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Motto 
 
 
 

 Kejujuran adalah perhiasan yang sangat berharga. 

 I can do everything, if i want. 

 Segala yang indah belum tentu baik, namun segala yang baik 

sudah tentu indah. 

 Orang yang mengandalkan Tuhan tidak takut melihat besarnya 

tantangan, karena matanya tertuju kepada Tuhan.  

(Mzm 60 : 14)  

 Setiap orangyang mengakui Aku di depan manusia, Aku juga akan 

mengakuinya di depan Bapa-Ku. 

(Mat 10 : 32) 

 Sekiranya kamu mempunyai iman sebesar biji sesawi saja, tak 

ada yang mustahil bagi mu. 

(Mat 17 : 20) 
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ABSTRAK 

 

 Dalam perkembangan bisnis retail saat ini para pebisnis berlomba untuk 
menawarkan harga yang terjangkau dan promo-promo yang sangat diminati banyak 
orang. Harga yang murah tidak mempengaruhi loyalitas konsumen di toko tersebut, 
karena konsumen pasti akan tertarik jika ada toko yang lain menawarkan harga yang 
lebih murah. Untuk menarik para konsumen tidak hanya dengan cara menawarkan 
produk-produk dengan harga yang lebih murah dibanding dengan toko lainnya. 
Mencari konsumen yang loyal memang tidak mudah di era saat ini, karena para 
pebisnis selalu menyusun strategi-starategi untuk merebut hati konsumen agar 
berbelanja di tokonya.  

 Loyalitas konsumen mampu mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan. 
Konsumen yang loyal tidak akan mudah pindah ke toko lain meskipun harga yang 
ditawarkan toko lain cenderung lebih murah. Berbeda dengan variable harga, kualitas 
jasa lebih mempengaruhi minat konsumen untuk terus berbelanja di toko tersebut. 
Apabila toko tersebut memberikan kualitas jasa yang bagus, maka sangat 
berpengaruh terhadap konsumen untuk terus kembali ke toko itu.  

 Misi dari Mirota Kampus sendiri memberikan pelayanan yang berkualitas, 
ramah, dan harga yang terjangkau. Dengan menerapkan strategi ini diharapkan 
loyalitas dari para konsumen yang ada dapat dibangun untuk kemajuan bisnis itu 
sendiri. Melihat hal tersebut maka tujuan penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Jasa 
Terhadap Loyalitas Konsumen di Mirota Kampus C.Simanjuntak. 

 Guna menjawab tujuan penelitian ini, maka ditetapkan 100 responden yang 
pernah berbelanja di Mirota Kampus C.Simanjuntak. Alat analisis yang digunakan 
adalah regresi berganda. Dan hasil penelitian menunjukkan tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen. 

 

Kata Kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Loyalitas 
Konsumen, Mirota Kampus.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

 Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, salah satu cara untuk 

mendapatkan konsumen yang loyal adalah dengan memuaskan kebutuhannya 

secara konsisten dari waktu ke waktu. Banyak cara yang dilakukan perusahaan 

untuk memuaskan para pelanggannya, baik dalam segi harga yang bersaing 

dengan industri lain, maupun dari segi kualitas pelayanan kepada pelanggannya.  

 Perkembangan bisnis ritel dewasa ini semakin ketat, hal ini ditujukkan 

dengan banyak bermunculan perusahaan-perusahaan baru yang bergerak di bisnis 

ritel di Indonesia baik yang berskala nasional maupun internasional (Suhartanto 

dan Nuralia, 2001 : 25).  

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 

Kualitas   memberikan   dorongan   kepada   pelanggan   untuk   menjalin   ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Keberadaan ritel di banyak tempat 

memeberikan banyak pilihan bagi konsumen untuk mencari dan membandingkan 

satu ritel dengan ritel yang lainnya, baik berdasarkan harga barang, kualitas 

barang, pelayanan, kedekatan dan sebagainya.  
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Banyak bisnis retail yang didirikan di kota Yogyakarta saat ini, seperti 

Giant, Carefour, Diamond, Superindo, Makro, Alfamart, Indomaret, dan masih 

banyak lagi. Mereka berlomba-lomba memberikan pelayanan yang baik, harga 

yang murah, kualitas barang yang baik kepada para konsumen dengan tujuan 

untuk memperoleh simpati dari konsumen.  

Lima hal penting dari dimensi kualitas jasa inilah yang perlu 

dimaksimalkan dalam berjalannya bisnis untuk mendapatkan kepercayaan dari 

konsumen yang ada. Dengan memaksimalkan dimensi kualitas jasa tersebut maka 

hasil akhir yang akan dicapai adalah mendapatkan loyalitas dari konsumen.  

Loyalitas dari konsumen merupakan suatu kondisi yang sangat 

menguntungkan pebisnis. Dalam bidang jasa, saat konsumen mencapai titik loyal 

pada suatu produk jasa tertentu, maka ia mungkin akan melakukanhal-hal yang 

tidak obyektif untuk mendapatkan produk jasa yang diinginkan. 

Strategi maksimalisasi dimensi kualitas jasa tentunya dapat diterapkan 

pada semua bisnis yang  bergerak dalam bidang jasa termasuk bisnis Mirota 

Kampus.  

Mirota Kampus merupakan salah satu bisnis retail yang ternama di kota 

Yogyakarta. Mirota Kampus berdiri sejak tahun 1950 hingga saat ini masih 

beroperasi dan terus melakukan  inovasi-inovasi demi kepuasan pelanggannya. 

Visi Mirota Kampus adalah menjadikan Mirota Kampus sebagai rumah belanja 

yang bernuansa kekeluargaan, dengan memberikan layanan yang ramah, cepat 

dan tepat, produk yang berkualitas, harga yang murah, dan fasilitas yang nyaman 
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serta aman sehingga Mirota Kampus mempunyai nilai lebih dan dapat dipercaya 

oleh masyarakat Yogyakarta. Sedangkan misi Mirota Kampus adalah 

meningkatkan kualitas layanan secara Internal dan Eksternal untuk mencapai 

kepuasan konsumen.  

Pemasaran dewasa ini lebih diarahkan pada fokus pelayanan kualitas 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen sehingga dapattercapai kepuasan 

konsumen. Hal ini dilakukan terutama oleh perusahaan yang menghasilkan jasa 

dan dapat diimplementasikan pada perusahaan yang menghasilkan barang. 

Berdasarkan hal tersebut skripsi ini diangkat dengan judul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen di Mirota Kampus C. 

Simanjuntak Yogyakarta” untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen.  

1.2 Rumusan Masalah  

1. Apakah variabel tangible mempengaruhi loyalitas konsumen? 

2. Apakah variabel reliability mempengaruhi loyalitas konsumen? 

3. Apakah variabel responsiveness mempengaruhi loyalitas konsumen? 

4.  Apakah variabel assurance mempengaruhi loyalitas konsumen? 

5. Apakah variabel empathy mempengaruhi loyalitas konsumen? 

6. Apakah variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance dan  

   empathy mempengaruhi loyalitas konsumen 
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1.3 Tujuan Penelitian  

 1. Menganalisis pengaruh variabel tangible terhadap loyalitas konsumen. 

 2. Menganalisis pengaruh variabel reliability terhadap loyalitas konsumen. 

 3. Menganalisis pengaruh variabel responsiveness terhadap loyalitas    

    konsumen. 

4. Menganalisis pengaruh variabel assurance terhadap loyalitas konsumen. 

5. Menganalisis pengaruh variabel empathy terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 1. Bagi Pihak Mirota Kampus 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi pada 

pihak manajemen Mirota Kampus mengenai pengaruh kualitas layanan 

dan variabel harga terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat digunakan sebagai evaluasi dan untuk merencanakan 

strategi pemasaran yang tepat bagi perusahaan.  

 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk menerapkan ilmu 

yang telah di dapat dibangku kuliah ke dunia usaha yang sebenarnya.  
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3. Bagi Pembaca 

Dapat digunakan sebagai sumber informasi tentang pengaruh 

kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen.  

 

1.5 Batasan Masalah  

Supaya tidak terlalu luas dan supaya penelitian ini dapat semaksimal 

mungkin, maka perlu batasan sebagai berikut :    

1. Responden yang diteliti ialah yang sering berbelanja di Mirota 

Kampus C.Simanjuntak Yogyakarta. 

2. Jumlah responden 100 orang. 

3. Penghasilan atau uang sakuAnda dalam satu bulan : 

a. ≤ Rp 600.000 

b. Rp 601.000 – Rp 1.200.000 

c. Rp 1.201.000 – Rp 1.800.000 

d. Rp 1.801.000 – Rp 2.400.000 

e. > Rp 2.400.000  

f. Profil yang akan diteliti : 

- Jenis Kelamin : Pria dan Wanita 

- Usia  : 20 – 53 tahun 

- Pekerjaan  : Status pekerjaan berbeda 
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1.6 Hipotesis  

 Hipotesis merupakan estimasi dari masalah penelitian. Hipotesis hanya 

berdasarkan teori saja, belum sesuai faktanya. Hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah kualitas layanan di Mirota Kampus mempengaruhi loyalitas 

konsumen.  

 

1.7 Metode Analisis Data 

1.7.1 Uji Validitas 

 Uji validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat 

ukur dalam melakukan fungsi pengukurannya. Untuk mencari validitas 

instrument, peneliti melakukan uji product moment dari pearson. Bila korelasi 

antar skor item pertanyaan dengan skor total ini signifikan menurut statistic, maka 

dapat dikatakan alat ukur tersebut mempunyai validitas konstrak. 

 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan 

atau kesahihan suatu instrumen. Menurut pendapat Azwar (1997), uji validitas 

adalah “Pengujian validitas merupakan suatu alat ukur yang menunjukkan sejauh 

mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi 

ukurnya.” 

Untuk menguji validitas instrumen penelitian, digunakan metode Korelasi 

Product Moment, yang dirumuskan sebagai berikut (Azwar, 1997): 
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Keterangan: 

rxy : Koifisien korelasi setiap pertanyaan  

N : Jumlah subjek 

∑x : Jumlah x 

∑x
2 : Jumlah kuadrat x 

∑y : Jumlah y 

∑y
2: Jumlah kuadrat y 

∑xy: Jumlah perkalian x dan y 

 Hasil perhitungan dapat dikatakan valid bila nilai rhitung lebih besar dari 

nilai rtabel pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05) dengan derajat kebebasan (dk = 

n - 2). 

 

1.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas akan menujukkan sejauh mana hasil pengukuran dapat 

dipercaya bila dilakukan pengukuran dalam waktu yang berbeda pada kelompok 

subyek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama. 

Untuk mengukur reliabilitas, akan digunakan formula reliabilitas alpha 

dengan tehnik belah dua. Tehnik ini membelah pertanyaan yang valid menjadi 2 

yaitu belahan pertanyaan bernomor ganjil dan bernomor genap. Pertanyaan-

pertanyaan pada masing-masing belahan menjadi skor total y.  



 
 

8 
 

 
 

Menurut pendapat Azwar (1997), uji reabilitas adalah :“Alat ukur 

menunjukkan sejauh mana hasil usaha pengukuran dapat dipercaya. Hasil 

pengukuran dapat dipercaya apabila beberapa kali pelaksanaan pengukuran 

terhadap sekelompok subyek yang sama memperoleh hasil yang sama pula 

selama aspek dalam diri subyek yang diukur itu belum berubah.”  

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus koefisien Alpha 

Cronbach dengan cara membelah data menjadi beberapa bagian yang sama besar 

atau seimbang. Rumus Alpha Cronbach adalah sebagai berikut menurut Umar 

(2000):  

⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜

⎝

⎛
−

−
=

∑
∑

2

2

11 1
1 t

b

k
kr

σ

σ

 

 

keterangan, r11 : reliabilitas instrumen 

     k : banyaknya butir pertanyaan 

   σt
2 : varians total 

   σb
2 : jumlah varians butir 

Ketentuan reliable-tidaknya alat ukur penelitian ini adalah bahwa jika α 

lebih besar dari atau sama dengan 0,6, maka data dinyatakan reliable. Sebaliknya, 

jika α kurang dari 0,6, maka data dinyatakan tidak reliable oleh Nunnaly. 

 

1.7.3 Analisis Deskriptif dan Analisis Prosentase 

 Analisis deskriptif adalah merupakan bentuk analisis data penelitian untuk 

menguji generalisasi hasil penelitian berdasarkan satu sample. Analisa deskriptif 
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100%
N
XP ×=

ini dilakukan dengan pengujian hipotesis deskriptif. Hasil analisisnya adalah 

apakah hipotesis penelitian dapat digeneralisasikan atau tidak. Jika hipotesis nol 

(H0) diterima, berarti hasil penelitian dapat digeneralisasikan. Analisis deskriptif 

ini menggunakan satu variabel atau lebih tapi bersifat mandiri, oleh karena itu 

adalah ini tidak berbentuk perbandingan atau hubungan.  

Analisis deskriptif ditujukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Untuk tujuan ini akan digunakan model-

model analisis statistik untuk mengukur rata-rata setiap profil responden. 

Analisis prosentase adalah analisis yang mengukur rata-rata tingkat 

berdasarkan profil responden, untuk menentukan variabel mana yang paling 

dominan. Dalam penelitian ini, analisis prosentase secara khusus digunakan 

sebagai metode segmentasi bagi profil responden. 

Rumus analisis prosentase menurut Murdan (2003) adalah : 

  

 

1.7.4 Uji Statistik  

1.7.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda  

Untuk uji statistik, digunakan analisis regresi linier berganda. Analisis 

regresi linier berganda merupakan teknik analisis yang umum digunakan dalam 

menganalisis hubungan dan pengaruh  satu variabel terikat dengan dua atau lebih 

variabel bebas.  

Rumus  regresi linier berganda menurut Sugiyono (1999) untuk penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  
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Y = a + b1X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4X4 + b5 X5  

 

 Keterangan : 

  Y  :  Loyalitas konsumen 

  a   :  Kostanta 

  b1  :  Koefisien regresi variabel independen  

  b2  :  Koefisien regresi variabel independen  

  b3  :  Koefisien regresi variabel independen  

  b4  :  Koefisien regersi variabel independen 

b5 :    Koefisien regersi variabel independen 

   X1  :  Variabel tangible  

  X2  :  Variabel reliability 

  X3  :  Variabel responsiveness 

  X4  : Variabel assurance 

X5 :   Variabel empathy 

 

1.7.4.2 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis bertujuan untuk membuktikan apakah hipotesis-hipotesis 

penelitian diterima atau ditolak. Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan 

dengan uji t dan uji f. 
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UJI T 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel bebas (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy) secara parsial berpengaruh 

terhadap variabel terikat (loyalitas konsumen). Langkah-langkah uji t adalah 

sebagai berikut:       

i. Merumuskan Hipotesis: 

• H0 = B = 0; artinya variabel bebas (X) tidak berpengaruh terhadap 

variabel terikat (Y). 

• Ha : B ≠ 0; artinya variabel bebas (X) berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel terikat (Y). 

ii. Menentukan Tingkat Signifikansi: 

 Untuk menentukan nilai ttabel, digunakan tingkat signifikansi 5% (α = 

0,05), dengan derajat kebebasan (degree of freedom) df = (n - k - 1), di mana n 

adalah jumlah observasi/sampel dan k adalah jumlah variabel. 

Menghitung thitung dengan rumus: ( Rangkuti, 1997) 

sb
bt hitung =  

  keterangan, b : parameter estimasi dari X1 

                 Sb : standar error dari X1 

Ketentuan dari penerimaan atau penolakan hipotesis itu adalah jika nilai 

signifikan lebih kecil dari 5%, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya, 

jika nilai signifikan lebih besar dari 5%, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

 



 
 

12 
 

 
 

UJI F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy) secara silmutan berpengaruh 

terhadap variabel terikat (loyalitas konsumen). Langkah-langkah uji F adalah 

sebagai berikut: 

 H0 : b1 =  b2 = b3 = b4 = 0  

Artinya, variabel-variabel bebas tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy) tidak berpengaruh terhadap variabel terikat (loyalitas 

konsumen).  

 Ha : b1 ≠  b2 ≠ b3 ≠ b4 ≠ 0 

Artinya, variabel-variabel bebas (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy) berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap 

variabel terikat (loyalitas konsumen). 

 

Ketentuan dari penerimaan atau penolakan hipotesis itu adalah bahwa jika nilai 

Fhitung lebih besar dari nilai Ftabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya, 

jika nilai Fhitung lebih kecil dari nilai Ftabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Fhitung dapat diperoleh dengan rumus (Rangkuti, 1997:165): 

( )( )11
/

2

2

0 −−−
=

knR
kRF  

keterangan, R2  : koefisien korelasi ganda 

            k  : jumlah variabel bebas 

                                n  : jumlah sampel 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 
 
 Dari penelitian pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen di 

Mirota Kampus C.Simanjuntak, maka dapat disimpulkan bahwa :  

1. Hipotesis 1 menyatakan bahwa tangible (bukti fisik) berpengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen “Terbukti”.Karena nilai t hitung ( 2.767) > 

nilai t-tabel (1,9845). 

2. Hipotesis 2 menyatakan bahwa reability (kehandalan) berpengaruh poritif 

terhadap loyalitas konsumen “Terbukti”. Karena nilai t hitung X2 (2.024) 

> nilai t-tabel (1,9845). 

3. Hipotesis 3 menyatakan bahwa responsiveness (ketanggapan) berpengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen “Terbukti”. Karena nilai t hitung 

(2.967) > nilai t-tabel (1,9845). 

4. Hipotesis 4 menyatakan bahwa assurance (pengetahuan, 

kesopanansantunan) berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

“Terbukti”. Karena nilai t hitung (2.343) >  nilai t-tabel (1,9845). 

5. Hipotesis 5 menyatakan bahwa empathy (perhatian yang tulus) 

berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen “Terbukti”. Karena t 

hitung (3.021) > nilai t-table (1,9845). 
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5.2 Keterbatasan Penelitian dan Saran 

Penelitian ini tentang Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Konsumen di Mirota Kampus Yogyakarta. Penyebaran 

kuesioner dilakukan tidak hanya pada satu tempat saja. Penyebaran 

kuesioner berlangsung dari tanggal 7 Maret sampai 31 Maret 2011 dengan 

jumlah 100 responden.  Keterbatasan jumlah variabel yang diteliti dalam 

penelitian ini, yaitu hanya terdiri dari jumlah variabel kualitas pelayanan 

dan loyalitas konsumen. Data penelitian hanya berdasarkan dari hasil 

penyebaran kuesioner, sehingga sangat dimungkinkan terjadinya 

perbedaan persepsi dan jawaban responden dengan keadaan sesungguhnya 

yang terjadi pada responden tersebut. 

Saran untuk perusahaan agar memberi petunjuk atau keterangan 

dibagian mana  letak produk-produk sehingga mempermudah konsumen 

mencarinya, misal dengan cara di setiap sebelum escalator di beri petunjuk 

kosmestik dan fashion dilantai 2. Dalam pelayanannya agar lebih perhatian 

lagi kepada konsumennya, dengan cara memberikan pelayanan yang cepat 

dan ramah lagi.  

Untuk penelitian selanjutnya supaya menambahkan jumlah objek 

penelitian dengan melakukan penelitian pada beberapa Mirota Kampus, 

misal Mirota Kampus babarsari, dan Mirota Kampus Mentri Supeno.  
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