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ABSTRACT

The purpose of this research to find out whether there is an influence of satisfaction, trust and services
to the customer loyalty Sakinah supermarket Surabaya. The scope of this research is all visitors who
have ever visited and purchased at Sakinah supermarket Surabaya and they have been selected as
samples by using accidental sampling. The numbers of samples are 100 respondents. The analysis
technique has been done by using multiple linear analysis.The variables of satisfaction, trust and
services have been used to the customer loyalty of Sakinah supermarket Surabaya.The result of the
research shows that satisfaction, trust and service give influence to the customer loyalty of Sakinah
supermarket Surabaya.The result of the research shows that service has dominant influence to the
customer loyalty at Sakinah supermarket Surabaya.When the level of satisfaction, trust and service
quality which have been provided by Sakinah supermarket Surabaya is getting high, it will increase
the customer loyalty of Sakinah supermarket Surabaya.lt is suggested that the management of Sakinah
supermarket Surabaya should improve the services which have been provided and maintain the
satisfaction and the trust. Because by increasing satisfaction, trust and service to the customer will
provide customer loyalty on Sakinah supermarket Surabaya. So it will give an impact to the profit or
more benefit to the Sakinah supermarket Surabaya.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah ada pengaruh kepuasan, kepercayaan dan
layanan terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya. Ruang lingkup dalam
penelitian ini adalah pengunjung yang melakukan kunjungan disertai pembelian pada
Sakinah Supermarket Surabaya dengan teknik pengambilan sampel sampling aksidental.
Adapun jumlah sampel dipergunakan sebanyak 100 responden. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis linier berganda.Menggunakan variabel kepuasan, kepercayaan
dan layanan terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya. Hasil pengujian
menunjukkan variabel kepuasan, kepercayaan dan layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Sakinah supermarket Surabaya. Hasil pengujian menunjukkan bahwa layanan
mempunyai pengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan di Sakinah Supermarket
Surabaya. Semakin tinggi tingkat kepuasan, kepercayaan serta kualitas layanan yang
diberikan oleh Sakinah supermarket Surabaya akan semakin meningkatkan loyalitas
pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya.Saran yang diajukan adalah hendaknya
manajemen Sakinah Supermarket Surabaya lebih meningkatkan layanan yang diberikan dan
mempertahankan kepuasan dan kepercayaan. Karena dengan meningkatkan kepuasan ,
kepercayaan dan layanan kepada pelanggan secara sendiri akan memberikan loyalitas
pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya. Sehingga hal ini akan berdampak pada profit
atau keuntungan lebih bagi Sakinah Supermarket Surabaya.

Kata kunci: kepuasan, kepercayaan, layanan dan loyalitas pelanggan
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PENDAHULUAN

Adanya era globalisasi yang semakin pesat dan perkembangan gaya hidup dan daya
beli masyarakat pada saat ini juga semakin meningkat, dunia usaha di Indonesia turut
mengalami perkembangan yang semakin ketat dan bersaing. Dengan bertumbuhnya bisnis
retail (supermarket, minimarket , swalayan, hypermarket) saat ini semakin berkembang
dengan cukup pesat di Indonesia terutama Surabaya. Hal tersebut dibuktikan dengan
banyaknya super market dan pasar modern baru yang tumbuh di tengah masyarakat.
Persaingan yang sangat ketat dalam memperebutkan para pelanggan memberi motivasi bagi
para pengusaha untuk meningkatkan kualitas bisnis yang mereka jalankan, khususnya
sektor usaha yang bergerak di bidang retail ( supermarket , minimarket, swalayan ,
hypermarket) . Dengan pertumbuhan bisnis ini tentu sangat mempengaruhi perubahan yang
terjadi pada masyarakat hingga meningkatkan daya beli dan pendapatan di masyarakat.
Persaingan merebutkan konsumen pun semakin ketat banyaknya pusat perbelanjaan yang
bermunculan. Oleh karena itu para owner perusahaan memerlukan strategi yang jitu untuk
memperebutkan dan mempertahankan konsumen dari pesaing toko modern lain. Owner
dapat menggunakan strategi diantaranya membangun kualitas pelayanan dan pembentukan
kepuasan dan kepercayaan yang berkelanjutan agar menjadi loyal.

Kepuasan pelanggan adalah kunci dalam membuat konsumen loyal. Banyak manfaat
yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi
,yakni selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga dapat mencegah terjadinya
perputaran pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang yang puas atau
sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari
sebuah produk atau jasa (Kotler, 2007:36).

Kepercayaan membuat seseorang untuk menentukan suatu perilaku tertentu karena
dia meyakini bahwa mitranya dalam melakukan transaksi akan memberikan apa yang dia
harapkan dan inginkan. Seseorang mendapat kepercayaan melali tindakan dan belajar dari
sesuatu , mempengaruhi perilaku pembelian meraka dan loyalitas. Kepercayaan ialah
perantara kunci dalam membangun hubungan jangka panjang bagi pelanggan yang
memiliki orientasi hubungan yang tinggi terhadap organisasi (Morgan dan Hunt, 1994).

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen atas ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen
(Tjiptono, 2006:257). Bahwa kualitas pelayanan apabila jasa yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan harapan , Sesuai dengan kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang pas
dan tepat . Oleh karena itu pelayanan yang baik dan berkualitas dapet membuat konsumen
loyal dan berdampak pada terjadinya pembelian yang berulang-ulang yang menyebabkan
peningkatan penjualan.

Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan pelanggan atas suatu
produk yang telah dikonsumsi ,baik barang maupun jasa . Loyalitas konsumen merupakan
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian berulang-ualng dan untuk membangun
keseian pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Menurut
(Tjiptono, 2006:110 ) loyalitas merupakan komitmen pelanggan terhadap toko, merek
ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin dalam bentuk
pembelian berulang secara konsisten. Loyalitas pelanggan tercipta melalui kepuasan
pelanggan atas produk yang dikonsumsi, dimana pelanggan merasa harapannya terpenuhi
sehingga mengarah kepada loyalitas pelanggan. Berdasarkan penjelasan yang telah
diuraikan maka peneliti tertarik untuk mengetahui dan mengalanisa lebih lanjut apakah
kepuasan, kepercayaan danlayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Sakinah supermarket
Surabaya. Oleh karena itu penelitian ini diberi judul “PENGARUH KEPUASAN ,
KEPERCAYAN DAN LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN SAKINAH
SUPERMARKET SURABAYA".
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Berdasarkan pada latar belakang tersebut diatas, maka perumusan masalah yang
dikemukakan adalah (1) Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Sakinah Surabaya (2) Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Sakinah Surabaya (3) Apakah pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sakinah
Surabaya (4) Apakah dari salah satu variabel bebas kepuasan, kepercayaan dan layanan
berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya?. Tujuan Penelitian
berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian
ini adalah (1) Untuk mengetahui apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Sakinah Surabaya (2) Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya (3) Untuk mengetahui apakah layanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya (4) Untuk mengetahui salah
satu variabel dari kepuasan, kepercayaan dan layanan yang berpengaruh dominan terhadap
loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya.

TINJAUAN TEORETIS
Pengertian Kepuasan

Kepuasaan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara hasil suatu produk dengan harapan (Kotler 2007:366). Kepuasaan
adalah untuk mengetahui perbandingan antara pengalaman dan hasil evaluasi yang dapat
menghasilkan sesuatu yang diharapkan. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi belum
tentu menghasilkan pembelia berulang dan peningkatan penjualan (Jill, 2005:2). Proses
pencapain kepuasaan konsumen adalah sederhana namun komplek dan rumit untuk dapat
mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara lebih baik, maka perlu dipahami terlebih
dahulu mengenai pengertian kepuasan konsumen.

Menurut (Kotler, 2007:33) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas sebagai
berikut:

a. Loyal terhadap produk. Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan
membeli ulang dari produsen yang sama dan mampu membeli secara teratur dengan
proporsi yang lumayan.

b. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif (word of mouth) yaitu
merekomendasi kepada calon pelanggan lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk dan jasa yang diberikan oleh perusahaan. Pelanggan yang mampu
merekomendasikan dengan tujuan untuk menunjukkan kepuasannya terhadap
perusahaan bisa dikatakan pelanggan yang loyal.

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain. Ketika
konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang telah
memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama.

Ada 4 indikator untuk membentuk kepuasan adalah sebagai berikut :

a. Kenyamanan saat berbelanja
Konsumen merasa nyaman saat melakukan transaksi atau belanja di suatu tempat
atau pertokoan yang sesuai harapannya.

b. Kepuasan terhadap karyawan
Konsumen merasa nyaman saat melakukan transaksi atau belanja dengan pelayanan
yang di berikan oleh karyawan toko dengan harapan dapat mendapat kebutuhannya
sesuai harapan.

c. Kepuasan terhadap fasilitas fisik
Fasilitas fisik yang memadahi akan menyebabkan konsumen merasa puas, sebab di
dalam toko atau supermarket tersedia suatu alat untuk mempermudah konsumen.

d. Kemudahan
Kemudahan di peroleh dari kerja sama atas semua lini toko dari pegawai hingga
fasilitasnya .
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Pengertian Kepercayaan

Kepecayaan adalah keyakinan bahwa seseorang menemukan apa yang diingikan pada
mitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesedian seseorang untuk bertingkah laku
tertentu kerena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan
suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau pernyatan orang
lain dapat dipercaya (Kusmayadi 2007:46).

Menurut (Meyer et al.,2007) faktor yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap
yang lain ada tiga yaitu kemampuan (ability) , kebaikan hati (benevolence) , dan integritas
(integrity). Dijelaskan sebagai berikut:

a. Kemampuan (Ability)
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual atau organisassi
dalam mempengaruhi dan mengotorisasso wilayah yang spesifik. Dalam hal ini,
bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai mengamankan transaskis
dari gangguan pihal lain. Artinya bawaha konsumen memperoleh jaminan kepausan
dan keamaan dari penjual dalam melakukan transaksi.

b. Kebaikan hati (Benevolence)
Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam memberikan kepuasan yang saling
menguntungkan anatara dirinya dengan konsumen. Profit yang diperoleh penjual
dapat dimaksimumkan, tetapi ke puasan konsumen juga tinggi. Penjual bukan
semata-mata mengejar profit maksimum semata, melainkan juga memiliki perhatian
yang besar dalam mewujudkan kepuasan konsumen, Benevolence meliputi perhatian,
empati, keyakinan, dan daya terima.

c. Integritas (Integrity)
Integritas berkaitan dengan perilaku atau kebiasaan penjual dalam menjalankan
bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen apakah benar sesuai dengan
fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat dipercaya atau tidak.

Pengetian layanan

Menurut (Kotler, 2007:213) menjelaskan tentang pelayanan sebagi berikut , pelayanan
terhadap konsumen merupakan salah satu strategi produk atau jasa perusahaan biasanya
mencakup berbagai pelayanan , pelayanan itu merupakan bagian kecil atau sebagian besar
dari seluruh produk dan jasa. Dengan kata lain layanan adalah seuat aktivitas yang yang
memberikan sesuatu kepada konsumen agar mereka merasa puas dan sesuai harapan .

Layanan adalah permulaan dari kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dianggap
baik dan memuaskan jika pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan melampaui
harapan konsumen, jika pelayanan perusahaan yang diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan. Beberapa dimensi layanan yang perlu dilakukan perusahan kepada pelanggan
antara lain:

a. Memfokuskan karyawan dalam kontak dengan pelanggan.

Pelayanan awal terhadap konsumen Sakinah supermarket Surabaya

b. Memberi wewenang kepada karyawan untuk bertindak bila perlu demi memuaskan
pelanggan, bisa dengan proses bembayaran.

c. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan memberi empati.

d. Bersikap roaktif, mendengarkan keluhan dan masukan yang di berikan pelanggan
serta melakukan survei secara berkala terhadap pelanggan kemudian mengumpulkan
keluhan-keluhan dari pelanggan untuk memperoleh alternatif pendekatan yang
sesuai.

e. Mendekati Pelanggan secara pribadi untuk memberikan jaminan.
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Pengertian Loyalitas Pelanggan
Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan pelanggan atas suatu
produk yang telah dikonsumsi ,baik barang maupun jasa . Loyalitas konsumen merupakan
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian berulang-ualng dan untuk membangun
keseian pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Menurut
(Tjiptono , 2006:110 ) loyalitas merupakan komitmen pelanggan terhadap toko, merek
ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin dalam bentuk
pembelian berulang secara konsisten. Menurut (Jill, 2005:31) menyatakan ada empat aspek
dalam pengukuran loyalitas, yaitu :
a. Melakukan pembelian ulang secara teratur. Pelanggan yang merasa puas dengan
produk atau jasa yang dibelinya akan melakukan pembelian kembali.
b. Proporsi pembelanjaan produk. Selain melakukan pembelian produk dan jasa utama
pelanggan juga membeli produk lainnya dengan jumlah beragam.
c. Merekomendasikan kepada orang lain. Memberikan rekomendasi kepada orang lain
mengenai pembelian produk dan jasa pada perusahaan tersebut.
d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing. Pelanggan tidak mudah berpaling
pada perusahaan lain yang menarwarkan produk dan jasa serupa.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan apabila pelanggan merasa puas dengan yang dia terima yang
diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan sikap, penilaian dan tanggapan emosional
yang ditunjukkan oleh pengguna setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa yang
ditawarkan. Perusahaan mulai bersaing untuk memberikan kepuasan kepada
penggunannya agar mempunyai kesetian terhadap sesuatu jasa atau produk yang
ditawarkan oleh perusahaan. Kepuasan merupakan perbandingan antara apa yang
diharapkan oleh pengguna dengan kenyataan yang mereka terima dari pembelian produk
(Suharno dan Sutaro, 2010). Hubungan antara kepuasan dengan loyalitas adalah positif,
akan terjadi kepuasan yang tinggi dan meningkatkan loyalitas pelanggan pada perusahaan .

Kepuasan pelanggan merupakan fokus perhatian oleh hampir semua perusahaan retail
di indonesia, Kepuasan pelanggan adalah hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena
pelanggan akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon pelanggan lain, selain itu
dengan adaya kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan pada suatu
perusahaan. Perusahaan mementingkan kepuasan pelanggan dan loyalitas, untuk
menungkatkan keuntungan dan menjaga hubungan baik dengan pelanggan.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepercayaan adalah hal yang sangat penting bagi sebuah komitmen atau janji,
komitmen hanya dapat direalisasikan juka sesuatu terjadi. Karena dalam bisnis jasa juga
tentang bagaimana kepercayaan seorang konsumen dalam memilih dan menggunakan jasa
dari suatu perusahaan yang dipercaya untuk memenuhi kebutuhannya. Kepercayaan
pelanggan adalah semua pengetahuan yang memiliki pelanggan dan semua kesimpulan
yang dibuat pelanggan tentang objek, atribut dan manfaatnya. (Sunarto 2003 : 153).

Kepercayaan melibatkan kesedian seseorang untuk berperilaku tertentu dia meyakini
bahwa mitranya dalam melakukan transaksi akan memberikan apa yang diharapkan. Hal ini
menunjukkan bahwa juka satu pihak mempercayai pihak lain , akan dimungkinkan untuk
membentuk sebuah perilaku yang menyebabkan loyalitas dan positif.

Pengaruh Layanan terhadap Loyalitas pelanggan

Layanan merupakan salah satu kunci sukses perusahaan dalam menghadapi ketatnya
persaingan dalam mempertahankan dan meningkatkan pelanggan. Perusahaan harus
memperhatikan kualitas pelayanan yang mereka berikan kepada pelanggan karena kualitas
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pelayanan yang baik mampu memberikan kesan positif pada pelanggan yang
memungkinkan timbulnya kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan terhadap suatu
produk atau perusahaan. Kualitas merupakan ukuran sampai sejauh mana produk atau jasa
sesuai kebutuhan, keinginan dan harapan para pelanggan. Kualitas didasarkan pada
pengalaman aktual pelanggan terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan
persyaratan-persyaratan tersebut.

Model Penelitian
suatu model penelitian terlihat pada Gambar 1 sebagai berikut:

Kepuasan
(Kps)

Loyalitas
Keperacay Pely:mggan
aan (Kpc) (Lyp)
Layanan
(Lyn)

Gambar 1
Model Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini, serta
tinjauan teori yang telah diuraikan sebelumnya, Adapun hipotesis dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut: (1) h1l: Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sakinah
Surabaya (2) h2: Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya,
(3) h3: Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya, (4) h4:
Layanan berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan pada Sakinah Surabaya.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Menurut Sugiyono (2008 : 75) Tingkat eksplanasi adalah tingkat penjelasan . Jadi
penelitan menurut tingkat eksplanasi adalah penelitian yang bermaksud menjelaskan
kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara suatu variabel dengan
variabel lain. Pada penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif deskriptif , Analisis
statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan data
yang telah terkumpul (Sugiyono, 2014:239). Bertujuan untuk mengetahui hubungan antara
dua variabel atau lebih.

Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitan ini adalah non random

sampling, dimana tidak semua individu dalam populasi diberi kesempatan yang sama untuk
ditugaskan menjadi anggota sampel. Selain itu , juga ditentukan berdasarkan sampling
aksidental. Menurut Sugiyono (2008 : 77). sampling accidental adalah penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel dengan kriteria sebagai berikut :

1. Konsumen yang membeli barang dengan kebutuhannya sendiri di Sakinah Surabaya.

2.  Konsmen yang telah berbelanja dan berada di Sakinah Surabaya.

3. Responden berusia antara 17 - <40 tahun.
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4. Konsumen yang pernah berbelanja lebih dari sekali di Sakinah Surabaya JI. Arif
Rahman Hakim No. 32, Keputih, Surabaya.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik Pengumpulan data dalam penelitan ini menggunakan studi lapangan (field
research), merupakan suatu metode penelitan dengan mengadakan penelitan langsung pada
obyek penelitan, dalam hal ini adalah konsumen yang berbelanja pada Sakinah Surabaya.
Menggunakan kuesioner dengan skala likert yang dijadikan empat skala alternatif, antara
lain:

1. Sangat tidak setuju  Skor1

2. Tidak setuju Skor 2
3. Setuju Skor 3
4. Sangat setuju Skor 4

Variabel
Variabel adalah gejala yang bervariasi, yang menjadi objek penelitian (Suharismi,
2010:126). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas (independent)
dan variabel terikat (dependent).
1. Variabel bebas di penelitian ini adalah : kepuasan (Kps), kepercayaan (Kpc) dan
layanan (Lyn).
2. Variabel terikat di penelitian ini adalah : loyalitas pelanggan (Lyp).

Definisi Operasional Variabel
1. Kepuasan (Kps)
Kepuasan merupakan persaan senang atau kekecewaan seseorang pelanggan yang telah
membandingkan kinerja atau hasil yang diarasakan dengan harapannya di Sakinah
Surabaya. Untuk mengetahui kepuasan adalah sebagai berikut :
a. Kenyamanan saat berbelanja.
b. Kepuasan terhadap karyawan
c. Kepuasan terhadap fasilitas fisik.
d. Kemudahan berbelanja.
2. Kepercayaan
Kepercauaan merupakan keyakinan bahwa konsumen yang berbelanja pada Sakinah
Surabaya akan menemukan apa yang diingkan pada mitra pertukanran. Untuk
mengetahui kepercayaan adalah sebagai berikut:
a. Kebaikan.
b. Integritas.
c. Kemampuan.
3. Layanan
Layanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Untuk mengetahui layanan adalah sebagai berikut :
a. Pelayanan awal.
b. Proses pembayaran.
c. Kecepatan daya tanggap karyawan dalam merespon keluhan.
d. Jaminan.
e. Empati.
4. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas Pelanggan merupakan pendapat responden tentang kesesuain dorongan
perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun
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kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan oleh Sakinah
Supermarket Surabaya. Untuk mengetahui loyalitas pelanggansebagai berikut :

a. Melakukan pembelian ulang secara teratur.

b. Merekomendasikan kepada orang lain.

c. Proporsi pembelajaan.

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing.
Teknik Analisis Data

Uji Instrumen

a. Uji Validitas
Tujuan dari validitas data adalah untuk melihat apakah variabel atau pernyataan
yang diajukan mewakili segala informasi yang seharusnya diukur atau validitas
menyangkut kemampuan suatu pertanyaan atau variabel dalam mengukur apa
yang harus diukur. Uji validitas dilakukan atas item-item pertanyaan pada
kuesioner yaitu dengan jalan menghitung koefisein korelasi dari tiap-tiap
pertanyaan dengan skor total yang diperoleh kemudian dibandingkan dengan
angka kritis r produk moment. Bila koefisein korelasinya lebih besar dari pada
nilai kritis maka suatu pertanyaan dianggap valid (Ghozali, 2007 : 135).

b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban yang diperoleh dari pertanyaan adalah konsten atau stabil
dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas dalam penelitan ini adalah dengan
menggunakan cara one shotmethod atau pengukuran sekali saja. Untuk mengukur
reliabilitas dnegan melihat croncbach alpha. Suatu konstruk atau variabel dapat
dikatan reliabel jika memberikan nilai croncbach alpha masing-masing variabel
dari 60 % atau 0,6 maka penelitan ini dikatakan reliabel (Ghozali, 2007: 42).

Uji Linier Berganda
Menurut Widayat (2000 : 35) model regresi linier berganda digunakan untuk
menjelaskan hubungan dari variabel variabel bebas terhadap variabel terikat dengan
membuat persamaan garis regresi liner berganda . Adapun bentuk regresi linear berganda
secara matematis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
Lyp = a + biKps+ b:Kpc+bsLyn+ e

Lyp : Variabel terikat (Loyalitas pelanggan)

Kps, Kpc, Lyn : Variabel bebas ( Kepuasan, kepercayaan, layanan)
a : Konstanta

b1,bs,bs : Koefisien regresi

e : Standart error

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal. Penelitan ini menggunakan plot probabilitas normal untuk
menguji kenormalitasan jika penyebaran data disekitar sumbu diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas
Bertujuan untuk menguji apakah dalam persamaan regresi ditemukan korelasi antar
variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel



Jurnal IImu dan Riset Manajemen
Volume 6, Nomor 5, Mei 2017 9
e-1SSN : 2461-0593

bebas. Cara mendeteksi tidak adanya multikolineieritas adalah: (1)Mempunyai nilai VIF
lebih kecil dari 10 (2) Mempunyai angka tolerance mendekati 1.

Uji Heterokesdatisitas

Bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah regresi terdapat kesamaan varians dari
residul dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain sama, maka disebut homoskedasitas
dan jika varians bebeda disebut heteroskedestisitas.

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik yang ada berbentuk suatu pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyepit) maka telah terjadi
heteroskedestisitas.

2. Jika ada pola yang jelas, Serta titik menyebar diatas dan dibawah 0 dan Y, maka
tidak terjadi heteroskedestisitas.

Uji F (Uji Kelayakan model)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas (kepuasan,kepercayaan
dan layanan) yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (loyalitas pelanggan) (Ghozali, 2011:84). Uji kelayakan model
digunakan untuk menguji variabel dalam penelitian yang terdiri dari kepuasaan |,
kepercayaan, layanan layak atau tidak digunakan dalam model penelitian.Dasar
pengambilan keputusan dengan menggunakan nilai signifikan, bila p-value < 0,05 maka H,
ditolak dan H, diterima. Artinya variabel bebas secara bersama-sama memengaruhi variabel
terikat. Apabila bila p-value > 0,05 maka H, diterima dan H, ditolak, artinya variabel bebas
secara bersama-sama tidak memengaruhi variabel terikat.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefesien determinasi adalah antara
nol dan satu. Nilai R?yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel independen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2011:97).

Koefisien Determinasi Parsial (r2)

Menurut Sugiyono (2008:261) analisis koefisien determinasi parsial adalah untuk
mengetahui besarnya presentase variabel bebas terhadap variabel terikat yang dinyatakan
oleh koefisien determinasi parsial (r?) yang berarti variabel mana yang berpengaruh
dominan. Dimana variabel bebas yang diuji dalam penelitian ini adalah kepuasan,
kepercayaan dan layanan terhadap variabel terikatnya yaitu loyalitas pelanggan.

Pengujian Hipotesis

Uji T (Uji Parsial)

Uji t pada umumnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara
individual dalam menerangkan variasi variabel bebas (Ghozali, 2011:98). Beberapa kriteria
pengujian secara parsial dengan tingkat signifikan (a)= 0.05 sebagai berikut:

a. Jika p-value (pada kolom Sig.) > a(0.05) maka H, tidak berhasil ditolak yang berarti
kepuasan, kepercayaadan layanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya

b. Jika p-value (pada kolom Sig.) < a(0.05) maka H, ditolak yang berarti kepuasan,
kepercayaan dan layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Sakinah Surabaya.
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ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian

1. Uji Instrumen

a. Uji validitas

Dilakukan atas item-item pertanyaan pada kuesioner yaitu dengan jalan
menghitung koefisein korelasi dari tiap-tiap pertanyaan dengan skor total yang
diperoleh kemudian dibandingkan dengan angka kritis r produk moment. Bila
koefisein korelasinya lebih besar dari pada nilai kritis maka suatu pertanyaan
dianggap valid (Ghozali, 2007 : 135).

Tabel 1
Uji Validalitas
Koefisien
Variabel Indikator Korelasi (r r tabel Sig Kesimpulan
hitung)
Kps1 0,674 0 Valid
Kepuasan Kps 2 0,635 0 Val%d
Kps 3 0,535 0 Valid
Kps 4 0,652 0 Valid
Kpc1 0,59 0 Valid
Kepercayaan = Kpc 2 0,568 0 Valid
Kpc 3 0,61 0 Valid
Lyn1 0,663 0 Valid
Lyn 2 0,599 0,3383 0 Valid
Layanan Lyn3 0,458 0 Valid
Lyn 4 0,539 0 Valid
Lyn5 0,766 0 Valid
Lyp1 0,592 0 Valid
Loyalitas Lyp2 0,491 0 Valid
Pelanggan Lyp3 0,593 0 Valid
Lyp 4 0,624 0 Valid

Sumber : Diolah data primer, 2017

Diketahui bahwa seluruh item pertanyaan mengenai seluruh variabel 16 item,
mempunyai nilai rnasi™> dari ruwaper hasil tersebut seluruhnya dinyatakan valid dan
dapat di gunakan dalam penelitian.
b. Uji Reliabilitas

Suatu kuesioner dikatakan Reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran
reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan cara one shot methode
atau pengukuran sekali saja. Untuk mengukur reliabilitas dengan melihat cronbach
alpha . Suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai
cronbach alpha >0,60. (Ghozali, 2007 : 42).



Jurnal IImu dan Riset Manajemen
Volume 6, Nomor 5, Mei 2017 11
e-1SSN : 2461-0593

Tabel 2
Uji Reliabilitas

Cronbach's

Alpha N of items

0,784 16

Sumber : Diolah data primer , 2017

Diketahui bahwa seluruh item mempunyai cronbach’s Alpha >0,60 hasil tersebut
seluruhnya dinyatakan reliabel dan dapat digunakan dalam penelitian.

2. Uji Linier Berganda
Menurut Widayat (2000:35) model regresi linier berganda digunakan untuk
menjelaskan hubungan dari variabel variabel bebas terhadap variabel terikat dengan
membuat persamaan garis regresi liner berganda. Diperoleh hasil sebagai berikut:
Lyp = 4,737 + 0,273 Kps+ 0,257 Kpc+0,265 Lyn+ e

Dari hasil linier berganda ditunjukkan bahwa kepuasan, kepercaan dan layanan
berpengaruh positif atau searah disebut juga bahwa meningkatnya kepuasan, kepercayaan
dan layanan akan meningkatkan pula loyalitas pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Pengujian ini dimaksudkan untuk menguji apakah nilai residual yang telah
distandarisasi pada model regresi terdistribusi normal atau tidak. Dalam pengujian ini
menggunakan metode grafik, yaitu grafik P-P Plot of regression standard. garis yang
menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti atau merapat kegaris diagonalnya.
Oleh karena itu berdasarkan uji normalitas, analisis regresi layak digunakan meskipun
dapat sedikit plot yang menyimpang dari garis diagonal. (Suliyanto, 2011:71). Grafik
tersebut disajikan dalam Gambar berikut :

Sumber :Diolah data primer, 2017
Gambar 2
Uji Normalitas
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b. Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas berarti terjadi korelasi linier yang mendekati sempurna antara lebih
dari dua variable bebas. Uji multikolinieritas disini dilakukan dengan menggunakan
nilai folerance (TOL) dan wvariance inflation factor dari masing-masing variable bebas
terhadap variable terikatnya, dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai berikut :

Tabel 3
Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
Kepuasan 0,670 1,492
Kepercayaan 0,646 1,548
Layanan 0,748 1,336

Sumber : Diolah data primer, 2017

c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas menggunakan metode analisis grafik, pada model regresi yang
terbentuk dinyatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas (Suliyanto, 2011:97).Dalam
pengolahan data digunakan program komputer statistika IBM SPSS 2.0. Dapat dilihat
pada Gambar 3 sebagai berikut:

o

T T
A Qa

Sumber : Diolah data primer, 2017
Gambar 3
Uji Heteroskedastisitas

4. Uji F (Uji Kelayakan Model)

Uji F atau uji kelayakan model pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
bebas (Kepuasan kepercayaan dan layanan) yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat (Loyalitas pelanggan) (Ghozali,
2011:84). Uji kelayakan model digunakan untuk menguji variabel dalam penelitian yang
terdiri dari kepuasaan , kepercayaan , layanan layak atau tidak digunakan dalam model
penelitian.Dasar pengambilan keputusan dengan menggunakan nilai signifikan, bila p-value
< 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima. Artinya variabel bebas secara bersama-sama
memengaruhi variabel terikat. Apabila bila p-value > 0,05 maka H, diterima dan H, ditolak,
artinya variabel bebas secara bersama-sama tidak memengaruhi variabel terikat. Dapat
dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4
Uji F
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig
Regression 29,768 3 9,923 16,717 0,000
Residual 56,982 96 0,594
Total 86,75 99
a. Dependent Variabel :
Loyalitas
b. Predictors : (Constant), Kepuasan, Kepercayaan,
Layanan

Sumber : Diolah data primer, 2017

Merupakan nilai yang menunjukkan titik kesalahan yang terjadi jika nilai F hitung
sebesar 16,717. ternyata tingkat kesalahan atau probabilitas sebesar 0,000 yang berarti lebih
kecil dari 0,05 (sig 0,000 < 0,05). jadi dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara
bersama-sama mampu menjelaskan perubahan pada variabel terikat atau model dinyatakan
cocok atau fit (Suliyanto, 2011:65).

5. Koefisien Determinasi (R2?)
Hasil pengujian koefisien determinasi untuk model regresi dapat dilihat pada tabel di
bawah ini :

Tabel 5
Koefisien Determinasi (R?)

R Adjusted R Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
1 ,828a ,686 ,673 1,31919

a. Predictors: (Constant), JumlahLYN, Jumlah KPS, JumlahKPC
b. Dependent Variable: JumlahLYP

Sumber:Diolah data primer, 2017

Hasil pengujian tersebut diketahui R square (R2) sebesar 0,686 atau 68,6% yang
menunjukkan sumbangan atau kontribusi dari kepuasan, kepercayaan dan layanan secara
bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya . Sedangkan
sisanya (100 %- 68,6%=31,4%) dikontribusi oleh faktor lainnya.

Pengujian Hipotesis
6. Uji T (Uji Parsial)

Uji t pada umumnya menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara
individual dalam menerangkan variasi variabel bebas (Ghozali, 2011:98). Beberapa kriteria
pengujian secara parsial dengan tingkat signifikan (a)= 0.05 sebagai berikut:

a. Jika p-value (pada kolom Sig.) > a(0.05) maka H, tidak berhasil ditolak yang berarti
kepuasan, kepercayaa dan layanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Surabaya

b. Jika p-value (pada kolom Sig.) < a(0.05) maka H, ditolak yang berarti kepuasan,
kepercayaan dan layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Sakinah Surabaya

Dapat dilihat hasil dari uji tersebut sebagai berikut :
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Tabel 6
Uji T
Tingkat Signifikan Masing-Masing Variabel

Variabel Sig Keterangan
Kepuasan 0,003 Signifikan
Kepercayaan 0,022 Signifikan
Layanan 0,000 Signifikan

Sumber : Diolah Data Primer, 2017

7. Koefisien Determinasi Parsial (12

Koefisien determinasi parsial ini digunakan untuk mengetahui faktor manakah yang
paling berpenagaruh dari variabel kepuasan, kepercayaan dan layanan terhadap loyalitas
pelanggan pada Sakinah supermarket Surabaya. Hasil determinasi parsial 12 yaitu sebagai
berikut :

Tabel 7
Koefisien Determinasi Parsial (r2)
Variabel R r2
Kepuasan 0,297 0,088
Kepercayaan 0,312 0,097
Layanan 0,381 0,145

Sumber : Diolah Data Primer, 2017

Untuk lebih jelasnya tingkat korelasi dari masing-masing variabel bebas tersebut
adalah sebagai berikut :

a. Koefisien determinasi parsial variabel kepasuan = 0.088 menunjukan besarnya
kontribusi variabel terhadap loyalitas konsumen pada Sakinah Supermarket
Surabaya sebesar 8,8%.

b. Koefisien determinasi parsial variabel kepercayaan =0,097 menunjukan
besarnya kontribusi variabel terhadap loyalitas konsumen pada Sakinah
Supermarket Surabaya sebesar 9,7 %.

c. Koefisien determinasi parsial variabel layanan =0,145 menunjukan besarnya
kontribusi variabel terhadap loyalitas konsumen pada Sakinah Supermarket
Surabaya sebesar 14,5%.

Dari hasil tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa variabel yang mempunyai
pengaruh yang dominan adalah layanan karena mempunyai koefisien determinasi
parsialnya paling besar dibandingkan dengan varaibel kepuasan dan kepercayaan sebesar
14,5%.

Pembahasan
1. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya
Bedasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa variabel kepuasan memiliki pengaruh
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya, hal ini dapat
diketahui dari nilai t sig sebesar 0,003 atau < 0,05 sehingga kesimpulannya adalah variabel
kepuasan mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sakinah
Supermarket Surabaya. Hasil ini sejalan dengan Prasetyo (2014), dalam jangka panjang
kepusaan akan berdampak pada terbentuknya loyalitas pelanggan.
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2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa variabel kepercayaan memiliki
pengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya, hal ini
dapat diketahui t sig sebersar 0,022 atau < 0,05 sehingga kesimpulannya adalah variabel
kepercayaan mempunyau pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sakinah
supermarket Surabaya. Hasil ini sejalan drngan penelitian yang dilakukan oleh Bangun
Prasetyo (2014) yang menunjukkan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas. Perilaku keterhubungan yang terjadi antara perusahaan dan konsumen
banyak ditentukan oleh kepercayaan dan komitmen.
3. Pengaruh Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya
Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel layanan memiliki
pengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Sakinah Supermarket Sakinah , hal ini
dapat diketahui dari nilai t sig sebesar 0,000 atau <0,050 sehingga dapat dikatan bahwa
variabel layanan mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan
Sakinah Supermarket Surabaya dan menunjukkan layanan berpengaruh dominan diantara
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sejalan dnegan penelitian
yang dilakukan oleh Amalina (2010) dan ou (2011) yang menunjukkan bahwa layanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Dari hasil penelitian yang dilakukan dan telah dibahas pada bab sebelumnya, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Variabel kepasuan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya. Semakin tinggi tingkat
kepuasan terhadap Sakinah supermarket Surabaya maka semakin tinggi pula
tingkat loyalitas pelanggan tersebut di Sakinah supermarket Surabaya.

2. Variabel kepercayaan secara parsial memilki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya. Semakin tinggi
tingkat kepercayaan terhadap Sakinah supermarket Surabaya maka semakin tinggi
pula tingkat loyalitas pelanggan tersebut di Sakinah supermarket Surabaya.

3. Variabel layanan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya. Semakin baik kualitas layanan
yang diberikan oleh Sakinah supermarket Surabaya maka semakin tinggi pula
tingkat loyalitas pelanggan tersebut di Sakinah supermarket Surabaya.

4. Layanan merupakan variabel yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas
pelanggan Sakinah Supermarket Surabaya. Layanan adalah berperan penting dalam
menumbuhkan loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya, menunjukkan
layanan mendominasi diantar kepuasan dan kepercayaan .

Saran

Berdasarkan simpulan yang ada maka penulis dapat memberikan saran-saran sebagai
berikut:

1. Hendaknya kepada manajemen Sakinah Supermarket Surabaya meningkatkan
kepuasan , kepercayaan dan layanan mereka secara keseluruhan karena dengan
mingkatkat kepuasan, kepercayaan dan layanan secara sendirinya akan
meningkatkan loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya.

2. Manajemen Sakinah Supermarket Surabaya harus menjaga dan mengembangkan
layanan karena layanan lebih dominan, hal tersebut dapat diwujudkan melalui
pengingkatan kemampuan karyawan dalam memberi penjelasan, pelayanan yang
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tanggap dan cepat saat bertransaksi Sakiah supermarket Surabaya , serta
kemampuan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan Sakinah supermarket
Surabaya.

3. Manajemen Sakinah supermarket Surabaya diharapkan melakukan penelitian
secara rutin untuk mengetahui tanggapan pelanggan terhadap kepuasan ,
kepercayaan dan layanan sehingga dapat diketahui kekurangan apa yang perlu
diperbaiki dan mendapatkan masukan dari pelanggan baik berupa kritik maupun
saran yang bermanfaat bagi perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

4. Sebaiknya untuk penelitian selanjutnya menambah faktor-faktor dari variabel lain
diluar penelitian tersebut. Mengingat masih terdapat pengaruh variabel lain yang
tidak diikut sertakan dalam penelitan ini yang diduga mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan Sakinah supermarket Surabaya.
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