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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada
Toko Sekip Makmur Palembang. Sampel yang digunakan sebanyak 250 orang
pelanggan yang setia berbelanja di Toko Sekip Makmur Palembang. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode nonprobability
sampling, purposive sampling. Pengambilan data ini dilakukan dengan
menggunakan kusioner dengan skala likert. Metode analisis yang digunakan pada
penelitian ini adalah analisis regresi berganda dengan alat uji SPSS versi 25.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh signifikan dan positif
secara parsial maupun simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Sekip
Makmur Palembang.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Kualitas
Pelayanan, Harga
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Bisnis ritel di Indonesia saat ini mengalami peningkatan yang cukup
pesat, hal ini dapat kita lihat dengan semakin banyaknya gerai bisnis ritel
yang tersebar di Indonesia. Bisnis ritel modern dalam bentuk toko serba
ada, seperti hypermarket, supermarket, dan minimarket telah menjadi
pilihan utama sebagai tempat berbelanja bagi pelanggan di Indonesia. Hal
ini mengundang persaingan yang sangat ketat antar pesaing bisnis ritel yang

ada di Indonesia. (Kotler, 2013).

Bisnis ritel merupakan aktivitas bisnis yang melibatkan penjualan
barang dan jasa secara langsung kepada pelanggan akhir. Pada
perkembangannya Kini bisnis ritel di Indonesia mulai bertransformasi dari
bisnis ritel tradisional menuju bisnis ritel modern. Ritel modern pada
dasarnya merupakan perkembangan dari ritel tradisional. Format ritel ini
muncul dan berkembang seiring perkembangan perekonomian, teknologi
dan gaya hidup Masyarakat yang membuat Masyarakat menuntut

kenyamanan yang lebih dalam berbelanja. (Kotler, 2013). Secara garis



besar, usaha ritel yang berfokus pada penjualan barang pokok terbagi

menjadi dua yaitu usaha ritel tradisional dan usaha ritel modern.

Ciri — ciri usaha ritel tradisional adalah sederhana, tempatnya tidak
terlalu luas, barang yang dijual tidak terlalu banyak macam, tidak
menggunakan sistem, tidak menawarkan kenyamanan belanja dan masih
ada proses tawar menawar harga dengan pemilik toko, serta produk yang
dijual tidak dipajang secara terbuka sehingga pelanggan tidak mengetahui

apakah pedagang memiliki barang yang dicari atau tidak.

Melihat kondisi persaingan yang semakin ketat di Indonesia maka
setiap ritel harus meningkatkan kekuatannya dengan cara memberi
perbedaan yang unik supaya tercipta pemasaran dari mulut ke mulut dari
pelanggan. Mencipatakan word of mouth tidak hanya dari harga, diskon dan
promosi. Memanfaatkan keterlibatan antar pelanggan, pengetahuan yang
dimiliki tentang produk yang ingin di beli, kepercayaan terhadap produk
sehingga menciptakan pengurangan ketidakpastian dan keinginan yang
dimiliki untuk mendapatkan produk yang terjamin berkualitas. Apabila
pelanggan merasa nyaman dan percaya dengan produk yang dijual peritel,

maka diharapkan terjadinya pembelian.(N.P.S. Supertini, 2020)

Kota Palembang merupakan salah satu kota yang memiliki usah ritel
cukup banyak baik tradisional maupun modern. Beberapa toko ritel yang
ada di Palembang seperti P&D Manis, Sekip Makmur, indomaret,

hypermart, farmers, alfamart, indogrosir, superindo, lotte mart, transmart



carrfour dll. Dari data yang tercatat di DPM-PTSP Kota Palembang,
pertumbuhan gerai minimarket baru mencapai angka 208 gerai yang
tersebar di 18 kecamatan yang ada di kota Palembang. Sedangkan untuk
jumlah yang melakukan perpanjangan izin mencapai 385 gerai yang juga

tersebar di seluruh wilayah kecamatan di Kota Palembang. (Rizal, 2021).

Banyaknya pesaing ritel di Palembang membuat peritel harus
mempunyai strategi yang baik untuk memunculkan melakukan pemasaran,
promosi yang baik. Salah satu media promosi yang dapat membatu sebuah
ritel adalah informasi dari mulut ke mulut yang positif kepada pelanggan,
media ini paling efektif dilakukan untuk mendatangkan pelanggan. Peritel
harus memiliki nilai tambah dari apa yang ditawarkan kepada pelanggannya

sehingga dapat membuat pelanggan bercerita hal-hal positif ke orang lain.

Salah satu ritel yang ada di Kota Palembang adalah Toko Sekip
Makmur, toko tradisional Sekip Makmur ini menjual berbagai macam
produk yang digunakan oleh pelanggan dalam kesehariannya baik Sembilan
bahan pokok dan bahan pokok lainnya. Toko Sekip Makmur terletak di
Jalan Mayor Salim Batubara Palembang, Toko Sekip Makmur bisa dibilang
cukup baik dalam segi pelayanan, penawaran harga, kelengkapan produk
dan lain sebagainya sehingga dapat bersaing dengan toko ritel modern

disekitarnya.

Pelanggan yang datang berbelanja di toko tersebut bukan hanya

datang dari kawasan sekitar saja akan tetapi datang dari berbagai sudut



wilayah kota Palembang. kedatangan pelanggan bahkan pelanggan ini
bukan tidak ada penyebabnya, mereka mendapatkan informasi dari berbagai
orang tentang kelebihan-kelebihan dari toko Sekip Makmur. Informasi ini
disampaikan dengan media yang tidak membutuhkan biaya promosinya
berupa word of mouth positif dari pelanggannya. Toko Sekip Makmur ini
tidak pernah sepi pengunjung dari jam operasional buka sampai dengan
tutup. Walaupun terdapat pesaing disekitar lokasi, toko sekip Makmur tetap

menjadi pilihan terbaik untuk pelanggannya.

Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra (2017), loyalitas pelanggan
adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok,
yang tercermin dari sikap yang sangat positif dan wujud perilaku pembelian
ulang yang dilakukan oleh pelanggan secara konsisten. Loyalitas pelanggan
merupakan satu satunya alasan yang sangat penting untuk meraih
keuntungan karena berhubungan langsung dengan keuntungan yang akan
diraih oleh Perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan komitmen jangka
panjang pelanggan yang berwujud dalam perilaku dan sikap yang loyal
terhadap Perusahaan dan produk atau jasanya dengan cara mengonsumsi
produk atau jasa secara berulang. Toko Sekip Makmur yang berdiri sejak
tahun 1992 sampai dengan sekarang memiliki banyak sekali pelanggan
mulai dari pelanggan di sekitar ataupun dari wilayah lain yang sudah komit
untuk berbelanja terus menerus di toko tersebut sehingga tercipta pelanggan
yang loyal. Menurut Hasan (2015) faktor — faktor yang mempengaruhi

loyalitas pelanggan.



Kepuasan Pelanggan atau Customer Satisfaction. Kepuasan
pelanggan dipertimbangkan sebagai prediktor kuat terhadap kesetiaan
pelanggan termasuk rekomendasi positif, niat membeli ulang dan lain-lain.
Toko Sekip Makmur memiliki kelengkapan dan kualitas produk yang
menjanjikan untuk pelanggan yang berbelanja, sehingga tercipta kepuasan

kepada pelanggan toko tersebut.

Kepercayaan atau Trust. Kepercayaan didefinisikan sebagai
persepsi kepercayaan terhadap keandalan Perusahaan yang ditentukan oleh
konfirmasi sistematis tentang harapan terhadap tawaran Perusahaan. Toko
Sekip Makmur yang sudah ada sejak tahun 2000 ini - memiliki konsumen
yang percaya terhadap produk yang toko tersebut jual sehingga menjadi

pelanggan tetap.

Kualitas Layanan atau Service Quality. Kualitas layanan
berhubungan kuat dengan kesetiaan pelanggan. Kualitas meningkatkan
penjualan meningkatkan penguasaan pasar, mengarahkan, dan memimpin
konsumen kearah kesetiaan. Menurut Kotler dan Amstrong (2008), kualitas
pelayanan diartikan sebagai nilai dari pelanggan terhadap keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. Sementara itu,
menurut Parasuraman dalam Astuti dan Lutfi (2019), kualitas pelayanan
dinilai atas dasar perbedaan antara kenyataan harapan pelanggan terhadap
layanan yang diterima pelanggan. Toko Sekip Makmur memiliki pelayanan

yang baik dengan kasir yang ramah kepada semua pelanggannya.



Menurut Kotler dan Amstrong (2017), Harga adalah sejumlah nilai
yang ditukarkan konsumen dengan manfaat memiliki atau menggunakan
produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui
tawar menawar atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama
dengan semua pembeli. Penetapan harga dan persaingan harga telah dinilai
sebagai masalah utama yang dihadapi oleh pelaku usaha. Toko Sekip
Makmur merupakan toko ritel tradisional yang sudah lama berdiri di Kota
Palembang, itu semua bisa dijalani karena harga yang toko tersebut
tawarkan termasuk murah untuk pelanggannya sehingga tetap setia

berbelanja ditoko Sekip Makmur.

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Verawati,
2022) yang berjudul “ Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Minimarket Family Di Tambun Selatan “ memiliki
hasil penelitian yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun harga
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kemudian kualitas
pelayanan dan harga secara Bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.

Peneliti lain melakukan penelitian yang berjudul “ The Relationship
Between Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty “
olen (Leninkumar, 2017) dari hasil penelitiannya mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan dan kepercayaan berpengaruh secara signifikan

terhadap loyalitas pelanggan, begitu pula dengan variabel kepuasan atau



customer satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

Peneliti lain melakukan penelitian yang berjudul “ The Influence of
Service Quality and Price on Alfamart Customer Loyalty with Customer
Satisfaction As Mediation Variables “ (Titin Herawaty et al., n.d.) dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan kualitas pelayanan berdampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan harga secara parsial
tidak berdampak secara signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Tapi jika diuji secara simultan kualitas pelayanan dan harga bedampak

positif atau signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Sedangkan penelitian lain dengan judul “ Pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Pengguna Irian Card
(I-Card) Pada Irian Dept Store & Supermarket Medan Marelan “ (Siregar,
et all 2020). Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan variabel
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan untuk variabel kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Namun juga variabel
kepercayaan dan kepuasan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.

Berdasarkan fenomena dan juga research gap yang sudah didapatkan
dari penelitian sebelumnya, maka penulis ingin melakukan penelitian yang

berjudul “PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN,



KEPERCAYAAN, KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA TOKO SEKIP

MAKMUR PALEMBANG”

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Sekip
Makmur Palembang secara simultan ?
2. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Sekip
Makmur Palembang Pada Toko Sekip Makmur Palembang secara

parsial ?

1.3 Ruang Lingkup Penelitian
1. Sekip Makmur di Palembang merupakan objek penelitian yang di bahas
dalam penelitian ini
2. Variabel yang dibahas dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan,
kepercayaan, kualitas pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas

Pelanggan Pada Toko Sekip Makmur Palembang.



1.4 Tujuan Penelitian

l.

Untuk menguji secara simultan pengaruh kepuasan pelanggan,
kepercayaan, kualitas pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada Toko Sekip Makmur Palembang.

. Untuk menguji secara persial pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan,

kualitas pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko

Sekip Makmur Palembang.

1.5 Manfaat Penelitian

1.

Bagi Penulis (Manfaat Teoritis)

Penelitian ini dapat menambah dan memperluas pengetahuan serta
pengalaman peneliti dalam mengetahui informasi mengenai pengaruh
kepuasan pelanggan, kepercayaan, kualitas pelayanan, dan harga terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Bagi Perusahaan (Manfaat Praktis)

Penelitian ini dapat menjadi referensi dalam memberikan kepuasan
pelanggan, kepercayaan, kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas
pelanggan sehingga nantinya bisa memberikan rekomendasi atau tanggapan

positif terhadap pengalaman belanjanya.

. Bagi Pembaca (Manfaat Teoritis)

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi referensi
bagi pembaca yang akan meneliti tentang pengaruh kepuasan pelanggan,

kepercayaan, kualitas pelayanan, dan harga terhadap Loyalitas Pelanggan.
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1.6 Sistematika Penelitian

BAB |

BAB Il

BAB Il

PENDAHULUAN

Penulis akan membahas mengenai pendahuluan yang terdiri
dari latar belakang, rumusan masalah, ruang lingkup

penelitian, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.

TINJAUAN PUSTAKA

Penulis akan membahas mengenai tujuan pustaka yang
terdiri dari landasan teori yang berisikan pengertian
pengaruh kepuasan pelanggan dan indikator, kepercayaan
dan indikator, kualitas pelayanan dan-indikator, harga dan
indikator, loyalitas pelanggan dan indikator, penelitian
sebelumnya yang  menjelaskan  persamaan  dan

perbedaannya, dan kerangka berpikir.

METODE PENELITIAN

Peneliti akan membahas metode penelitian yang terdiri dari
pendekatan penelitian, objek/subjek penelitian, jenis data,
Teknik pengambilan sampel, Teknik pengumpulan data, dan

Teknik analisis data.



BAB IV

BAB V
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penulis akan membahas mengenai gambaran umum dari
objek penelitian, hasil penelitian serta pembahasan

penelitian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penulis akan membahas kesimpulan dari hasil penelitian
yang telah dilakukan serta saran atau rekomendasi untuk
penelitian selanjutnya maupun beberapa pihak yang

mungkin memerlukan data maupun hasil yang diharapkan.
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