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HALAMAN MOTTO 

 

 

Jangan seorang pun menganggap engkau rendah karena engkau 

muda.Jadilah teladan bagi orang-orang percaya ,dalam perbuatanmu,dalam 

tingkah lakumu,dalam kasihmu,dalam kesetiaanmu dan dalam kesucianmu. 

( 1 timotius  4:12 ) 

 

Serahkanlah segala kekuatiranmu kepada-Nya, sebab Ia yang memelihara 

kamu 

( 1 Petrus 5:7 ) 

 

 

Setiap bertemu dengan orang baru, saya selalu mengosongkan gelas saya 

terlebih dahulu 

( Bob Sadino ) 

 

"Lakukanlah apa yang kamu cintai, konsistenlah dengan itu, maka 

kesusksesan akan menyertaimu" 

 

"Jadilah diri sendiri dan janganlah menjadi orang lain walaupun orang 

tersebut nampak lebih baik dari kita" 
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ABSTRAK 

Penelitian ini menguji pengaruh komponen variabel independen yang 

meliputi kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap 

variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan berbelanja di department store & 

supermarket Gardena di Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan 

yaitu kuesioner. Sampel yang digunakan yaitu dengan metode purposive sampling 

dengan kriteria konsumen Gardena yang berbelanja lebih dari 2 kali selama 3 

bulan terakhir. Jumlah sampel yang diambil sebagai responden sebanyak 100 

orang.  

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat tiga hipotesis yang digunakan yaitu: 

pertama, diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan berbelanja di department store & supermarket Gardena Yogyakarta. 

Kedua, kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

berbelanja di department store & supermarket Gardena Yogyakarta. Ketiga, 

diduga kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

berbelanja di department store & supermarket Gardena Yogyakarta.  

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi 

linear berganda. Hasil dari analisis statistik tersebut menunjukan bahwa 

komponen variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan berbelanja di department store & supermarket 

Gardena Yogyakarta sedangkan variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan. Dapat disimpulkan bahwa Keramahan serta sopan santun karyawan 

dalam memberikan pelayanan dan karyawan memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada konsumen, sikap yang jujur serta memberikan kenyamanan 

dalam berbelanja yang ditawarkan oleh Gardena berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen berbelanja di department store & supermarket Gardena Yogyakarta. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

berbelanja di department store & supermarket 
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ABSTRAC 

 

This study examines the influence components of independent variables 

include service quality, trust and customer satisfaction to the dependent variable 

that is customer loyalty at department store & supermarket Gardena in 

Yogyakarta. Data collection were used questionnaire methods. The sample use 

purposive sampling method with criteria Gardena customer who shop more than 2 

times over the last 3 months. Samples were taken as 100 respondents. 

Based on these criteria, there are three hypotheses used are: first, the 

quality of service significantly influence the loyalty of customers shopping at 

department stores & supermarkets Gardena Yogyakarta. Second, trust 

significantly influence the loyalty of customers shopping at department stores & 

supermarkets Gardena Yogyakarta. Third, customer satisfaction significant effect 

on customer loyalty of shopping at department store & supermarket Gardena 

Yogyakarta. 

Hypothesis testing in this study using multiple linear regression statistic. 

The result of the statistical analysis show the components of trust and customer 

satisfaction variables significantly influence the loyalty of customers shopping at 

department stores & supermarkets Gardena Yogyakarta while Service quality 

variable has no significant effect. It can be concluded that Hospitality and 

courtesy of employees in providing services and employees provide satisfactory 

service to consumers, honest attitude and provide convenience in shopping offered 

by Gardena affect the loyalty of consumers shopping at department stores & 

supermarkets Gardena Yogyakarta. 

Keywords: quality of service, trust, customer satisfaction, and shopping loyalty in 

department stores & supermarkets 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk 

diperhatikan. Seorang pemasar sangat mengharapkan akan dapat 

mempertahankan pelanggannya dalam waktu yang lama. Sebab apabila 

perusahaan memiliki seorang pelanggan yang loyal, maka hal itu dapat 

menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan. Pelanggan tersebut tidak 

hanya secara terus menerus menggunakan produk atau jasa perusahaan, tetapi 

dengan sendirinya pelanggan tersebut juga akan merekomendasikannya 

kepada orang lain sesuai dengan pengalaman yang ia rasakan.  

Di Indonesia, bisnis ritel merupakan salah satu sektor yang sangat 

prospektif. Seiring dengan semakin pesatnya perkembangan usaha ritel maka 

persaingan bisnis dibidang ritel atau eceran pun semakin meningkat, dan 

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, melainkan juga sebagai subyek yang harus diajak berpartisipasi.  Para 

pengecer harus memperhatikan semua faktor yang mempengaruhi para 

konsumen, seperti barang dagangan, harga, suasana toko selain itu mereka 

juga harus memahami kebutuhan psikologis, emosional serta kebiasaan-

kebiasaan belanja para konsumen.  
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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 

memberi 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.  

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.  

Di Yogyakarta sendiri terdapat sebuah bisnis ritel lokal yang bernama  

Gardena yang bergerak di bidang department store & supermarket. Gardena 
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pada awal mula hanya berupa sebuah toko kecil yang didirikan pada 

tahun 1973 , di jalan Solo No. 37C Yogyakarta dan pada Tanggal 21 Januari 

1984 secara resmi Toko Gardena menerima kenaikan peringkat 

menjadi "Gardena Department Store & Supermarket" yang diresmikan oleh 

Bapak Sri Paduka Paku Alam VIII, Wakil Gubernur DIY saat itu. Melihat 

semakin maraknya ritel modern dan masuknya ritel asing 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 pelayanan, b) Kepercayaan  serta c) 

Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengadakan peneltian dengan judul : "Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan  dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen pada 

department store & supermarket Gardena di Yogyakarta” 
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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 pelanggan pada 

department store & supermarket Gardena di Yogyakarta ? 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada 

supermarket department store & supermarket Gardena di Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada department store & supermarket Gardena di Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, adapun tujuan 

penelitian yang akan dicapai adalah: 

A. Untuk mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada department store & supermarket Gardena di Yogyakarta.  

B. Untuk mendeskripsikan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan pada department store & supermarket Gardena di Yogyakarta.. 

C. Untuk mendeskripsikan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada department store & supermarket Gardena di Yogyakarta. 
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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 masa kuliah 

b. Bagi mahasiswa  

Hasil penelitian ini sebagai sarana untuk menerapkan disiplin ilmu, 

khususnya dalam bidang manajemen pemasaran 

c. Bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh department store & 

supermarket Gardena 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 department store & supermarket Gardena Yogyakarta. 
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1.5 Batasan Penelitian  

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum maka penulis 

memberikan batasan penelitian sebagai berikut: 

a. Penelitian dilakukan di kota Yogyakarta 

b. Penelitian dilakukan kepada konsumen yang berbelanja lebih dari 2 

kali di department store & supermarket Gardena di Yogyakarta.  

c. Variabel yang akan diteliti yaitu: 

1. Variabel Dependen : Loyalitas Konsumen  

Loyalitas diukur dari pembelian ulang, seberapa sering 

konsumen berbelanja di department store & supermarket 

Gardena 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. Kepercayaan 

Kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain 

dimana kita memiliki keyakinan padanya. 

c. Kepuasan Pelanggan 

Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara 

kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya. 

©UKDW



65 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan metode purposive 

sampling yang dilakukan di department store & supermarket Gardena 

Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan berbelanja di department store & supermarket di Yogyakarta.  

Perusahaan yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah Gardena 

Yogyakarta. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang 

merupakan konsumen yang berbelanja lebih dari 2 kali dalam 3 bulan terakhir 

di department store & supermarket Gardena di Yogyakarta. Penelitian ini 

dilaksanakan selama 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 61 responden (61%). 

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini dengan usia 15-25 tahun 

dengan jumlah 69 responden (69%) 

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini memilki pekerjaaan sebagai 

mahasiswa dengan jumlah 58 responden (58%) 
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4. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki pengeluaran 

sebesar Rp 1.000.000 – Rp 1.500.000 dengan jumlah 36 responden 

(36%) 

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki frekuensi 

kunjungan di department store & supermarket Gardena 2-5 kali 

sebanyak 40 responden (40%)  

B. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan berbelanja di department store & supermarket 

Gardena Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,985 ≥ 0,05. 

Hal ini menunjukkan hipotesis penelitian ditolak. 

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

berbelanja di department store & supermarket Gardena Yogyakarta 

dengan tingkat signifikansi yaitu 0,017 < 0,05. Hal ini menunjukkan 

hipotesis penelitian diterima. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan berbelanja di department store & supermarket Gardena 

Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,001 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

4. Komponen variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen berbelanja di department store & supermarket Gardena 
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Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan hipotesis penelitian diterima. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki 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.  

2. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Yogyakarta saja serta 

memeliki keterbatasan responden yaitu hanya 100 responden yang 

merupakan konsumen yang berbelanja lebih dari 2 kali dalan 3 bulan 

terakhir. 

3. Penelitian ini dilakukan masih dengan cara manual yakni menyebarkan 

kuesioner secara langsung kepada setiap pengunjung Gardena 

Yogyakarta. 
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5.3 Saran 

5.3.1  Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Gardena Yogyakarta 

 Ditinjau dari hasil analis uji regresi linear berganda ( uji t, uji F, uji 

R2) membuktikan bahwa komponen kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen berbelanja di department store & supermarket Gardena 

Yogyakarta. Hasil perhitungan determinasi (R2) yang menyatakan bahwa 

nilai adjusted R square adalah 0,252 yang berarti varibilitas variabel 

dependen (loyalitas konsumen berbelanja di department store & 

supermarket Gardena Yogyakarta) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas 

variabel independen (kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan) sebesar 25,2%. sedangkan sisanya (100%-25,2%= 74,8%) 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penulis. Dari hasil 

tersebut maka saran yang dapat penulis berikan untuk kedepannya bagi 

Gardena adalah perlu diadakannya peningkatan terhadap variabel kualitas 

pelayanan agar konsumen Gardena semakin loyal (setia) berbelanja di 

department store & supermarket Gardena Yogyakarta. 

5.3.2 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 
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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 Gardena melalui variabel lain yang dapat mempengaruhi 

loyalitas berbelanja. Karena dari hasil penelitian yang penulis lakukan 

bahwa nilai adjusted R square adalah 0,252 yang berarti varibilitas 

variabel dependen (loyalitas berbelanja di Gardena) yang dapat 

dijelaskan oleh variabilitas variabel independent (variabel kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan) sebesar 25,2%. 

Sedangkan sisanya (100%-25,2%= 74,8%) dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti. 

3. Pada penelitian yang selanjutnya, sebaiknya peneliti menambahkan 

pertanyaan didalam kuesioner dalam variabel kualitas pelayanan 

mengenai tangible.   

4. Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti melakukan penyebaran 

kuesioner secara online agar dapat diharapkan jumlah responden lebih 

banyak dan varian.  
©UKDW
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