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ABSTRAK

Sukmawati, Indah. 2011Pengaruh Pelayanan PrimgService Excellence)
Terhadap Loyalitas Pelanggan Prima Swalayan Cabawganjuk Skripsi.
Fakultas Psikologi. Universitas Islam Negeri (UlNjaulana Malik Ibrahim
Malang.

Pembimbing: Retno Mangestuti, M.Si

Kata kunci: Service Excellence, Loyalitas Pelanggan

Pelayanan Prima adalah sebuah kepedulian kepadaggeh dengan
memberikan layanan yang terbaik untuk memfasilititemudahan dalam
pemenuhan kebutuhan untuk mewujudkan kepuasangganeereka selalu royal.
Produsen berharap agar konsumen tidak berpind&mket lain dan tetap loyal
pada pilihannya. Loyalitas ini sangat diperlukarehol perusahaan karena
konsumen yang loyal merupakan salah satu keuntubggnperusahaan, sebab
biaya untuk mempertahankan pelanggan lebih murapaesampai enam kali
biaya untuk mencari pelanggan baru. Loyalitas koren bagi produsen tentu
bukan hal yang mudah untuk diciptakan. Dengan pelay yang sangat baik
tentunya konsumen akan merasa senang dan nyamika ketbelanja, dengan
demikian konsumen tidak hanya terpenuhi kebutuheik fyang berupa
berbelanja, akan tetapi kebutuhan psikis yang lzerigebahagiaan dan
kenyamananpun terpenuhi.

Penelitian ini dilakukan di Prima Swalayan cabarganjuk dengan
tujuan Untuk (1) mengetahui bagaimaservice excellencdi Prima Swalayan
Nganjuk, (2) Untuk mengetahui bagaimana loyalitadampggan di Prima
Swalayan Nganjuk, (2) Untuk mengetahui pengasetvice excellenceerhadap
loyalitas pelanggan di Prima Swalayan Nganjuk.

Penelitian ini mengunakan metode kuantitatif. Skibjpenelitian
berjumlah 50 orang yang dipilih menggunakparposive random sampling
Dalam pengumpulan data, peneliti menggunakan metkdesioner dan
dilengkapi dengan wawancara, observasi dan dokusealisis data penelitian
ini menggunakan teknik analisis regresi sederhd@agan menggunakan bantuan
SPSS versi 16.0@r windows

Hasil penelitian yang dilakukan, diketahui bah®arvice Excellence
Prima Swalayan cabang Nganjuk mayoritas berada katdsori tinggi dengan
prosentase 90%. Loyalitas pelanggan prima swalbgeada pada kategori sedang
dengan prosentase 56%. Diketahui pula bahwa=R20,430 > k&, 5% = 3,1907).
Sedangkan signifikasi berada pada 0,00, yang bemarhpunyai taraf signifikasi
karena kurang dari 0,05. Hasil uji pengaruh didegathasil ,299 dengan
probabilitas (sign) sebesar 0,00, arti8ervice Excellenacmampu mempengaruhi
LoyalitasPelanggan sebesar 29,9%.
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ABSTRAC

Sukmawati, Indah. 2011. Influence Of Service Exarede To Member Loyalty og
Prima Swalayan Nganjuk. Thesis. Faculty of PsyayploUniversitas Islam
Negeri (UIN) Malang Maulana Malik Ibrahim.

Guidance : Retno Mangastuti, M.Si

Keyword : Service Excellence, Member loyalty

Service Excellence is a concern to the customermimyiding best
services to facilitate ease in fulfilling the needachieve satisfaction, so they are
always generous. Manufacturers hope that consuteenst switch to another and
remain loyal to coise. Loyalty is urgently neededranufacturers because of
loyal customers is one of the advantages for matwfars, because it costs less to
retain customers four to six times the cost to firelv customers. Loyalty of
consumers to producers is certainly not an easgtfu be created. With excellent
service consumers will certainly feel happy and fastable when shopping, so
consumers are not only met the physical needs agshg, but needs a form of
psychic happiness and comfortebel met, so when Hudke needs are met
whether it will affect consumer loyalty.

The research was conducted at Prima Supermarkettbifdganjuk with
the aim to (1) knowing how to service excellenc®@ata Supermarket Nganjuk,
(2) To find out how the loyalty of customers atrai Supermarket Nganjuk, (2)
To determine the effect of service excellence ostamer loyalty at Prima
Supermarket Nganjuk.

This study uses quantitative methods. Researclestsbamounted to 50
people who are selected using random sampling pi@oln collecting data,
researchers used a method of questionnaire andopegliwith interviews,
observations and documents. Analysis of researth asing simple regression
analysis techniques, using SPSS for windows versto00.

Results of research conducted, it is known thatShevice Excellence
Prima Supermarket branch Nganjuk majority are athigh category with the
percentage of 90%. Excellent self-service custologalty in the category with
the percentage was 56%. Note also that £20.430> &, 5% = 3.1907). While
the significance is at 0.00, which means it hasvallof significance because it is
less than 0.05. The test results influence thdtsesbtained, 299 with probability
(sign) of 0.00, meaning capable of affecting theviee Excellence Customer
Loyalty by 29.9%.
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BAB |

PENDAHULUAN

A.Latar Belakang

Globalisasi yang terjadi sekarang ini menyebabkarsgingan yang
semakin ketat antara institusi penyedia produksadtegan yang ketat ini juga
disebabkan karena pelanggan pada saat ini cendbausiftap lebih kritis dan
dihadapkan pada banyak pilihan, oleh karena itdutannya lebih banyak
terhadap kondisi kualitas produk, harga, dan pelaya

Persaingan pelayanan terhadap pelanggan semalan ketit-unit
pelayanan perusahaan yang dahulunya hanya terkesaberikan pelayanan
dengan seadanya kini di tuntut mampu memberikanypabn yang prima
kepada pelanggan agar pelanggan tidak berpalirgniett lain. Unit layanan
yang mampu melayani kebutuhan dan keinginan petandgngan prima yang
memiliki daya saing untuk mampu berbicara dalamibidagang. Hal tersebut
dijadikan tolok ukur untuk meningkatkan kepercaygaglanggan kepada
perusahaan dalam hal layanan pelanggan (Pend#; 7280

Kunci keunggulan bersaing dalam situasi yang pepatsaingan
adalah kemampuan perusahaan dalam meningkatkaritdeyg@elanggan.
Kesetiaan pelanggan akan menjadi kunci suksesk tidaya dalam jangka

pendek tetapi keunggulan bersaing yang berkelanfitarriyati, 2005;128).



Pesatnya perkembangan teknologi dan faktor-faktainnya
menyebabkan konsumen harus didorong ke dehght, yaitu suatu wilayah di
mana pelanggan merasa bahagia atau gembira yangredtayarahkan kepada
komitmen dan loyalitas, karena hanya pelanggan yemar-benar puas atau
delight yang akan loyal kepada perusahaan (Raharso, Z%)05.oyalitas
pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah pbaan, mempertahankan
mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan danmpeeahankan
kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadianlagama bagi sebuah
perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mgteakayati, 2005;127).

Kemampuan perusahaan untuk menarik dan memper@mank
pelanggan baru merupakan sebuah fungsi yang tigiagahberasal dari produk
itu sendiri atau dari produk yang ditawarkan, nanuge berkaitan dengan
bagaimana perusahaan tersebut melayani pelanggan dan reputasi yang
diciptakan perusahaan, baik di dalam maupun di lpasar perusahaan
tersebut.

Pelayanan merupakan kunci penentu dalam pemiliheodug.
Berbagai alasan mengembangkan hubungan baik japgkgang dengan
pelanggan. Diperkirakan rata-rata membutuhkan lkak kunjungan untuk
menarik seorang pelanggan baru agar bersedia mep@anggan tetap.
Membina hubungan baik jangka panjang dengan petanggangat

menguntungkan antara lain disebabkan oleh :



1. Biaya untuk mendapatkan pelanggan baru sangat.tingg

2. Pelanggan yang loyal cenderung membelanjakan wesig banyak dan
tidak terlalu membutuhkan tingkat pelayanan yangdi.

3. Pelanggan yang merasa puas akan merekomendasiddukptdan jasa
Anda.

4. Untuk mendukung perusahaan sangat mungkin perlubeekan hadiah
kepada pelanggan yang mereka kenal dan percayeofBrharahap, 7
desember 2010).

Persepsi atas pelayanan yang diterima oleh pelartgggantung pada
harapan-harapan mereka. Jika perlakuan yang déep@enggan lebih baik
dari yang diharapkan maka hal tersebut dianggapipagan pelayanan yang
bermutu tinggi. Jika perlakuan yang diterima petmmg lebih buruk atau
rendah dari yang mereka harapkan maka itu akarbutiseelayanan yang
buruk (Nawar, 2002;88).

Kemudian Griffin  (1995;13), juga mengemukakan keagan-
keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabitailtkh pelanggan yang
loyal terhadap barang dan jasa, antara lain :

1. Mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk rmkek@nsumen baru
lebih mahal).

2. Mengurangi biaya transaksi seperti biaya negoastrak pesanan dan
lain-lain.

3. Mengurangi biayaturn ofis konsumen karena menggantikan konsumen

yang lebih sedikit



4. Meningkatkan penjualan silang yang akan meningkagieangsa pasar.

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

6. Mengurangi biaya kegagalan seperti biaya pengganti

Beberapa penelitian yang menguji pelayanan primapona loyalitas
pelanggan. Seperti : penelitian yang di lakukarutaB007, di CV. Sahabat
dinoyo jatirejo Mojokerto dengan judul pengaruhgkat kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan perhiasan emas dengan hasiébalda hubungan yang
signifikan antara tingkat kepuasan pelanggan tehadyalitas pelanggan
0,359 (35,9%). (Retnowati, 2007)

Penelitian lain yang di lakukan oleh Erlando, (20@@ngan judul
analisis pengaruh pelayanan prir(feervice Excellence) terhadap kepuasan
pelanggan(studi pada SPBU pertamina 34-12708) dengan hasilabel
pelayanan prima secara simultan mempengaruhi kapupslanggan SPBU
Pertamina 34-12708 JI. Kapten Tendean, variabedypabn prima secara
parsial hanya variabel sikap, perhatian dan kenpamayang tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Supermarket atau pasar swalayan adalah sebuahy&wigp menjual
segala kebutuhan sehari-hari. Kata yang secaraahagfambil dari bahasa
Inggris ini artinya adalah pasar yang besar. Balmrgng yang dijual di
supermarket biasanya adalah barang-barang kebutsélaari-hari, Seperti
bahan makanan, minuman, dan barang kebutuhan $eltaantara lain : tisu,

sepeda, TV, camera, furnitur, baju, ikan dan dagimgh-buahan, minuman



dan lain-lain. Contohnya Giant Supermarket, CartrefBxpress, Alfamart,
Indomaret, dan Prima Swalayan (Nganjuk) dan laim-la

Beberapa tahun terakhir banyak sekali berdiri syeadeswalayan di
Nganjuk seperti Alfamart, dan Indomaret, serta ayah-swalayan lainnya
yang saling bersaing untuk merebut pelanggan denkgistimewaan-
keistimewaan yang ditawarkan, seperti : diskonj Pallapat 3, jika petugas
tidak mengucapkan salam dan trimakasih maka perbbeliak mendapatkan
hadian sebagaai pengganti, pelayanan yang ramameayenangkan, tempat
yang bersih, dan masih banyak lagi. Dengan begitarang masyarakat lebih
suka berbelanja di swalayan dari pada di pasarsiomél yang tempat,
pelayanan dan keamanannya kurang baik yang sangdieda dengan
swalayan yang bersih, aman dan nyaman serta pelayamg baik begitu pula
harga yang bersaing yang kadang lebih murah dala pk toko-toko kecil
ataupun pasar tradisional (Radar Nganjuk,20 jarRdrl).

Pasar tradisional maupun toko-toko kecil semakiaktidi minati oleh
pembeli, kini swalayan yang menjadi tujuan utamasyaeakat dalam
berbelanja kususnya kebutuhan sehari-hari (RadanjNg, 20 januari 2011).
Permasalahan ini yang mendasari peneliti untuk kokbkn penelitian
mengenai pengaruhservice excellence dengan loyalitas pelanggan. Karena
pembeli lebih berminat berbelanja ke swalayan, derdemikian pendapatan
swalayan kini semakin meningkat tidak terkecuatigepatan Prima Swalayan,
karena Prima Swalayan tidak pernah sepi dari pembéuktikan dengan

beberapa bulan terakir Prima Swalayan selalu mangalpeningkatan



penjualan produk dan tentunya di ikuti dengan pegratan pendapatan seperti
di tunjukkan dengan grafik berikut ini :

Grafik peningkatan penjualan selama 3 bulan tetakiun 2011.

grafik penjualan

Januari Februari Maret
» Peningkatan Penjualan

Grafik peningkatan penjualan dari bulan januari gpaindengan Maret tahun
2011. Sebagai bukti bahwa Prima Swalayan selalugaiemi peningkatan

penjualan setiap bulannya. Peningkatan yang dialanmia swalayan

disebabkan banyak faktor dan mungkin ini juga dibéln faktor Pelayanan
Prima yang diberikan Petugas Swalayan dan kesgbelanggannya. (Sumber
: Kepala bagian pemasaran Prima Swalayan, 13 2ptil).

Salah satu swalayan yang berdiri di Nganjuk adBlaima Swalayan,
sebagai salah satu swalayan terbesar di Nganjuskipumn swalayan ini baru
berdiri di Nganjuk namun selalu ramai di kunjundeho pembeli. Menurut
observasi dan wawancara dengan pembeli yang teladlip lakukan, kenapa
mereka lebih suka berbelanja di Prima Swalayannkarepersediaan barang
lebih lengkap, lebih aman (keaslian produk itu Het@rjamin) karena produk
yang masuk ke Prima Swalayan melewati seleksi damggrekan yang

dilakukan oleh Prima Swalayan terlebih dahulu ddakt semua produk bisa



masuk di sini, ini membuat pelanggan tidak kwag¢ingan beredarnya produk-
produk palsu ataupun produk-produk yang tidak m&miin dari BPPOM,
pelayanannya yang ramah, tempatnya bersih dan mydoaai ibu-ibu yang
memiliki anak kecil merasa lebih senang berbel&aj@na ada tempat bermai
untuk anak, jadi ibu-ibu tersebut akan lebih mudin leluasa dalam
berbelanja karena anak-anaknya bisa bermain deargan di tempat bermain
dengan pengawasan dari petugas, selama ibunyaldrgebeada juga yang
ingin mencoba saja berbelanja di Prima Swalayanwémaara dengan
pembebeli di Prima Swalayan, di lakukan pada 1-fetr2011).

Observasi yang peneliti lakukan pada tanggal 1-4em&011,
pelayanan yang di berikan oleh karyawan yang bastsgngat ramah, senyum
dan sapa serta ucapan terimakasih selalu dibekidaada setiap pembeli yang
datang dan yang akan pergi, saat pembeli terliimgung mencari barang ada
karyawan yang datang dan menawarkan bantuan, pdaammperekapun
terlihat rapi dan sopan, melayani pembeli dengaarkahan sejak pagi hingga
malam. Ditempat parkir kendaraan juga dilayani oketriyawan-karyawan
catik dan ramah, untuk menata dan memberikan ngaudir, serta keamnan
di jaga dengan baik oleh para petugas keamanan.

Prima Swalayan juga memiliki pelanggan yang banyani kurang
lebih 500 orang, pelanggan ini adalah pembeli ygrigh memiliki kartu
pelanggan rember card), dan untuk memiliki kartu pelanggan ini pembeli
harus sudah melakukan pembelian sebanyak 3 kalisgéiap pembelian

minimal Rp. 150.000, dengan bukti struk pembeliambpeli dapat membuat



kartu pelanggamtember card). Keuntungan yang di dapatkan oleh pelanggan
/ pemegangnember card ini adalah setiap berbelanja di atas Rp. 10.0@M ak
mendapatkan potongan 10-15% tergantung produk yhbeli (Sumber :
Bagian pemasaran Prima Swalayan, 5 maret 2011gt&biki dari observasi,
wawancara dan data diatas peneliti berasumsi dgrgaganan yang baik dan
banyaknya jumlah pembeli yang diikuti dengan pekeétgn pendapatan setiap
bulannya maka perlu di adakan sebuah penelitiargeren masalah ini.
Berdasarkan permasalahan yang ada dan belum adganyaneliti
mengenai pengarulgervice Excellence terhadap loyalitas pelanggan maka
skripsi ini diberi judul “Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellence)

Terhadap L oyalitas Pelanggan Prima Swalayan Cabang Nganjuk”.

. Permasalahan

Berdasarkan latar belakang di atas maka yang mqmyaadk permasalahan ini
adalah;

1. Bagaimana Pelayanan Prima di Prima Swalayan Caklgagjuk?

2. Bagaimana loyalitas pelanggan di Prima Swalayara@@ablganjuk?

3. Bagaimana pengaruh Pelayanan Prima terhadap bygé@langgan Prima

Swalayan Cabang Nganjuk?



C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian galah ;

1. Untuk mengetahui bagaimana Pelayanan Prima di Pwedayan cabang
Nganjuk.

2. Untuk mengetahui bagaimana loyalitas pelanggan rand Swalayan
cabang Nganjuk.

3. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan Prima terHaglajitas pelanggan

di Prima Swalayan cabang Nganjuk.

D. Manfaat Pendlitian

a. Bagi Penulis
1. Menambah wawasan tentang pelaksanaan Pelayanama BEaam
usaha untuk mempertahankan loyalitas konsumen damgetahui
bagaimana pengaruh Pelayanan Prima di Prima Swalaghang
Nganjuk.
2. Sebagai penerapan ilmu pengetahuan yang selamdidisypat dari
bangku perkuliahan, khususnya mengenai PelayananaPdan

loyalitas pelanggan.



b. Bagi dunia pendidikan

1. Menambah khasanah pengetahuan terutama dibidan@jensn
pemasaran khususnya tentang Pelayanan P@enside Excellence)
di industri dagang.

2. Sebagai salah satu bahan rujukan dalam penelitisusnya tentang
pengaruh Pelayanan Prim&eivice Excellence) terhadap loyalitas
pelanggan.

c. Bagi instansi atau perusahaan yang bersangkutan

Sebagai bahan pertimbangan bagi instansi yang itededam usaha

memberikan pelayanan yang prima untuk meningkathayalitas

pelanggan.



BAB I

KAJIAN TEORI

A. Pelayanan Prima

1. Pengertian Pelayanan Prima

Pelayanan Prima ataGervice Excellencanerupakan sebuah
bentuk keharusan atau tuntutan dalam industrinasapun dagang ketika
menghadapi konsumen / pelanggan. Didunia bisnissapggan antar
penjual sangatlat ketat. Hal inilah yang kemudiaengakibatkan para
penjual harus memberikan servis yang memuaskan diepaara
pelanggannya, karena jika tidak memberikan pelayameng baik maka
para pelangganya akan beralih kepada penjual yaimgyg. Sebelum
membahas lebih lanjut ada beberapa pengertian mandeelayanan
Prima Service Excellengantara lain :

Pelayanan (Barata, 2003;30) adalah suatu kegidatan wutan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung ranseseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik, dan menyedi&ke@uasan pelanggan.
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan gedaysebagai usaha
melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melaydaiah membantu
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang

Menurut kamus inggris indonesia service adalah, j@sanan,

sedangkan excellence adalah unggul, baik sekalimapr (Sadili,

11
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1996;222&515). Menurut Judiari (2010; 102) dikatakaahwaService

Excellencaalah

1. Memperbaiki barang yang rusak atau usang.

2. Memberikan layanan yang menyenangkan.

J.M.Juran Qualiti manajementmenyatakan :

1. Pekerjaan yang dilalkukan untuk orang lain.

2. Proses pemenuhan kebutuhan melalui jasa kegiadag tain.

Pelayanan secara makro ialah :

1. Kesadaran baru akan hak sebagai manusia

2. Tujuan organisasi menjadi'wealth creating institution” (good
governance).

3. Tuntutan yang lebih baik.

4. 1klim kompetisi yang mengarah hiperkopetisi

5. Kualitas layanan menentukan keberlangsungan omgini€udiari,
2010;102).

Pelayanan prima ialah kemampuan maksimal seseatalagn
berhubungan dengan orang lain dalam hal pelayaPalayanan prima
adalah pelayanan yang terbaik yang diberikan kepgmdanggan, baik
pelanggan internal maupun eksternal berdasarkardatadan prosedur
pelayanan (Suwithi, 1999;4).

Secara sederhana, pelayanan prima (excellent sgreidalah
suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi hardpankebutuhan

pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima mkampsuatu pelayanan
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yang memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang meémestandar
kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dér@gapan dan kepuasan
pelanggan/masyarakat (Maddy, 2009: 8).

Beberapa anggapan tentang defilisrvice Excellen¢eseperti :
layanan yang sangat memahami kebutuhan custenaer,latanan yang
menitik beratkan pada segi menepati janji terhaclagtemer. Ada juga
yang berpendapaService Excellencemengandung arti memberikan
kepuasan yang lebih dari pada yang diharapkan @mlstemer, sehingga
dapat memenangkan hatinya. Ada juga yang memandng Sisi
emotional seperti ketika custemer merasa sangatldifikan oleh pemberi
jasa, misalnya dengan menyebutkan salah satu laswtau hobi yang
akan sangat berkesan bagi seseorang.

Pelayanan PrimgService Excellengedapat dipahami sebagai
melayani lebih dari yang diharapkan, dengan mempeniiatian kepada
Waktu, Ketepatan, keamanan, kenyamanan, kuanttaalitas, Biaya,
Proses & Kepuasan. Seperti contoh Ketika anda kmghaendapatkan
uang sebesar Rp 100.000,- tetapi ternyata andaapatin Rp 200.000,-
dengan demikian anda akan merasa puas (Anorog8;1185.

Definisi mengenai pelayanan prima yang seringkaingkapkan
oleh para pelaku bisnis terdapat dalam buku petaygmima (Barata

2003;27) :
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1. Layanan prima adalah membuat pelanggan merasangenti
2. Layanan prima adalah melayani pelanggan denganhratepat, dan
cepat.
3. Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamkdgpnasan
pelanggan
4. Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sefétgai
5. Layanan prima adalah pelayanan optima yang merighastepuasan
pelanggan
6. Layanan prima adalah kepedulian kepada pelanggaik amemberikan
rasa puas
7. Layanan prima adalah upaya layanan terpadu untuguasan
pelanggan
Pengertian pelayanan prima diatas diungkapkan bktagai
pelaku bisnis dibidang yang berlainan. Namun deamikidalam suatu
definisi pelayanan prima, paling tidak kesamaanteyketak pada tujuan
layanan, yaitu memuaskan pelanggan.
Terdapat beberapa definisi tentang kualitas pekyamenurut
Khairul Maddy (2009). Dan dari sejumlah definisirsebut terdapat
beberapa kesamaan, yaitu:
1. kualitas merupakan usaha untuk memenuhi hargpalanggan
2. kualitas merupakan kondisi mutu yang setiap iseaigalami perubahan
3. kualitas itu mencakup proses, produk, baranga,jananusia, dan

lingkungan.
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4. kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yanghudi®ingan dengan

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yaegnenuhi atau

melebihi harapan.

Vincent Gespersz menyatakan bahwa kualitas pelayawadiputi dimensi-

dimensi sebagai berikut:

a)

b)

d)

f)

g)

Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan wakbggtu dan
proses.

Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atapet&tan
pelayanan.

Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan daamkhan
pelaku bisnis.

Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung javesiam
penanganan keluhan pelanggan.

Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit bangak®etugas yang
melayani serta fasilitas pendukung lainnya.

Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruandampat
pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi,an d
petunujuk/panduan lainnya.

Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi Uingé&n,
kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, &@anunikasi, dan
lain-lain. (Maddy, 2009:10).

Dilihat dari semua pengertian di atas dapat di sikgn oleh

peneliti bahwa pelayanan prima adalah sebuah ké&padkepada
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pelanggan dengan memberikan layanan yang terbailk unemfasilitasi
kemudahan dalam pemenuhan kebutuhan untuk mewujudka

kepuasannya, agar mereka selalu royal.

. Konsep Pelayanan Prima

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan
pelayanan prima tidak terlepas dari kemampuan dakmilihan konsep
pendekatannya. Konsep pelayanan prima berdasakaa A6 (Barata,
2003;31), yaitu mengembangkan pelayanan prima adengmyelaraskan
faktor-faktor Sikap Attitude), Perhatian Attentior), Tindakan Action),
Kemampuan Ability), Penampilan Appearane), dan Tanggung jawab (
Accountability.

a) Sikap (Attitude)

Sikap Attitude adalah Perilaku atau perangai yang harus
ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan, yang mélipenampilam
yang sopan dan serasi, berpikir positif, sehatldgis, dan bersikap
menghargai.

b) Perhatian ( Attention)

Perhatian dttentio) adalah Kepedulian penuh kepada
pelanggan, baik yang berkaitan denagan perhatim ledbutuhan dan
keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saraRritignya,

yang meliputi mendengarkan dan memahami secarashbrgungguh



d)

f)
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kebutuhan para pelanggan, mengamati dan menghaeghiiku para
pelanggan, dan mencurahkan perhatian penuh kegéaizggan.
Tindakan (Action)

Tindakan Action) adalah Berbagai kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggamg
meliputi mencatat setiap pesanan para pelanggamatad kebutuhan
para pelanggan, menegaskan kembali kebutuhan pelemggan,
mewujudkan kebutuhan para pelanggan, dan menyatakara kasih
dengan harapan pelanggan mau kembali.

Kemampuan (Ability)

Kemampuan Ability) adalah Pengetahuan dan keterampilan
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjangg@m pelayanan
prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerjgekdni,
melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkativasi,
dan mengembangkamublic relation sebagai instrument dalam
membina hubungan kedalam dan keluar organisaspataisahaan.
Penampilan (Appearance)

Penampilan Appearancg adalah Penampilan seseorang baik
yang bersifat fisik saja maupun fisik atau nonkfisyang mampu
merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitag gdrak lain.

Tanggung jawab (Accountability)
Tanggung jawab Accountability adalah Suatu sikap

keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wuppedklian
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untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau
ketidakpuasan pelanggan.
Jadi konsep pelayanan prima meliputi A6, yaitu Bikattitude),
Perhatian Attention, Tindakan Action), Kemampuan Ability),

PenampilanAppearane), dan Tanggung jawabAgccountability.

3. Pentingnya Pelayanan Prima

Pelaksanaan layanan istimewa atau pelayanan pighapthak
perusahaan terhadap para pelanggan, baik itu yaogjukan untuk
pelanggan intern maupun pelangggan ektern mempuyogran penting
dalam bisnis karena kelangsungan perusahaan sgsrgantung dari
loyalitas para pelanggan kepada perusahaan. Demgki halnya bila
pelayanan prima ini dilakukan dalam organisasi komersial maupun

pemerintah.

3.1. Pelayanan Bagi Pelanggan Internal

Sebagaimana telah disebutkan sebelumnya bahwa gpalan
intern adalah orang-orang yang terlibat dalam @dvagn. Mereka
semuanya harus mampu mengembangkan budaya pelayaiaa
dilingkungan internal. Mereka harus saling memizerikasilitas, baik
kepada semua karyawan, bawahan maupun atasan,ndefgan untuk

mendukung kelancaran proses produksi barang darpatabentukan jasa
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sehingga dapat menunjang kelangsungan perusahaam dangka
mewujudkan pelayanan prima bagi pelanggan ekste(Bakuntala,
2010;).

Ada salah satu hal yang patut diperhatikan olelerssg pelaku
bisnis dan karyawan perusahaan, vyaitu keharusan bodayakan
pelayanan prima secara internal adalah kunci sulissk mewujudkan
pelayanan prima bagi pelanggan ekternal. Disebusiednagai keharusan
karena bila pelayanan prima dilingkungan interreldngsung baik, maka
akan dapat dijadikan sebagai tonggak dasar dalanujnékan pelayanan
prima bagi lingkungan ekternal (Admin, 2009;27).

Bagaimana dengan pelayanan internal diorganisaskamersil
dan diinstansi-instansi pemerintah. Persoalan paky prima diorganisasi
non-komersil dan instansi-instansi pemerintah satgakaitan dengan
bagaimana pola manajemennya di implementasikank umemfasilitasi
kebersamaan, kerjasama, dan upaya-upaya lain yargitan dengan
kompensasi materil dan non-materil bisa diwujudkgar para pengurus
dan pegawai dapat bekerja sesuai dengan tujuamisaga nirlaba atau

instansi pemerintah yang bersangkutan (Admin, Z®)9;

3.2. Pelayanan Bagi Pelanggan Ekternal
Kebutuhan dan keinginan pelanggan merupakan pofeasar
yang dapat dijadikan peluang besar bagi perusatatuk mendapatkan

keuntungan melalui penjualan barang dan jasa y#agskdiakan. Jadi,
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sebaiknya tempatkanlah diri kita sebagai penyedigarian untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan karena para pelanggamerupakan
tumpuan harapan, yaitu sebagai pihak yang mampueaisasikan
kebutuhan dan keinginannya menjadi pembelian yapgtan kepada
perusahaan kita (Huriyati, 2005;17).

Ketika memberikan pelayanan prima kepada pelanggtarnal,
diharapkan ada peningkatan loyalitas pelanggan rrelteterhadap
perusahaan, sehingga dari waktu ke waktu perusahian mampu
memelihara dan meningkatkan penjualan barang atay pan sekaligus
dapat meraih keuntungan sebagaimana yang diharagkamin,
2009;28).

Pelayanan prima mengandung tiga hal pokok, yaitanyal
pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedukpada pelanggan,
upaya melayani dengan tindakan yang terbaik damarnujuntuk
memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada stagdaan tertentu
(Tjciptono, 2008;3). Untuk mencapai suatu pelayaypang prima pihak
perusahaan haruslah memiliki ketrampilan tertemtantranya adalah
berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, mdinhptkan gairah kerja
dan sikap selalu siap melayani, tenang dalam [@ekidak tinggi hati
karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaariuggk yang berkaitan
pada bagian atau departemennya maupun bagian dinmampu
berkomukasi dengan baik, mampu mengerti dan memdabatmsa isyarat

pelanggan serta memiliki kemampuan mengenali kelupalanggan
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secara profesional. Dapat dilihat bahwa untuk meikdoe sebuah layanan
kepada pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudam #dtapi apabila
beberapa hal yang tersebut di atas dapat dilakukaka perusahaan yang
bersangkutan akan dapat meraih manfaat yang besatama berupa
kepuasan dan loyalitas pelanggan yang besar (Sd&uf010;3).

Untuk membangun sebuah relasi yang baik antaraugledjan
pembeli, kita harus mampu membangun sebuah kepemsapal ini
dilakukan agar pelanggan merasa produk yang dirkamaadalah produk
yang sesuai denga kebutuhannya dan paling sermgad kepercayaan
pelanggan kepada produsen maka dengan senangetiai kelanggan
membutuhkan barang yang sejenis akan kembalibbapkan kepercayaan
ini akan sangat menunjang pelanggan mengiklankadugr pada orang-

orang terdekatnya (Supratiknya, 1995;26).

. Prosesdan Tahapan Pelayanan Prima

Fakta tentang pelayanan ialah hubungan dengan goslan
merupakan bagian tugas yang menyatu dalam pekebha&an perluasan
darinya, kepuasan pelanggan merupakan hal yangingenbagi
keberlangsungan dan citra organisasi, dan pelayanaggul dapat

dipelajari, bukan diwariskan.
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Proses dan tahapan pelayanan prima (Judiari, 208)0;1

1. Pancarkan segenap sikap positif kepada orang ¢édamgga.
Langkah : pancarkan sikap positif melalui sikap igfosdengan
penampilan fisik, bahasa tubuh, bunyi suara danrsaaggunakan alat
bantu kantor.

2. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan.
Langkah : identifikasi kebutuhan dasar manusiadpdran), membaca
kebutuhan pelanggan (perhatian), pengaturan wagkaygnan (tepat
waktu), situasi dan kondisi, kepekaan dan empagnffengarkan).

3. Aplikasi diri pengidentifikasian kebutuhan pelangga
Langkah : ambil inisiatif untuk memperluas tanggugawab,
berkomunikasi dengan jelas / asertif, pengertiatanggan disambut
dengan baik, membantu mereka merasa penting, mikaber
lingkungan yang menyenangkan.

4. Ada pengakuan kepuasan dari pelanggan yang areiai.lay
Langkah : tuntaskan semua kebutuhan pelanggan] Embkah ekstra
bagi pelayanan, beri sikap yang menjadikan pelangpgaada di pihak

anda.

5. Kajian Keisaman Pelayanan Prima

Pelayanan prima ialah melayani dengan sepenuh duti

memberikan yang terbaik untuk pelanggan / konsumgsr mereka
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percaya dan tidak mengalami kebingungan dan kewguan dengan
proses jual-beli yang rumit dan membingungkan. IBikan juga dalam
Al-Quran Surat Hujaraat;15

- 2
T W
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15. “Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu dlahyorang-orang
yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Mgmudian mereka
tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) dengarta dan jiwa
mereka pada jalan Allah. mereka Itulah orang-orgagg benar’(
Taufiq,Al-Qur'an_indo;2003).

Seperti yang tertulis dalam Al-Qur’an surat An Ris®6.

]

86. “Apabila kamu diberi penghormatan dengan sespahghormatan,
Maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebi dsi padanya,
atau Dbalaslah penghormatan itu (dengan vyang s¢B2F4)
Sesungguhnya Allah  memperhitungankan segala se@2ath
Penghormatan  dalam Islam lalah; dengan  mengucapkan
Assalamu'alaikum”(Taufiq,Al-Qur'an_indo;2003)

Saat memberikan sebuah servis atau pelayanan kepada
pelanggan sebaiknya dilakukan dengan sepenuh hati thnpa
menambahkan sebuah kebohongan di dalamnya. Keajujutan
pelayanan yang baik, ramah, sopan, dan membuatkanererasa

nyaman itu akan membuat pelanggan senang dan nethdap
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pelayanan yang memuaskan. Allah SWT berfirman dafdr@ur’an

surat An-Nahl;97.
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97. “Barangsiapa yang mengerjakan amal saleh, la&ikdaki maupun
perempuan dalam Keadaan beriman, Maka Sesungguikaya Kami
berikan kepadanya kehidupan yang baik[839] dan ri&ggihnya akan
Kami beri Balasan kepada mereka dengan pahala gty baik dari
apa yang telah mereka kerjakan”.[839] Ditekankadardaayat ini bahwa
laki-laki dan perempuan dalam Islam mendapat payatey sama dan
bahwa amal saleh harus disertai iman”( Taufig,AFQu_indo;2003).

Dalam Al-Qur'an Surat An Nahl;105
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105. “Sesungguhnya yang mengada-adakan kebohongamyalah
orang-orang yang tidak beriman kepada ayat-ayaahAldan mereka
Itulah orang-orang pendusta”( Taufig,Al-Qur'an_ir2{a03).

Pada saat memberikan pelayanan kepada pelanggkap si
melayani dan rendah hati yang melekat dalam diisgsey pegawai dengan
kemampuan berkomunasi yang baik upaya merebupékinggan dengan
memberi perhatian, berkomunikasi yang sopan, resaeth murah senyum

sehingga membuat pelanggan senang. Sebagaimanast Hadibi

Muhammad SAW



25

“Dari Jabir bin Abdullah ra. Bahwasanya Rasulul&&W bersabda :
Allah  SWT menyayangi seseorang yang bermurah hatike
menjual, ketika membeli, dan ketika mengadakan gieaa . (HR.

Bukhori).

B. Loyalitas Pelanggan

1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Setiap perusahaan yang melakukan program pelaypnam
maka akan menciptakan kepuasan pelanggan. Pelapgggmemperoleh
kepuasan dalam pelayanan merupakan modal dasapdragahaan dalam
membentuk loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilakuukunt
melakukan pembelian secara berulang-ulang dan umteknbangun
kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk/jasa wgédragilkan oleh
badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang lanadumsuatu proses
pembelian yang berulang-ulang tersebut (Olson, J19%3.

Salah satu aset yang penting dalam suatu usahaiddngo
produksi atau jasa adalah pelanggan. Karena tadpaya pelanggan,
tidak dapat menjamin kontinuitas usaha. Pelanggiaiah pihak yang
memaksimumkan nilai, mereka akan membentuk haragan nilai dan

bertindak berdasarkan hal tersebut (Huriyati, 208b;
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Pelanggan adalah orang yang membeli barang ataa jas
perusahaan dalam jumlah yang cukup besar dan diuensi yang
cukup sering dan juga mereka patut mendapatkarukrathu jasa yang
terbaik dari perusaan agar mereka puas (Retna2@1v,;26).

Menurut  (Tjciptono, 1997;8) setiap perusahaan yang
memperhatikan kepuasan pelanggan akan memperotsiapa manfaat
pokok yaitu reputasi perusahaan yang makin pafitiita pelanggan dan
masyarakat, serta dapat mendorong terciptanya itayalpelanggan
memungkinkan bagi perusahaan, meningkatkan keuatungnaka
harmonisnya perusahaan hubungan perusahaan dezlgaggannya serta
mendorong setiap orang dalam perusahaan untukjae#tengan tujuan
yang lebih baik.

Memiliki pelanggan yang loyal adalah merupakan anjwakhir
dari semua perusahaan, tetapi kebanyakan perusaida&nmenyadari
bahwa loyalitas pelanggan dibentuk melalui tahapamg dimulai dari
mencari calon pelanggan potensial sampai demgdvocate Customer
yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan.uSelmémbahas
lebih lanjut mengenai hal-hal apa saja yang peilakakan untuk
membentuk loyalitas pelangga, berikut definisi darjemahan loyalitas
(Custemer Loyallymenurut (Oliver 1997;392), adalah Komitmen untuk
bertahan secara mendalam dengan melakukan pemhgbeay atau

berlangganan kembali dengan produk atau jasa iteigeicara konsisten
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dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh sitsasiusaha-usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkangtetalperilaku.
Sedangkan Griffin (1995;4) menyatakan pendapatm®ydang
loyalitas pelanggan antara lain ;
“Konsep loyalitas lebih mengarah kepada perilaBeh@viou)
dibandingkan dengan sikapAtfitude) dan seorang konsumen
yang loyal akan memperhatikan perilaku pembeliamgya
didefinisikan sebagai pembeli yang teratur dan rtigkkan
sepanjang waktu oleh beberapa unit pembuatan kegmitu
Dari beberapa pengertian di atas dapat disimputkeln peneliti
bahwal oyalitaspelanggan adalah sebuah komitmen untuk bertaltamase
mendalam dengan melakukan pembelian ulang ataanggdnan kembali

dengan produk atau jasa terpilih secara konsisteskipun pengaruh

situasi.

2. Karakteristik dan Tahapan-Tahapan L oyalitas Pelanggan

Pelanggan yang loyal merupakan asset bagi perusalaauntuk
mengetahui pelanggan yang loyal perusahaan harogpmanenawarkan
produk atau jasa yang dapat memenuhi harapan guglanserta dapat
memuaskan pelanggannya, apabila pelanggan melakukatakan
pembelian secara berulang dan teratur maka pelanggyaebut adalah
pelanggan yang loyal. Hal tersebut diperkuat dengamyataan dari

Griffin (1995:31),
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menyatakan bahwa karakteristik pelanggan yand lyara lain :
Melakukan pembelian secara rutin.

. Membeli produk yang lain di tempat yang sama.

. Merekomendasikan kepada orang lain.

. Tidak terpengaruh daya tarik pelanggan pesaing.

Untuk menjadi pelanggan yang loyal seorang konsuimams
melalui beberapa tahapan. Proses ini berlangsung, ldengan penekanan
dan perhatian yang berbeda-beda. Dengan memperhatiksing-masing
tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahdpesebut,
perusahaan mempunyai peluang yang lebih besar unéwkbentuk calon
pembeli menjadi konsumen loyal dengan perusahaan.

Menurut Oliver (1997;392), ada empat tahap loysl#atara lain :

1. Cognitive Loyalty (loyalitas berdasarkan kesadaran)
Pada tahap pertama loyalitas ini informasi utamatusproduk atau jasa
menjadi faktor penentu. Tahap ini berdasarkan pkesadaran dan
harapan konsumen. Namun bentuk kesetian ini kuramat karena
konsumen mudah berdalih kepada produk yang laia filemberikan
informasi yang lebih baik.

2. Affective Loyalty (L oyalitas ber dasarkan pengar uh)
Pada tahap ini loyalitas mempunyai kedudukan pemggang kuat baik
dalam perilaku maupun sebagai komponen yang merap@mgkepuasan
kondisi sangat sulit dihilangkan karena kesetiadakutertanam dalam

pikiran konsumen bukan hanya sebagai kesadararnatapan.
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3. Coractive Loyalty (L oyalitas berdasar kan komitmen)

Tahap loyalitas ini mengandung komitmen perilakungydainggi untuk

melakukan pembelian produk atau jasa. Hasrat untuddakukan

pembelian ulang atau bersikap loyal merupakan kiaayang dapat
diantisipasi namun tidak disadari.
4. Action Loyalty (L oyalitas dalam bentuk tindakan)

Tahap ini merupakan tahap terakhir dari kesetiRada tahap ini diawali

suatu keinginan yang disertai motivasi, selanjutdiyéuti oleh siapapun

untuk bertindak dan keinginan untuk mengatasi sélurambatan untuk
melakukan tindakan.

Sedangkan menurut Griffin (1995;35), ada 8 tahdpyeaiitas, yaitu :

a. Suspect : Meliputi semua orang yang mungkin akan membeatiabg
atau jasa perusahaan. Pada hal ini konsumen akabetigetapi belum
tentu mengetahui mengenai perusahaan dan barangjaga yang
ditawarkan.

b. Prospect : Orang-orang yang memiliki kebutuhan barang gtma
tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelPgda tahap ini
konsumen belum melakukan pembelian, tetapi telamgetahui
keberadaan perusahaan dan barang atau jasa yam@ritéin, karena
seseorang telah merekomendasikan barang atawiasaut padanya.

c. Disqualified Prospect : Orang yang mengetahui barang atau jasa

tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akararmpratau jasa
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tersebut atau tidak mempunyai kemampuan untuk miefrdoang atau
jasa tersebut.

. First Time Custemer : konsumen yang membeli untuk pertama kalinya.
Pembelian ini masih menjadi konsumen pembelianabdesi barang
atau jasa pesaing.

. Repeat Custemer : Konsumen yang telah melakukan pembelian suatu
produk sebanyak dua kali atau lebih. Konsumen mhalah yang
melakukan pembelian atas produk yang sama sebatyalkali atau
membeli dua macam produk yang berbeda dalam desrpegan yang
berbeda pula.

Client : Membeli semua barang atau jasa yang ditawarkag ynereka
butuhkan. Hubugan dengan konsumen ini sudah kuabddangsung
lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oftédataproduk atau
pelanggan pesaing.

. Advocatis : layaknya klien, advocatis membeli seluruh bararay jasa
yang dibutuhkan atau ditawarkan, serta melakukanbpéan secara
teratur. Sebagai tambahan, mereka mendorong oraag untuk
membeli barang atau jasa tersebut.

. Partners : Merupakan bentuk hubungan yang paling kuat antar
pelanggan dengan perusahaan dan berlangsung deoasamenerus
karena kedua pihak melihatnya sebagai hubungan ysailng

menguntungkanwin-win solution).
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3. Tingkatan L oyalitas Pelanggan

Terdapat beberapa pendapat mengenai tingkatan tatemgga
loyalitas Dan pembagian tingkatan loyalitas tersetherdasarkan
bermacam-macam kategori. Pendapat Pertama merjiptand tingkatan
loyalitas berdasarkan urutan pembelian dibagi nignjiana tingkatan
yaitu :

a. Undivided Loyaltykesetiaan tidak terbagi)
Pelanggan yang membeli satu merek sepajang wak&n&atu pola
pembelian A A A A A A dapat diwakili seorang konsemdengan
kesetiaan yang tidak terbagi pada merek A.

b. Occasional switcltkadang — kadang berubah).
Pelanggan yang membeli lebih dari satu merek karémapola
pembeliannya A A B A C A D A akan memberi kesanakeskan
berpindah dari A ke B ke C lalu kembali ke A.

c. Switch loyalty(kesetiaan berpindah - pindah)
Pelanggan yang berpindah dari menyukai satu meeeknérek lain.
Pola pembelian A A A B B B akan memberi kesan komsu yang
berpindah merek dari A ke B.

d. Devide loyaltykesetiaan terbagi)
Pelanggan yang setia pada dua atau tiga merek mmpapola
pembeliannya A A B B A A B B mewakili konsumen dangkesetiaan

yang terbagi antara A dan B.
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Brand indeffrence atau non loyaliyerganti - ganti)

Konsumen tidak memperhatikan kesetiaan terhadapknagrapun. Pola

pembeliannya A B D C B A C D akan memberi kesanskomsi yang

tidak setia yang cenderung menawar atau cenderwmginginkan

variasi (Tjiptono, 1999; 390).

Pendapat yang kedua di kemukakan oleh Murray dashéta

(dalam Tjiptono, 2005;371). yang mengemukakan tiggk atau tangga

loyalitas seperti yang di tunjukkan pada Tabel

g ata

jasa

Tabel 2.1
Tingkatan Atau Tangga Loyalitas
Tipe Definisi
Pelanggan yang sedemikian puasnya dengan baran
Penganjur | jasa perusahaan, sehingga ia akan menceritakad&epa
(Advocatey | siapa saja tentang betapa memuaskannya barang atau
jasa perusahaan tersebut.
Orang yang secara rutin membeli barang atau
Klien (Clien)
perusahaan.
Pelangga
Orang yang membeli barang atau jasa perusahaan.
(Customey
Prospek yang telah yakin mengunjungi toko terse
paling tidak satu kali. Akan tetapi pembelanja rthasi
Pembelanja
belum membuat keputusan membeli dan perusahaan
(Shoppey

hanya  memiliki sedikit  kesempatan untuk

mempengaruhi mereka.
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Orang — orang yang mengenal bisnis (orang atay jasa
Prospek suatu perusahaan, tetapi belum pernah masuk tokpnya
(Prospect | serta belum pernah membeli barang / jasa perusahaan

tersebut.

4. Kajian Keislaman L oyalitas Pelanggan

Seperti firman ALLAH SWT dalam Qs. Az Zumar;18.

_%% 2, /'0'2’} _ y/aé/
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18. “Yang mendengarkan Perkataan lalu mengikutiyapay paling baik
di antaranya[1311]. mereka Itulah orang-orang yteigh diberi Allah
petunjuk dan mereka Itulah orang-orang yang memguakal”. [1311]
Maksudnya ialah mereka yang mendengarkan ajaraarajal Quran
dan ajaran-ajaran yang lain, tetapi yang diikutiratah ajaran-ajaran Al
Quran karena ia adalah yang paling baik (TaufigdFan_indo;2003).
Ayat diatas menjelaskan bahwa orang-orang yangh tela
memahami apa yang terbaik untuk dirinya maka tiankanlah, seperti
ketika telah cocok dengan pelayanan dan kemudadran lkeenyamanan
swalayan tempat ia berbelanja maka loyalitas adajalan akhirnya dan
dengan loyal terhadap swalayan tersebut akan semakinyak
kemudahan yang pelanggan itu dapatkan, dan akagt Seecil

kemungkinannnya didapatkan ketika orang terseldattmampu loyal

pada satu tempat.
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Seperti juga telah dikatakan dalam QS. Al-FushsBila
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30. “Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan;atTiami ialah

Allah" kemudian mereka meneguhkan pendirian merikkeka Malaikat

akan turun kepada mereka dengan mengatakan; "Jahgeamu takut

dan janganlah merasa sedih; dan gembirakanlah melekgan jannah
yang telah dijanjikan Allah kepadamu( Taufig,Al-Gan_indo;2003).

Dalam surat yang lain QS. Al-Ahgaaf;13.
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13.” Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan;aff idami ialah
Allah", kemudian mereka tetap istigamah[1388] Makdak ada
kekhawatiran terhadap mereka dan mereka tiada )(pb&duka
cita.[1388] Istigamah ialah teguh pendirian dalaauhid dan tetap
beramal yang saleh” (Taufig,Al-Qur'an_indo;2003).

Seperti ayat di atas bahwa orang-orang yang mekayata
tuhannya Allah maka Allah akan melindungi merekepesti ketika
pelanggan telah loyal pada satu tempat untun kaeTaelmaka pelanggan
tersebut akan selalu dipertahankan dan dilayanigatenbaik oleh

produsennya agar mereka terus setia dan sebagaikbpenghargaan

atas kesetiaan yang pelanggan lakukan.
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Surat Al-Bagarah 38
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38. "Turunlah kamu semuanya dari surga itu! kemudika datang
petunjuk-Ku kepadamu, Maka barang siapa yang matigiktunjuk-Ku,
niscaya tidak ada kekhawatiran atas mereka, dak tidula) mereka
bersedih hati” (Taufig,Al-Qur’an_indo;2003).

Loyalitas pelanggan tentu juga tidak hannya menggian
satu pihak tapi antara kedua belah pihak, pihakngglan di untungkan
karena kenyamanan dan segala faktor yang dibutub&anh berbelanja
ada di swalayan tersebut, begitu juga pihak swalagangan kesetiaan
pelanggan tersebut akan menambah pemasukan darunaegigbiaya

pengeluaran untuk mencari pembeli baru.

Ali-lmran;174

174. “Maka mereka kembali dengan nikmat dan kar(yaag besar) dari
Allah, mereka tidak mendapat bencana apa-apa, @ene&ngikuti

keridhaan Allah. dan Allah mempunyai karunia yaegds” (Taufig,Al-

Quran_indo;2003).
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3. ikutilah apa yang diturunkan kepadamu dari Tomaman janganlah
kamu mengikuti pemimpin-pemimpin selain-Nya[528mat sedikitlah
kamu mengambil pelajaran (daripadanya). (Taufiq,Al-
Quran_indo;2003).

Kedua ayat Al-Quran diatas telah menjelaskan leethpsar
keuntungan yang didapatkan ketika berlaku loyalu adatia kepada
sesuatu yang baik. Dan sesuatu yang baik akan mpathda yang baik
pula. Jangan pernah tergoda dengan iklan dan prgprmsosi sesaat
karna sering kali itu tidak sesuai harapan, jadikkesudah menenukan

tempat belanja yang tepat dan sesuai dengan &riteaka terus setia

terhadap tempat tersebut adalah pilihan yang lednit

C. Pengaruh Service Excellence Terhadap L oyalitas Pelanggan

Sekarang ini banyak swalayan yang menyediakan barimaacam
produk yang memudahkan konsumen dalam berbelamgadekebutuhan
yang beranekaragam namun bisa di dapatkan dengéeldga di satu
tempat yang ditawarkan kepada konsumen dengan kdranekemudahan
dan diskon-diskon besar. Masing-masing swalayaramarkan kemudahan

dan kenyamanan yang beragam untuk menarik konsund@ham
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memberikan pelayanan tersebut swalayan harus nkerpdiayanan yang
baik, agar konsumen merasa diperhatikan dan meuess akan fasilitas
dan pelayanan yang diperoleh saat berbelanja.

Didunia Pasar yang tingkat persaingannya cukumtjrgyvalayan
mulai bersaing untuk memberikan pelayanan yang agrikepada
pelanggannya agar pelanggannya mempunyai kesetyaeny tinggi
terhadap barang-barang yang di jual oleh Primazsyaal Nganjuk.

Sebuah teori yang mendukung dilakukannya penelidangan
judul pengaruh Pelayanan Prim&8e(vice excellengeterhadap loyalitas
pada Prima Swalayan Nganjuk adalah teori yang dikam oleh (Barata
2003;27) Pelayanan prima adalah kepedulian kepadanggan dengan
memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi keaman pemenuhan
kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar meeéda foyal kepada
perusahaan atau organisasi.

Pendapat ini diperkuat oleh (Griffin, 1995;10), Wwahperusahaan
harus mengutamakan layanan yang memuaskan kepasianken, sehingga
terbentuk loyalitas yang sesungguhnya.

Menurut Kandampully dan suhartanto, (2000;347) ratakan
bahwa loyalitas merupakan faktor dominan dalam esilstiatu bisnis dan
menemukan bahwa image dan kepuasan pelanggan ydeaspaikan atas
pelayanan prima berpengaruh kuat terhadap loyali@ssuai dengan
pendapat tersebut, Kotler menyatakan bahwa kuntirefensi pelanggan

adalah pelayanan pelanggan (Kolter & Philip, 288e50).
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Singh dan Sidesmukh mengemukakan faktor — faktongya
membentuk loyalitas, yaitu :
1. Servis Performance yaitu persepsi dari proses (misalnya keramahan)

danout come.

2. Price Prepeption yaitu evaluasi dari kewajaran biaya pelayanan.
3. Performance Disconfirmation

Kesetiaan atau loyalitas pelanggan merupakan tujutama
(ultimate goa) dari setiap kegiatan pemasaran perusahaan. Oudespektif
pemasaran, derajatnya paling tinggi. la hanya dirsah setelah perusahaan
berhasil memuaskan para pelanggan dengan membegyétayanan yang
baik. Dengan demikian, pelayanan prima sangat bggyeh terhadap
loyalitas pelanggan. Seorang pelanggan yang sehemgbiasa deligh
berhubungan dengan produk atau jasa perusahaaan§qelanggan yang
delighted itulah yang disebut dengan pelanggan loyal (Sirayid
Sidesmukh, 2000;155-156).

Berdasarkan teori tersebut penulis berasumsi, baRelayanan
Prima Service Excellenge dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan,
dengan pelayanan yang primé&e¢vice Excellenge akan membuat
pelanggan merasa puas dan loyal terhadap perusatenarganisasi. Satu-
satunya jalan untuk mempertahankan agar perusataarorganisasi selalu
didekati dan diingat pelanggan adalah dengan camgembangkan pola

layanan yang terbaik. Pelayanan yang terbaik yaigridan kepada
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pelanggan tentunya diikuti dengan pemenuhan-penagnukebutuhan

pelanggan.

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan anggapan dasar yang kemudianbua¢ suatu teori

yang masih harus diuji kebenarannya. Hipotesisndalanelitian ini adalah :

H1 : "Ada pengaruh antara Pelayanan PrirBar(ice Excellengeterhadap
loyalitas pelanggan pada Prima Swalayan Cabangjdldan

Ho : "tidak ada pengaruh antara Pelayanan Pri{@arvice Excellenge

terhadap loyalitas pelanggan pada Prima Swalayaar@aNganjuk”.
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METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian

Dalam penelitian ini rancangan penelitian yang akkgunakan
adalah jenis penelitian yang menggunakan pendekaiantitatif, dengan
menggunakan pengukuran, sebagaimana dikemukakarn(Adevar, 2004;5)
penelitian dengan pendekatan kuantitatif menekamaketisisnya pada data-
data numerikal (angka) yang diolah dengan metcatésska. Pada dasarnya,
pendekatan kuantitatif dilakukan pada penelitisierensial (dalam rangka
pengujian hipotesis) dan menyandarkan kesimpulasilnya pada suatu
probabilitas kesalahan penolakan hipotisis nihiénBan metode kuantitatif
akan diperoleh signifikasi perbedaan kelompok afignifikansi hubungan
antar variabel yang diteliti. Pada umunnya, peiaalikuantitatif merupakan
penelitian sampel besar.

Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif (Sugipt999;7) artinya
penelitian ini berbentuk angka atau data kualitgéihg di angkakan. Data
kualitatif yang diangkakan misalnya terdapat sugengukuran, suatu
pertanyaan atau pernyataan yang memerlukan jawsdragat setuju di beri
angka 5, setuju diberi angka 4, ragu-ragu di hegka 3, kurang setuju diberi

angka 2, dan tidak setuju diberi angka 1.

40
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Dalam penelitian ini digunakan angket, wawancara dbservasi
serta sebuah data pengguna kard pelangg@&mber) untuk mengetahui

pengarutervice Excellence terhadap loyalitas pelanggan.

B. Identifikasi Variabel

1. Variabel Bebas ifdependent variabel), yaitu variabel yang dianggap
menjadi penyebab bagi terjadinya perubahan padabedrterikat. Pada
penelitian ini, variabel bebas adalah Pelayanama{i$ervice Excellence).

2. Variabel Terikat gependent variabel), yaitu variabel yang dipengaruhi
oleh variabel bebas. Pada penelitian ini, variatelkatnya adalah

loyalitas pelanggan.

C. Definisi Operasional

1. Pelayanan Prim#Service Excellence) adalah sebuah kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan yang terbailkk unemfasilitasi
kemudahan dalam pemenuhan kebutuhan untuk mewujudka
kepuasannya, agar mereka selalu royal. Diukur derganggunakan
kuesioner adapun indikator-indikator yang digunalkadelah : Sikap
(Attitude), PerhatianAttention), Tindakan Action), KemampuanAbility),

PenampilanAppearance), dan Tanggung jawabA¢countability).
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2. Loyalitas pelanggan adalah sebuah komitmen untukalien secara
mendalam dengan melakukan pembelian ulang ataanggdnan kembali
dengan produk atau jasa terpilih secara konsisteskipun pengaruh
situasi. Diukur menggunakan kuesioner Adapun intdikgang digunakan
adalah : melakukan pembelian secara rutin, menpioetiuk yang lain di
tempat yang sama, merekomendasikan kepada orang talak

terpengaruh daya tarik pelanggan pesaing.

D. Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan objek penelitian, sp@am sampel
adalah sebagian atau wakil dari populasi yangitliggdnentu pengambilan
sampel, apabila subjek kurang dari 100, maka lddaitk diambil semua
sehingga penelitiannya merupakan penelitian populas jika jumlah subjek
penelitiannya lebih besar dari 100 maka diambill:® atau 20-25% atau
lebih (Arikunto, 2002:112).

Populasi dalam penelitian ini adalah orang yandpddanja di Prima
Swalayan Nganjuk dan di khususkan pada pemilikukegianggan nember
card, dari data yang diperoleh dari prusahaan bahwa &i&a drang
pemengangmember card Prima Swalayan Nganjuk.

Pengambilan sampel adalah pengambilan sebagiandeecseluruh

elemen populasi yang dijadikan sebagai contoh stampel yang memiliki
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populasi.pada penelitian kali ini sampel yang dakam adalah 10% dari
populasi yaitu 50 orang.

Pada penelitian kali ini teknik sampel yang di dwara adalah
purposive random sampling, yaitu pemilihan sekloknpuobjek di dasarkan
atas ciri-ciri atau sifat-sifat tertentu yang dindang sesuai dan punya
sangkut paut yang erat dengan ciri dan sifat-gitgiulasi yang di ketahui
sebelumnya (Hadi, 2001). Ciri-ciri sampel yang akdigunakan adalah

pembeli yang memiliki kartu pelanggan Prima Swataya

E. Metode Pengambilan Data

Dalam suatu penelitian ilmiah, metrode pengumpuldata
dimaksudkan untuk memperoleh bahan-bahan yang areleakurat, dan,
terpercaya. Teknik pengumpulan data pada penelitiaadalah :

1) Kuesioner

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis gangnakan untuk
memperoleh informasi dari responden dalam arbrap tentang pribadinya,
atau hal-hal yang ia ketahui (Arikunto, 2006;19gtode pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberikan pertanyadanyaan kepada
responden dengan panduan kuesioner.

Dalam penelitian ini menggunakan skala likert, datkala ini ada 4

macam pilihan jawaban yang disediakan dalam kobmaban yaitu : Sangat
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setuju, setuju, tidak setuju, sangat tidak setdengan rentang 1-4 yang
terdiri dari butir-butirfavorabel dan unfavorabel (Azwar, 2008;30).
Pernyataarfavorabel yaitu pertanyaan yang berisi hal-hal positif

mengenai objek sikap, yaitu kalimat yang sifatnyendukung atau memihak

pada obyek sikap. Pernyataanfavorabel yaitu bersifat tidak mendukung

atau kontra pada obyek sikap (Azwar, 2008;27).

Penelitian ini menggunakan 2 jenis kuesioner yaitu

a) Angket service excellence (pelayanan prima) yang terdiri dari 48 item
yang terbagi menjadi dua yaitu 24 itéswmorabel dan 24 itermmunfavorable.
Indikator yang digunakan dalamlue print ini di dasarka pada teori

Barata, (2003). Untuk lebih jelasnya dapat di litt@am tabel berikut ini :

Tabel 3.1
Blue print angkegervice Excellence
Nomor Butir
No Aspek Favorabel Unfavorabel Total
1. | Sikap Attitude) 1,2,3,5 4,6,7,8 8
2. | PerhatianAttention) 9, 10, 14, 15 11, 12, 13, 16 8
3. | Tindakan Action) 17, 18, 19, 20 21, 22, 23, 24 8
4. | KemampuanAbility) 26, 27, 28, 29 25, 30, 31, 32 8
5, | Penampilan 33, 34, 29, 40 35, 36, 37, 38 g
(Appearance)
Tanggung jawab
6. ( Accountability) 41, 42, 43, 44 45, 46, 47, 48 8
Total 24 24 48

b) Angket loyalitas pelanggan yang terdiri dari 24ritgang tebagi menjadi
dua yang terdiri dari 14 itefiavorable dan 10 itenunfaforable. Indikator
yang digunakan dalanBlue print ini di dasarkan pada teori dari Griffin,

(1995). Untuk lebih jelasnya dapat di lihat dalainei berikut ini :
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Tabel 3.2
Blue print skala loyalitas pelanggan
Nomor Butir
No Aspek Favorabel | Unfavorabel Total
L Mglakukan pembelian secara 24,5 1,3,6 6
rutin
5 Membeli produk yang lain di 7.8. 10 9,11, 12 6
tempat yang sama
3 Merekomenda&kan kepada 14, 15, 18 13, 16, 17 6
orang lain
4 | Tidak terpengaruh daya tarig 19, 20, 24 21,22, 23 6
pelanggan pesaing
Total 12 12 24

Cara pengisian angket dengan menggunakan skald, likaitu
dengan memberikan alternatif jawaban berdasarkamyptaan yang bersifat
favorabel danunfavorabel. Agar prosedur pemberian sekor menjadi mudah
nilai skala berpedoman pada respon yang diberikeh cesponden pada
setiap pernyatadiavorabel danunfavorabel (Azwar, 2008;47)

Pernyataan favorabel menunjukkan indikasi bahwa subjek
mendukung obyek sikap dan mempunyai tingkat pemlaebagai berikut :

1. Nilai 4 untuk jawaba sangat setuju (SS)

2. Nilai 3 untuk jawaban setuju (S)

3. Nilai 2 untuk jawaban tidak setuju (TS)

4. Nilai 1 untuk jawaban sangat tidak setuju (STS)

Pada pernyataannfavorabel menunjukkan indikasi bahwa subjek
tidak mendukung objek sikap, tingkat penilaianngalah sebagai berikut :

1. Nilai 4 untuk jawaba sangat tidak setuju (STS)

2. Nilai 3 untuk jawaban tidak setuju (TS)
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3. Nilai 2 untuk jawaban setuju (S)

4. Nilai 1 untuk jawaban sangat setuju (SS)
Peneliti meniadakan alternatife jawaban ragu-ratau anetral di tengah
dengan alasan sebagai berikut:

a. Alternatife jawaban tengah mempunyai arti gandsa bliartikan belum
dapat memberikan jawaban, bisa juga diartikan h@ggmapa pilihan).

b. Tersedianya jawaban ditengah menimbulkan kecendarumenjawab
ditengah(Central Tendency Affect), terutama bagi mereka yang ragu-
ragu antara setuju dan tidak setuju.

c. Pengunaan empat alternatif jawaban dimaksudkan kumbelihat
kecenderungan pendapat responden ke arah setgl/ setuju. Jika
disediakan kategori jawaban ditengah maka akan umangi
banyaknya informasi yang akan di dapat dari respoifeiadi,1993;81)

2) Wawancara

Metode pengumpulan data yang dilakukan denganmaraajukan
serangkaian pertanyaan langsung kepada respondspoitien disini adalah
pelanggan Prima Swalayan Nganjuk.
3)Observasi

Metode pengumpulan data dengan pengamatan derjgan tintuk
mendapatkan data tentang suatu masalah, sehinggeoleh pemahaman
atau sebagai alae-checking atau pembuktian terhadap informasi/keterangan
yang diperoleh sebelumnya (Tri rahayu, 2004;1). eD@ssi ini di lakukan

kepada karyawan dan pelanggan Prima Swalayan Nganju
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4)Dokumen

Metode dokumen / dokumenter adalah mencari datageman hal-
hal atau fariabel yang berupa catatan, transkuiatabar, majalah, prasasti,
notulen, rapat lenggar, agenda dan sebagainyauitok 2002;206).

Metode dokumen ini digunakan sebagai metode penglamplata
untuk mengetahui tingkat pengargrvice excellence terhadap loyalitas

pelanggan Prima swalayan Nganjuk.

. Proses penelitian

Secara operasional prosedur penelitian dapat dikakam dalam tiga
langkah, yang meliputi :
1.Tahap persiapan
a) Survey lapangan
Sebelum penelitian di laksanakan terlebih dahullaklikan survey
lokasi dimana penelitian ini dilaksanakan di Prismaalayan Nganjuk.
Peneliti terlebih dahulu melaksanakan observasi geea alasan
pelanggan berbelanja dan pelayanan pihak Primaagamlyang di
berikan kepada pembeli.
b) Perizinan
Pelaksanaan penelitian diawali dengan mengurus peimelitian di
lapangan serta mulai mengadakan observasi mengepaiasi dan

sampel penelitian.



48

2.Tahap pelaksanaan
Pada tahap ini peneliti mulai menyebarkan angkgta#ta responden
penelitian yaitu pelanggan prima swalayan Ngangkgymemiliki kartu
pelanggan, yang berjumlah 50 orang.

3.Tahap pasca pelaksanaan
Tahap pasca pelaksanaan ini merupakan tahap terdidmi semua data
yang diperoleh baik dari observasi maupun angkefaimdiolah.
Pengolahan data ini melibatkan aktifitas pengumpuwata yang ada,
penyederhanaan data, dan pendeskripsian data dengaggunakan

rumus yang telah di tentukan.

G. Validitas dan reliabilitas

Syaratalat ukur yang baik adalah alat ukur yang memelikirasi dan
keandalan yang dapat memberikan informasi separtg ydiharapkan dimana
alat ukur tersebut mampu mengukur apa yang sehausokur dan memeiliki
konsistensi tinggi dalam pengukurannya. Oleh karenauatu alat ukur tersebut

harus memenuhi persyaratan tertentu yaitu validitesreliabilitas.

1.Uji Validitas dan Reliabilitas Try out
Untuk mengetahui valid tidaknya aitem yang teladugun pada
angket Komunikasi Interpersonal dan pada angketittoem Organisasi,

maka peneliti melakukafry out terlebih dahulu pada skala tersefury
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out dilakukan untuk mengetahui validitas, daya bed& ckeliabilitas

aitem. Apakah aitem-aitem dalam skala sudah meinsilruh indikator

yang telah ditentukan, susunan sudah baik, ataumbelan mudah
dipahami atau tidak. Aitem yang tidak memperlihathaialitas yang

baik harus disingkirkan atau direvisi terlebih darsebelum dimasukkan
menjadi bagian dari skala.

Subjek try out adalah pelanggan Prima swalayan cabang
Nganjuk, yang sesuai dengan karakteristik yangtdhkan. Skala telah
disebarkan pada pelanggan Prima swalayan cabangu¥gsebanyak 25
orang. Penyebaran skala ini di lakukan pada tanggaljuni 2011 di
Prima swalayan nganjuRry out ini terdiri dari dua angket yaitu angket
service excellence danloyalitas pelanggan.

Analisis hasil Try out menggunakan bantuan program SPSS
versi 16.00 for windows. Standar pengukuran yang digunakan untuk
penentuan analisis daeleksi aitem berdasarkan pada pendapat Azwar
(2007:103) bahwa aitem dikatakaalid apabila memiliki hargaxratau
lixiy lebih dari 0,03. Namun, apabila jumlaitem yang valid ternyata
belum mencukupi jumlah yang diinginkan, maka dapenurunkan
sedikit kriteria dari 0,03 menjadi 0,25 atau memnulagi menjadi 0,02.
Adapun standart yang digunakan peneliti dalam jpéarelini adalah
0,03.

a. Hasil daritry out angketservice excellence, di dapat aitem yang valid

sebanyak 20 aitem. Dari 20 aitem yang valid memdé&ya beda
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0,03, dapat di gunakan dalam penelitian yang sefragan indikator
yang mewakili dan merevisi aitem yang gugur ataumgyaidak
mewakili. Aitem no. 3, 5, 41 dan 48 yang gugur klilkan revisi
untuk menambah aitem yang hanya valid satu aitdamdendikator.
Hasil try out pada angke$ervice excellence didapatkan hasil

dari 48 aitem yang dry outkan ada 20 aitem yang valid dan 28 yang

gugur, dengan nilai koefisien tertinggi 0,727 daifainkoefisien

terendah 0,316. Hasil analisis aitem pada variad&lla service

excellence diperoleh reliabilitas sebesar 0,885. BerikutBhie print

angket service excellence setefahout.

Tabel 3.3
Blue print angkegervice Excellence setelahlry out
Nomor Butir

No Aspek Favorabel Unfavorabel Total
1. | Sikap Attitude) 3,5 6 3
2. | PerhatianAttention) 9, 14, 15 11, 12 5
3. | Tindakan Action) 19 21, 22,23, 2 5
4. | KemampuanAbility) 26, 27, 2 25 4
5. | PenampilanAppearance) 34, 39 35, 37 4
6. | Tanggung jawabAccountability) 41 47, 48 3

Total 12 12 24

Tabel 3.4
Blue print angke&ervice Excellence setelah penomoran baru
Nomor Butir

No Aspek Favorabel Unfavorabel Total
1. | Sikap Attitude) 1,2 3 3
2. | Perhatian Attention) 4,7, ¢ 5, € 5
3. | Tindakan Action) 9 10,11,12,1| 5
4. | KemampuanAbility) 15, 16, 17 14 4
5. | PenampilanAppearance) 18, 21 19, 20 4
6. | Tanggung jawab Accountability) 22 23, 24 3

Total 12 12 24
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b. Hasil daritry out angket Loyalitas pelanggan, didapat aitem yang
valid sebanyak 15 aitem. Dari 15 aitem yang valehmiiki daya beda
> 0,03, dapat digunakan dalam penelitian yang sesigggan
indikator yang mewakili dan merevisi aitem yang gug@tau yang
tidak mewakili. Pada aitem no. 12 yang gugur dukan revisi untuk
menambah aitem yang hanya valid satu aitem daldikaitor.
Hasil try out pada angket loyalitas pelanggan didapatkan
hasil dari 24 aitem yang diiy outkan ada 15 aitem yang valid dan 9
aitem yang gugur, dengan nilai koefisien tertingi94 dan nilai
koefisien terendah 0,327. Hasil analisis aitem padaabel skala
service excellence diperoleh reliabilitas sebesar 0,883. Dibawah ini

blue print angket loyalitas pelanggan setdlahout.

Tabel 3.5
Blue print skala loyalitas pelanggan setelayout
Nomor Butir
No Aspek Favorabel | Unfavorabel | O
L Mglakukan pembelian secara 24,5 3.6 5
rutin
5 Membeli produk yang lain di 8. 10 12 3
tempat yang sama
3. Merekomenda&kan kepada 15 16, 17 3
orang lain
4 Tidak terpengargh daya tariK 20, 24 21, 22,23 5
pelanggan pesaing
Total 8 8 16
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Tabel 3.6
Blue print skala loyalitas pelanggan setelah Pemambaru
Nomor Butir
No Aspek Favorabel Unfavorabel Total
1 Mglakukan pembelian secara 1,3 4 2.5 5
rutin
5 Membeli produk yang lain di 6.7 8 3
tempat yang sama
3. Merekomenda&kan kepada 9 10, 11 3
orang lain
4, | Tdakterpengaruh dayatarik ) g 13,14,15 | 5
pelanggan pesaing
Total 8 8 16
2.Validitas

Validitas berasal dari katavalidity yang mempunyai arti
sejauhmana ketepatan dan kecermatan suatu alatialam melakukan
fungsi ukurnya. Suatu tes atau instrumen pengulapad dikatakan
mempunyai validitas yang tinggi apabila alat teusebenjalankan fungsi
ukurnya, atau memberikan hasil ukur, yang sesuaigate maksud
dilakukannya pengukuran tersebut. Tes yang menghasdata yang
tidak relevan dengan tujuan pegukuran dikatakaragagbtes yang
memiliki validitas rendah. (Azwar, 2007; 5-6).

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkarkttijngkat
kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. Diaatalalid apabila
mampu mengukur apa yang hendak diukur (Arikunt®22D44). Tinggi
rendahmya validitas instrumen menunjukka sejauh amdata yang
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentanfditas yang

dimaksud (Arikunto, 2006: 168-169). Untuk mengetalaliditas skala
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psikologis diatas, maka digunakan rumus korejaiduct moment
dengan analisis SPSStdtistical product and service solution) versi
16.00for windows.
Uji validitas digunakan untuk menghitung korelasiaaa masing-
masing pernyataan dengan skor total dengan rumuslako product
moment (Singarimbun dan Effendi, 1989;137) :

NIV - (D) (TV)

= TR D WY — (07

dimana :

fy = Korelasi product moment

N = jumlah responden / sampel
X = jumlah jawaban variabel x
Y  =jumlah jawaban variabel y

Standart pengukuran yang digunakan untuk menentukan
validitas aitem berdasarkan pada pendapat Azwa@4(265) bahwa
aitem dikatakan valid apabilg & 0,30. Namun, apabila jumlah aitem
yang valid ternyata masih tidak mencukupi jumlamgyaliinginkan,
maka dapat menurunkan sedikit kriteria dari 0,3@jad 0,25 atau 0,20.
Adapun standart yang digunakan oleh peneliti untaknentukan
validitas aitem pada angk&ervice Excellence dan Loyalitas Pelanggan
adalah 0,30. Untuk mengetahui uji validitas dalangitian ini, peneliti
menggunakan bantuan SPSS ¥6rOAMndows.

Dari hasil analisis uji validitas angk&grvice Excellence ini dari

24 aitem, yang diberikan pada 50 Pelanggan Primaleyan cabang
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Nganjuk terdapat 17 aitem yang valid dan 7 aitengygugur. Diketahui
nilai koefisien terendah adalah 0,305 dan nilaifisten tertinggi adalah

0,701 Penjelasan secara rinci pada setiap aitemt dilfhat pada tabel

berikut ini:
Tabel 3.7
Hasil Uji AngketService Excellence
No. Faktor No. Item Valid No. Iltem Gugur
1. | Sikap Attitude) 1,2 3
2. | PerhatianAttention) 4,6,7,8 5
3. | Tindakan Action) 9,10,11,12,13 -
4. | KemampuanAbility) 14,15,17 16
5. | PenampilanAppearance) 18, 21 19, 20
6. | Tanggung jawab 22 23,24
(Accountability)
Jumlah 17 7

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa apabila nadiatas>
0,30 maka instrumen tersebut atau aitem terselpait dékatakan Valid.

Hasil analisis uji validitas angkebyalitas Pelanggan ini dari 16
aitem, yang diberikan kepada 50 Pelanggan Primala§ama cabang
Nganjuk terdapat 13 aitem yang valid dan 3 aitemgygugur. Validitas
angket Loyalitas Pelanggan juga dilihat dengan menggunakan SPSS
(statistical product and service solution) versi 16.00for windows, yang
diketahui bahwa nilai koefisien terendah adalal8®,@an nilai koefisien
tertinggi adalah 0,777. Penjelasan secara rinca adiap aitem dapat

dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 3.8
Hasil Uji AngketLoyalitas Pelanggan
No. Faktor No. Item Valid No. Iltem Gugur
1. | Melakukan pembelian 1,2,4,5 3
secara rutin
2. | Membeli produk yang lain 6,7 8
di tempat yang sama
3. | Merekomendasikan 9,10 11
kepada orang lain
4. | Tidak terpengaruh daya | 12, 13, 14, 15, -
tarik pelanggan pesaing 16
Jumlah 13 3
3.Reliabilitas

Reliabilitas adalah istilah yang digunakan untuknomgukkan
bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya aebky pengumpul
data. Instrument yang reliabel sebenarnya mengandani bahwa
instrument tersebut cukup baik sehingga mampu megk@p data yang
bias dipercaya (Arikunto, 2006:178).

Uji reliabilitas adalah suatu indeks yang menunarkksejauh
mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. &uasioner dinyatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang tephpastanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghoza0i01). Kehandalan
yang menyangkut kekonsistenan jawaban jika diujikemulang pada
sampel yang berbeda. Rumus reliabilitas dalam jimel ini
menggunakan rumus koefisien Alpha Cronbach dengarus (Sugiyono,

1997) :

£ [(k : 1)] [1 _Ea_?]
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Dimana
ri1 = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya pertanyaan

*.of, = Jumlah varians butir

al = Varians total

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan mgan melihat
hasil perhitungan nilacronbach alpha (¢). Suatu variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilacronbach alpha («) > 0,5yaitu bila
dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimgasg berbeda akan
menghasilkan kesimpulan yang sama. Tetapi sebalikiig alpha < 0,5
maka dianggap kurang handal, artinya bila variabebbel tersebut
dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimgasg berbeda akan
menghasilkan kesimpulan yang berbeda.

Menurut Azwar (2009:83) pada umumnya reliabilitas
dinyatakan oleh koefisien reliabilitas{} yang angkanya berada pada
rentang dari 0 sampai 1,00. Semakin tinggi koefigieliabilitas atau
dinyatakan dengan semakin mendekati 1,00 berartiaki@ tinggi
reliabilitasnnya. Sebaliknya semakin rendah koefisireliabilitas
mendekati 0O berarti semakin rendah reliabilitasr8§@buah skala dapat
dikatakan reliabel, apabila koefisien (rxy) tersebebih dari> 0.60,
maka data tersebut dikatakan reliabel (Sugiyon65Z83).

Uji reliabilitas ini dengan menggunakan rumualpha

Chronbach.karena data yang diperoleh berupa data intervabaten
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analisis SPSSdfatistical product and service solution) versi 16.00for
windows.

Menurut Azwar (2009:83) pada umumnya reliabilitas
dinyatakan oleh koefisien reliabilitas{} yang angkanya berada pada
rentang dari 0 sampai 1,00. Semakin tinggi koefigieliabilitas atau
dinyatakan dengan semakin mendekati 1,00 berartiaki@ tinggi
reliabilitasnnya. Sebaliknya semakin rendah koefisireliabilitas
mendekati 0 berarti semakin rendah reliabilitasr8§@buah skala dapat
dikatakan reliabel, apabila koefisien (rxy) tersebebih dari> 0.60,

maka data tersebut dikatakan reliabel (Sugiyon65Z83).

Tabel 3.9
Reliabilitas Angketervice Excellence
Keterangan

Service Excellence 0,867 Reliabe

Dilihat dari tabel di atas dapat dilihat bahwa, Esanilai Alpha
Cronbach diataz 0,60 maka skala tersebut dikatakan reliabel (Azwar
2009). Hasil analisis aitem pada variabel sk&vice Excellence
diperoleh reliabilitas sebesar 0,867. Berikut tabasil uji reliabilitas
menggunakan SPSS (statistical product and servailcgian) 16.00 for

windows sebagai berikut :
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Tabel 3.10
Koefisien Reliabilitas Angket Service Excellence
Reliability Statistics

Cronbach's Alph{ N of Items

.867 17

Dari Tabel di atas, didapatkan koefisi@ipha Cronbach untuk
variabel X Gervice Excellence) sebesar 0,867 dengan 6 buah indikator.
Koefisien Alpha Cronbach ini lebih besar dari 0.6, sehingga dari
pengujian ini dapat disimpulkan bahwa instrumenukintnengukur
Service Excellence yang digunakan dalam penelitian ini sudah memiliki
kehandalan r@liabilitas). Sehingga masing-masing pertanyaan dapat
mewakili informasi dari variabel-variabel terseb®edangkan untuk

reliabilitasLoyalitas Pelanggamadalah sebagai berikut :

Tabel 3.11
Reliabilitas Angket.oyalitas Pelanggan

Keterangan

Service Excellence Reliabe

Dilihat dari tabel diatas dapat dilihat bahwa, alaabilai Alpha
Cronbach diatag 0,60 maka skala tersebut dikatakan reliabel (Azwar
2009) Hasil analisis aitem pada variabel skala psagian diri diperoleh
reliabilitas sebesar 0,894. Berikut tabel hasikeiiabilitas menggunakan
SPSS dtatistical product and service solution) 16.00 for windows

sebagai berikut:
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Tabel 3.12
Koefisien Reliabilitas AngketLoyalitas Pelanggan
Reliability Statistics

Cronbach's Alphg N of Items

.894 13

Dilihat dari Tabel di atas, didapatkan koefisipha Cronbach
untuk variabel Y l(oyalitas Pelanggan) sebesar 0,894 dengan 4 buah
indikator yang digunakan. Koefisigkipha Cronbach ini lebih besar dari
0.6, sehingga dari pengujian ini dapat disimpulkehwa instrumen
untuk mengukutLoyalitas Pelanggaryang digunakan dalam penelitian
ini sudah memiliki kehandalarrdliabilitas). Sehingga masing-masing

pertanyaan dapat mewakili informasi dari variatsiabel tersebut.

H. Analisis Data

Analisis data yang digunakan dengn menggunakanigMdegresi
umum yaitu suatu metode untuk meramalkan pengaraim blesarnya
pengaruhbtersebut terhadap suatu variabel bebhadtgy variabel terikat
dengan menggunkan prinsipprinsip regresi sertal&sireDengan analisis
regresi juga memungkinkan mengetahui sumbangartifralan efektif
variabel bebas (Hadi, 1994: 41).

Untuk mengetahui kategorisasi tingkatan pada vatidtyalitas

pelanggan pada subyek penelitian, dilakukan pengklasifikasikor subyek
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berdasarkan norma yang ditentukan. Penghitungamanatilakukan untuk
melihat tingkat loyalitas pelanggan Prima Swalayan Nganjuksehingga
dapat diketahui tingkatannya apakah tinggi, sedatgy rendah. Dalam
melakukan pengkategorian ini, peneliti menggunaianr hipotetik. Adapun
langkah-langkah dalam pembuatkor hipotetik dalam penelitian ini adalah:

1. Menghitung mean hipotetik (i), dengan rumus:
M = (imax* imin) IK
v} : rerata hipotetik
imax : Skor maksimal item
imn : Skor minimal item
Yk :jumlah item

2. Menghitung deviasi standart hipotet:x)(, dengan rumus:
1
o= p (Xmax - Xmin)
a : deviasi standart

Xmax - Skor maksimal subyek
Xmin . Skor minimal subyek

3. Kategorisasi

Tabel 3.13
Standar Pembagian Kategorisasi
Kategori Kriteria
Tinggi X>(u+1lo)
Sedang (M=1o0)<X<(u+1lo0)
Rendah X<(u-10)
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4. Analisis Prosentase
Peneliti menggunakan analisis prosentase setelatenmtekan
norma kategorisasi dan mengetahui jumlah individungy ada dalam

suatu kelompok. Rumus analisis prosentase adalah:
_r 0
P= N x 100%

Keterangan:
P = Prosentase
f = Frekuensi
N = Jumlah sampel penelitian
Sedangkan untuk mengetahui kategorisasi pada ehridovice
Excellence pada subyek penelitian, dilakukan pengklasifikasi&or subyek
padaService Excellencenya. Penghitungan dilakukan untuk pengklasifikasian
sekor subjek pad@ervice excellence pada pegawai Prima Swalayan Nganjuk,
sehingga dapat diketahui apakah pegawai prima gamlblganjuk memiliki
Service Excellence yang tinggi, rendah atau sedang.
Dalam melakukan pengkategorian ini, peneliti memgd@an skor
kasar. Langkah-langkah pembuatan skor kasar dadslitian ini adalah:

1. Menghitung mean angka kasar dengan rumus:

M=
N

M > mean

22X jumlah nilai

N > jumlah individu
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2. Menghitung standart deviasi angka kasar dengansumu

- [

Keterangan:

SD = Standar Deviasi
f = Frekuensi
x = Nilai masing-masing respon

N = Jumlah respon

3. Kategorisasi

Tabel 3.14
Standar Pembagian Kategorisasi
Kategori Kriteria
Rendah X < [Mean — 1(SD)]
Sedang [Mean — 1(SD} X < [Mean + 1(SD)]
Tinggi [Mean + 1(SD)p X

Sesuai dengan tujuan dari penelitian ini, yaituuknmmengetahui
pengaruhService Excellence terhadaployalitas pelanggan Prima Swalayan
cabang Nganjuk, peneliti menggunakan analisis segfanareg) linier
sederhana. Istilah regresi linier sederharsample linier regression)
digunakan untuk menunjuk analisis regresi yang lmé{an sebuah variabel
X dan sebuah variabel Y (Furgon, 2004).

Adapun rumus persamaan sebagai berikut:

Y =a+bX
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Keterangan:
Y = nilai dari variabel terikatdependen)
X = nilai dari variabel bebasndependent)
a = nilai konstanta
b = koefisien regresi

Untuk menghitung signifikan persamaan regresi ddalangan
membandingkan harga F empirik dengan F teoritikgy@ndapat pada tabel
nilai-nilai F. Apakah ada pengaruh yang signifildari variabel X terhadap
variabel Y, maka hasil perhitungannya dibandingitangan taraf signifikan
5%. Jika F hitung > F tabel, Ha diterima yaitu ggdt pengaruh variabel X
terhadap variabel Y. Jika F hitung < F tabel, Herlina yaitu tidak terdapat
pengaruh variabel X terhadap variabel Y.

Adapun rumus untuk mencari F empirik / F hitung ggemakan

rumus:

Keterangan:

F reg = harga F garis regresi
RK reg = rerata kuadrat garis regresi
Rk e = rerata kuadrat residu
Untuk melakukan beberapa hitungan dengan rumussultnatas,

peneliti menggunakan bantuan komputer proge$s 16.0 for windows.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran tempat penelitian

Swalayan adalah salah satu tempat perbelanjaan remodang
memiliki keutaman-keutamaan dari pasar tradisickealena swalayan adalah
pasar moderen yang memiliki keunggulan-keunggukamgylebih dari pasar
tradisional, banyak pembeli/konsumen yang lebih rhlenberbelanja di
swalayan karena tempatnya nyaman, bersih, ber A€milki beraneka
ragam fasilitas yang menunjang kemudahan dalamelzeta dan pelayanan
yang baik, harga juga bersaing dengan pasar-paadisibnal. Saat ini
banyak sekali swalayan-swalayan yang berdiri dikota dan di desa-desa
juga sudah semakin banyak, dengan semakin banyalayam yang ada
tentunya menimbulkan persaingan yang ketat antata svalayan dengan
swalayan yang lainnya.

Perusahaan yang berkantor pusat di Jl. M.H. Tharian 10,
Tangerang ini memulai usaha komersilanya pada 188@m bidang
perdagangan bahan bangunan. Namun sejak tahun P0@%a bergerak
dalam kegiatan usaha perdagangan eceran untuk kpkmhsumen dengan
mengoperasikan jaringan mini market dengan naman®Swalayan” yang
berlokasi di beberapa tempat di Jakarta, Tanger&wkasi, Bandung,

Surabaya, Cirebon, Cilacap, Semarang, Lampung dén B
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Pada tanggal 31 Desember 2008, Prima Swalayan melgipe
pernyataan efektif dari Ketua Badan Pengawas Rdedal Dan Lembaga
Keuangan (Bapepam-LK) untuk melakukan penawaran nunperdana
sebanyak 343,177 juta saham dengan nilai nominaD&per saham kepada
masyarakat melalui Bursa Efek Indonesia (BEI). @nan harga penawaran
perdana dipatok sebesar Rp 395 per saham. Padgaltalty Januari 2009,
seluruh saham Prima Swalayan telah dicatatkan di BE

Tahun ini sejumlah penghargaan juga diraih Primal&yan, seperti
Top Brand Award dan Indonesia Best Brand Award 203@ng
mencerminkan pencapaian kinerja perseroan yang teambaik. Selain itu,
prestasi Prima Swalayan juga dapat dilihat darigbngerai Prima Swalayan
yang terus berkembang pesat di Pulau Jawa dan &am&ada tahun 2010
telah di buka 5 cabang sekaligus di semarangSaiciatra dan Nganjuk.

Dengan Ratusan gerai dan memperkerjakan puluhanpegawai,
toh Prima Swalayan tidak lekas puas, bahkan kiaesé&gmengepakkan
sayap. Dalam agenda bisnisnya, ke depan Prima fawvalakan fokus
mengembangkan gerai ke luar jawa, seperti SumadtamaSulawesi. Dalam
melakukan ekspansi Prima Swalayan nampaknya bagglilih menggenjot
bisnis waralabanya. Ini tak lepas dari keinginamgspendiri, Heru Susanto,
yang berharap Prima Swalayan tak hanya menjadik nglibadi atau
keluarga, tapi juga dimiliki masyarakat luas.

Terkait ekspansi pelebaran gerai, Prima Swalayamangetkan bisa

membuka hingga 100 gerai per tahun. Itu artinyan&®rSwalayan sabat
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tahun membuka lapangan kerja bagi sekitar 4 ritangdftahun atau 330
orang/bulan. Asumsinya rata-rata satu Swalayan irterdembutuhkan
setidaknya 30-40 karyawan.

Namun sejatinya, Prima Swalayannya tak sekedar ecsiyan
lapangan kerja bagi masyarakat. Lebih dari itu,ato€lDivisi SDM Prima
Swalayan membekali ketrampilan hidup (skill of Jiteagi para pekerjanya.
Sebab, ilmu yang diberikan lewat berbagai pelatihaternal Prima
Swalayan, sewaktu-waktu dapat mereka pakai jika Itk bekerja di
lingkungan raksasa ritel tersebut.

Memang berbeda dari bisnis supermarket atau hypkemali sini
seorang karyawan garis depan dibentuk tak hanygadiepenjaga, tetapi
juga dituntut untuk menjadi wirausaha yang ikut aser memiliki gerai
tersebut. Jadi wajar saja jika program pelatihagdw@an menjadi salah satu
yang paling mendapat perhatikan.

Ini juga yang membuat level pelatihan di Prima @wah pun
terhitung lengkap dan mencakup semua bagian, baik tcthgkat basic,
intermediate hingga advance. Bahkan dibandingkansphaan mana pun,
boleh jadi Prima Swalayan tergolong perusahaan yaating getol
menyelenggarakan training. Bayangkan saja, seomagwuniaga dalam
setahun minimal mengikuti tiga kali pelatihan.

Adapun bentuk pelatihannya bermacam-macam. Untukptalasar
karyawan Prima Swalayan mendapat training bagaimare pengoperasian

komputer, keterampilan menata barang, hingga kemampnelayani para
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pembeli. Di tahap selanjutnya karyawan mendapaerkpatan melalap
materi pelatihan penataan barang sampai kepemimpina

Di samping itu, saban tahun Prima Swalayan mengd@&teration
National Training bagi sekitar 500 koordinator amiaseluruh Indonesia.
Untuk diketahui saja, satu koordinator area membé&asm 8-10 gerai. Materi
Operation National Training adalah pelatihan datartang bagaimana
memimpin, mengarahkan, mengontrol dan mengawasgi lammah. Tak hanya
itu, nyaris seluruh koordinator area juga dibersdrapatan mengikuti studi
banding ke luar negeri. Tujuannya, melihat bagaansistem pengoperasian
minimarket di luar negeri, misalnya di Thailand depang.

Biasanya karyawan yang ikut studi banding akan miemmencari
lima hal yang paling baik dalam pengelolaan tokmelyara bersangkutan.
Misalnya, di mancanegara, ternyata ada seorangakary bisa menangani
semua tugas. Contohnya, sebuah mobil dinas hanpawdi seorang
karyawan yang merangkap untuk mengangkat atau mmekam barang.
Diharapkan setelah studi banding, mata para koatolirarea menjadi lebih
terbuka yang akhirnya berdampak pada peningkatadugtivitas Prima

Swalayan.

1. Gambaran Prima Swalayan Cabang Nganjuk
Prima Swalayan cabang Nganjuk adalah salah satgrgmo
perluasan cabang dari PT. Borobudur Prima Sejghterauk memberikan

kemudahan pada masyarakat sekitar dalam memenbbiukein berbelanja.
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Prima swalayan cabang nganjuk ini bertempat df@é. Sudarso 26 Nganjuk,
berdiri di tengah kawasan industri dagang dan gasgategis. Prima
swalayan ini Baru berdiri selama 1 tahun di nganjakat tanggal 29 April
2010 untuk pertama kalinya di buka dan diresmikaimggan saat ini
masyarakat sekitar sangat antusias untuk berbedasj@alayan ini.

Prima swalayan cabang nganjuk selama 1 tahun bemdmgalami
kenaikan yang sangat baik, setiap bulannya omsgtglan terus mengalami
peningkatan antara 20-30%, ini membuktikan bahwaunadan pelayanan
prima swalayan sangat baik dan diterima dengan b&k masyarakat

Nganjuk.

2. Vis dan Mis Prima Swalayan Cabang Nganjuk
Visi Prima swalayan cababg Nganjuk :
"Terwujudnya pasar swalayan "PILIHAN" yang terusmhuh dan
berkembang secara sehat dan Menjadi perusahaaonalasiengan
jaringan pusat perbelanjaan ( Shopping Mall ) térbdi Kota
kabupaten/Kodya,yang menyediakan segala kebutulaagarakat dengan
memberikan pelayanan yang terbaik, harga termulibhnding para
pesaingnya, serta menyediakan tempat usaha bagi UM#&aha Mikro
Kecil yang ingin mengembangkan usahanya untuk ivdatin bersama”

Misi Prima Swalayan Cabang Nganjuk :
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a. Menjadi pasar swalayan yang "UNGGUL" melalui mutand
pelayanan terbaik serta memuaskan setiap pelarsgdmgga semakin
dekat dan lekat di hati konsumen.

b. Menjadikan perusahaan sebagai bagian bagi karyadamgan
menciptakan pendidikan, pelatihan dan sistem kayiang
memungkinkan karyawan untuk berkembang serta mekaler
kesejahteraan kepada karyawan Perusahaan sesugandstandar
industri retail.

c. Memberikan kontribusi positif bagi pemerintah danasyarakat
setempat dalam menyediakan lapangan kerja sejalangad

perkembangan perusahaan.

B. Karakteristik Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah pealnggan Prima Svealayang
Memiliki kartu pelanggan, yang berjumlah 500 oradgn sampel penelitian
ini 10% dari populasi yaitu sebanyak 50 orang. Seinformasi mengenai
hasil penelitian dan informasi responden tersebigierdleh dari hasil
distribusi kuesioner yang diperoleh kembali. Dizisi hasil penelitian ini
disajikan berikut ini.

Dari kuesioner yang telah diisi oleh responden phdalata identitas
responden. Penyajian data mengenai identitas rdepoantuk memberikan

gambaran tentang keadaan diri dari pada responden.
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Tabel 4.1
Karakteristik Responden
Nama Variabel Uraian Jumlah Prosenthse
Pekerjaan Mahasiswa 17 34%
PNS 16 32%
Wira Swasta 7 14%
Lain-lain 10 20%
Usia 21-25 th 18 36%
26-30 th 8 16%
31-35th 7 14%
36-40 th 14 28%
Diatas 40 th 3 6%
Jenis kelami Laki — laki 12 24%
Perempual 38 76%

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa mahasiswamiliki
prosentase yang paling besar yaitu 34% dan dileitigan pegawai negri
sebesar 32%, ini menunjukkan bahwa mahasiswa d@yawae negeri
memiliki timgkat Loyalitas yang tinggi jika merelkaendapatkan pelayanan
yang baik dari swalayan dibandingkan pekerjaamign

Karakteristik usia dapat diketahui bahwa usia 21&&in memiliki
prosentase yang paling besar yaitu sebanyak 36%pdda usia 36-40 th
sebanyak 28%. Pada usia-usia ini orang cenderuag memilih berbelanja

di tempat yang nyaman untuk mereka, kenyamanauliitdukung banyak



72

faktor dan salah satunya adalah pelayanan yang jiakpelayanan yang di
berikan membuat pembeli merasa puas tentu pemtelakan kembali
berbelanja ke tempat yang sama.

Responden dengan karakteristik jenis kelamin pesampnemiliki
prosentase sebesar 76% di bandingkan dengan kakidag hanya memiliki
prosentase 24% saja. Hal ini dikarenakan perempgary cenderung
dominan mengurusi kebutuhan rumah tangga dan lejbelkebutuhan

sehari-hari lebih sering di lakukan perempuan diibagkan laki-laki.

C. Pelaksanaan Penelitian

1. Tahap persiapan penelitian

a. Menentukan lokasi penelitian dan melakukan survegykimemperoleh
izin penelitian di perusahaan yang akan ditelithgyalilakukan pada
bulan Maret 2011.

b. Mengurus izin penelitian dari fakultas Psikologi itBrsitas Islam
Negeri (UIN) Maulana Malik Ibrahim Malang serta tassi tempat
penelitian dilakukan pada bulan Mei 2011, izintidak dapat langsung
dilakukaan karena perusahaan meminta untuk menukggastia dari
Kepala HRD yang sedang di Luar negri.

c. Mempersiapkan instrumen atau alat ukur penelitigaitu angket

Service Excellencgan angket Loyalitas Pelanggan.
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d. Melakukan Try Out atau Uji coba instrument untuk ngetahui
validitas dan reliabilitas item skala kemamp@arvice Excellencdan
skala Loyalitas Pelanggan serta untuk mengetahaikaap daftar
pernyataan yang ada sesuai dan dapat dipahamiedpbnden. Dalam
try out menggunakan 25 responden. Try Out ini dika di Prima
Swalayan Cabang Nganjuk pada 2-7 Juni 2011.

2. Tahap pelaksanaan
Penelitian ini dilaksanakan di Prima Swalayan Cglidganjuk,
tanggal 24-30 Juni 2011 dan sampel penelitian yimgnakan sebanyak
50 orang pelanggan Prima Swalayan yang memiliktukpelanggan.
Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebakgket skala
kepada pelanggan prima Swalayan cabang Nganjuk ryemgliki kartu
pelanggan. Ini dilakukan oleh peneliti selama 7 daswalayan maupun

di rumah pelanggan.

D. Analiss Data Hasil Penelitian

1. Analisis data Service Excellence
Untuk mengetahui kategorisasi pada varigbedvice Excellence
pada subyek penelitian, dilakukan perhitungan untoglihat tingkat
Service Excellenckaryawan Prima Swalayan Cabang Nganjuk, sehingga

dapat diketahui apakah Karyawan Prima Swalayan ncpldganjuk
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mempunyaiService Excellencgang tinggi, sedang atau renddepada
seluruh pelanggannya

Nilai skala dari tiap kategori dapat diketahui Egtenendapatkan
mean dan standart deviasinya. Mean dan standaasileNperoleh melalui
perhitungan dengan bantuan SPSS (statistical pradhacservice solution)
16.00 for windows dan didapatkan hasil mean sel&8@0 dan standart

deviasisebesar 7,540.

Tabel 4.2
Deskripsi StatistilService Excellence
Scale Statistics
Std.
Mean | Deviation N
56.20 7.540 50

Untuk mengetahui tingka®ervice Excellenc&aryawan Prima
Swalayan cabang Nganjuk pengkategorian tersebuait disetahui setelah

melalui perhitungan manual dan di dapatkan hasagai berikut:

Tabel 4.3
Hasil Prosentase Variab8ervice Excellence
Variabe Kategor Kriteria Frekuens %
Service Tinggi X>63,7¢ 45 90%
Excellence Sedang 48,66<x<63,7¢ 5 10%
Rendah X48,66 0 0%
Jumlah 50 100%
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2. Analisis data L oyalitas Pelanggan

Untuk mengetahui kategorisasi tingkatan pada vatiab
Loyalitas Pelanggarpada subyek penelitian, dilakukan pengklasifikasian
skor subyekberdasarkan norma yang ditentukan. Penghitungamanor
dilakukan untukmelihat tingkat Loyalitas Pelanggd®rima Swalayana
Cabang Nganjuk, sehingga dapat diketahui tingkgtrapakah tinggi,
sedang, atau rendah. Dalam melakukan pengkategamianpeneliti
menggunakan skor hipotetik. Adapun langkah-langkalam pembuatan
skor hipotetik dalam penelitian ini adalah:

a. Menghitung mean hipotetik (1) dengan rumus :

u == (imax+ imin) YK u - rerata hipotetik
) imax : skor maksimal item
imin  : skor minimal item
=25.16 i .
>k : jumlah item
=40

b. Menghitung deviasi standart hipotet# ,(dengan rumus :

o = (Xmax - Xmin) o : deviasi standart
X . skor maksimal subyek
== (58 - 30) max y
Xmin - Skor minimal subyek
=228

=47
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Dari hasil analisis tersebut, diketahui besarnyki ninean
hipotetik () sebesar 40 dan nilai sttandart deviasi hipotet)ksebesar
4,7. Dari hasil ini dapat dilakukan standarisagugiengkategorian untuk
masing-masing subyek.

c. Kategorisasi
Pengkategorian dapat dilakukan dengan cara membagi
menjadi tiga kategori yaitu tinggi, sedang dan edmddengan

pembagian sebagai berikut:

Tabel 4.4
Pengkateggotian dengan Mean Hipotetik
Kategori Kriteria
Tinggi X> (ut+ 1o)
Sedang K—1o)<X<(u+1lo)
Rendah X<|-1lo)

Rendah =p-4
=40 - (1.4,7)
=355
Sedang =p-d<X<p+1loc
= 35,555 X <44,7
Tinggi =p+5
=40 + (1.4,7)

= 44,7
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Dari hasil di atas dapat dilakukan pengkategoriaau a
standarisasi sebagai berikut :
1. Kategori tinggi adalah skor yang lebih besar dadrv4
2. Kategori sedang adalah skor yang dimulai dari 8&¢%5 sampai 44,7
3. Kategori rendah adalah skor yang kurang dari 35,5

Berdasarkan distribusi ini, dapat di tentukan begafrekwensi
untuk masing-masing kategori berdasarkan skor yhnmeroleh. Untuk

lebih jelas dan data selengkapnya dapat dilihaa paloel dibawah ini :

Tabel 4.5
Distribusi tingkat Loyalitas Pelanggan
Variabel Kategori Kriteria Frekwensi %
Tinggi X>44.7 28 56%
Loyalitas Pelanggan Sedan | 35,5<X<44,7 17 34%
Rendal X<35,t 5 10%
Jumlat 5C 100%

Dari data diatas, dapat di jelaskan bahwa Loyaleknggan
responden dengan kategori tinggi dengan tingkateuiase sebesar 56 %
dengan jumlah responden 28 dari 50 responden ydag $edangkan
responden yang memiliki timgkat Loyalitas yang sepaejumlah 34%
dengan jumlah 17 responden dari 50 responden ydengdan pelanggan
yang memiliki tingkat Loyalitas rendah sebesar 1@éfngan jumlah 5

responden dari 50 responden yang ada.
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3. Analisis Pengujian Hipotesis

Langkah sebelum pengujian hipotesis dilakukan, téigis kerja
(Ha) yang dipakai diubah dulu menjadi hipotesis (idb). Langkah
tersebut bertujuan agar peneliti tidak mempunyasg@ngka, jadi peneliti
diharapkan jujur, tidak terpengaruh pernyataan (Hemudian
dikembalikan lagi ke (Ha) pada rumusan akhir pezggat hipotesis.

Menurut Arikunto (2006:74) hipotesis nol sering guglisebut
hipotesis statistik, karena biasanya dipakai datemelitian yang bersifat
statistik. Hipotesisi nol menyatakan tidak adangagaruh antara variabel X
terhadap variabel Y. Pada hipotesa nol yang diajakilah sebagai berikut
menyatakan tidak ada pengar@ervice Excellencderhadap Loyalitas
Pelanggan Prima Swalayan cabang Nganjuk. Analais yang digunakan
teknik analisis Regresi dengan bant&PSS Versi 16.tbr windows,dan
untuk lebih jelasnya dapat di lihat pada tabeladvdh ini :

Tabel 4.6
Analisis regresBervice Excellenceerhadap Loyalitas Pelanggan
Model Summary”

Adjusted R |Std. Error of th
Model R R Squard  Square Estimate

1 546 .299 .284 5.95422
a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Y

Dari table di atas diperoleh hasil (R) sebesar 0,846 nilai
(R2) 0,299. Dimana ini menunjukkan bahwa hasil @sgpadaService

Excellenceterhadap Loyalitas Pelanggan sebesar R2 x 100%y ya
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29,9%. Yang menyatakan bahawa peng&atvice Excellencterhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 29,9%, sedang sisahanyak 70,1%
dipengaruhi oleh factor lain. Hasil analisis regte®ar sederhana yang
diperoleh melalui bantuan program SRSt tistical product and service
solution)16.00 for windows dengan rumus , yaitu:

Y =a+bX
Keterangan:
Y = nilai dari variabel terikatdependeh
X = nilai dari variabel bebasndependent
a = nilai konstanta

b = koefisien regresi

Tabel 4.7
Coefficient Regresi Service Excellence terhadap L oyalitas Pelanggan
Coefficients?

Unstandardized Standardize

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant] 10.459 7.719 1.355| .182
X 443 .098 .546 4.520( .000

a. Dependent Variable: *

Dari hasil data diatas dengan persamaan Y = a €léixgan nilai a
(konstantadan b (koefisien regresi) maka persamaa regrasiaiju:

Y =10,45% 0,443X

Persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwa Sikevice
Excellencesebesar nol, maka skor Loyalitas Pelanggahesar 10,459.

Selain itu dapat diprediksikan bahwa jika terdapatubahan pada skor
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Service Excellenceebesar satu dapat mempengaruhi perubahan Loyalitas
Pelanggamata-rata sebesar 0,443.
Dari hasil pengelolahan data yang dengan bantuagrgon SPSS

16.0for windowstersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.7
Pengarutservice Excellencdengan Loyalitas Pelanggan
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squarey df Square F Sig.

1 Regression| 724.287| 1 | 724.287| 20.430( .00C]|
Residual | 1701.731 48 35.453

Total 2426.02( 49

a. Predictors: (Constant), X
b. Dependent Variable: Y

Untuk menguji hipotesis ada atau tidaknya pengadehvice
Excellenceterhadap Loyalitas Pelanggan digunakan uji FA3D,
dengan tingkat segnifikansi 0,000. Karena probiaisilD,000 jauh lebih
kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan bah®arvice Excellence
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hasil analisis regresi yang digunakan untuk mengigbtesis
diperoleh Fiung= 20,430 taraf signifikansi 5% (0,05). Pada peiaglitni
diketahui Fpel Sebesar 3,1907. Jika dibandingkan, mak@ng Fiael
(20,430 > 3,1907). Nilai signifikan F dibandingkatengan taraf
signifikan 5% atau 0,05, maka dapat dilihat sidraifi F < dari taraf

segnifikan 5% (0,000< 0,05). Dari perbandinganatiatmaka dapat di
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ambil kesimpulan bahwasannya kontribusi variabebabe(Service
Excellence)signifikan terhadap variabel terikat (LoyalitasldPggan).
Dimana Service Excellencememiliki sumbangan sebesar 29,9 %
terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimiliki oleh y&avan Prima
Swalayan cabang Nganjuk. Sedangkan sisanya yaitli %® dapat
dijelaskan oleh faktor-faktor penyebab lainnya. tBekaktor tersebut

dapat berupa faktor internal atau faktor eksternal.

. Pembahasan

Service Excellencadalah sebuah kepedulian kepada pelanggan
deng menberikan pelayanan yang terbaik untuk melitdaskemudahah
dalam pemenuhan kebutuhan untuk mewujudkan kepuaesiamggan.
Pelanggan yang puas tentu akan kembali untuk [@jeelagi, dan ini
lah yang disebut dengan Loyalitas Pelanggan.

Hasil penelitian yang dilakukan pada tanggal 2480 2011
yang bertempat di Prima Swalayan cabang Nganjuljultitn kepada
customer membePrima Swalayan cabang Nganjuk dan berjalan lancar
sesuai dengan yang telah direncananka. Jumlah sgamedi tentukan
adalah 50 responden sesuai dengan karakteristily ygitetapkan.
Adapun metode pengaambilaamplingini adalah purposive random
sampling, yaitu pemilihan seklompok subjek di dkaaratas ciri-ciri
atau sifat-sifat tertentu yang di pandang sesuaipgimya sangkut paut

yang erat dengan ciri dan sifat-sifat populasi ydingetahui sebelumnya.
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Ciri-ciri sampel yang digunakan adalah pembeli yanmgmiliki kartu
pelanggan Prima Swalayan.

Uji coba dilaksanankan pada tanggal 2 sampai 7 20@i.
Instrumen penelitian diberikan kepada 25 respongelanggan prima
Swalayan cabang Nganjuk dengan karakteristik mkmikartu
pelanggan, dan ini bukan sampel terpakai. Dariig#8raangketService
Excellenceterdapat 20 aitem yang valid. Sedangkan angketlitag
Pelanggan berjumlah 24 aitem, terdapat 15 aiterg yahd dan 9 aitem
yang dinyatakan gugur. Setelah didapat hasil Jadaba angket, maka
peneliti melakukan revisi 4 aitenservice Excellencedan 1 aitem
Loyalitas Pelanggan agar semua indikator dalamlpi@neini terpenuhi
dengan seimbang. Setelah didapat hasil dari pergajgket dan revisi
aitem, maka peneliti melanjutkan penelitian yandesarnya yang
ditujukan kepada pelanggan Prima Swalayan cabaranjik dengan
jumlah 50 responden.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui vieahtingkat
Service Excellencgang diberikan petugas kepada pelanggann diperoleh
prosentase 10 % atau 5 responden berada dalanokatedang dan 90%
atau 45 responden berada dalam kategori tinggiO8amalam kategori
rendah. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besmponden dalam
penelitian ini mengatakan bahwa prima Swalayan rgéganjuk telah

memberikan Service Excellenceterhadap Pelanggannya. Hal ini
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menunjukkan bahw&ervice Excellenceangat penting dan berpengaruh
bagi pelanggan Prima Swalayan cabang Nganjuk.

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan b&eraice
Excellence/ Pelayanan Prima merupakan hal yang sangat geutituk
mempertahankan pembeli dan menjadikan mereka mepganggan
yag setia, ini sesuai Kandampully dan Suhartan?00@;347) yang
menyatakan bahwa Loyalitas merupakan faktor domufelam sukses
suatu bisnis dan menemukan bahwa image dan keppaekamggan yang
di dasarkan atas pelayanan prima berpengaruh &dzdap Loyalitas.
Tingginya pelanggan yang mengatakan balSgavice Excellencgang
di berikan Prima Swalayan cabang nganjuk ini mewkkgn bahwa
pengembangan pelayanan prima dengan menyelarasikaor-faktor
pelayanan prima berdasarkan konsep A6 telah ditakuidengan baik.
Konsep A6 tersebut ialah SikapAt{itude, Perhatian Attention,
Tindakan Action), KemampuanAbility), PenampilanAppearane), dan
Tanggung jawab Accountability.

Dari hasil penelitian diketahu bahwa 90% responden
mengatakanService Excellencali Prima swalayan cabang Nganjuk
dalam kategori tinggi, pelanggan mengatakan demiteatunya benar-
benar merasakan pelayanan-pelayanan yang baik dambuat
pelanggan merasa nyamam berbelanja di Prima swalagan

mendapatkan apa yang di harapkan bahkan mungkim deloi apa yang
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diharapkan menjadikan pelanggan setia, ini seseagah Al-Qur'an

surat An nissa’;86.

\

k3

=z -
5{5\\‘/ E

A\d

“Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatimgbermatan,
Maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebitk bdari padanya,
atau balaslah penghormatan itu (dengan yang sef@@a].
Sesungguhnya Allah memperhitungankan segala seRzaty
Penghormatan dalam Islam lalah; dengan mengucapkan
Assalamu'alaikum(Taufiq,Al-Qur'an_indo;2003)

Dari ayat diatas telah dijelaskan bahwa ketika kiiaerikan
penghormata apapun itu bentuknya maka harus dilgiagan lebih
baik. Seperti halnya prima swalayan memberikanyaglan yang terbaik
kepada seluruh pelanggannya dengan menerapkan pkddeerice
Excellence maka dengan sendirinya pelanggannya pun akan
membalasnya dengan yang lebih baik yaitu dengaa betbelanja di
Prima Swalayan dan tanpa disadari pelanggan akambargu
mempromosikan kepada orang lain, ini adalah sekeahtungan seperti
firman Allah SWT diatas.

Tingkat Loyalitas pelanggan dapat diketahui dasilzenelitian
yang telah dilakukan kepada pelanggan Prima swaleghang Nganjuk
kepada 50 responden, dapat diketahui 28 orang dkigeyori tinggi

dengan prosentase 56%, 17 orang dalam kategoengedengan
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prosentase sebesar 34 % dan 5 orang memiliki kategdan tingkat
Loyalitasnya dengan prosentase 10%.

Dari hasil ini dapat diketahui bahwa pelanggan prewalayan
cabang Nganjuk memiliki tingkat Loyalitas yang tjgdan sedang.
Untuk menjadi pelanggan yang loyal seorang konsuhsns melalui
beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lamaangrenekanan dan
perhatian yang berbeda-beda. Dengan memperhatikesingamasing
tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tah&graebut,
perusahaan mempunyai peluang yang lebih besar umerhbentuk
calon pembeli menjadi konsumen loyal dengan peasmahMenurut
Oliver (1997;392), ada empat tahap Loyalitas arltara:

1. Cognitive Loyalty (L oyalitas berdasarkan kesadaran)
Pada tahap pertama Loyalitas ini informasi utansusproduk atau jasa
menjadi faktor penentu. Tahap ini berdasarkan peesadaran dan
harapan konsumen. Namun bentuk kesetian ini kudamat karena
konsumen mudah berdalih kepada produk yang lai fiiemberikan
informasi yang lebih baik.

2. Affective Loyalty (L oyalitas ber dasarkan pengar uh)
Pada tahap ini Loyalitas mempunyai kedudukan pemggaing kuat baik
dalam perilaku maupun sebagai komponen yang merapgmg
kepuasan kondisi sangat sulit dihilangkan karesati@n sudah tertanam
dalam pikiran konsumen bukan hanya sebagai kesad#taa harapan.

3. Coractive Loyalty (L oyalitas berdasar kan komitmen)
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Tahap Loyalitas ini mengandung komitmen perilakagydinggi untuk
melakukan pembelian produk atau jasa. Hasrat umhédakukan
pembelian ulang atau bersikap loyal merupakan kimadayang dapat
diantisipasi namun tidak disadari.

4. Action Loyalty (L oyalitas dalam bentuk tindakan)
Tahap ini merupakan tahap terakhir dari kesetiRada tahap ini diawali
suatu keinginan yang disertai motivasi, selanjutyiuti oleh siapapun
untuk bertindak dan keinginan untuk mengatasi galitambatan untuk
melakukan tindakan.

Hasil analisis regresi yang digunakan untuk mengigbtesis
diperolehF,; = 20430 taraf signifikansi 0,00 dengan besarnya saispel
subjek. Selanjutyafr dikorelasikan dengan.s dalam tabel df 1 lawan
48, didapatkan skor sebesar 3,1907 ini berarti babhwalisis regresi
sebesar 20,430 lebih besar dagj Bengan taraf signifikansi 0,054
20,430 > kp 5% = 3,1907). Sedangkan signifikasi berada pa@a, 0,
yang berarti mempunyai taraf signifikasi karena akgy dari 0,05.
Dengan demikian dapat dikatakan bah®arvice Excellencedapat
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Hipotesis dalanelgian ini
berarti diterima karena terdapat penga&drvice Excellencéerhadap
Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis inferensial menggunakeimik
regresi linier sederhanaiketahui bahwa skor hadi® Squarediperoleh

skor ,299 dengan probabilitas (sign) sebesar §@0.ini menunjukkan
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bahwasannya terdapat pengaruh yang segnifikan aan&arvice
Excellence(X) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) dan hubungataran
keduanya adalah positif. Artinya jikeervice Excellencgang diberikan
pegawai kepada pelanggan dalam tingkatan yang itingtpka
kecenderungan Loyalitas Pelanggan juga akan sentalggi. artinya
Service Excellencenampu mempengaruhi Loyalitas Pelanggan sebesar
29,9% dengan demikian masih ada sekif@1% faktor lain yang
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Prima SwalayamantaiNganjuk.

Faktor tersebut bisa berupa faktor internal maudpktor eksternal.
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PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan analisis pada bab 1V diperoleh kesimpulan
sebagai berikut :

1. Tingkat Pelayanan Prima (Service Excellence) pegawai Prima
Swalayan cabang Nganjuk diperoleh 45 orang (90%) berada dalam
kategori tinggi, 5 orang (10%) dalam kategori sedang dan 0% pada
kategori rendah. Jadi gambaran secara umum tingkat Service
Excellence pegawa Prima Swalayan cabang Nganjuk berdasarkan
analisis data dan pembahasan berada pada tingkat tinggi. Kategori
tinggi berarti Service Excellence yang di berikan kepada pelanggan
sangat baik.

2. Berdasarkan hasil analisis data bahwa tingkat Loyalitas Pelanggan
Prima Swalayan cabang Nganjuk terbagi menjadi 3 kategori yaitu 28
orang (56%) dalam kategori tinggi, 17 orang (34%) dalam kategori
sedang dan 5 orang (10%) dalam kategori rendah. Dapat disimpulkan
bahwa tingkat Loyalitas Pelanggan Prima Swalayan cabang Nganjuk
berdasarkan analisis data dan pembahasan rata-rata berada pada
tingkat sedang. Kategori sedang artinya Loyalitas Pelanggan Prima

Swalayan cabang Nganjuk cukup baik.

88
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Berdasarkan hasil analisis data diketahui Ada pengaruh yang
signifikan antara Service Excellence terhadap Loyalitas pelanggan
Prima Swalayan cabang Nganjuk. Semakin tinggi Service Excellence
maka akan semakin tinggi pula Loyalitas Pelanggan demikian pula
sebaliknya. Melaui analisis data yang dilakukan dengan
menggunakan regresi linier, diperoleh hasil Fi; = 20,430; dan F =
3,1907 p = 0,00 yang berarti Service Excellence dapat mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan. Berdasrkan analisis uji regres antara service
excellence dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka sebesar
0,299 dengan p=0,000. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif yang signifikan antara Service Excellence dengan Loyalitas
Pelanggan karena p < 0,050 dengan koefisien sebesar 29,9% sedang
sisanya 70,1% merupakan sumbangan faktor lain  yang

mempengaruhinya.

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti ingin mengemukakan

beberapa saran yang diharapkan dapat memberikan manfaat. Adapun saran

tersebut diagjukan kepada :

1. Bagi Prima Swalayan

a

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikann kontribusi

atau dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan
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dalam peningkatan SDM karyawan dan menganalisis pelayanan yang
diberikan kepada konsumen agar lebih baik lagi. Dengan pemberian
Service Excellence secara maksimal kepada konsumen akan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi loyalitas pelanggan
maka akan semakin besar juga keuntungan dan pemasukan bagi
perusahaan.

b. Diharapkan pegawai juga terus memberikan Pelayanan yang terbaik
kepada seluruh pelanggan serta memperhatikan masukan-masukan
yang positif dari pelanggan untuk mewujudkan pelayanan yang Prima

c. Diharapkan perusahaan terus melakukan penelitian untuk mengetahui
harapan-harapan konsumen yang belum terpenuhi dan untuk
mengetahu faktor-faktor apa saja yang dapat meningkatkan Loyalitas
pelanggan sebagai usaha mempertahankan pelanggan serta
meningkatkan penjulan.

2. Bagi Fakultas Psikologi UIN Maulana Malik Ibrahim Malang

a Digunakan sebagai wadah untuk mengevaluasi, menilai, menguji
sistem pendidikan yang diperoleh agar mampu dijalankan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat.

b. Meningkatkan relevansi kurikulum pendidikan yang telah diperoleh
melalui duniakerja. Hal ini dapat dilakukan dengan adanya kerjasama
Fakultas Psikologi UIN Maulana Malik lbrahim dengan perusahaan
Prima Swalaya cabang Nganjuk maupun perusahaan-perusahaan

lainnya.
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3. Bagi Peneliti selanjutnya

a

Bagi peneliti lain untuk mempertimbangkan beberapa kelemahan
dalam penelitian ini agar dijadikan perhatian, antara lain dalam
keterbatasan kemampuan peneliti dalam menyampaikan serta
keterbatasan kemampuan dalam mengolah instrument yang memiliki
validitas dan reliabilitas yang lebih sempurna.

Berhati-hati dalam membuat angket, pisahkan atara 2 penyatanan
yang berbeda karena jika dijadikan satu akibatnya akan rancu, seperti
baik dan sopa ini adalah dua hal yang berbeda, meskipun ini satu
indikator.

Peneliti lebih berhati-hati dan teliti dalam penyebaran angket,
sebaiknya setelah selesai di isi oleh responden segera di cek apakah
benar-benar sudah teris seluruh aitemnya, dan pada saat dilapangan
sebaiknya responden dilebihkan 1 atau 2 untuk antisipasi ketika ada
skalayang tidak diisi dengan sempurna oleh responden.

Diharapkan penelitian ini dapat membuka wawasan yang lebih luas
secara teoritis dan praktis, dan diharapkan penelitian ini dilakukan lagi
untuk lebih mendalam dengan sample yang lebih besar untuk
mendapatkan hasil yang memuaskan, sehingga mendapatkan hasil

yang lebih representative.
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Nama

ANGKET PENELITIAN

Jenis kelamin

Pekerjaan

Petunjuk pengisian

Dibawah ini terdapat beberapa pernyataan. Baca dan pahami baik-baik, di sini tidak

ada jawaban salah atau benar, anda hanya diminta untuk mengemukakan apakah

pernyataan-pernyataan tersebut sesuai dengan diri anda, berikan jawaban anda

dengan menyilang/mencontreng salah satu jawaban yang sesuai.

Keterangan
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
No PERYATAAN TS | STS
1. | Dengan ramah petugas meminta maaf ketikaterjadi kesalahan
2. | Petugas berskap baik dan sopan terhadap anda.
3. | Petugastidak mengucapkan salam saat anda datang.
4. | Petugas membantu anda saat anda butuh bantuan.
5. | Petugastidak mendengarkan masukan dari anda.
6. | Saat anda kebingungan mencari barang petugas tidak membantu.
7. | Petugas selalu siap membantu anda.
8. | Petugas menghormati pelanggannya.
9. | Petugas memberitahu anda jika ada undian dan potongan harga.
10. | Kasir memberikan uang kembalian anda dengan jumlah yang kurang.
11. | Kasir memberikan uang kembalian dengan permen.
12. | Petugas tidak memberitahukan hadiah/diskon dari barang yang anda
beli.
13. | Petugas memberikan pelayanan yang buruk pada anda.
14. | Petugas memberikan informasi yang kurang jelas pada anda.




ANGKET PENELITIAN

15. | Petugas memberikan pelayanan yang menyenangkan.

16. | Petugasterlihat tenang saat bekerja

17. | Pelayanan yang diberika petugas membuat anda nyaman saat
berbelanja.

18. | Petugas mengenakan seragam kerja sesual aturan.

19. | Petugastidak menggenakan seragam sesuai jadwal.

20. | Petugas tidak memakai seragam kerja.

21. | Penampilan adalah sesuatu yang penting dalam bekerja.

22. | petugas memberitahukan / menginformasikan setiap ada diskon.

23. | Saat anda harusnya mendapat potongan tapi tidak di berikan.

24. | Petugasterlalu sibuk hingga tidak menghiraukan saat anda bertanya.

No PERNYATAAN TS | STS

1. | Primaswalayan adalah tempat favorit saya untuk berbelanja

2. | Sayaberpindah-pindah tempat belanja.

3. | Minimal 1 bulan sekali saya berbelanjadi prima swalayan.

4. | Sayarutin berbelanjadi prima swalayan.

5. | Sayahanya coba-coba saja berbelanja di prima swalayan.

6. | Sayamenyarankan teman-teman untuk berbelanjadi prima swalayan.

7. | Sayamenceritakan keunggulan-keunggulan prima swalayan.

8. | Saya menyarankan tema/saudara agar berbelanja di swalayan lain.

9. | Hampir semua produk pernah sayabeli di prima swalayan.

10. | Saat ada pameran produk-produk baru sayatidak membelinya.

11. | Sayahanya membeli barang-barang yang di butuhkan sgja.

12. | Adaltidak ada diskon sayatetap berbelanjadi prima swalayan.

13. | Saya tidak percaya dengan produk-produk yang di jua di prima
swalayan.

14. | Sayalebih suka berbelanja di tempat lain dari padadi prima swalayan.

15. | Sayabaru berbelanjadi prima swalayan jika ada diskon.

16. | Sayalebih percaya dengan produk-produk yang di jual prima swalayan.




Nama

ANGKET UJI COBA

Dengan aitem yang tidak valid

Fekexjaan

Jenis kelamin

Fctuniu‘c pengisian
S

Dibawah ini terc{apat bcberaPa peryataan. Baca dan Pahami baik-baik, di sini tidak adajawaban salah

atau l)enary anda hanya diminta untuk mengemukakan aPaka]ﬁ Pcrnyataan-Pcrngataan tersebut sesuai

clcngan diri anda, berikanjawaban anda clengan mengilang/mencontreng salah satujawaban yang sesual.

Kctcrangan

5SS :Sangat Setuju
S : Setuj u
TS - Tidak Setu)'u
STS : Hangat Tidak Setuju
No PERYATAAN TS | STS
1. | Petugas mengucapkan salam saat andamasuk swalayan.
2. | Setelah memberikan belanjaan anda kasir mengucapkan terimakasih atas
kunjungannya.
3. | Petugameminta maaf saat melakukan kesalahan.
4. | Petugas pernah berkata kasar terhadap anda.
5. | Petugas bersikap sopan terhadap anda.
6. | Petugastidak mengucapkan salam saat anda datang.
7. | Petugas memberikan pandangan sinis pada anda.
8. | Petugastidak sopan dengan anda.
9. | Petugas membantu anda saat anda butuh bantuan.
10. | Petugas mendengarkan kritik dan saran anda.
11. | Petugastidak mendengarkan masukan dari anda.
12. | Saat anda kebingungan mencari barang petugas tidak membantu.
13. | Andadiperlakukan tidak baik oleh petugas.
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Dengan aitem yang tidak valid

14. | Petugas sdalu siap membantu anda.

15. | Petugas menghormati pelanggannya.

16. | Petugas menunjukkan sikap yang tidak bersahabat.

17. | Kasir menghitung dengan benar belanjaan anda.

18. | Petugas memberikan uang kembalian anda dengan jumlah yang pas.
19. | Petugas memberitahu anda jika ada undian dan potongan harga.

20. | Petugas memberikan struk bel anja anda dan mengucapkan terimakasih.
21. | Kasir memberikan uang kembaian anda dengan jumlah yang kurang.
22. | Kasir memberikan uang kembalian dengan permen.

23. | Petugas tidak memberitahukan hadiah/diskon dari barang yang anda beli.
24. | Petugas memberikan pelayanan yang buruk pada anda.

25. | Petugas memberikan informasi yang kurang jelas pada anda.

26. | Petugas memberikan pelayanan yang menyenangkan.

27. | Petugasterlihat tenang saat bekerja.

28. | Pelayanan yang diberika petugas membuat anda nyaman saat berbelanja.
29. | Petugas bekerja dengan profesional.

30. | Petugas tidak menguasai pekerjaannya.

31. | Petugastidak dapat berkomunikas dengan baik.

32. | petugas meakukan kesalahan saat bekerja

33. | Petugas berpenampilan rapi saat bekerja.

34. | Petugas mengenakan seragam kerja sesuai aturan.

35. | Petugas tidak menggenakan seragam sesuai jadwal.

36. | Petugas memakai baju yang kurang sopan.

37. | Petugas tidek memakal seragam kerja.

38. | Petugas tidak berpenampilan rapi saat bekerja

29. | Penampilan adalah sesuatu yang penting dalam bekerja.

40. | Petugas berpenampilan menarik dan sopan.

41. | Petugas bertanggung jawap terhadap pekerjaannya

42. | Petugas membantu anda saat anda minta bantuan.

43. | Petugas bersifat menyenangkan kepada pelanggan.

44. | Petugas memintamaaf saat mengecewakan anda.

45. | Anda pernah dirugikan oleh petugas yang tidak bertanggung jawab.
46. | Petugastidak bertanggung jawab bila uang kembalian anda kurang.
47. | Saat anda harusnya mendapat potongan tapi tidak di berikan.

48. | Petugas tidak menghiraukan saat anda bertanya.
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Dengan aitem yang tidak valid

No PERNYATAAN TS | STS

1. | Sayabaru pertamakali berbelanjadi prima swalayan.

2. | Primaswaayan adalah tempat favorit saya untuk berbelanja.

3. | Sayaberpindah-pindah tempat belanja.

4, | Minimal 1 bulan sekai saya berbelanjadi prima swalayan.

5. | Sayarutin berbelanjadi prima swalayan.

6. | Sayahanya coba-coba sgja berbelanjadi prima swalayan.

7. | Sayamenggak orang terdekat saya untuk berbelanjadi prima swalayan.

8. | Sayamenyarankan teman-teman untuk berbelanjadi prima swalayan.

9. | Sayamdarang keluarga untuk berbelanja di prima swalayan.

10. | Saya menceritakan ke unggulan-keunggulan prima swalayan.

11. | Saya tidak pernah menggjak teman dan keluarga berbelanja di prima
swalayan.

12. | Sayamempengaruhi teman agar tidak berbelanjadi prima swalayan.

13. | Sayahanyamembeli sembako di prima swalayan.

14. | Saat adabazar di primaswalayan saya membeli produknya.

15. | Hampir semua produk pernah sayabeli di prima swalayan.

16. | Saat ada pameran produk-produk baru sayatidak membelinya.

17. | Sayahanyamembeli barang-barang yang di butuhkan sgja.

18. | Sayatidak membeli barang-barang pameran dari toko lain.

19. | Sayatidak tertarik berbelanjadi swalayan lain meskipun ada diskon.

20. | Adaltidak ada diskon sayatetap berbelanjadi prima swalayan.

21. | Saya tidak percaya dengan produk-produk yang di jua di prima
swalayan.

22. | Sayalehih sukaberbelanjadi tempat lain dari pada di prima swalayan.

23. | Sayabaru berbelanjadi primaswalayan jika ada diskon.

24. | Sayalebih percayadengan produk-produk yang di jua primaswalayan.
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Tanggal : 1 -

Hasil Wawancar a

4 maret 2011

Subjek : LS, Ibu sugiarto, siska, Yn dan Prapti

Peneliti
LS

Ibu sugiarto

Siska

Yn

Prapti

Peneliti

LS

Ibu Sugiarto

Siska

: apakah ibuk/mbk pelanggan di swalayé® i
. iya mbk saya pelanggan di swalayan ini.

. iya mbk saya senang berbelanjardpé ini, saya punya kartu
pelanggannya.
> iya mbk.

: saya baru pertama kali belanja disini.

: iya mbk saya punya kartunya. Katanyarkiasio belanja pake
kartu ini ada potongannya.

: kenapa ibuk/mbk berbelanja di swalaya® i
. karena disini tempatnya nyaman mbk, trus ham@ajuga
terjangkau, yah.. kadang lebih murah dari pasatidi@al n
tempatnya itu mbk.... bersih, jadi saya suka.

. swalayan ini kan baru mbk jadi mas#ru jadi masih banyak
diskonnya. Trus pelayannya ramah-ramah. Tempateysitbdan
amam mbk, jadi kalo saya bawa anak tidak kwatir tetapat
bermain anaknya.

: karna kalo pelanggan itu bannyak potormgbk, dan tempatnya
bersih, barang-barang kebutuhan rumah tangganya Igmgkap

mbk. Trus produknya itu itu terjamin mbk. Karenaaray yang di



Yn

Prapti

Peneliti

LS

Ibu Sugiarto

Siska

Yn

Prapti

jual disini kan ada seleksinya jadi kalo tidak gadadari BPPOM
kan tidak bisa masuk sini.

: ya coba-coba ja mbk, kata orang-orang disarangnya murah-
murah dan lengkap makanya saya mencoba. Kan swallayjaga
masih baru jadi saya belum tau.

: saya senang belanja disini, tempate dliayA mbk.

. apakah swalayan ini memiliki pelayangang baik menurut
ibuk/mbk?

: kalo menurut saya, pelayanannya lumayan iindik, karna waktu
saya kebingungan mencari barang karyawannya dergaah
mau membantu saya, jadi saya merasa diperhatikkn mb

. iya mbk, kasirnya itu lo bikin sege stiap sele belanja pasti
bilang trimakasih ibuk..... jadi rasanya gimana gitok. Meskipun
saya juga pernah kecewa sama satu petugas yarg rida
membantu menunjukkan dimana tempat barang yang saga
dengan alasan barangnya habis.

: cukup baik menurut saya, karna dari medgpam, petugas parkir
sampai petugas-petugas yang menata barang itu sgantemah.
Kasirnya juga senyum terus mbk.

: kurang tau ya mbk, kan saya baru mau nyoba.

: pelayananya baik mbk. Pelayannya mudaansethua, jadi seger

diliatnya. Trus kalo dimintai bantuan itu pastibdintu mbk g kaya



Peneliti

di swalayan lain, saya pernah di bentak-bentakméklum mbk
saya petani jadi kurang pengetahuan jadi seringttamya.

apa keunggulan swalayan ini di bandidgngan tempat

perbelanjaan lainya?

Ls

Ibu sugiarto

Siska

Yn

Prapti

: ya beda jauh kalo sama pasar mbk. Kalo pesmarbecek, bauk
terus rawan copet mbk. Kalo di sini kan bersih, mmampatnya
ber AC dan sayurnya itu bersih-bersih. Kalo di toéko saya
takut sama produkOproduk palsu itu lo mbk. Sekateamg marak
produk palsu tapi wadahnya asli.

. kalo sama pasar ya jauh mbk, sampega tau senderi
bagaimana keadaan pasar disini. Tapi kalo samaagamallain,
disini itu orangnya ramah-ramah dan kayaknya setiaduk yang
saya cari itu pasti ada dan terjamin mbk keasliani$an ada
layanan komplain kalo kita mengalami masalah.

: hampir sama saja sama swalayan lain mpbk staalayan ini
tempatnya itu strategis deket kantor saya, jadamlkantor bisa
langsng mampir belanja.

. itu dia mbk, katanya sih barangnya lengkap marah.

: barangnya lengkap mbk, dari mulai sajake up, kebutuhan
sehari-hari, peralatan elektronok, baju. Wez lepggakoe mbk.

Jadi sekali jalan semua sudah ada, hemat waktu.
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subjek 46
subjek 47
subjek 48
subjek 49

sub
sub




aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem
16 17 18 19 20 21 22 23 24 jml Kategori
subjek 1 3 4 4 3 3 3 3 3 3 80 tinggi
subjek 2 4 1 1 4 4 2 1 3 4 62 sedang
subjek 3 3 3 2 3 3 2 1 2 1 60 sedang
subjek 4 3 4 4 3 3 2 3 3 2 64 sedang
subjek 5 3 3 2 2 4 1 1 4 4 58 sedang
subjek 6 3 4 3 3 3 3 3 3 3 70 tinggi
subjek 7 3 2 3 3 3 3 3 3 2 63 sedang
subjek 8 3 4 3 3 4 1 1 4 4 68 tinggi
subjek 9 2 4 4 4 4 4 4 4 3 75 tinggi
subjek 10 3 1 3 2 2 2 3 2 3 65 tinggi
subjek 11 3 4 4 4 4 4 4 3 3 82 tinggi
subjek 12 3 4 4 3 3 3 3 3 4 74 tinggi
subjek 13 3 4 4 3 4 3 4 3 3 81 tinggi
subjek 14 3 3 3 4 4 3 4 3 3 81 tinggi
subjek 15 3 4 4 3 4 4 4 3 4 82 tinggi
subjek 16 3 2 2 2 2 3 3 3 4 75 tinggi
subjek 17 3 4 3 3 4 3 4 3 4 77 tinggi
subjek 18 3 4 4 3 3 4 4 4 4 77 tinggi
subjek 19 4 4 4 3 3 4 3 2 2 74 tinggi
subjek 20 4 4 2 2 3 1 2 4 3 76 tinggi
subjek 21 3 4 2 2 2 4 4 4 3 67 tinggi
subjek 22 2 3 4 4 4 4 4 4 3 80 tinggi
subjek 23 4 4 2 3 3 4 4 4 3 79 tinggi
subjek 24 4 4 2 2 2 4 4 4 4 85 tinggi
subjek 25 3 4 4 4 4 4 4 4 4 90 tinggi
subjek 26 3 3 3 3 2 3 3 3 3 77 tinggi




subjek 27
subjek 28
subjek 29
subjek 30
subjek 31
subjek 32
subjek 33
subjek 34
subjek 35
subjek 36
subjek 37
subjek 38
subjek 39
subjek 40
subjek 41
subjek 42
subjek 43
subjek 44
subjek 45
subjek 46
subjek 47
subjek 48
subjek 49
subjek 50
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85
81
82
72
80
91
91
74
83
94
75
75
78
77
88
86
84
81
87
77
89
86
92
88

tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi




Data Angket Loyalitas Pelanggan

aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem | aitem iml
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 |! kategori
subjek 47
1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 tinggi
subjek 43
2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1 4 4 4 1 sedang
subjek 37
3 4 2 3 4 2 2 2 3 2 1 2 1 3 2 2 2 sedang
subjek 39
4 4 1 2 2 3 2 3 2 1 4 1 4 2 3 3 2 sedang
subjek 36
5 2 3 1 1 4 3 2 1 3 3 2 2 2 3 2 2 sedang
subjek 39
6 4 1 4 3 3 2 1 4 2 2 2 2 3 2 2 2 sedang
subjek 34
7 2 3 2 2 4 1 3 2 1 1 2 2 2 2 3 2 rendah
subjek 39
8 3 2 3 3 2 3 2 3 1 3 1 4 2 2 2 3 sedang
subjek 51
9 4 4 3 2 4 3 3 3 1 3 2 4 4 4 3 4 tinggi
subjek 33
10 2 2 2 2 2 1 1 4 1 2 1 1 3 3 3 3 rendah
subjek 53
11 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 tinggi
subjek 16
12 4 3 3 3 3 2 2 4 2 3 2 3 3 3 3 3 tinggi
subjek 16
13 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 1 4 3 3 2 3 tinggi
subjek 37
14 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 4 1 3 3 2 2 sedang
subjek 30
15 1 4 1 2 2 1 1 2 1 1 3 2 2 4 2 1 rendah
subjek 35
16 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 3 rendah
subjek 3 2 3 2 3 2 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 48 | tinggi




17

subjek
18
subjek
19
subjek
20
subjek
21
subjek
22
subjek
23
subjek
24
subjek
25
subjek
26
subjek
27
subjek
28
subjek
29
subjek
30
subjek
31
subjek
32
subjek
33
subjek
34
subjek
35

56

49

40

33

39

48

36

42

44

51

40

51

43

46

58

47

46

52

tinggi
tinggi
sedang
rendah
sedang
tinggi
sedang
sedang
sedang
tinggi
sedang
tinggi
sedang
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi

tinggi




subjek
36
subjek
37
subjek
38
subjek
39
subjek
40
subjek
41
subjek
42
subjek
43
subjek
44
subjek
45
subjek
46
sukjek
47
subjek
48
subjek
49
subjek
50

56

40

51

49

48

49

53

52

43

44

57

45

53

52

51

tinggi
sedang
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi
sedang
sedang
tinggi
tinggi
tinggi
tinggi

tinggi




Hasil uji Validitas dan Reliabilitas Service Excellence uji coba

Case Processing Summary

N % Reliability Statistics

Cases Valid 25 100.d Cronbach's
Alpha N of Items
Excluded 0 .0
.885 20
Total 25( 100.¢
Item-Total Statistics
Scale Corrected | Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Item-Total |[Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

aitem 6 63.36 60.907 331 .889
aitem 9 62.6( 64.0843 316 .884
aitem 11 62.64 63.24( .363 .883
aitem 12 62.69 60.2217 519 .879
aitem 14 62.4( 62.50( .580 .879
aitem 15 62.44 63.34( 463 .881
aitem 19 62.64 62.573 493 .88(
aitem 21 62.8( 62.417 .329 .885
aitem 22 62.69 57.221 727 871
aitem 23 62.76 58.024 .681 .873
aitem 24 62.72 58.543 627 .875
aitem 25 62.72 61.371 517 .879
aitem 26 62.52 62.76( 534 .879
aitem 27 62.8( 58.167 .637 .874
aitem 28 62.6( 63.25( 482 .881
aitem 34 62.72 59.71( 572 8771
aitem 35 62.96 58.124 .553 .879
aitem 37 62.92 60.243 510 .879
aitem 39 62.32 63.727% 321 .884
aitem 47 62.72 62.293 .555 .879




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 25 100.¢
Excluded 0 .0
Total 25 100.4

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Itemg

.883 15

Item-Total Statistics

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

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
aitem 2 35.92 74.993 423 .881
aitem 3 35.96 76.873 .327 .884
aitem 4 35.88 79.11d .341 .883
aitem 5 35.92 71.993 .614 .877
aitem 6 35.88 72.2771 .618 .877
aitem 8 35.2( 71.083 672 .869
aitem 10 35.32 76.471 511 871
aitem 15 36.32 75.643 534 .874
aitem 16 35.36 75.49( 375 .884
aitem 17 36.32 77.393 526 871
aitem 20 34.92 69.571 794 .864
aitem 21 34.92 71.91( .758 .867
aitem 22 35.12 71.86( .683 .869
aitem 23 35.36 77.74( 337 .884
aitem 24 35.28 70.21( .702 .869




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Service Excellence Penelitian

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Itemg

.867 17

Item-Total Statistics

Scale Corrected | Cronbach's
Scale Mean | Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
aitem 1 52.74 51.38( .518 .859
aitem 2 52.92 51.584 414 .863
aitem 4 52.94 50.584 A57 .861
aitem 6 53.14 51.75¢ 409 .863
aitem 7 53.02 49.244 578 .856
aitem 8 53.14 51.879 .305 .870
aitem 9 52.82 48.355 701 .85(
aitem 10 52.94 50.591 523 .859
aitem 11 53.02 49.974 .551 .857
aitem 12 53.0¢ 51.424 469 .861
aitem 13 52.69 52.871 432 .867
aitem 14 52.76 52.344 415 .863
aitem 15 52.92 52.891 .341 .866
aitem 17 52.56 51.594 436 .867
aitem 18 52.76 50.227% 519 .859
aitem 21 52.92 48.402 .626 .853
aitem 22 52.88 48.189 .637 .853
Scale Statistics
Std.

Mean [Variancg Deviation [N of ltemd

56.20 56.857 7.54( 17




Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas L oyalitas Pelanggan Penelitian

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Itemg

.894 13

Item-Total Statistics

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

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
aitem 1 34.86 42.204 .687 .881
aitem 2 35.26 44.314 .544 .889
aitem 4 35.06 41.935 .681 .887
aitem 5 35.10 44.827 .550 .889
aitem 6 35.30 40.704 77 .874
aitem 7 35.26 40.604 .758 871
aitem 9 35.54 41.024 .599 .887
aitem 10 35.34 44,392 .509 .890
aitem 12 35.22 41.93( .544 .890
aitem 13 35.02 46.55] 403 .894
aitem 14 34.98 46.55] .382 .894
aitem 15 35.272 44.864 A79 .891
aitem 16 35.04 41.223 .765 871

Scale Statistics
Std.

Mean |Variancgd Deviation |N of ltems

38.10 50.214 7.084 13




Hasil Uji Regresi Linear

Model Summary®

Adjuste Change Statistics
Mod R dR | Std. Error of|R Squar¢ F Sig. F
el R | Squareg| Square| the Estimate| Change|Changq dfl | df2 [ Change
1 546 .299 .284 5.95427 299 20.43¢ 1| 48 .00Q
a. Predictors: (Constant), X
b. Dependent
Variable: Y
Coefficients
Unstandardized Standardize(
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant 10.454 7.719 1.355 .187
X 443 .098 544  4.52( .004
a. Dependent Variable: Y
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Squar F Sig.
1 Regression 724.28] 1 724.281 20.43( .0001
Residual 1701.73] 48 35.453
Total 2426.02 49

a. Predictors: (Constant), X

b. Dependent Variable: Y



MNMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Rekapitulasi Uji Validitas Instrumeoyalitas Pelanggan

Variabel Aitem R Keterangan
Y1 0,687 Valid
Y2 0,344 Valid
Y4 0,681 Valid
Y5 0,55( Valid
Y6 0,777 Valid

Loyalitas Y7 0,75¢ Valiq

Pelanggan Y9 0,599 Val[d
Y10 0,509 Valid
Y12 0,546 Valid
Y13 0,403 Valid
Y14 0,38 Valid
Y15 0,47¢ Valid
Y16 0,76¢ Valid

Rekapitulasi Uji Validitas InstrumeS$ervice Excellence

Variabe Aitem R Keteranga
X1 0,518 Valid
X2 0,414 Valid
X4 0,457 Valid
X6 0,409 Valid
X7 0,578 Valid
X8 0,30¢ Valid
X9 0,701 Valid
Service X10 0,523 Val?d
Excellence X11 0,551 Val!d
X12 0,469 Valid
X13 0,432 Valid
X14 0,41¢ Valid
X15 0,341 Valid
X17 0,436 Valid
X18 0,519 Valid
X21 0,626 Valid
X22 0,637 Valid
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