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Abstrak

Kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan.konsumen cenderung loyal
ketika mereka merasakan pelayanan yang baik. Selain itu, harga yang
terjangkau dan sesuai dengan kualitas produk juga menjadi faktor
penentu. Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah terdapat
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan
pada konsumen Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota

Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan
mengetahui seberapa besar pengaruh:(1) Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen

Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya. (2)
Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen
Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya. (3)
Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada konsumen Greensmart Kaza Mall
Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan
metode pendekatan kuantitatif. Metode pengumpulan data
menggunakan pengamatan dan kuesioner. Teknik pengambilan
sampel menggunakan accidental sampling. Dikarenakan populasi
dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya, maka rumus yang
dibutuhkan untuk mengetahui jumlah sampel adalah dengan
menggunakan rumus Lemeshow dan didapat sampel yaitu berjumlah
96 responden. Hasil penelitian menunjukan uji F diperoleh Fnitung
85,891 nilai signifikan sebesar 0,000 artinya, adanya pengaruh
variabel kualitas pelayanan (Xi) dan harga (X:) secara bersamaan
terhadap loyalitas pelanggan (Y) di Greensmart Kaza Mall kecamatan
Tambaksari kota Surabaya.
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I. PENDAHULUAN

Di indonesia bisnis ritel sedang digemari oleh banyak pengusaha sehingga persaingan
sangat ketat. Dalam situasi seperti ini, setiap bisnis harus membuat keunggulan unik agar dapat
bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan lain dalam industri yang sama. Produk
atau jasa yang memiliki kualitas tinggi dan pelayanan yang baik maka hal tersebut akan
memunculkan sikap loyalitas pelanggan. Penyediaan barang adalah salah satu upaya agar
memenuhi kebutuhan konsumen. Perusahaan ritel menjual barang secara langsung kepada
pelanggan, baik untuk keperluan pribadi maupun bisnis. Upaya yang dapat dilakukan agar
pelanggan menjadi loyal yaitu perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik dan harga
yang bersaing.

CV GREENSMART ialah perusahaan yang berada dibidang ritel. Perusahaan ini telah berdiri
selama lebih dari 10 tahun, saat ini ada 15 outlet Greensmart di seluruh Indonesia dari 3 kota
(Sidoarjo,Gresik,Surabaya). Visi CV. Greensmart adalah menjadi pionir pusat belanja kebutuhan
rumah tangga dengan harga kaki lima dan kenyamanan bintang lima bagi semua kalangan. Toko
Greensmart memberikan variasi produk yang beragam serta layanan dengan kualitas tinggi
tetapi harga terjangkau. Toko Greensmart menyediakan berbagai keperluan rumah tangga dari
sembako, keperluan dapur, minuman sehari-hari, makanan ringan, permen, dan lain sebagainya.
Toko Greensmart dapat disebut sebagai top of mind toko yang menjual produk bayi dan susu
balita terlengkap dan termurah. Memberikan layanan yang baik dan harga yang bersahabat
adalah salah satu dari banyaknya strategi pemasaran yang dapat digunakan. Yang dapat
mempengaruhi sikap loyalitas yang dimiliki pelanggan ialah melalui harga dan kualitas
pelayanan. Perusahaan dapat meningkatkan sikap loyalitas para pelanggan dengan cara
memberi pengalaman berbelanja pelanggan yang menyenangkan, pelanggan akan merasa
bahagia ketika berbelanja sehingga dapat menumbuhkan sikap loyalitas para pelanggan.
Loyalitas pelanggan memberikan keunggulan bersaing bagi perusahaan karena memiliki nilai
strategis. Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan demi keberlangsungan hidup
suatu perusahaan. Kualitas pelayanan harus menjadi komponen utama perhatian perusahaan
karena pelanggan yang puas secara tidak langsung akan menjadi lebih loyal, dapat mendorong
rekomendasi dari mulut kemulut, dan bahkan dapat memperbaiki reputasi perusahaan.
Perusahaan harus memperhatikan dalam mendapatkan sikap loyalitas pelanggan. Dalam
mendapatkan loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan.

Berdasarkan urain diatas, tujuan penelitian ini yaitu: (1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Greensmart Kaza Mall Kecamatan
Tambaksari Kota Surabaya. (2) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan
pada konsumen Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya. (3) Untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan pada konsumen Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya.
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II. METODE PENELITIAN

Tempat Dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di Kaza Mall yang ada Kecamatan Tambaksari Kabupaten Surabaya.
Penelitian dilakukan pada Bulan April-Juni 2024

Metode Penelitian

Untuk melakukan penelitiannya penulis menggunakan jenis penelitian kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2017) Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian berlandaskan filsafat
positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, mengumpulkan data
menggunakan instrumen penelitian, dan menganalisis data secara kuantitatif atau statistik untuk
menguji hipotesis yang telah dibuat. Penulis memilih metode ini karena sesuai dengan jenis
masalah dan data yang mereka gunakan dalam penelitian mereka.

Metode Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2019), cara pengumpulan data dapat dilakukan dengan penyebaran
kuesioner dalam bentuk google form. Peneliti menggunakan kuesioner atau wawancara dalam
pengumpulan data. Pada kuesioner diberikan petunjuk pengisian agar responden dapat
mengisi jawaban sesuai dengan petunjuk serta arahan yang diberikan oleh peneliti.

Metode Pengolahan dan Analisis Data

Data yang diperoleh diolah dan dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif
kualitatif untuk menjelaskan bauran pemasaran dan analisis kuantitatif dengan skala likert untuk
menentukan loyalitas pelanggan.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Greensmart merupakan perusahaan yang bergerak dibidang retail dengan beberapa
konsep toko. Greensmart dan Greens Babyshop menyasar pelanggan dari kalangan menengah
ke bawah. Pembukaan outlet baru di Kaza Mall Surabaya pada tanggal 23 September 2021.
Sebelumnya Greensmart telah hadir di Surabaya Barat,namun ini adalah pertama kali mereka
memperluas kehadiran ke pusat perbelanjaan di Surabaya Timur.

A. Karakteristik Responden

Karakteristik responden ini digunakan untuk mengetahui keragaman dari responden
berdasarkan jenis kelamin dan usia. Jumlah responden yang diteliti dan dianalisis dalam
penelitian ini yaitu berjumlah 96 orang responden. Gambaran tentang karakteristik responden
diperoleh dari data diri yang terdapat pada kuesioner penelitian. Dengan adanya data ini,
diharapkan dapat memberikan gambaran yang cukup jelas mengenai responden.
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Berdasarkan grafik diatas dapat dianalisis dimana terdapat total 96 responden. Dimana
perempuan sebanyak 56,25% dengan jumlah 54 responden, sedangkan laki-laki sebanyak 43,75%
atau dengan jumlah 42 responden. Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas adalah responden
berjenis kelamin perempuan adalah konsumen Greensmart Kaza Mall. Dan dapat dianalisis
berdasarkan kelompok umur yang memiliki jumlah terbanyak adalah usia 19-25 tahun dengan
jumlah 68 responden (70,83%). Sedangkan, kelompok umur yang memiliki jumlah terendah
adalah usia <19 tahun dengan jumlah 2 responden (2,08%). Maka dapat disimpulkan bahwa
kelompok responden konsumen Greensmart Kaza Mall yang paling dominan yaitu usia 19-25
tahun.

B. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Masyarakat Pada Konsumen
Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya.

Kualitas pelayanan merupakan dasar utama untuk mengetahui tingkat kepuasan dan
loyalitas konsumen. Perusahaan dapat dianggap baik jika mampu menyediakan barang atau jasa
yang sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik akan sangat
berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Unstandardized Stanc
Coefficients o

oefficients
Model B | S| Bew t | s
1 [Comstan) |18 2155 8640
TOTAL_ a1 ] 4] sus[ o
X1
TOTAL 316 0% W sl
2

2. Dependent Variable: Tota_Y

Berdasarkan Tabel 1 maka dapat diketahui bahwa nilai SIG dri variabel Kualitas
Pelayanan (X1) yaitu 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 5,118 > 1,986 maka kesimpulannya
yaitu terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan.
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C. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Masyarakat Pada Konsumen Greensmart
Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya.

Harga juga memiliki dampak besar terhadap loyalitas pelanggan. Ketika harga produk
atau layanan sesuai dengan nilai yang diberikan, konsumen cenderung merasa puas dan bersedia
untuk kembali membeli. Harga yang terjangkau dan sepadan dengan kualitas pelayanan dapat
membangun kepercayaan dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Coefficients'

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.803 2155 -836| 405

TOTAL
X2

TOTAL_
X

a. Dependent Variable: Total Y

516 099 H205207) 000

A4 081 434 SI18 000

Berdasarkan Tabel 2 hasil analisis regresi linear berganda menunujukkan variabel harga
mempunyai pengaruh positif terhadap variabel (Y) berarti bahwa setiap kenaikan 1 unit variabel
(X1) maka akan menambah nilai (Y) sebesar 0,516

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Masyarakat Pada
Konsumen Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari Kota Surabaya.

Kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Pelanggan sering melihat faktor-faktor ini saat memutuskan apakah
mereka tertarik dengan produk tertentu sebelum melakukan pembelian.

Adjusted R | Std. Error of
Model| R |RSquare| Square | the Estimate
| N5 69 Ml 2114
. Predictors: (Constant), TOTAL X2, TOTAL XI

Berdasarkan Tabel 3 maka dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,649 atau 64%
yang menggambarkan bahwa terdapat pengaruh yang simultan antara variabel kualitas
pelayanan dan harga terhadap variabel loyalitas pelanggan sebesar 64% dan sisanya 36%
dipengaruhi oleh variabel lain.

IV. KESIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari
kota Surabaya. Hal tersebut disebabkan oleh kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh
Greensmart sesuai dengan keinginan konsumen. Begitupula Harga juga berpengaruh secara
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parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Greensmart Kaza Mall Kecamatan Tambaksari kota
Surabaya. Hal tersebut dibuktikan oleh konsumen bahwa produk yang dijual Greensmart
memiliki harga yang terjangkau.

SARAN

Diharapkan pihak Greensmart Kaza Mall memperhatikan kualitas pelayanan terutama
dari segi indikator dari kualitas pelayanan yaitu diantaranya: a) keandalan, misalnya
meningkatkan dalam hal pelayanan dalam menangani masalah yang cepat. b) jaminan, misalnya
memastikan ketersediaan produk di toko. ¢) wujud layanan, misalnya adanya layanan
pengiriman produk kepada pelanggan,baik melalui kurir internal maupun pihak ketiga. Untuk
memberikan kemudahan bagi pelanggan yang tidak dapat datang ke outlet. d) Perhatian,
misalnya memperhatikan kesejahteraan dan kebahagiaan karyawan. e) mengadakan
demonstrasi produk secara lansung di toko.

V. UCAPAN TERIMAKASIH

Ucapan terimakasih disampaikan kepada konsumen Greensamrt Kaza Mall Kecamatan
Tambaksari Kota Surabaya yang telah memberikan informasi mengenai Greensmart Kaza Mall,
serta telah bersedia menjadi responden dalam penelitian. Terimakasih juga disampaikan
kepada dosen pembimbing yang telah membimbing selama penyusunan jurnal.
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