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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan dan frust pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dalam
penelitian ini meliputi loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan dan loyalitas
pelanggan pada toko swalayan. Penelitian ini dilakukan pada Mirota Swalayan yang berlokasi
di JI. C. Simanjutak Yogyakarta. Sampel ditentukan dengan metoda convenience sampling dan
purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan
kepada responden yaitu pelanggan Mirota Swalayan tentang kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, frust pelanggan, loyalitas pelanggan pada karyawan. Penelitian ini menggunakan
alat Analisis Regresi Linier Berganda yang terdiri dari 2 model. Model pertama menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan zrust pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada karyawan toko swalayan, dan model kedua menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan rust pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada toko
karyawan. Hipotesis diuji dengan T Test dan F Test. Hasil pengujian dengan T Test menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara parsial berpengaruh
signifikan baik terhadap loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan maupun loyalitas
pelanggan pada toko swalayan. Variabel-variabel kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
dan frust pelanggan mampu menjelaskan variabel loyalitas pelanggan pada karyawan toko
swalayan sebesar 69,6% dan sisanya sebesar 30,4% dapat dijelaskan olch variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam model penelitian. Sedangkan variabel-variabel kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan frust pelanggan mampu menjelaskan variabel loyalitas pelanggan
pada toko swalayan sebesar 57,5% dan sisanya sebesar 42,5% dijelaskan variabel lain yang
tidak diteliti.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Trust Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan.

PENDAHULUAN

Globalisasi dan liberalisasi perdagangan dunia mengakibatkan perubahan yang cepat
pada lingkungan bisnis. Penyesuaian diri dengan perubahan yang ada menjadi kebutuhan
utama perusahaan agar bisa bersaing di pasar global. Persaingan dapat dimenangkan apabila
perusahaan mempunyai keunggulan kompetitif. Keunggulan kompetitif dapat dicapai
melalui jalinan hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan dengan cara
membangun loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan memainkan
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peran penting dan dapat dijadikan sebagai dasar untuk pengembangan keunggulan kompetitif
berkelanjutan yaitu keunggulan yang dapat direalisasi melalui upaya-upaya pemasaran (Dick
dan Basu, 1994; Dharmmesta, 1999).

Loyalitas pelanggan dapat dibangun melalui peningkatan kualitas pelayanan,

pencapaian kepuasan pelanggan, dan peningkatan frust. Kualitas pelayanan merupakan salah

satu faktor utama pemilihan barang dan jasa bagi pelanggan. Sedangkan tujuan perusahaan
menghasilkan barang dan jasa untuk dapat memuaskan pelanggan. Hal ini berarti kepuasan
akan tercapai apabila kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan. Tercapainya kepuasan pelanggan akan meningkatkan kepercayaan

" (trust) pelanggan. Peningkatan frust pelanggan akan meningkatkan komitmen pelanggan

untuk melakukan pembelian ulang pelanggan sehingga akan menciptakan loyalitas pelanggan.
Dengan demikian, jalinan hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan akan
terbangun melalui anteseden-anteseden loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan merupakan cerminan loyalitas seorang pelanggan pada sebuah
obyek tertentu dan obyek tertentu tersebut berupa merek, produk atau toko tertentu (Rowley
dan Dawes, 1999). Dharmmesta (1999) juga mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan
sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek

- tertentu. Kedua istilah yaitu loyalitas pelanggan dan loyalitas merek menunjukkan hal yang

sama, sehingga penggunaannya tidak dibedakan dan dapat diutarakan secara silih berganti.

Salah satu bidang usaha yang merasakan dampak perkembangan ekonomi global adalah
bisnis ritel. Bisnis meliputi semua kegiatan yang melibatkan penjualan barang atau jasa secara
langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan bisnis (Kotler, 1997).
Hal ini berarti bisnis ritel merupakan bagian dari saluran distribusi yang berperan sebagai
penghubung antara kepentingan produsen dengan konsumen.

Dalam persaingan yang semakin Ketat ini, bisnis ritel menghadapi tantangan utama
yaitu mengelola loyalitas pelanggan. Usaha untuk memperoleh pelanggan yang loyal bukanlah
pekerjaan yang mudah, sehingga memerlukan perhatian yang lebih serius terutama para
pemasar. Dengan demikian, pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan,
bahkan loyalitas pelanggan mempunyai hubungan yang positif dengan profitabilitas (Rowley
dan Dawes, 1999).

Mengingat arti pentingnya loyalitas pelanggan dalam pencapaian tujuan perusahaan,
maka tulisan ini berupaya untuk menganalisis pengaruh anteseden-anteseden loyalitas
pelanggan yang mencakup kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan frust pelanggan
toko swalayan dalam melakukan pembelian ulang terhadap penciptaan loyalitas pelanggan,

. sehingga terjalin hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan. Loyalitas

pelanggan dalam studi ini mencakup dua level yaitu loyalitas pelanggan pada karyawan dan
loyalitas pelanggan pada toko swalayan.
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TINJAUAN PUSTAKA

Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Service Quality merupakan suatu cara untuk membandingkan antara persepsi layanan
yang diterima pelanggan dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan pelanggan
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1994; Parasuraman, Zeitham| dan Berry, 1988). Apabila layanan
yang diharapkan pelanggan lebih besar dari layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan maka
dapat dikatakan bahwa layanan tidak bermutu. Sedangkan jika layanan yang diharapkan pelanggan
lebih rendah dari layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan maka dapat dikatakan bahwa
layanan bermutu, dan apabila layanan yang diterima sama dengan yang diharapkan maka layanan
tersebut dikatakan memuaskan (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 1994). Dengan demikian Service
Quality merupakan suatu cara untuk mengetahui seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dan harapan pelanggan atas layanan yang diterima (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988).

Analisis SERVQUAL secara empirik telah diuji pada jasa bank, jasa telepon dan
sebagainya. Akan tetapi analisis SERVQUAL tidak selalu berhasil diterapkan pada bisnis ritel.
Pada kenyataannya hanya sedikit penelitian yang dilakukan dalam bisnis ritel. Dalam penelitian
yang dilakukan oleh Dabholkar, Thorpe dan Rentz (1996) diajukan beberapa dimensi kualitas
Jasa ritel. Ketiga peneliti ini mengkombinasikan review dan literatur ritel dan SERVQUAL,
sehingga berhasil diajukan 5 dimensi kualitas jasa ritel.

Kelima dimensi kualitas jasa ritel ini meliputi : (1) Physical Aspects, merupakan
dimensi yang mencakup tentang daya tarik dari aspek fisik dan kemudahan pelanggan dalam
menemukan barang yang dibutuhkan, (2) Reliability, merupakan dimensi yang mencakup tentang
ketepatan pemenuhan janji kepada pelanggan, (3) Personal Interaction, merupakan dimensi
yang mencakup interaksi personal antara pelanggan dengan karyawan, (4) Problem Solving,
merupakan dimensi yang berkaitan dengan pemberian solusi terhadap masalah yang dihadapi
pelanggan ketika sedang berbelanja atau solusi terhadap keluhan yang disampaikan oleh
pelanggan atas layanan yang diterima, seperti pengembalian dan penukaran barang yang telah
dibeli pelanggan, dan (5) Policy, merupakan dimensi yang berhubungan dengan kebijakan toko
guna merespon tuntutan atau kebutuhan pelanggan, seperti penyediaan barang yang berkualitas,
penerimaan pembayaran dengan kartu kredit serta penyediaan tempat parkir yang memadai.

Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)

Sejumlah pakar mendefinisikan apa yang disebut dengan kepuasan pelanggan. Day
(dalam Tse dan Wilton, 1988) mendefinisikan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan sebagai
respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan
antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah -
pemakaiannya. Sementara itu Kotler (1997) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya. Dari kedua definisi tersebut di atas, maka terdapat kesamaan, yaitu
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.~ menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan).

Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa
yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja
yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi
. produk yang dibeli.

Trust

Para ahli memandang bahwa trust menjadi faktor penting yang dapat menentukan
keberhasilan relationship marketing (Berry, 1995; Morgan dan Hunt, 1994; Garbarino dan
Johnson, 1999). Trust muncul dari kerjasama yang berulang-ulang antara beberapa partner
(Gulati, 1995) atau hubungan yang meningkat antara pelanggan dengan perusahaan (Ring dan
Van deven, 1989; Parkhe, 1993). Pemahaman tentang konsep trust dimulai oleh Parasuraman,
Zeithaml dan Berry (1985) yang memandang bahwa pelanggan harus memiliki kepercayaan

terhadap perusahaan, pelanggan akan merasa aman dalam melakukan transaksi dengan
; perusahaan dan transaksi yang dilakukan akan dijamin secara pasti:

Beberapa ahli mendefinisikan frust sebagai perilaku dari kepercayaan terhadap
reliabilitas dan integritas perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan pada masa yang
akan datang (Moorman et.al, 1992; Morgan dan Hunt, 1994; Selnes, 1998; Zineldin dan
Johnson, 2000). Worchel (1979) dalam Lau dan Lee (1999) mendefinisikan frust sebagai
kesediaan (willingness) seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan
resiko tertentu. Demikian juga Moorman, Deshpande dan Zaltman (1993) memahami frust
sebagai kesediaan seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat
dalam pertukaran karena ia mempunyai keyakinan pada pihak lain tersebut, dan frust akan ada
apabila satu pihak mempunyai keyakinan terhadap pihak lain yang terlibat dalam pertukaran
yang mempunyai reliabilitas dan integritas (Morgan dan Hunt, 1994).

Berdasarkan beberapadefinisitersebutdiatasmenunjukkanarti pentingnyakepercayaan,
. reliabilitas dan integritas dalam konsep frust, sehingga perusahaan dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan. Dengan demikian frust memegang peran penting dalam jalinan hubungan jangka
panjang antara pelanggan dengan perusahaan terutama yang mencakup kepercayaan pelanggan

mengenai kualitas, reliabilitas, integritas dari jasa yang disampaikan perusahaan.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas dapat dipahami melalui dua pendekatan, yaitu pendekatan keperilakuan
(behavioural approach) dan pendekatan kesikapan (attitudinal approach). Pendekatan
keperilakuan memandang bahwa loyalitas dapat dipahami sebagai konsep yang menekankan
pada runtutan pembelian, proporsi pembelian atau dapat juga probabilitas pembelian, maka hal
ini lebih bersifat operasional yang menggunakan berbagai ukuran perilaku yang diperoleh dari
data panel. Sedangkan pemahaman loyalitas dengan pendekatan kesikapan menekankan pada
komitmen psikologis terhadap obyek. Dalam pendekatan kesikapan ukuran yang digunakan
* meliputi kepuasan, komitmen dan niat (Dick dan Basu, 1994; Dharmmesta, 1999).
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Studi tentang loyalitas yang menekankan pada sikap dipandang lebih penting dan
bermanfaat, karena sikap akan mendorong perilaku tertentu (Lau dan Lee, 1999, Darsono dan
Dharmmesta, 2005). Namun demikian, ukuran kesikapan adalah prediktor yang lemah atas
perilaku.

Dengan demikian, penggunaan satu pendekatan saja dalam memahami loyalitas
mengandung kelemahan. Oleh karena itu, penggabungan pendekatan keperilakuan dan
kesikapan akan menghasilkan definisi operasional loyalitas yang memuaskan (O’Malley,
1998; Darsono dan Dharmmesta, 2005).

Selain itu, para peneliti telah membedakan loyalitas pelanggan menjadi 2 level,
yaitu : (1) loyalitas person-to-person, merupakan loyalitas pelanggan pada karyawan, dan
(2) loyalitas person-to-firm, merupakan loyalitas pelanggan pada perusahaan (Wong dan
Sohal, 2003). Dalam hasil studi Goff, et.al. (1997) ditemukan bahwa perasaan positif dari
hasil kontak pelanggan dengan karyawan akan memberikan dampak positif pula terhadap
perusahaan. Hasil studi ini didukung oleh hasil studi Macintosh (1997) yang menunjukkan bahwa
ketika loyalitas pelanggan tinggi terhadap karyawan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan.

Hipotesis Penelitian

Beberapa peneliti telah melakukan studi tentang anteseden dari loyalitas pelanggan.
Hasil studi Taylor, Celuch dan Goodwin (2004) menunjukkan bahwa brand equity dan frust
secara konsisten merupakan anteseden dari loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil penelitian
Hart dan Johnson (1999) menunjukkan bahwa frust memediasi hubungan antara kepuasan
dengan loyalitas pelanggan. Demikian pula, hasil penelitian ini didukung oleh Chaudhuri dan
Holbrook (2001) yang menguji trust sebagai anteseden dari loyalitas pelanggan.

Hasil studi de Ruyter, et. al. (1998) menunjukkan adanya hubungan yang positif
antara kualitas pelayanan yang diterima pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Selain itu,
hasil studi Wong, et.al. (1999) menunjukkan adanya hubungan yang positif antara dimensi
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Hal ini didukung oleh hasil studi Wong dan
Sohal (2003) yang melakukan studi pada toko serba ada di Victoria, Australia. Hasil studi
menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan
baik pada level person-to-person (at the sales person level) maupun pada level person-to-firm
(at the store level).

Berdasarkan model indek kepuasan pelanggan Amerika, maka ditemukan adanya
dukungan positif terhadap hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
(Fornell, et.al., 1996). Hasil studi ini sesuai dengan hasil studi yang dilakukan oleh Oliver
(1997). Selain itu, Oliver (1999) menyimpulkan bahwa tanpa diawali dengan kepuasan
pelanggan, maka loyalitas pelanggan tidak akan tercapai. Dengan demikian kepuasan pelanggan
mempunyai hubungan positif dengan loyalitas pelanggan. .

Berdasarkan beberapa hasil studi ini, maka dapat dikemukakan hipotesis sebagai
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~ berikut :
H, : Semakin tingginya kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan trust pelanggan secara
parsial akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan.
H, : Semakin tingginya kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara
_ bersama-sama akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan.

H, : Semakin tingginya kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara
parsial akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada toko swalayan.

, . Semakin tingginya kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara
bersama-sama akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada toko swalayan.

Mengacu pada hasil studi tersebut di atas, maka model dalam penelitian ini dapat
dijelaskan melalui gambar di bawah ini :

Kualitas
Pelayanan

Loyalitas pada
Karyawan

Dua Level
Loyalitas Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas pada
Toko Swalayan

Trust
Pelanggan

Gambar 1. Anteseden Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan gambar tersebut di atas, maka dapat dijelaskan bahwa loyalitas pelanggan
dapat dibangun melalui anteseden-anteseden yang meliputi: kualitas pelayanan, kepuasan
~ pelanggan, dan rrust pelanggan.

METODA PENELITIAN

Populasi dan Sampel

Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari unit analisis yang ciri-cirinya akan
diduga (Mantra dan Kasto, 1989). Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pada Mirota
Swalayan.

Sampel ditentukan dengan metoda convenience sampling dan metoda purposive
sampling. Convenience sampling merupakan suatu metoda untuk memilih anggota populasi yang
paling mudah untuk ditemui dan dimintai informasi (Hadi, 1987). Sedangkan purposive sampling
merupakan metoda pemilihan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu (Cooper dan Emory,
1995; Babbie, 1995). Adapun kriterianya sebégai berikut :

1. Pelanggan yang dijadikan sampel merupakan pelanggan yang sering berbelanja di Mirota
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Swalayan yang berlokasi di JI. C. Simanjuntak Yogyakarta. Dari bermacam-macam
kelompok masyarakat yang menjadi pelanggan, yang dipilih sebagai responden adalah
kelompok mahasiswa yang bekerja maupun yang tidak bekerja. Kelompok pelanggan ini
dipilih karena merupakan salah satu kelompok masyarakat yang sering berbelanja dalam
rangka pemenuhan kebutuhan sehari-hari.

2. Responden merupakan pelanggan pada Mirota Swalayan yang berlokasi di JI. C.
Simanjuntak Yogyakarta. Mirota Swalayan dipilih karena merupakan toko swalayan yang
keberadaannya cukup dikenal oleh masyarakat di Yogyakarta dan memiliki beberapa
cabang dan dimiliki oleh pengusaha lokal.

Dalam penelitian ini jumlah sampel yang digunakan berjumlah 96 responden. Penentuan
Jumlah sampel ini didasarkan pada pendapat Roscoe dalam Sekaran (1992) yang menyatakan
bahwa jumlah sampel lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 pada sebagian besar penelitian
sudah mewakili.

Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah terdiri dari data primer dan data
sekunder. Data primer digunakan sebagai bahan untuk menghitung variabel-variabel
penelitian. Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan
kepada responden yang berisi tentang persepsi Kualitas pelayanan yang diterima pelanggan,
kepuasan pelanggan, trust pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Sedangkan data sekunder dikumpulkan melalui studi kepustakaan yang digali dari
buku, jurnal ilmiah, serta publikasi hasil-hasil penelitian. Data sekunder ini digunakan untuk
menyusun rumusan masalah, hipotesis, tinjauan pustaka, serta penggunaan alat analisis.
Instrumen Penelitian dan Skala Pengukurannya

Dabholkar, Thorpe dan Rentz (1996) mengukur kualitas jasa ritel melalui lima dimensi
yaitu : Physical Aspects, Reliability, Personal Interaction, Problem Solving dan Policy. Kelima
dimensi ini terdiri dari 28 item, yang meliputi 17 item diambilkan dari item-item SERVQUAL
dan 11 item dikembangkan dari review literatur ritel dan riset kualitatifnya. Masing-masing
item diukur dengan menggunakan skala 7 Poinr. Angka satu mewakili jawaban sangat tidak
setuju, angka dua mewakili jawaban tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju,
angka empat mewakili jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak setuju, angka enam
mewakili jawaban setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju.

Kepuasan pelanggan diukur dengan menggunakan empat dimensi, yang terdiri dari
harga (price), pelayanan (services), citra (image), dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan
(overall customer satisfaction). Keempat dimensi ini dikembangkan berdasar pada Naumann
dan Giel (1995), dan Madu, Kueh dan Jacob (1996). Keseluruhannya terdiri dari 7 item
dengan menggunakan skala 7 Point. Angka satu mewakili jawaban sangat tidak setuju, angka
dua mewakili jawaban tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju, angka empat
mewakili jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak setuju, angka enam mewakili
jawaban setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju.
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Trust diukur dengan menggunakan instrumen yang dikembangkan berdasar pada
Garbarino dan Johnson (1999). Instrumen yang digunakan berjumlah 7 item yang diukur
dengan menggunakan skala 7 Point. Angka satu mewakili jawaban sangat tidak setuju, angka
dua mewakili jawaban tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju, angka empat

. mewakili jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak setuju, angka enam mewakili

Jjawaban setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju.

Loyalitas pelanggan diukur dengan menggunakan instrumen yang dikembangkan oleh
Wong dan Sohal (2003). Loyalitas pelanggan terdiri dari 2 level, yaitu loyalitas level pertama
yang berkaitan dengan level person-to-person yaitu loyalitas pelanggan pada karyawan toko
yang terdiri dari 2 item. Sedangkan loyalitas level kedua yang berkaitan dengan level person-
to-firm yaitu loyalitas pelanggan pada toko swalayan yang terdiri dari 10 item. Instrumen
loyalitas pelanggan diukur dengan menggunakan skala 7-point. Angka satu mewakili jawaban
sangat tidak setuju, angka dua mewakili jawaban tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban
kurang setuju, angka empat mewakili jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak
setuju, angka enam mewakili jawaban setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju.

Untuk mendapatkan data yang berkualitas, maka instrumen yang digunakan harus
_ diuji validitas dan reliabilitasnya (Huck dan Cormier, 1996). Uji validitas dilakukan untuk
mengetahui sejauhmana suatu alat pengukur dapat digunakan untuk mengukur apa yang ingin
diukur (Ancok, 1989). Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya (Azwar, 1997). Validitas item diuji dengan menggunakan korelasi
Pearson Product Moment Test. Sedangkan reliabilitas variabel diuji dengan Cronbach Alpha.
Metoda Analisis

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan trust
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan digunakan alat Analisis Regresi Linier Berganda.

Adapun modelnya dapat dirumuskan sebagai berikut :

I. Model |
Y, =Bt B, X, +B,X,+ B.X, (1)
2. Model 2
Y.?: n+ﬁrXf+ﬁzXz+)8_:X3 (2)
Dimana :
Y, = Loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan
Y, = Loyalitas pelanggan pada toko swalayan
X, = Kualitas pelayanan
X, = Kepuasan pelanggan
X; = Trust pelanggan
B, = Intersep

B, B, dan .= Koefisien Regresi
Untuk menguji hipotesis yang dikemukakan, maka digunakan uji t dan uji F. Uji t
dimaksudkan untuk menguji variabel bebas yang berpengaruh secara parsial terhadap variabel
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terikat. Uji F digunakan untuk menguji apakah secara bersama-sama variabel-variabel bebas
tersebut berpengaruh terhadap variabel terikat.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Instrumen Penelitian

Huck dan Cormier (1996) mengemukakan bahwa kualitas data yvang dihasilkan dari
instrumen penelitian dapat dievaluasi melalui uji validitas dan uji reliabilitas. Instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini adalah instrumen penelitian yang berkaitan dengan Kualitas
Pelayanan, kualitas pelanggan, frust pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian
ini kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan trust pelanggan sebagai variabel independen
(bebas). Sedangkan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen (terikat). Loyalitas
pelanggan terdiri dari loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan dan loyalitas
pelanggan pada toko swalayan.

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat pengukur dapat
digunakan untuk mengukur apa yang ingin diukur (Ancok, 1989). Penelitian ini menggunakan
uji validitas dengan Pearson Product Moment Test. Adapun hasil uji validitas instrumen
penelitiandari 30 responden dapat dijelaskan dapat dijelaskan bahwa hasil ujivaliditas item-item
dari Variabel Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Trust pelanggan, Loyalitas pelanggan
pada karyawan dan loyalitas pelanggan pada toko swalayan menghasilkan probabilitas < 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa semua item yang digunakan sebagai instrumen penelitian ini
dinyatakan valid.

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana suatu hasil pengukuran
konsisten atau dapat dipercaya. Dalam penelitian ini Cronbach Alpha digunakan untuk
menguji reliabilitas instrumen penelitian. Adapun Hasil Uji Reliabilitas variabel kualitas
pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Trust pelanggan, Loyalitas pelanggan pada karyawan dan loyalitas
pelanggan pada toko swalayan dapat dijelaskan bahwa hasil uji reliabilitas baik variabel
Kualitas pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Trust pelanggan, Loyalitas pelanggan pada karyawan dan
loyalitas pelanggan pada toko swalayan menunjukkan nilai Alpha lebih dari 0,5. Hal ini berarti
instrumen yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel (andal).

Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Trust Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Karyawan Toko Swalayan

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada karyawan Mirota Swalayan digunakan Analisis
Regrisi Linier berganda. Berdasarkan data yang dianalisis sebanyak 96 responden, maka hasil
analisis regresi linier berganda dapat disajikan melalui tabel sebagai berikut :
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L. : Tabel 1 Hasil Analisis Regresi (Model 1)

Variabel Koefisien Nilai T Probabilitas
Konstanta (Intersep) 3,315 18,266 0,000 :
Kualitas Pelayanan 0,246 4,428 0,000

& Kepuasan Pelanggan 0,167 3,305 0,001

fa Trust Pelanggan 0,136 2,412 0,018

£ : R = 0,834, R*= 69,6%; F = 70,304; Sig. F= 0,000

Sumber : Data Primer. diolah
Berdasarkan tabel tersebut di atas, maka dapat dirumuskan regresi linier berganda
sebagai berikut :
g Y, =3315+0246 X,+ 0,167 X,+ 0,136 X, 3)
* - Untuk membuktikan hipotesis yang dikemukakan, maka dapat dilakukan pengujian
' sebagai berikut :
. Pengujian Koefisien Regresi Secara Parsial

Hasil perhitungan dengan uji t dengan a = 5% menunjukkan bahwa :

a. Pengaruh X, terhadap Y dengan p < 0,05 menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada karyawan
toko swalayan. Dengan demikian, hasil pengujian ini mendukung hipotesis 1 yang
dikemukakan.

b. Pengaruh X, terhadap Y, dengan p < 0,05 menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada karyawan toko
swalayan. Dengan demikian, hasil perhitungan ini mendukung hipotesis 1 yang
dikemukakan.

¢. Pengaruh X, terhadap Y, dengan p <0,05 menunjukkan bahwa variabel #rust pelanggan
secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan.
Dengan demikian, Hasil pengujian ini mendukung hipotesis 1 yang dikemukakan.

2. Pengujian Koefisien Regresi Secara Besama-Sama

Hasil perhitungan dengan uji F dengan o = 5% menunjukkan signifikansi F =
0.000 dengan p < 0,05. Hal ini berarti variabel-variabel bebas sccara serempak (bersama-
sama) mampu menjelaskan secara signifikan terhadap variabel terikat. Dengan demikian
variabel kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, trust pelanggan secara serempak (bersama-
sama) signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan. Hasil
pengujian ini mendukung hipotesis 2 yang dikemukakan.

3. Koefisien Determinasi (R?)

Nilai Koefisien Determinasi (R?) sebesar 69,6% menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan dapat menjelaskan variabel
loyalitas pelanggan pada karyawan toko swalayan sebesar 69,6%. Sedangkan sisanya
sebesar 30,4% dapat dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam
model penelitian.
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Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Trust Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Toko Swalayan

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Mirota Swalayan digunakan Analisis Regresi Linier
Berganda. Berdasarkan data yang dianalisis berjumlah 96 responden, maka hasil analisis regresi

linier berganda dapat disajikan melalui tabel sebagai berikut :

Tabel 2 Hasil Analisis Regresi Berganda (Model 2)

Variabel Koefisien Nilai T Probabilitas
Konstanta (Intersep) 3,716 18,975 0,000

Kualitas Pelayanan 0,197 3,284 0,001
Kepuasan Pelanggan 0,130 2,389 0,019

Trust Pelanggan 0,127 2.089 . 0,039

R =0,758; R?=57,5%; F = 41,531; Sig. F= 0,000

Sumber : Data Primer, diolah

Berdasarkan tabel tersebut diatas, maka dapat dirumuskan persaman regresi linier
berganda sebagai berikut :

Y, =3716 + 0,197 X,+ 0,130 X, + 0,127 X, 4)

Untuk membuktikan hipotesis yang dikemukakan, maka dapat dilakukan pengujian
sebagai berikut :
I. Pengujian koefisien Regresi secara parsial

Hasil pengujian uji t dengan o = 5% menunjukkan bahwa :

a. Pengaruh X, terhadap Y, dengan P< 0,05 menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada toko swalayan.
Dengan demikian, hasil pengujian ini hipotesis 3 yang dikemukakan.

b. Pengaruh X, terhadap Y, dengan P< 0,05 menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada toko swalayan.
Dengan demikian, hasil pengujian ini mendukung hipotesis 3 yang dikemukakan.

¢. Pengaruh X, terhadap Y, dengan P< 0,05 menunjukkan bahwa variabel #rust pelanggan
secara signifikan mempenagruhi loyalitas pelanggan pada toko swalayan. Dengan
demikian, hasil pengujian ini mendukung hipotesis 3 yang dikemukakan.

2. Pengujian Koefisien Regresi Secara Bersama-Sama

Hasil Pengujian uji F dengan o = 5% menunjukkan signifikansi F= 0,000 dengan P<

0,05. Hal ini berarti variabel-variabel bebas secara serempak (bersama-sama) mampu

menjelaskan secara signifikan terhadap variabel terikat. Dengan demikian, variabel kualitas

pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara bersama-sama signifikan
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada toko swalayan. Hasil pengujian ini mendukung
hipotesis 4 yang dikemukakan.

3. Koefisien Determinasi (R?)

Nilai R? sebesar 57,5% menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, kepuasan

pelanggan dan #rust pelanggan dapat menjelaskan variabel loyalitas pelanggan pada toko

swalayan sebesar 57,5%. Sedangkan sisanya sebesar 42,5% dapat dijelaskan oleh variabel-
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variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1.

Hasil pengujian koefisien regresi secara parsial menunjukkan variabel-variabel kualitas

pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara signifikan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada karyawan dan toko swalayan.

Hasil pengujian koefisien regresi secara bersama-sama menunjukkan variabel-variabel
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan frust pelanggan secara bersama-sama
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada karyawan dan toko swalayan.

Koefisien determinasi R? sebesar 69.6% menunjukkan variabel kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan frust pelanggan mampu menjelaskan loyalitas pelanggan pada
karyawan toko swalayan sebesar 69,6% dan sisanya 30,4% dijelaskan oleh variabel lain
vang tidak dimasukkan dalam model penelitian.

Koefisien determinasi R? sebesar 57,5% menunjukkan variabel kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan frust pelanggan mampu menjelaskan loyalitas pelanggan pada
toko swalayan sebesar 57,5% dan sisanya 42,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

- dimasukkan dalam model penelitian.

Saran-Saran

e

Mirota Swalayan hendaknya senantiasa meningkatkan kualitas pelayanannya terutama
menekankan pada perbaikan personal interaction antara karyawan dengan pelanggan.
Perbaikan interaksi antara karyawan dengan pelanggan dapat dilakukan melalui
peningkatan kompetensi dan profesionalisme karyawan dalam melayani pelanggan
sehingga akan berdampak pada pencapaian kepuasan pelanggan. Pencapaian kepuasan
pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan baik kepada karyawan maupun toko
swalayan.

Mirota Swalayan hendaknya menerapkan relationship marketing yang menekankan pada
peningkatan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan frust pelanggan guna membina
hubungan jangka panjang antara Mirota Swalayan dengan pelanggan. Jalinan hubungan

 jangka panjang yang baik antara Mirota Swalayan dengan pelanggan akan menciptakan

pelanggan yang loyal. Selain itu, Mirota Swalayan dapat merancang produk khusus
yang disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan tertentu, sehingga hasil
relationship marketing yang diterapkan akan lebih efektif.
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