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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini meneliti tentang loyalitas konsumen terhadap Griya 

ShiatsuYogyakarta. Dalam persaingan bisnis khususnya dalam bidang jasa, 

pebisnis harus memperhatikan tentang kualitas jasa yang meliputi brand trust, 

brand equity, customer statisfaction, dan kualitas layanan. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh loyalitas konsumen terhadap Griya Shiatsu 

Yogyakarta.  

Griya Shiatsu Yogyakarta adalah obyek dalam penelitian ini. Teknik yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan purposive random sampling dan 

diuji dengan menggunakan regresi linear berganda dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial variabel yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Griya Shiatsu Yogyakarta adalah variabel kualitas 

layanan Sedangkan variabel yang tidak memiliki pengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Griya Shiatsu Yogyakarta adalah variabel 

brand trust, brand equity dan customer statisfaction.  

 

Kata kunci: Brand trust, Brand equity, Customer statisfaction, Kualitas Layanan, 

Loyalitas konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini perkembangan perekonomian Indonesia, khususnya 

perusahaan jasa sangat meningkat pesat, hal ini dibuktikan seperti banyaknya jasa 

biro-biro perjalanan pariwisata, rumah makan, perhotelan, tempat-tempat olahraga 

dan sebagainya. Selain dari itu salah satu usaha yang bergerak dibidang jasa yang 

sangat pesat saat ini adalah usaha tempat pijat refleksi. Dan di kota Jogja salah 

satu tempat pijat yang cukup besar adalah tempat pijat yang terletak di Jl. 

Senopati  no.19 Yogyakarta yaitu Griya Shiatsu.  

Griya Shiatsu ini adalah salah satu pelopor pijat Shiatsu professional  di 

Jogjakarta, dengan menyediakan berbagai macam tekhik-tekhnik terapi, dari 

berbagi macam terapi tersebut, salah satu yang utama adalah tekhnik pemijatan 

shiatsu. Terapi pemijatan Shiatsu adalah refleksi  terapi kesehatan yang berasal 

dari Jepang , yang artinya adalah tekanan jari, namun dalam penggunaan terapinya 

tidak hanya dari tekanan jari saja. Manfaat terapi pijat refleksi Shiatsu ini sangat 

berguna untuk meringankan rasa sakit yang terkait dengan kondisi tubuh, selain 
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itu shiatsu juga  dapat membantu seorang individu dengan pengembangan diri  

dan penyembuhan diri  untuk menyeimbangkan kondisi tubuh dengan 

mempertimbangkan fungsi fisik dan psikologis.  

Dan untuk bisnis yang bergerak di bidang jasa, kriteria yang harus   

dimiliki untuk memenangkan  persaingan usaha salah satunya yaitu, dengan 

loyalitas konsumen.  Melalui loyalitas konsumen ini perusahaan yang     

bergerak dibidang jasa dapat mengetahui seberapa besar tingkat 

kepercayaan,kepuasan,  kualitas layanan, serta efek dari respon konsumen 

terhadap jasa tersebut. 

Loyalitas pelanggan terhadap merek merupakan konsep yang sangat penting 

khususnya pada kondisi tingkat persaingan yang sangat ketat dengan pertumbuhan 

yang rendah. Pada kondisi demikian loyalitas pada merek sangat dibutuhkan agar 

perusahaan dapat bertahan hidup. Di samping itu, upaya mempertahankan 

loyalitas merek ini merupakan upaya strategis yang lebih efektif dibandingkan 

dengan upaya menarik pelanggan baru bagi perusahaan, merek adalah salah satu 

aset penting dalam pemasaran sebuah produk maupun jasa. Sehingga dalam 

pemasaran, perusahaan akan berusaha membangun dan mempertahankan merek 

agar dapat dikenal dan diakui keberadaannya oleh konsumen. Persaingan yang 
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ketat mengakibatkan banyak merek yang mulai tidak dikenal atau diingat 

konsumen. Hal ini disebabkan konsumen mulai berpindah ke produk lain yang 

lebih baik di mata konsumen.  

Berdasarkan tulisan di atas ada beberapa variabel yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen yaitu Brand Trust, Brand Equity, Customer Satisfaction, dan 

kualitas layanan.   

Menurut Delgado (2005:2), kepercayaan merek atau brand trust adalah 

adanya harapan atau kemungkinan yang tinggi bahwa merek tersebut akan 

mengakibatkan hasil positif terhadap konsumen. Oleh karena itu, perusahaan 

perlu membangun dan mempertahankan kepercayaan konsumen agar dapat 

menciptakan komitmen konsumen mulai dari sekarang sampai waktu yang akan 

datang. 

“Kepercayaan Merek (Brand Trust) adalah adanya harapan atau 

kemungkinan yang tinggi bahwa merek tersebut akan mengakibatkan hasil yang 

positif terhadap konsumen” sedangkan Kepercayaan merek dari sudut pandang 

konsumen adalah kepercayaan merek merupakan variable psikologis yang 

mencerminkan sejumlah akumulasi asumsi awal yang melibatkan kredibilitas, 

integritas dan keunggulan yang dilekatkan pada merek tertentu . 
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Selain itu variabel lainnya yang mempunyai peranan dengan loyalitas 

konsumen adalah Brand Equity. 

Menurut Susanto dan Wijanarko (2004:127), ekuitas merek adalah 

seperangkat aset dan liabilitas merek yang berkaitan dengan suatu merek, nama 

dan simbolnya, yang menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh suatu 

barang atau jasa kepada perusahaan atau pelanggan . 

 Brand Equity adalah keinginan dari seseorang untuk melanjutkan 

menggunakan suatu brand atau tidak. Pengukuran dari brand equity sangatlah 

berhubungan kuat dengan kesetiaan atau loyalitas dan bagian pengukuran dari 

pengguna baru atau konsumen baru menjadi pengguna yang setia atau konsumen 

yang loyal. 

Menurut  Kotler dan Keller (2007:177), Kepuasan Konsumen (Customer 

Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang munculsetelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. 

Customer Satisfaction atau kepuasaan konsumen pengertiannya  secara 

umum adalah mengenai kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan hasil 

dari adanya perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang dirasakan 
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oleh konsumen tersebut. Dari beragam definisi kepuasan konsumen yang telah 

diteliti dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan suatu tanggapan perilaku konsumen berupa 

evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja 

produk) dibandingkan dengan harapan konsumen. 

Pengertian Kualitas Pelayanan menurut Wyckop yang dikutip oleh Fandy 

Tjiptono (2008:59) mengemukakan bahwa : “Kualitas pelayanan sebagai ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi 

pelanggan. Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan dari 

keinginan pelangganserta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan”. 

Kualitas Layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan 

sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 

kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang 

ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 

konsumen.  
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1.2 Perumusan Masalah 

Dalam penelitian ini dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut :   

a. Apakah brand trust mempengaruhi loyalitas konsumen? 

b. Apakah brand equity mempengaruhi loyalitas konsumen? 

c. Apakah customer satisfaction mempengaruhi loyalitas konsumen? 

d. Apakah kualitas layanan mempengaruhi loyalitas konsumen? 

 

1.3 Tujuan penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat tujuan sebagai berikut: 

a. Untuk menganalisis pengaruh brand trust terhadap loyalitas konsumen. 

b. Untuk menganalisis pengaruh brand equity terhadap loyalitas konsumen. 

c. Untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas 

konsumen. 

d. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layananan terhadap loyalitas 

konsumen.
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Bagi Penulis 

Dapat mengetahui pentingnya Brand Trust, Brand Equity, 

Customer Satisfaction, Service Quality (Kualitas Layanan) terhadap 

loyalitas konsumen Griya Shiatsu Senopati Jogjakarta, selain itu untuk 

mengaplikasikan ilmu yang di peroleh selama kuliah dan dalam kehidupan 

sehari - hari. 

b. Bagi Pihak Perusahaan 

Dari hasil penelitian ini, dapat mengetahui respon konsumen 

terhadap pelayanan Griya Shiatsu Senopati Jogjakarta, sehingga dapat 

menjadi masukan dalam pengambilan keputusan. 

c. Bagi Pihak lain 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk 

penelitian selanjutnya yang sejenis dan tambahan informasi pengetahuan 

mengenai pengaruh Brand Trust, Brand Equity, Customer Satisfaction, 

Service Quality (Kualitas Layanan) terhadap loyalitas konsumen. 
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1.5 Batasan Masalah 

a. Penelitian dilakukan di Yogyakarta 

b. Responden penelitian adalah masyarakat yang pernah mengunjungi Griya        

Shiatsu Senopati di Jl. Senopati  no.19 Yogyakarta. 

c. Jumlah responden yang ditargetkan adalah 100 orang 

d. Profil responden dibatasi pada: 

 

1. Jenis kelamin :   a)  Pria 

              b)  Wanita 

 

2. Usia                :   a) Sampai dengan 20 tahun 

                           b)  21-30 tahun 

                           c)  31-40 tahun 

                           d)  Di atas  40 tahun 
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3. Pekerjaan       :  a)  Pelajar/Mahasiswa 

                   b)  Pegawai Negeri 

                   c)  Wiraswasta 

                   d)  Karyawan 

                   e)  Dan lain-lain, sebutkan… 

 

4. Penghasilan    : a)   Maksimal  Rp.1.000.000,00 

                b)   Rp. 1.000.001,00 – Rp. 2.000.000,00 

                c)   Diatas Rp. 2.000.001,00 – Rp. 3.000.000,00 

                d)   Di atas    Rp.3.000.000,00 

 

5. Pendidikan     : a)   Sampai dengan SMU        

                   b)  Diploma (D1 - D4) 

         c)  Sarjana (S1 - S3)©UKDW
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Variabel-variabel yang diteliti : 

1). Brand Trust (X1) 

2). Brand Equity (X2) 

3). Customer Satisfaction (X3) 

4). Kualitas Layanan (X4) 

5). Loyalitas Konsumen (Y)
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai  loyalitas konsumen 

terhadap Griya Shiatsu Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

 

a. Berdasarkan hasil pengolahan data identitas responden di atas, maka 

dapat disimpulkan bahwa konsumen yang paling dominan menggunakan 

jasa pada Griya Shiatsu Yogyakarta adalah konsumen pria berusia 21–30  

tahun yang memiliki pekerjaan sebagai Wiraswasta dengan penghasilan 

per bulan sebesar > Rp.3.000.000,00 dan  pendidikan terakhir sampai 

dengan SMU. 

b. Variabel Brand Trust, Customer Satisfaction, Kualitas Layanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Griya 

Shitasu Yogyakarta.  

c. Variabel Brand Equity tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Griya Shiatsu Yogyakarta.  

d. Dari hasil uji F, diambil kesimpulan bahwa ke empat variabel penelitian 

yang meliputi, brand trust, brand equity, customer satisfaction dan 

kualitas layanan, secara simultan (bersama-sama) berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen Griya Shiatsu Yogyakarta. 

 

©UKDW



 

61 
 

 

e. Nilai adjusted R square adalah adalah 0,465. Hal ini berarti bahwa 

46,5% variasi dari loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari 

keempat variabel independen (brand trust, brand equity, customer 

satisfaction dan kualitas layanan), Sedangkan sisanya (100% - 46,5% = 

53,5%) dapat dijelaskan sebagai sebab-sebab lain yang tidak disebutkan 

dalam penelitian ini 

 

5.2      Keterbatasan Penelitian  

  Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu: 

a. Penelitian ini dalam mencari responden hanya di lokasi Griya Shiatsu 

Yogyakarta. 

 

5.3      Saran  

   Berdasarkan kesimpulan yang telah diambil di atas, maka memberikan 

saran penelitian ini, yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi Griya 

Shiatsu Yogyakarta dalam memperbaiki dan meningkatkan kualitas jasa suatu 

perusahaan. Ada pun saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 

 

a. Variabel Brand Trust 

Berkaitan dengan variabel brand trust, terlihat bahwa dalam 

penelitian ini variable brand trust  berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Griya Shiatsu Yogyakarta. Konsumen 

merasa  terpengaruh oleh citra Griya Shiatsu saat berkunjung untuk 

melakukan terapi tubuh untuk kesehatan, karena konsumen melakukan 

terapi tubuh bukan hanya sekedar untuk hiburan semata namun sebagai 
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sarana kesehatan alternatif yang diminati oleh banyak orang jaman 

sekarang. Dan untuk kesehatan yang penting bagi tubuh itu diperlukan 

rasa kepercayaan yang tinggi  

 

b. Variabel Brand Equity 

Berkaitan dengan variabel brand equity, terlihat bahwa dalam 

penelitian ini Variabel brand equity berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada Griya ShiatsuYogyakarta. Merek 

mempunyai ekuitas merek berbasis pelanggan yang negatif jika 

konsumen tidak terlalu menyukai aktivitas pemasaran untuk merek itu 

dalam keadaan yang sama, namun dengan hal tersebut Griya Shiatsu 

tetap harus memberi fasilitas sarana terapi yang baik, dan kenyamanan 

ruang terapi. 

 

c. Variabel Customer Satisfaction 

Meskipun dalam penelitian ini, didapati bahwa variable customer 

satisfaction  berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen 

pada Griya Shiatsu Yogyakarta, jika kinerja yang dirasakan atau 

diterima lebih kecil dari dari harapannya maka pelanggan tersebut tidak 

merasakan puas dan sebaliknya jika kinerja yang dirasakan atau 

diterima melebihi dari harapan maka pelanggan terpuaskan. Di 

bandingkan dengan tempat terapi pemijatan yang lain tarif pijat  Griya 

Shiatsu tergolong cukup mahal dibandingkan dengan tempat pemijatan 

lain, tarif paket pemijatan Griya Shiatsu Yogyakarta sebesar seratus  
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tiga puluh lima ribu untuk terapi selama dua jam termasuk dengan totok 

wajah , oleh karena itu Griya Shiatsu tetap harus memberi yang terbaik 

pada setiap pelanggan, karena dengan harga yang relatif mahal harus 

sesuai apa yang diharapkan konsumen.   

 

d. Variabel kualitas Layanan 

Berkaitan dengan variabel kualitas layanan diharapkan Griya 

Shiatsu Yogyakarta tetap menjaga bahkan meningkatkan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan, jaminan mutu jasa yang baik, gedung yang 

menarik, respon permintaan yang cepat dan melayani keinginan 

konsumen secara spesifik serta memberikan terapi pemijatan yang 

profesional dan berkualitas. 
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