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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel service quality secara
parsial terhadap loyalitas konsumen. Penelitian mengambil studi kasus “Jogja City Mall.”
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Regresi Linear Berganda
dengan bantuan program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 16.0 dan
metode pengumpulan data berupa kuesioner dengan responden sebanyak 100 orang. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen. Hasil juga menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan

secara bersama-sama kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Service quality, loyalitas konsumen

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of partially variable service quality on
customer loyalty. Research case study "Jogja City Mall." The analytical method used in this
research is multiple linear regression test with SPSS (Statistical Product and Service
Solution) version 16.0 and methods of data collection in the form of questionnaires with
respondents as many as 100 people. The results showed that there was a significant effect
partial product quality to customer loyalty. Results also showed that there was a significant

effect together quality of service and product quality on customer loyalty.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha yang tidak lepas dari persaingan saat ini menuntut
perusahaan untuk kreatif dan berinovasi agar dapat. Kondisi terus bertahan
persaingan bisnis, kemajuan teknologi, dan perkembangan ekonomi mendorong
terjadinya pengembangan kualitas pelayanan (service quality) yang menekankan
pada pentingnya pemenuhan harapan dan kebutuhan pelanggan. Kualitas sendiri
apabila dikelola dengan tepat, berkontribusi positif terhadap terwujudnya loyalitas
pelanggan.. Kualitas yang baik harus dimiliki oleh perusahaan. Jika setiap
perusahaan memberikan layanan kepada konsumen kapan saja, dimana saja, dan
dalam kondisi apapun, konsumen akan merasa dipedulikan dan kepedulian
terhadap konsumen ini yang mengikat konsumen dengan perusahaan (Kolter,
1996,dalam jasfar,2002).

Agar perusahaan dapat memenangkan persaingan tersebut, mereka
memanfaatkan strategi pemasaran yang tepat dalam rangka untuk menguasai pasar.
Perusahan-perusahaan yang unggul adalah mereka yang dengan cerdik dan
menyiasati berbagai perubahan yang terjadi dalam lingkungan bisnisnya, serta
dapat melakukan perubahan yang berarti dalam upaya memuaskan konsumen.

Penelitian tentang pemasaran yang menyangkut service quality dan loyalitas
konsumen bukan merupakan hal yang baru. Misalnya penelitian (Gasbarino dan
Johnson, 1999, dalam Jasfar, 2002) menemukan adanya hubungan antara service
quality dengan loyalitas konsumen dilihat dari segi kecenderungan berprilaku
(behaviour intention). Sementara Fullerton dan Taylor (2000) dalam jasfer (2002),

mencoba membuktikan hubungan antara service quality. Selanjutnya Fullerton dan

1



Taylor (2000) dalam jasfar (2002), membedakan loyalitas atas tiga kategori pula,
yaitu: pertama: repurchase intention adalah keinginan yang kuat dari konsumen
untuk membeli kembali jasa tertentu, kedua; advocacy intentions, dan ketiga;
paymore adalah kesedian untuk membayar lebih.

Loyalitas konsumen merupakan salah satu bentuk sikap kecenderungan
berprilaku konsumen dalam menggunakan atau tidak mengunakan produk/jasa
yang pernah dipakai. Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan
tentang pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas
bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seoorang
konsumen, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang
konsumen (Griffin,2002). Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang
sangat bernilai bagi organisasi. Dipertahankannya pelanggan yang loyal dapat
mengurangi usaha mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik positif
kepada organisasi, dan loyalitas mempunyai hubungan positif dengan profitabilitas
(Dharmmesta, 2005). Sementara Kotler (2000) berpendapat bahwa 3 pelanggan
yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan
baru. Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk
menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang
pelanggan yang sudah ada.

Penelitian mengenai konsep service quality, dalam hubungan dengan konsumen
secara emperik menenjukan hasil yang beragam (Jasfar,2002). Untuk itu peneliti
tertarik untuk melakukan pengujian ulan dari segi pengukuran instrument service
quality yaitu pada JOGJA CITY MALL YOGYAKARTA. Pengujian pada tingkat

pengukuran ini perlu dilakukan, karena adanya perbedaan dari segi karakteristik



konsumen yang berbeda untuk masing-masing kota, termasuk pula jasa yang
ditawarkan.

Jogja City Mall atau biasanya disingkat JCM merupakan sebuah pusat
perbelanjaan yang berada dalam satu kawasan dengan The Sahid Rich Hotel
Yogyakarta. Shopping Mall ini berlokasi di Jalan Magelang Km. 6 No. 8, Sinduadi,
Sleman, Yogyakarta. JCM memiliki keunikan dibandingkan dengan mall lain.
Pasalnya JCM dirancang dengan arsitekur Romawi dengan bangunan fasade
dengan pilar-pilar tinggi khas arsitektur Romawi. Lalu ciri khas lainnya dengan
interior budaya Jawa yakni tegel-tegel kunci dan railing khas Kraton
Ngayogyarkarta.

Adanya perbedaan latar belakang budaya, social, dan tingkat ekonomi
konsumen akan memberikan kecenderungan perilaku yang berbeda. Apabila
indikator service quality dan loyalitas antara satu kelompok konsumen dengan
kelompok konsumen lainnya akan dapat memberikan hasil yang berbeda.

Salah satu faktor produsen jasa yang berkembang di Yogyakarta salah satunya
adalah pusat perbelanjaan modern. Perkembangan jasa ini membawa konsekuensi
bagi pelaku usaha yang bergerak dibidang ini untuk mampu bertahan dan bersaing
dengan mengandalkan keungulan-keungulan fasilitas dan service quality yang
dimiliki. Pusat perbelanjaan harus menyediakan sarana, fasilitas dan kualitas
pelayanan yang lengkap untuk menarik dan memanjakan konsumen. Pelaku bisnis
harus mampu menjaga loyalitas yang ditimbulkan akibat service quality yang
diberikan kepada konsumen. Loyalitas konsumen untuk mengunakan jasa dapat
dipelihara apabila konsumen puas dengan service quality yang diberikan.

Sebaliknya apabila service quality yang diberikan rendah maka konsumen akan



kecewa dan berakibat pada menurunnya kepercayaan konsumen terhadap

perusahaan

Berdasarkan paparan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
mengenai service quality serta loyalitas konsumen pada Jogja City Mall. Maka
penelitian ini mengambil judul “Analisis Pengaruh Service Quality Terhadap
Loyalitas Konsumen pada Jogja City Mall Yohyakarta”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka dapat ditarik rumusan

masalah sebagai berikut;

1.2.1 Apakah service quality berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
Jogja City Mall?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian ini dilakukan untuk:
1.3.1 Menganalisis pengaruh service quality terhadap loyalitas konusmen

pada Jogja City Mall.

1.4  Manfaat Penelitian

1.4.1 BagiJogja City Mall
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh pihak Jogja City
Mall untuk mempertahankan dan meningkatkan service quality serta
jumlah pelanggan.

1.4.2 Bagi pihak lain
Sebagai bahan informasi untuk penelitian lebih lanjut dan diharapkan
berguna sebagai bahan bacaan pihak lain.
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1.5 Batasan Masalah
1.5.1 Responden yang dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini adalah
konsumen Jogja City Mall dan berjumlah 100 responden.

1.5.2 Variabel yang diteliti adalah Tanggibel, Realibilty, Responsiveness, Assurance

dan Emphaty.

1.5.3 Responden yang ke Jogja City Mall harus lebih dari 3 kali.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan yang sudah dijelaskan pada

bab IV, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Setelah melakukan penelitian terhadap 100 responden sebagai sampel maka

diperoleh profil responden yang dihitung dengan menggunakan analisis

presentase.

a.

Berdasarkan jenis kelamin jumlah responden yang terbanyak adalah
Pria yaitu sebanyak 69% dari seluruh jumlah responden yang diteliti.
Berdasarkan pendapatan perbulan para responden kebanyakan
mempunyai pendapatan Rp 500.000 — 1.000.000 yaitu sebesar 56%
dari seluruh jumlah responden yang diteliti.

Berdasarkan karakteristik usia responden, yang terbanyak adalah
berusia antara 20 tahun s/d 30 tahun yaitu sebanyak 97% dari seluruh
jumlah responden yang diteliti.

Berdasarkan karakteristik tingkat pnedidikan, paling banyak
berpendidikan SMU/Sederajat, yaitu 76% dari seluruh jumlah
responden yang diteliti.

Berdasarkan karaktersitik jenis pekerjaan, paling banyak adalah
Mahasiswa yaitu sebanyak 95% dari seluruh jumlah responden yang

diteliti
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f. Berdasarkan karakteristik frekuensi kunjungan, paling banyak yaitu 1
kali dalam sebulan adalah 67% dari seluruh jumlah responden yang

diteliti.

2. Variabel Reliability dan Responsiveness merupakan variabel yang

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Jogja City Mall Yogyakarta.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, dapat dikembangkan beberapa
saran bagi pihak—pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran—
saran yang dikemukakan adalah sebagai berikut:

1. Jogja City Mall untuk dapat bersaing dengan pusat perbelanjaan lainnya,
maka perusahaan harus tetap menevaluasi kualitas pelayanan (service
quality) yang dihasilkan. Hal ini karena bisa menjadi celah bagi para
kompetitor untuk merebut konsumen apabila tidak diantisipasi. Pihak
Jogja City Mall dalam hal ini sebaiknya meningkatkan lagi usaha untuk
menarik konsumen dengan cara meningkatkan dimensi dari service quality
(tanggibel, reliability, rerposiveness, emphaty, dan assurance), salah
satunya berupa fasilitas fisik yang bisa menarik dan dapat memuaskan
konsumen sesuai dengan slogan Jogja City Mall, yaitu Dunia belanja dan
Rekreasi. Meningkatnya pelanggan yang loyal untuk tetap memilih Jogja
City Mall sebagai tempat berbelanja, dengan demikian perusahaan dapat
bersaing dengan pusat — pusat perbelanjaan lain yang ada di Yogyakarta.

2. Variabel reliability dan responsiveness merupakan salah satu variabel yang

sangat dominan bagi terbentuknya loyalitas konsumen, oleh karena itu,
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hendaklah perusahaan memperhatikan, serta terus meningkatkan faktor
tersebut. Karena walaupun variabel reliability dan responsiveness
kelihatannya tidak terlalu penting, tetapi pada kenyataanya variabel
reliability dan responsivenesslah yang ternyata berpengaruh paling
dominan.

. Service quality dan loyalitas konsumen pada Jogja City Mall sudah cukup
tinggi, dengan mempertahankan service quality yang sudah terbentuk,

maka loyalitas konsumen dapat tetap terjaga.
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