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Abstrak

Tujuan yang dikaji dalam penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui pengaruh
kepuasan pelanggan SMART Swalayan Pasir Pengaraian (2) Untuk mengetahui pengaruh
loyalitas konsumen pada Swalayan SMART Pasir Pengaraian (3) Untuk mengetahui
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen pada Swalayan SMART Pasir
Pengaraian. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai koefisien 0,62 dan tpiune = 4,306 dengan signifikansi 0,000. karena
signifikansi >0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Diperoleh hasil regresi yaitu
22,969+0,621. Simpulan dalam penelitian ini terdapat pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah: (1)
Pihak SMART Swalayan Pasir Pengaraian hendaknya mengadakan pendidikan dan
pelatihan bagi karyawan sehingga dapat meningkatkan pelayanannya kepada pelanggan.
Diharapkan kepada peneliti berikutnya untuk meneliti variabel lain yang dimungkinkan
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan dan Loyalitas Konsumen

Abstract

Goals that were examined in this study were: (1) To determine the effect of customer
satisfaction SMART Self Sand Pengaraian (2) To determine the effect on customer
loyalty SMART Sand Pengaraian Supermarkets (3) To determine the influence of
satisfaction on customer loyalty in Supermarkets SMART Sand Pengaraian. Variables
used in this research is customer satisfaction and customer loyalty. Methods of data
collection using the questionnaire. The results showed that: There is the influence of
customer satisfaction on customer loyalty with a coefficient of 0.62 and t = 4.306 with
0.000 significance. because of the significance> 0,05 so that Ho refused and Ha accepted.
Ie the regression results obtained 22.969 + 0.621. The conclusions in this study are the
effect of customer satisfaction on customer loyalty. Advice can be given in this study are:
(1) The SMART Self Sand Pengaraian should conduct education and training for
employees so as to improve its service to customers. Expected to subsequent researchers
to examine other possible variables have an influence on customer loyalty.

Keywords: Consumer Satisfaction and Loyalty
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PENDAHULUAN
Latar belakang

Kemajuan perekonomian banyak
membawa akibat perkembangan yang
pesat dalam bidang usaha. Sejalan dengan
hal  tersebut banyak  bemunculan
perusahaan yang bergerak pada bidang
perdagangan eceran (retailing) yang
berbentuk toko, mini market, departement
store (toserba),  pasar swalayan
(supermarket) dan lain-lain.

Perkembangan Mini Market dan
Swalayan memang menjadi tren bagi

masyarakat Pasir Pengaraian dalam
berbelanja  kebutuhan  pokok  dan
kebutuhan sehari-hari. Hal ini juga

didukung oleh perubahan pola pikir
masyarakat Pasir Pengaraian yang ingin
mencoba berbelanja kebutuhan sehari-
hari di pasar semi-modern tersebut,
dengan cara melayani diri sendiri serta
dilayani pihak lain pada Swalayan
tersebut. Hal itu dapat dilihat pada daftar
swalayan dan minimarket yang ada di

perbelanjaan yang strategis dan terletak di
persimpangan merupakan pusat
keramaian kota. Konsumen
dimungkinkan tidak mengalami kesulitan
untuk datang ke swalayan SMART Pasir
Pengaraian, hal ini dikarenakan alat
transportasi yang mudah  ditemui
sehingga swalayan =~ SMART  Pasir
Pengaraian mudah untuk dijangkau.
Banyaknya swalayan yang ada
tersebut akan menimbulkan persaingan
diantara perusahaan-perusahaan tersebut.
Agar perusahaan dapat memenangkan
persaingan tersebut mereka
memanfaatkan peluang-peluang bisnis
yang ada dan berusaha untuk menerapkan
strategi pemasaran yang tepat dalam
rangka  untuk = menguasai pasar.
Penguasaan pasar merupakan salah satu
dari  kegiatan-kegiatan pokok yang
dilaksanakan oleh para pengusaha dalam
usahanya untuk mempertahankan
kelangsungan hidup usahanya,
berkembang dan mendapatkan laba
semaksimal mungkin. Hal tersebut bisa
tercapai bila konsumen merasa puas akan

l;alzlliukaPsr.lgaralan hasil survey yang kinerja produk yang ditawarkan oleh
: engusaha.
Tabel 1.1 peng
N Swalayan Alamat Berikut ini data  penjualan
o . Swalayan Smart Pasir Pengaraian tahun
1. | Swalayan Smart JI. Tuanku Tambusai, 2014 sebagai berikut:
Simpang Tangun Tabel 1.2
Bunda J1. Tuanku Tambusai, :
2. Swalayan T Kampung Padang Omzet Pendapatan swalayan
Bunda J1. Diponegoro, Taman SMART Pasir Pengaraian
3.
Swalayan I1 Kota
. J1. Diponegoro, Simpang No | Tahun Pendapatan
4. | RiaSwalayan | i 1. | 2011 28.800.000.000
5. | Hapy Mart JL. "l."uank.u Tambusai, 2. 2012 25.000.000.000
Pasir Putih : 3. 2013 24.000.000.000
6. Raga Swalayan JL Syekh Ismail : 4- 2014 22.500-000-000
7. | Kamil Swalayan i,lasru;?};i Tambusai, Sumber Data: swalayan SMART Pasir
- Pengaraian 2015
J1. Tuanku Tambusai,
8. | JP Swalayan . .
Pasir Putih . .
11 Tuanku Tambusai Berdasarkan data di atas terlihat
9. | llham Swalayan | o’ . 5 o ' jelas bahwa penjualanSwalayan
10 | Family J1. Tuanku Tambusai, Smartmengalami penurunan penjualan
. | Swalayan Nogori setiap  tahunnya, pada  tahun2011
12 Kita Mart J1. Tuanku Tambusai, merupakan masa kejayaan dari Swalayan
Nogori Smart dimana penjualan yang tinggi

Sumber: Data Survey 2015
Keberadaan Swalayan SmartPasir
Pengaraian merupakan tempat

dikarnakan sedikitnya pesaing
sehinggapenjualan mencapai Rp
28.800.000.000, pada 2012Rp



25.000.000.000, 2013 penjualan Rp
24.000.000.000dan pada 2013 penjualan
22.500.000.000, dari data tersebut dapat
dilihat bahwa penjualan pada Swalayan
Smart setiap tahunnya cenderung
menurun, Dalam hal ini Swalayan
Smartdituntut untuk tetap bertahan dan
meningkatkan jumlah pendapatanserta
terciptanya loyalitas pelanggan

Berdasarkan uraian latar belakang
tersebut diatas, maka peneliti tertarik
untuk membahas tentang ‘“Pengaruh
Kepuasan terhadap Loyalitas
Konsumen Pada Swalayan SMART
Pasir Pengaraian”.

Landasan Teori

Untuk perusahaan yang berfokus
pada pelanggan, kepuasan merupakan
sasaran sekaligus alat pemasaran yang
sangat efektif dilakukan oleh perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
dan memberikan kepuasan terhadap
pelanggannya.

Menurut Oliver yang dikutip oleh
Kotler dan Keller (2009 :139) loyalitas
adalah: Komitmen yang dipegang secara
mendalam  untuk  membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa
yang disukai dimasa depan, meskipun
pengaruh situasi dan upaya pemasaran
berpotensi untuk menyebabkan pelanggan
beralih .
B. Kerangka Konseptual

Kepuasan Loyalitas Konsumen
Konsumen (X) Y)
Indikatornya: Indikatornya :
1. Kesetiaan dalam
1. Kesesuaian pembelian
Harapan 2. Ketahanan terhadap
2. Kemudahan pengaruh  negatif
dalam » mengenai
Mempfzroleh perusahaan
3. Kesediaan ) 3. Mereferensikan
Merekomendasi secara total
eksistensi
Sumber : Hawkins perusahaan
dan Lonney
dalamInggil(2014:
:30) Kotler dan Keller
dalam Inggil (2013:14)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

C. Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan
sementara, Adapun Hipotesis dalam
penelitian ini adalah :

Ho = Tidak ada pengaruh yang
signifikan antara Kepuasan
terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Swalayan SMART Pasir
Pengaraian.

Ha = Terdapat pengaruh yang
signifikan antara Kepuasan
terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Swalayan SMART Pasir
Pengaraian.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Analisis Data Penelitian
a. Validitas

Uji validitas digunakan untuk
menguji sejauh mana ketepatan alat
pengukur dapat mengungkapkan konsep
gejala/kejadian yang diukur. Uji validitas
dihitung dengan membandingkan nilai r
hitung (correlated item-total correlation)
dengan nilai r tabel, jika r hitung > dari r
tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka
Pernyataan tersebut dinyatakan valid.

Output SPSS for windows version
18  menyebutkan = bahwa  analisis
item/butir tersebut dinyatakan sebagai
Corrected Item-Total Correlation dan
batas kritis untuk menunjukkan item yang
valid pada umumnya adalah 0,230, untuk
sampel 100 rupe sesuai dengan ketetapan
untuktaraf signifikansi 5% yaitu 0,195.
Hasil pengujian diperoleh sebagai berikut



Tabel 4.5

Hasil Uji Validitas
Varia | Butir Dalam Keteran
bel Kuesioner | Thitwmg | Tbel oan

Pertanyaan 1 0.454 | 0.195 | Valid
X Pertanyaan2 | 0.578 | 0.195 | WValid
Kepu | Pertanyaan3 | 0.560 | 0.195 | Valid
asan | Pertanyaan4 | 0.676 | 0.195 | WValid
Pertanyaan 5 | 0.570 | 0.195 | Valid
Pertanyaan 6 | 0.493 | 0.195 | WValid
Pertanyaan 7 | 0.420 | 0.195 | WValid
Pertanyaan 8 | 0.554 | 0.195 | WValid
Pertanyaan 9 | 0.606 | 0.195 | Valid
Y Pertanyaan 10 | 0.662 | 0.195 | Valid
Loyal | Pertanyaan 11 | 0.596 | 0.195 | Valid
itas | pertanyaan 12 | 0.431 | 0.195 | Valid
Pertanyaan 13 | 0.292 | 0.195 | Valid
Pertanyaan 14 | 0.556 | 0.195 | Valid
Pertanyaan 15 | 0.490 | 0.195 | Valid

Sumber : Data diolah 2015

Tabel di atas menunjukkan bahwa
semua item pernyataan yang
digunakanuntuk  mengukur  variabel-
variabel yang digunakan dalam penelitian
inimempunyai koefisien korelasi yang
lebih besar dari r tabel. Untuk
sampelsebanyak 100 orang, yaitu 0,195.
Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa
semuaitem pernyataan (indikator) adalah
valid

b. Reliabilitas

Adapun hasil uji reliabilitas yang
dilakukan terhadap 100Kuesioner
penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel
berikut ini:

Tabel 4.6
Hasil Uji Reliabilitas
N | Variab a Nilai Keteran
o el cronbac | Alpha gan
h
1. X 0.712 0.60 Reliabel
2. Y 0.643 0.60 Reliabel
Sumber : Data diolah 2015
Hasil uji reliabilitas tersebut
menunjukkan bahwa semua

variabelmempunyai koefisien Alpha yang

cukup besar, yaitu di atas 0,60 sehingga
dapatdisimpulkan bahwa semua item-item

pengukur  variabel dari  kuesioner
adalahreliable yang berarti bahwa
kuesioner yang digunakan dalam

penelitian inimerupakan kuesioner yang
handal.

a. Analisis Deskriptif
Teknik analisis data dalam
penelitiaan ini adalah dengan

menggunakan teknik analisis deskriptif.

Analisis ini bertujuan untuk
mendeskripsikan sekilas hasil responden
penelitian.

Variabel kepuasan pelanggan

dalam penelitian ini meliputi 3 indikator
yaitu kesesuaian harapan, kemudahan
dalam memperoleh dan kesediaan untuk
merekomendasi  terhadap  pelanggan
Swalayan Smart Pasir Pengaraian dapat
dilihat dari tabel berikut:

1. Variabel Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil perhitungan
analisis deskriptif persentase untuk semua
indikator dari kepuasan pelanggan
Swalayan  Smartrata-rata  berkategori
kurang baik yaitu berada pada tingkat
TCR 55%-64% , tingkat TCR yang
tertinggi yaitu 74 pada kuisioner “ Lokasi
mudah Swalayan Smart Pasir Pengaraian
mudah dijangkau” hal ini menandakan
bahwa Swalayan Smart Pasir Pengaraian
cukup mudah di jangkau, hal itu di
karnakan letak SMART Swlayan yang
berada di tepi perempatan jalan raya.

2. Variabel Loyalitas

Berdasarkan hasil
analisis  deskriptif
untuk  berkunjung  kembali dan
memastikan Swalayan Smart  Pasir
Pengaraian untuk menjadi pilihan
pertama berkategori kurang baik hal yaitu
rata-rata TCR 62.8.

Indikator ketahanan pengaruh
negatif mengenai“ Saya tidak merasa
tergoda  terhadap  iklan-iklan  dari
swalayan lain “ berada dalam kategori
rendah di antara rata-rata TCR yang
lainnya yaitu 52%. Indikator ketahanan
terhadap pengaruh negatif mengenai

perhitungan
responden berniat



perusahaan merupakan persentase paling
rendah  bila dibandingkan  dengan
indikator lain, berdasarkan pengamatan
lapangan yang dilakukan beberapa kali
oleh peneliti maupun wawancara dengan
pelanggan  diketahui bahwa belum
sepenuhnya pelanggan menyatakan kebal
terhadap  tarikan  iklan-iklan  dan
penawaran yang lebih menarik dari
swalayan lain. Hal tersebut sangatlah
penting diperhatikan dalam memahami
tingkat  retensi  pelanggan  untuk
ditingkatkan untuk menciptakan
hubungan yang akan membuat pelanggan
tidak tertarik pada pesaing. Maka dapat
disimpulkan indikator ketahanan terhadap
pengaruh negatif mengenai
perusahaanpada Swalayan Smart Pasir
Pengaraian termasuk kategori penilaian
rendah.

b. Analisis Regresi

Analisis regresi linier sederhana
dilakukan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel bebas (kepuasan
pelanggan) terhadap variabel terikat
(loyalitas pelanggan) di Swalayan Smart
Pasir Pengaraian .

Analisis ini diperoleh dari hasil
SPSS 18 for Windows untuk mengetahui
apakah variabel independen mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel dependen. Hasil analisis regresi
liniersederhana dapat dilihat pada Tabel
4.9 berikut ini:

Tabel 4.9
Analisis Regresi Sederhana

Standa
rdized
Unstandardized | Coeffi

Coefficients cients

Std.
B Error | Beta t Sig.

1 (Constant) | 22.969 | 2.823 8.137 | .000
Kepuasan | .621 144 .399 | 4.306 | .000

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat
dirumuskan persamaan regresi sebagai
berikut:

Y = 22,969 + 0,621 X

Persamaan regresi dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 22,969
berarti jika kepuasan pelanggan
bernilai nol maka nilai loyalitas
pelanggan adalah sebesar 22,969

2. Nilai koefisien regresi untuk
kepuasan adalah sebesar 0,621
artinya bahwa apabila terjadi
peningkatan pada kepuasan maka
loyalitas pelanggan (Y) juga akan
meningkat sebesar 0,621 poin.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas

Expected Cum Prob

B N Obsuej'vedCun:l:rob " :
Gambar 4.2

Gambar 4.2 menunjukkan normal
probability plot cenderung membentuk
garis diagonal, dengan melihat pola pada
kurva  penyebaran P-Plot yang
dibandingkan dengan distribusi kumulatif
dari distribusi normal, distribusi normal
akan membentuk satu garis lurus
diagonal. Jika data residual normal, maka
garis yang akan menggambarkan data
sesugguhnya akan mengikuti garis
diagonalnya. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel terikat dan variabel bebas
keduanya memiliki distribusi normal.

c.Analisis Korelasi

Analisa korelasi bertujuan untuk
mengemukakan ada atau tidaknya
hubungan diantara variabel yang diteliti,
dan apabila terdapat hubungan maka
dapat diketahui seberapa erat hubungan
tersebut.



Tabel 4.10
Analisis Korelasi

Correlations

Kepu

Loyalitas an

Loyali Pearson 1].399"

tas Correlation *

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100

Kepua Pearson 399" 1

san Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 100| 100

Hubungan korelasi  kepuasan

dengan loyalitas adalah sangat kuat yang

ditunjukkan dengan nilai  korelasi

mendekati +1 dengan P-value/sig sama
dengan 0.00 < 0.05, dengan begitu dapat
di simpulkan terdapat hubungan yang
signifikan antara kedua variabel.
d. Koefesien Detrminasi
Koefisien  determinasi  pada
intinya untuk mengukur proporsi atau
presentase sumbangan variabel bebas
yaitu Kepuasan Pelanggan (X), terhadap
variasi naik turunnya variabel terikat atau
Loyalitas (Y) secara bersama-sama.
Tabel 4.11Koefesien Deteminasi
Model Summary®

e. Uji T tes
Uji t digunakan untuk
mengetahui koefisien regresi dari variabel
independen terhadap variabel
dependen.Pengujian dilakukan dengan
menggunakan SPSS versi 18 dengan
langkah langkah sebagai berikut :
= Ho ditolak dan Ha diterima jika
thitung = t wble 5(51g < a =0,05) dengan
koefesien regresi § bernilai positif.
= Ho diterima dan Ha ditolak jika
thitung < table 3(s1g> o =0,05) dengan
koefesien regresi B bernilai negatif.
Tabel 4.12 Uji t-test

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t SiL
1 (Constant) 22.969 2.823 8.137] .000
Kepuasan .621 144 .399 | 4.306 | .000

M Std.

o Error of | Durbi

d Adjuste the n-

e R dR Estimat | Watso

1 R | Square| Square e n
1].399* .159 151 2.893| 1.832

Pada Tabel 5.11 terlihat bahwa
analisa yang dilakukan menghasilkan
koefisien Determinan (R2) sebesar 0,399
atau 39,9%. Ini berarti variabel-variabel
Brand Image memberikan pengaruh
terhadap  Loyalitas  sebesar  38,9%.
Sedangkan sisanya 60,1% dipengaruhi
oleh faktor lain.

Berdasarkan data Tabel 4.11 nilai
t hitung dari X (kepuasan) sebesar 0. 621
dengan nilai signifikan 0.000. Sign.0,621
<a = 0,05, artinya Ho di tolak dan Ha
diterima, T hitung = 4,306> T table ,
artinya Ho ditolak dan Ha diterima

e. Pembahasan

Dari hasil penelitian yang
disebarkan melalui kuesioner sebagian
besar pelanggan yang berkunjung di
Swalayan Smart Pasir Pengaraian adalah
wanita yaitu 67%, untuk usia sebagian
besar berusia muda yaitu 50%, responden
yang yang berusia 20 — 40 tahun yaitu
sebesar 50% diikuti dengan yang berusia
dibawah 20 tahun sebesar 30% kemudian
paling sedikit usia di atas 40 tahun yaitu
sebesar  20%, responden  tingkat
pendidikan konsumen yang paling banyak
adalah SLTP/SMA sebesar 35%, Diploma
sebesar 30%, kemudian S1 sebesar 25%
dan yang paling sedikit adalah S1/S3
sebesar 10%. responden konsumen yang
paling banyak adalah PNS/Honorer
sebesar 35%, Pelajar atau mahasiswa
sebesar 28%, kemudian pegawai swasta
sebesar 27% dan yang paling sedikit
adalah lain-lain sebesar 10% yang terdiri
dari pensiunan dan konsumen yang
mempunyai pekerjaan tidak tetap.

Kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan yang



berkunjung di Swalayan Smart Pasir
Pengaraian .Berdasarkan hasil deskripsi
data pada variabel kepuasan pelanggan
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
Swalayan Smart Pasir Pengaraian dalam
kriteria rendah.Hal ini diketahui dari hasil
deskripsi responden dari kuisioner yang
telah di sebarkan.

Pengujian kepuasan dan
loyalitaspelanggan, menunjukan adanya
pengaruh  kepuasan dan  loyalitas
pelanggan yang ditunjukkandengan pada
variabel X  (kepuasan pelanggan)
diperoleh koefisien regresi sebesar 0,621,
Halini dapat diartikan ternyata loyalitas
pelanggan Swalayan Smart sebagian
besar dipengaruhi oleh
kepuasan.Sekarang konsumen ternyata
sudah memperhatikan kesesuaian
harapannya, untuk mendapatkan
jika,Swalayan Smart Pasir Pengaraian
sudah sesuai dengan harapan konsumen
dan tersebut terus dapatdipenuhi oleh
produsen, maka tingkat loyalitas
pelanggan terhadap produk tersebut juga
akan semakin tinggi sehingga
tingkatperpindahan ke swalayan lain juga
akan semakin rendah atau berkurang.
Tetapijuga bisa terjadi sebaliknya. Jika
ternyata  pelanggan  merasa  tidak
bisamendapatkan yang sesuai atau yang
diinginkanmaka pelanggan akan
kehilangan loyalitasnya dikarena kecewa
ataudikarenakan banyak alternatif lain
atau swalayan lain yang tersedia.

Dari hasil output SPSS 18 di
dapat Y = 22,969 + 0,621 X Persamaan
regresi Nilai konstanta sebesar 22,969
berarti jika kepuasan pelanggan bernilai
nol maka nilai loyalitas pelanggan adalah
sebesar 22,969. Nilai koefisien regresi
untuk kepuasan adalah sebesar 0,621
artinya bahwa apabila terjadi peningkatan
pada kepuasan maka loyalitas pelanggan
(Y) juga akan meningkat sebesar 0,621
poin.

Hasil dari analisis deskripsi pada
indikator kepuasan yang terdiri dari tiga

dimensi yaitu Kesesuaian harapan,
Kemudahan dalam
memperolehKesediaan untuk

merekomendasi. Untuk indikator loyalitas
yang terdiri dari Kesetiaan dalam

pembelian produk, Ketahanan terhadap
pengaruh negatif mengenai perusahaan,
Mereferensikan secara total eksistensi
perusahaan rata-rata TCR 62.2 dengan
kategori rendah. Untuk indikator Hal
tersebut sangatlah penting diperhatikan
dalam  memahami  tingkat retensi
pelanggan untuk ditingkatkan untuk
menciptakan hubungan yang akan
membuat pelanggan tidak tertarik pada
pesaing.

Dengan  demikian  berkaitan
dengan hasil penelitian ini, maka
Pengaruh kesesuaian harapan,
Kemudahan dalam Memperoleh kualitas
dan Kesediaan Merekomendasi terhadap
loyalitas pelanggan mempengarui
konsumen untuk tetap loyal dan tidak
akan berpindah. Dengan hasil penelitian
ini keseluruhan, bahwa salah satu cara
untuk menghadapi persaingan yang
terjadi, Swalayan Smart Pasir Pengaraian
berusaha untuk memenuhi keinginan
pelanggan yang sasuai dan loyalitas
pelanggan yang baik agar dapat diterima
oleh konsumen.

Dalam memenuhi keinginan dan
harapan pelangganSwalayan Smart harus
memperhatikan kualitas produk baik itu
kualitas  tempat maupun  kualitas
pelayanan agar dapat menyatu dengan
pelanggan, kebutuhan yang diinginkan
pelanggan  selalu  tersedia  dalam
memenuhi keinginan pelanggan.Harga
yang ditawarkan terjangkau dan lokasi
mudah dijangkau, dari kepuasan inilah
pelanggan menyatakan kesediaannya
merekomendasikan kepada orang lain.

Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan

pembahasan, pengaruh kepuasan terhadap

loyalitas dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

1. Kepuasan konsumen pada Swalayan
Smart Pasir Pengaian rendah hal itu
dapat di lihat dari hasil deskriptif

Indikator =~ Kesesuaian = Harapan,
Indikator Kemudahan dalam
Memperoleh dan Indikator

Kesediaan Merekomendasi rata-rata
TCR kurang baik yaitu 63.5%



Loyalitas Pada Swalayan Smart Pasir
Pengaraiankesesuaian dalam
pembelian, ketahanan pengaruh
negatif mengenai perusahaan dan
mereferensikan secara total ekstensi
perusahaan secara keseluruhan rata-
rata berkategori kurang baik yaitu
62.2 %.

Dari hasil penelitian di peroleh
persamaan regresi linear sederhana Y
= 22,969 + 0,621 X, nilai konstanta
sebesar 22,969 berarti jika kepuasan
pelanggan bernilai nol maka nilai
loyalitas pelanggan adalah sebesar
22,969. Nilai koefisien regresi untuk
kepuasan adalah sebesar 0,621
artinya bahwa apabila terjadi
peningkatan pada kepuasan maka
loyalitas pelanggan (Y) juga akan
meningkat sebesar 0,621 poin.

Saran:

Bagi pihak perusahaan
a. Swalayan Smart Pasir Pengaraian
hendaknya lebih memperhatikan

Kepuasan pelanggannya.
Berdasarkan Indikator ketahanan
terhadap pengaruh negatif

mengenai perusahaan merupakan
persentase paling rendah bila
dibandingkan dengan indikator
lain, Hal tersebut sangatlah
penting  diperhatikan  dalam
memahami tingkat retensi
pelanggan untuk ditingkatkan
untuk menciptakan hubungan
yang akan membuat pelanggan
tidak tertarik pada pesaing.

b. Swalayan Smart Pasir Pengaraian
harus berusaha mencapai loyalitas

pelanggan, hal ini  dapat
dilakukan dengan
mengedepankan peningkatan
kualitas  pelayanan, = dengan

pelayanan yang cepat, tanggap,
handal, terjamin, berempati dan
sesuai dengan harapan pelanggan.

2. Bagi penelitian lanjut

a. Diharapkan  untuk  meneliti
variabel lain yang dimungkinkan
mempunyai pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan

Disarankan melakukan penelitian
pada objek yang berbeda
Hendaknya  mempertimbangkan
untuk penambahan referensi
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