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ABSTRACT

Business competition intensifies between companies, especially in the wholesale business or wholesale,
requires companies to devise appropriate marketing strategies with corporate goals of maintaining customer
loyalty. Developed marketing strategies that include product quality and service quality. Maintaining product
quality and service quality with good will give satisfaction to the customer that will ultimately lead to customer
loyalty. Wholesale LOTTEMart Semarang trying to maintain product quality and service quality to customerswith a
good group of 20, but the reality is still a decline in a group of 20 customers. Therefore, we need some research on
customer loyalty group of 20

This study aims to determine how the effect of product quality and service quality on customer loyalty
(customer case study at Group 20 in LOTTEMart Wholesale Semarang). This type of research is explanatory
research with a sample of 100 respondents with a purposive sampling technique. Data collection techniques used
guestionnaires and interviews. The data obtained were analyzed using a test of validity, reliability, simple linear
regression and multiple linear regression. While hypothesis testing using t-test and F test

The results showed that the positive effect of product quality on customer loyalty with t value 5.997. While the
positive impact of service quality on customer loyalty with t value 6.242. Then together, the quality of product and
service quality affects customer loyalty. Of the value of the coefficient of determination (0.328) it can be seen that
the quality of product and service quality contributed by 32.8% on customer loyalty.

Based on this analysis, the advice that can be given is that the LOTTEMart Wholesale Semarang to maintain
product quality by increasing the range, keeping it neat banded packs, provide product warranty is longer, and
improve product quality by ensuring all SNI. In addition, the LOTTEMart Wholesale Semarang expected to conduct
regular training to employees that were originally once a year to once every 6 months.

Key words : Product quality, Service quality, Customer loyalty

ABSTRAKSI

Persaingan bisnis yang semakin ketat antar perasaterutama dalam bisnis grosir ateholesale, menuntut
perusahaan untuk merancang strategi pemasaran tgpag dengan tujuan perusahaan yaitu mempertahankan
loyalitas pelanggan. Strategi pemasaran yang dikegkan diantaranya yaitu kualitas produk dan lamlit
pelayanan. Terjaganya kualitas produk dan kuajiglayanan dengan baik akan memberikan kepuasarmi&epa
pelanggan yang akhirnya akan menimbulkan loyalgakanggan. LOTTEMarwholesale Semarang berusaha
menjaga kualitas produk dan kualitas pelayananmgada pelanggan grup 20 dengan baik, tetapi keayaya
masih terjadi penurunan pelanggan grup 20. Olebknkaitu perlu dilakukan suatu penelitian tentangplitas
pelanggan grup 20.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimaeagaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan (Studi kasus padanggéen Grup 20 di LOTTEMaftVholesale Semarang). Tipe
penelitian ini adalaleksplanatory research dengan sampel 100 responden dengan tepuikosive sampling.



Teknik pengumpulan data menggunakan kuesionelirdenview. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan uji
validitas, reliabilitas, regresi linier sederharsandegresi linier berganda. Sedangkan uji hipotesisggunakan uiji t
dan uji F.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitasdpik berpengaruh positif terhadap loyalitas pelangg
dengan nilai t hitung 5,997. Sedangkan kualitaay@@lan berpengaruh positif terhadap loyalitas gejan dengan
nilai t hitung 6,242. Kemudian secara bersama-s&omajtas produk dan kualitas pelayanan berpengeatitadap
loyalitas pelanggan. Dari nilai koefisien deternsing0,328) dapat diketahui bahwa kualitas prodak Hualitas
pelayanan memberikan kontribusi sebesar 32,8%deaphiyalitas pelanggan.

Berdasarkan analisis tersebut, saran yang dapatikfib yaitu agar pihak LOTTEMawholesale Semarang
dapat mempertahankan kualitas produk dengan meapgk ragam, menjaga kemasan banded agar tetgp rapi
memberikan jaminan garansi produk yang lebih lasaa, meningkatkan kualitas mutu dengan memastikanae
produk bertanda SNI. Selain itu, pihak LOTTEM¥vholesale Semarang diharapkan bisa mengadakan pelatihan
rutin kepada karyawan yang pada awalnya adaladpsstitahun sekali menjadi setiap 6 bulan sekali.

Kata kunci: Kualitas produk, Kualitas pelayananyalitas pelanggan

PENDAHUL UAN memutuskan untuk berpindah dari produk
A.LATAR BELAKANG atau jasa yang dikonsumsi selama ini kepada

Dewasa ini sektor industri jasa telah pesaing. Konsumen yang telah loyal pada
mengalami  peningkatan yang  cukup suatu produk atau jasa juga dapat diartikan
signifikan  dibanding dengan  dekade konsumen tersebut merasa terpuaskan
sebelumnya. Hal ini membuat persaingankebutuhannya sehingga konsumen akan
yang semakin ketat antara perusahaan yangembali membeli, tidak akan berganti pada
satu dengan yang lain. Perusahaan dituntuproduk atau jasa dan mereka akan memberi
untuk dapat merancang strategi pemasaratahu yang lain tentang pengalaman baik
yang tepat dan sesuai dengan tujuarmereka dengan produk atau jasa tersebut
perusahaan agar dapat bertahan dalarfKotler dan Amstrong, 2001:13). Loyalitas
menjalankan kegiatan bisnisnya. Salah satwyang tinggi dari konsumen terhadap produk
syarat yang harus dipenuhi oleh suatuatau jasa yang ditawarkan perusahaan
perusahaan agar dapat sukses daladitunjukkan dengan seringnya frekuensi
persaingan adalah berusaha mencapai tujuamenggunakan produk atau jasa yang
untuk menciptakan dan mempertahankanditawarkan oleh perusahaan, tidak adanya
loyalitas pelanggan. Orang-orang Yyangkeinginan untuk berganti pada jasa yang
melakukan pembelian berulang-ulang, ditawarkan perusahaan lain, serta keinginan
membeli antar lini produk dan jasa, untuk memberikan rekomendasi kepada orang
mereferensikan kepada orang lain, danlain. Begitu pula sebaliknya, loyalitas yang
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan darrendah dari konsumen dapat dilihat dari
pesaing merupakan ciri konsumen yangkurangnya frekuensi menggunakan produk
memiliki loyalitas tinggi (Griffin, 2002:31). atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan,

Berbagai cara dilakukan perusahaanbesarnya niat dan keinginan untuk berganti
untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.pada produk atau jasa dari perusahaan yang
Loyalitas dapat digunakan untuk menjelaskanain, serta tidak adanya keinginan untuk
kesediaan pelanggan untuk berlangganamemberikan rekomendasi kepada orang lain.
secara terus menerus pada sebuah perusaha#ika pelanggan dengan loyalitas rendah ini
dalam jangka waktu yang lama sertatidak dikelola dengan baik oleh perusahaan,
menggunakan produk atau jasa secaranaka akan mempengaruhi dan membuat
sukarela dan merekomendasikan kepad&epercayaan pelanggan lain mulai menurun,
orang lain. Karena itu perusahaan harusdan hal ini akan berpengaruh pada
selama mungkin mempertahankan pelanggamenurunnya tingkat penjualan jasa serta
yang loyal supaya pelanggan tidak



tingkat keuntungan yang akan diterimapada pelanggan profesional grup 20, yaitu
perusahaan. kelompok pemilik usaha warung, toko hingga
Dalam hal kaitannya dengan supermarket, sehingga mereka akan menjadi
mempertahankan loyalitas pelanggan, makdoyal terhadap LOTTEMart Wholesale
dibutuhkan kualitas produk dan kualitas Semarang.
pelayanan yang baik. Kualitas produk Berdasarkan latar belakang tersebut,
(product quality) adalah salah satu saranamaka peneliti tertarik untuk melakukan
utama positioning utama pemasar. Kualitas penelitan pada konsumen LOTTEMart
memiliki dampak langsung pada kinerja Wholesale Semarang dengan judul
produk atau jasa, oleh karena itu kualitas‘PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN
berhubungan erat dengan nilai dan kepuasaKUALITAS PELAYANAN TERHADAP
pelanggan yang pada akhirnya menimbulkanLOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus
loyalitas pelanggan (Kotler&Armstrong, Pada Pelanggan Grup 20 di LOTTEMart
2006: 272). Wholesale Semarang)”.
Secara berkesinambungan, perusahaan
harus melakukan peningkatan kualitas produkB. TUJUAN
dan kualitas pelayanannya agar pelanggan Untuk mengetahui pengaruh kualitas
merasa puas pada perusahaan. Bila pelangggmoduk dan kualitas pelayanan terhadap
tersebut sudah merasa puas, maka pelanggdoyalitas pelanggan grup 20 di LOTTEMart
akan loyal terhadap perusahaan. PengukuraWholesale Semarang.
terhadap loyal atau tidaknya suatu pelanggan
dapat dilihat dari tingkat frekuensi C. TEORI
penggunaan produk atau jasa yang ditawarkaK ualitas Produk
oleh perusahaan, keinginan untuk tidak Kualitas produk froduct quality)
berganti pada produk atau jasa yang lain, sertadalah salah satu sarapasitioning utama
keinginan untuk memberikan rekomendasipemasar. Kualitas mempunyai dampak
kepada orang lain. langsung pada kinerja produk atau jasa.
Demikian halnya yang terjadi pada PT. Kualitas produk adalah karakteristik produk
Lotte Shopping Indonesia yang bergerak diatau jasa  yang bergantung pada
bidang wholesale atau grosir, yang menjual kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
barang-barang kebutuhan pelangganpelanggan yang dinyatakan atau
profesional dan rumah tangga, dengandiimplikasikan (Kotler &  Armstrong,
memakai merk dagang LOTTEMart 2006:272).
Wholesale. Di Indonesia, terdapat 22 toko Kualitas suatu produk merupakan salah
LOTTEMart Wholesale yang tersebar di satu faktor penting dalam meningkatkan daya
berbagai propinsi, salah satunya adalah dsaing produk, selain biaya produksi yang
kota Semarang yang merupakan toko ke 1lmenentukan harga jual produk dan ketepatan
Perusahaan menginginkan terciptanyawaktu produksi yang menentukan
loyalitas pelanggan, agar perusahaan dap@emampuan dalam pendistribusian produk
mencapai pendapatan yang maksimal, damlalam waktu yang tepat (MN.Nasution,
terciptanya loyalitas pelanggan dapat dicapak001:26). Garvin (1987) dalam MN.Nasution
dengan adanya kualitas produk dan kualitag2001:17), mendefinisikan delapan dimensi
pelayanan yang baik. Pada LOTTEMartyang dapat digunakan untuk menganalisis
Wholesale Semarangterdapat 5 (lima) tipe karakteristik kualitas suatu produk, vyaitu
customer (pelanggan) yang terbagi dalamsebagai berikut:
grup 10 — grup 50, kelima grup tersebuta. Performa  performance), berkaitan
membutuhkan kualitas produk dan kualitas dengan aspek fungsional dari produk dan
pelayanan yang dapat memuaskan, terlebih merupakan karakteristik utama yang



dipertimbangkan pelanggan ketika ingin kemampuan untuk memuaskan kebutuhan
membeli suatu produk. pelanggan. Dalam salah satu studi mengenai

Feature, merupakan aspek yang SERVQUAL (skala terstandarisasi dengan 22
menambah fungsi dasar, berkaitanbutir yang mengukur harapan dan persepsi
dengan pilihan-pilihan dan tentang dimensi-dimensi kualitas yang paling
perkembangannya. penting) oleh Parasuraman 1988 sebagaimana

Keandalan rgliability), berkaitan dengan dikutip oleh Lupiyoadi (2001:148) dapat
kemungkinan suatu produk berfungsi disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi
secara periode waktu tertentu di bawahSERVQUAL atau dimensi kualitas pelayanan

kondisi tertentu, keandalan merupakansebagai berikut :

karakteristik yang merefleksikan 1.
kemungkinan tingkat keberhasilan dalam
penggunaan suatu produk.

d. Konformitas ¢onformance), berkaitan
dengan tingkat kesesuaian produk
terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan
sebelumnya  berdasarkan  keinginan
pelanggan. 2.

e. Daya tahan durability), merupakan
ukuran masa pakai suatu produk.

f. Kemampuan pelayanarsefvice ability),
merupakan karakteristik yang berkaitan

dengan kecepatan, kompetensi,
kemudahan dan akurasi dalam perbaikan.
g. Estetika @esthetics), merupakan

karakteristik mengenai keindahan yang
bersifat subyektif sehingga berkaitan 3.
dengan pertimbangan pribadi atau pilihan
individual.

h. Kualitas yang dipersepsikamefceived
guality), bersifat subyektif, berkaitan
dengan perasaan pelanggan dalam
mengkonsumsi produk.

4.

Kualitas pelayanan

Pelayanan merupakan aktivitas atau
manfaat yang ditawarkan untuk dijual, yang
pada dasarnya tidak nyata dan tidak berakibat
pada kepemilikan apapun

(Kotler&Armstrong, 2001:11). Parasuraman

(Lupiyoadi, 2001:148) menyebutkan bahwab.

kualitas jasa (pelayanan) dapat didefinisikan

sebagai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan konsumen atas
pelayanan yang mereka peroleh.Dengan

demikian maka kualitas pelayanan adalah ciri,
karakteristik atau sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada

KeandalanReliability)

Merupakan kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai
dengan yang ditawarkan secara akurat
dan terpercaya, ini dapat dinilai dari
pelayanan yang diberikan pada saat
pertama kali.

Cepat TanggapResponsi veness)

Merupakan respon atau kesigapan
karyawan dalam membantu pelanggan
dan diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap,
meliputi kesigapan karyawan dalam
melayani pelanggannya, dan kecepatan
karyawan dalam melayani berbagai
macam keluhan pelanggannya.

Jaminan Assurance)

Merupakan kemampuan karyawan atas
pengetahuan terhadap produk secara
tepat, meningkatkan kualitas pelayanan,
keramahtamahan, perhatian, dan
kesopanan dalam melayani
pelanggannya.

Empati (Emphaty)

Merupakan pemberian perhatian secara
individual yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan, seperti kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi, dan
adanya usaha untuk memahami keinginan
dan kebutuhan pelanggan.

Penampilan fasilitas fisikr@ngibles)
Merupakan kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari



pelayanan yang diberikan oleh pemberiD. METODE PENELITIAN

jasa. Tipe Pendlitian
Dalam penelitian ini jenis penelitian
L oyalitas Pelanggan yang digunakan adalah tip&xplanatory

Menurut Kotler dan Armstrong Research atau penelitian penjelasan yang
(2001:13), konsumen yang telah loyal padamenyoroti hubungan antara variabel-variabel
suatu produk atau jasa dapat diartikanpenelitian kemudian menguji hipotesa yang
konsumen tersebut merasa terpuaskanelah diteliti sebelumnya. Oleh karena itu
kebutuhannya sehingga konsumen tersebupenelitian ini terfokus pada penjelasan antar
akan kembali membeli, tidak akan bergantivariabel. Dalam penelitian ini akan dijelaskan
pada produk atau jasa lain dan mereka akamengenai pengaruh antara kualitas produk
memberi tahu yang lain tentang pengalamardan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
baik mereka dengan produk atau jasa tersebupelanggan pada LOTTEMartWholesale

Menurut Sheth dan Mittal (2004) dalam Semarang.

Tjiptono (2006:387), loyalitas konsumen Populasi dan Sampel penelitian

adalah komitmen pelanggan terhadap suatu Populasi dari penelitian ini adalah
merek, toko, atau pemasok (perusahaan)umlah active customer grup 20 selama kurun

berdasarkan sikap yang sangat positif darwaktu  2010-2011 pada LOTTEMart

tercermin dalam pembelian ulang yangWholesale Semarang. Berdasarkan data yang
konsisten. diperoleh di LOTTEMart Wholesale

Sedangkan menurut Griffin (2005:31) Semarang, dapat diketahui bahwa jumlah
loyalitas adalah orang-orang yang melakukanactive customer selama tahun tersebut adalah
pembelian berulang-ulang, membeli antar linisebanyak 850 orang. Sampel dalam penelitian
produk dan jasa, mereferensikan kepadani adalah active customer grup 20 selama
orang lain, dan menunjukkan kekebalankurun waktu 2010-2011 di LOTTEMart
terhadap tarikan dari pesaing. LoyalitasWholesale Semarang.
berbeda dengan kepuasan yang merupakaBumber data
sikap, loyalitas dapat didefinisikan dari Data primer yaitu data yang diperoleh
perilaku pembeli. dari responden dengan menggunakan

Dengan demikian, maka loyalitas kuesioner. Dan data sekunder dapat diperoleh
pelanggan adalah kesetiaan pelanggamlari berbagai sumber, seperti buku, jurnal,
terhadap perusahaan atau suatu produkan lain-lain.
tertentu dengan disertai tindakan untukTeknik Pengumpulan data

membeli kembali dan menunjukkan sikap Melalui teknik wawancara dengan
penolakan terhadap produk/jasa sejenis yangnemberikan kuesioner kepada responden.
ditawarkan pihak pesaing kepadanya. Kuesioner ini menggunakan pertanyaan

Suatu perusahaan yang bisatertutup yang dilengkapi dengan alternatif
memberikan pelayanan melebihi harapanjawaban agar responden dapat memilih salah
konsumen, maka akan membuat pelanggasatu kategori jawaban.
mempunyai tingkat loyalitas yang tinggi
terhadap produk atau jasa yang ditawarkamnalisis Data
perusahaan tersebut. Untuk mencapai Analisis data menggunakan uji validitas
loyalitas, siklus konsumen diawali denganuntuk mengukur sah atau tidaknya suatu
pembelian produk atau jasa, mengevaluaskuesioner, Didapatkan nilai koefisien validitas
pasca pembelian, dan keputusan untukualitas produk dengan kisaran 0,296 sampai
membeli kembali. dengan 0,467. Semua koefisien validitas lebih

besar dari r tabel (0,1654) artinya semua item
pertanyaan valid dan dapat digunakan untuk



penelitian dan uji reabilitas untuk mengukur L oyalitas Pelanggan

suatu kuesioner yang merupakan indikator

dari variabel (Ghozali, 2007). Setelah dataLOTTEMart
tahap berdasarkan hasil
selanjutnya dianalisis dengan regresi linierbahwa sebagian besar

dinyatakan valid dan reliabel

Loyalitas pelanggan

Wholesale

Grup 20 di
Semarang
penelitian menunjukkan
responden (56%)

berganda meliputi uji t uji F dan uji R. memiliki bersikap loyal. Hal ini karena
pelanggan di LOTTEMart Wholesale

E. HASIL PENELITIAN Semarang sebagian besar berbelanja 4 kali

Kualitas produk dalam satu bulan (55%), tidak ingin

Kualitas produk yang ditawarkan di berbelanja di toko lain selain di LOTTEMart

LOTTEMart Wholesale
berdasarkan hasil
bahwa sebagian besar
menilai baik. Hal ini karena
menilai kualitas produk sesuai
kualitas produk yang ditawarkan. Namun 1.
demikian, masih terdapat (28%) responden
yang menilai kualitas produk cukup baik. Hal
ini berarti responden menilai kualitas produk
di LOTTEMart Wholesale Semarang secara
keseluruhan dikatakan baik yaitu responden
menilai mereknya beragam (43%), kemasan
produk cukup baik (48%), jaminan pemberian
garansi produk baik (57%), kemasan banded
menguntungkan (50%) dan produk yang
dijual di LOTTEMart Wholesale Semarang

memenuhi standar kualitas mutu atau
memenuhi SNI (49%).
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan karyawan di
LOTTEMart Wholesale Semarang

berdasarkan hasil penelitian menunjukkan
bahwa sebagian besar responden (59%)
menilai baik. Hal ini karena responden
menilai responden menilai karyawan cukup
mampu (52%) dan sigap dalam melayani2.
pelanggan (51%), cepat dalam menanggapi
keluhan pelanggan (45%), mempunyai sikap
yang baik dalam melayani pelanggan (55%),
karyawan berpenampilan cukup menarik
(51%), karyawan memberi informasi dengan
jelas (57%), kondisi fasilitas yang disediakan
di LOTTEMart Wholesale Semarang cukup
baik (48%), dan kebersihan area belanja di
LOTTEMart Wholesale Semarang cukup
bersih (43%).

Semarang Wholesale Semarang (53%)
penelitian menunjukkanrekomendasi kepada orang lain (57%) apabila
responden (60%jnempunyai
responden LOTTEMart Wholesale Semarang.
denganAnalisa Data

dan memberi

usaha untuk berbelanja di

Kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Grup 20 di LOTTEMart Wholesale
Semarang. Artinya jika penilaian
terhadap variabel kualitas produk
mengalami peningkatan sebesar satu
satuan maka akan menyebabkan
meningkatnya loyalitas sebesar 0,429.
Kemudian, dari nilai koefisien korelasi
sebesar 0,518 menunjukkan kekuatan
hubungan antara kualitas produk dan
loyalitas pelanggan adalah cukup kuat.
Sedangkan dari nilai koefisien
determinasi sebesar 0,268 menunjukkan
bahwa kualitas produk memberikan
kontribusi sebesar 26,8% terhadap
loyalitas pelanggan Grup 20 di
LOTTEMart Wholesale  Semarang.
Sedangkan sisanya, sebesar 73,2%
dipengaruhi oleh faktor lain.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Grup 20 di LOTTEMart
Wholesale Semarang. Dilihat dari nilai
koefisien regresi  sebesar 0,295
menunjukkan pengaruh positif, artinya
jika penilaian terhadap variabel kualitas

pelayanan mengalami peningkatan
sebesar satu satuan maka akan
menyebabkan meningkatnya loyalitas

pelanggan sebesar 0,295. Kemudian, dari
nilai koefisien korelasi sebesar 0,533
menunjukkan kekuatan hubungan antara



kualitas  pelayanan dan loyalitas loyalitas pelanggan Grup 20 di LOTTEMart
pelanggan adalah cukup kuat. Sedangkamholesale Semarang akan menurun atau
dari nilai koefisien determinasi sebesarpelanggan semakin tidak loyal.
0,285 menunjukkan bahwa kualitas Adanya pengaruh kualitas produk
pelayanan memberikan kontribusi sebesaterhadap loyalitas pelanggan Grup 20 di
28,5% terhadap loyalitas pelanggan GrupLOTTEMart Wholesale = Semarang juga
20 di LOTTEMartWholesale Semarang. didukung dari hasil persentase responden
Sedangkan sisanya, sebesar 71,5%elanggan Grup 20 di LOTTEMawholesale
dipengaruhi oleh faktor lain. Semarang, yaitu sebanyak 46% pelanggan
3. Kualitas produk dan kualitas pelayananyang menyatakan loyal, sebagian besar
secara bersama-sama berpengarulberasal dari pelanggan yang menilai kualitas
signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk di LOTTEMartWholesale Semarang
Grup 20 di LOTTEMart Wholesale  baik (32%). Begitu juga sebaliknya diantara
Semarang. Dilihat dari nilai koefisien pelanggan sebanyak 29% cukup loyal
regresi linier berganda, dapat diketahuisebagian besar berasal dari pelanggan yang
bahwa terdapat pengaruh positif antaramengatakan kualitas produk di LOTTEMart
kualitas produk dan kualitas pelayananWholesale Semarang kategori kualitas
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilaisedang.
koefisien regresi sebesar 0,252 dan 0,190. Kualitas produk di LOTTEMart
Artinya, jika kualitas produk dinaikkan Wholesale Semarang secara umum terbukti
dan kualitas pelayanan semakin baik,baik (60%). Hal ini dukung dari penilaian
maka loyalitas pelanggan akan semakinresponden bahwa di LOTTEMawholesale
tinggi. Kemudian, dari nilai koefisien Semarang tersedia merek produk dari
korelasi sebesar 0,584 menunjukkanberbagai jenis, kemasan produk baik artinya
kekuatan hubungan antara kualitaskemasan mempunyai desain yang menarik
produk dan kualitas pelayanan terhadapdan sangat berfungsi untuk melindungi
loyalitas pelanggan adalah cukup kuat.produk yang dikemasnya, jaminan pemberian
Sedangkan dilihat dari nilai koefisien garansi produk baik, kemasan banded
determinasi sebesar 0,328 menunjukkammenguntungkan dan produk yang dijual di
bahwa kualitas produk dan kualitas LOTTEMart Wholesale Semarang memenuhi
pelayanan secara bersama-samatandar kualitas mutu atau memenuhi SNI.
memberikan kontribusi sebesar 32,8% Menurut Kotler&Armstrong (2006:272),
terhadap perubahan loyalitas pelanggarkualitas produkgroduct quality) adalah salah
Grup 20 di LOTTEMart Wholesale  satu saranapositioning utama pemasar.
Semarang. Sedangkan sisanya, sebes#ualitas mempunyai dampak langsung pada
67,2,8% dipengaruhi oleh variabel lain.  kinerja produk atau jasa. Kualitas produk
adalah karakteristik produk atau jasa yang

F. PEMBAHASAN bergantung pada kemampuannya untuk
Pengaruh Kualitas produk terhadap  memuaskan kebutuhan pelanggan yang
Loyalitas dinyatakan atau diimplikasikan. Jadi kualitas

Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk yang baik adalah produk yang dapat
kualitas produk dapat berpengaruh secaranemenuhi harapan pelanggan. Pendapat
positif dan signifikan terhadap loyalitas senada dikemukakan oleh Nasution (2001:26)
pelanggan Grup 20 di LOTTEMawholesale  bahwa kualitas suatu produk merupakan salah
Semarang (p=0,000), kualitas produk semakirsatu faktor penting dalam meningkatkan daya
baik maka pelanggan semakin loyal dansaing produk, selain biaya produksi yang
begitu pula sebaliknya apabila kualitas produkmenentukan harga jual produk dan ketepatan
menurun atau semakin tidak baik, makawaktu produksi yang menentukan



kemampuan dalam pendistribusian produksebesar 0,285 menunjukkan bahwa kualitas
dalam waktu yang tepat. pelayanan memberikan kontribusi sebesar
Jadi pada penelitian ini produk yang 28,5% terhadap loyalitas pelanggan Grup 20
disediakan di LOTTEMart Wholesale di LOTTEMart Wholesale Semarang.
Semarang telah memenuhi harapan sebagiaBedangkan sisanya, sebesar 71,5%
besar pelanggan sehingga akan memanddipengaruhi oleh faktor lain.
perilaku pelanggan untuk bersikap loyal Adanya pengaruh kualitas pelayanan
artinya dengan anggapan pelanggan bahwgerhadap loyalitas pelanggan Grup 20 di
produk di LOTTEMartWholesale Semarang LOTTEMart Wholesale Semarang juga
itu berkualitas baik maka pelanggan senanglidukung dari hasil persentase responden
dan merasa tidak dirugikan sehingga akampelanggan Grup 20 di LOTTEMavtholesale
melakukan pembelian secara berulang-ulangSemarang, yaitu sebanyak 46% pelanggan
sebagaimana yang didapat dari hasilyang menyatakan loyal, sebagian besar
penelitian ini bahwa sebesar 55% pelanggarerasal dari pelanggan yang menilai kualitas
berbelanja di LOTTEMart Wholesale pelayanan di LOTTEMart Wholesale
Semarang sampai 4 kali dalam sebulan daisemarang baik (35%). Begitu juga sebaliknya
bahkan pelanggan belanja melebihi 4 kalidiantara pelanggan sebanyak 29% cukup loyal
berbelanja dalam satu bulan (13%). Hasilsebagian besar berasal dari pelanggan yang
penilaian pelanggan tentang kualitas produkmengatakan kualitas pelayanan di
yang baik di LOTTEMart Wholesale LOTTEMart Wholesale Semarang kategori
Semarang juga berdampak pada tidak adanyaukup baik atau sedang.
keinginan berbelanja di tempat lain selain di Kualitas pelayanan di LOTTEMart
LOTTEMart Wholesale Semarang karena Wholesale Semarang tergolong baik (59%).
pelanggan  merasakan bahwa  semuddal ini didukung dari penilaian kualitas
kebutuhan pelanggan dari berbagai jenispelayanan mengenai kemampuan karyawan
produk sudah tersedia di LOTTEMart dalam melayani pelanggan, tergolong cukup
Wholesale Semarang, sebagaimana hasil darimampu dan karyawan sigap dalam melayani

penelitian ini sebesar 53% pelanggan tidakpelanggan, karyawan cepat dalam
ingin berbelanja di tempat lain selain di menanggapi keluhan pelanggan, karyawan
LOTTEMart Wholesale Semarang. mempunyai sikap yang baik dalam melayani

pelanggan, karyawan berpenampilan cukup
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap  menarik, karyawan memberi informasi
loyalitas dengan jelas, kondisi fasilitas yang disediakan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa di LOTTEMart Wholesale Semarang cukup
kualitas pelayanan berpengaruh positif danbaik, dan kebersihan area belanja di
signifikan terhadap loyalitas pelanggan GrupLOTTEMart Wholesale Semarang cukup
20 di LOTTEMart Wholesale Semarang. bersih. Menurut Kotler dan Armstrong
Dilihat dari nilai koefisien regresi sebesar (2011:11) pelayanan merupakan aktivitas atau
0,295 menunjukkan pengaruh positif, artinyamanfaat yang ditawarkan untuk dijual, yang
jilka penilaian terhadap variabel kualitas pada dasarnya tidak nyata dan tidak berakibat
pelayanan mengalami peningkatan sebesgpada kepemilikan apapun. Kemudian
satu satuan maka akan menyebabkarfParasuraman (Lupiyoadi, 2001:148)
meningkatnya loyalitas pelanggan sebesamenyebutkan bahwa kualitas jasa (pelayanan)
0,295. Kemudian, dari nilai koefisien korelasi merupakan seberapa jauh perbedaan antara
sebesar 0,533 menunjukkan kekuatankenyataan dan harapan konsumen atas
hubungan antara kualitas pelayanan darpelayanan yang mereka peroleh. Jadi kualitas
loyalitas pelanggan adalah cukup kuat.pelayanan dapat berpengaruh pada
Sedangkan dari nilai koefisien determinasikemampuan untuk memuaskan kebutuhan



pelanggan dan pada akhirnya berdampak padadikasi yang baik untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan. loyalitas pelanggan.

Menurut  Kotler dan  Armstrong
(2001:13), konsumen yang telah loyal padaPengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
suatu produk atau jasa dapat diartikanPelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
konsumen tersebut merasa terpuaskan Kualitas produk dan kualitas
kebutuhannya sehingga konsumen tersebupelayanan memiliki pengaruh yang sangat
akan kembali membeli, tidak akan bergantipenting dalam  membentuk loyalitas
pada produk atau jasa lain dan mereka akakonsumen. Dengan terjaganya kualitas
memberi tahu yang lain tentang pengalamarproduk dengan baik, maka pelanggan akan
baik mereka dengan produk atau jasa tersebutnerasa yakin bahwa produk yang dibel
Dan suatu perusahaan yang bisa memberikamerupakan produk yang terbaik sesuai dengan
pelayanan melebihi harapan konsumen, makaarapan pelanggan yang akan menimbulkan
akan membuat pelanggan mempunyai tingkakesetiaan pelanggan, yang akan menjadikan
loyalitas yang tinggi terhadap produk ataupelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan.
jasa yang ditawarkan perusahaan tersebutdal inilah yang akan meningkatkan laba
Untuk mencapai loyalitas, siklus konsumenperusahaan, sehingga penting bagi perusahaan
diawali dengan pembelian produk atau jasauntuk  mengetahui apakah  pelanggan
mengevaluasi pasca pembelian, danmempunyai loyalitas yang tinggi terhadap

keputusan untuk membeli kembali. produknya, salah satunya dengan cara selalu
Penilaian yang baik tentang kualitas menjaga kualitas produknya dengan baik.
pelayanan di LOTTEMart Wholesale Selain itu diperlukan juga kualitas

Semarang oleh sebagian besar pelanggapelayanan yang baik, karena dengan hal itu
(59%) mengindikasikan bahwa pelayanan dimaka akan menimbulkan suatu kepuasan dari
LOTTEMart Wholesale  Semarang telah pelanggan yang pada akhirnya akan
memenuhi atau melebihi harapan pelanggamenimbulkan suatu loyalitas pelanggan. Pada
sehingga menuntunnya untuk selalu inginsaat konsumen menggunakan jasa Yyang
berbelanja di tempat tersebut. Disamping ituditawarkan oleh perusahaan maka kualitas
adanya penilaian kualitas pelayanan yang baildari pelayanan yang akan berperan dalam
akan memberikan suatu dorongan kepadanemenuhi kebutuhan konsumen. Dan ketika
pelanggan untuk menjalin ikatan yang eratkonsumen merasakan bahwa jasa yang
dengan perusahaan. Dengan adanya kualitaditerimanya telah sesuai dengan apa yang
pelayanan yang baik, akan memberikandiharapkan, maka akan tercipta suatu
imbalan jasa yang sesuai dengan harapakepuasan, yang nantinya akan menimbulkan
pelanggan, dan agar pelanggan tidak meraskyalitas konsumen, karena konsumen tidak
dirugikan sehingga pada akhirnya akan loyalkecewa dengan pelayanan perusahaan.
terhadap perusahaan. Loyalitas pelanggan Terciptanya loyalitas konsumen
dalam penelitian ini ditunjukkan dengan niat dapat memberikan beberapa manfaat, di
merekomendasikan kepada orang lainantaranya: lamanya konsumen tersebut dalam
semakin besar, seperti hasil dari penelitian inimenggunakan jasa yang ditawarkan oleh
ditemukan niat pelanggan untuk perusahaan, tingkat frekuensi penggunaan
merekomendasikan kepada orang lainjasa yang ditawarkan oleh perusahaan, serta
semakin tinggi (57%). Hal ini memberikan adanya keinginan dari konsumen tersebut
suatu indikasi bahwa perusahaan tersebutintuk tidak berganti pada jasa perusahaan
mempunyai bisnis yang cerah di masa yandain.

akan datang. Sehingga sikap yang baik

tentang kualitas pelayanan pada karyawan

LOTTEMart Wholesale Semarang merupakan



PENUTUP menjaga kemasan banded agar tetap rapi,
Simpulan memberi jaminan pemberian garansi yang
Berdasarkan pada pembahasan datebih lama dan yang lebih baik, serta
hasil analisis pada bab sebelumnya, makaneningkatkan standar kualitas mutu yang
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : sesuai dengan memastikan bahwa semua
1. Kualitas produk yang ditawarkan di produk bertanda SNI. Kedua meningkatkan
LOTTEMart  Wholesale Semarang kualitas pelayanan dengan cara selalu
sebagian besar responden (60%) menilamenjaga kebersihan area belanja dan
baik. memperbaiki sarana dan fasilitas yang
2. Kualitas pelayanan  karyawan di mendukung kelancaran berbelanja seperti
LOTTEMart  Wholesale Semarang membersihkan toilet, mushola, dan tempat
sebagian besar responden (59%) menilaparkir di LOTTEMartWholesale Semarang.
baik.
4. Loyalitas pelanggan Grup 20 di DAFTAR PUSTAKA

LOTTEMart  Wholesale ~ Semarang, Ghozali, Imam. 2007.Aplikas Analisis
sebagian besar responden  (56%) Multivariate Dengan  Program

memiliki bersikap loyal. ) :
5. Kualitas produk berpengaruh positif dan SP.SS Semargng : Badan Penerbit
Universitas Diponegoro.

signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Grup 20 di LOTTEMart Wholesale  Griffin, Jill. 1996 Customer Loyalty: How toe

Semarang. Earn it, How to keep it,New York:
6. Kualitas pelayanan berpengaruh positif Simon and Chuster,Inc

dan signifikan terhadap loyalitas Kotler, Philip dan Gary Amstrong. 2008.

pelanggan Grup 20 di LOTTEMart Prinsip-orinsio P o iilid 1
Wholesale Semarang. p-prinsip Pemasaran, - J :
Jakarta : Erlangga.

7. Kualitas produk dan kualitas pelayanan . ) .
secara  bersama-sama berpengarutlrUp'yoad" Rambat dan A. Hamdani. 2002.

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Pemasaran Jasa, Edisi Millenium Jilid
Grup 20 di LOTTEMart Wholesale 1, Jakarta: Prehalindo
Semarang. Nasution, MN. 2001. Manajemen Mutu
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saran yang dapat dijadikan masukan bagi . Yogyakarta : And Oﬂset
pihak ~pemilik LOTTEMart Wholesale Tjiptono, Fandy. 2001Srategi Pemasaran.
Semarang, pertama mempertahankan kualitas Yogyakarta : Andi Offset
produk yang dijual, salah satu caranya adalah

dengan kebijakan retur, yaitu bahwa apabila

barang yang dijual terdapat kerusakan, maka

pihak LOTTEMartWholesale Semarang akan

mengembalikannya kepada upHer.

Sedangkan bagi konsumen yang menilai

kualitas produk masih rendah dapat

meningkatkan kualitas produk dari segi

memperbanyak jenis atau ragam merek,

meningkatkan kualitas kemasan dengan cara

Saran



