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Abstract. The increasingly intense business competition requires business actors to improve service quality in order to maintain customer loyalty.
However, based on customer reviews on Google Review, HM 25 Frozen Food in Jabon District, Sidoarjo Regency faces service-related issues,
particularly concerning the attitude of cashiers perceived as unfriendly. This may negatively impact customer satisfaction and loyalty if not addressed
promptly. This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction and loyalty at HM 25 Frozen Food in Sidoarjo using a
_Partial Least Squares ( Service quality is measured through five main dimensions:

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The study involved 66 randomly selected respondents and used a Likert scale
questionnaire as the research instrument. The analysis results show that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, and customer satisfaction significantly influences customer loyalty. Additionally, service quality also has a direct and significant impact
on loyalty. This research recommends that HM 25 Frozen Food improve its service quality through employee training and the implementation of service
standards to enhance customer satisfaction and loyalty.

Keywords - Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, SEM-PLS

Abstrak. Persaingan bisnis yang semakin_ketat menuntut pelaku usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan loyalitas
pelanggan. Namun, berdasarkan ulasan pelanggan di Google Review, HM 25 Frozen Food di Kecamatan Jabon, Kabupaten Sidoarjo menghadapi
permasalahan dalam aspek pelayanan, khususnya pada sikap kasir yang dianggap kurang ramah. Hal ini dapat berdampak pada kepuasan dan loyalitas
pelanggan jika tidak segera ditangani. Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi sejauh mana kualitas pelayanan memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan pada HM 25 Frozen Food di Sidoarjo Dengan menerapkan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis Partial Least
Square (PLS), kualitas pelayanan dinilai melalui lima aspek utama, yaitu keandalan, responsivitas, jaminan, empati, serta bukti fisik.. Penelitian ini
melibatkan 66 responden yang dipilih secara acak dan dianalisis menggunakan instrumen kuisioner dengan skala Likert. Hasil_analisis menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan _pelanggan,__dan kepuasan _pelanggan juga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan secara langsung juga memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Penelitian ini merekomendasikan agar HM 25 Frozen Food meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan karyawan dan penerapan standar
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan.

Kata Kunci - Frozen Food , Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, SEM-PLS

I. Pendahuluan

Kualitas pelayanan merupakan aspek yang mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui
dimensi pelayanan tertentu seperti keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti
fisik (tangible) [1]. kualitas layanan adalah proses yang dilakukan satu pihak kepada pihak lain _dengan tujuan memberikan rasa puas atas barang
atau jasa yang diberikan[2]. Pelayanan yang berkualitas tinggi akan memperkuat citra perusahaan di mata pelanggan, membangun hubungan jangka
panjang, dan memberikan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan [3].

Kualitas pelayanan yang baik akan berdampak langsung terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah salah satu elemen kunci dalam
manajemen bisnis modern dan merupakan indikator utama dalam mengevaluasi kinerja sebuah perusahaan. Dalam literatur akademis, kepuasan
pelanggan sering didefinisikan sebagai evaluasi subjektif yang dilakukan oleh pelanggan mengenaikualitas produk atau layanan yang mereka terima
dibandingkan dengan harapan mereka [4]. Kepuasan merupakan hasil dari perbandingan antara ekspektasi sebelum pembelian dan persepsi terhadap
pelayanan sesudahnya. Pelanggan yang mengalami kepuasan terhadap layanan cenderung menunjukkan niat untuk melakukan pembelian ulang di
masa mendatang, memiliki persepsi positif terhadap merek, dan secara tidak langsung meningkatkan loyalitas [5].



Dalam jangka panjang, kepuasan pelanggan menjadi fondasi terbentuknya loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah kondisi psikologis yang
tercermin dalam komitmen untuk terus menggunakan produk atau jasa suatu perusahaan secara konsisten. Loyalitas pelanggan merupakan faktor
utama dalam menjaga keberlangsungan usaha. Pelanggan yang loyal tidak hanya memberikan kontribusi pendapatan secara berulang, tetapi juga
berperan sebagai agen promosi melalui rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) [6]. Loyalitas juga membuat pelanggan menjadi lebih tahan
terhadap promosi atau diskon dari pesaing. Oleh karena itu, perusahaan harus secara aktif mengelola kepuasan agar dapat mengubah konsumen biasa
menjadi pelanggan yang loyal.

Salah satu entitas bisnis yang relevan untuk dikaji dalam konteks ini adalah HM 25 Frozen Food. HM 25 Frozen Food memiliki potensi pasar yang besar,
terlihat dari tingginya tingkat kunjungan pelanggan harian, yakni sekitar 60-100 konsumen per hari. Toko ini menawarkan beragam produk makanan beku
seperti nugget, bakso, cireng, dan roti beku baik dalam bentuk eceran maupun grosir. Namun, berdasarkan hasil observasi dan ulasan pelanggan
melalui Google Review, ditemukan keluhan mengenai sikap petugas kasir yang kurang ramah, yang dapat menjadi indikasi lemahnya dimensi pelayanan
dalam aspek assurance dan empathy.

Permasalahan tersebut menunjukkan adanya gap antara ekspektasi dan persepsi pelayanan yang diterima oleh pelanggan. Jika tidak segera diperbaiki,
hal ini berisiko menurunkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berdampak negatif terhadap keberlangsungan usaha. Untuk itu,
diperlukan evaluasi menyeluruh mengenai kualitas pelayanan, dan sejauh mana kualitas tersebut memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Analisis ini akan membantu perusahaan untuk memahami variabel mana yang paling krusial dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.

Untuk menganalisis hubungan tersebut secara komprehensif, digunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) dengan metode Partial Least
Square (PLS). Metode SEM berbasis PLS digunakan untuk menguji hubungan kausal, baik langsung maupun tidak langsung, antar variabel laten.
Pendekatan ini sangat tepat digunakan dalam model yang kompleks seperti hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas [7].
Dengan pendekatan ini, penelitian bertujuan untuk mengidentifikasi baik secara
langsung maupun _

sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan pemasaran memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung. [8]
menjelaskan bahwa kualitas layanan yang konsisten berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor ritel, khususnya
dalam industri produk fashion. Penelitian ini menekankan bahwa pemasaran yang efektif juga mempengaruhi tingkat loyalitas, dengan kualitas layanan
sebagai faktor utama yang mendukungnya.

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan model loyalitas pelanggan di sektor ritel, serta
memberikan masukan praktis bagi manajemen HM 25 Frozen Food dalam merancang strategi peningkatan kualitas pelayanan guna mempertahankan
dan meningkatkan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat.

II. Metode

Lokasi dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian ini dilaksanakan pada pada toko HM 25 Frozen Food di Dusun Kaluwih, RT . 02 Rw. 01, Desa Dukuhsari, Kecamatan Jabon,
Kabupaten sidoarjo, selama 6 bulan. Dalam penelitian ini, digunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif merupakan penelitian yang didasarkan pada
filsafat positivisme untuk menyelidiki populasi atau sampel tertentu, serta pengambilan sampel secara acak dengan pengumpulan data menggunakan
instrumen. [9], analisis data bersifat statistik, tujuannya adalah untuk mengidentifikasi sejauh mana variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan
pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan di HM 25 Frozen Food. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada pengukuran
hubungan antar variabel menggunakan data numerik dan analisis statistik.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan instrumen kuisioner sebagai data utama, kriteria target populasi yang menjadi fokus dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen HM 25 Frozen Food. Populasi merupakan kumpulan individu yang memiliki karakteristik tertentu dan dapat
dijadikan dasar untuk menarik suatu kesimpulan [10]. Dalam penelitian ini jumlah populasi tidak diketahui dengan pasti, oleh karena itu menggunakan
pengukuran sampel Hair et al. (2019) dengan teknik random sampling. Penentuan ukuran sampel dalam metode SEM adalah jumlah Indikator dikalikan
5-10 parameter [11]. Dengan demikian jumlah sampel di tentukan 66 responden.

pengumpulan data yang diterapkan dalam penelitian ini adalah melalui distribusi kuisioner menggunakan Google Form. Kuisioner disusun
dengan menggunakan skala Likert yang umum digunakan dalam pembuatan kuisioner dengan_nilai _sebagai berikut: 1 = Sangat Tidak Setuju, 2 =
Tidak Setuju, 3 = Netral, 4 = Setuju, 5 = Sangat Setuju. Tabel 2.1 Variabel penelitian

Variable X Indikator Butir Pertanyaan  Refrensi
Kulitas Pelayanan (X1) Reliability Pegawai memberikan informasi produk secara konsisten dan akurat. [12]
Responsive  Keluhan dari pelanggan ditanggapi dengan cepat oleh pegawai toko.
Assurance Pegawai terlihat profesional saat melayani pelanggan.
Empathy Pegawai menunjukkan kepedulian terhadap keluhan pelanggan.
Tangible Toko HM 25 Frozen Food menyediakan fasilitas yang didukung teknologi yang memadai.
Kepuasan pelanggan (X2)  Puas terhadaap kualitas pelayanan Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan toko.  [13]
Nilai yang dirasakan Manfaat yang saya peroleh sesuai dengan biaya yang saya keluarkan.
Harapan konsumen Toko ini mampu memberikan pelayanan yang saya inginkan.
Variable Y Indikator Butir Pertanyaan  Refrensi
Loyalitas Pelanggan (Y1) Pembelian ulang  Saya akan membeli kembali produk makanan frozen food di HM 25. [12&amp; 13]
Mereferensikan produk Saya pernah menyarankan toko ini kepada teman atau keluarga.



Menolak adayan tarik produk Saya merasa tidak perlu mencari toko lain yang serupa.

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS), yang dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS.
SmartPLS merupakan software statistik yang memiliki tujuan serupa dengan Lisrel dan Amos, yaitu untuk menguji hubungan antara berbagai variabel.
Pendekatan dengan SmartPLS dianggap sangat efektif karena tidak memerlukan banyak asumsi, serta jumlah sampel yang dibutuhkan dalam analisis
relatif kecil [14]. Dalam penelitian ini, terdapat tiga tahap yang dilakukan, yaitu: 1) Analisis Outer Model. 2) Analisis Inner Model. dan 3) Pengujian
Hipotesis. Alat bantu yang digunakan adalah program Smart PLS 4.0.

Diagram Alir Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini, tahapan-tahapan yang penulis lakukan dalam melakukan penelitian adalah sebagaimana tertuang dalam Diagram
Alir pada gambar 1

Gambar 2.1 Diagram Alir Penelitian

Kerangka Konseptual
Gambar 1 adalah kerangka konseptual dalam meggambarkan penelitian ini menggunakan metode SEM

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual

Keterangan Hipotesis :

H1: Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan._
H 2: Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan._

H 3: Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan.

IIl. Hasil dan PembahasaN

Pengumpulan Data

Penelitian ini mengumpulkan data untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Data diperoleh dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada 66 orang responden yang merupakan pelanggan dari HM 25 Frozen Food. Teknik pengambilan sampel menggunakan
metode random sampling, dan analisis data dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode SEM PLS

Responden Bedasarkan Jenis Kelamin
Deskripsi data responden penelitian berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada gambar 3.1.

Gambar 3.1. Diagram Presentase Jenis Kelamin
Berdasarkan hasil pengumpulan data dari 66 responden, diketahui perempuan, sebanyak 45 orang atau 68% dari total responden. Sementara itu,
responden laki-laki berjumlah 21 orang, atau 32% dari total responden.

Responden Bedasarkan Umur
Deskripsi data responden penelitian berdasarkan usia dapat dilihat pada gambar 3.2.

Gambar 3.2 Diagram Presentase Umur

Berdasarkan data dari 66 responden, diketahui bahwa kelompok umur terbanyak adalah 20-30 tahun, yaitu sebanyak 35 orang atau 53% dari total
responden. Kelompok umur kurang dari 20 tahun berjumlah 23 orang atau 35%, sementara responden yang berumur 31-40 tahun sebanyak 8 orang
atau 12%.

Responden Bedasarkan Jenis Pekerjaan
Deskripsi data reponden berdasarkan Jenis Pekerjaan dapat dilihat pada gambar 3.3.

Gambar 3.3. Diagram Presentase Jenis Pekerjaan

Dari total 66 responden, mayoritas berprofesi sebagai karyawan, yaitu sebanyak 33 orang atau 50%. Kemudian, sebanyak 17 orang atau 26%
merupakan mahasiswa/pelajar. Responden yang berprofesi sebagai wiraswasta berjumlah 9 orang (14%), dan sisanya 7 orang (10%) berasal dari
kategori lain-lain,

Analisa Model Pengukuran (Outer Model)

Gambar 3.4 Hasil Uji Outer Model
Gambar 3.4 menunjukkan hasil pengujian model pengukuran (outer model) menggunakan pendekatan PLS-SEM. Seluruh
0,7, yang berarti setiap indikator valid dalam mengukur konstruknya masing-masing.

Uji Validitas

Uji validitas adalah sebuah metode yang digunakan _untuk mengecek sejauh mana alat ukur mampu memberikan pengukuran yang tepat terhadap
hal yang seharusnya diukur. Validitas pengukuran dalam penelitian ini dianalisis melalui dua komponen utama, yaitu validitas konvergen dan validitas
diskriminan. Penilaian dilakukan dengan melihat seberapa besar kontribusi masing-masing item pernyataan terhadap skor total konstruk yang diukur
[15].

Uji Validitas Konfergen
Sebuah _indikator_dianggap memenuhi validitas konvergen dengan kategori baik jika nilai outer _loading_lebih besar dari 0,7. Berikut




adalah nilai outer loading_untuk setiap indikator pada variabel penelitian : Tabel 3.1. Hasil Outer Loading
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan  Loyalitas Pelanggan

X1.10.731
X1.20.739
X1.30.772
X1.40.778
X1.50.703

X2.1 0.817
X2.2 0.792
X2.3 0.818
Y1.1 0.785
Y1.2 0.829
Y1.3 0.776

Sumber: Olah data Smart PLS

Dari tabel 3. 1 terlihat bahwa setiap indikator variabel penelitian memiliki nilai outer loading lebih dari 0,7. Indikator dianggap memiliki reliabilitas yang
baik jika nilainya di atas 0,7. Namun, dalam penelitian tahap pengembangan skala, nilai loading factor antara 0,5 hingga 0,6 masih bisa diterima. Hal ini
dapat dilihat dari tabel Outer Loading pada SmartPLS [16]. Oleh karena itu, semua indikator dianggap layak dan valid untuk digunakan_dalam
penelitian serta dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.

dapat dikatakan valid berdasarkan konfergen validity. Berikut nilai AVE dari setiap variabel dalam penelitian _ini:_
Tabel 3.2. Nilai AVE (Avarage Variance Extracted)

Variabel AVE (Avarage Variance Extracted) Keterangan Kualitas pelayanan (X1) 0.555 Valid

Kepuasan Pelanggan (X2) 0.655 Valid

Loyalitas Pelanggan (Y1) 0.635 Valid

Sumber: Olah data Smart PLS

Bedasarkan tabel diatas , setiap variabel yang memiliki nilai AVE di atas 0,5 dapat dikatakan valid, setiap variabel di penelitian ini memiliki nilai

masing masing untuk kualitas pelayanan 0,555, untuk kepuasan pelanggan memiliki nilai 0,655, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai 0,635, maka
hal ini menunjukkan bahwa setiap _variabel dapat di katakana valid secara validitas diskriminanan

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Untuk memastikan tidak ada masalah dalam pengukuran, langkah terakhir dalam mengevaluasi model eksternal adalah menguiji keterandalan model.
Pengujian keterandalan ini menggunakan dua indikator, yaitu Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha. Kedua indikator ini digunakan untuk
mengetahui sejauh mana instrumen dalam model penelitian memiliki_konsistensi. Jika semua nilai_variabel laten memiliki Composite Reliability
lebih dari 0,7 dan Cronbach’s Alpha _lebih dari 0,6, maka konstruk tersebut dianggap memiliki reliabilitas yang baik,_artinya kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini konsisten.

Tabel 3.3. Hasil Composite Reability
Variabel Composite Reability
Kualitas pelayanan (X1) 0.804
Kepuasan Pelanggan (X2)  0.737
Loyalitas Pelanggan (Y1) 0.716

Sumber: Olah data Smart PLS

Bedasarkan table 3.3 setiap variabel yang memiliki nilai Composite Reability di atas 0,7 dapat dikatakan Realibel, Setiap variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai sendiri untuk kualitas pelayanan 0,804, untuk kepuasan pelanggan memiliki nilai 0,737, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai 0,716. Hal ini
menunjukkan semua variabel dianggap telah memenuhi persyaratan reabilitas konsistensi

Tabel 3.4. Hasil Cronbach’s Alpha Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas pelayanan ( X1) 0.800 Reliabel
Kepuasan Pelanggan ( X2)__0.737 Reliabel
Loyalitas_Pelanggan (Y 1)_0.713 Reliabel

Sumber:_Olah data Smart PLS
Bedasarkan table 3.4 menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha semua variabel dalam penelitian ini _bernilai di atas &gt;0,6 yang artinya nilai
Cronbach’s Alpha telah memenuhi syarat sehingga seluruh konstruk dapat dikatakan reliabel.

Analisis Model Struktural (Inner Model)
Setelah model pengukuran dinyatakan valid dan reliabel, analisis model structural dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel laten, berikut adalah
gambar dari inner model:

Gambar 3.5. Bosstraping Test Result



Gambar 3.5 menunjukkan hasil uji bootstrapping pada model struktural (inner model). Semua jalur antar variabel memiliki nilai p-value &lt; 0,05, yang
berarti hubungan antar variabel_signifikan. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (X2) dan loyalitas
pelanggan (Y 1), begitu pula kepuasan pelanggan ( X2) berpengaruh_ signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y 1). Hasil ini menunjukkan bahwa
semua hipotesis dalam penelitian diterima.

Uji R-Square

Nilai R-square menunjukkan seberapa besar konstruk endogen dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen dalam model. Berikut hasil perhitungannya:

Tabel 3.5. Hasil nilai R-square

Variabel R-Square Adjusted R-Square
Kepuasan Pelanggan (X2) 0.526 0.518
Loyalitas Pelanggan (Y1) 0.446 0,428

Sumber: Olah data Smart PLS

Berdasarkan 3.5 diketahui bahwa nilai R-Square pada variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,526, yang berarti bahwa Kualitas Pelayanan mampu
menjelaskan sebesar 52,6% variasi atau perubahan pada Kepuasan Pelanggan. Sedangkan nilai R-Square pada variabel loyalitas pelanggan adalah
sebesar 0,446, artinya bahwa Kualitas Pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama mampu menjelaskan 44,6% variasi pada loyalitas
pelanggan. Sisanya masing-masing sebesar 47,4% dan 55,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.

Uji Hipotesis

Tabel 6. Hasil nilai path coefisien

Variabel Orignal Sample t-Statistics P Value Keterangan

Kualitas pelayanan (X1) -&gt; Kepuasan Pelanggan (X2) 0,725 15,549 0,000 Signifikan
Kualitas pelayanan (X1) -&gt; Loyalitas Pelanggan (Y 1) 0,405 3,182 0,001 Signifikan
Kepuasan Pelanggan ( X2) -&gt; Loyalitas Pelanggan (Y 1) 0,314 2,449 0,014 Signifikan

Sumber: Olah data Smart PLS

Bedasarkan tabel 6 interpretasinya sebagai berikut :

1. Hipotesis pertama bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis, diperoleh
nilai t-statistic sebesar 15,549 dengan_koefisien pengaruh_ 0,725 dan nilai p-value sebesar 0,000. Karena nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 _
dan_p-value kurangdari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, hipotesis pertama dapat diterima.

2. Hipotesis kedua mengkaji pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai t-
statistic sebesar 3,182, dengan nilai koefisien 0,405 dan p-value sebesar 0,001. Karena nilai t-statistic_ melebihi ambang batas 1,96 dan  p-value
lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis ini juga diterima. Artinya, kualitas pelayanan secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan.

3. Hipotesis ketiga menguji apakah kepuasan pelanggan_memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap _loyalitas. Dari_hasil

memenubhi kriteria signifikansi (t-statistic &gt; 1,96 dan ketiga diterima. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka semakin besar pula kecenderungan mereka untuk loyal terhadap perusahaan.

Pembahasan

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai t-statistic sebesar 15,549 dan P-value sebesar 0,000. Karena nilai t-statistic &gt; 1,96 dan P-
value &lt; 0,05, maka hipotesis diterima, yang berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan_oleh perusahaan, maka_ semakin tinggi pula tingkat
kepuasan pelanggan yang dirasakan. Pelayanan yang tepat waktu, ramah, profesional, serta mampu memberikan solusi dengan cepat akan
meningkatkan persepsi positif dari pelanggan.

Temuan dalam penelitian ini konsisten dengan hasil studi sebelumnya, sebagaimana ditunjukkan dalam [17] dan [18], yang membuktikan bahwa
kualitas pelayanan secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan.
Penguijian terhadap hipotesis kedua menunjukkan bahwa nilai t-statistic sebesar 3,182 dan p-value sebesar 0,001. Nilai ini menunjukkan bahwa
hipotesis diterima karena t-statistic &gt; 1,96 dan p-value &lt; 0,05, sehingga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.
Analisis data menggunakan metode statistik menunjukkan adanya hubungan positif dan berarti antara tingkat kepuasan pelanggan terhadap tingkat
loyalitas mereka. Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, semakin tinggi pula tingkat loyalitasnya. _jika

cenderung rendah._ Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti
sebelumnya oleh [19] dan [20] yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

dan p-value sebesar 0,014. Karena nilai t-statistic &gt; 1,96 dan p-value &lt; 0,05, maka hipotesis ketiga juga diterima, yang berarti Kepuasan
Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Artinya, pelanggan yang merasa puas atas layanan yang diterima memiliki kecenderungan untuk tetap setia dan terus menggunakan jasa perusahaan.
Kepuasan menciptakan kepercayaan dan kenyamanan, yang menjadi dasar penting terbentuknya loyalitas jangka panjang.

Penelitian ini sejalan dengan [21] yang menyebutkan bahwa kepuasan adalah elemen kunci dalam membangun loyalitas, baik secara sikap maupun
perilaku. Pelanggan yang puas akan merasa memiliki keterikatan emosional, sehingga tidak mudah berpaling ke pesaing.




Usulan Perbaikan Kepada Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa hal yang dapat dilakukan HM 25 Frozen Food untuk meningkatkan loyalitas pelanggan:

Pertama, perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya dalam hal sikap karyawan dan kecepatan layanan. Penerapan standar
operasional pelayanan dan pelatihan berkala bagi karyawan menjadi langkah penting untuk menciptakan pengalaman belanja yang positif bagi
pelanggan.

Kedua, perusahaan disarankan untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara memberikan layanan yang lebih personal dan
tanggap terhadap kebutuhan konsumen. Penyediaan saluran umpan balik dan tindak lanjut atas keluhan juga diperlukan untuk memastikan bahwa
setiap pelanggan merasa diperhatikan dan dihargai.

Ketiga, untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, HM 25 Frozen Food dapat mengembangkan program loyalitas, seperti sistem keanggotaan atau
insentif bagi pelanggan tetap. Pendekatan ini tidak hanya meningkatkan keterikatan emosional pelanggan, tetapi juga menjadi strategi efektif dalam
menghadapi persaingan pasar.

Dengan menerapkan langkah-langkah tersebut secara konsisten, diharapkan perusahaan dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan
Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap persepsi kepuasan serta kecenderungan
loyalitas pelanggan di HM 25 Frozen Food. Semakin baik pelayanan yang diberikan, seperti keramahan, ketepatan waktu, dan kejelasan informasi, maka
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Kepuasan tersebut kemudian mendorong terbentuknya loyalitas, ditandai dengan keinginan
pelanggan untuk terus berbelanja dan merekomendasikan kepada orang lain.

Selain itu, kualitas pelayanan juga terbukti dapat membentuk loyalitas secara langsung tanpa melalui kepuasan sebagai perantara. Dengan demikian,
perusahaan perlu fokus pada peningkatan mutu pelayanan sebagai strategi utama dalam menjaga kepuasan sekaligus loyalitas pelanggan, demi
menghadapi persaingan usaha yang semakin ketat.
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