SKRIPSI

PENGARUH KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PADA SWALAYAN SMART PASIR
PENGARAIAN

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Memperoleh Gelar Sarjana EkonomiPada Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Pasir Pengaraian

OLEH:

NURAFNI
NIM : 1025134

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PASIR PENGARAIAN
2015



HALAMAN PENGESAHAN

NAMA : Nurafni
NIM : 1025134
JUDUL PENELITIAN . PENGARUH KEPUASAN TERHADAP

" LOYALITAS KONSUMEN PADA SWALAYAN
SMART PASIR PENGARAIAN

Skripsi ini telah di uji dan dipertahankan pada ujian akhir Komprehensif Program
Studi Manajemen pada hari Kamis 04 September 2015 dan telah dilakukan

perbaikan sesuai dengan kesimpulan dan Saran Tim Penguji.
Pasir Pengaraian, 04 September 2015
Pembimbing II

man, SE., MM Hidayat, SE., MM
18108502 NIDN. 1027058603

Penguji Ujian Akhir Komprehensif

Penguji II Penguji I11

S

Seprini, SE.*MM
NIDN. 1025097804

Welven Aida, MPd
NUPN. 9910002129

Mengetahui,
Dekan Fakultas Ekoniomi Universitas Pasir Pengaraian




PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya :

Nama . Nurafni

Nomor mahasiswa : 1025134

Program studi : Manajemen S1

Judul Skripsi " PENGARUH KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PADA SWALAYAN SMART PASIR
PENGARAIAN

Saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa yang tertulis dalam skripsi ini
benar-benar karya saya sendiri, tidak terdapat keseluruhan atau sebagian tulisan
orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin atau meniru dalam bentuk
apapun tanpa memberikan pengakuan penulis aslinya. Pendapat atau temuan
orang lain yang terdapat dalam skripsi ini dikutip atau dirujuk berdasarkan kode
etik ilmiah. Apabila dikemudian hari skripsi ini terbukti hasil salinan atau tiruan
dari karya tulis orang lain, maka saya bersedia menerima sanksi sesuai dengan

ketentuan yang berlaku.

Pasir Pengaraian, Oktober 2015

Yang Membuat Pernyataan




ABSTRAK

Nurafni. 1025134 2015 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Swalayan Smart Pasir Pengaraian Kecamatan Rambah Kabupaten
Rokan Hulu. Pembimbing Utama : Arrafigur Rahman,SE.,MM, dan
Pembimbing Kedua : Hidayat,SE.,MM

Perusahaan  harus memiliki  keunggulan bersaing agar dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan. Untuk meraih keunggulan bersaing tersebut
adalah dengan kepuasan pelanggan.Tujuan yang dikaji dalam penelitian ini
adalah: (1) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan SMART Swalayan
Pasir Pengaraian (2) Untuk mengetahui pengaruh loyalitas konsumen pada
Swalayan SMART Pasir Pengaraian (3) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas konsumen pada Swalayan SMART Pasir Pengaraian. Variabel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Metode pengumpulan data menggunakan metode kuesioner yang
diukur dengan menggunakan skala likert. Untuk menganalisis menggunakan
metode analisis deskriptif persentase dan analisis regresi sederhana. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa: Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien 0,62 dan thiung= 4,306 dengan
signifikansi 0,000. karena signifikansi >0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima. Diperoleh hasil regresi yaitu 22,969+0,621. Pengujian kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan adanya pengaruh yang
simultan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai probabilitas < 0,00. Simpulan dalam
penelitian ini terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah: (1) Pihak SMART
Swalayan Pasir Pengaraian hendaknya mengadakan pendidikan dan pelatihan bagi
karyawan sehingga dapat meningkatkan pelayanannya kepada
pelanggan.Diharapkan kepada peneliti berikutnya untuk meneliti variabel lain
yang dimungkinkan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan seperti
brand trust.

Kata kunci : Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
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