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Peran Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Sikap Pada
Pelanggan Swalayan di Yogyakarta

Rimaya Ahadia

Psikologi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta

INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas sikap pelanggan swalayan di Yogyakarta, berdasarkan sikap positif
pelanggan terhadap swalayan tertentu. Penelitian ini termasuk jenis penelitian
lapangan yang bersifat kuantitatif dan dilakukan di beberapa swalayan di
Yogyakarta dengan mengambil 130 pelanggan sebagai sampel (N=130).
Penentuan sampel dilakukan dengan sampel non-probabilitas menggunakan
bentuk accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
skala yang disusun sendiri oleh peneliti; skala pengukuran kepuasan pelanggan
yang disusun berdasarkan teori dari Sabarguna serta skala loyalitas sikap disusun
berdasarkan teori dari Brandt. Metode analisis data yang digunakan adalah teknik
statistik korelasi product moment. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada
pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas sikap. Hasil
analisis memperoleh koefisien korelasi R = 0.599 dan koefisien determinasi R
Square = 0.359 dengan nilai probabilitas 0.000 (p < 0.05) yang artinya signifikan.
Besarnya sumbangan efektif yang diberikan oleh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas sikap didapat dari hasil R Square adalah sebesar 35.9%. Sisanya, 64.1%
loyalitas sikap dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, loyalitas sikap.
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Role of Customer Satisfaction towards Attitudinal Loyalty of Self-
Service Shop Customers in Yogyakarta

Rimaya Ahadia

Psychology of Sunan Kalijaga Islamic State University Yogyakarta

ABSTRACT

This research aimed to determine the role of customer satisfaction towards
attitudinal loyalty based on positive attitude towards certain self-service shop in
Yogyakarta. This quantitative field research took 130 customers (N=130) as
samples from customers of several self-service shops in Yogyakarta.
Determination of sample was carried out with a non-probability sampling using
the form of accidental sampling. Data collection was done by using scales
prepared by researcher herself, namely, measurement scale of customers
satisfcation which was prepared based on Sabarguna’s theory and scales of
attitudinal loyalty which was made based on Brandt’s theory. Method used by
researcher to analyze data was statistical technique of product moment
correlation. The research showed that there is a significant influence between
customer satisfaction with attitudinal loyalty. The results obtained correlation
coefficient R = 0.599 and determination coefficient R Square = 0.359 with
probability value 0.000 (p <0.05) which means significant. The amount of
effective contribution given by customer satisfaction to attitudinal loyalty which
was obtained from R Square result was 35.9%. The rest, 64.1% of attitudinal
loyalty was influenced by price, company image, and other factors.

Keywords: customer satisfaction, attitudinal loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dalam pandangan Islam, perdagangan atau jua beli adaah
sebagian dari pekerjaan bisnis dan mendapat tempat terhormat dalam
garan agama. Oleh karena itu, banyak bermunculan perusahaan yang
menawarkan pelayanan produk, baik berupa barang maupun jasa. Dalam
berbisnis, kebanyakan masyarakat selalu ingin mencari laba besar
sehingga menjadikan tingginya tingkat persaingan. Persaingan bisnis yang
ketat akan menyebabkan konsumen menghadapi lebih banyak aternatif
produk, harga dan kualitas yang bervariasi sehingga konsumen akan selalu
mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk untuk

memperoleh kepuasan.

Setigp perusahaan penjual produk barang maupun jasa pasti
mengharapkan dan mengidamkan memiliki hubungan yang harmonis
antara perusahaan dan konsumen sehingga konsumen melakukan
pembelian berulang dan dapat dikatakan sebagal seorang pelanggan.
Seorang dapat dikatakan sebagai pelanggan ketika orang tersebut mulai
membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan. Kebiasaan tersebut dapat dibangun melalui pembelian
berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu, apabila dalam jangka waktu
tertentu tidak melakukan pembelian ulang maka orang tersebut tidak dapat
dikatakan sebagai pelanggan (customer), tetapi sebagal seorang pembeli
atau konsumen (consumer). Dapat dismpulkan bahwa apabila seorang
konsumen telah melakukan pembelian produk tertentu lebih dari satu kali
maka dapat dikatakan bahwa konsumen tersebut adalah seorang
pelanggan.

Bagi sebuah perusahaan, tidak cukup hanya memiliki seorang

pelanggan, namun pelanggan yang rentan terhadap penawaran pesaing



sangat diidamkan setigp perusshaan. Hal ini dikarenakan harmonisnya
perusahaan dengan konsumen akan menjadi dasar bagi pembelian ulang
serta terciptanya loyalitas. Ali Hasan (2008) menjelaskan bahwa loyalitas
merupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan sikap terhadap
produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan
tidak suka dan memutuskan apakah mereka ingin membeli ulang produk
atau tidak.

Memiliki pelanggan yang loyal memungkinkan sebuah perusahaan
untuk mengembangkan dan mempertahankan hubungan konsumen jangka
panjang. Selain itu, biaya promosi yang dibutuhkan untuk menarik
konsumen atau pelanggan baru besarnya sampai lima kali lipat
dibandingkan dengan mempertahankan pelanggan yang ada (Godes &
Mayzlin, 2004) sehingga memiliki pelanggan yang setia dapat menekan
pengeluaran biaya perusahaan. Ironisnya, tidak semua pelanggan

merupakan pelanggan yang benar-benar loyal.

Kemampuan perusahaan untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan dapat dilakukan dengan cara mempertahankan image atau citra
perusahaan dan dapat dengan cara memberikan atau memenuhi kebutuhan
pelanggan. Penentuan pilihan dimana pelanggan akan memutuskan untuk
membeli atau melakukan pembelian secara terus menerus, pelanggan akan
mencari tahu terlebih dahulu bagaimana citra perusahaan tersebut (seperti
kelebihan, fasilitas, tempat dan juga pelayanan) dan merasakan sendiri
bagaimana hasilnya, apakah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan atau
tidak.

Bagi perusahaan, loyalitas pelanggan dapat dijelaskan dalam tiga
hal (Oliver, 1999). Pertama, loyaitas ditunjukkan melalui perilaku
pelanggan yang melakukan pembelian ulang dari produk barang ataupun
jasa perusahaan. Kedua, loyalitas ditunjukkan melalui sikap pelanggan
terhadap perusahaan, meliputi prefensi dan komitmen terhadap merek serta



merekomendasikan kepada orang lain. Ketiga, adalah kombinas antara
perilaku dan sikap pelanggan terhadap perusahaan. Jadi dikatakan loyalitas
pelanggan ketika selain aktif melakukan pembelian ulang, pelanggan juga
memberikan penilaian positif terhadap merek dan mampu menjadi rekan
perusahaan dalam membagi nilai positif merek perusahaan kepada orang

lain.

Keadaan dimana pelanggan memiliki sikap yang positif terhadap
produk baik berupa barang ataupun jasa dari perusahaan tertentu dan
diikuti oleh perilaku pembelian ulang terhadap produk dari perusahaan
tertentu merupakan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan menurut
Oliver (1999) adalah komitmen pelanggan yang bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk

berupa barang atau jasa secara konsisten di masa yang akan datang.

Customer loyalty adalah menciptakan pelanggan. Artinya, bahwa
untuk dapat mempertahankan kelangsungan hidup, sebuah perusahaan
harus memiliki konsumen yang merasa suka dan puas terhadap produk
yang ditawarkan (Kotler & Keller 2009). Berkaitan dengan itu, Griffin
(2005) menjelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku
dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara
terus-menerus terhadap produk barang atau jasa suatu perusahaan yang
dipilih. Dengan kata lain, loyalitas pelanggan merupakan cermin dari
resistensi konsumen untuk tidak mudah beralih ke perusahaan lain.

Selanjutnya, Shert & Mitta dalam Fandy Tjiptono (2007)
mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko dan pemasok berdasarkan sikap yang positif
dan tercermin dalam pembelian ulang yang positif. Bothe mengutip dari
Vanessa (2007) menambahkan bahwa loyalitas pelanggan adaah
pelanggan yang merasa puas terhadap produk barang atau jasa perusahaan

dan mereka bukan sga sangat potensiad menjadi word of mouth



(membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut, Tjiptono: 2004),
namun juga kemungkinan besar loyal pada portofolio produk dan jasa

perusahaan selama bertahun-tahun.

Secara umum loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai kesetiaan
seseorang atas suatu produk barang atau jasa tertentu. Dengan kata lain,
pelanggan yang memiliki komitmen tinggi akan loyalitasnya tidak akan
terpengaruh oleh bentuk-bentuk pemasaran produk yang ditawarkan oleh
perusahaan lain, sehingga dapat dikatakan bahwasannya loyalitas
pelanggan memegang peranan yang cukup penting bagi keberlangsungan
hidup sebuah industri perusahaan, baik berupa barang maupun jasa.

Bologlu (2002) mengungkapkan dua pendekatan dasar loyalitas
pelanggan, yakni yang didasari oleh sikap (attitudinal) dan didasari oleh
perilaku (behavior). Pendekatan loyalitas sebagai sikap (attitudinal)
ditunjukkan dengan adanya komitmen atau ikatan emosional terhadap
merek atau perusahaan. Sementara pendekatan loyalitas sebaga perilaku
(behavior) ditunjukkan dengan konsistensi pelanggan dalam melakukan
pembelian ulang (repeat patronage). Di sisi lain, Kotler & Keller (2008)
mengatakan bahwa salah satu indikator dari loyalitas pelanggan adalah
repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk) yang merupakan
bentuk dari perilaku.

Sgjak puluhan tahun lalu, riset ilmiah dan akademik membuktikan
bahwa perilaku pembelian berulang yang dilakukan oleh pelanggan
ternyata tidak banyak berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Ada faktor
kuat lain yang mendorong perilaku repeat patronage tersebut seperti
habitat/kebiasaan dan loyalitas sikap (attitudinal loyalty). Bahkan, dapat
dikatakan bahwa faktor-faktor inilah yang sebenarnya melahirkan
behavioral loyalty pelanggan produk/toko. Loyalitas sikap secara khusus
berimbas pada 2 sektor terhadap loyalitas perilaku. Pertama, loyalitas
sikap melahirkan preferenss merek yang meminimalisir keinginan untuk



mencoba merek lain dan otomatis akan meningkatkan kesempatan repeat
patronage. Kedua, loyalitas sikap akan meningkatkan resistensi pelanggan
untuk mencoba produk/toko lain bahkan pada kondisi yang sebenarnya
amat memungkinkan seperti sedang tutupnya toko langganan atau adanya
diskon di toko sebelah (Thompkins dan Tam, 2013). Oleh karenanya,
pelanggan dengan perilaku repeat patronage tinggi yang tidak dilandasi
loyalitas sikap tetap akan rentan untuk dikatakan loyal karena besar
kemungkinan pindah toko pada kondisi tertentu. Urgensi loyalitas sikap
inilah yang menjadi aasan dasar peneliti untuk fokus kepada penelitian
loyalitas sikap.

Menurut tipologi loyalitas, Dick & Basu (East et a., 2000) repeat
patronage merupakan bagian dari definisi loyalitas pelanggan terhadap
suatu produk. Loyalitas pelanggan menurut mereka merupakan kekuatan
hubungan antara individual’s relative attitudinal dan repeat patronage.
Individual’s relative attitudinal atau sikap relatif individu terhadap suatu
produk merupakan suatu bentuk evaluasi individu yang menentukan
produk tertentu lebih disukai dibandingkan dengan produk lain. Sedangkan
repeat patronage dihasilkan ketika individu membebani pembelian
terhadap suatu produk dan memberikan share loyalty pada suatu merek
dalam periode waktu tertentu. Tambahan pula, Chow et a. (2007)
menjelaskan bahwa repeat patronage merupakan indikasi dari keinginan
individu untuk merekomendasikan dan intensitas mereka untuk melakukan

pembelian ulang.

Banyak penelitian yang dilakukan beberapa dekade terakhir yang
berusaha menggali topik loyalitas pelanggan. Dari berbagai hasil
penelitian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan merupakan topik yang
kompleks dan ditentukan oleh banyak faktor. Di antara faktor-faktor
tersebut dapat terlihat bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu
faktor penyebab utama yang memberikan andil terbesar terhadap loyalitas
pelanggan. Terdapat beberapa penelitian yang telah dilakukan dimana



menyatakan bahwa kunci daripada pembentukan loyalitas pelanggan atau
terjadinya repeat patronage adalah akibat dari adanya faktor kepuasan
pelanggan.

Menurut Lavelock (2005) semakin tinggi tingkat kepuasan,
mengakibatkan pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan dan
menyebarkan secara positif melalui word of mouth. Senada dengan itu,
Bowen & Chen (2001) menyebutkan bahwa faktor lain penyebab loyalitas
pelanggan adalah faktor kepuasan. Dikatakan bahwa ketika kepuasan
meningkat di atas ambang batas, loyalitas pembelian naik dengan cepat
dan ketika kepuasan turun di bawah ambang batas, loyalitas turun sama
cepat.

Dalam hasil penelitian yang dilakukan Asghar, dkk (2011)
mengenal Sudy the Effects of Customer Service and Product Quality on
Customer Satisfaction and Loyalty di industri otomotif India menyebutkan
bahwa kepuasan konsumen 8,90% lebih besar mempengaruhi loyalitas
pelanggan dengan dipromosi oleh kualitas layanan serta kualitas produk.
Penelitian lain yang dilakukan oleh Jung- Suh & Yi (2006) dengan judul
When Brand Attitudinals Affect the Customer Satisfaction-Loyalty
Relation: The Moderating Role of Product Involvement menyebutkan hasil
bahwa kepuasan memberikan 69,7% pengaruh terhadap loyalitas
dibanding faktor lain.

Secara lebih khusus, sebuah penelitian membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan lebih berpengaruh terhadap loyalitas sikap daripada
behavioral loyalty. (Shih-1 Cheng, 2011). Fakta inilah yang mendorong
peneliti untuk melakukan kajian lebih lanjut tentang hubungan antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas sikap dan mengesampingkan

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas perilaku.

Kotler (2008) mengatakan bahwa pemasar yang berhasil adalah
pemasar yang benar-benar memuaskan pelanggannya. Kesuksesan
perusshaan dalam memenangkan pelanggan dan menghantam pesaing



terletak pada bagaimana perusahaan melakukan tugasnya dengan baik
untuk memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Namun tidak
cukup hanya kepuasan pelanggan, namun perlu merealisasikan loyalitas
pelanggan. Lowenstein (Tjiptono & Diana, 2015) menyatakan bahwa
rating kepuasan pelanggan yang tinggi tidak selalu berarti bahwa
perusshaan baka mampu mempertahankan pelanggannya. Secara
skematis, Schnaars (Tjiptono: 2007) menjelaskan ada kemungkinan
hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan yang berimplikasi
bahwa kepuasan pelanggan harus dibarengi pula dengan loyadlitas
pelanggan.

Faktanya, saat ini perusshaan perlu memperhatikan tingkat
kepuasan pelanggan, karena internet menyediakan alat bagi para
konsumen untuk menyebarkan cerita buruk. Pelanggan yang tidak puas
akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya, sehingga caon
pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi &
Hamdani, 2006). Dapat disimpulkan bahwasanya secara virtual, semua
perusahaan bergantung pada bisnis yang berulang dan kepuasan pelanggan
dipahami sebagal jembatan yang secara langsung menghubungkan
terhadap loyalitas pelanggan.

Dalam penelitian ini peneliti mengambil empat aspek kepuasan
pelanggan yang dikemukakan oleh Sabarguna (2004) dikarenakan aspek-
aspek dari Sabarguna yang mempengaruhi kepuasan pelanggan mewakili
objek penelitian. Empat aspek kepuasan Sabarguna yakni, 1) aspek
kenyamanan; 2) aspek hubungan dengan karyawan; 3) aspek kompetensi
teknis petugas; dan 4) aspek biaya.

Dewasa ini diketahui bahwasanya perhatian terhadap kepuasan
telah semakin besar, persaingan yang semakin tinggi dimana banyak
produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan keinginan
konsumennya menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan dan

berorientas kepada konsumen sebagai tujuan utama agar mendapatkan



lebih banyak pelanggan. Bolton & Drew (1991) mengungkapkan bahwa
sikap (attitudinal) merupakan konsekuensi dari kepuasan. Sikap seorang
konsumen terhadap suatu produk dapat berupa sikap yang positif atau
sikap yang negatif bergantung dari informasi yang diperolehnya. Jika
informasi yang diperolehnya positif dan menjawab kebutuhan, misalnya
konsumen merasa suka dan ingin seladu membeli jasa tertentu, maka
konsumen tersebut dapat dikatakan memiliki sikap yang positif terhadap
jasa tersebut dan begitu pula sebaliknya. Apabila sikap positif terhadap
suatu produk terus diulang-ulang maka akan tersimpan dalam diri
konsumen dan akan membentuk kesetiaan sikap (attitudinal loyalty).

Kepuasan pelanggan amat variatif karena bergantung pada
perbandingan antara gambaran pelanggan dan pengalaman dalam
berbelanja. Ketika fakta dan pengalaman hampir setara dengan gambaran
dan harapan atau bahkan lebih baik, kepuasan pelanggan akan tercapai. Di
sis lain, kepuasan pelanggan dapat dikategorikan mengjdi 3 model
kepuasan. Pertama, mind satisfaction yang merupakan dergjat kepuasan
pelanggan terhadap ide dan konsep perusahaan dalam menawarkan
produknya termasuk harga, diskon dan sebagainya. Kedua, behavior
satisfaction yang menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap
mekanisme dan perilaku perusahaan dalam menawarkan produknya
termasuk pelayanan. Ketiga, visual satisfaction yang mewakili harapan
pelanggan terhadap tampilan audio-visual perusahaan hingga dianggap
cukup memuaskan seperti bangunan, penataan, dan sebagainya. (Jokinen,
2014). Kekentalan hubungan antara 3 model kepuasan ini dan loyalitas
sikap pelanggan amat kentara dalam bisnisritel seperti swalayan.

Menurut KBBI, swalayan adalah toko dengan sistem pelayanan
mandiri. Secara lebih komperehensif, dapat disimpulkan bahwa swalayan
adalah bentuk pasar atau toko dengan cara melayani dirinya sendiri
memilih sendiri, mengambil barang-barang yang ingin dibelinya dan
membawanya ke kasir, tidak perlu tawar-menawar sebab pada setiap
barang telah tercantum harga. (Umar, dkk, 2001).



Berdasarkan uraian tersebut maka penulis mengambil judul, “Peran
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Sikap pada Pelanggan Swalayan
di Yogyakarta” dengan pertimbangan hanya mengungkap hubungan
kepuasan pelanggan dengan loyalitas sikap dan mengesampingkan faktor
lain, serta mengesampingkan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas perilaku pelanggan (behavioral loyalty).

B. Tujuan Pendlitian

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk memperoleh informasi dan
data mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
sikap pada pelanggan swalayan di Y ogyakarta

C. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat teoritis dan
praktis bagi pembaca sekalian.
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan
untuk memperkaya kajian ilmu psikologi, khususnya pada bidang
psikologi konsumen.
2. Manfaat Praktis
Secara praktis penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi
peneliti sendiri yaitu dapat memberikan pengalaman penelitian
mengenal peran kepuasan pelanggan terhadap loyalitas sikap pada
pelanggan swalayan di Y ogyakarta dan dapat memberikan manfaat bagi
peneliti lain yaitu dapat menjadi rujukan, sumber informasi dan bahan
referensi penelitian terkait selanjutnya.
D. Keadian Pendlitian

Penelitian dengan menggunakan variabel kepuasan dan loyalitas
memang pernah ada sebelumnya, namun kali ini peneliti meneliti peran
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas sikap pada pelanggan swalayan di
Y ogyakarta. Adapun jurna ilmiah yang menjadi bukti keaslian penelitian
iaah:
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1. Manageria Auditing Journal Vol. 23 No. 4, 2008 dituliskan oleh
Sven Kuenzel dan Ewa Krolikowska yang berjudul “Psychological
Bonds and Their Impact on Behavioral Loyalty in Auditor-Client
Relationships”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji efek dari
ikatan psikologis pada loyalitas dalam bersikap untuk mengaudit
perusahaan penyedia jasa atau servis hingga perusahaan yang
terdaftar pada Polish Sock Exchange. Metode penelitian yang
digunakan adalah structural equation modeling dengan
menggunakan LISREL. Populasi data yang digunakan adalah dari
eksekutif yang terdaftar di bursa saham Warsaw (Warsaw Stock
Exchange). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ikatan
psikologis memiliki efek positif terhadap word of mouth |,
continuance, dan non audit service.

2. Journal Of Consumer Psychology Vol. 16 No. 2, 2006 dituliskan
oleh Jung-Chae Suh dan Youjae Yi yang berjudul “When Brand
Attitudinals Affect the Customer Satisfaction-Loyalty Relation: The
Moderating Role of Product Involvement”. Dimana penelitian ini
bertujuan untuk menyelidiki peran moderasi keterlibatan produk
daam hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Keterlibatan produk kemungkinan akan mempengaruhi hubungan
kepuasan — loyalitas dengan meningkatkan atau menurunkan efek
langsung atau tidak langsung pada niat pembelian kembali iklan,
citra perusahaan dan kepuasan.

3. Jurna internasional Psychology & Marketing Journal Vol. 18 No
1, 2001 dituliskan oleh Christian Homburg dan Annette Giering
yang berjudul “Personal Characteristics as Moderators of the
Relationship Between Customer Satisfaction and Loyalty-An
Empirical Analysis”. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan
wawasan tambahan mengenai hubungan antara kepuasan dan
loyalitas pelanggan dengan memeriksa efek faktor moderas pada

hubungan tersebut serta untuk mengetahui bagaimana karakteristik
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pribadi mempengaruhi kekuatan hubungan satisfactional loyalty.
Populasi penelitian ini adalah pelanggan produsen mobil asal
Jerman yang dipilih secara acak dengan jumlah sampel sebanyak
943. Penelitian ini menggunakan aat ukur skala multidimensi
dengan analisis data multiple group kausal. Hasil dari pendlitian ini
menunjukkan bahwa karakteristik demografi (usia dan pendapatan)
memainkan peran penting sebagai moderator hubungan antara
konstruk psikologis dan perilaku.

. Jurndl internasional Australasian Marketing Journal Vol 13 No 2,
2005 dituliskan oleh Robert East, Philip Gendall, Kathy Hammond
& Wendy Lomax yang berjudul “Consumer Loyalty: Sngular,
Additive or Interactive?”. Dalam jurnal tersebut peneliti mengkaji
penelitian mengena loyalitas pelanggan yang didasari oleh
kesetiaan sikap dan kesetiaan perilaku. Hasil dari penditian ini
menemukan bahwa tidak ada kesetiaan sikap dan kesetiaan
pengulangan pembelian yang memberikan prediks yang kuat atau
hubungan kuat terhadap kesetiaan pelanggan. Akan tetapi ada
hubungan yang signifikan antara sikap relatif dengan kesetiaan
pelanggan.

. International Journal of Humanities and Social Science Vol 1 No

7, 2011 dituliskan oleh Asghar Afshar Jahanshahi, Mohammad Ali
Hajizadeh Gashti, Seyed Abbas Mirdamadi, Khaled Nawaser,
Seyed Mohammad Sadeq Khaksar yang berjudul “Sudy the Effects
of Customer and Product Quality on Customer Satisfaction and
Loyalty”. Penelitian ini bertujuan untuk menilai hubungan antara
layanan atau pelayanan pelanggan dan kualitas produk dengan
kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks industri otomotif
India. Populasi penelitian ini adalah semua pemilik Tata Indica
Mobil, merupakan produk Tata Motors yang telah membeli mobil
tahun 2008-2010 di Pune diketahui sebanyak 586 orang. Sampel
yang diambil sebanyak 234 orang. Jenis penelitian yang digunakan
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adalah deskriptif tipe korelatif dengan aat ukur menggunakan
skala kepuasan likert 7 poin. Hasil dari penelitian ini diketahui
bahwasannya ada hubungan positif antara kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan dalam industri otomotif India.

. Jurnd internasional Online Information Review, Emerald Group
Publishing Limited Vol 37 No 1, 2013 dituliskan oleh Rafael
Curras-Perez, Carla Ruiz-Mafe dan Silvia Sanz-Blas yang berjudul
“Social network loyalty: evaluating the role of attitudinal,
perceived risk and satisfaction”. Dimana penelitian ini bertujuan
untuk menganalisa faktor-faktor penentu kesetiaan (loyalty) social
network, pembayaran pengguna, kesigpan mengambil resiko
(peluang rugi) dan kepuasan terhadap situs jgaring sosial.
Pengujian situs dilakukan dengan menggunakan teknik pemodelan
persamaan struktural. Sampel dikumpulkan melalui survey pribadi
sebanyak 811 pengguna dengan persamaan karakteristik populasi
usia > 14 tahun. Hasil dari penelitian ini adalah pentingnya sikap
dan kepuasan karena memiliki pengaruh langsung dan signifikan
padaloyalitas social network tersebut.

. Pendlitian John Oscar Ong dan Jati Pambudi (2014) dengan judul
“Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Importance Performance
Analysis Di Sbu Laboratory Cibitung PT Sucofindo (Persero)”.
Dimana variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
reability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibel, product
quality dan price. Sumber data yang digunakan dalam penelitian
adalah kuesioner dengan menggunakan skala likert dan
dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik IPA
(Importance Performance Analysis). Hasil penelitian ini adalah
diketahui tiga aitem terbaik dari variabel-variabel penelitian yang
ada, yakni karyawan PT Sucofindo berpenampilan rapi dan
profesional, fasilitas gedung rapi/ bersih dan karyawan melayani
dengan baik.
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8. Jurnal internasional Socia Behavior and Personality Vol 40 No 2,
2012 dituliskan oleh Y ounghee Song, Won-Moo Hur dan Minsung
Kim yang berjudul “Brand Trust And Affect In The Luxury Brand-
Customer Relationship”. Dimana penelitian bertujuan untuk
mengetahui  keberlanjutan ekuitas merk, loyalitas merk dan
hubungannnya dengan merk kepercayaan dan pengaruhnya
terhadap kepuasan pelanggan dan nilai yang dirasakan. Metode
penelitian dilakukan dengan menggunakan survey. Hasil dari
penelitian ini adalah pengaruh merk sga tidak cukup dalam
membangun loyalitas merk dan manaemen merk yang tepat.
Kepercayaan merk dapat berhasil dengan mempertahankan
hubungan pelanggan jangka panjang.

9. Jurnadl internasiona Social Behavior and Personality Vol 42 No 6,
2014 dituliskan oleh Xifeng Wang, Guo Ca Wang dan Xiao Yan
Wang, Chow Hou Wee dan Elisom Lim yang berjudul “Unpacking
The Black Box Of Multifocused Customer Loyalty”. Dimana dalam
penelitian ini fokus pada bagaimana hubungan pelanggan dengan
perusahaan dan bagaimana mentransfer loyalitas pelanggan dari
penjual ke perusahaan. Metode penelitian dilakukan dengan
mengukur loyalitas pelanggan dan loyalitas penjual dengan skala
dan wawancara mendalam untuk mengukur mediator. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa hubungan pelanggan dengan
penjual valid dan reliabel.

10. Jurnal internasional The Journal of Social Psychology Vol 153 No
3, 2013 dituliskan oleh Hana Medler-Liraz, Dana Yagil yang
berjudul “Customer Emotion Regulation in the Service
Interactions: Its Relationship to Employee Ingratiation,
Satisfaction and Loyalty Intentions”. Dimana penelitian ini fokus
pada regulas emosi pelanggan. Bertujuan untuk mengetahui
konsekuensi dari strategi regulasi secara emosional pada pelanggan

pada bidang hasil yang berhubungan dengan pelanggan. Sampling
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yang digunakan diambil secara random tetapi dapat mewakili
hampir keseluruhan jenis e emen masyarakat dengan menggunakan
kuesioner. Hasil dari penelitian ini adalah ingritasi servis pegawai
berpengaruh positif terhadap customer deep acting dan berlanjut
pada kepuasan pelanggan yang akhirnya menghasilkan loyalty
pada perusahaan.

Jurnal Psikologi Indonesia Vol 1 No 2, 2012 dituliskan oleh
Syarifa Zahra dan Andik Matulessy yang berjudul “Persepsi
terhadap Kualitas Layanan, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen”.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh antara
perseps terhadap kualitas layanan dan kepuasan konsumen dengan
loyalitas konsumen. Sampel yang digunakan berjumlah 100 orang.
Pengumpulan data menggunakan skala likert dengan aitem
pernyataan favourable dan unfavourable. Teknik analisis data
menggunakan kuantitatif dengan teknik analisis korelas dan
analisis product moment. Hasil penelitian ini adalah 1) adanya
hubungan sangat signifikan antara perseps terhadap kualitas
layanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen; 2)
tidak ada hubungan yang signifikan secara parsia antara kepuasan
konsumen dengan loyalitas konsumen.

Jurnal Online Psikologi Vol 1 No 1, 2013 dituliskan oleh Dice
Trian Ardila yang berjudul “Store Image dengan Loyalitas
Konsumen”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara store image dan loyalitas konsumen. Teknik sampling
menggunakan teknik insidental sampling memperoleh 62 subjek.
Pengumpulan data menggunakan skala likert. Teknik analisis data
menggunakan analisis korelasi person product moment. Hasil dari
penelitian ini adalah adanya hubungan positif yang sangat
signifikan antara store image dengan loyalitas konsumen.
Sumbangan efektif dari store image dengan loyalitas konsumen

sebesar 42.6% dan sisanya 57.4% dipengaruhi variabel lain.
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13. Jurnal Psikologi Indonesia Vol 8 No 1, 2011 dituliskan oleh
Husnul Khotimah, Nida Hasanati dan Zakarija Achmat yang
berjudul “Pengaruh Strategi Perluasan Merek Terhadap Loyalitas
Konsumen”. Dalam penelitian ini dikatakan bahwasannya loyalitas
pelanggan terhadap suatu merek tertentu merupakan salah satu
faktor penting bagi keberhasilan pemasaran suatu produk. Tujuan
daripada penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis adanya
hubungan antara sikap terhadap perluasan merk dengan loyalitas
merk. Penelitian ini menggunakan sampel 100 wanita pengguna
merk dengan menggunakan teknik sampling quota sampling.
Teknik analisis data yang digunakan yakni analisis korelasi product
moment. Hasil pendlitian ini menunjukkan adanya hubungan
positif dan signifikan antara sikap terhadap perluasan merk dengan
loyalitas merk. Sumbangan efektif dari sikap terhadap perluasan
merk 26.9%, sisanya 73.1% dipengaruhi faktor lain, diantaranya
kenyamanan dan kemudahan produk untuk diperoleh, citra merk

dan kualitas pelayanan.

Berdasarkan hasil review dan telaah dari beberapa penelitian
sebelumnya terdapat perbedaan yang mendasar terkait dengan variabel
penelitian, teori serta metode penelitian yang digunakan oleh pendliti.
Penelitian yang akan dilakukan memiliki judul “Peran Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Sikap pada Pelanggan Swaayan di
Y ogyakarta.

Dalam penelitian yang dilakukan, penelitian ini menggunakan
variabel tergantung, yakni loyalitas sikap, dimana belum ada pada
penelitian terkait sebelumnya. Selain itu perbedaan yang menonjol adalah
metode penelitian yang dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan lokas subjek penelitian yang berada di Y ogyakarta dengan sampel
subjek dimana pada penelitian sebelumnya belum pernah dilakukan

dilokasi yang sama.
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Alat ukur yang digunakan pada penelitian ini dirancang sendiri
oleh pendliti berdasarkan aspek-aspek pada variabel, dan dipastikan bahwa
alat ukur pada penelitian ini memiliki perbedaan pada alat ukur
sebelumnya. Untuk itu, sepanjang pengetahuan peneliti berdasarkan dari
penelitian sebelumnya, penelitian yang akan dilakukan dapat dinyatakan

asli.



BAB V
PENUTUP

A. Kesmpulan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif dan
signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas sikap dengan nilai
korelasi sebesar 0.599. Kepuasan pelanggan memberi nilai sumbangan
efektif terhadap loyalitas sikap sebesar 35.9% dan sisanya sebesar 64.1%
dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya.
B. Saran
Bagi swalayan secara khusus, diharapkan untuk Iebih memperhatikan
aspek-aspek terkait kepuasan pelanggan serta hal-hal yang mempengarunhi
loyalitas sikap, baik dari faktor intern pelanggan maupun faktor yang
terbentuk dari perusahaan swalayan itu sendiri. Bagi pendliti berikutnya
diharapkan meneliti variabel lain yang mempengaruhi loyalitas sikap

misalnya kepercayaan dan komitmen.
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PRAKATA

Agalamuialaikwnm Wr. Wh:

Salam hormat kami tim penelitian dari Psikologi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta meminta bantuan dan kesediaan Anda untuk mengisi skala
penelitian guna pengumpulan data penelitian.

Skala ini terdiri dari tiga bagian, yaitu: identitas dan petunjuk pengisian;
skala I, II, lll; dan kritik/ saran pada bagian akhir. Adapun tujuan dari
skala ini adalah untuk menggambarkan loyalitas Anda. Tugas Anda
adalah memberikan respon/ jawaban yang paling sesuai dengan

keadaan Anda saat ini, bukan respon/ jawaban yang seharusnya.

Dalam pengisian skala ini tidak ada jawaban salah. Semua jawaban yang
Anda berikan adalah BENAR. Hal yang saya harap dan saya butuhkan

adalah kejujuran. Oleh karena itu, saya selaku peneliti mengharapkan
Anda bersedia memberikan jawaban sejujur-jujurnya sesuai dengan
keadaan sesungguhnya tanpa mendiskusikannya dengan orang lain.
Semua jawaban yang Anda berikan tidak berpengaruh terhadap kondisi
Anda, akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
keperluan penelitian saja.

Respon/ jawaban yang Anda berikan akan sangat membantu penelitian
ini. Selamat mengerjakan dan terima kasih atas kesediaan mengisi skala
ini.

Wassalanuialaikwm Wr. Wh:

Tim Peneliti,
Rimaya Ahadia

HP082327374111



IDENTITAS DIRI

Jenis kelamin : O laki-laki
[J perempuan
Umur
Pekerjaan
Pendapatan/ bulan : O <Rp 3.000.000,-

[0 >Rp 3.000.000,-

Berapa kali belanja di supermarket dalam setahun:

[0 5 kali
0 5— 10 kali

[ tidak terhitung
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PETUNJUK PENGISIAN
Dibawah ini terdapat pernyataan.

Bacalah setiap pernyataan dengan seksama, kemudian berikan jawaban
Anda pada lembaran yang telah kami bagikan untuk setiap pernyataan
tersebut dengan cara memberikan tanda silang (x) pada pilihan yang
paling sesuai dengan diri Anda.

Pilihan jawaban menggunakan persetujuan. Berikut ini penjelasannya:
SS  :Bila SANGAT SETUJU dengan keadaan Anda
S : Bila SETUJU dengan keadaan Anda
TS  :BilaTIDAK SETUJU dengan keadaan Anda
STS :Bila SANGAT TIDAK SETUJU dengan keadaan Anda

Semua respon/ jawaban yang Anda berikan adalah BENAR, sesuai
dengan keadaan atau kondisi Anda saat ini. Usahakan agar tidak ada
satupun pernyataan yang terlewatkan. Kami sangat menghargai
kujujuran dan keterbukaan Anda.

CONTOH PENGISIAN SKALA

NO PERNYATAAN SS S TS SIS

1  Sayasenang mencoba belanjadi berbagai minimarket I T N

Jika Anda merasa Sangat Setuju dengan pernyataan tersebut, maka
berilah tanda silang (X) pada pilihan SS, seperti contoh di bawah ini:
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NO PERNYATAAN SS S TS SIS

1 Saya senang mencoba belanja di  berbaga O O Od

minimarket
SKALA |
Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
NO PERNYATAAN TS STS

1 Saya pembeli setia sebuah minimarket

00|84
OO w
L]
L]

2. Saya suka belanja di minimarket tertentu karena sebagai
member, saya mendapatkan harga khusus dan berbagai
kemudahan

3. Saya mengagendakan berbelanja di minimarket yang
samatiap bulannya

4. Saya tertarik untuk mencari info mengenai promo-
promo dari banyak minimarket

5. Saya masih suka membandingkan dengan pelayanan di
minimarket lain

6. Saya belum menemukan tempat belanja yang nyaman

7. Beberapa kali saya mencoba belanja ke minimarket lain
selain minimarket langganan saya

8. Lokas yang dekat membuat saya sering membeli di
tempat yang sama

9. Saya seldu mengatakan kelebihan belanja  di
minimarket tertentu kepada rekan saya

10. Saya menggak teman-teman untuk berbelanja di
minimarket tertentu

11.  Sayasering membeli di tempat yang sama

12.  Saya sudah merasa cocok berbelanja di minimarket
tertentu

N I I N A O
o oo o g g ogr ool o
N I N A O
o oo o g g ogr ool o

13. Terkadang saya tertarik dengan promo yang ditawarkan
minimarket lain



70

14.  Jika bosan, saya akan mencoba berbelanja di lan O O O O
minimarket

15.  Adabeberapa kebutuhan masih saya beli di minimarket [0 [ O O
lain yang lebih murah

16. Kemungkinan besar saya akan sdau belanja di O O O O
minimarket yang sama

17. Saya tidak tertarik dengan promo yang ditawarkan [0 [ [ [
minimarket lain

18. Saya puas dengan pelayanan vyang diberikan O O O O
minimarket tertentu

19.  Saya menempatkan minimarket tertentu sebagal pilihan [ O O O
utama

20. Saya merasa sesua dengan fasilitas yang disedigkan [0 [ [ O
minimarket tertentu

21. Saya akan mengatakan ha-hal baik/ positif mengenaa [0 O [ O
sebuah minimarket kepada orang lain

22.  Saya akan memberikan banyak pilihan minimarket jika [0 O O O
mereka meminta saran pada saya

23. Saya hanya akan mencari semua kebutuhan saya di [0 O O O
minimarket yang sama

24. Saya tetap memilih belanja di minimarket tertentu O O O O
sekalipun harga lebih mahal

25.  Sayaselau update dengan berbagai promo O O O od

26.  Sayamasih tertarik untuk mencari minimarket lain O O O O

27. Sayasukamembeli dalam jumlah banyak di minimarket [ O [ O
tertentu

28. Hanya sesekali sga saya meekomendaskan [0 [0 [ O
minimarket tertentu kepada orang lain, itupun jika ada
yang bertanya

29.  Sayatidak melulu membeli di minimarket yang sama O O O O

30. Saya akan menyarankan sebuah minimarket kepada [1 [ [ [
orang lain tanpa diminta

31l.  Sayasenang mencoba belanjadi berbaga minimarket O O O O

32. Saya tetap berbelanja di minimarket langganan saya [1 [1 [ [
walau jaraknya jauh

33. Saya akan mendatangi banyak minimarket untuk O O O O
mencari kebutuhan saya

34. Kasir yang kurang memadai membuat saya harus (0 [ [ O
menunggu lebih lama untuk membayar

35. Saya tetap memilih belanja di minimarket yang sasma [0 [ O O

meskipun ada minimarket yang lebih menarik
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Selamat Anda telah menyelesaikan SKALA TAHAP |

Sebelum melanjutkan ketahap berikutnya MOHON PERIKSA KEMBALI

barangkali ada yang terlewatkan atau jawaban ganda pada satu pernyataan.



SKALATI
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*Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju

NO PERNYATAAN SS S TS STS
Saya biasa mencoba mendatangi minimarket baru. O 0O o Ll
Saya selalu aktif membanggakan sebuah minimarket kepada O 0O Od Ol
siapa saja yang saya temui.

3. Saya gemar mencari informasi mengenai berbagai promo dari O 0O Od Ol
banyak minimarket

4. Jaraknya yang cukup jauh dari tempat tinggal membuat saya O 0O Od Ol
enggan datang kembali

5. Saya puas dengan fasilitas yang tersedia O 0O Od Ol

6. Kemungkinan saya akan kembali datang berbelanja di tempat O 0O o Ll
yang sama

7. Kelengkapan produk membuat saya menjadikannya prioritas O 0O o Ll

8. Sesekali saya masih belum puas dengan fasilitas yang ada O 0O Od Ol

9. lJika ada yang bertanya, saya baru akan merekomendasikan O 0O o Ll
minimarket tertentu

10. Meskipun banyak minimarket baru, saya tetap memilih O 0O o Ll
minimarket yang biasa saya kunjungi

11. Saya sudah cocok dengan pelayanan yang diberikan O 0O o Ll

12. Saya akan kembali datang ke minimarket tertentu jika O 0O Od Ol
kebutuhan habis

13. Terkadang saya kurang nyaman dengan antrian kasir yang O 0O Od Ol

panjang

Selamat Anda telah menyelesaikan SKALA TAHAP II

Sebelum melanjutkan ketahap berikutnya MOHON PERIKSA KEMBALI

barangkali ada yang terlewatkan atau jawaban ganda pada satu pernyataan.
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SKALA I
*Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
NO PERNYATAAN SS TS STS
1. Meskipun ada minimarket lain, saya lebih nyaman belanja

kebutuhan di minimarket yang sama

S
Ll O Ll

2. Kualitas pelayanan minimarket yang diberikan terbilang ] O] L] Ll
cukup

3. Karyawan minimarket terkesan sibuk dengan pekerjaan ] O] L] Ll
masing-masing sehingga kurang maksimal dalam melayani

4. Barangyang sudah dibeli bisa dikembalikan jikaadacacat O O O O

5. Harga cenderung murah dibanding minimarket lain o o 0O 0O

6. Harga sesuai dengan kualitas, fasilitas dan pelayanan o o 0O 0O

7. Beberapa kali saya sulit mendapatkan tempat parkir di ] O] L] Ll
minimarket

8. Produk yang dijual lengkap, hanya saja saya selalu antre ] O] L] Ll
panjang untuk membayar

9. Harga lebih terjangkau dibanding minimarket lain L] O] Ll Ll

10. Karyawan minimarket kurang murah senyum dan kurang O O O Ol
welcome didalam memberi pelayanan

11. Kenyamanan adalah prioritas, harga bukan menjadi o o 0O 0O
masalah

12. Hal yang menjadikan minimarket tertentu sebagai tempat [ O O Ol
favorit adalah tersedianya fasilitas ibadah

13. Karyawan minimarket cepat dan tanggap dalam 0 O 0O d
memberikan pelayanan

14. Diskon mempengaruhi minat saya dalam membeli produk  [J O Ol Ol

15. Jasa pelayanan yang diberikan minimarket tertentu ] O] L] Ll
memuaskan

16. Minimarket tertentu terbuka terhadap komplain [l ] Ll Ll

17. Jasa pelayanan yang diberikan minimarket cukup o o 0O 0O
membuat saya puas

18. Produk minimarket yang ditawarkan sesuai dengan o o 0O 0O
harapan

19. Memiliki banyak keunggulan dibandingkan yang lain o o 0O 0O

20. Harga sesuai dengan promo yang dijanjikan L] ] Ll Ll

21. Pelayanan yang ada terkesan lambat o o 0O 0O

22. Cabang minimarket mudah ditemukan 0o o 0O O
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23. Karyawan minimarket mudah ditemui o o 0O 0O

24. Sering diadakan diskon 0o o 0O O

25. Karyawan minimarket sabar menjawab keluhan produk o o 0O 0O
yang tidak memuaskan

26. Pelayanan yang diberikan seperti yang telah dijanjikan o o 0O 0O

27. Pendingin ruangan yang cukup membuat saya betah [l ] L] Ll
berbelanja

28. Produk yang saya inginkan mudah saya temukan di [l ] Ll Ll
minimarket tertentu

29. Karyawan minimarket ramah dalam memberikan ] O] Ll Ll
pelayanan

30. Karyawan minimarket sungguh-sungguh dalam melayani ] O] L] Ll

31. Lantai kotor dan ada beberapa produk yang berdebu ] O] Ll Ll

32. Harga terbilang mahal untuk fasilitas dan pelayanan yang o o 0O 0O
diberikan

33. Kualitas pelayanan yang diberikan minimarket tertentu O O O Ol
memuaskan

34. Meskipun ada minimarket lain, saya lebih senang o o 0O 0O
berbelanja di tempat yang sama

35. Penataan produk yang rapi membuat saya nyaman o o 0O 0O
berbelanja

36. Saya sering menjumpai karyawan minimarket mengobrol O O O Ol
asik dengan rekannya ketika bekerja

37. Karyawan susah ditemui 0o o 0O O

38. Saya tidak perlu menunggu lama untuk membayar L] O] Ll Ll

39. Harga produk terbilang mahal dibanding minimarket o o 0O 0O
lainnya

40. Informasiyang diberikan minimarket tertentu selama o o 0O 0O
pelayanan memuaskan

41. Barang yang sudah dibeli tidak dapat ditukar atau o o 0O 0O
dikembalikan sekalipun cacat

42. Area parkir minimarket yang memadai o o 0O 0O

43. Sedikit kenaikan harga jual tidak menjadi masalah yang ] ] L] Ll
memberatkan saya

44. Produk yang saya butuhkan tidak tersedia di minimarket 0o o 0O O

45. Kualitas pelayanan yang diberikan kurang memenubhi o o 0O 0O
harapan

46. Masih banyak minimarket lain yang bergerak dibidang o o 0O 0O
yang sama menjual kebutuhan sehari-hari

47. Perlu waktu lama untuk mendapatkan produk yang saya O O O O
inginkan di minimarket

48. Karyawan minimarket lambat dalam memberikan o o 0O 0O
pelayanan

49. Pihak minimarket seringkali terlambat dan mendadak o o 0O 0O

dalam memberikan informasi selama pelayanan
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50. Kualitas pelayanan sesuai dengan harapan

51. Tidak menerima refund barang

oo
ooy
oo
oo

52. Harga menjadi pertimbangan utama bagi saya dalam
memilih produk yang akan saya gunakan

Selamat Anda telah menyelesaikan keseluruhan dari skala ini,

MOHON PERIKSA UNTUK YANG TERAKHIR barangkali ada yang terlewatkan atau

jawaban ganda pada satu pernyataan.

Terima kasih atas kesediaan dan kerjasamanya ©

KRITIK/ SARAN:
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Subjek | JK | Umur Pekerjaan Pendapatan Intensi?as
Belanja
1 PR 23 Mahasiswa A C
2 LK 23 Swasta C C
3 LK 27 Mahasiswa B C
4 PR 23 Mahasiswa A A
5 PR 24 Wiraswasta A C
6 PR 26 Pedagang A C
7 PR 22 Mahasiswa A C
8 PR 22 Pelajar A C
9 PR 53 Wiraswasta C C
10 PR 20 Pelajar A B
11 PR 24 Wiraswasta A A
12 PR 25 Mahasiswa A B
13 LK 24 Mahasiswa A B
14 PR 24 X A C
15 PR 27 Wiraswasta B C
16 PR 27 Wiraswasta B C
17 PR 22 Mahasiswa A C
18 PR 24 Wiraswasta A C
19 PR 24 Guru A C
20 LK 27 X A C
21 LK 28 Guru A C
22 LK 28 Mahasiswa A C
23 PR 23 Mahasiswa A C
24 PR 19 Karyawan swasta A C
25 PR 25 Serabutan A C
26 LK 29 Mahasiswa A C
27 PR 18 Mahasiswa A B
28 PR 22 Freelance A C
29 LK 25 Swasta A A
30 PR 24 Mahasiswa A C
31 LK 25 Wiraswasta A C
32 PR 27 Wiraswasta A C
33 PR 25 Guru A C
34 PR 23 Guru A B
35 PR 24 Mahasiswa A C
36 PR 21 Mahasiswa A B
37 PR 24 Sarjana A B
38 PR 31 Guru B C
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39 LK 35 Wiraswasta C C
40 PR 24 IRT B C
41 PR 24 Wiraswasta B C
42 PR 21 Mahasiswa A C
43 PR 24 Karyawan swasta B A
44 PR 20 Mahasiswa A C
45 PR 24 IRT A C
46 PR 20 Mahasiswa A C
47 PR 23 Freelance A C
48 LK 25 Wiraswasta A C
49 PR 27 Guru A B
50 PR 23 X A C
51 PR 21 Mahasiswa A C
52 PR 25 Mahasiswa A C
53 PR 20 Mahasiswa A C
54 LK 24 Wirausaha B C
55 LK 25 Wirausaha C C
56 LK 22 Mahasiswa A C
57 PR 23 Mahasiswa A A
58 LK 22 Mahasiswa A C
59 LK 27 Karyawan swasta B C
60 LK 25 Karyawan swasta A B
61 PR 19 Mahasiswa A C
62 LK 26 Wiraswasta A C
63 LK 30 Swasta B C
64 LK 24 Mahasiswa A C
65 PR 24 Karyawan swasta A C
66 LK 21 Mahasiswa A C
67 LK 19 Mahasiswa A C
68 PR 20 Mahasiswa A C
69 PR 23 Mahasiswa A C
70 PR 25 Guru A B
71 LK 28 Staff IT A A
72 LK 29 Mahasiswa A C
73 LK 24 Mahasiswa A C
74 PR 26 Swasta B A
75 PR 28 Staff IT A A
76 PR 26 IRT A C
77 PR 27 Pedagang A C
78 PR 23 Mahasiswa C B
79 PR 20 Mahasiswa A C
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Karyawan swasta

Mahasiswa

Wiraswasta

Freelance

Freelance
Guru dan tenaga kerja pemberdayaan

masyarakat

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

Wirausaha

Wirausaha

Wirausaha

Wirausaha

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

Mahasiswa

23

23

24
23

25

24

24
23
18
28
27
30
31

23
24
22
22
22
23
21

23

PR
LK
PR
PR
PR

PR

PR
PR
PR
PR
LK
LK
LK
LK
PR
LK
LK
LK
LK
LK
LK

80
81

82

83

84

85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100

B. Tabulasi Data Try Out Skalal

Subjek | X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13 | X14 | X15 | X16 | X17 | X18

10
11
12
13
14
15
16
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17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30
31

32
33

34
35

36
37

38
39
40
41

42

43

44

45

46

47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
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58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84

85

86

87

88
89
90
91

92
93

94

95

96
97

98
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99
100

X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27 | X28 | X29 | X30 | X31 | X32 | X33 | X34 | X35

S

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
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37

38
39
40
41

42

43

44
45

46
47

48
49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59

60
61

62
63

64
65

66
67
68
69

70
71

72
73

74
75

76
77




84

78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

C. Tabulas DataTry Out Skalall

X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13

Subjek

10
11
12
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13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46
47

48
49

50
51

52
53
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54
55
56
57
58
59

60
61

62
63

64
65

66
67
68
69

70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94




87

95

96

97

98

99

100

D. Tabulasi Data Try Out Skalalll

Subjek | X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13 | X14 | X15 | X16 | X17 | X18

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30
31
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32

33

34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68
69
70
71

72




89

73
74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84

85

86
87

88
89
90
91

92

93

94

95

96
97

98
99
100

X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27 | X28 | X29 | X30 | X31 | X32 | X33 | X34 | X35

S

10




90

11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51




91

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92




92

93

94
95

96
97

98

99

100

X36 | X37 | X38 | X39 | X40 | X41 | X42 | X43 | X44 | X45 | X46 | X47 | X48 | X49 | X50 | X51 | X52

S

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34




93

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80




94

81

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97

98
99
100
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Case Processing Summar

SKALA |

SELEKSI AITEM (>0.25)

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,750 35
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Varianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
VARO00001 82,8400 48,843 ,361 739
VAR00002 82,9900 50,394 ,185 748
VARO00003 82,9300 47177 ,489 ,730
V AR00004 83,0200 51,232 ,048 , 759
VAR00005 83,4600 51,241 ,095 ,753
VAR00006 82,5600 51,138 ,156 ,749
V AR00007 83,3700 50,862 ,209 ,746
VAR00008 83,7000 52,152 ,005 757
V AR00009 82,8200 50,048 ,237 745
VAR00010 82,9100 50,204 ,193 748
VARO00011 82,3900 48,806 ,376 ,738
VARO00012 82,5700 48,854 ,324 ,740
VAR00013 83,3500 50,129 ,169 ,750
VARO00014 83,3200 49,816 ,264 744
VAR00015 83,5000 50,152 ,204 747
VARO00016 82,6200 47,389 ,502 ,730
VARO00017 83,3200 49,614 ,306 742
VAR00018 82,4800 51,282 ,170 748
VARO00019 82,7500 49,846 ,254 744
VAR00020 82,5200 51,404 ,119 , 750
VARO00021 82,6300 50,094 ,301 743
VAR00022 83,2400 50,952 ,159 ,749
VARO00023 83,0800 49,206 ,318 741
VAR00024 83,4000 49,010 ,394 ,738
VAR00025 82,6800 52,301 -,014 ,758
VAR00026 83,0600 50,158 ,235 745
VARO00027 82,8100 48,075 429 735
VAR00028 83,2900 51,703 ,092 751
VARO00029 83,2800 48,446 ,491 734
VAR00030 83,2300 52,239 ,006 , 755
VARO00031 83,1900 48,661 ,426 ,736
VARO00032 83,2100 48,147 497 ,733
VAR00033 82,8500 50,008 247 ,745
VAR00034 83,4100 51,295 ,088 753
VARO00035 83,2000 49,697 ,302 742
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Case Processing Summar

SKALA |

UJI RELIABILITAS (>0.25)

N

%

vaid
Excluded?®
Total

Cases

100 100,0
0 ,0
100 100,0

a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,804 16
Item-Total Statistics

Scale Mean if ScaleVarianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Iltem Deleted
VARO00001 37,3500 23,119 ,457 ,789
VARO00002 37,4400 22,006 572 ,780
VARO00003 36,9000 22,616 ,558 ,782
VARO00004 37,0800 22,418 ,520 ,784
V AR0O0005 37,8300 25,274 121 ,812
VARO00006 37,1300 21,791 ,655 774
V AR00007 37,8300 24,930 ,191 ,807
VARO00008 37,2600 23,305 434 791
VARO00009 37,1400 24,122 ,399 794
VARO00010 37,5900 23,840 ,336 ,798
VARO00011 37,9100 24,446 ,286 ,801
VAR00012 37,3200 22,927 ,468 ,789
VARO00013 37,7900 24,269 ,339 ,798
VAR00014 37,7000 24,939 ,192 ,807
VARO00015 37,7200 22,850 571 782
VARO00016 37,7100 24,168 ,328 ,798

SKALA I

Case Processing Summar

SELEKSI AITEM (>0.25)

N

%

Valid
Cases
Tota

Excluded?®

100 100,0
0 ,0
100 100,0




a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,307 13
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Varianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Iltem Deleted
VAR00001 30,3500 5,078 ,275 ,216
VAR00002 30,0000 5717 ,068 ,301
VAR00003 30,6900 5,852 -,068 377
V AR00004 30,3900 5,412 121 ,281
VARO00005 31,0400 5,130 ,270 ,220
V AR0O0006 30,0300 6,797 -,330 413
VAR00007 31,2400 5,821 ,018 ,320
VARO00008 30,2200 5,163 ,335 ,207
VAR00009 30,0500 6,068 -,010 ,320
VARO00010 30,7700 4,886 ,342 ,184
VAR00011 31,0300 5,646 ,100 ,290
VAR00012 31,0900 5,780 ,069 ,301
VAR00013 29,7000 5,404 122 ,280

SKALA I

Case Processing Summar

UJI RELIABILITAS (>0.25)

N

%

valid
Excluded?®
Tota

Cases

100 100,0
0 ,0
100 100,0

a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,518 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if ScaleVarianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
VARO00001 7,1200 1,460 ,282 470
VARO00002 7,8100 1,428 ,330 426
VARO00003 6,9900 1,646 ,258 ,486
VAR00004 7,5400 1,342 ,363 ,392
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Case Processing Summar

SKALA I

SELEKSI AITEM (>0.25)

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,857 52
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Varianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
VARO00001 141,7100 106,632 ,319 ,854
VAR00002 142,4500 113,159 -,243 ,861
VAR00003 141,8900 109,473 112 ,859
VARO00004 141,6000 105,838 ,331 ,854
VARO00005 141,3800 108,521 ,264 ,855
VARO00006 141,3700 106,538 AT74 ,852
V AR00007 141,8000 108,545 ,198 ,857
VAR00008 142,2500 109,018 ,130 ,859
VARO00009 141,4200 107,620 ,307 ,855
VARO00010 141,7400 107,790 ,250 ,856
VAR00011 141,8900 109,210 111 ,859
VAR00012 141,2400 107,800 ,235 ,856
VARO00013 141,3700 103,831 ,644 ,849
VAR00014 142,7500 114,715 -,257 ,866
VARO00015 141,4300 105,520 ,595 ,850
VARO00016 141,5200 105,545 ,397 ,853
VAR00017 142,5200 116,454 -,549 ,866
VARO00018 141,4400 105,239 ,640 ,850
VARO00019 141,4600 104,655 ,590 ,850
VARO00020 141,4700 105,747 ,463 ,852
VAR00021 141,7100 108,551 ,204 ,857
VAR00022 141,5400 108,716 ,213 ,856
VARO00023 141,4700 106,514 514 ,852
VAR00024 141,4700 105,161 442 ,852
VARO00025 141,4800 107,262 ,314 ,854
VARO00026 141,4800 107,080 ,494 ,852
VARO00027 141,2200 107,082 ,355 ,854
VARO00028 141,3500 107,785 ,350 ,854
VARO00029 141,2800 105,678 ,585 ,851
VARO00030 141,4000 103,818 ,650 ,849
VARO00031 141,5300 106,534 371 ,853
VAR00032 141,6900 110,034 ,096 ,858
VARO00033 141,4800 104,676 ,638 ,849
VARO00034 141,6700 105,476 417 ,852
VARO00035 141,1900 105,105 ,518 ,851

99



VAR00036 142,2800 108,567 174 ,857
VARO00037 141,6300 108,538 ,281 ,855
VARO00038 141,8100 104,317 457 ,851
VARO00039 141,7900 105,642 444 ,852
VARO00040 141,4800 107,787 /410 ,854
VARO00041 141,8700 105,347 ,339 ,854
VARO00042 141,4800 105,787 A37 ,852
VAR00043 141,7900 112,976 -,143 ,863
VARO00044 141,8100 106,256 401 ,853
VARO00045 141,7400 105,507 ,504 ,851
VAR00046 142,5900 112,426 -,106 ,862
VARO00047 141,6600 107,136 ,359 ,854
VARO00048 141,7000 105,646 AT4 ,852
VARO00049 141,6700 105,779 ,496 ,851
VARO00050 141,4500 106,513 ,466 ,852
VAR00051 141,9600 108,140 ,212 ,857
VAR00052 142,6000 114,263 -,220 ,866
SKALA I

Case Processing Summar

UJI RELIABILITAS (>0.25)

N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variablesin the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,914 36
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Varianceif | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
VARO00001 103,1400 98,930 ,367 ,913
VARO00002 103,0300 99,060 311 ,915
VARO00003 102,8100 100,418 ,362 ,913
VARO00004 102,8000 99,030 ,520 911
VARO00005 102,8500 99,462 ,403 912
V AR00006 103,1700 101,698 ,169 ,916
VARO00007 102,8000 96,303 ,695 ,909
VARO00008 102,8600 97,495 ,705 ,909
VARO00009 102,9500 97,018 512 911
VARO00010 102,8700 97,609 ,708 ,909
VARO00011 102,8900 97,089 ,644 ,909
VARO00012 102,9000 97,061 ,613 ,910
VARO00013 102,9000 98,717 ,597 ,910
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VARO00014
VARO00015
VARO00016
VARO00017
VARO00018
VARO00019
VARO00020
VARO00021
VARO00022
VARO00023
VARO00024
VARO00025
VARO00026
VARO00027
VARO00028
VARO00029
VARO00030
VARO00031
VARO00032
VARO0033
VARO00034
VARO00035
VAR00036

102,9000
102,9100
102,9100
102,6500
102,7800
102,7100
102,8300
102,9600
102,9100
103,1000
102,6200
103,0600
103,2400
103,2200
102,9100
103,3000
102,9100
103,2400
103,1700
103,0900
103,1300
103,1000
102,8800

96,778
99,194
99,113
99,260
99,385
97,986
96,385
100,827
97,436
97,949
97,592
102,825
96,891
99,204
100,204
98,939
97,861
99,982
99,092
101,234
99,872
99,586
98,713
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Lampiran 4

Skala Pengambilan Data
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PRAKATA

Agalamuialaikuwm Wr. Wh:

Salam hormat kami tim penelitian dari Psikologi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta meminta bantuan dan kesediaan Anda untuk mengisi skala
penelitian guna pengumpulan data penelitian mengenai loyalitas
pelanggan minimarket.

Skala ini terdiri dari tiga bagian, yaitu: identitas dan petunjuk pengisian;
skala 1, I, 1ll; dan kritik/ saran pada bagian akhir. Adapun tujuan dari
skala ini adalah untuk menggambarkan loyalitas Anda. Anda kami minta
untuk memberikan respon/ jawaban yang paling sesuai dengan keadaan
Anda saat ini, bukan respon/ jawaban yang seharusnya.

Dalam pengisian skala ini tidak ada jawaban salah. Semua jawaban yang
Anda berikan adalah BENAR. Hal yang kami harap dan kami butuhkan
adalah kejujuran. Oleh karena itu, kami selaku peneliti mengharapkan

Anda bersedia memberikan jawaban sejujur-jujurnya sesuai dengan
keadaan sesungguhnya tanpa mendiskusikannya dengan orang lain.
Semua jawaban yang Anda berikan tidak berpengaruh terhadap kondisi
Anda, akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk
keperluan penelitian saja.

Respon/ jawaban yang Anda berikan akan sangat membantu penelitian
ini. Selamat mengerjakan dan terima kasih atas kesediaan mengisi skala
ini.

Wasgsalamuialaibwmn Wr. Wh:
Tim Peneliti,

Psikologi  UIN
Sunan Kalijaga
Yogyakarta

(Rimaya A.)
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IDENTITAS DIRI

Jenis kelamin : O laki-laki
[J perempuan
Umur
Pekerjaan
Pendapatan/ bulan : O <Rp 3.000.000
[0 Rp 3.000.000 — Rp 5.000.000
[0 >Rp 5.000.000
Berapa kali belanja di minimarket dalam setahun:
O 5kali
O 5—10Kkali
[ tidak terhitung
Minimarket yang sering dikunjungi :
[ Indomaret
[ Alfamart

O Circle-K
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PETUNJUK PENGISIAN
Di bawah ini terdapat pernyataan.

Bacalah setiap pernyataan dengan seksama, kemudian berikan jawaban
Anda pada lembaran yang telah kami bagikan untuk setiap pernyataan
tersebut dengan cara memberikan tanda silang (x) pada pilihan yang
paling sesuai dengan diri Anda.

Pilihan jawaban menggunakan persetujuan. Berikut ini penjelasannya:

SS  : Bila Anda SANGAT SETUJU dengan pernyataan yang
diberikan

S : Bila Anda SETUJU dengan pernyataan yang diberikan

TS : Bila Anda TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang
diberikan

STS :Bila Anda SANGAT TIDAK SETUJU dengan pernyataan yang
diberikan

Semua respon/ jawaban yang Anda berikan adalah BENAR, sesuai
dengan keadaan atau kondisi Anda saat ini. Usahakan agar tidak ada
satupun pernyataan yang terlewatkan. Kami sangat menghargai
kujujuran dan keterbukaan Anda.




107

CONTOH PENGISIAN SKALA

NO PERNYATAAN SS S TS SIS

1  Sayasenang mencobabelanjadi berbagai minimarket O O O O

Jika Anda merasa SANGAT SETUJU dengan pernyataan tersebut, maka
berilah tanda silang (X) pada pilihan SS, seperti contoh di bawah ini:

NO PERNYATAAN SS S TS SIS

1  Sayasenang mencoba belanjadi berbagai minimarket O O O
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SKALA |
Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju

NO PERNYATAAN SS S TS STS

1 Saya pembeli setia sebuah minimarket O O O O

2. Saya mengagendakan berbelanja di minimarket yang (1 O O O
samatiap bulannya

3. Saya sering membeli di tempat yang sama O O O O

4. Saya sudah merasa cocok berbelanja di minimarket 1 O O O
tertentu

5. Kemungkinan besar saya akan selau belanja di O OO O O
minimarket yang sama

6. Saya menempatkan minimarket tertentu sebagai pillhan 1 O O O
utama

7. Saya akan mengatakan hal-hal baik/ positif mengena (1 O O O
sebuah minimarket kepada orang lain

8. Saya hanya akan mencari semua kebutuhan saya di 1 O O O
minimarket yang sama

9. Saya tetap memilih belanja di minimarket tertentu 1 [ O O
sekalipun harga lebih mahal

10.  Sayasukamembeli dalam jumlah banyak di minimarket [ O [ [
tertentu

11.  Sayatidak melulu membeli di minimarket yang sama O O O O

12. Saya tetap berbelanja di minimarket langganan saya [0 [ [ [
walau jaraknya jauh

13.  Saya tetap memilih belanja di minimarket yang sama [ [ [ [

meskipun ada minimarket yang lebih menarik

Selamat Anda telah menyelesaikan SKALA TAHAP |

Sebelum melanjutkan ketahap berikutnya MOHON PERIKSA KEMBALI

barangkali ada yang terlewatkan atau jawaban ganda pada satu pernyataan.
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SKALAIII
*Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
NO PERNYATAAN SS S TS STS
1. Sayabiasa mencoba mendatangi minimarket baru O O 0O 0O
2. Sayapuas dengan fasilitas yang tersedia O O O 0O
3. Sesekali sayamasih belum puas dengan fasilitas yang O O O O
ada
4. Meskipun banyak minimarket baru, sayatetap memilih O O O O

minimarket yang biasa saya kunjungi

Selamat Anda telah menyelesaikan SKALA TAHAP II

Sebelum melanjutkan ketahap berikutnya MOHON PERIKSA KEMBALI

barangkali ada yang terlewatkan atau jawaban ganda pada satu pernyataan.
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SKALATII
*Keterangan: SS = Sangat Setuju TS =Tidak Setuju
S =Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
NO PERNYATAAN SS S TS SIS
1. Meskipun ada minimarket lain, sayalebih nyaman O O o O
belanja kebutuhan di minimarket yang sama
2.  Barang yang sudah dibeli bisadikembalikan jika O O o O
ada cacat
3. Hargacenderung murah dibandingminimarketlan O O 0O 0O
4. Hargasesua dengan kualitas, fasilitas dan O O 0O 0O
pelayanan
5.  Hargalebih terjangkau dibanding minimarket lain O O o O
6. Karyawan minimarket cepat dan tanggap dalam O O 0O 0O
memberikan pelayanan
7. Jasapelayanan yang diberikan minimarket tertentu O O 0O 0O
memuaskan
8. Minimarket tertentu terbuka terhadap komplain O O 0O 0O
9. Produk minimarket yang ditawarkan sesuai dengan O O 0O 0O
harapan
10. Memiliki banyak keunggulan dibandingkan yang O O o O»d
lain
11. Hargasesua dengan promo yang dijanjikan O O 0O 0O
12. Karyawan minimarket mudah ditemui O O o O
13. Sering diadakan diskon O O O 0O
14. Karyawan minimarket sabar menjawab keluhan O O O 0O
produk yang tidak memuaskan
15. Pelayanan yang diberikan seperti yang telah O O o O
dijanjikan
16. Pendinginruangan yang cukup membuat sayabetah [ O O 0O
berbelanja
17. Produk yang sayainginkan mudah sayatemukandi O 0O O O
minimarket tertentu
18. Karyawan minimarket ramah dalam memberikan O O 0O 0O
pelayanan
19. Karyawan minimarket sungguh-sungguh dalam O O O 0O
melayani
20. Lanta kotor dan adabeberapaproduk yangberdebu O O O O
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21. Kualitas pelayanan yang diberikan minimarket O O O 0O
tertentu memuaskan

22. Meskipun adaminimarket lain, sayalebih senang O O 0O 0O
berbelanja di tempat yang sama

23. Penataan produk yang rapi membuat saya nyaman O O O 0O
berbelanja

24. Sayatidak perlu menunggu lama untuk membayar O O O O

25. Hargaproduk terbilang mahal dibanding O O O 0O
minimarket lainnya

26. Informasi yang diberikan minimarket tertentu O O 0O 0O
selama pel ayanan memuaskan

27. Barang yang sudah dibeli tidak dapat ditukar atau O O 0O 0O
dikembalikan sekalipun cacat

28. Areaparkir minimarket yang memadai O O O O

29. Produk yang saya butuhkan tidak tersedia di O O o O
minimarket

30. Kualitas pelayanan yang diberikan kurang O O o O»d
memenuhi harapan

31. Karyawan minimarket lambat dalam memberikan O O 0O 0O
pelayanan

32. Pihak minimarket seringkali terlambat dan O O 0O 0O
mendadak dalam memberikan informasi selama
pelayanan

33. Kualitas pelayanan sesuai dengan harapan O O o O

Selamat! Anda telah menyelesaikan keseluruhan dari skala ini.

MOHON PERIKSA UNTUK YANG TERAKHIR barangkali ada yang

terlewatkan atau jawaban ganda pada satu pernyataan.

Terima kasih atas kesediaan dan kerjasamanya ©
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KRITIK/ SARAN:
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Lampiran 5

Tabulas Data Penelitian



A. Tabulasi Data Penelitian Data Subjek

114

S | JK | UMUR PEKERJAAN PENDAPATAN INTENSITAS BELANJA KETERANGAN
1 pr 22 Mahasiswi <3.000.000 5-10 kali alfamart

2 Lk 27 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart

3 pr 20 Mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung indomaret

4 pr 19 Mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung maga

5 pr 19 Mahasiswi <3.000.000 5-10 kali indomaret

6 pr 20 Mahasiswi tidak terhitung alfamaret

7 pr 18 Mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung lain-lain

8 pr 20 Mahasiswa tidak terhitung alfamart

9 pr 20 Mahasiswi tidak terhitung alfamart

10 | pr 19 Mahasiswi <3.000.000 5-10 kali mirota kampus
11 | pr 21 Mahasiswi tidak terhitung pamela

12 | pr 20 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
13 | pr Mahasiswi 5-10 kali alfamart

14 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart

15 | Lk 18 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
16 | Lk 20 Mahasiswa tidak terhitung aciq

17 | Lk 24 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart

18 | Lk 20 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart

19 | Lk 20 Mahasiswa tidak terhitung mirota kampus
20 | Lk 23 Mahasiswa tidak terhitung mirota kampus
21 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 5-10 kali indomaret
22 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
23 | Lk 20 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
24 | Lk 18 Mahasiswa <3.000.000 5-10 kali alfamart

25 | Lk 22 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
26 | pr 21 Santri tidak terhitung pasar swalayan
27 | pr 24 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
28 | pr 22 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus
29 | pr 22 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
30 | pr 21 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus
31 | pr 18 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret
32 | pr 19 Mahasiswi <3.000.000 5-10 kali indomaret
33 | pr 21 Mahasiswa <3.000.000 5-10 kali indomaret
34 | Lk 39 wisata kuliner <3.000.000 5 kali mirota kampus
35 | pr 21 Mahasiswa tidak terhitung mirota kampus
36 | Lk 27 Swasta <3.000.000 5-10 kali indomaret
37 | pr 20 Swasta <3.000.000 5-10 kali indomaret
38 | Lk Wiraswasta <3.000.000 tidak terhitung indomaret
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39 | pr 30 kas\r://:;/::n <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

40 | Lk 27 swasta <3.000.000 tidak terhitung indomaret

41 | pr 20 wiraswasta <3.000.000 tidak terhitung indomaret

42 | pr 19 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung aciq

43 | pr 18 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung aciq

44 | Pr 18 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

45 | Pr 21 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Aciq

46 | Pr 18 mahasiswa tidak terhitung Indomaret

47 | Pr 23 guru <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

48 | Pr 18 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret, alfamart, aciq

49 | Pr 23 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali Indomaret

50 | Pr 20 mahasiswa 5-10 kali Purnama

51 | Pr 20 mahasiswi tidak terhitung indomaret, alfamart

52 | Pr 18 mahasiswa 5-10 kali mirota kampus

53 | Pr 24 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali mirota kampus

54 | Pr 23 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret, alfamart

55 | pr | 21 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali indomaret, alfamart,
mirota kampus

56 | Pr 22 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret, alfamart,
mirota kampus

57 | Pr 18 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Aciq

58 | Pr 18 <3.000.000 5 kali Aciq

59 | Pr 23 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Aciq

60 | Pr 18 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

61 | Pr 17 mahasiswa tidak terhitung Alfamart

62 | Pr 19 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Indotoko

63 | Pr 22 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret, aciq

64 | Pr 18 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali Aciq

65 | Pr 18 mahasiswa tidak terhitung Aciq

66 | Pr 26 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

67 | Lk 19 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

68 | Lk 24 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali Indomaret

69 | Pr 19 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Alfamart

70 | Pr 21 mahasiswa tidak terhitung mirota kampus

71 | Pr 20 mahasiswa >5.000.000 tidak terhitung Alfamart

72 | Pr 19 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

73 | Pr 19 mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

74 | Lk 30 pegawai swasta >5.000.000 tidak terhitung Giant

75 | Lk 22 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomaret, alfamart

76 | Pr 22 mahasiswi 3.000.000- tidak terhitung Carrefour

5.000.000
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77 | Lk 20 Mahasiswa <3.000.000 5-10 kali Indomaret

78 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

79 | Pr 15 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung Aciq

80 | Pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung circle k

81 | Pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

82 | Pr 15 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

83 | Pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

84 | Pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

85 | Pr 22 Mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus, dll

86 | pr 17 Pelajar <3.000.000 5-10 kali circle k, mirota kampus

87 | pr 18 Mahasiswa tidak terhitung indomart,alfamart,circle—
k,aciq

88 | pr 16 Pelajar tidak terhitung mirota kampus

89 | pr 17 Pelajar tidak terhitung indomart

90 | pr 14 Pelajar 5-10 kali alfamart

91 | pr 22 Mahasiswi tidak terhitung superindo

92 | pr 16 Pelajar tidak terhitung mirota kampus

93 | pr 17 Pelajar <3.000.000 5-10 kali indomart

94 | pr 17,5 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung indomart

95 | Lk 22 Mahasiswa i%%%%%%_ tidak terhitung indomart,alfamart

96 | pr 17 Pelajar

97 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

98 | pr 20 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung indomart,swalayan

99 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 5 kali indomart, alfamart

100 | Lk 21 Mahasiswa <3.000.000 5-10 kali mirota kampus

101 | pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

102 | pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

103 | pr 17 Pelajar >5.000.000 tidak terhitung mirota kampus

104 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung alfamart

105 | pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

106 | pr 16 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung indomart, alfamart

107 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung alfamart

108 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung indomart

109 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota

110 | Lk 24 Mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota

111 | pr 17 Pelajar tidak terhitung mirota kampus

112 | pr 18 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

113 | pr 17 Pelajar <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus

114 | pr 23 Mahasiswa ?;%%%%%%_ tidak terhitung carrefour

115 | Ik 24 pegawai swasta 3.000.000- tidak terhitung indomart
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5.000.000

116 | pr 20 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart
117 | pr 17 pelajar 5 kali alfamart
118 | pr 17 pelajar <3.000.000 5-10 kali mirota kampus
119 | pr 23 mahasiswa ?;%%%%%%_ tidak terhitung mirota kampus

. 3.000.000- . indomart,alfamart,mirota
120 | Lk 21 mahasiswa 5.000.000 5-10 kali kampus
121 | Lk 22 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung alfamart
122 | Lk 21 mahasiswa <3.000.000 5-10 kali pamela
123 | pr 21 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung aciq
124 | pr 20 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus
125 | Lk 20 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung mirota kampus
126 | Pr 22 mahasiswa 5-10 kali Indomaret
127 | Pr 20 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung acig, mirota
128 | Pr 23 mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung alfamart, mirota kampus
129 | Pr 21 mahasiswi <3.000.000 tidak terhitung Aciq
130 | Lk 24 mahasiswa <3.000.000 tidak terhitung Indomaret

B. Tabulasi Data Penelitian Subjek |
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21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
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62
63
64
65
66

67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
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103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

116
117
118
119
120
121
122
123

124
125

126
127
128

129
130

C. Tabulas Data Penelitian Subjek 11

X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13 | X14 | X15 | X16 | X17 | X18

X7

X6

X4 | X5

X3

X2

Subjek | X1
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10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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51

52

53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
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82

83

84
85

86

87

88
89
90
91
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92

93

94
95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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S | X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27 | X28 | X29 | X30 | X31 | X32 | X33

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

35

36

37

38
39

40
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41

42

46

47

49

50
51

52

53

55
56

57

58
59
60
61

62

63

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
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82

83

85

86

87

88
89

90
91

92
93

95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
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123
124
125
126
127

128
129
130
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Lampiran 6
Hasll Statistik Data Pendlitian



Uji deskriptif

Descriptive Statistics

129

N Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation | Variance
loyalitas sikap 130 23 52 4535 34.88 6.522 42.537
kepuasan pelanggan 130 67 132 12876 99.05 11.984 143.626
Valid N (listwise) 130
Uji normalitas
Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 kepuasan . |Enter
pelanggan
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: loyalitas sikap
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .599% .359 .354 5.24094
a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan
b. Dependent Variable: loyalitas sikap
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1971.436 1 1971.436 71774 .0007
Residual 3515.833 128 27.467
Total 5487.269 129
a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan
b. Dependent Variable: loyalitas sikap
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.576 3.841 671 504
kepuasan pelanggan .326 .039 .599 8.472 .000




Coefficients?

130

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.576 3.841 671 504
kepuasan pelanggan .326 .039 .599 8.472 .000
a. Dependent Variable: loyalitas sikap
Residuals Statistics?®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 24.4312 45.6341 34.8846 3.90928 130
Residual -2.13293E1 11.47805 .00000 5.22059 130
Std. Predicted Value -2.674 2.750 .000 1.000 130
Std. Residual -4.070 2.190 .000 .996 130
a. Dependent Variable: loyalitas sikap
Hasil uji normalitas kolmogorov-smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 130
Normal Parameters® Mean .0000000

Std. Deviation 5.22058643
Most Extreme Differences Absolute .039

Positive .038

Negative -.039
Kolmogorov-Smirnov Z .450
Asymp. Sig. (2-tailed) .987
a. Test distribution is Normal._
Hasil uji linearitas

Case Processing Summary
Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent Percent
- N "

loyalitas sikap * kepuasan 130|  100.0% 0 0% 130|  100.0%
pelanggan




Report
loyalitas sikap
kepuas
an
pelangg
an Mean N Std. Deviation
67 23.0000 1
72 26.0000 1 .
80 35.5000 2 3.53553
82 32.0000 1
84 26.0000 1
85 30.0000 1
86 29.0000 1 .
87 29.3333 3 2.51661
88 33.0000 3 4.00000
89 31.2000 5 4.14729
90 31.6667 3 4.16333
91 27.6667 6 3.98330
92 31.8889 9 5.39547
93 32.0000 1 .
94 30.6667 9 3.57071
95 32.1429 7 3.84831
96 35.3750 8 5.65528
97 35.8889 9 3.25747
98 37.0000 6 5.32917
99 35.2857 7 5.40723
100 38.4000 5 5.50454
101 35.4000 5 7.43640
102 37.2500 4 2.75379
103 38.7500 4 3.68556
104 37.0000 2 1.41421
105 28.0000 1 .
106 39.0000 3 1.00000
107 45.0000 1 4
108 36.5000 2 6.36396
109 35.0000 2 5.65685
111 41.0000 3 8.88819
112 38.0000 1
116 38.0000 1 .
121 38.5000 2 6.36396
123 41.0000 1
128 23.0000 1
129 37.0000 1
130 51.0000 1 .
131 42.5000 2 10.60660
132 51.5000 4 57735

131



Report
loyalitas sikap
kepuas
an
pelangg
an Mean N Std. Deviation
67 23.0000 1
72 26.0000 1 .
80 35.5000 2 3.53553
82 32.0000 1
84 26.0000 1
85 30.0000 1
86 29.0000 1 .
87 29.3333 3 2.51661
88 33.0000 3 4.00000
89 31.2000 5 4.14729
90 31.6667 3 4.16333
91 27.6667 6 3.98330
92 31.8889 9 5.39547
93 32.0000 1 .
94 30.6667 9 3.57071
95 32.1429 7 3.84831
96 35.3750 8 5.65528
97 35.8889 9 3.25747
98 37.0000 6 5.32917
99 35.2857 7 5.40723
100 38.4000 5 5.50454
101 35.4000 5 7.43640
102 37.2500 4 2.75379
103 38.7500 4 3.68556
104 37.0000 2 1.41421
105 28.0000 1 ]
106 39.0000 3 1.00000
107 45.0000 1 .
108 36.5000 2 6.36396
109 35.0000 2 5.65685
111 41.0000 3 8.88819
112 38.0000 1
116 38.0000 1 .
121 38.5000 2 6.36396
123 41.0000 1
128 23.0000 1
129 37.0000 1
130 51.0000 1 .
131 42.5000 2 10.60660
132 51.5000 4 57735
Total 34.8846 130 6.52204

132
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ANOVA Table
Sum of
Squares df [ Mean Square F Sig.
loyalitas sikap * Between Groups (Combined) 3402.964 39 3.768 .OOOI
kepuasan Linearity 1971.436 1 1971.436| 85.126 .000|
pelanggan
Deviation
from 1431.528 38 1.627 .031
Linearity

Within Groups

2084.305 90

Total 5487.269 129
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
- - "
loyalitas sikap * kepuasan 599 359 787 620
pelanggan

Hasil uji hipotesis

Correlations

kepuasanpelang
Attitudeloyalty gan

attitudeloyalty Pearson Correlation 1 599"

Sig. (2-tailed) .000

N 130 130

kepuasanpelanggan Pearson Correlation 599" 1
Sig. (2-tailed) .000

N 130 130

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 kepuasan . |Enter
pelanggan

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: loyalitas sikap

Model Summary®
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Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .599% .359 .354 5.24094
a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan
b. Dependent Variable: loyalitas sikap
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1971.436 1 1971.436 71.774 .000%

Residual 3515.833 128 27.467

Total 5487.269 129
a. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan
b. Dependent Variable: loyalitas sikap

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.576 3.841 671 504

kepuasan pelanggan .326 .039 .599 8.472 .000
a. Dependent Variable: loyalitas sikap

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 24.4312 45.6341 34.8846 3.90928 130
Residual -2.13293E1 11.47805 .00000 5.22059 130
Std. Predicted Value -2.674 2.750 .000 1.000 130
Std. Residual -4.070 2.190 .000 .996 130

a. Dependent Variable: loyalitas sikap
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