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ABSTRAK

MARIYATUL KHUSNIAH. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Program Membership Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada
Toko Langgeng Pekalongan)

Bisnis ritel merupakan salah satu sektor ekonomi yang sedang
berkembang di era sekarang, maka persaingan bisnis pun menjadi ketat
seperti persaingan harga, kualitas produk, layanan. Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan
program membership terhadap loyalitas pelanggan, menguji kepuasan
pelanggan dapat menjadi hubungan interval antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan, dan menguji kepuasan pelanggan dapat
menjadi hubungan interval antara program membership terhadap
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel yang diambil yaitu pelanggan toko langgeng yang
terdaftar membership dengan 83 responden, menggunakan teknik non-
probality sampling dan purposive sampling. Metode pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan wawancara pada pra penelitian dengan uiji
validitas dan reliabilitas. Teknik analisa data yang digunakan antara lain uji
asumsi klasik, uji t, koefisien determinasi, path analysis dan uji Sobel dengan
bantuan IBM SPSS 24.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
program membership berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan tidak dapat memperkuat hubungan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan tidak
dapat memperkuat hubungan antara program membership terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Program Membership, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

MARIYATUL KHUSNIAH. The Influence of Service Quality
and Membership Programs on Customer Loyalty with
Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Study at
Toko Langgeng Pekalongan)

The retail business is one of the economic sectors that is
developing in the current era, so business competition is becoming
tight, such as competition on price, product quality and service. The
aim of this research is to test the influence of service quality and
membership programs on customer loyalty, testing customer
satisfaction can be an interval relationship between service quality and
customer loyalty, and testing customer satisfaction can be an interval
relationship between membership programs and customer loyalty.

This research is a type of field research with a quantitative
approach. The samples taken were permanent shop customers who
were registered for membership with 83 respondents, using non-
probability sampling and purposive sampling techniques. The data
collection method uses questionnaires and interviews in pre-research
with validity and reliability tests. Data analysis techniques used include
the classical assumption test, t test, coefficient of determination, and
Sobel test with the help of IBM SPSS 24.

The research results show that service quality and membership
programs influence customer loyalty. Customer satisfaction cannot
strengthen the relationship between service quality and customer
loyalty and customer satisfaction cannot strengthen the relationship
between membership programs and customer loyalty
Keywords: Service Quality, Membership Program, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad
yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah
penyalinan huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta
perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan
Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian
dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan
tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda
sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan
transliterasinya dengan huruf latin:
Tabel Transliterasi Konsonan

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
f Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
> Ba B Be
- Ta oL Te
> Sa § es (dengan titik di atas)
Jim J Je
cC
Ha h ha (dengan titik di
C bawah)
. Kha Kh ka dan ha
5 Dal d De
3 Zal z Zet (dengan titik di atas)
Ra r er
J
. Zai z zet
J
Sin S es
J

Xiv




P Syin sy es dan ye
” Sad $ es (dengan titik di
bawah)
P Dad d de (dengan titik di
bawah)
5 Ta t te (dengan titik di bawah)
5 Za V4 zet (dengan titik di
bawah)
¢ "ain koma terbalik (di atas)
i Gain g ge
e Fa f ef
= Qaf q Ki
5 Kaf k ka
J Lam I el
- Mim m em
3 Nun n en
. Wau w we
A Ha h ha
. Hamzah i apostrof
v Ya y ye
. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:
Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal
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Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
- Fathah a a
. Kasrah [ i
> Dammah u u

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa
gabungan huruf sebagai berikut:
Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
d Fathah dan ya ai adanu
; Fathah dan wau au adanu

Contoh:
- X kataba
- & faala
- suila
- X kaifa
- Jf— haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa
harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai

berikut:

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab

Nama

Huruf
Latin

Nama
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s Fathah dan alif
atau ya

ool

a dan garis di atas

S Kasrah dan ya i dan garis di atas

u dan garis di atas

o | =1

S Dammah dan wau

Contoh:
- J6 qala
- (% rama
- B qila
- j;jv yaqulu
D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah,
kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu

terpisah, maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh:

; 5JUbYI &% raudah al-atfal/raudahtul atfal

- ijgiijs Buasd al-madinah al-munawwarah/
al-madinatul munawwarah
. i b talhah
E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab
dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda

tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
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Contoh:

- J&  nazzala

- % al-birru

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

dengan huruf, yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang

itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I”
diganti dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang digariskan
di depan dan sesuai dengan bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah,
kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:
- 25 ar-rajulu
- ;Ld\ al-galamu
- M\ asy-syamsu
- By aljalal
G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir
kata. Sementara hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan,
karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
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s,% .
- AAlasata’khuzu

4

- {x%  syai’un
- %3 an-nav’u

-0 inna

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf
ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan
huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada
huruf atau harkat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut
dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh:
- uub\)‘ }>~)€J % u\ 3  Wainnallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
- BLSsA 5 BEE o~ Bismillahi majreha wa mursaha
I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak
dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.
Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di
antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal
nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului
oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:

- GJWi o 4 %ad Alhamdu  lillahi  rabbi - al-‘alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- 2 RS Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku
bila dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau

XiX



penulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau
harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.
Contoh:

- 'Jn};/'

I i Allaahu gafurun rahim

- s j“%ﬁ\ & Lillahi al-amru jamT an/
Lillahil-amru jam1 an
. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan
dengan lImu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini

perlu disertai dengan pedoman tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Bisnis ritel telah menjadi salah satu sektor ekonomi yang
sangat dinamis dan mengalami perkembangan pesat dalam
beberapa  dekade terakhir.  Adapun aspek  pendorong
perkembangannya ada berbagai faktor, termasuk perubahan pola
konsumsi masyarakat dan kemajuan teknologi yang telah
mengubah cara konsumen berbelanja. Salah satu aspek penting
dalam bisnis ritel adalah cara perusahaan mengelola hubungan
bisnisnya, baik dengan pesaing, pemasok, maupun pelanggan
(Asna et al., 2023). Persaingan bisnis ritel dapat terjadi dalam
berbagai bentuk, seperti persaingan harga, kualitas produk,
layanan, maupun pengalaman berbelanja. Perusahaan ritel yang
dapat bertahan adalah yang sanggup mengidentifikasi serta
mencukupi  keperluan konsumen secara baik dibandingkan
pesaingnya. Selain itu, kolaborasi dengan pemasok dan mitra
bisnis juga menjadi kunci keberhasilan dalam industri ritel.

Di era persaingan bisnis yang semakin ketat, membangun
loyalitas pelanggan menjadi kunci keberhasilan bagi setiap
perusahaan. Konsumen yang loyal tidak hanya senantiasa akan
membeli produk ataupun jasa, tetapi juga akan menjadi promotor
merek kepada orang lain. Untuk menjadikan pelanggan loyal salah
satunya dapat dilihat dari minat mereka berbelanja kembali ke toko
kita. Loyalitas pelanggan mendorong perilaku seseorang agar
mempergunakan uang supaya mendapatkan kesenangan melalui
barang yang sudah dicoba sebelumnya (Mudfarikah & Dwijayanti,
2022). Konsep dalam keloyalan memperlihatkan harapan pihak
yang membeli agar kembali malaksanakan pembelian dikemudian
hari. Dengan ini menjadikan perusahaan tidak sekedar melakukan
penilaian melalui bermacam konsumen, namun perihal bagaimana
menyikapi dan mempertahankan minat konsumen. Loyalitas timbul
pasca proses evaluasi alternatif beserta saat evaluasi sedang
berlangsung, orang akan memilih brand serta minat untuk produk
yang hendak dibeli (Tiefani & Saputra, 2020).



Disisi lain, perasaan puas konsumen sekaligus menjadi
penentu keberhasilan sebuah perusahaan dalam menjalankan
bisnisnya. Dengan mengetahui kepuasan pelanggan maka
perusahaan dapat merancang strategi untuk menaikan performa
penjualan berupa perencanaan kedepannya ataupun bahkan
terdapat bermacam hal yang wajib diubah sebab konsumen tidak
puas ataupun merasa rugi, apabila konsumen tidak puas dengan ini
pihak konsumen tidak berniat untuk kembali dan ada kemungkinan
menyampaikan keluhan tidak puas pada konsumen yang lainnya.
Menurut Kotler dan Keller (2013) Kepuasan pelanggan ialah suatu
perasaan bahagia ataupun kecewa yang timbul usai perbandingan
kinerja dari produk dengan ekspektasi yang diinginkan. Kepuasan
pelanggan ialah suatu esensial untuk aktivitas dalam berwirausaha,
dipandangnya sebagai indikator yang tepat dalam menggapai profit
pada masa mendatang, dan menjadi titik penentu dalam
peningkatan loyalitas pelanggan.

Adapun aspek yang mempunyai pengaruh dengan loyalitas
pelanggan diantaranya kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan
menjadi aspek penting guna menarik dan mempertahankan minat
pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan pengaruh pada
kepuasan konsumen didalam pembelian produk ataupun jasa yang
ditawarkan pihak perusahaan. Adapun kualitas pelayanan berporos
dengan usaha dalam memenuhi keperluan serta harapan konsumen
dan tepatnya penyampaian dalam mengimbangi keinginan
konsumen. Pelanggan tidak sekedar membeli produk, namun
memberi pelayanan yang berkaitan. Pada umumnya konsumen
merasakan kesenangan jika diberikan layanan secara ramah
(Tianing & Siswahyudianto, 2022). Memberikan pelayanan yang
baik juga merupakan perintah dalam ajaran islam, sebagaimana
termaktub pada (QS. Al-Qasas [28]:77) :

a5 (o Al &5 Y 5 S A Al T

"Berbuat baiklah engkau (kepada orang lain) sebagaimana
Allah telah berbuat baik kepadamu." Dengan sebab itu, memberi
layanan terbaik pada pelanggan, terutama sesuai prinsip islam
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untuk bersikap ramah, baik, sopan, dan dermawan dapat
menjadikan aspek yang memberi pengaruh loyalitas pelanggan.

Selain itu, loyalitas pelanggan dapat terjadi karena
perusahaan menerapkan promosi yang menarik. Menurut (Alma
2013), promosi ialah sebuah komunikasi pemasaran yang berupaya
menyebar informasi, mengingatkan dan memberi pengaruh pada
pasar dengan target terkait perusahaan serta barang supaya bersedia
menerima, membeli serta loyal akan barang yang ditawarkan
perusahaan yang berkaitan. Diantara aktivitas promosi yakni
memberi diskon harga ataupun reward dalam aktivitas
membership. Program membership ataupun keanggotaan ialah
bentuk pelaksanaan strategi terkhusus dalam pembangunan
keterkaitan yang erat pada konsumen melalui penawaran
keunggulan yang banyak (Lee et al., 2021). Mayoritas perusahaan
menciptakan modif akan harga melalui penyesuaian harga serta
memberi promo dan insentif dalam aktifitas transaksi pembayaran.
Adapun program membership merupakan program loyalitas
konsumen yang beroperasi diseluruh perusahaan sesuai taraf
kefokusan dan metode yang beraneka ragam. Yang artinya
program membership seperti suatu hal wajib untuk pihak yang
memasarkan sebagai wujud memberikan apresiasi pada kalangan
konsumen. Perusahaan menerapakan program membership guna
menawarkan bermacam keunggulan pada konsumen, berbentuk
harga yang khusus dengan ketetapan khusus disetiap tawaran
promo, cashback, diskon dan pembelian pada toko ataupun afiliasi
yang lain. Untuk program membership berupa pemberian insentif
adalah memberikan poin kepada pelanggan ketika membeli barang
sesuai nominal yang telah ditentukan perusahaan, kemudian
setelah poin terkumpul maka bisa ditukarkan dengan hadiah yang
menarik. Hal ini bisa menjadi variasi bagi perusahaan untuk
mengembangkan promosi yang dapat menarik minat pembeli untuk
berbelanja di toko lagi.

Adapun research gap pada studi ini berpijak dengan studi
sebelumnya. Research gap bersumber dari studi (Hakunta &
Sujianto, Eko, 2022) yaitu kualitas pelayanan tidak memiliki



pengaruh signifikan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan dikarenakan pelayanan Warung Kopi Tequila Coffee
Tulungagung sudah menjadi faktor loyalitas pelanggan, maka
sudah cukup bagi pelanggan untuk mencari loyalitas pelanggan
tanpa melihat kepuasan pelanggan lagi. Sama halnya dengan
penelitian (Muhammad, 2013) bahwasannya program membership
card mempunyai pengaruh negatif serta tidak signifikan dengan
loyalitas customer. Adapun kualitas layanan mempunyai pengaruh
positif signifikan dalam memunculkan loyalitas customer. Maka,
ini menjadi research gap bagi saya untuk meneliti kembali apakah
kualitas pelayanan dan program membership berpengaruh dengan
loyalitas pelanggan.
Grafik 1.1
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Sumber : Data Primer diolah, 2025

Grafik diatas menunjukan perolehan pendapatan di Toko
Langgeng yang tidak signifikan. Terjadi pada tahun 2024
mengalami penurunan pada kategori omset diangka sekitar 200
juta. Hal ini menjadi faktor peneliti untuk memilih toko langgeng
sebagai objek.

Objek dalam studi ini yaitu pelanggan Toko Langgeng. Toko
langgeng merupakan toko ritel yang menjual berbagai macam
perlengkapan rumah tangga. Dalam menghadapi persaingan bisnis,
toko langgeng memberikan inovasi berupa program membership
yang dapat memberikan keuntungan bagi pelanggan Kketika
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berbelanja. Toko langgeng juga membuat aplikasi untuk
mempermudah pelayanan yang disebut dengan Alta Pos. Alta Pos
memiliki fitur yang menarik, didalamnya ada berbagai macam
price list produk dan harga yang lengkap sehingga dapat
memudahkan karyawan untuk memperbarui produk/harga yang
sudah habis, ada juga fitur WA Broadcast yang bisa memberikan
informasi terkait promo atau tutupnya toko kepada para pelanggan
membership. Dalam aplikasi Alta Pos juga tersimpan data member
yang didalamnya ada data pribadi member dan jumlah perolehan
poin mereka yang berbentuk system loyality point. Loyality point
adalah hadiah yang akan diperoleh setiap kali berbelanja di Toko
langgeng. Nantinya, point ini dapat ditukar dengan berbagai hadiah
menarik sesuai dengan request dari pelanggan. Semakin
banyaknya poin yang dikumpulkan tentu bertambah pula banyak
hadiah yang diperoleh. Dengan fitur ini pelanggan yang sudah
terdaftar member juga dapat menyimpan uang sisa belanjanya di
akun member. Jadi, apabila dalam berbelanja tidak ada uang
kembalian maka dapat disimpan disana dan apabila mau berbelanja
tapi uang saku kurang dapat diambil dari uang tambahan yang ada
di akun tersebut. Hal ini mempermudah transaksi pembeli dan
menjadi daya tarik tersendiri bagi toko langgeng. Menurut berbagai
pelanggan, dengan adanya program membership ini bisa
menjadikan mereka membeli perlengkapan rumah tangga disana
secara berulang. Salah satunya menurut Isamar, “Toko ini lengkap
untuk yang sedang mencari kebutuhan sehari-hari. Di toko ini kita
bisa mendaftar menjadi member, ketika belanja Rp.25.000
mendapat 1 poin, poin yang telah terkumpul bisa untuk di tukarkan
dengan hadiah”. Selain itu, toko langgeng juga memberikan
pelayanan yang baik kepada para pelanggan. Salah satunya
menurut Rifqi Khikmawan “Pelayanan ramah, tempat nyaman,
parkir luas tidak di jalanan, barang lengkap dan murah dibanding
toko lain”. Namun ada juga pelanggan yang berkomentar negatif
terhadap pelayanan yang ada di toko langgeng, seperti menurut
Anggira “Pelayanan bagus, cuma kekurangan di pricelist tag yang
tidak sesuai dan banyak kosong di tambah lagi barang yang lama



terjual tidak selalu dibersihkan”. Hal ini menandakan masih adanya
kepuasan yang belum didapat oleh beberapa pelanggan.

Selain itu, dalam 1 tahun belakangan ini performa toko
langgeng mengalami penurunan walaupun tidak terlalui signifikan.
Dapat dilihat dari grafik perolehan jumlah poin sebagai berikut :

Grafik 1.2
Total Poin Member 2023-2024
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Sumber : Data Primer diolah, 2025

Dalam grafik diatas, perolehan poin mengalami beberapa
penurunan meskipun ada peningkatan juga. Peningkatan poin yang
paling besar dapat dilihat pada bulan Agustus 2023 yang berjumlah
40.000 poin. Adapun penurunan paling rendah terjadi pada bulan
Juni 2024 yang berjumlah 30.000 poin. Dapat diartikan bahwa
loyalitas pelanggan mengalami penurunan. Dengan adanya
permasalahan tersebut menjadi alasan bagi peneliti untuk
melakukan penelitian di toko Langgeng.

Dengan ini, studi ini termotivasi dalam mengetahui fakta
mengenai sejauh mana peluang pengaruh kualitas pelayanan dan
program membership terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan adanya
konteks tersebut, dengan hal tersebut peneliti termotivasi untuk
menjadikan topik berjudul: *"Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Program Membership Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening”




B. Rumusan Masalah
Berdasar uraian, perumusan masalahnya sebagaimana berikut

yakni:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

2. Apakah program membership berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Apakah program membership berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan?

7. Apakah program membership berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasar rumusan permasalahan diatas, maka tujuan penelitian
yang hendak dicapai adalah:

1.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh program membership terhadap
loyalitas pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh program membership terhadap
kepuasan pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

Untuk menganalisis pengaruh program membership terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan



Adapun manfaat dari studi ini dapat dilihat dari manfaat teoritis
dan praktis:
1. Manfaat Teoritis
a) Bagi Instansi: Diharap dapat memberi sumbangsih serta
memberi pemahaman lebih kompleks dan sebagai referensi
baik teori ataupun praktis didalam rangka pengembangan
ilmu relevan pada bidangnya.
b) Bagi Mahasiswa: harapannya dapat dijadikan literatur dalam
penambahan wawasan serta mendukung studi berikutnya.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan bisa dipergunakan oleh pemilik
usaha sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan agar performa toko menjadi lebih baik.
Selain itu juga bisa dijadikan rujukan pustaka bagi peneliti
berikutnya yang hendak melaksanakan studi lebih lanjut pada
tema yang serupa.
Sistematika Pembahasan
Dalam penyusunan skripsi ini, peneliti membagi menjadi
lima bagian sistematis yang terdiri atas :
BAB | : PENDAHULUAN
Mencakup latar belakang permasalahan, rumusan
masalah, tujuan studi beserta manfaat studi.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Meliputi landasan dari teori yakni runtunan dalam
memecahkan permasalahan, studi terdahulu untuk
mendukung, kerangka berpikir  beserta dugaan
sementara.
BAB Il : METODE PENELITIAN
Berisikan jenis studi, pendekatan studi, settingan studi,
populasi serta sampel studi, metode dalam mengambil
sampel, variabel studi, definisi operasional, asal data,
cara mengumpulkan datanya, beserta teknik dalam
analisis suatu data.



BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Berisikan analisis data dan pembahasan hasil data yang
dilaksanakan.

BAB V : PENUTUP
Berisikan simpulan serta saran pada studi ini pada masa
yang akan datang.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan pengujian dan hasil analisis data dapat ditarik
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dan program membership
secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
pelayanan dan program membership berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Namun, pengaruh tidak langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan tidak berpengaruh, sama halnya dengan pengaruh tidak
langsung program membership terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh. Maknanya,
jika pemilik toko langgeng ingin meningkatkan loyalitas pelanggan
dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan
program membership tanpa mempertimbangkan kepuasan
pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan program
membership maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat. Ketika
pelanggan memiliki keterlibatan program membership yang tinggi
maka kepuasan pelanggan justru menurun Kkarena terdapat
keterpaksaan untuk membeli barang yang tidak mereka butuhkan
untuk memenuhi poin member.

B. Keterbatasan Penelitian

Berikut keterbetasan penelitian yang dapat menjadi acuan
peneliti selanjutnya, antara lain:

1. Riset ini berfokus pada dua variabel x yaitu kualitas pelayanan
dan program membership dalam mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

2. Hanya menggunakan satu variabel intervening yang dapat
mempengaruhi interaksi variabel bebas terhadap variabel
terikat.

3. Menggunakan teknik purposive sampling, sehingga tidak bisa
menjadi acuan untuk general.
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