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ABSTRAK

Penelitian ini menguji pengaruh komponen variabel independen yang
meliputi kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi terhadap variabel
dependen vyaitu loyalitas konsumen berbelanja di = Supermarket Superindo
Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner. Sampel
yang digunakan yaitu dengan metode non probability sampling dengan teknik
purposive sampling dengan kriteria konsumen Superindo yang berbelanja lebih
dari 3 kali selama 3 bulan terakhir. Jumlah. sampel yang diambil sebagai
responden sebanyak 100 orang.

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat empat hipotesis yang digunakan
yaitu: pertama, diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta. Kedua,
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen berbelanja di
Supermarket Superindo . Yogyakarta. Ketiga, diduga promosi berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen berbelanja di Supermarket Superindo
Yogyakarta. Keempat, diduga komponen variabel-variabel kualitas pelayanan,
kualitas produk dan promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta.

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi
linear  berganda: Hasil dari analisis statistik tersebut menunjukan bahwa
komponen variabel kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh signifikan
terhadap-loyalitas konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta
sedangkan variabel kualitas produk tidak berpengaruh signifikan. Dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi yang meliputi keramahan dan
sopan santun karyawan dalam memberikan pelayanan, karyawan memberikan
pelayanan yang memuaskan kepada konsumen serta Superindo memberikan
potongan harga (diskon) dan juga melakukan promosi melalui media cetak dan
media elektronik sehingga konsumen dapat mengetahui produk-produk serta
harga yang ditawarkan oleh Superindo sangat berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kualitas produksi, promosi, dan loyalitas
berbelanja di Supermarket
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ABSTRAC

This study examined the influence of the independent variable component
which includes quality of service, product quality and promotion of the dependent
variable, rewards consumer loyalty Superindo Supermarket shopping in
Yogyakarta. Data collection methods used were questionnaire. The sample used is
by non-probability sampling method with purposive sampling with criteria
Superindo consumers who shop more than 3 times over the last 3 months.
Samples are taken as respondents as many as 100 people.

Based on these criteria, there are four hypotheses used they are: first, the
alleged quality of service significantly influence consumer loyalty Superindo
Supermarket shopping in Yogyakarta. Second, the quality of products
significantly influence consumer loyalty Superindo Supermarket shopping in
Yogyakarta. Third, the alleged promotion of significanteffect on customer loyalty
Superindo Supermarket shopping in Yogyakarta. Fourth, allegedly component
variables of service quality, product quality<and promotion. simultaneously
significant effect on the consumer loyalty Superindo. Supermarket shopping in
Yogyakarta.

Testing the hypothesis in this study using multiple linear regression
statistical tools. Results of statistical analysis show that the variable component of
service quality and significant effect on the promotion of consumer loyalty
Superindo Supermarket shopping in Yogyakarta while the variable quality of the
product does not have a significant effect. It can be concluded that the quality of
services and promotions that include friendliness and courtesy of employees in
providing services, employees provide satisfactory service to customers, and
Superindo provide discounts, and also doing promotion through print and
electronic_media so that consumers can identify products as well as the price
offered by Superindo influence on consumer loyalty Superindo Supermarket
shoppingin Yogyakarta.

Keywords: quality. of service, quality of production, promotion, and loyalty
shopping at Supermarket
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemasaran adalah proses sosial yang dengan proses itu individu
dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain. Kotler (2009:5)

Dengan  perkembangan teknologi yang. semakin cepat
memungkinkan perusahaan menghasilkan produk dan jasa tidak akan
ada artinya apabila tidak diimbangi dengan kemampuan untuk
memasarkan produk dan jasa tersebut kepada konsumen. Dengan
demikan kegiatan pemasaran_harus direncanakan terlebih dahulu
sebelum melaksanakan  kegiatan yang sesuai dengan keinginan,
kebutuhan, dan ‘harapan konsumen tersebut, perusahaan harus
menganalisis perilaku pembelian konsumen karena reaksi pembeli
terhadap strategi pemasaran memiliki dampak yang besar terhadap
keberhasilan perusahaan.

Di Indonesia, bisnis ritel merupakan salah satu sector yang sangat
prospektif. Seiring dengan semakin pesatnya perkembangan usaha ritel
maka persaingan bisnis ritel atau eceran pun semakin meningkat,
konsumen pun saat ini sudah lebih bijak dalam menentukan tempat
berbelanja dan lebih kritis terhadap produk yang mereka akan beli.

Konsumen menjadi lebih cermat dan rasional dalam membelanjakan



uangnya. Para pengecer perlu mencermati hal tersebut agar tidak hanya
menjadikan konsumen sebagai obyek melaikan juga sebagai subyek
yang harus diajak berpartisipasi. Para pengecer harus memperhatikan
semua faktor yang mempengaruhi para konsumen, seperti persediaan
barang dagangan, harga, suasana toko. Selain itu mereka juga harus
memahami kebutuhan psikologis, emosional serta kebiasan-kebiasan
belanja para konsumen.

Banyak faktor yang akan mempengaruhi perilaku konsumen dalam
keputusan pembelian barang dan jasa. Mempelajari dan menganalisis
perilaku konsumen dalam keputusan pembelian adalah hal yang sangat
penting, karena dengan pengetahuan dasar yang baik mengenai
perilaku konsumen akan dapat member masukan yang berarti bagi
perencanaan strategi perusahaan.

Usaha ritel atau eceran (retailing) dapat dipahami sebagai semua
kegiatan yang terlibat dalam penjualan barang atau jasa secara
langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan
penggunaan bisnis. Ritel juga merupakan perangkat dari aktivitas-
aktivitas bisnis yang melakukan penambahan nilai terhadap produk-
produk dan layanan penjualan kepada para konsumen untuk
penggunaan atau konsumsi perorangan maupun keluarga.

Dari catatan Business Watch Indonesia (BWI) perkembangan ritel
modern di Indonesia sejak tahun 2000 semakin pesat yakni sebesar

20% dan pada tahun 2007 naik menjadi 40%. Perkembangan ritel



modern yang sangat pesat secara tidak sadar telah membentuk
kekuatan besar dalam industry ritel di Indonesia.

Ritel modern ini menyediakan berbagai barang kebutuhan sehari-
hari seperti makanan, minuman, sayuran, buah-buahan, produk
perawatan tubuh, barang elektronik, perabotan rumah tangga dan
lainnya. Ritel modern hadir dengan konsep one stop shopping dan
menawarkan banyak kelebihan dibandingkan dengan ritel tradisional,
seperti harga yang pasti, suasana yang nyaman, lingkungan yang
bersih, relative aman dari tindakan kriminalitas, variasi barang
lengkap, kualitas barang terjamin, pelayanan yang baik, kemudahan
dalam bertransaksi, serta program promasi yang banyak dilakukan oleh
peritel melalui media elektronik maupun media cetak.

Menurut Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia (Aprindo), bisnis ritel
di Indonesia dapat dibedakan menjadi dua kelompok besar yaitu Ritel
Tradisional dan Ritel Modern. Ritel modern pada dasarnya merupakan
pengembangan dari ritel tradisional. Ritel ini berkembangan seiring
dengan  perkembangan perekonomian, teknologi dan gaya hidup
masyarakat yang membuat masyarakat menuntut kenyamanan yang
lebih dalam berbelanja. Ritel modern menawarkan tempat yang lebih
luas, banyak variasi barang yang dijual, manajemen lebih terkelola,
harga pun sudah menjadi harga tetap. Ritel modern dikenal bentuk-
bentuk seperti hypermarket, department store, dan supermarket.

Indonesia dengan jumlah penduduk sekitar 237 juta jiwa pada

tahun 2010 dengan total konsumsi sekitar Rp3.600-an triliun



merupakan pasar potensial bagi bisnis ritel modern. Ini didukung oleh
perilaku berbelanja penduduk Indonesia yang sudah mulai bergeser,
dari berbelanja di pasar tradisional menuju ritel modern. Dengan
dibukanya pintu masuk bagi para peritel asing sejak itu ritel asing
mulai marak masuk ke Indonesia. Masuknya ritel asing dalam bisnis
ini menunjukkan bisnis ini sangat menguntungkan. Namun di sisi lain,
masuknya hypermarket asing yang semakin ekspansif memperluas
jaringan gerainya, dapat menjadi ancaman bagi peritel lokal. Peritel
asing tidak hanya membuka gerai di Jakarta.

Semakin maraknya ritel modern tentu saja menimbulkan
persaingan sesama ritel modern tersebut. Selain itu, maraknya ritel
modern memudahkan konsumen untuk memilih ritel yang disukai dan
cocok dengan keinginan--konsumen. Sehingga konsumen dengan
mudah bisa berganti ritel modern yang dikunjungi, atau tetap loyal
dengan satu ritel karena sudah merasa cocok. Beberapa faktor yang
akan mempengaruhi konsumen dalam pembelian barang atau produk
kebutuhan sehari-hari di supermarket antara lain: a) kualitas produk, b)
kualitas pelayanan kepada konsumen serta c) promosi.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
mengadakan peneltian dengan judul : "Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Produk dan Promosi terhadap Loyalitas Konsumen pada

Supermarket Superindo di Yogyakarta”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen pada supermarket Superindo di Yogyakarta ?
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen
pada supermarket Superindo di Yogyakarta ?
3. Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen pada
supermarket Superindo di Yogyakarta ?
4. Bagaimanakah kualitas pelayanan, produk, dan promosi secara
bersama — sama mempengaruhi loyalitas konsumen?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, adapun
tujuan penelitian yang akan dicapai adalah:

A. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen pada supermarket Superindo di
Yogyakarta.

B. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas konsumen pada supermarket Superindo di
Yogyakarta.

C. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas

konsumen pada supermarket Superindo di Yogyakarta



D. Untuk menganalisis kualitas pelayanan, produk, dan
promosi secara bersama — sama mempengaruhi loyalitas
konsumen pada supermarket Superindo di Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
beberapa pihak antara lain:
a. Bagi penulis
Hasil dari penelitian ini sebagai suatu pengetahuan dan
pengalaman serta sekaligus pengaplikasian pengetahuan yang
diperoleh selama kuliah
b. Bagi mahasiswa
Hasil penelitian ini sebagal sarana untuk menerapkan
disiplin ilmu, khususnya dalam bidang manajemen pemasaran
c. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh Supermarket
Superindo Yogyakarta sebagai sumber informasi yang berguna
bagi Perusahaan dan dapat menjadikannya sebagai bahan
evaluasi untuk pengembangan perusahaan yang lebih baik
d. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber
pengetahuan dan bahan pertimbangan kepada konsumen dalam
memilih  untuk berbelanja di  Supermarket Superindo

Yogyakarta



1.5 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum maka penulis

memberikan batasan penelitian sebagai berikut:

a.

b.

Penelitian dilakukan di kota Yogyakarta
Penelitian dilakukan kepada konsumen yang berbelanja lebih
dari 3 kali dalama 3 bulan terakhir di Supermarket Superindo
Yogyakarta
Jumlah responden sebanyak 100 orang
Penelitian ini dilaksanakan selama bulan Maret — April 2017.
Variabel yang akan.diteliti yaitu:
1. Variabel Dependen: Loyalitas Konsumen
Loyalitas diukur._dari pembelian ulang, seberapa sering
konsumen  berbelanja di Supermarket Superindo di
Yogyakarta, serta merekomendasikan orang lain untuk
berbelaja.
2. Variabel Independen :
a. Kualitas Pelayanan
Jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik
jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan,
kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan
melalui sikap dan sifat dalam memberikan
pelayanan untuk kepuasan konsumen

b. Kualitas Produk



Segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk
mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau
dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau
kebutuhan (menurut Kotler (2009))

Promosi

Upaya untuk memberitahukan atau menawarkan
produk atau jasa pada dengan tujuan menarik calon
konsumen untuk membeli atau ‘mengkonsumsinya.
Dengan adanya promosi produsen atau distributor

mengharapkan kenaikannya angka penjualan.



5.1.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable
kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas
konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta. Perusahaan
yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah Supermarket Superindo.
Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang merupakan
konsumen yang berbelanja lebih dari 3 kali dalam 3 bulan terakhir di
Supermarket Superindo Yogyakarta. Penelitian ini dilaksanakan pada
bulan Maret -April 2017. dan didapat kesimpulan sebagai berikut:

A. Analisis Karakteristik Responden

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin
wanita dengan jumlah 71 responden (71%).

2.~ Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 15-25 tahun
dengan jumlah 59 responden (59%)

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pekerjaaan
sebagai mahasiswa dengan jumlah 56 responden (56%)

4. Mayoritas respond en dalam penelitian ini memiliki pengeluaran
sebesar Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000 dengan jumlah 68 responden
(68%)

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki frekuensi

berbelanja di Superindo > 8 kali sebanyak 63 responden (63%)
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B. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta

dengan tingkat signifikansi yaitu 0,078>0,05. Hal ini menunjukkan

hipotesis penelitian ditolak.

2. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan. terhadap loyalitas
konsumen berbelanja di Supermarket. Superindo Yogyakarta
dengan tingkat signifikansi yaitu 0,099>0,05. Hal.ini menunjukkan

hipotesis penelitian ditolak.

3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta dengan tingkat
signifikansi yaitu 0,000<0,05. Hal ini menunjukkan hipotesis

penelitian diterima.

4. Komponen variable kualitas pelayanan, Kualitas produk dan
promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen berbelanja di Supermarket Superindo Yogyakarta
dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000< 0,05. Hal ini menunjukkan

hipotesis penelitian diterima.
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5.2.

5.3.

KeterbatasanPenelitian

Penelitian in imemiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian

lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain:

1. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup yang
memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan

pilihan-pilihan jawaban yang diberikan oleh penulis.

. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Yogyakarta saja serta
memeliki keterbatasan responden yaitu hanya 100 responden yang
merupakan konsumen yang berbelanja lebih dari 3 kali dalan 3 bulan
terakhir. Padahal pengunjung Superindo dalam sehari bisa sampai

ratusan orang.

5.3.1. "Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Superindo

Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t,
uji' F, uji R?) membuktikan bahwa komponen variable kualitas
pelayanan, kualitas produk dan promosi berdampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen berbelanja di Supermarket
Superindo Yogyakarta. Hasil perhitungan determinasi (R2) yang
menyatakan bahwa nilai adjusted R square adalah 0,398 yang
berarti varibilitas variabel dependen (loyalitas konsumen
berbelanja di Supermarket Superindo) yang dapat dijelaskan oleh
variabilitas variable independen (kualitas pelayanan, kualitas

produk dan promosi) sebesar 39,8 sedangkan sisanya (100%-
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5.3.2.

39,8%= 60,2%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
oleh penulis. Dari hasil tersebut maka saran yang dapat penulis
berikan untuk ke depannya bagi Superindo adalah perlu
diadakannya peningkatan terhadap variabel kualitas pelayanan,
kualitas produk dan promosi yang diteliti tersebut agar konsumen
Superindo semakin (setia) berbelanja di Supermarket Superindo

Yogyakarta.

Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran

yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna

melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik, yaitu :

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa
pertanyaan tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat
diajukan kepada responden dengan metode wawancara agar
jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih
obyektif atau sesuai dengan keadaan responden.

2. Pada penelitian yang akan datang diharapkan peneliti
melakukan studi terhadap Superindo melalui variabel lain
yang dapat mempengaruhi loyalitas berbelanja. Karena dari
hasil penelitian yang penulis lakukan bahwa nilai adjusted R
square adalah 0,398 yang berarti varibilitas variabel dependen

(loyalitas berbelanja di Superindo)
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yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel independent
(kualitas pelayanan, kualitas produk dan) sebesar 39,8%.
Sedangkan sisanya (100%-39,8%= 60,2%) dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti.

. Wilayah dan skala penelitian pada penelitian selanjutnya
dapat diperbesar dan diperluas misalnnya mencakup wilayah

Jawa Tengah.
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