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ABSTRAK

RIAH MALEM. NPM. 1080063 “PENGARUH PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA KOPERASI PUSKOPKAR |
MEDAN?". sKRIPSI 2014,

Tujnan dalam penelitian ini adalah wntuk mengetahui dan menganalisis
pengaiuh pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Koperasi Puskopkar 1
Medan. jenis peaelitian ini adalah asosiatif. Populasi pada penelitian ini adalah
pelanggan koperasi di Puskopkar | Medan tahun 2013. Metode pengambilan
sampel menggunakan metode purposive sampiling, maka pengambilan sampel
sebanyak 98 orang responden. Teknik pengumpulan data menggunakan angket.
Teknik analisis yang dipergunakan adalah menggunakan uji statistik
menggunakan model regresi linier sedechana dengan menggunakan bantuan
SPSS for windgws 17.00. Hasil penelian menyatakan bahwa pelayanan
berpengarubi positif terhadap loyalitas pelanggan pada Koperasi Puskopkar 1
Medan dengan demikian hipotesis diterima (tly). Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan dari sustu perusahaan jasa adalah merupakan suatu hal yang bisa
dikatakan komplek, tersusun dari banyak dimensi unik yang didasaskan pada
pengalaman yang berbeda dari pelanggan pada saat mengalami penerimaan
proses layanan,

Kata Kunci : Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
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BAR 1

PENDAHULUAN

A. Lawmr Belakaag Masalah

Prospek masa depan koperasi sebagai suatu badan usaha yang diharapkan
menjadi soko guru perekonomian seperti amanat konstitusi negara (UUD 45)
sangat ditentukan oleh mampu tidaknya kemandirian dilaksanakan untuk
menjawab wntangan dan ancaman. Sementara dilihat dan fungsi badan usaha,
ketangguhan koperasi dapat di ukur olch kemampuannya dalam mengembangkan
dan menguasai pasar. Koperasi harus mampu memberikan altematif rasional bagi
pelanggannya (anggota) melalui beibagai kebijakan insentif usaha maupun
perbaikan dalam teknis pelayanan pelanggan.

Pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang
diberikan oleh suatu pihak yang pada dasamya tidak berwujud dan tidak pula
berakibat kepemilikan sesustu (Kotler, 2008:83). Pengertian yang lebih luas juga
bahwa pelayanan merupakan usahs apa saja yang mempertinggi kepuasan
pelanggan.

Ada dua faktor yang dijadikan pedoman anggota yaitu layanan yang
diterima dan hasapannya tentang layanan yang akan diberikan. Ketika anggota
memutuskan untuk becransaksi dalam bentuk apapun pada koperasi sebenamya
mereka sudah mempunyai harapan tentang layanan seperti apa yang akan
diperoleh berdasarkan pepgalamannya, komunikasi dari mulut - kemulut yang

pemah didengamya, informasi lain yang pemah diterima serta dipengaruhi oleh

kebutuhannya. Selain dipengaruhi oleh pengalaman, hasagan yang ada pada
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pelanggan koperasi amu anggota koperasi juga dipengaruhi oleh komunikasi
eksternal yang dilakukan oleh pengurus arau pengelola mengenai koperasi kepada
anggota atau masyasrakar Dalam hal ini diperlukan pentingnya promosi yang
sesuai dengan kenyataan karena jika tidak memuaskan layanan akan
mengecewakan, oleh karena itu diperlukan komunikasi pemasaran yang dilakukan
secara &epat agar dapat memenuhi kebutuhan serta keinginan dan agesat anggom.
Scbuah perusahaan yang didirikan sk ada aitinya tanpa adanya pefanggan.
’Tujuan perusahaan adalah untuk menciptakan pelanggan’’, pendapat di atas
dapat dipahami bahwa pelanggan merupakan faktor penting yang harus
diperhatikan oleh perusahaan Pada organisasi koperasi, pelanggannya adalah
anggota sendii, koperasi merupakan organisasi yang anggosanya sebagai pemilik
dan sekaligus sebagai pelanggan . upaya untuk menciptakan dan mempertahankan
pelanggan hemndaknya menjadi prioritas yang lebih besar bagi pevusahaan Lebih
dap itu hendaknya perusahaan juga terus berupaya agar pelanggan dapat menjadi
pelanggan yang loyal. Salah satu upaya untuk menciptekan, mempectahankan, dan
meningkatkan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan adalah dengan cara
memberikan pelayanan yang berkualitas secara konsisten dan lebih baik, serta
memberikan pelayanan yang lebih unggul dan pada pesaing. Intinya, *’bagaimana
menciptakan performance yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
Fenomena yang dijumpai di Puskopkar | Medan dilihat dan pelayanan jass
perkoperasian tersebut tidak sesuai dengan persepsi pelanggan maka,

kemungkinan besar pelanggan tersebut alean melakukan camatan negatif dar:
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