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ABSTRAK

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu
bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan
dan berakhir pada persepsi pelanggan. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kepusan konsumen terhdap loyalitas pelanggan di Hypermart MTC Manado. Sampel yang
digunakan adalah 30 responden dari populasi sebanyak 100 Pengunjung Hypermart MTC Manado. Hasil
pengujian hipotesis pertama diperoleh nilai kualitas pelayanan sebanyak 5,974. Hasil pengujian hipotesis kedua
kepuasan konsumen diperoleh nilai 5,161. Masing-masing variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
dapat disimpulkan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan kedua variabel bebas berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan di Hypermart MTC Manado.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan.

ABSTRACT

Quality of service becomes a necessity that must be done by the company in order to be able to survive
and still won the trust of customers . Quality of care should start from the needs of customers and end on customer
perception . The purpose of this study was to determine the effect of service quality and consumer kepusan terhdap
customer loyalty in Hypermart MTC Manado . The samples used were 30 respondents the service quality as much
as 5.974 . The second hypothesis test results obtained value of customer satisfaction 5.161 . Each variable quality
of service and customer from a population of 100 visitors Hypermart MTC Manado . The first hypothesis testing
results obtained by the value of satisfaction can be inferred effect on customer loyalty . Simultaneously two
independent variables affect the customer loyalty at Hypermart MTC Manado
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1. PENDAHULUAN

Selama beberapa tahun terakhir, sektor penjualan telah mengalami perubahan yang sangat
drastis lebih khusus pada supermarket yang ada, dengan ditandai semakin ketatnya persaingan,
menurunnya permintaan barang dan jasa pada sektor penjualan. Pada situasi dengan tingkat persaingan
yang ketat tersebut konsumen seringkali tidak mempunyai loyalitas kepada suatu supermarket karena
banyaknya tawaran yang diberikan kepada konsumen dan konsumen akan senantiasa memilih tawaran
yang paling menguntungkan baginya. Oleh sebab itu kualitas pelayanan yang baik menyebabkan
kepuasan bagi konsumen sehingga konsumen akan menjadi konsumen yang loyal.

Layanan dapat dikatakan sebagai tindakan melayani orang lain untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan mereka. Tingkat kepuasan yang dicapai dari layanan yang dapat diukur melalui apa
konsumen merasa setelah menerima layanan, membandingkan dengan kualitas layanan harapan
mereka. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengamati kurangnya layanan yang diharapkan dan apa
yang diterima oleh konsumen dari Hypermart Mega Trade Center Manado.

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan
menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Menurut Berry dan Zenthaml
yang dalam Lupiyoadi (2010: 181) berpendapat bahwa “Keberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman”. Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service Quality dapat diketahui dengan
cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan
sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius
oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan.

Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah puas; merasa senang; perihal (hal yang
bersifat puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas,
rasa senang dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk
mendapatkan pelayanan suatu jasa. Menurut Oliver (dalam Supranto, 2001) mendefinisikan kepuasan
sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya
dengan harapannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan
memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut.

Dalam upaya untuk mempertahankan pelanggan harus mendapatkan prioritas yang lebih besar
dibandingkan untuk mendapatkan pelanggan baru. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan berdasarkan
kepuasan murni dan terus-menerus merupakan salah satu aset terbesar yang mungkin didapat oleh
perusahaan. Konsumen yang puas akan memiliki loyalitas, tidak mudah beralih ke pesaing dan
konsumen yang tidak puas akan tidak loyal. Kepuasan konsumen yang berlanjut kepada loyalitas
konsumen akan berdampak terhadap penjualan barang dan jasa Hypermart MTC Manado yang berarti
mempengaruhi profit supermarket untuk kelangsungan hidup supermarket itu sendiri. Sehingga dapat
diharapkan Supermarket Hypermart MTC Manado dapat bersaing dan menjadi pemimpin pasar dalam
penjualan barang dan jasa supermarket.

Perumusan Masalah
Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
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