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MOTTO

Success is a journey, not a destination.

Ben Sweetland

Try not become a man of success, but rather try to become a man of value.

Albert Einstein

Many are the plans in a man’s heart, but it is the Lord’s purpose that prevails.

Proverbs 19:21

Percayalah kepada TUHAN dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar
pada pengertianmu sendiri.
Amsal 3: 5
Without God, life has no purpose, and without p has no meaning.
igni

Without meaning, life has ng or hope.

Warren - Purpose Driven Life

Mengetahui kapan seseorangidapat a ak dapat bertempur adalah

ang banyak dan yang sedikit adalah

emenangan.

Sun Tzu

Rememb, a mptations that come into your life are no different from what
others expetie Apd God is faithful. He will keep the temptation from becoming

so strong that you can't stand up against it. When you are tempted, he will show you
a way out so that you will not give in to it.

1 Corinthians 10:13
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ABSTRACT

Retail industry in Indonesia, which has grown rapidly create modern retail
market share increased, and competition among modern retailers have also
increased, including in the field of supermarkets and similar businesses. Therefore,
every retailer is always trying to be the best with the aim of maintaining their
customers to always make a purchase again and get customer loyalty. This study
aims to determine the influence of satisfaction, perceived value, trust, and the store
affect loyalty in Giant Supermarket Urip Sumoharjo Street No. 127 Yogyakarta.

Data on research obtained by distributing questionnaires to the respondents are
people who shop at Giant Supermarket Urip Sumoharjo Street No. 127 Yogyakarta.
The research method is to use multiple linear regression. From the analysis of data,
in this study shows that simultaneous satisfaction variables, perceived value, trust,
and store affect influence positive effect on store loyalty. While the partial test
showed that the variables of satisfaction, perceived value, and store affect influence
positive effect on store loyalty. While the partial variable showed that variable trust
has no effect on loyalty. In this study, the most dominant variable of store loyalty is a
affect of store variable.

Key words: satisfaction, perceived value, trust, store
regression, Giant Supermarket.

alty, linier multiple
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ABSTRAKSI

Industri ritel di Indonesia yang telah berkembang dengan pesat membuat pangsa
pasar ritel moderen semakin meningkat, dan persaingan antara ritel modern juga
semakin meningkat termasuk di bidang supermarket dan usaha sejanisnya. Oleh
karena itu, setiap perusahaan ritel selalu berusaha untuk menjadi yang terbaik dengan
tujuan mempertahankan pelanggannya agar selalu melakukan pembelian ulang dan
mendapatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh dari kepuasan, nilai yang diterima, kepercayaan, dan pengaruh toko
terhadap loyalitas pada Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo, Yogyakarta.

Data pada penelitian diperoleh dengan penyebaran kuesioner terhadap responden
yaitu orang yang berbelanja di Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo No.127
Yogyakarta. Metode penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan regresi
linear berganda. Dari hasil analisis data, maka pada penelitian ini diperoleh bahwa
secara simultan variabel kepuasan, nilai yang diterima, kepercayaan, dan pengaruh
toko berpengaruh positif terhadap loyalitas. Hasil pengujian secara parsial diperoleh
bahwa variabel kepuasan, nilai yang diterima, dan pengaruffioko berpengaruh positif
terhadap loyalitas, sedangkan secara parsial variabel an tidak berpengaruh
terhadap loyalitas. Pada penelitian ini, variabel yang inan mempengaruhi
loyalitas adalah variabel pengaruh toko.

Kata kunci: kepuasan, nilai yang diteri
regresi linier berganda, Giant Supermarke

engaruh toko, loyalitas,

XVii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pasar ritel di Indonesia merupakan pasar yang memiliki potensi besar
dikarenakan banyaknya jumlah penduduk di Indonesia. Di era globalisasi
sekarang ini, pasar ritel terus tumbuh sebagai akibat dari perkembangan di

berbagai bidang. Perubahan gaya hidup saat ini yang terjadi pada masyarakat

kota, termasuk masyarakat di Daerah Istimewa Y engah menuntut

“Besarnya potensi pasar ritel modern di Indonesia rupanya masih mengundang
ketertarikan dari pelaku bisnis peritel asing di luar negeri. Maklum, pasar yang
besar dan pertumbuhan yang menggiurkan akan membuat sektor ini memiliki

daya tarik tersendiri” (www.kompas.com).

Baik pelaku bisnis ritel modern dari dalam maupun luar negeri harus mampu
bertahan dalam menghadapi persaingan yang ketat karena bermunculan bisnis

dalam skala besar seperti hypermarket. Dalam hal ini, supermarket harus siap



menghadapi situasi persaingan yang ketat antar jenis usaha yang sama yaitu
minimarket, supermarket, maupun skala usaha sejenis yang lebih besar seperti
hypermarket sebab antara satu gerai dengan gerai yang lain dapat dikatakan
berada di lokasi yang cukup dekat satu sama lain.

Objek yang diteliti di dalam penelitian ini adalah Giant Supermarket, Jalan
Urip Sumoharjo No0.127 Yogyakarta. Giant Supermarket merupakan usaha di

bidang retail yang satu Group dengan Hero Supermarket yang berada di dalam

perusahaan PT. Hero Supermarket Tbk yang saat ini telaljdikelola oleh Dairy
Farm International. Slogan yang dimiliki oleh

Pilihan Harga Lebih Murah. Lokasi Giant : Jalan Urip Sumoharjo

sejenis. Giant Supermar nkan usahanya harus berhadapan
K, Diamond, dan Carrefour. Untuk
menghadapi situasi per rsebut, perusahaan dapat melakukan berbagai

usaha u

penting perusahaan karena loyalitas merupakan kunci dari keunggulan

dapatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas menjadi hal yang sangat
QCJ

bersaing perusahaan di antara ketatnya persaingan bisnis, serta dapat memberikan
berbagai keuntungan yang diperoleh perusahaan. “Semakin lama loyalitas seorang
pelanggan, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari satu
pelanggan ini” (Griffin, 2003:11).

Loyalitas dapat menghasilkan penghematan biaya perusahaan yaitu menghemat
biaya pemasaran, biaya transaksi negosiasi kontrak dan pemrosesan order, biaya

perputaran pelanggan, menurunkan biaya kegagalan, meningkatkan pangsa



pelanggan yang lebih besar dan positifnya pemberitaan word of mouth. Pelanggan
yang setia terhadap perusahaan disebabkan oleh berbagai faktor yang
mempengaruhi loyalitas. Pada penelitian ini faktor yang dapat mempengaruhi
timbulnya loyalitas adalah kepuasan, nilai yang diterima (perceived value),
kepercayaan, dan pengaruh toko.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah

membandingkan dengan harapannya. Seseorang pelanggan yang merasa puas

terhadap nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, kemangkinan besar akan

menjadi pelanggan dalam waktu yang lama” 8). Jika seorang
konsumen merasa puas, maka akan ada besar bahwa ia akan
melakukan pembelian ulang di datang. Bukti langsung,
keandalan, daya tanggap, merupakan faktor yang
mempengaruhi konsumen

Kata kunci unt s adalah nilai. Mengetahui bagaimana

memban § pelanggan yang kuat (Griffin, 2003: 224). Nilai yang
diterima oleh pelanggan dapat dilihat dari kualitas produk dan customer service,
serta harga. Semakin besar nilai yang diterima oleh pelanggan maka loyalitas
akan semakin meningkat.

Kepercayaan merupakan faktor yang sangat penting dalam mengubah
pelanggan pertama kali menjadi pelanggan yang loyal. Semakin tinggi tingkat

kepercayaan pelanggan maka akan semakin loyal pelanggan tersebut terhadap

perusahaan dan semakin kebal terhadap tarikan pesaing. Kepercayaan konsumen



terhadap toko meliputi kepercayaan atribut-objek, kepercayaan atribut-manfaat,
dan kepercayaan objek-manfaat. Supermarket juga harus mampu mempengaruhi
minat konsumen untuk mengunjungi dan juga harus mampu untuk menimbulkan
rasa nyaman bagi pelanggannya ketika mengunjungi supermarket sehingga
pelanggan melakukan kunjungan dan pembelian berulang di kemudian hari. Citra
toko, atmosfer toko, dan teater toko merupakan pengaruh toko yang dapat

menstimulus konsumen dalam melakukan pembelanjaan.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di a usan masalah dalam

penelitian ini adalah:

1. as?
2. ved value) mempengaruhi loyalitas?
3 garuhi loyalitas?
4 mempengaruhi loyalitas?
1.3. Tujua

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menguji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas.

2. Menguji pengaruh nilai yang diterima (perceived value) terhadap
loyalitas.

3. Menguji pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas.

4. Menguji pengaruh toko terhadap loyalitas.



1.4. Kontribusi Penelitian
Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut:
1. Bagi Organisasi
Menjadi suatu bahan masukan bagi organisasi atau perusahaan dalam
melakukan pengambilan keputusan dengan tujuan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan sehingga dapat mengambil langkah tepat untuk
membangun loyalitas pelanggan.

2. Bagi Akademis

Sebagai bahan referensi apabila suatu saat m asus yang sama
dan dapat menambah pengetahuan bagigpara a.
3. Bagi Penulis

Sebagai penambah wawas menerapkan ilmu yang telah

diperoleh selama kudhiah Kristen Duta Wacana, serta sebagai

persyaratan dalam men i gelar sarjana (S1).

ukan di Daerah Istimewa Y ogyakarta.

. Penelitian dilakukan terhadap 100 orang responden.

3. Subjek dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah berbelanja di
Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo No0.127 Yogyakarta yang pernah
melakukan transaksi sebanyak minimal dua kali.

4. Objek penelitian adalah Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo No.127

Yogyakarta.



5. Variabel yang diteliti adalah variable independent yaitu kepuasan, nilai
yang diterima, kepercayaan, pengaruh toko, dan variable dependent yaitu
loyalitas.

Kepuasan adalah suatu tanggapan emosional pelanggan pada saat
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa, tahap
evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya

sama atau melampaui harapan pelanggan sedangkan ketidakpuasan akan

timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan, tingkat perasaan

seseorang setelah membandingkan kinerja ang ia rasakan

meraih loyalitas apabila pelanggan merasakan keefisienan waktu, usaha,
energi atau tenaga yang dialokasikan ketika melakukan suatu transaksi
pembelian. Semakin tinggi persepsi nilai yang diterima oleh pelanggan,
maka akan semakin besar pula kemungkinan terjadinya transaksi
pembelian.

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh

konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek,



atribut, dan manfaatnya dimana semakin tinggi tingkat kepercayaan akan
mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Pengaruh toko adalah efek yang dapat ditimbulkan oleh
lingkungan toko (store environment) yang dapat dirasakan oleh konsumen
dan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. Pengaruh toko
meliputi upaya perusahaan untuk memberikan stimulus kepada pelanggan

dengan sehingga timbul perasaan nyaman dan menyenangkan saat

berbelanja dapat mepengaruhi loyalitas konsumenS§Ioko memiliki tiga

elemen lingkungan (store environment) yang pehti mempengaruhi

teratur, membeli antarlini produk dan jasa, mereferensikan pada orang
lain, serta menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. Loyalitas
adalah suatu pengukuran yang terkait dengan pembelian ulang yang
menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa

tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab V ini berisi tentang kesimpulan dari seluruh hasil penelitian pada
Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo, serta berisi saran bagi perusahaan
maupun bagi penelitian selanjutnya sehingga dapat menjadi lebih baik

dibandingkan dangan penelitian saat ini.

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitan “Pengaruk ilai yang Diterima,
Kepercayaan, dan Pengaruh Toko te as pada Giant Supermarket
Jalan Urip Sumoharjo N0.127 Yogyakarta”, makatapat disimpulkan bahwa:
tik profil responden, maka dari 100

ng paling mendominasi pada Giant

Rp 2.000.000,00 yaitu sebanyak 26% atau 26 orang, pendidikan yang telah
dicapai adalah perguruan tinggi/ universitas, dan pekerjaan pelajar/
mahasiswa dan pegawai swasta yang masing-masing bernilai 32% atau 32
orang.
2. Kesimpulan dari uji hipotesis adalah sebagai berikut:
a. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa “kepuasan berpengaruh

positif terhadap loyalitas” pada penelitian ini terbukti.
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b. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa *“nilai yang diterima
berpengaruh positif terhadap loyalitas” pada penelitian ini terbukti.

c. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa “kepercayaan berpengaruh
positif terhadap loyalitas” pada penelitian ini tidak terbukti.

d. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa “pengaruh toko berpengaruh

positif terhadap loyalitas” pada penelitian ini terbukti.

5.2. Saran

Saran yang terdapat pada penelitian ini bersifat ikat dan bukan

merupakan suatu keharusan untuk dilak : saran dalam hal ini

5.2.1. Bagi Perusahaan
Berdasarkan has aligis’ dan pembahasan, maka saran yang diberikan
ah sebagai berikut:

telah diketahui di atas bahwa secara parsial variabel

kepuasan, nilai yang diterima, dan variabel pengaruh toko memiliki
pengaruh yang positif bagi Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo. Oleh
karena itu, ketiga variabel tersebut baik untuk dipertahankan bahkan lebih
baik apabila ketiga variabel tersebut ditingkatkan karena merupakan faktor
yang dianggap penting bagi pelanggan, sehingga akan membentuk

peningkatan loyalitas pelanggan terhadap Giant.
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2. Variabel kepercayaan pada penelitian ini juga merupakan sesuatu hal yang
penting bagi loyalitas, akan tetapi bagi para pelanggan variabel
kepercayaan tersebut masih dianggap sama atau setara dengan
kepercayaan terhadap pesaing. Untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan, pihak Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo dapat
menyediakan saluran hotline service bagi pelanggan apabila pelanggan

akan menyampaikan keluhan dan dengan segera menanggapi keluhan

tersebut dengan tindakan yang nyata sehingga loyalitas akan meningkat.

3. Pihak Giant Supermarket dapat memberikanti bagi pelanggan

Tulisan tersebut akan membentuk kepercayaan bahwa Giant menjamin
produk masih layak konsumsi. Kepercayaan pelanggan yang meningkat

akan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

5.2.2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Setelah melakukan penelitian dan analisis dari pengolahan data penelitian

diperoleh hasil bahwa di samping variabel bebas yang terdapat pada penelitian,
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yaitu kepuasan, nilai yang diterima, kepercayaan, dan pengaruh toko, masih ada
variabel bebas lain yang mempengaruhi loyalitas. Hal tersebut dapat dilihat dari
hasil Adjusted R Square yang menunjukkan nilai 0.651, yang berarti bahwa
keempat variabel bebas tersebut mempengaruhi loyalitas pada Giant Supermarket
Jalan Urip Sumoharjo No0.127 Yogyakarta sebesar 65,1%. Sedangkan sisanya
yaitu sebesar 34.9 % dipengaruhi oleh faktor lain atau variabel bebas lainnya.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka saran bagi penelitian selanjutnya

adalah sebagai berikut:

1. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk_men variabel bebas
lain yang dapat mempengaruhi ni oyalitas pada Giant
Supermarket Jalan Urip Su Yogyakarta agar penelitian
dapat menjadi bebas lain yang dapat
mempengaruhi loydhi

dan website.

misalnya pesaing yang berlokasi dekat dengan lokasi Jalan Urip
Sumoharjo. Dengan perbandingan yang dilakukan, akan dapat diketahui
posisi Giant Supermarket Jalan Urip Sumoharjo No.127 Yogyakarta di
mata pelanggannya dibandingkan dengan posisi pesaing, sehingga dari
perolehan hasil analisis akan lebih jelas kondisi perusahaan sehingga
perusahaan dapat memutuskan langkah yang tepat sesuai dengan kondisi

yang sebenarnya untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.
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