan 1 variabel bebas
yaitu kualitas pelayanan dan 2 variabel terikat yaitu kepuasan dan
loyalitas.

Jumlah Observasi/Sampel (n) : penelitian ini terdahulu berjumlah
111 sampel pelanggan/responden. Sedangkan penelitian ini
menggunakan sampel berjumlah 98 konsumen/responden.

Waktu Penelitian : Penelitian terdahulu dilakukan tahun 2010
sedangkan penelitian ini tahun 2019.

Lokasi penelitian : Lokasi penelitian terdahulu Kebuh Teh Pagilaran.
Sedangan penelitian ini dilakukan di Alfamart Karya Wisata Medan

Johor Cabang Medan.



BAB 11
LANDASAN TEORI
A. Landasan Teori
1. Pemasaran

Menurut Nandan (2017) Pemasaran adalah salah satu aktivitas pada
perekonomian yang membuat nilai ekonomi bisa menentukan harga barang dan
jasa faktor penting dalam menciptakan nilai tersebut yaitu membuat pemasaran
dan konsumsi pemasaran menjadi penghubung antara kegiatan produksi dan
konsumsi.

Banyak ahli yang telah membuat pengertian atas pemasaran ini, pengertian
yang dibuat sering berbeda antara ahli yang satu dengan ahli yang lain perbedaan
ini disebabkan karena adanya perbedaan para ahli tersebut untuk memperhatikan
dan meninjau pemasaran dalam kegiatan pemasaran ini kegiatan pertukaran
merupakan hal Sentral pertukaran merupakan kegiatan pemasaran dimana
seseorang berupaya membuat sejumlah barang atau jasa dengan jumlah nilai ke
berbagai macam kelompok sosial dalam membuat keperluan pemasaran untuk
kegiatan manusia dibimbing dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan melalui
proses pertukaran, Nandan (2017).

Kebanyakan pendapat dalam bidang ini identik atau sama dengan bidang
penjualan. Sebenarnya pemasaran mempunyai arti yang luas dari penjualan.
Bidang penjualan adalah bagian dari bidang pemasaran, sekaligus membuat

bagian terutama dari bidang pemasaran. Pemasaran berarti bekerja dengan pasar
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dalam membentuk pertukaran potensial dengan tujuan memuaskan keperluan dan
hasrat manusia.

Jika perusahaan bisa memenuhi keinginan dalam mewujudkan hal yang
baru, perusahaan tidak akan susah dalam mementukan sebuah peluang. Karena
konsumen akan selalu mencari yang terbaik dengan harga yan terjankau tapi
kualitas juga diutamakan, hal ini membuat perusahaan akan semakin sulit dalam
menjaul sebuah produk ke masyarakat. Sebaliknya, pembeli akan merasa
diuntungkan adanya hal seperti ini. Inilah yang mendorong para pakar bisnis
untuk mencari jalan keluar yang terbaik.

Menurut Fandy Tjiptono (2012) pemasaran adalah suatu proses dalam
menetapkan suatu harga, mempromosikan dan mendistribusikan produk jasa dan
gagasan yang mampu mencapai keinginan pasar dalam tujuan organisasi.

Daryanto (2011) mendefinisikan pemasaran adalah proses sosial yang
terstrukur dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan
mereka dengan membuat, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu
sama lain. Selanjutnya menurut Hasan (2013:4), “Pemasaran adalah proses
mengidentifikasi, membuat dan mengkomunikasikan nilai, serta menjaga
hubungan pelanggan untuk memaksimalkan keuntungan perusahaan.

Berdasarkan beberapa definisi pemasaran tersebut,  sesungguhnya
pemasaran itu adalah kegiatan suatu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dan
adanya usaha dalam proses pencapaian, menciptakan dengan membuat hubungan

dengan pihak lain dalam mendapatkan keuntungan.
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B. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah faktor utama dalam membuat sebuah kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono (2012) Kualitas jasa adalah
pencapaian yang harus dibuat dalam mencapai sebuah tujuan. Berikut ini
beberapa definisi dari kualitas layanan menurut beberapa ahli :

Menurut Ratminto (2012) Kualitas jasa adalah tingkat keutamaan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan.

Definisi kualitas layanan atau kualitas jasa adalah refleksi persepsi
evaluatif konsumen kepada pelayanan yang diterima pada suatu waktu
tertentu. Kualitas pelayanan dibentuk sesuai dengan tingkat pentingnya pada
dimensi pelayanan, (Ratminto, 2012).

Menurut Tjiptono (2012) Kualitas pelayanan adalah suatu bentuk aktivitas
yang dibuat oleh perusahaan agar memenuhi keinginan konsumen. Pelayanan
dalam hal ini dimakduskan sebagai jasa atau service yang diberikan oleh
pemilik jasa seperti kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan
keramahtamahan yang dikhususkan melalui sikap dan sifat dalam membuat
pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan menjadi prioritas perusahaan agar dapat mampu
bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Bentuk konsumsi dan
gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan dapat membuat pelayanan yang

berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam membuat pelayanan yang
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berkualitas dapat ditentukan dalam pendekatan service quality yang dibuat
oleh Parasuraman.

Berdasarkan dua definisi kualitas layanan di atas dapat diketahui bahwa
terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan
yang diharapkan (expected service) konsumen dan layanan yang diterima atau
dirasakan (perceived service) oleh konsumen atau hasil yang dirasakan.

2. Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2012) Banyak dimensi yang dapat dibuat untuk
mengukur kualitas layanan atau kualitas jasa. Setidaknya ada empat konsep
pengukuran kualitas layanan yaitu: Nordic Model, SERVQUAL model, Three-
Component Model, dan Multi Model mengukur kualitas layanan berdasarkan
Multi Model yang terbentuk dalam tiga dimensi yaitu kualitas interaksi,
kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil.

Menurut Tjiptono (2012) Berikut ini dibahas mengenai dimensi kualitas
layanan/jasa sebagai berikut:

1. Reliability (Keandalan). Yaitu kemampuan untuk mewujudkan pelayanan
yang dijanjikan dengan handal dan akurat.

2. Responsiveness (Daya tanggap). Yaitu kemauan untuk membantu para
konsumen dengan membuat pelayanan yang cepat dan tepat.

3. Assurance (Jaminan). Yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, dan
kesopanan atau kebaikan dari personal serta kemampuan untuk

mendapatkan kepercayaan dan keinginan.
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4. Empathy (Empati). Yaitu mencakup menjaga dan memberikan tingkat
perhatian secara individu atau pribadi terhadap kebutuhan-kebutuhan
konsumen.

5. Tangible (Bukti langsung). Yaitu meliputi fasilitas fisik, peralatan atau
perlengkapan, harga, dan penampilan personal dan material tertulis.
Dimensi kualitas layanan tersebut dapat dibuat dalam mengukur kualitas

layanan suatu perusahaan jasa. Mengukur kualitas layanan berarti
mengevaluasi atau membandingkan Kkinerja suatu jasa dengan seperangkat
standar yang telah disepakati sebelumnya. Untuk model pengukuran telah
membuat sebuah skala multi item yang diberi nama SERVQUAL. Skala
servqual pertama kali dibuat pada tahun 1988, dan terdiri dari 22 item
pertanyaan, yang di disalurkan menyeluruh pada lima dimensi kualitas
layanan.

Skala servqual berguuna untuk mengukur harapan dan persepsi
pelanggan, dan Kkesenjangan (gap) yang ada di model kualitas jasa.
Pengukuran dilakukan dengan Skala Likert ataupun Semantik Diferensial, dan
responden tinggal memilih derajat setuju atau tidak setuju pada pertanyaan
mengenai penyampaian kualitas jasa.

Jika Pelayanan sesuai maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika layanan yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya
apabila layanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka

kualitas layanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas
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layanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi harapan
konsumen secara konsisten.

Menurut Christopher (2013) dalam terjemah Dian dalam Menyusun
dimensi pokok yang menjadi faktor utama penentu kualitas pelayanan jasa
sebagai berikut:

1. Kualitas interaksi. Kualitas interaksi diukur berdasarkan sikap,
integritas dan keilmuan.

2. Kaualitas lingkungan fisik. Kualitas lingkungan fisik diukur bersumber
pada ambient conditions, desain dan faktor sosial

3. Kaualitas hasil. Kualitas hasil diukur berdasarkan waktu tunggu, bukti
fisik, dan valensi

Menurut Christopher (2013) dalam terjemah Dian untuk memberikan

layanan yang bagus, kita tidak harus membuat biaya yang mahal. Pelayanan
membutuhkan komitmen dan keyakinan dari perusahaan dalam membuat layanan
maksimal kepada konsumen. Semua karyawan yang berkolaborasi dengan
konsumen, harus menganggap diri mereka sebagai duta dari perusahaan. Ada
beberapa kriteria yang mengikuti dasar penilaian konsumen terhadap kualitas
layanan yaitu sebagai berikut :

1. Keandalan. Merupakan konsistensi kinerja yang berarti bahwa
perusahaan menyediakan pelayanan yang benar pada waktu yang tepat,
dan juga berarti perusahaan menjunjung tinggi janjinya.

2. Responsif. yaitu kesediaan dan kesiapan karyawan untuk memberikan

pelayanan.
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Kompetensi. Berarti mempunyai kemampuan serta pengetahuan yang
dibutuhkan dalam melayani.

Aksesibilitas. Melingkupi untuk mudah dihubungi

Kesopanan. Meliputi rasa hormat, sopan, dan keramahan karyawan.
Komunikasi. Memberikan konsumen kemudahan dalam mendapat
informasi yang dibutuhkan dan bersedia mendengarkan konsumen.
Kredibilitas. Meliputi kepercayaan, keyakinan, dan kejujuran.
Keamanan. Yaitu aman dari bahaya, resiko, atau kerugian.

Empati. Yaitu mampu dalam mengerti kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Fisik. Meliputi fasilitas, penampilan karyawan, dan peralatan yang

digunakan untuk melayani konsumen.

3. Karakteristik Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono (2012) Karakteristik pokok jasa dapat dibedakan

menjadi empat kelompok yaitu sebagai berikut:

1.

Intangibility

Jasa tidak bisa dilihat, dirasa, diraba, dicium sebelum dibeli. Jasa meliputi

unsur experience quality dan credence quality yang tinggi. Experience

quality yaitu bagian yang hanya dapat dirasakan pelanggan setelah

pembelian, misalnya kualitas, efisiensi, dan kesopanan. Sedangkan

credence quality yaitu aspek-aspek yang sulit dievaluasi, bahkan setelah

pembelian dilaksanakan. Misalnya sebagian besar orang sulit menilai
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peningkatan kemampuan berbahasa Inggrisnya setelah mengikuti kursus
bahasa Inggris selama periode tertentu.

2. Inseparability
Barang biasanya diproduksi, lalu dijual, dan dikonsumsi, sedangkan jasa
dijual terlebih dahulu, lalu kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan. Maka efektifitas individu untuk menyampaikan jasa adalah
unsur penting dalam pemasaran jasa.

3. Variability
Jasa bersifat sangat variabel (non-standardized output), yaitu banyak
variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung kepada siapa, kapan, dan di
mana jasa tersebut dihasilkan. Ini terjadi karena jasa melibatkan unsur
manusia dalam proses produksi dan konsumsinya. Berbeda dengan mesin,
orang biasanya tidak bisa diduga dan cenderung tidak konsisten dalam hal
sikap dan perilaku.

4. Perishability
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.
Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, akan berlalu atau hilang

begitu saja.

4. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry (dalam Hardiansyah, 2011)

untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh
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konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi

kualitas pelayanan, yaitu:

a. Tangible (berwujud)

b. Reliability (kehandalan)

c. Responsiviness (ketanggapan)

d. Assurance (jaminan)

e. Emphaty (Empati).

C. Kepuasan Pelanggan
1. Definisi Kepuasan Pelanggan

Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler (2009) dalam penerjemah bob
sabaran adalah sebagai berikut: Kepuasan konsumen adalah sejauh mana
anggapan kinerja produk atau jasa memenuhi harapan pembeli. Jika Kinerja
produk lebih rendah dari pada harapan pelanggan, maka pelanggan tidak puas,
bila prestasi sesuai atau melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan merasa
puas.

Setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen akan memiliki
perasaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya.
Kepuasan akan mendorong konsumen membeli serta penggunaan ulang produk
tersebut. Walaupun perasaan yang tidak puas akan menyebabkan konsumen gagal
dan menghentikan pembelian kembali dan konsumsi produk tersebut. Selanjutnya
menurut Tjiptono (2012) kepuasan pelanggan adalah suatu tanggapan emosional

pada evaluasi pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
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Berdasarkan dua definisi kepuasan pelanggan di atas maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan akan terlaksana pada saat harapan pelanggan sesuai
dengan kenyataan yang didapatkannya atau tanggapan emosional pelanggan pada
evaluasi konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggan akan memperkuat
sikap terhadap merek dimana pelanggan akan membeli kembali dengan merek
yang sama.

Pada dasarnya kepuasan pelanggan yaitu suatu hal yang hakiki harus
disanggupi oleh perusahaan dalam proses melindungi pelanggan dan membentuk
loyalitas pelanggan pada produk maupun jasa yang dijual oleh perusahaan.
Berdasarkan hal tersebut maka dapat dibuat suatu konsep kepuasan pelanggan

sebagai berikut: (Monica, 2013)

| Tujuan Lembaga | | _Ka?utuhan dan |

| Produk! Jasa I

¢' Y

] Nilai Produk I Jasa bagi I | Harapan Pelanggan |
Pelanaaan terhadap Produk/ Jasa

\—— I Tingkat Kepuasan Pelanggan | ]

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan

Dalam menilai kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu
konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang
sering digunakan dalam mengevaluasi keputusan terhadap suatu produk
manufaktur antara lain  meliputi: kinerja (performance), ciri-ciri atau

keistimewaan tambahan (features), keandalan (reliability), kesesuaian dengan
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spesifikasi (conformance to specifications), daya tahan (durability), servicebility,
estetika, kualitas yang dipersepsikan (perceived quality).

Sedangkan untuk mengevaluasi jasa yang bersifat intangibles, konsumen
umumnya memanfaatkan beberapa atribut atau faktor yang lebih dikenal dengan
kualitas pelayanan yang terdiri dari: bukti langsung (tangibles), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian
(emphaty), (Tjiptono,2012).

Dalam mempelajari kepuasan terhadap suatu perusahaan tertentu, faktor faktor
penentu yang digunakan bisa berupa kombinasi dari faktor penentu kepuasan
terhadap produk dan jasa. Umumnya yang sering digunakan konsumen adalah
aspek pelayanan dan kualitas barang atau jasa yang dibeli.

2. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengamatan dan pengukuran dalam kepuasan pelanggan telah menjadi hal
yang sangat penting bagi setiap perusahaan. Hal ini disebabkan langkah tersebut
dapat membagi umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan
implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya kepuasan
pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik. Ada
empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan (Ratih, 2013) yaitu sebagai
berikut:

1. Sistem keluhan dan saran. Setiap organisasi yang berorientasi pada

pelanggan (customer oriented) perlu memberikan kesempatan yang luas
kepada para pelanggannya untuk memberikan saran, pendapat, dan

keluhan mereka. Infomasi yang didapat pada metode ini dapat memberikan
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ide-ide baru dan masukan yang berharga bagi perusahaan, sehingga bagi
perusahaan untuk memberikan respon secara tepat dan tanggap terhadap
setiap masalah yang timbul. Meskipun metode ini bersifat pasif, maka sulit
mendapatkan gambaran lengkap tentang kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan, karena tidak semua pelanggan yang tidak puas akan
menyampaikan keluhannya.

. Ghost shopping. Metode ini digunakan dengan cara mempekerjakan
beberapa orang (ghost shopper) dalam berperan sebagai pelanggan atau
pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka
menyampaikan temuan-temuannya tentang kekuatan dan kelemahan
produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam
pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga
dapat mengamati cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan
pelanggan, menjawab permintaan pelanggan, dan menangani setiap
keluhan.

. Lost customer analysis. Perusahaan disarankan menghubungi para
pelanggan yang tidak lagi membeli atau yang telah pindah pemasok agar
dapat memahami permasalahan yang terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijaksanaan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya
exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga
penting, dimana peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan

perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.
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4. Survei kepuasan konsumen. Umumnya banyak penelitian mengenai
kepuasan pelanggan yang digunakan dengan penelitian survei, baik dengan
survei melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survei,
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik (feed back)
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

3. Indikator Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah merupakan salah satu cara yang dilakukan

untuk membuat perusahaan tersebut lebih unggul dari pada pesaingnya.
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2011) atribut pembentuk
kepuasan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara Kinerja
produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan, meliputi :

a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan.

c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan.

2. Kepentingan berkunjung kembali merupakan kesedian pelanggan
untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap

produk terkait, meliputi :
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a. Berminat dalam berkunjung karena pelayanan yang diberikan oleh
karyawan memuaskan.

b. Berminat untuk berkunjung karena nilai dan manfaat yang
diperoleh setelah mengkonsumsi produk.

c. Berminat untuk berkunjung karena fasilitas penunjang yang
disediakan memadai.

3. Kesanggupan dalam memberikan kesediaan kesediaan pelanggan
untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada
teman atau keluarga, meliputi :

a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan.
b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.
Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran
dengan beberapa cara sebagai berikut:

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan
seperti  “Ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan
perusahaan kami” pada skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas,
cukup puas, puas, dan sangat puas.

2. Responden diberi pertanyaan tentang seberapa besar mereka
memberikan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka

rasakan (derived dissatisfaction).
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3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan
(problem analysis).

4. Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut)
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen

(importance/ percormance ratings).

D. Loyalitas Pelanggan
1. Definisi Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2013), loyalitas berasal dari pemenuhan
harapan atau harapan konsumen, sedangkan ekspektasi sendiri berasal dari
pengalaman pembelian terdahulu oleh konsumen, opini dari teman dan kerabat,
janji atau informasi dari pemasar atau pesaing. Ada alasan untuk mengembangkan
hubungan jangka panjang dengan konsumen

Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan seseorang atas sebuah produk
baik barang dan jasa tertetu (Monica, 2013). Suatu komitmen pelanggan terhadap
perusahaan yang tercermin pada sikap positif dengan melakukan pembelian ulang
dan keinginan untuk memberikan saran berbelanja kepada orang lain. Menurut
Kotler (2009), loyalitas pelanggan akan mengalami kenaikan jika pelangan
merasa puas setelah melakukan pembelian. Kepuasan pelanggan menjadi salah

satu pencapaian yang sangat penting dalam menentukan loyalitas pelanggan.
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Kepuasan pelanggan bisa terjadi apabila produk yang dipilih melampaui harapan
pelanggan atau setidaknya sesuai dengan kemauan pelanggan. Sedangkan ketidak
sesuaian akan terjadi apabila produk yang dipilih tidak sesuai dengan harapan
yang diinginkan pelanggan

Kata kepuasan satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” yang berarti cukup
baik, memadai dan “facio” yang berarti melakukan atau membuat. Menurut Kotler
dan Keller (2013), kepuasan menggambarkan penilaian seseorang mengenai
kinerja produk anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi. Jika
kinerja produk tersebut tidak sesuai dengan keinginan, pelanggan tersebut tidak
puas dan kecewa. Jika kinerja produk sesuai keinginan, pelanggan tersebut puas.
Jika kinerja produk melebihi keinginan, pelanggan tersebut senang.

Sedangkan menurut Tjiptono (2012) Kepuasan adalah respon atau tanggapan
konsumen tentang pemenuhan kebutuhan. Kepuasan suatu penilaian mengenai ciri
atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri yang menyediakan
tingkat kesenangan konsumen berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan
konsumsi konsumen.

Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa, kepuasan
pelanggan yaitu jenjang atau level kepuasan pelanggan ketika hasil atau kinerja
produk sesuai dengan ekspektasi mereka.

Menurut Bustami (2011) terdapat lima penyebab yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen, yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, biaya, dan
harga. Dari teori yang dikemukakan oleh Kotler di atas dapat diketahui bahwa

kepuasan pelanggan menyebabkan loyalitas pelanggan, sedangkan kepuasan
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pelanggan disebabkan oleh kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga, dan
biaya.
2. Karakteristik Pelanggan
Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat dimanfaatkan untuk
memprediksikan pertumbuhan penjualan dan juga loyalitas pelanggan dapat
didefinisikan berdasarkan perilaku pembelian yang konsisten (Ali, 2013).
Berikut adalah karakteristik dari loyalitas konsumen:

a. Melakukan pembelian secara terus menerus, Konsumen melakukan
pembelian secara berkelanjutan pada suatu produk tertentu. Misalnya:
pencinta motor Harley Davidson akan membeli motor Harley baru jika
ada model Harley Davidson yang terbaru, bahkan tidak hanya membeli
tetapi mereka juga mengeluarkan uang yang berlebih untuk
mengubahnya sesuai dengan kemauan mereka.

b. Membeli antar lini produk atau jasa (purchase across product and
service lines), Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama
tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan
yang sama. Contoh: konsumen tidak hanya membeli motor Harley
Davidson saja, tetapi mereka juga membeli aksesoris dari Harley
Davidson untuk memperindah motor mereka.

c. Memberikan saran kepada orang lain (Refers other), Dimana
konsumen melakukan percakapan dari mulut ke mulut (word of mouth)
berkenaan dengan produk tersebut. Contoh: seorang konsumen Harley

Davidson vyang sudah lama menggunakan motor tersebut,
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menceritakan tentang kehebatan dan keunggulan dari motor tersebut,

kemudian setelah itu temannya tertarik untuk membeli motor Harley

Davidson karena mendengar cerita tersebut.

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (demonstrates
an immunity to the full of the competition), Konsumen menolak untuk
memakai produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing.
Contoh: para pencinta motor Harley Davidson menolak untuk
menggunakan motor lain, bahkan mereka juga cenderung menolak
untuk mengetahui ada jenis-jenis motor lainnya.

Pelanggan yang loyal merupakan aset bagi perusahaan, hal ini dapat
dilihat berdasarkan karakteristik yang dimiliknya. Oleh karena itu, loyalitas
konsumen merupakan suatu ukuran yang bisa diandalkan untuk memprediksi
pertumbuhan dimasa yang akan datang bagi suatu perusahaan.

3. Jenis Jenis Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin (2009), ada empat jenis loyalitas konsumen yaitu:

a. Tanpa Loyalitas (no loyalty)

Untuk berbagai alasan, beberapa konsumen yang tidak
mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu. Artinya,
konsumen tidak akan pernah menjadi konsumen yang loyal, mereka hanya
memberikan sedikit terhadap suatu perusahaan. Perusahaan harus
mengindari pelanggan tanpa loyalitas untuk dijadikan target pasar karena

mereka tidak akan pernah menjadi konsumen yang loyal.
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b. Loyalitas yang Lemah (inertia loyalty)

Keterkaitan yang lemah digabung dengan pembelian ulang tinggi akan
menghasilkan loyalitas yang lemah. Konsumen yang mempunyai sikap ini
biasanya membeli berdasarkan kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk
pembelian produk biasanya karena sudah terbiasa atau karena selalu
menggunakan produk tersebut. Loyalitas semacam ini biasanya banyak
terjadi pada produk yang sering digunakan, tetapi bisa jadi konsumen yang
memiliki loyalitas yang lemah berubah dengan cara mendekatkan diri
kepada konsumen tersebut melalui produk yang lebih dibandingkan
pesaing, misalnya dengan meningkatkan kualitas produk tersebut dan
dengan penambahan fasilitas lainnya.

c. Loyalitas Tersembunyi (latent loyalty)

Tingkat preferensi yang cukup tinggi akan digabung dengan tingkat
pembelian berulang yang rendah menunjukkan loyalitas yang tidak
terlihat. Pengaruh keadaan dan sikap yang menetukan pembelian ulang.
Perusahaan dapat mengatasi loyalitas tersembunyi ini dengan cara
memahami faktor situasi yang berkontribusi pada loyalitas tersembunyi
itu.

d. Loyalitas Premium (premium loyalty)

Loyalitas premium adalah jenis loyalitas yang dilaksanakan jika suatu
tingkat ketertarikan yang tinggi berjalan sesuai pada kegiatan pembelian
kembali. Loyalitas inilah yang dinanti oleh perusahaan. Pada tingkat

preferensi yang tinggi, maka konsumen akan senang menemukan dan
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menggunakan produk tersebut dan dengan senang hati membagi
pengetahuan dari pengalaman mereka dengan teman, keluarga, atau
konsumen lainnya.

4. Indikator Loyalitas Pelanggan
Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2013) dalam

penerjemah bob sabran adalah :
a. Repeat Purchase (Kesetiaan terhadap pembelian produk).
b. Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai
perusahaan)
c. Referalls (Mereferensikan secara total esistensi perusahaan).
5. Faktor- Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Konsumen bisa di katakan loyal yakni dengan adannya beberapa faktor yang
mempengaruhinya yang menentukan loyalitas kepada suatu produk ataupun jasa.
Beberapa aspek-aspek loyalitas (Sugiyono, 2014) adalah :

1. Nilai (harga dan kualitas), penggunaan sepatu “specs* dalam waktu yang
lama akan mengarahkan pada loyalitas, karena itu pihak perusahaan harus
bertanggung jawab untuk menjaga merek tersebut. Perlu diperhatikan,
pengurangan standar kualitas dari suatu merek akan mengecewakan
konsumen bahkan konsumen yang paling loyal sekalipun begitu juga
dengan perubahan harga. Karena itu pihak perusahaan harus mengontrol
kualitas merek beserta harganya

2. Citra (baik dari kepribadian yang dimilikinya dan reputasi dari merek

tersebut), citra dari perusahaan dan merek diawali dengan kesadaran.
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Produk yang memiliki citra yang baik akan dapat menimbulkan loyalitas
konsumen pada merek.

3. Kenyamanan dan kemudahan untuk mendapatkan sepatu “specs®. Dalam
situasi yang penuh tekanan dan permintaan terhadap pasar yang menuntut
akan adanya kemudahan, pihak perusahaan dituntut untuk menyediakan
produk yang nyaman dan mudah untuk didapatkan.

4. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.

5. Pelayanan, dengan kualitas pelayanan yang baik yang ditawarkan oleh
sepatu “specs dapat mempengaruhi loyalitas konsumen pada merek
tersebut.

6. Garansi dan jaminan yang diberikan oleh sepatu “specs®.

E. Penelitian Terdahulu

Penelitian tentang kepuasan pelanggan, loyalitas dan kepuasan banyak
pada peneliti sebelumnya. Penelitian ini banyak memberikan saran serta
kontribsi lebih bagi produsen untuk melakukan pendekatan apa saja sehingga
konsumen mau membeli produk tersebut. Beberapa penelitan terdahulu dapat

dijelaskan berdasarkan tabel berikut ini:
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Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian

1 Pramono . Variabel Hasil penelitian ini diharapkan
(2014) Anal.|5|s Pengaruh Moderating |sebagai bahan untuk melakukan

Kualitas Pelayar_1an evaluasi terhadap kualitas
Terlhadap Loyalitas Varibel Bebas: |pelayanan  yang selama ini
Pelanggan dengan Inovasi, diberikan oleh perusahaan, dan
Kepuasar) Pelgnggan Tempat, dapat dipergunakan sebagai dasar
sebagal_VarlabeI_ Harga. perbaikan  kualitas  pelayanan
Moderating (Studi dalam  rangka  meningkatkan
Kasus pada Warung Variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas
Makan I%ebek Terikat : pelanggan. Analisis data dalam
Goreng Haji Slamet Barang, Jasa, [penelitian ini menggunakan alat
Kartasura) Kepuasan |analisis  Structural ~ Equation
Modeling (SEM)

2 Dwidan | Pengaruh Kualitas |Regresi Linier |pembentuk  kualitas  layanan
Febrina Layanan terhadap Berganda  |terbukti berpengaruh secara
(2010) |Kepuasan Pelanggan signifikan  terhadap  kualitas

dalam Membentuk |Varibel Bebas: (layanan. Dimensi terkuat
Loyalitas Pelanggan |Inovasi, Tepat, |[dalam  menjelaskan  kualitas
Harga. layanan berturut-turut
adalah reliability, responsiveness,
Variabel assurance, empathy,
Terikat : dan tangibility. Selain itu, hasil
Produk, penelitian menunjukkan
Kualitas, |terdapat pengaruh yang kuat dan
Kepuasan |positif antara variabel
kualitas layanan KFC terhadap
kepuasan pelanggan
pada mahasiswa FISIP Ul. Hal ini
terbukti dari hasil
penelitian  yang menunjukkan
bahwa sebesar 72,9%
variabel  kepuasan  pelanggan
dapat dijelaskan oleh
variabel kualitas layanan,
sedangkan sisanya sebesar
27,1% dipengaruhi oleh faktor
lain di luar variabel
kualitas layanan

3 Selvy Pengaruh Kualitas |Regresi Linier |Hasil analisis jalur (path analysis)

2013) Pelayanan Terhadap Berganda |dapat diketahui bahwa: (1)
Kepuasan variabel kualitas  pelayanan

Pelanggan, Citra  |Varibel Bebas: |memiliki  pengaruh  signifikan
Perusahaan dan Lokasi, terhadap  variabel kepuasan

Loyalitas Pelanggan | Fasilitas, Tata |pelanggan; (2) variabel Kualitas

Survei Pada Tamu Ruang. Pelayanan memiliki  pengaruh
Pelanggan Yang signifikan terhadap variabel Citra

Menginap di Hotel Variabel Perusahaan; (3) variabel Kualitas
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No Nama Judul Penelitian Variabel Hasil Penelitian
Pelangi Malang | Terikat : Citra |Pelayanan tidak memiliki
Perusahaan, [pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan, |variabel Loyalitas Pelanggan; (4)
Loyalitas |variabel ~Kepuasan Pelanggan
memiliki  pengaruh  signifikan
terhadap variabel Citra
Perusahaan; (5) variabel
Kepuasan Pelanggan memiliki
pengaruh  signifikan terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan; (6)
variabel Citra Perusahaan
memiliki  pengaruh  signifikan
terhadap  variabel Loyalitas
Pelanggan.
4 Saputro Analisis Pengaruh | Regresi Linier [Hasil  analisis  menggunakan
(2010) | Kualitas Produk, Ku | Berganda |regresi linear berganda dapat
alitas Pelayanan, dan diketahui bahwa variabel kualitas
Kepercayaan Varibel Bebas: |produk  berpengaruh  positif
Pelanggan Terhadap |Karyawan, terhadap loyalitas pelanggan PT.
Loyalitas Pelanggan |Kinerja, Nusantara Sakti Demak. Kedua,
(Studi Pada PT.  |Pengetahuan. |variabel  kualitas  pelayanan
Nusantara Sakti berpengaruh  positif  terhadap
Demak) Variabel loyalitas pelanggan PT. Nusantara
Terikat : Sakti Demak. Ketiga, kepercayaan
Kualitas  |pelanggan berpengaruh positif
Produk, terhadap loyalitas pelanggan PT.
Loyalitas, |Nusantara Sakti Demak. Hasil
Kepercayaan |analisis menggunakan uji t dapat
diketahui kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan  kepercayaan
pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan PT. Nusantara Sakti
Demak.
5 | Atmawai |Analisis pengaruh Regresi Linier |Berdasarkan hasil analisis regresi
dkk kualitas pelayanan Berganda |binary logistic diperoleh bahwa
(2004) |terhadap kepuasan variabel independen yang terdiri

konsumen pada
Matahari
Departement Store di
Solo Grand Mall

Varibel Bebas:
Ruang,
Fasilitas,
Pengetahuan.

Variabel
Terikat :
Harga,
Promosi,
Pelayanan

dari bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Hasil  uji  koefisien  regesi
diperoleh bahwa semua variabel
independen yang terdiri dari bukti
fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
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F. Kerangka Konseptual

Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung kepada loyalitas pelanggan, dan
berpengaruh tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen akan
menjadi loyal jika pelayanan yang diberikan, serta promosi dilakukan secara
terus meneurs oleh pihak Alfamart Medan Johor Cabang Medan. Hal ini
tentunya akan sebanding dengan terus menerus pelanggan akan berbelanja dan
akan merekomendasikan alfamart sebagai tempat atau toko untuk berbelanja.

Zeithaml dan Bitner (1996) dalam Lupiyoadi (2013:228) menyatakan
bahwa tujuan penentu utama kepuasan pelanggan yaitu persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan. Kualitas memberikan dorongan kepada
pelanggan untuk membuat hubungan yang kuat dengan perusahaan (loyalitas),
sehingga memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan dan kebutuhan, yang akhirnya kepuasan pelanggan dapat membuat
kesehatan pada perusahaan.

Berikut ini adalah konseptual dari penelitian ini, yaitu hubungan Kepuasan

Pelanggan, Loyalitas pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai berikut:

KEPUASAN
PELANGGAN
4

tidak langsung o ]
Varizbe] Infervening

KUALITAS LOYALITAS
PELAYANAN o | PELANGGAN
X 4 Wi
Langsmg
Variabe] Eksogen Varizbel Endogen

Gambar 2.1 Gambar Konseptual Penelitian
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G. Hipotesis
Hipotesis yaitu jawaban sementara pada permasalahan yang bersifat praduga
karena masih harus dibuktikan kebenarannya. Hipotesis ilmiah mencoba membuat
jawaban sementara kepada masalah yang akan dibuat, berikut ini adalah hipotesis
dari penelitian, yaitu sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Alfamart Medan Johor.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Alfamart Medan Johor.
3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
pelanggan pada Alfamart Medan Johor.
4. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak langsung secara signifikan melalui
variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening terhadap

loyalitas pada Alfamart Medan Johor.



A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan Penelitian menggambarkan jenis/bentuk penelitian pada basis
penelitian (Manullang dan Pakpahan, 2014). Pendekatan Penelitian ini adalah
pendekatan asosiatif yang ditujukan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan
suatu nilai bebas terhadap nilai tergantung atau terikat, sehingga diketahui besar

pengaruh dan erat hubunganya.

BAB Il

B. Lokasi dan Waktu Penelitian

1.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Alfamart Karya Wisata Medan Johor,
Cabang Medan. JI. Karya Wisata no 20/21, Medan

Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan mulai dari bulan Januari 2019 sampai dengan April

2019, dengan format berikut:

Tabel 3.1 Skedul Proses Penelitian

METODE PENELITIAN

No

Aktivitas

Bulan

Januari
2019

Februari
2019

Maret
2019

April
2019

Riset awal/Pengajuan
Judul

Penyusunan Proposal

Seminar Proposal

Perbaikan Acc Proposal

Pengolahan Data

Penyusunan SKripsi

~No|glbhlwiN -

Bimbingan Skripsi

8

Meja Hijau

Sumber: Penulis (2019)
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C. Definisi Operasional Variabel

1.

Variabel Penelitian

35

Variabel penelitian termasuk variabel apa yang akan diteliti. Penelitian ini

menggunakan 1 (satu) variabel exogen yaitu: kepuasan pelayanan (X), 1

(satu) variabel intervening yaitu kepuasan pelanggan (Z), serta 1 (satu)

variabel endogen yaitu loyalitas pelanggan (Y).

Definisi Operasional

Definisi operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur

secara operasional di lapangan.

Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel

No | Variabel Definisi operasional Indikator Skala
1 | Kualitas | Kualitas pelayanan adalah | 1. Reliability (Kehandalan).
Pelayanan | segala bentuk aktivitas 2. Responsiveness (Daya

(X) | yang dilakukan oleh tanggap). _

perusahaan guna 3. Assurance (Jaminan).
. 4. Empathy (Perhatian). Likert
Lnoenrgﬁr?]‘é?]' harapan 5. Tangible (Bukti fisik dan
peralatan).
(Tjiptono, 2012) Sumber: Tjiptono (2012)
2 | Kepuasan | kepuasan pelanggan 1. Kesesuaian
Pelanggan | adalah merupakan salah | 2. Minat Berkunjung

04 satu cara yang dilakukan 3. Kesediaan Rekomendasi
untuk membuat Sumber: Tjiptono (2011)
perusahaan tersebut lebih likert
unggul dari pada
pesaingnya
(Tjiptono, 2011)

3 | Loyalitas | Menurut Kotler dan a. Repeat Purchase (Kesetiaan
Pelanggan | Keller (2013), loyalitas terhadap pembelian produk).

(Y) | berasal dari pemenuhan | b.Retention (Ketahanan | .
harapan atau harapan terhadap  pengaruh  yang
konsumen, sedangkan negatif mengenai perusahaan)
ekspektasi sendiri berasal C. Referalls (Mereferensikan
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No | Variabel Definisi operasional Indikator Skala
dari pengalaman secara total esistensi
pembelian terdahulu oleh perusahaan).
konsumen1 oplnl dari Sumber: Kotler & Keller (2013)

teman dan kerabat, janji
atau informasi dari
pemasar atau pesaing.
Ada alasan untuk
mengembangkan
hubungan jangka panjang
dengan konsumen

Sumber: Penulis (2019)

D. Populasi dan Sampel/ Jenis dan Sumber Data

1. Populasi

Menurut Setiawan (2013), populasi adalah kumpulan dari semua elemen
yang sama namun dapat dibedakan satu sama lain karena karakteristiknya.
Populasi pada penelitian yaitu semua pelanggan Alfamart Medan Johor
dalam 1 (satu) bulan, dengan rata-rata perhari sebanyak 218 pelanggan x
30 hari = 6540 pelanggan.

Sampel

Menurut Sarwono (2010) sampel pada praktik statistic yang berkaitan
dengan penentuan observasi individual yang dimaksudkan untuk mengerti
populasi yang berhubungan. Jadi sampel diambil dari sebagian populasi
penelitian yang mewakili populasi. meskipun yang diteliti adalah sampel,
tetapi hasil penelitian berlangsung untuk populasi atau digeneralisasikan
kepada populasi. Sampel dalam penelitian ini dengan nonprobability
melalui accidental sampling yaitu orang yang sedang berbelanja.

Penelitian ini melalui Slovin, sebagai berikut:
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N
n=
1+ Ne
6540
n= ——
1 + 6540 (0.01)
6540
n= —— n=098.49
66, 4

n = 98 sampel responden

Keterangan :

n : Ukuran / besarnya sampel
N : Ukuran / besarnya populasi
e : Preposisi 10%

3. Jenis dan Sumber Data
Data Primer yaitu data yang didapat langsung dari responden yang dipilih
pada lokasi penelitian. Data primer didapat dengan cara membagikan

kuesioner kepada pelanggan Alfamart Medan Johor.

E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket
(Quisioner). Kuesioner yaitu bentuk instrument pengumpulan data yang sangat
fleksibel dan mudah untuk digunakan. Data yang didapat pada kuesioner adalah
data yang kita kategorikan sebagai pelanggan Alfamart Medan Johor.

Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan skala
Likert, yaitu sebagai alat dalam mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang

atau sekelompok orang pada fenomena sosial (Sugiyono, 2014:152). Pada
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penelitian ini responden memilih salah satu dari jawaban yang ada, lalu masing-
masing jawaban diberi skor tertentu. Total skor inilah yang ditafsir sebagai posisi
responden dalam skala Likert. Kriteria pengukurannya adalah sebagai berikut:

Tabel 3.3 Skor Pendapat Responden

No Jawaban Skor
1 | Sangat Setuju 5
2 | Setuju 4
3 | Ragu-Ragu 3
4 | Tidak Setuju 2
5 | Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : Situmorang (2014:6)

F. Teknik Analisis Data
1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas
Untuk memahami kelayakan : untuk memahami kelayakan pertanyaan
(angket) yang akan disajikan kepada pada responden maka diperlukan
uji validitas setiap pertanyaan lebih besar (>) 0,30 maka butir
pertanyaan dianggap valid (Rusiadi, et al. 2013).

b. Uji Reliabilitas (kehandalan)
Untuk mengetahui kestabilan dan konsisten responden dalam
menjawab pertanyaan yang disusun dalam bentuk quisioner.
Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai
Cronbach’s alpha lebih besar (>) 0,60 (Rusiadi, et al. 2013).
Dengan menerapkan rumus tersebut pada data yang tersedia maka
dapatlah suatu gambaran yang menjelaskan pengaruh maupun

hubungan antara variabel-variabel yang diteliti penulis. Berdasarkan
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data yang telah diperoleh kemudian diolah dan dianalisa selain
menggunakan rumus diatas dapat dihitung dengan bantuan program
Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 17.0 atau bantuan

aplikasi Software SPSS 17.0 For Windows.

2. Uji Kualitas Data / Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi Kklasik yaitu pengujian asumsi-asumsi statistik untuk dipenuhi

pada analisis regresi linier yang berbasis ordinary least square (OLS).

a. Uji Normalitas
Uji normalitas yaitu pengujian asumsi residual yang berdistribusi
normal. Asumsi ini harus terpenuhi untuk model regresi linier yang
baik. Uji normalitas dilakukan pada nilai residual model. Asumsi
normalitas dapat diperiksa dengan pemeriksaan output normal P-P
plot. Asumsi normalitas terpenuhi ketika penyebaran titik-titik output
plot mengikuti garis diagonal plot (Rusiadi, et al. 2013).

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas yaitu pengujian asumsi residual dengan varians
tidak konstan. Harapannya, asumsi ini tidak terpenuhi karena model
regresi linier berganda memiliki asumsi residual dengan varians
konstan (homoskedasitas). Heteroskedastisitas menguji terjadinya
ketidaksesuaian varians residual suatu periode pengamatan ke periode
pengamatan yang lain, atau gambaran hubungan antar nilai yang

diprediksi dengan Studentized Delete Residual nilai tersebut. Model
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regresi yang sesuai yaitu model regresi yang mempunyai kesesuaian

varians residual suatu periode pengamatan dengan periode pengamatan

yang lain, atau adanya hubungan antara nilai yang diprediksi dengan

Studentized Delete Residual nilai tersebut sehingga dapat dikatakan

model tersebut homoskedasitas (Rusiadi, et al. 2013).

Cara memprediksinya adalah jika pola gambar scatterplot model ini

adalah :

1) Titik-titik data menyebar luas di atas dan di bawah atau disekitar
angka 0.

2) Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja.

3) Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola
bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar kembali.

4) Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola.

3. Analisis Jalur (Path Analysis)
Analisis jalur (path analysis) merupakan pengembangan dari analisis
regresi, sehingga analisis regresi dapat dikatakan sebagai bentuk khusus
dari analisis jalur (regression is special case of path analysis). Analisis
jalur digunakan untuk melukiskan dan menguji model hubungan antar
variabel yang berbentuk sebab dan akibat (bukan bentuk hubungan
interaktif/reciprocal). Untuk itu dalam model hubungan antar variabel
tersebut, terdapat variabel independent, yang dalam hal ini disebut variabel

eksogen (exogenous), dan variabel dependent yang disebut variabel
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endogen (endogenous) (Riduwan, 2013:115). Analisis jalur juga
digunakan untuk menjelaskan pengaruh langsung dan tidak langsung dari
variabel yang diamati. Diagram jalur menjelaskan pola hubungan antar
variabel dalam penelitian ini yaitu uji menguji dan mengetahui seberapa
besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan

kepuasan sebagai variabel intervening dengan persamaan:

Persamaanl : Z =P X+€1
Persamaan Il : Y =P3X +PyZ+€;

Keterangan:

X = Kualitas Pelayanan (Exogenous Variabel)

Z = Kepuasan (Intervening Variabel)

Y = Loyalitas Pelanggan (Endogenous Variabel)
P = Jalur Koefisien Regresi

€ = Jumlah varian (€ = 1 —R?)

4. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit)
a. Uji Parsial (Uji t)
Menurut Arikunto (2011) Uji Parsial (uji t) menentukan seberapa jauh
variabel exogenous, terhadap variabel endogenous. Dalam menjelaskan
diterima atau tidaknya hipotesis yang diajukan, dilakukan uji t, dengan

rumusan hipotesis sebagai berikut:
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Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan.

Ho : 31 = 0, artinya tidak ditemukan pengaruh yang signifikan pada
kepuasan.

Ha : 81 # 0, artinya ditemukan pengaruh yang signifikan pada
kepuasan.

Pengujian signifikan pada kriteria pengaruh keputusan (KPK)

yaitu:

Terima Ho (tolak Ha), jika thitung < ttavel atau Sig t > 5%.

Tolak Ho (terima Ha), jika thitung > tianer atau Sig t < 5%.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Ho : 32 = 0, artinya tidak ditemukan pengaruh yang signifikan pada
loyalitas pelanggan.

Ha : B> # 0, artinya ditemukan pengaruh yang signifikan pada
loyalitas pelanggan.

Pengujian signifikan pada kriteria pengaruh keputusan (KPK)

adalah:

Terima Ho (tolak Ha), jika thitung < ttabel atau Sig t > 5%.

Tolak Ho (terima Ha), jika thitung > ttabel atau Sig t < 5%.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.

Ho : B3 = 0, artinya tidak ditemukan pengaruh yang signifikan pada
loyalitas pelanggan.

Ha : B3 # 0, artinya ditemukan pengaruh yang signifikan pada

loyalitas pelanggan.
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Pengujian signifikan pada kriteria pengaruh keputusan (KPK)
yaitu:
Terima Ho (tolak Ha), jika thitung < ttavel atau Sig t > 5%.
Tolak Ho (terima Ha), jika thitung > ttavel atau Sig t < 5%.
b. Koefisien Determinasi (R?)
Menurut Mardalis (2009) Koefisien determinasi diperuntukkan
mengetahui seberapa besar hubungan dari beberapa variabel pada
pengertian yang lebih jelas. Koefisien determinasi akan memberikan
informasi seberapa besar perubahan atau variasi suatu variabel bisa
dijelaskan oleh perbedaan atau variasi pada variabel yang lain. Dalam
bahasa sehari-hari adalah kemampuan variabel bebas untuk
berkontribusi terhadap variabel terikatnya dalam satuan persentase.
Nilai koefisien ini antara 0 dan 1, jika hasil lebih mendekati angka 0
berarti kemampuan variabel-variabel bebas dalam menjelaskan variasi
variabel amat terbatas. Tapi jika hasil mendekati angka 1 berarti
variabel-variabel bebas memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel terikat.
5. Uji Mediasi
Menurut Arifin (2011) dalam melihat apakah inisiatif kerja menjadi
variabel yang memediasi antara kualitas pelayan kepada loyalitas
pelanggan dalam menggunakan standardized coefficients beta yang
terstandarisasi dengan ketetapan sebagai berikut:

Hipotesis untuk pengujian mediasi adalah:
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Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

dengan variabel kepuasan sebagai variabel intervening.

Ps > P1 x P2, artinya kepuasan tidak menjadi variabel melalui perantara
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

P3 < P1 X P2, artinya kepuasan menjadi variabel melalui perantara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengujian mediasi dengan kriteria pengaruh keputusan (KPK) adalah:

Terima Ho (tolak Ha), jika P3> P1 x P2

Tolak Ho (terima Ha), jika P3< P1 x P2



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Objek Penelitian

a. Sejarah Singkat Alfamart

Alfamart yaitu toko retail yang sudah memliki nama dimata masyarakat

sampai saat ini sudah membuka 10000 gerai di kota besar maupun desa. Gerai
alfamart sudah menyebar dan melakukan berbagai macam promosi. Alfamart
merupakan milik PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk, yaitu perusahaan waralaba
yang menjual barang keperluan sehari-hari.

Sejarah Nama Alfamart sendiri adalah alfa minimarket sebagai perusahaan
dagang aneka produk oleh Djoko Susanto sekeluarga. Dan pertama berjalan di
Karawaci Tangerang Banten. Perkembangan alfamart terbilang signifikan, dan
banyak juga pesaing utama seperti alfamidi, alfa express, indomaret dan omi.
Perusahaan yang berkantor pusat di JI. M.H. Thamrin No. 9 Tangerang, ini
memulai usaha komersialnya pada 1989 dalam bidang perdagangan rokok.
Namun sejak tahun 2002 alfamart bergerak dalam kegiatan usaha perdagangan
eceran untuk produk konsumen dengan mengoperasikan jaringan minimarket
dengan nama “Alfamart” yang berlokasi di beberapa tempat di Jakarta, Cileungsi,
Tangerang, Bekasi, Bandung, Surabaya, Cirebon, Cilacap, Semarang, Lampung,

Malang dan Bali.
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Jaringan minimarket perusahaan yang didirikan Djoko Susanto, mantan
eksekutif produsen rokok raksasa, HM Sampoerna ini terdiri dari minimarket
milik sendiri dan minimarket dalam bentuk kerjasama waralaba, dengan jumlah
minimarket milik sendiri 2.396 (2009) dari semula 2.067 (2008) dan kerja sama
waralaba 798 (2009) dari 592 (2008).

b. Visi dan Misi Perusahaan
1) Visi
Adapun visi PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk yaitu menjadi jaringan
distribusi retail terkemuka yang dimiliki oleh masyarakat luas, berorientasi
kepada pemberdayaan pengusaha kecil, pemenuhan kebutuhan dan
harapan konsumen, serta mampu bersaing secara global.
2. Misi
Adapun yang menjadi misi PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk yaitu:
a. Memberikan kepuasan kepada pelanggan/konsumen dengan
berfokus pada produk dan pelayanan yang berkualitas unggul.
b. Selalu menjadi yang terbaik dalam segala hal yang dilakukan dan
selalu menegakkan tingkah laku/etika bisnis yang tertinggi.
c. Ikut berpartisipasi dalam membangun negara dengan menumbuh-
kembangkan jiwa wiraswasta dan kemitraan usaha.
d. Membangun organisasi global yang terpercaya, tersehat dan terus
bertumbuh dan bermanfaat bagi pelanggan, pemasok, karyawan,

pemegang saham dan masyarakat pada umumnya.
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Struktur Organisasi adalah bentuk suatu sistem dalam melaksanakan atau

pembagian tugas dan tangung jawab kepada semua pegawai sama halnya dengan

pembagian tugas akan digunakan hasil yang baik pula. Dengan adanya pembagian

tugas yang jelas setiap pegawai mampu dapat menyelesaikan tugasnya degan baik

tugas dan tanpa harus merasa binggung.

Menurut Scott (dalam Torang, 2013), ukuran organisasi Yyaitu suatu

variabel konteks yang memperkirakan tuntutan pelayanan atau produk organisasi.

Agar setiap pegawai mampu bekerja seefektif mungkin dan dapat mencapai tujuan

yang di inginkan. Maka suatu organisasi/perusahaan membutuhkan suatu struktur

orgnanisasi. Berikut adalah struktur organisasi pada PT. Sumber Alfaria Trijaya,

Tbk

Struktur Organisasi

Alfamart
Branch Manager
I

Deputy Branch Manager

Area Manager

Area Cordinator

Chief Of Store

Asst Chief Of Store

Crew Store

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Alfamart

Sumber : Alfamart, 2019

Crew Store
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Berikut ini adalah penjabaran tugas,wewenang dan tanggung jawab dari setiap

posisi jabatan yaitu

a. Branch Manajer

a.

Merencanakan tahap strategis cabang, membuat penjadwalan
kunjungan dan target sales untuk pencapaian target penjualan secara
maksimal.

Memonitor dan mengevaluasi pencapaian target penjualan secara
berkelanjutan.

Memantau tugas penagihan kolektor dan tempo pembayaran customer.
Mereview dan memastikan kesiapan sales order untuk proses
pengiriman barang.

Berkoordinasi dengan pusat dan cabang lain untuk penentuan wilayah
penjualan dan koordinasi target penjualan.

Memonitor dan mengevaluasi pasar dan kompetitor dalam melihat
kedudukan cabang dengan pasar sejenis di area yang sama,
menganalisa kebutuhan pasar dalam membuat dan mengusulkan
strategi penjualan.

Menjalankan tugas-tugas terkait lainnya dalam upaya pencapaian

target cabang.

b. Deputi Branch Manajer

a.

Merencanakan langkah strategis cabang, membuat penjadwalan
kunjungan dan target sales dalam pencapaian target penjualan secara

maksimal.
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b. Memonitor dan mengevaluasi pencapaian target penjualan secara
berkesinambungan.

c. Memantau tugas penagihan kolektor dan tempo pembayaran customer.

d. Mereview dan memastikan kesiapan sales order untuk proses
pengiriman barang.

e. Berkoordinasi dengan pusat dan cabang lain dalam penentuan wilayah
penjualan dan koordinasi target penjualan.

f. Memonitor dan mengevaluasi pasar dan kompetitor dalam melihat
kedudukan cabang pada pasar sejenis di area yang sama, menganalisa
kebutuhan pasar dalam menyusun dan mengusulkan strategi penjualan.

c. Area Manajer

Bertanggung jawab atas operasional toko, mendasari beberapa
area perwilayah yang dipimpin berdasarkan jumlah toko dalam satu area,
biasanya membawahi 6 koordinator wilayah.
d. Area Koordinator

Bertanggung jawab secara langsung terhadap operasional toko
mendasari 10 toko menurut pembagian area wilayah yang dipimpin dalam
setiap area masing-masing.
e. Chief of Store

a. Mengkoordinir semua kegiatan didalam membuat pelayanan kepada

semua pelanggan yang diarahkan untuk ke toko.
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. Mengkoordinir dan menjalankan semua kegiatan operasional toko

dengan membuat 7 pengendalian.
Membuat evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas operasional

secara berkelanjutan

. Berkoordinasi dengan Pejabat setempat.

Mengkordinasi dan mengelola bawahan.
Memastikan pengoprasian dan perawatan mesin makanan dan minuman
siap saji (Ready to eat and Ready to drink).

Mengawasi dan memastikan stok opname (SO).

. Memastikan pencegahan dan penanggulangan barang rusak dan barang

hilang.
Memastikan penyetoran uang hasil penjualan barang hilang.
Memastikan toko, gudang, asrama, dan lingkungan sekitar dalam

keadaan bersih dan rapi.

f. Assistant Chief of Store

a.

Memastikan semua kerjasama promosi dengan supplier (block selving
dan sewa gondola) harus sesuai dengan petunjuk.

Mengkoordinir pendisiplinan barang dagangan baik di rak-rak
penjualan ataupun gudang.

Mengkoordinir dan memastikan sarana promosi terpasang sesuai
petunjuk.

Memastikan segala administrasi toko berjalan dengan baik.



n.

o1

Mengkoordinir  penerimaan barang dagangan dari Distribusi
Center/supplier barang kirim langsung .

Mengkoordinir pengeluaran/retur barang dari toko ke Distribusi
Center/supplier barang kirim langsung.

Menggantikan Assistant Chief of Store lain atau Chief of Store apabila
sedang off.

Menjaga dan merawat sarana Promosi.

Mengkoordinir dan menjalankan kegiatan operasional toko dengan
melakukan 7 pengendalian.

Mengkoordinir semua aktivitas toko didalam memberikan pelayanan
kepada semua pelanggan yang diarahkan untuk kepuasan pelanggan,
dan meningkatkan jumlah pelanggan di toko.

Mengkoordinir bawahan.

Berkoordinasi/berhubungan dengan area coordinator atau departemen
lain sehubungan dengan adanya masalah/program-program tertentu
yang berkaitan dengan toko

Melakukan evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas
operasional sehari-hari

Berkoordinasi dengan lingkungan/pejabat setempat.

. Pramuniaga/ Kasir (Crew store)

a. Memberikan pelayanan kepada pelanggan.

b. Melaksanakan kebersihan.

c. Mempersiapakan saranan kerja yang disiapakan.
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. Melakukan pengawasan & pencegahan barang barang hilang.

. Menerima penitipan barang.

. Penurunan & pengecekan datang barang dari Distribusi Center.

. Pemajangan barang dagangan ( Display ) dan pemenuhan dari gudang
ke area penjualan.

. Persiapan retur barang.

i. Informasi dan penawaran program promosi.

j. Pengecekan barang.

. Penyebaran leaflet.

. Informasi barang kosong kepada Kepala Toko / Assisten Kepala Toko.
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3. Deskripsi Karakteristik Responden

Data yang sudha diambil terdiri dari 98 Responden. Dalam mengetahui
tanggapan merekaa terhadap Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas pada
Alfamart Medan Johor. Karakteristik responden akan dijelaskan berikut ini
mencerminkan bagaimana nilai responden yang diteliti meliputi Usia, Jenis
Kelamin, dan Pendidikan

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.

Tabel 4.1
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid < 20 Tahun 1 1.0 1.0 1.0

20-29 Tahun 67 68.4 68.4 69.4

30-39 Tahun 18 18.4 18.4 87.8

40-49 Tahun 8 8.2 8.2 95.9

>= 50 Tahun 4 4.1 4.1 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Pada tabel 4.1 yaitu karakteristik responden berdasarkan usia bisa kita lihat
paling banyak karyawan Alfamart medan yang menjadi responden adalah <20
Tahun berjumlah 1 Responden (1.0%), 20-29 Tahun berjumlah 67 Responden
(67%), 30-39 Tahun berjumlah 18 Responden (18%), 40 — 49 Tahun berjumlah 8
Responden (8%) dan >=50 tahun berjumlah 4 Responden (4%). Dapat
disimpulkan pada table diatas mayoritas pelanggan alfamart berusia 20-29 Tahun
berjumlah 67 Responden (67%). Karena konsumen pada Alfamart Karya Wisata

para orang dewasa yang rata-rata sudah memiliki penghasilan tetap.
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.

Tabel 4.2
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Laki-Laki 39 39.8 39.8 39.8
Perempuan 59 60.2 60.2 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Pada tabel 4.2 responden berdasarkan jenis kelamin dapat dijelaskan
Pelanggan pada Alfamart Medan Johor Laki Laki berjumlah 39 responden
(39.8%), dan Perempuan berjumlah 59 responden (60.2%). Bedapat disimpulkan
pada table diatas mayoritas pelanggan alfamart berjenis kelamin perempuan 59
responden (60.2%). Dikarenakan daerah Alfamart Medan Johor berdekatan
dengan dunia industri, dimana dunia industri lebih banyak pekerja perempuan
dibangdingkan dengan laki-laki

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan.

Tabel 4.3
Tingkat Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid SMA 54 55.1 55.1 55.1

D3 17 17.3 17.3 72.4

S1 27 27.6 27.6 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Pada tabel 4.3 Responden berdasarkan pendidikan yaitu Alfamart Medan
Johor yang menjadi responden memiliki pendidikan terakhir SMA vyaitu sebanyak
54 responden (55.1%), D3 17 responden (17.3%) dan s1 27 responden (27.6%).
Dapat dilihat pada table diatas mayoritas pelanggan alfamart Pendidikan SMA

sebanyak 54 responden (55.1%). Dikarenakan daerah Alfamart Medan Johor
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kebanyakan kerja industri, yang mana pekerja industri lebih banyak lulusan
SMA/SMK.

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.

Tabel 4.4
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Valid Ibu Rumah Tangga 14 14.3 143 143
Karyawan 51 52.0 52.0 66.3
Mahasiswa 7 7.1 7.1 734
PNS 12 12.3 12.3 85.7
Wiraswasta 14 143 143 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Pada tabel 4.4 responden berdasarkan pekerjaan bisa kita lihat bahwa
Alfamart Medan Johor yang menjadi responden memiliki pekerjaan 1bu Rumah
Tangga yaitu 14 responden (14.3%), Karyawan 51 responden (52.0%), Mahasiswa
7 responden (7.1%), PNS 12 responden (12,3%) dan Wiraswasta sebanyak 14
responden (14,3 %). Dapat disimpulkan pada table diatas mayoritas pelanggan
Alfamart adalah karyawan sebanyak 51 responden (52.0%). Dikarenakan daaerah
Alfamart Medan Johor banyak perusahaan Industri.

e. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Jadi Pelanggan.

Tabel 4.5
Lama jadi Pelanggan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid <1 Tahun 6 6.1 6.1 6.1
Antara 1-5 Tahun 79 80.6 80.6 86.7
Antara 6-10 Tahun 13 13.3 133 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Pada tabel 4.5 responden berdasarkan lama jadi pelanggan bisa kita lihat
bahwa Alfamart Medan Johor yang menjadi responden Lama jadi pelanggan < 1

tahun sebanyak 6 responden (6%), Antara 1-5 Tahun sebanyak 79 responden
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(80.6%), antara 6-10 13 responden (13%), antara 6-10 tahun sebanyak 13
responden (13%). Dapat disimpulkan pada table diatas mayoritas pelanggan
Alfamart lama jadi pelanggan adalah antara 1-5 Tahun sebanyak 79 responden

(79%). Dikarenakan Alfamart Medan Johor didirikan pada tahun 2013,

4. Deskripsi Variabel Penelitian

Penelitian ini terdiri dari 1 (satu) variabel exogenous yaitu yaitu Kualitas
Pelayanan, 1 (satu) variabel intervening yaitu Kepuasan, serta 1 (satu) variabel
endogenous Yyaitu Loyalitas Pelanggan. Dalam memberikan kuesioner, variabel
Kualitas Pelayanan 5 butir pernyataan, Kepuasan 5 butir pernyataan dan Loyalitas
Pelanggan 5 butir pernyataan yang harus di isi oleh responden yang berjumlah 98
orang. Jawaban kuesioner disediakan dalam 5 alternatif jawaban, yaitu:

a. Sangat Setuju (SS) dengan skor 5

b. Setuju (S) dengan skor 4

c. Ragu-Ragu (RR) dengan skor 3

d. Tidak Setuju (TS) dengan skor 2

e. Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1
Adapun jawaban-jawaban dari responden yang diperoleh akan ditampilkan pada

tabel-tabel berikut:
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1) Variabel X (Kualitas Pelayanan)

Tabel 4.6
Keakuratan petugas dalam menjalankan transaksi
Pernyataan X1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid | Sangat Tidak Setuju 0 0 0 0

Tidak Setuju 8 8.2 8.2 8.2

Kurang Setuju 10 10.2 10.2 18.4

Setuju 54 55.1 55.1 73.5

Sangat Setuju 26 26.5 26.5 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.6 yaitu tentag keakuratan petugas dalam menjalankan
transaksi, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju sebanyak 26
responden (26,5%), setuju sebanyak 54 responden (55,1%), Kurang Setuju
sebanyak 10 responden (10,2%), tidak setuju sebanyak 8 responden (8,2%) dan
sebanyak 0 responden (0%) yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan
table diata yang menyatakan setuju sebanyak 54 responden (55,1%). Jadi dapat

disimpulkan responden setuju bahwa petugas selalu menjalankan transakasi secara

akurat.
Tabel 4.7
Kelangkapan sarana dan fasilitas sangat lengkap
Pernyataan X2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 3 3.1 3.1 3.1
Tidak Setuju 11 11.2 11.2 14.3
Kurang Setuju 13 13.3 13.3 27.6
Setuju 41 41.8 41.8 69.4
Sangat Setuju 30 30.6 30.6 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.7 kelengkapan sarana dan fasilitas lengkap, didapat data
bahwa yang menyatakan sangat setuju sebanyak 30 responden (30,6%), setuju
sebanyak 41 responden (41,8%), Kurang Setuju sebanyak 13 responden (13,3%),

tidak setuju sebanyak 11 responden (11,2%) dan sebanyak 3 responden (3,1%)
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responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan pada table diatas

paling banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 41 responden (41,8%).

Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa kelengkapan sarana dan fasilitas

lengkap.
Tabel 4.8
Pengetahuan dan keterampilan karyawan dalam menjalankan tugasnya (sesuai job kerja)
Pernyataan X3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1
Tidak Setuju 11 11.2 11.2 15.3
Kurang Setuju 12 12.2 12.2 27.6
Setuju 49 50.0 50.0 77.6
Sangat Setuju 22 22.4 22.4 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.8 pengetahuan dan keterampilan karyawan dalam

menjalankan tugasnya (sesuai job kerja), didapat data bahwa yang menyatakan

sangat setuju sebanyak 22 responden (22,4%), setuju sebanyak 49 responden

(50,0%), Kurang Setuju sebanyak 12 responden (12,2%), tidak setuju sebanyak 11

responden (11,2%) dan sebanyak 4 responden (4,1%) responden yang menyatakan

sangat tidak setuju. Berdasarkan table diatas paling banyak adalah yang

menyatakan setuju sebanyak 49 responden (50,0%). Jadi dapat disimpulkan

responden setuju bahwa pengetahuan dan keterampilan karyawan dalam

menjalankan tugasnya sesuai job kerja.
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Tabel 4.9
Karyawan memberikan tanggapan secara tepat terhadap kebutuhan pengunjung
Pernyataan X4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1

Tidak Setuju 14 14.3 14.3 18.4

Kurang Setuju 18 184 18.4 36.7

Setuju 46 46.9 46.9 83.7

Sangat Setuju 16 16.3 16.3 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.9 karyawan memberikan tanggapan secara tepat terhadap
kebutuhan pengunjung, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 16 responden (16,3%), setuju sebanyak 45 responden (46,9%), Kurang
Setuju sebanyak 18 responden (18,4%), tidak setuju sebanyak 14 responden
(14,3%) dan sebanyak 4 responden (4,1%) responden yang menyatakan sangat
tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang menyatakan
setuju sebanyak 46 responden (46,9%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju

bahwa karyawan memberikan tanggapan secara tepat terhadap kebutuhan

pengunjung
Tabel 4.10
Karyawan peduli akan keinginan pelanggan
Pernyataan X5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1
Tidak Setuju 13 13.3 13.3 17.3
Kurang Setuju 13 133 13.3 30.6
Setuju 46 46.9 46.9 77.6
Sangat Setuju 22 224 224 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.10 karyawan peduli akan keinginan pelanggan, didapat
data menunjukkan yang menyatakan sangat setuju sebanyak 22 responden
(22,4%), setuju sebanyak 46 responden (46,9%), Kurang Setuju sebanyak 13

responden (13,3%), tidak setuju sebanyak 13 responden (13,3%) dan sebanyak 4
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responden (4,1%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan
table diatas responden paling banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 46
responden (46,9%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa karyawan
perduli akan keinginan pelanggan

2) Variabel Z (Kepuasan)

Tabel 4.11
Puas dengan kelengkapan dari produk produk toko Alfamart Medan Johor
Pernyataan Z1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 6 6.1 6.1 6.1
Tidak Setuju 12 12.2 12.2 18.4
Kurang Setuju 10 10.2 10.2 28.6
Setuju 50 51.0 51.0 79.6
Sangat Setuju 20 20.4 204 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.11 puas dengan kelengkapan dari produk produk toko
alfamart medan johor, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 20 responden (20,4%), setuju sebanyak 50 responden (51,0%), Kurang
Setuju sebanyak 10 responden (10,2%), tidak setuju sebanyak 12 responden
(12,2%) dan sebanyak 6 responden (6,1%) responden yang menyatakan sangat
tidak setuju. Berdasarkan table diatas responden paling banyak adalah yang
menyatakan setuju sebanyak 50 responden (51,0%). Jadi dapat disimpulkan
responden setuju bahwa pelanggan puas dengan kelengkapan dari produk produk

toko Alfamart Medan Johor.
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Tabel 4.12
Merasa puas dengan promosi dan keramahan dan kepedulian karyawan Alfamart Medan Johor
Pernyataan Z2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1
Tidak Setuju 21 21.4 21.4 25.5
Kurang Setuju 19 194 19.4 44.9
Setuju 37 37.8 37.8 82.7
Sangat Setuju 17 17.3 17.3 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.12 yaitu merasa puas dengan promosi dan keramahan
dan kepedulian karyawan alfamart medan johor, didapat data bahwa yang
menyatakan sangat setuju sebanyak 17 responden (17,3%), setuju sebanyak 37
responden (37,8%), Kurang Setuju sebanyak 19 responden (19,4%), tidak setuju
sebanyak 21 responden (21,4%) dan sebanyak 4 responden (4,1%) responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan table diatas mayorita paling
banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 37 responden (37,8%). Jadi
dapat disimpulkan responden setuju bahwa pelanggan merasa puas dengan

promosi dan keramahan dan kepedulian karyawan Alfamart Medan Johor

Tabel 4.13
Merasa puas dengan respon cepat yang dilakukan oleh karyawan Alfamart Medan Johor
Pernyataan Z3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Tidak Setuju 15 15.3 15.3 17.3
Kurang Setuju 16 16.3 16.3 33.7
Setuju 45 45.9 45.9 79.6
Sangat Setuju 20 204 204 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.13 yaitu merasa puas dengan respon cepat yang
dilakukan oleh karyawan alfamart medan johor, didapat data bahwa yang
menyatakan sangat setuju sebanyak 20 responden (20,4%), setuju sebanyak 45

responden (45,9%), Kurang Setuju sebanyak 16 responden (16,3%), tidak setuju
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sebanyak 15 responden (15,3%) dan sebanyak 2 responden (2,0%) responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan table diatas responden paling
banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 45 responden (45,9%). Jadi
dapat disimpulkan responden setuju bahwa pelanggan merasa puas dengan respon

cepat yang dilakukan oleh karyawan Alfamart Medan Johor.

Tabel 4.14
Puas dengan rekomendasi dari orang lain
Pernyaaan Z4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 8 8.2 8.2 8.2
Tidak Setuju 19 19.4 19.4 27.6
Kurang Setuju 14 14.3 14.3 41.8
Setuju 47 48.0 48.0 89.8
Sangat Setuju 10 10.2 10.2 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.14 puas dengan rekomendasi dari orang lain, didapat data
bahwa yang menyatakan sangat setuju sebanyak 10 responden (10,2%), setuju
sebanyak 47 responden (48,0%), Kurang Setuju sebanyak 14 responden (14,3%),
tidak setuju sebanyak 19 responden (19,4%) dan sebanyak 8 responden (8,2%)
responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan table diatas
responden paling banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 47 orang
(48,0%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa pelanggan puas dengan

rekomendasi orang lain.
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Tabel 4.15
Puas dengan informasi terbaru dari karyawan Alfamart Medan Johor
Pernyataan Z5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 3 3.1 3.1 3.1
Tidak Setuju 15 15.3 15.3 18.4
Kurang Setuju 13 13.3 13.3 31.6
Setuju 53 54.1 54.1 85.7
Sangat Setuju 14 14.3 14.3 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.15 yaitu puas dengan informasi terbaru dari karyawan
alfamart medan johor, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 14 responden (14,3%), setuju sebanyak 53 responden (54,1%), Kurang
Setuju sebanyak 13 responden (13,3%), tidak setuju sebanyak 15 responden
(15,3%) dan sebanyak 3 responden (3,1%) responden yang menyatakan sangat
tidak setuju. Berdasarkan table diatas responden paling banyak adalah yang
menyatakan setuju sebanyak 53 orang (54,1%). Jadi dapat disimpulkan responden
setuju bahwa pelanggan puas dengan informasi - informasi terbaru dari karyawan
Alfamart Medan Johor.

3) Variabel Y (Loyalitas Pelanggan)

Tabel 4.16
Pelanggan memberikan waktu pembelian dengan waktu yang sama
Pernyataan Y1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1
Tidak Setuju 22 22.4 224 26.5
Kurang Setuju 18 184 18.4 44.9
Setuju 43 43.9 43.9 88.8
Sangat Setuju 11 11.2 11.2 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.16 yaitu pelanggan memberikan waktu pembelian

dengan waktu yang sama, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju
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sebanyak 11 responden (11,2%), setuju sebanyak 43 responden (43,9%), Kurang
Setuju sebanyak 18 responden (18,4%), tidak setuju sebanyak 22 responden
(22,4%) dan sebanyak 4 responden (4,1%) responden yang menyatakan sangat
tidak setuju. Berdasarkan table diatas responden paling banyak adalah yang
menyatakan setuju sebanyak 43 responden (43,9%). Jadi dapat disimpulkan
responden setuju bahwa pelanggan memberikan waktu untuk pembelian dengan

waktu yang sama

Tabel 4.17
Lebih sering belanja di Alfamart Medan Johor dari pada toko lain
Pernyataan Y2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid Sangat Tidak Setuju 7 7.1 7.1 7.1

Tidak Setuju 26 26.5 26.5 33.7

Kurang Setuju 18 184 18.4 52.0

Setuju 30 30.6 30.6 82.7

Sangat Setuju 17 17.3 17.3 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.17 yaitu lebih sering belanja di alfamart medan johor dari
pada toko lain, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju sebanyak 17
responden (17,3%), setuju sebanyak 30 responden (30,6%), Kurang Setuju
sebanyak 18 responden (18,4%), tidak setuju sebanyak 26 responden (26,5%) dan
sebanyak 7 responden (7,1%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Berdasarkan tabel diatas responden paling banyak adalah yang menyatakan setuju
sebanyak 30 responden (30,6%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa

pelanggan lebih sering belanja di Alfamart Medan Johor dari pada toko lain



65

Tabel 4.18
Mengatakan hal yang baik dan positif terhadap promosi dan harga dari Alfamart Medan Johor
Pernyataan Y3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid Sangat Tidak Setuju 8 8.2 8.2 8.2
Tidak Setuju 34 34.7 34.7 429
Kurang Setuju 15 15.3 15.3 58.2
Setuju 36 36.7 36.7 94.9
Sangat Setuju 5 5.1 5.1 100.0
Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.18 yaitu mengatakan hal yang baik dan positif terhadap
promosi dan harga dari Alfamart medan johor, didapat data bahwa yang
menyatakan sangat setuju sebanyak 5 responden (5,1%), setuju sebanyak 36
responden (36,7%), Kurang Setuju sebanyak 15 responden (15,3%), tidak setuju
sebanyak 34 responden (34,7%) dan sebanyak 8 responden (8,2%) responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Berdasarkan table diatas responden paling
banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 36 responden (36,7%). Jadi
dapat disimpulkan responden setuju bahwa pelanggan mengatakan hal yang baik

dan positif terhadap promosi dan harga dari Alfamart Medan Johor.

Tabel 4.19
Memprioritaskan segala kebutuhan di Alfamart Medan Johor
Pernyataan Y4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1

Tidak Setuju 22 22.4 22.4 26.5

Kurang Setuju 12 12.2 12.2 38.8

Setuju 50 51.0 51.0 89.8

Sangat Setuju 10 10.2 10.2 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.19 yaitu memprioritaskan segala kebutuhan di Alfamart

medan johor, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju sebanyak 10

responden (10,2%), setuju sebanyak 50 responden (51,0%), Kurang Setuju
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sebanyak 12 responden (12,2%), tidak setuju sebanyak 22 responden (22,4%) dan
sebanyak 4 responden (4,1%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Berdasarkan table diatas responden paling banyak adalah yang menyatakan setuju
sebanyak 50 orang (51,0%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa

pelanggan memprioritaskan segala kebutuhan di Alfamart Medan Johor

Tabel 4.20
Memberikan saran kepada teman untuk belanja di Alfamart Medan Johor
Pernyataan Y5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.1 4.1 4.1

Tidak Setuju 4 4.1 4.1 8.2

Kurang Setuju 14 14.3 14.3 224

Setuju 63 64.3 64.3 86.7

Sangat Setuju 13 13.3 13.3 100.0

Total 98 100.0 100.0

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Tabel 4.20 yaitu memberikan saran kepada teman untuk belanja
di Alfamart medan johor, didapat data bahwa yang menyatakan sangat setuju
sebanyak 13 responden (13,3%), setuju sebanyak 63 responden (64,3%), Kurang
Setuju sebanyak 14 responden (14,3%), tidak setuju sebanyak 4 responden (4,1%)
dan sebanyak 4 responden (4,1%) responden yang menyatakan sangat tidak
setuju. Berdasarkan table diatas responden paling banyak adalah yang menyatakan
setuju sebanyak 63 responden (64,3%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju
bahwa pelanggan memberikan saran kepada teman untuk belanja di Alfamart
Medan Johor
5. Uji Kualitas Data

a. Pengujian Validitas (Sah / Tidak Sah)

Untuk mengetahui kesesuaian butir-butir dalam daftar pertanyaan (angket)

yang telah dibuat pada responden maka dibuat uji validitas. Jika validitas setiap
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pertanyaan lebih besar (>) 0,30, maka butir pertanyaan dianggap valid (Rusiadi,

2013).
Tabel 4.21 Uji Validitas terhadap Butir-Butir Pertanyaan
Variabel Kualitas
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Alpha if Item
Deleted

X1 16.8000 9.683 .589 .837
X2 16.9333 8.547 .563 .854
X3 16.7333 9.099 .814 .790
X4 16.8667 8.120 .654 .825
X5 16.8000 8.855 .786 791

Dapat dilihat pada tabel diatas jumlah pertanyaan kuesioner pada variabel
kualitas sebanyak 5 pertanyaan. Suatu pertanyaan dianggap valid jika nilai R
Hitung > 0,3. Diketahui seluruh pertanyaan kualitas dengan nilai R Hitung > 0,3,
yang menunjukkan telah memenuhi syarat validitas.

Tabel 4.22 Uji Validitas terhadap Butir-Butir Pertanyaan
Variabel Kepuasan

Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Z1 15.6000 9.697 .690 .847
Z2 15.7000 8.838 723 .843
Z3 15.4000 10.179 .810 .823
Z4 15.5333 10.051 729 .837
Z5 15.9000 11.059 584 .870

Dapat dilihat pada table diatas Diketahui jumlah pertanyaan kuesioner
pada variabel kepuasan sebanyak 5 pertanyaan. Pertnyaan jika dikatakan valid
valid apabila nilai R Hitung > 0,3. Dijelaskan bahwa seluruh pertanyaan kepuasan

dengan nilai R Hitung > R Tabel 0,3, maka telah memenuhi syarat validitas.
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Tabel 4.23 Uji Validitas terhadap Butir-Butir Pertanyaan
Variabel Loyalitas

Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Y1 15.5333 9.223 .689 .840
Y2 15.4333 9.013 .639 .854
Y3 15.5667 8.806 .686 .842
Y4 15.7333 9.237 .780 .821
Y5 15.6000 9.490 .682 .842

Dapat dilihat pada table diatas Diketahui jumlah pertanyaan kuesioner pada
variabel loyalitas sebanyak 5 pertanyaan. Pertanyaan dikatakan valid jika nilai R
Hitung > 0,3. Dijelaskan bahwa seluruh pertanyaan loyalitas dengan nilai R
Hitung > R Tabel 0,3, maka telah memenuhi syarat validitas.
b. Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah derajat ketepatan, ketelitian atau keakuratan yang
dimaskudkan oleh instrumen pengukuran. Butir angket dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban responden terhadap angket adalah konsisten. Penelitian ini
bertujuan untuk menentukan angket reliabel atau tidak dengan menggunakan
alpha cronbach. Angket dikatakan reliabel jika alpha cronbach > 0,60 dan tidak
reliabel apabila sama dengan atau dibawah 0,60.

Reliabilitas dari pertanyaan angket yang telah dibuat penulis kepada
masyarakat yang berbelanja di Alfamart dalam penelitian ini akan terlihat pada

tabel Reliability Statistics yang disajikan dalam tabel dibawah ini:
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Tabel 4.24 Uji Reliabilitas berdasarkan Variabel Kualitas

Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha

850 5
Berdasarkan tabel diatas apabila nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 0,6,

maka kuesioner penelitian bersifat reliabel. Diketahui bahwa kuesioner bersifat
reliabel, karena seluruh nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6.

Tabel 4.25 Uji Reliabilitas berdasarkan Variabel Kepuasan

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

871 5
Berdasarkan tabel diatas apabila nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 0,6,

maka kuesioner penelitian bersifat reliabel. Diketahui bahwa kuesioner bersifat
reliabel, karena seluruh nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6.

Tabel 4.26 Uji Reliabilitas berdasarkan Variabel Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

867 5
Berdasarkan table diatas apabila nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 0,6,

maka kuesioner penelitian bersifat reliabel. Diketahui pada kuesioner bersifat

reliabel, karena seluruh nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6.

6. Pengujian Asumsi Klasik
Sebelum membuat pengujian hipotesis dalam penelitian ini, harus dilakukan
pengujian asumsi klasik agar memastikan bahwa alat uji regresi linier berganda

layak atau tidak untuk digunakan untuk pengujian hipotesis. Apabila uji asumsi
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klasik telah terpenuhi, maka alat uji statistik regresi linier berganda dapat

digunakan.
a. Uji Normalitas data
Uji normalitas berguna untuk menguji apakah dalam sebuah regresi,

variabel pengganggu atau residual berdistribusi normal atau tidak. Model regresi

yang baik distribusi data normal atau mendekati normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
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Gambar 4.2 PP Plot Uji Normalitas Loyalitas Pelanggan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan Gambar 4.2 di atas, dalam hasil pengujian normalitas data
dengan menggunakan gambar PP Plot terlihat titik-titik data yang menyebar

berada di sekitar garis diagonal sehingga data telah berdistribusi secara normal.
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Tabel 4.27
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 98
Normal Parametersa-? Mean .0000000

Std. Deviation 58011052
Most Extreme Differences Absolute .083

Positive .042

Negative -.083
Kolmogorov-Smirnov Z .826
Asymp. Sig. (2-tailed) .502
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Dapat dilihat pada table diatas, dapat kita lihat nilai probabilitas p atau
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,502. Karena nilai probabilitas p, yakni 0,502,
lebih besar dibandingkan tingkat signifikansi, yakni 0,05. Hal ini berarti data
berdistribusi normal.

b. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedasitas merupakan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

yang lain. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedasitas.

Scatterplot
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Gambar 4.3 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas Loyalitas Pelanggan

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0
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Berdasarkan gambar 4.3 di atas, pola yang terterta terlihat tidak begitu
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka

tidak terjadi heteroskedastisitas.

7. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit)
a. Uji Signifikan Parsial (Uji t)
Uji Parsial (uji t) mengindikasikan seberapa jauh variabel bebas secara
individual menerangkan variasi pengujian ini dibuat dalam membuat tingkat
signifikansi 5%.

Tabel 4.28
Uji Parsial Terhadap Kepuasan Pelanggan

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.834 .370 4.957 .000
Kualitas 452 .097 431 | 4.681 .000 1.000 | 1.000
Pelayanan (X)

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (2Z)

Berdasarkan tabel 4.28 diatas dapat dilihat bahwa:

1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:
Ha diterima dan HO ditolak, apabila thitung > tavel atau Sig. t < a
Ha ditolak dan HO diterima, apabila thitung < tiabel atau Sig. t > a
thiung Sebesar 4,681 sedangkan twner Sebesar 1,684 dan signifikan sebesar
0,000, sehingga thitung 4,681 > tianer 1,684 dan signifikan 0,000 < 0,05, maka
Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan pengaruh kualitas secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Tabel 4.29
Uji Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 (Constant) 1.245 418 2.982 .004
Kualitas Pelayanan .255 .108 238 | 2.366 .020 814 | 1.228
(X)
Kepuasan 322 103 315 | 3.133 .002 814 | 1.228
Pelanggan (2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan tabel 4.29 diatas dapat dilihat bahwa:

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2)

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:

Ha diterima dan HO ditolak, apabila thitung > tavel atau Sig. t < a

Ha ditolak dan HO diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > a

thiung Sebesar 2,366 sedangkan twner Sebesar 1,685 dan signifikan sebesar
0,020, sehingga thitung 2,366 > tiner 1,685 dan signifikan 0,020 < 0,05, maka
Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan Kualitas Pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalita Pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan:

Ha diterima dan HO ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < a

Ha ditolak dan HO diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > a

thiung Sebesar 3,133 sedangkan twner Sebesar 1,685 dan signifikan sebesar
0,002, sehingga thitung 3,133 > tianer 1,685 dan signifikan 0,002 < 0,05, maka
Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan kepuasan pelanggan secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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b. Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi ini diperuntukkan mengetahui persentase
besarnya variasi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

Tabel 4.30

Koefisien Determinasi Kepuasan Pelanggan
Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 4312 .186 A77 .58186

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (2)
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Tabel 4.31

Koefisien Determinasi Loyalitas Pelanggan
Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 4692 .220 .203 .58619

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (Z), Kualitas Pelayanan (X)
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 17.0

Berdasarkan tabel 4.30 dan 4.31 di atas, dalam teori trimming pengujian
validitas model riset dilihat melalui perhitungan koefisien determinasi total
sebagai berikut:

R’m =1-P%;.P%;

=1-(0,186)2 (0,220)?
=1 - (0,034) (0,048)
=1-0,00163
=0,99836

=99,8%

Nilai koefisien determinasi sebesar 99,8% menunjukkan bahwa 99,8,%
informasi yang dibuat dalam data dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya

sebesar 100% - 99,8% = 0,2% dijelaskan oleh error dan variabel lain di luar model
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seperti lingkungan, motivasi, dan lain-lain. Angka koefisien pada model ini relatif
besar sehingga layak dilakukan interprestasi lebih lanjut.
8. Analisis Jalur (Path Analysis)

Tabel 4.32

Analisis Jalur Persamaan |
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.834 .370 4.957 .000
Kualitas Pelayanan 452 .097 431 4.681 .000 1.000 1.000
X

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Z)

Berdasarkan tabel 4.32 di atas, nilai standardized beta untuk kualitas
pelayanan sebesar 0,452 dan signifikan dan signifikan pada 0,000 yang berarti
kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan. Nilai koefisien standardized beta
0,452 merupakan nilai path atau jalur P1. Besarnya nilai e1 = (1 — 0,186)? = 0,6625

Persamaan | : Z = 0,452 X + 0,6625 €;

Tabel 4.33
Analisis Jalur Persamaan 11

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 (Constant) 1.245 418 2.982 .004
Kualitas Pelayanan .255 .108 238 | 2.366 .020 814 | 1.228
(X)
Kepuasan 322 103 315 | 3.133 .002 814 | 1.228
Pelanggan (2)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan tabel 4.33 di atas, nilai standardized beta untuk Kualitas
Pelayanan sebesar 0,255 dan signifikan pada 0,020 yang berarti Kualitas
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Nilai koefisien standardized beta 0,322
merupakan nilai path atau jalur Ps. Nilai standardized beta untuk kepuasan

pelanggan sebesar 0,322 dan signifikan pada 0,002 yang berarti Kepuasan
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Pelanggan mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Nilai koefisien standardized beta
0,322 merupakan nilai path atau jalur P2. Besarnya nilai e = (1 — 0,220)2 = 0,60

Persamaan Il : Y =0,255 X + 0,322 Z + 0,60 €>

l €1=0,6625
Kepuasan
Pelanggan
(2)
P1=0,452 P>»=0,322
l €,=0,60
Kualitas Loyalias
Pelayanan  p---ommimmimmimm oo g Pelanggan
(X) P3= 0,255 Y)

Gambar 4.4 Analisis Jalur
9. Uji Mediasi

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
menjadi variabel intervening.

Berdasarkan gambar 4.4 di atas, kesimpulan analisis jalur dikatakan bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung ke Loyalitas Pelanggan dan diartikan
berpengaruh tidak langsung yaitu dari pengaruh Kualitas Pelayanan ke kepuasan
(sebagai variabel intervening) lalu ke Loyalitas pelanggan. Besarnya pengaruh
langsung adalah 0,255, sedangkan besar pengaruh tidak langsung musti dihitung
dengan mengalikan koefisien tidak langsungnya yaitu 0,452 x 0,322 = 0,146 atau
total pengaruh kualitas pelanggan ke loyalitas = 0,255 + (0,452 x 0,322) = 0,401.
Oleh karena nilai (Pz < P1 x P2) maka kepuasan berfungsi sebagai variabel

intervening.
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Dari hasil perhitungan menunjukkan bahwa pengaruh secara tidak langsung
melalui kepuasan lebih besar dibandingkan pengaruh secara langsung kepada
loyalitas. Hasil ini menjelaskan bahwa kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening, atau bisa dijelaskan
bahwa kepuasan menjadi variabel yang memediasi antara kualitas peyananan
terhadap Loyalitas. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis penelitian yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan melalui

loyalitas mendapat dukungan empiris atau dapat disimpulkan hipotesis diterima.

B. Hasil Penelitian
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hasil menunjukkan bahwa thiung Sebesar 4,681 sedangkan tiwner Sebesar 1,684
dan signifikan sebesar 0,000, sehingga thitung 4,681 > tianel 1,684 dan signifikan
0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan pengaruh
kualitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Menurut Ratminto (2012) Kualitas jasa atau pelayanan yaitu level keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
bahwa kualitas pelayanan yang dilakukan oleh karyawan Alfamart Medan Johor

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Dapat dijelaskan bahwa thituung Sebesar 2,366 sedangkan tranel Sebesar 1,685 dan
signifikan sebesar 0,020, sehingga thitung 2,366 > twanel 1,685 dan signifikan 0,020 <
0,05, maka Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan Kualitas Pelayanan
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Loyalitas
pelanggan adalah kesetiaan seseorang atas sebuah produk baik barang dan jasa
tertetu (Monica, 2013). Suatu komitmen pelanggan terhadap perusahaan yang
sesuai pada sikap positif dengan melakukan pembelian ulang dan keinginan untuk
memberikan saran kepada orang lain. Pernyataan tersebut sesuai dengan hasil
yang ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan
c. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Dapat dijelaskan bahwa thiwng Sebesar 3,133 sedangkan tanel Sebesar 1,685 dan
signifikan sebesar 0,002, sehingga thitung 3,133 > ttabel 1,685 dan signifikan 0,002
< 0,05, maka Ha diterima dan HO ditolak, yang menyatakan kepuasan pelanggan
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Definisi
kepuasan pelanggan menurut Kotler (2009) dalam penerjemah bob sabaran
adalah sebagai berikut: Kepuasan konsumen adalah sampai dimana anggapan
Kinerja produk atau jasa memenuhi harapan pembeli. Pada definisi yang dibuat
oleh kotler sejalan dengan hasil yang ditunjukkan bahwa kepuasan pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
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d. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak langsung secara signifikan melalui
variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening terhadap loyalitas
pada Alfamart Medan Johor.

Analisis jalur mengidikasi bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung
ke Loyalitas Pelanggan dan dapat juga berpengaruh tidak langsung yaitu dari
pengaruh Kualitas Pelayanan ke kepuasan (sebagai variabel intervening) lalu ke
Loyalitas pelanggan. Besarnya besar pengaruh tidak langsung harus dihitung
dengan mengalikan koefisien tidak langsungnya yaitu 0,452 x 0,322 = 0,146 atau
total pengaruh kualitas pelanggan ke loyalitas = 0,255 + (0,452 x 0,322) = 0,401.
Oleh karena nilai (P3 < P1 x P2) maka kepuasan berfungsi sebagai variabel
intervening. Oleh karena nilai (Ps < P1 X P2) maka kepuasan berfungsi sebagai
variabel intervening.

Berdasarkan perhitungan peneliti terlihat bahwa pengaruh secara tidak
langsung melalui kepuasan lebih besar dibandingkan pengaruh secara langsung
terhadap loyalitas. Hasil ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening, atau dapat
disimpulkan bahwa kepuasan menjadi variabel yang memediasi antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas melalui kepuasan mendapat dukungan empiris atau dapat disimpulkan
hipotesis diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Ratminto (2012)

mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang
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berhubungan dan atau melebihi harapan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik
akan memberikan keunggulan bersaing perusahaan dalam produk atau jasa yang
sama

10. Uji Determinasi

Nilai koefisien determinasi yaitu 99,8% menunjukkan nilai 99,8,% informasi
yang terkandung dalam data dapat dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya
sebesar 100% - 99,8% = 0,2% dijelaskan oleh error dan variabel lain di luar model
seperti lingkungan, motivasi, dan lain-lain. Angka koefisien pada model ini relatif
besar sehingga layak dilakukan interprestasi lebih lanjut.

Kesimpulan penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara
penuh berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi dapat juga
pengaruhnya tidak langsung yaitu lewat variabel kepuasan lebih dahulu, baru ke
loyalitas. Logikanya semakin tinggi atau semakin efektifnya kualitas pelayanan,
akan meningkatkan kepuasan. Dengan tingginya kepuasan akan berpengaruh

terhadap loyalitas.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Simpulan dari penelitian ini adalah:

|

. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Alfamart Medan Johor .
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Alfamart Medan Johor
3. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Alfamart Medan Johor
4. Kepuasan sebagai variabel intervening mampu meningkatkan kualitas

pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Alfamart Medan Johor

B. Saran
Adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Manajer PT Alfamart Medan Johor Cabang Medan, harus lebih
memperhatikan dari kualitas pelayanan dari sisi kehandalan (reliability), dan
Daya Tangap terhadap informasi produk ke pengunjung (Responsiveness)

2. Kepuasan Pelanggan harus lebih diperhatikan lagi pada Kesesuaian harga

barang di rak barang, lebih ditingkatkan minat berkunjung pelanggan, dan

81
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Tersedia display barang yang sesuai dalam kebutuhan belanja masyarakat
pada pelanggan Alfamart Medan Johor.

Loyalitas kepada Pelanggan Alfamart Medan Johor lebih ditingkatkan lagi
dikarenakan kurangnya Repeat Purchase (kesetiaan terhadap pembelian
produk) dan mereferensikan secara total dalam berbelanja di Alfamart Medan
Johor.

Melakukan evaluasi setiap bulan untuk memperbaiki strategi pada Kualitas
Pelayanan yang diberikan kepada konsumen untuk meningkatkan Kepuasan

Konsumen dan Loyalitas Konsumen.
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