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Abstrak:

Ainul Sholikah: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pusat Oleh-Oleh GTT Kediri,
Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.

Pada tahun ke tahun perkembangan industri oleh-oleh khususnya di Kediri dan
sekitarnya mengalami perkembangan yang sangat pesat. Pertumbuhan persaingan
bisnis tersebut menuntut para pelaku bisnis untuk mempertahankan loyalitas
pelanggannya. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis loyalitas pelanggan yang
ditinjau dari kualitas pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan di Pusat Oleh-oleh
GTT Kediri. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausalitas dan
pengumpulan data dengan kuesioner. Dalam penelitian ini menggunakan 70
responden yang diambil dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling.
Metode analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan IBM
SPSS Statistic 23. Hasil penelitian ini menyatakan terdapat pengaruh signifikan
baik secara parsial maupun simultan kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pusat oleh-oleh merupakan salah satu tujuan yang dikunjungi oleh
wisatawan. Pada tahun ke tahun perkembangan industri oleh-oleh khas
daerah khususnya di Kediri dan sekitarnya mengalami perkembangan yang
sangat pesat (Prihandini, 2021). Seperti yang diketahui ada berbagai
macam pusat oleh-oleh di Kediri antara lain Pusat Tahu Takwa Kediri,
Pusat Oleh-oleh Shinta, Pusat Oleh-oleh GTT Kediri, Pusat Oleh-oleh
Kediri 99, Tahu Bah Kacung, Pusat Oleh-oleh Mak Plengeh, Pusat Tahu
LYM, Pusat Oleh-oleh Matahari dan lain-lain. Adanya pusat oleh-oleh
yang tersebar di Kediri menjadikan persaingan bisnis yang semakin ketat.
Maka, perlu bagi pengusaha toko oleh-oleh untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hal ini juga menjadi suatu permasalahan bagi bisnis Pusat
Oleh-oleh GTT Kediri, sebagai salah satu industri bisnis oleh-oleh di
Kediri.

Pertumbuhan persaingan bisnis tersebut menuntut para pelaku
bisnis untuk mempertahankan loyalitas pelanggannya (Samari et al.,
2023). Loyalitas pelanggan mengacu pada kesetiaan pelanggan terhadap
suatu brand, pengecer atau supplier (Tjiptono et al, 2017). Hal ini
didasarkan pada sikap pelanggan yang sangat baik dan ditunjukkan dengan

pembelian rutin mereka. Untuk itu, kesetiaan pelanggan akan berdampak
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positif pada keberlanjutan bisnis (Subagyo & Purnomo, 2022).
Berdasarkan hasil observasi yang ditemukan peneliti, Pusat Oleh-oleh
GTT Kediri sudah berupaya untuk mempertahankan Kkesetiaan
pelanggannya dengan memberikan kualitas baik dari segi layanan maupun
fasilitas. Namun ada fakta bahwa masih ada konsumen yang tidak
melakukan pembelian ulang dan tidak menyarankan toko ke orang lain.
Hal itu ditunjukkan dari hasil wawancara awal yang dilakukan oleh
peneliti.

Dari hasil wawancara tersebut diantaranya, dari Saudara (W) yang
mengatakan “Saya baru kali ini mampir disini, menurut saya sudah bagus
sih mbak-mbaknya ramah tapi karena rame jadi berdesakan dan antri di
kasirnya. Untuk selanjutnya saya ingin beli di toko oleh-oleh lainnya yang
ada di Kediri karena saya belum puas belanja disini, jadi saya tidak
berani merekomendasikan toko ini ke rekan-rekan saya”. Saudari (WZ)
mengatakan “Banyak oleh-oleh yang bisa dibeli disini, sayangnya tempat
kurang besar, kasir juga kurang karena biasanya yang mampir banyak
rombongan yang jalan-jalan ke Kediri, jadi selalu numpuk di kasir jadi
lama. Mau menunggu diluar juga tidak ada tempat duduknya sama sekali.
Kalau mau sekedar duduk atau istirahat bisanya di lantai depan
musholla”. Saudara (B) mengatakan ‘“Tempatnya bersih rapi tapi agak
sempit, mau milih produk agak sulit kalau pas rame, informasi dari
karyawan juga kurang update, jadi sering tidak dapat jajan yang saya

cari, jadi saya beli ke toko oleh-oleh lain”.



Dari pernyataan pra penelitian tersebut tampak bahwa ada
beberapa faktor yang menyebabkan konsumen memutuskan melakukan
pembelian (Hasan et al., 2023). Beberapa faktor tersebut diantaranya
kualitas pelayanan (Purnomo et al., 2021). Kualitas pelayanan yang baik
pada dasarnya akan berdampak positif pada kepuasan yang dirasakan
pengunjung, dari kepuasan akan menciptakan loyalitas pelanggan yang
dapat meningkatkan bisnis (Zainal et al., 2018).

Kualitas pelayanan berkaitan dengan harapan pelanggan vyaitu
memastikan bahwa penyajiannya dapat memenuhi harapan mereka secara
tepat (Tjiptono, 2014). Berdasarkan hasil observasi, Pusat Oleh-oleh GTT
Kediri sudah memberikan kualitas pelayanan yang baik, namun masih
terdapat konsumen yang merasakan tidak mendapatkan tingkat kualitas
pelayanan yang sesuai harapannya. Ini ditunjukkan dengan pendapat
pembeli yang menilai bahwa pelayanan yang diberikan masih lama dan
informasi yang diberikan kurang akurat.

Kualitas pelayanan yang memuaskan dapat menjadi faktor yang
mendorong mereka untuk kembali menggunakan atau membeli produk
yang sesuai dengan harapannya (Riyanti et al., 2022) ; (Purnomo et al.,
2020). Sejalan dengan penelitian Kristanto Chandra & Thomas Santoso,
(2021) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Hal ini berarti jika terdapat
peningkatan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan maka loyalitas

pelanggan juga akan ikut meningkat (Chandra & Santoso, 2021).



Sisi lain yang perlu dipertimbangkan selain kualitas pelayanan
adalah fasilitas yang disediakan. Fasilitas sebagai sarana untuk
mendukung bisnis ketika sedang memasarkan barang dan jasanya, adapun
fasilitas berupa barang-barang yang ditempatkan di lokasi bisnis untuk
memberikan pengalaman nyaman bagi pelanggan (Muawanah, 2020).
Berdasarkan hasil observasi, terdapat pelanggan yang mengeluhkan tidak
leluasa ketika berbelanja karena ruangan yang sempit dan tidak ada tempat
duduk atau istirahat.

Untuk itu, fasilitas mempunyai dampak bagi loyalitas pelanggan,
karena tingkat fasilitas yang tersedia mempermudah pelanggan dalam
beraktivitas dan membuat mereka merasa nyaman saat menggunakan
fasilitas tersebut (Susanto et al., 2023). Sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Hasan Ubaidillah, (2020) yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara fasilitas terhadap loyalitas
konsumen (Ubaidillah, 2020).

Pemilik bisnis perlu melakukan segala upaya mereka untuk
menjamin kepuasan pelanggan agar mereka tetap setia terhadap
perusahaan (Samari et al., 2023). Kepuasan merupakan keadaan emosional
yang dihasilkan dari seseorang membandingkan seberapa baik Kinerja
produk maupun layanan dengan harapan yang mereka miliki (Kotler &
Amstrong, 2017).

Dari penjelasan tersebut terlihat bahwa kepuasan pelanggan

memainkan peran penting dalam menjaga kesetiaan pelanggan.



Berdasarkan hasil observasi, perusahaan sudah melakukan upaya untuk
membuat mereka puas. Namun, masih terdapat pendapat negatif yang
membuat mereka tidak puas untuk berbelanja seperti ruangan yang sempit
sehingga kesulitan memilih produk ketika ramai, informasi yang kurang
akurat dari pegawai, tidak update stok produk, kurangnya tempat duduk
dan istirahat.

Dengan demikian, kepuasan pelanggan merupakan hal yang
penting dan akan memberikan dampak pada keberlanjutan bisnis. Sejalan
dengan penelitian Imran et al, (2023) yang menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen,
yang berarti jika perusahaan melakukan peningkatan kepuasan konsumen
maka akan meningkat pula loyalitas konsumen (Imran et al., 2023).

Berdasarkan fenomena yang ditemukan peneliti, Pusat Oleh-oleh
GTT Kediri masih memperoleh tanggapan negatif dari pelanggannya.
Adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan yang terjadi
serta kurangnya penelitian sebelumnya terkait studi tentang bagaimana
kualitas pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
berkorelasi satu sama lain di Pusat Oleh-Olen GTT Kediri, hal ini
mengindikasikan kebutuhan akan penelitian yang lebih mendalam
mengenai fenomena tersebut. Oleh karena itu, peneliti ingin melaksanakan
penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pusat Oleh-

Oleh GTT Kediri.



B. Identifikasi Masalah
Seiring dengan penyajian latar belakang tersebut, menunjukkan
sejumlah permasalahan yang perlu diidentifikasi agar mampu menjelaskan
mengapa penelitian yang akan dilakukan memiliki relevansi dan urgensi.

Berikut adalah identifikasi masalah pada penelitian ini :

1. Terdapat konsumen yang tidak melakukan pembelian berulang, tidak
turut menyarankan toko ke orang lain dan melakukan pembelian di
toko oleh-oleh lain.

2. Terdapat keluhan pelanggan yang menilai pelayanan yang diberikan
lama sehingga banyak pengunjung yang antre di kasir, karyawan
kurang memberikan informasi yang akurat terkait stock produk.

3. Terdapat keluhan pelanggan yang tidak leluasa ketika belanja karena
ruangan yang sempit dan tidak ada tempat duduk sehingga tidak
nyaman untuk dijadikan tempat istirahat.

4. Terdapat pelanggan yang tidak puas berbelanja karena terbatasnya
ruangan sehingga kesulitan memilih produk ketika ramai, informasi
yang kurang akurat dari karyawan, tidak update stok produk,

kurangnya tempat duduk dan istirahat.

C. Pembatasan Masalah
Dengan merujuk kepada latar belakang masalah yang telah
disajikan, penting untuk melakukan pembatasan permasalahan dalam

kajian penelitian ini. Pembatasan masalah dilakukan karena permasalahan



yang diteliti sangat luas dan dipengaruhi oleh banyak faktor. Untuk itu
diperlukan pembatasan masalah, sehingga penelitian ini difokuskan hanya
meneliti pelanggan Pusat Oleh-Oleh GTT Kediri dengan memakai variabel
independen kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2), kepuasan pelanggan

(X3) dan loyalitas konsumen (YY) selaku variabel dependen.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan penyajian latar belakang, ditemukan rumusan

masalahnya, antara lain:

1. Apakah Kkualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri?

2. Apakah fasilitas secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri?

3. Apakah kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri?

4. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepuasan pelanggan secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh

GTT Kediri?

. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mempelajari lebih lanjut terkait
apa yang ingin diketahui peneliti berdasarkan rumusan masalah yang telah

dijelaskan, yaitu:



1. Untuk menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri.

2. Untuk menguji apakah fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri.

3. Untuk menguji apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh GTT Kediri.

4. Untuk menguji apakah kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan
pelanggan berpengaruh pada loyalitas pelanggan di Pusat Oleh-oleh

GTT Kediri.

F. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Dari segi teori, harapannya adalah bahwa temuan penelitian ini
bisa menurunkan penjelasan yang mendalam dan kontribusi untuk
memperkaya pengetahuan serta pemahaman mengenai variabel
kualitas pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan berhubungan satu sama lain pada suatu perusahaan industri
maupun perusahaan jasa.
2. Secara Praktis
a. Bagi Peneliti
1) Untuk memperluas pengetahuan serta pemahaman terkait

bidang manajemen pemasaran secara khusus pada kualitas



pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.

2) Untuk sarana pelatihan kepada penulis guna melakukan
penelitian dan melengkapi tugas akhir skripsi guna
memperoleh gelar Sarjana pada Program Studi Manajemen
Universitas Nusantara PGRI Kediri.

b. Bagi Perusahaan
Diharapkan pada penelitian ini dapat menurunkan referensi,
wawasan tambahan mengenai kualitas pelayanan, kelengkapan
fasilitas dan kepuasan pelanggan guna meningkatkan loyalitas
pelanggan.
c. Bagi Akademisi

1) Untuk meningkatkan pengetahuan tentang faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan melalui kualitas pelayanan,
fasilitas dan kepuasan pelanggan serta memberikan kontribusi
yang bermanfaat bagi peneliti selanjutnya dengan topik yang
relevan.

2) Diharapkan juga bahwa penelitian ini bisa memberikan
kontribusi nilai tambah bagi mahasiswa dalam pengetahuan
yang didapatkan dari skripsi ini.

3. Untuk Peneliti Selanjutnya
Para peneliti yang membutuhkan data ini dapat menggunakan

penelitian ini sebagai sumber informasi dan rujukan, serta menjadi
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dasar perbandingan untuk penelitian selanjutnya terkait dengan mutu

pelayanan, kelengkapan fasilitas, kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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