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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga dan pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen atau 

pelanggan Alfamart dengan sampel sejumlah 118 orang konsumen dan metode 

yang digunakan dalam pengambilan sampel penelitian ini adalah Purposive 

Sampling. Untuk metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode regresi linier sederhana. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan 

software komputer SPSS versi 26. 

Hasil penelitian ini menunjukkan persepsiharga berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen Alfamart. Sedangkan variable pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Alfamart.  

 

Kata Kunci : citra supermarket, harga, pelayanan, loyalitas konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan jaman yang semakin modern, membuat kebutuhan 

manusia semakin meningkat pula. Kebutuhan manusia tersebut 

berkembang seiring dengan berbagai perubahan yang terjadi saat ini, 

terutama kondisi sosial ekonomi masyarakat. Semakin tinggi status sosial 

ekonomi masyarakat maka makin tinggi pula tuntutan terhadap kebutuhan 

hidupnya dan tuntutan terhadap pelayanan. Masyarakat pada saat ini 

semakin menginginkan pelayanan yang memuaskan dan berkualitas, yaitu 

pelayanan yang sesuai dengan harapannya dan pada akhirnya dapat 

memuaskan kebutuhan. Seiring dengan perkembangan jaman, keberadaan 

pasar tradisional mulai tersaingi atau bahkan tergeser oleh adanya bisnis 

eceran modern. 

Bisnis eceran atau biasa disebut dengan pedagang eceran semakin 

terasa keberadaannya delam kehidupan masyarakat sehari-hari. Berbagai 

macam pusat perbelanjaan eceran mulai bermunculan dengan bermacam 

bentuk dan ukuran. Dengan semakin banyaknya dijumpai supermarket di 

berbagai kota, maka keberadaan supermarket di tengah-tengah masyarakat 

menjadi semakin penting hal ini disebabkan selain karena adanya 

perubahan cara pandang konsumen terhadap supermarket itu sendiri. 

Perilaku konsumen tersebut kemudian mengubah bisnis ritel yang semula 
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dipandang sebatas penyedia barang dan jasa, menjadi tidak sekedar tempat 

berbelanja, tetapi juga bersosialisasi Miniard at. el (1995). 

Berbelanja dapat memberikan kesempatan untuk hiburan dari 

kehidupan rutin sehari-hari keadaan emosional atau suasana hati biasa 

memotivasi keinginan konsumen untuk berbelanja. Sebagai 

konsekuensinya bisnis ritel yang semula dikelola secara tradisional 

berubah menjadi bisnis yang semakin inovatif, dinamis dan kompetitif.  

Persaingan yang ketat dalam bidang ritel, khususnya diIndonesia 

juga disebabkan semakin banyaknya bisnis ritel luar negeri yang 

memasuki pasar domestik seperti Continent, Carefour, dan Makro Hyper 

market. Masuknya bisnis ritel dari luar negeri yang dikelola secara 

profesional menuntut bisnis ritel domestik untuk dikelola secara 

profesional pula agar mampu bersaing dalam melayani konsumen.  

Persaingan untuk memperebutkan konsumen dibisnis ritelpun 

semakin ketat dengan semakin banyaknya pusat perbelanjaan domestik 

yang bermunculan. Realitas kompetitifnya adalah bahwa pusat-pusat 

perbelanjaan harus bekerja sekeras mungkin untuk menarik konsumen dari 

pusat perbelanjaan lain, oleh karena itu diperlukan strategi yang jitu untuk 

saling memperebutkan konsumen. Salah satu strategi agar suatu organisasi 

mampu bersaing adalah dengan membangun citra yang baik dimata 

konsumen maupun publik, karena citra dapat mempengaruhi proses 

pembelian suatu produk atau jasa, oleh karena itu citra menjadi faktor 

penting bagi keberhasilan pemasaran suatu organisasi.  
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Kesetiaan pelanggan terhadap suatu perusahaan atau organisasi 

sangat perlu dipertahankan dan ditingkatkan ini berarti kepuasan 

konsumen merupakan awal dari terciptanya. Loyalitas konsumen terhadap 

suatu perusahaan atau organisasi selain itu, untuk penciptaan kepuasaan 

dan kesetiaan konsumen tersebut perlu adanya evaluasi terhadap tingkat 

kepuasan dan kesetiaan yang dicapai. Hal ini sangat diperlukan, karena 

dengan mengetahui tingkat kepuasan dan kesetiaan konsumen terhadap 

suatu produk perusahaan maka manajemen dapat menentukan strategi 

pemasaran yang digunakan pada masa mendatang dengan baik. Persaingan 

bisnis merupakan persaingan yang harus dihadapi perusahaan-perusahaan.  

Persaingan yang semakin ketat ini menuntut perusahaan untuk lebih 

cermat dalam menentukan strategi pemasaran agar dapat memenangkan 

persaingan yang dihadapi. Agar dapat keluar dari situasi yang mengancam 

kehidupan perusahaaan, maka manajemen perusahaan dituntut untuk dapat 

mendesain dan mengimplementasikan. Strategi pemasaran yang mampu 

menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen 

dan pada akhirnya dapat menciptakan suatu kesetiaan konsumen terhadap 

perusahaan.  

Harga, pelayanan dan loyalitas konsumen faktor yang penting dalam 

mempengaruhi perilaku konsumen untuk melakukan pembelian ulang, 

meskipun disadari secara luas bahwa citra merupakan suatu faktor penting 

dalam bisnis, dalam studi tentang citra bisnis ritel khususnya di Indonesia. 

Mengingat bahwa perkembangan bisnis ritel sangat pesat dan masih 
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banyaknya peluang untuk memasuki pasar bisnis ritel, maka studi tentang 

citra supermarket sangat diperlukan untuk mengukur daya saing mereka di 

pasar.  

Alfamart selalu berupaya menciptakan loyalitas pelanggannya 

melalui penampilan citra supermarket yang baik. Citra Perusahaan atau 

image adalah citra perusahaan yang dibangun oleh asosiasi merek yang 

berkaitan dengan suatu kebiasaan, gaya hidup, manfaat, atribut produk, 

geografis, harga, pesaing, selebritis dan lain-lain.  

Menurut penelitian (Rojabi, 2015), Citra toko (atmosfer toko, 

merchandise, pelayanan, dan promosi) dan loyalitas pelanggan. Sedangkan 

penenelitian (Ranto, 2017), Citra supermarket berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Citra supermarket berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan menurut penelitian (Wijaya, 

2019), Citra supermarket berpengaruh positif secara langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti bermaksud untuk 

melakukan penelitian tentang“ANALISIS PENGARUH HARGA DAN 

PELAANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN ALFAMART“ 

 

B. Perumusan Masalah 

Salah satu strategi agar suatu organisasi mampu bersaing adalah 

dengan membangun citra yang baik dimata konsumen maupun publik, 

karena citra dapat mempengaruhi proses pembelian suatu produk atau jasa, 
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oleh karena itu citra menjadi faktor penting bagi keberhasilan pemasaran 

suatu organisasi.  

Dalam penelitian ini peneliti akan mengukur citra supermarket 

dengan menggunakan dimensi harga dan pelayanan. Berdasarkan uraian 

latar belakang di atas maka permasalahan yang muncul dalam penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas konsumen? 

2. Apakah ada pengaruh persepsi pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen? 

  

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan di atas, maka yang menjadi tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh citra toko Alfamart secara 

signifikan   loyalitas konsumen. 

2. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan, yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen. 
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D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai. berikut: 

1. Bagi Supermarket Alfamart 

Sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam rangka menentukan 

strategi pengambilan keputusan mengenai citra supermarket terhadap 

pembentukan loyalitas pelanggan supermarket. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat sebagai sarana untuk menambah dan 

menerapkan ilmu pengetahuan huan yang di peroleh di perguruan 

tinggi serta untuk memperluas wawasan pemikiran dan mempertajam 

kemampuan pengamatan dan penganalisaan. 

3. Bagi STIB Kumala Nusa  

Dapat digunakan sebagai bahan bacaan atau pertimbangan bagi 

mahasiswa yang akan melakukan penelitian lainnya yang terkait 

dengan yang penulis teliti. 

4. Bagi Pembaca 

Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan acuan untuk 

pembaca atau masyarakat dalam menentukan dan mengembangkan 

usaha bisnis yang sesuai keinginan konsumen. 
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BAB II 

TINAUAN PUSTAKA 

 

A. LandasanTeori 

1. Pemasaran 

Pemasaran adalah pemenuhan kebutuhan pelanggan demi suatu 

keuntungan. Dua tujuan utama pemasaran adalah menarik pelanggan 

baru dengan menjanjikan nilai superior dan mempertahankan 

pelanggan saat ini dengan memberikan kepuasan Kotler (2001).  

Banyak orang mengira bahwa pemasaran hanya sekedar penjualan 

atau periklanan. mengembangkan produk yang memiliki nilai superior, 

menetapkan harga, mendistribusikan, dan mempromosikan produknya 

dengan efektif maka produk-produk ini akan terjual dengan mudah. 

Jadi, penjualan dan periklanan hanyalah bagian dari bauran pemasaran 

yang lebih besar yang bekerja bersama-sama untuk mempengaruhi 

pasar Kotler at. el,(2001). 

 

2. Manajemen Eceran 

Pengertian bisnis ritel meliputi saluran aktivitas yang melibatkan 

penjualan barang dan jasa secara langsung kepada konsumen. Setiap 

organisasi yang melakukan penjualan langsung kepada konsumen baik 

produsen, grosir atau eceran berarti bertindak dalam proses usaha 

eceran.  
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Pengelolaan bisnis eceran tidak hanya sekedar membuka toko 

dan mempersiapkan barang-barang yang lengkap, tetap lebih dari itu 

pengelolaan bisnis eceran harus melihat dan mengikuti perkembangan 

teknologi pemasaran agar dapat berhasil dan mempunyai keunggulan 

kompetitif. 

1. Pengertian Retailing (Eceran) 

Perdagangan eceran meliputi semua kegiatan yang 

berhubungan secara langsung dengan penjualan barang dan jasa 

kepada konsumen akhir untuk keperluan pribadi. Secara definitif 

dapat dikatakan bahwa ”pengecer atau toko pengecer adalah 

sebuah lembaga yang melakukan kegiatan usaha menjual barang 

kepada konsumen akhir untuk keperluan pribadi” Dharmestra et. 

al, (1990). 

Retailer mengumpulkan berbagai jenis barang dan jasa dari 

berbagai sumber dan menawarkan kepada para konsumen. 

Pengecer juga bertanggung jawab menyediakan berbagai macam 

barang yang baik dengan harga yang layak. 

2. Lingkungan eceran 

Sifat fisik dari lingkungan eceran, kerap diacu sebagai “store 

atmospheries”, sangat menarik bagi para pemasar karena dua 

alasan mendasar. Pertama, berbeda dengan banyak pengaruh 

situasi yang berbeda diluar kendali pemasar, mereka mempunyai 

kemampuan untuk menciptakan lingkungan eceran. Kedua, 
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pengaruh didirikan kepada konsumen tepat di tempat yang benar, 

yaitu didalam toko Mowen at, al. (2002). 

Atmospheries adalah istilah yang paling umum daripada tata 

ruang toko, hal ini berhubungan dengan bagaimana para manajer 

dapat memanipulasi desain bangunan, ruang interior, tata ruang 

lorong-lorong, tekstur karpet dan dinding, bau, warna, bentuk, dan 

suara yang dialami pengecer konsumen akhir pedagang besar 

produsen pelanggan untuk mencapai pengaruh tertentu Mowenet. 

al, (2002). 

3. Penggolongan pengecer berdasarkan product line 

Dharmesta et, al.(1996) berdasarkan banyaknya product line 

pengecer dapat digolongkan sebagai berikut: 

1) General merchandise store, adalah toko yang menjual berbagai 

macam barang atau berbagai macam product line. Jenis toko 

yang dapat dimasukkan dalam general merchandise store ini 

adalah toko serba ada (departement store).  

Barang-barang yang dijual antara lain berupa: alat-alat 

olah raga, pakaian jadi, sepatu, alat-alat listrik, alat-alat rumah 

tangga, kosmetika, alat-alat tulis dan sebagainya. 

b) Single Line Store 

Penggolongan ini dihubungkan dengan kelompok barang-

barang yang dijual termasuk ke dalam jenis ini antara lain: toko 
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makanan, toko mebel, toko bahan-bahan bangunan, toko alat-

alatolahraga dan sebagainya. 

c) Specially Store 

Disini barang yang dijual lebih terbatas, hanya meliputi 

sebagian dari product line-nya saja (barang konsumen atau 

barang shopping saja). 

4. Penggolongan eceran berdasarkan metode operasinya 

Penggolongan eceran berdasarkan metode operasinya 

merupakan perdagangan eceran dalam toko dan perdagangan 

eceran tanpa toko Dharmesta et. al, (1984). Masing-masing 

golongan meliputi beberapa perdagangan eceran sebagai berikut: 

a. Perdagangan eceran dalam toko: 

1) Perdagangan eceran dengan servis penuh 

Pada golongan ini, selain menjual barang, juga 

diperlukan kecakapan demonstrasi atau penerangan dari 

penjual kepada konsumennya. Jadi, penjual tidak hanya 

sekedar menjual barangnya saja. Penjualan ini dilakukan di 

dalam toko, maka konsumen yang menginginkan suatu 

barang harus datang ke toko tersebut. Pembeli yang suka 

dilayani akan memilih toko jenis ini. 

2) Perdagangan eceran supermarket 

Pada umumnya, barang yang diperdagangkan dalam 

supermarket berupa makanan dan minuman. Tetapi banyak 
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pengecer supermarket yang menjual barang-barang lain 

sepertisabun mandi, sikat gigi, obat pembasmi serangga, 

kertas tisu dan sebagainya. Supermarket menarik para 

konsumennya pada basis harga yang murah.  

3) Perdagangan eceran dengan patongan 

Toko pengecer yang termasuk kedalam perdagangan 

eceran dengan potongan (discount retailing) ini adalah 

toko-toko pengecer yang memperoleh potongan atas 

barang-barang yang dibelinya untuk dijual lagi kepada 

konsumen. 

b. Perdagangan eceran tanpa toko (non-store retailing): 

1) Penjualan melalui tenaga penjual di luar toko 

Salah satu metode perdagangan eceran adalah jual 

belibarang di rumah pembeli atau di tempat lain di luar 

toko. Cara ini disebut penjualan dari pintu ke pintu atau 

dari rumah ke rumah dan dapat dilakukan baik produsen 

maupun oleh pengecer. 

2) Penjualan melalui pos 

Dalam penjualan melalui pos ini konsumen dapat 

membeli barang yang terdapat dalam katalog, mengirim 

pesanan barang yang diiklankan atau mengisi formulir yang 

diterima secara langsung melalui pos. 
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3) Penjualan dengan mesin otomatis 

Penjualan dengan menggunakan mesin otomatis ini 

dapat diterapkan untuk jenis barang relatif kecil bentuknya 

seperti permen, rokok, minuman dalan kaleng dan 

sebagainya. 

Beberapa pengertian tentang supermarket juga 

dikemukakan oleh beberapa penulis antara lain 

supermarket, diklarifikasikan sebagai toko-toko barang 

terbatas yang memiliki seksi-seksi makanan yang terdapat 

mentalisasikan, yaitu produk-produk dari susu dan daging, 

produk hasil pertanian dan groceries, dengan berbagai 

produk non makanan Thoyip, (1998).  

Pendapat yang hampir sama, namun lebih sederhana 

lagi dikemukakan oleh Meyer et, al. (1992) bahwa “istilah 

toko super juga digunakan untuk menjelaskan kombinasi 

yang besar antara eceran makanan dan non makanan 

konsep supermarket melibatkan lima prinsip dasar yang 

menuju pada peningkatan produktivitas retai ldan 

mengurangi biaya distribusi. Prinsip dasar tersebut adalah : 

a. Self- service dan self-selection display 

b. Pemusatan pelayanan konsumen 

c. Berukuran besar 

d. Lebih menekankan pada harga 
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e. Barang dagangan yang beraneka ragam dan dalam 

jumlah yang besar. 

Dari beberapa pendapat yang hampir sama tentang 

definisi supermarket di atas, maka supermarket dapat 

didefinisikan sebagai tokosuper yang memperdagang 

kan barang berupa makanan dan non makanan secara 

eceran dan mempunyai daya tarik harga yang kuat 

berdasarkan penghematan dari sistem display self 

service dan efisiensi operasional. 

5. Citra pengecer 

Pernyataan di mana anda berbelanja sama pentingnya 

dengan apa yang anda beli Meyer et. al, (1992). Merupakan 

pernyataan yang mendasari mengapa pemasar eceran 

membangun kesan yang menarik bagi konsumen pasar sasaran 

membentuk kesan atau citra yang mengungkapkan atau 

merupakan salah satu tugas terpenting dalam mengoperasikan 

bisnis ”Apa yang dipikirkan konsumen tentang usahaanda adakah 

faktor terpenting dalam membawa konsumen ketempat usaha 

anda Meyer et. al, (1992). Hal ini menjadi peringatan penting 

bagi para pelaku bisnis eceran. 

Konsep di atas didukung oleh pendapat Engelet. al, (1995) 

bahwa “citra toko pada gilirannya mempengaruhi pilihan toko 

dan produk akhir atau pembelian merek ”Sedangkan Dunne et. 
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al, (1995) berpendapat bahwa image atau citra menjadi salah satu 

tujuan dari sebuah lingkungan toko seperti yang terungkap dalam 

kenyataan”. 

Dari beberapa pendapat dan pernyataan di atas, maka 

dapat disadari bahwa citra atau image merupakan hal yang 

terpenting bagi perusahaan, khususnya sebuah toko, meskipun 

demikian, belum ada tentang definisi citra itu sendiri. Misalnya, 

dalam Meyer (1922) menyatakan bahwa “Penampilan, 

kepribadian atau gambaran mental secara umum suatu 

perusahaan disebut kesan perusahaan.”  

Pendapat yang hampir sama dikemukakan oleh Thoyib 

(1998) sebagai berikut: suatu image adalah bagaimana suatu 

retailer dirasakan oleh para konsumen dan produk-produk lain”. 

Definisi tentang citra toko yang lebih luas dikemukakan oleh 

Martineu Martineu et. al, (1995) yaitu cara di mana sebuah toko 

didefinisikan di dalam benak pembelanja, sebagian oleh kualitas 

fungsionalnya dan sebagian lagi oleh pancaran cahaya atribut 

psikologis. 

Mengacu dari beberapa definisi citra di atas, citra 

supermarket dapat didefinisikan sebagai suatu kesan yang di 

miliki oleh konsumen maupun publik terhadap suatu supermarket 

sebagai suatu refleksi atas evaluasi supermarket yang 

bersangkutan. 
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Citra bisa terbentuk melalui dua faktor yaitu faktor 

komunikasi dan pengalaman konsumen selama mengkonsumsi 

barang atau jasa maka komunikasi antara suatu organisasi dengan 

publik biasa mempengaruhi persepsi konsumen terhadap orang 

tersebut. Komunikasi dapat berupa promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan itu sendiri atau poster bisa juga melalui media 

informasi seperti televisi, radio, majalah atau koran.  

Selain dipengaruhi oleh promosi dan komunikasi melalui 

media, persepsi konsumen juga bisa dipengaruhi oleh 

komunikasi antar konsume satu dengan konsumen yang lain, atau 

atau yang biasa dikenal “word-of maith communication.” 

Pengaruh komunikasi ini sangat besar efeknya terutama terhadap 

persepsi konsumen yang belum mempunyai pengalaman dalam 

berhubungan dengan organisasi. 

Faktor kedua adalah yang mempengaruhi citra adalah 

pengalaman konsumen baik secara langsung maupun tidak 

langsung dalam berhubungan dengan penyedia produk maupun 

jasa.  

 

B. Penelitian Terdahulu 

 Penelitian terdahulu merupakan suatu acuan dalam menganalisa 

suatu penelitian, maka perlu adanya sumber penelitian terdahulu yang 
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dapat menjadi pembanding, adapun beberapa penelitian terdahulu dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

   Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No. Peneliti Hasil Penelitian 

1. Rojabi 

(2015) 

Citra supermarket (atmosfer toko, merchandise, 

pramuniaga, harga, pelayanan, dan promosi) dan 

loyalitas pelanggan. 

2. Ranto 

(2017) 

a) Citra supermarket berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan.  

b) Citra supermarket berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

3. Wijaya 

(2019) 

Citra supermarket berpengaruh positif secara 

langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

C. Model Penelitian 

 Terdapat dua variabel dalam penelitian ini yaitu variabel 

independen Citra Supermarket, harga (X1), pelayana (X2) dan Loyalitas 

Konsumen (Y). Model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada gambar 2.1. 

 

       H1 

 

     

    

        H2      

      

      

 

 

 

 

Gambar 2.1 Model Penelitian 
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D. Hipotesis Penelitian  

Dalam penelitian ini dibutuhkan pengembangan hipotesis yang akan 

diteliti, guna menjadi penelitian yang jelas dan terarah. Oleh karena itu 

penulis dapat menyimpulkan bahwa hipotesis : 

1. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen 

Menurut Bachriansyah & Ferdinand (2016) dalam penelitian 

Setiaji (2016) harga adalah salah satu variabel penting dalam 

pemasaran, dimana harga akan mempengaruhi konsumen dalam 

mengambil keputusan untuk membeli suatu produk karena berbagai 

alasan. Kesesuaian harga suatu produk pada umumnya tidak 

melewatkan oleh calon pembeli sebagai bahan pertimbangan terlebih 

dahulu sebelum membeli.  

Tinggi rendahnya harga sebuah produk akan menjadi pemicu 

pentingnya meningkatkan kinerja pemasaran. Dimana perusahaan pasti 

akan berhati-hati dalam memutuskan berapa harga dari produk mereka, 

dan menyesuaikan harga produk tersebut dengan kemampuan 

(terjangkau) niat beli konsumen. Karena kesesuaian harga berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. 

H1 : Harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Alfamart. 

2. Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen 

Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan atau dikerjakan 

oleh perusahaan dalam rangka memikat para pembeli agar mereka mau 

menggunakan produk yang ditawarkan dengan tujuan akhir terjadinya 
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transaksi. Menurut Kotler (2005) menyatakan pelayanan adalah setiap 

kegiatan dan manfaat yang dapatdiberikan oleh suatu pihak kepihak 

lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak perlu berakibat 

pemilikan. 

H2 : Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Alfamart. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode survei yang dilakukan kepada 

konsumen toko Alfamart yang sudah melakukan pembelian minimal tiga 

kali yang pada saat dilakukan penelitian sedang berbelanja dengan 

pertimbangan bahwa para konsumen bersedia memberikan data yang 

diperlukan guna kepentingan penelitian. 

 

B. Populasi danSampel 

1. Populasi 

Populasi merupakan jumlah dari keseluruhan objek yang 

karakteristiknya hendak di duga Djarwanto et, al. (2006). Sedangkan 

populasi target dalam penelitian ini adalah semua konsumen pada toko 

Alfamart. 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2010) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan 

peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka 

peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Oleh 

karena itu sampel yang digunakan peneliti dalam  penelitian ini adalah 

pelanggan atau konsumen alfamart karakteristik pelanggan yang loyal 

adalah sebagai berikut : Akan tetap setia dalam waktu yang lebih lama, 
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Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk dan 

memperbaharui produk – produk yang udah ada, Membicarakan hal-

hal yang baik tentang perusahaan dan produknya d Memberi perhatian 

yang lebih sedikit pada merk dan iklan para pesaing, Kurang peka 

terhadap harga dan Menawarkan gagasan tentang jasa atau produk 

kepada perusahaan. 

Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 118 sampel, 

karena menurut Roscoe (1982) memberikan saran tentang ukuran 

sampel yang layak untuk penelitian adalah antara 30 sampai dengan 

dengan 500 sampel. Dan sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan 

atau konsumen Alfamart. 

 

C. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik probabilitas, yakni purposive sampling adalah cara 

pengambilan sampel didasarkan pada pertimbangan penyesuaian diri 

dengan kriteria tertentu sehingga dapat meningkatkan ketepatan sampel. 

 

D. Pengukuran Variabel 

1. Definisi Operasional 

Seperti yang sudah tersusun dalam kerangka penelitian bahwa 

variabel dependen pada penelitian ini adalah loyalitas konsumen. 

Sedangkan variabel independent adalah harga dan kualitas pelayanan. 
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Berikut ini adalah defiisi operasional masing-masing variabel 

penelitian: 

a. Harga 

Harga adalah jumlah uang yang konsumen bayar untuk 

mendapatkan produk tertentu yang sesuai dengan manfaat dan 

kualitas produk Tandjung (2004). 

b. Pelayanan 

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh pengecer 

sehubungan dengan barang atau jasa yang dijualnya dan dapat 

dirasakan secara langsung oleh pelanggan Tjiptono (2002). 

c. Loyalitas konsumen 

Loyalitas Konsumen adalah suatu ukuran keterkaitan 

konsumen terhadap suatu produk yang terwujud pada keinginan 

unuk membeli dan keinginan untuk merekomendasikan pada orang 

lain Sutisna (2003).  

Sedangkan loyalitas konsumen yang bertindak sebagai variabel 

dependen, diukur dengan ukuran yaitu keinginan untuk membeli 

ulang dan keinginan untuk merekomendasikan pada orang lain. 

2. Skala Pengukuran 

Alat yang digunakan dalam Semple penelitian ini adalah kuesioner. 

Untuk menjawab pertanyaan dalam kuesioner digunakan skala Likert. 

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 
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seseorang atau kelompok organisasi tentang fenomena sosial dan 

mempunyai gradasi dari sangat positif sampai negatif.  

Metode ini digunakan untuk memperoleh data primer Sugiyono 

(1999), Alternatif jawaban menggunakan skala likert yang dibuat 

menjadi 5 jawaban. Hal ini dilakukan untuk menghilangkan tendensi 

memilih jawaban ragu-ragu atau netral.  

 

E. Jenis Data 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan berbagi jenis data 

sebagai sumber, data-data tersebut yaitu: 

1. Data Primer 

Merupakan data dan informasi yang diperoleh langsung dari 

tempat atau obyek penelitian. Data primer dapat diperoleh dengan 

wawancara, kuesioner, ataupun observasi lapangan tentang harga, 

pelayanan dan loyalitas konsumen Almart. Dalam penelitian ini data 

diperoleh dari jawaban responden yang disebar melalui kuesioner 

ataupun wawancara. 

2. Data sekunder 

Data ini merupakan data pendukung yang berasal dari sumber-

sumber yang berhubungan dengan objek penelitian seperti gambaran 

umum perusahaan, struktur organisasi, dan data pustaka. 
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F. Metode Pengumpulan Data 

1. Kuesioner atau daftar pertanyaan 

Kuesioner atau daftar pertanyaan yaitu pengumpulan data 

berdasarkan pada jawaban responden atas jumlah pertanyaan yang 

diajukan mengenai masalah penelitian tentang harga, pelayanan dan 

loyalitas konsumen Alfamart. Kuesioner ini diisi langsung oleh 

responden yang konsumen dari Alfamart. Kuesioner dilakukan untuk 

memperoleh data primer. 

2. Wawancara 

Wawancara Adalah salah satu pengumpulan data dengan 

menggunakan atau mengadakan tanya jawab langsung dengan pihak 

yang bersangkutan untuk mendapatkan keterangan sesuai dengan 

tujuan penelitian untuk memperjelas data yang ada pada kuesioner dan 

untuk memperoleh data primer. 

3. Studi pustaka 

Studi pustaka merupakan metode yang digunakan untuk mencari 

teoriteori, konsep-konsep, serta penjelasan lainnya yang dapat 

dijadikan landasan teoritis bagi penelitian yang dilakukan. Studi 

pustaka digunakan untuk memperoleh data sekunder. 
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G. Uji Validalitas dan Realiabilitas 

1. Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat 

kevalidan suatu instrumen Arikunto (2006). Suatu instrumen dikatakan 

valid apabila dapat mengukur apa yang seharusnya diukur. Dalam 

penelitian yang menggunakan kuesioner harus dilakukan uji validitas. 

2. Uji reliabilitas 

Reliabilitas adalah sesuatu instrumen yang cukup dapat dipercaya 

untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrument 

tersebut sudah baik Arikunto (2006). Uji reliabilitas digunakan untuk 

mengetahui indikasi sejauh mana pengukuran itu memberikan hasil 

yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan pengukuran ulang 

terhadap subyek yang sama.  

 

H. Metode Analisis Data 

1. Analisis Regresi Berganda Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis linear regresi berganda. Analisis regresi 

digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen 

terhadap variable dependen Djarwanto & Subagyo (1998). Regresi ini 

digunakan untuk menganalisis hipotesis yang pertama dan hipotesis 

kedua. 
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2. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji apakah variabel independen 

secara parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 

Ujit ini digunakan untuk menganalisis hipotesis yang kedua 

dengan. 

1) Jika nilai probabilitas > 0,05 maka hipotesis ditolak. Hipotesis 

ditolak memiliski arti bahwa variabel independen tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. 

2) Jika nilai probabilitas < 0,05 maka hipotesis diterima. Hipotesis 

diterima memiliki arti bahwa variabel independen berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Karakteristik Responden 

Populasi dalam  penelitian ini adalah konsumen  diYogyakarta 

yang diambil dengan menggunakan teknik Comvenience Sampling 

untuk mewakili responden. Jumlah sample dalam  penelitian ini adalah 

sebanyak 118 responden. Pengolahan data penelitian ini menggunakan 

aplikasi SPSS versi 26. Adapun karakteristik responden dikelompokan 

menjadi 2 kelompok, yaitu  sebagai berikut: 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan  Jenis Kelamin 

Karakteristik responden yang berjenis kelamin laki-laki dan 

perempuan pada Tabel 4.1 sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden 

Berdasarkan  Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

1. Laki-laki 75 63,6% 

2. Perempuan 43 36,4% 

Total 118 100% 

Sumber: Lampiran 2 (data yang diolah, 2021). 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan  pekerjaan dikelompokan 

menjadi 5 yaitu  mahasiswa/i, PNS, karyawan swasta, wiraswasta 

dan lain-lainnya pada Tabel 4.2 sebagai berikut: 

 



25 
 

 
 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden 

Berdasarkan  Jenis Pekerjaan 

No. Jenis Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1. Mahasiwa/i 78 66,1% 

2. Karyawan Swasta 23 19,5% 

3. Wiraswasta 8 6,8% 

4. PNS 4 3,4% 

5. Dan lain-lain 5 4,2% 

Total 118 100% 

Sumber : Lampiran 2 (data yang diolah, 2021). 

c. Karakterisitik Responden Berdasarkan  Penghasilan 

Karakteristik responden berdasarkan penghasilan 

dikelompokan menjadi 3 yaitu  jumlah penghasilan  < Rp.500.000., 

Rp.500.000.- Rp.3.000.000. , >Rp,3.000.000. pada Tabel 4.3 

sebagai berikut : 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden  

Berdasarkan  Pengasilan 

No. Penghasilan Frekuensi Persentase 

1. <Rp.500.000. 76 64,4% 

2. Rp.500.000.-

Rp.3.000.000. 

35 29,7% 

3. >Rp.3.000.000. 7 5,9% 

Total 118 100% 

Sumber: Lampiran 2 (data yang diolah,2021). 

 

2. Hasil  Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Hasil  Uji Validitas 

Uji validitas dalam  penelitian ini bertujuan untuk menguji 

valid atau tidaknya suatu item pernyataan  (instrumen) dari 

variabel Harga  (X1), Pelayanan (X2), dan Loyalitas Konsumen 

(Y). Berikut ini hasil  uji validitas variabel : 
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1) Hasil  Uji Validitas Variabel Harga  (X1) 

Jumlah pernyataan  dalam  kuesioner penelitian harga  

terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil  uji validitas untuk semua 

item pernyataan  dapat dilihat pada Tabel 4.4 sebagai berikut : 

Tabel 4.4 Hasil  Uji Validitas Item Pernyataan  Harga  (X1) 

Item Pernyataan Signifikansi Keterangan 

1 0,000 Valid 

2 0,000 Valid 

3 0,000 Valid 

4 0,000 Valid 

5 0,000 Valid 

Sumber : Hasil  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (lampiran). 

Berdasarkan  Tabel 4.4 maka dapat disimpulkan bahwa 

semua item pernyataan  harga  dinyatakan valid dan dapat 

digunakan sebagi instrumen penelitian karena berdasarkan  uji 

menggunakan software komputer SPSS versi 26 menghasilkan 

nilai signifikasi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05/5%. 

2) Hasil  Uji Validitas Variabel pelayanan (X2) 

Jumlah pernyataan  dalam  kuesioner penelitian pelayanan 

terdiri dari 5 item pernyataan . Hasil  uji validitas untuk semua 

item pernyataan  dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut : 

Tabel 4.5 Hasil  Uji Validitas Item Pernyataan 

Pelayanan(X2) 

Item Pernyataan Signifikansi Keterangan 

1 0,000 Valid 

2 0,000 Valid 

3 0,000 Valid 

4 0,000 Valid 

5 0,000 Valid 
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Sumber : Hasil  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (lampiran). 

Berdasarkan  Tabel 4.5 maka dapat disimpulkan bahwa 

semua item pernyataan  pelayanan dinyatakan valid dan dapat 

digunakan sebagi instrumen penelitian karena berdasarkan  uji 

menggunakan software komputer SPSS versi 26 menghasilkan 

nilai signifikasi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05/5%. 

3) Hasil  Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen  (Y) 

Jumlah pernyataan  dalam  kuesioner penelitian loyalitas 

konsumen terdiri dari 5 item pernyataan . Hasil  uji validitas 

untuk semua item pertanyaan dapat dilihat pada Tabel 4.6 

sebagai berikut: 

Tabel 4.6 Hasil  Uji Validitas Item Pernyataan 

Loyalitas Konsumen  (Y) 

Item Pernyataan Signifikansi Keterangan 

1 0,000 Valid 

2 0,000 Valid 

3 0,000 Valid 

4 0,000 Valid 

5 0,000 Valid 

Sumber : Hasil  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (lampiran). 

Berdasarkan  Tabel 4.6 maka dapat disimpulkan bahwa 

semua item pernyataan niat beli dinyatakan valid dan dapat 

digunakan sebagi instrumen penelitian karena berdasarkan  uji 

menggunakan software komputer SPSS versi 26 menghasilkan 

nilai signifikasi 0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05/5%. 
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b. Hasil  Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam  penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kestabilan dan konsistensi suatu instrumen penelitian 

atau untuk mengetahui besarnya  kepercayaan instrumen dari 

variabel kualitas harga  (X1), pelayanan (X2), dan loyalitas 

konsumen  (Y). Besarnya tingkat reliabilitas ditunjukkan oleh nilai 

koefisiennya, yaitu  koefesien reliabilitas. reliabilitas yang semakin 

tinggi menunjukkan  hasil  ukur yang didapat semakin terpercaya 

(reliabel). Instrumen penelitian dapat dikatakan reliabel apabila 

nilai Cronbach Alpa(a)> 0,7 dan tidak reliabel apabila nilai 

Cronbach Alpa(a) < 0,7 menurut pendapat Ghozali dalam  

penelitian (Palma & Andjarwati, 2016). Hasil  uji reliabilitas pada 

Tabel 4.7 sebagai berikut : 

Tabel 4.7 Hasil  Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach 

Alpa(a) 

Kesimpulan Keterangan 

Harga(X1) 0,954 >0,7 Reliabel 

Pelayanan(X2) 0,433 >0,7 Reliabel 

Loyalitas 

konsumen(Y) 

0,379 >0,7 Reliabel 

Sumber: Hasil  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas (lampiran). 

Berdasarkan  Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa semua 

variabel yang terkait dalam  penelitian ini dinyatakan reliabel, 

karena nilai Cronbach Alpa (a) menunjukkan  nilai yang lebih 

besar dari 0,7/7%. 
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3. Hasil  Analisis Data 

a. Regresi Linear Berganda 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui arah hubungan antar 

variabel independen (harga  dan pelayanan) dengan variabel 

dependen (loyalitas konsumen) apakah positif atau negatif. 

Perhitungan analisis regresi linier berganda ini dilakukan 

dengan menggunakan software SPSS versi 26 dan diperoleh hasil  

seperti pada Tabel 4.8 berikut : 

Tabel 4.8  Hasil  Regresi Linier Berganda 

Variabel Standard 

Coefficients (Beta) 

T Sig 

Harga(X1) 0,191 2,100 0,038 

Pelayanan(X2) 0,114 1,252 0,213 

Sumber : Analisis Hasil  Data (lampiran).  

Dengan demikian, persamaan regresinya adalah sebagai 

berikut:  

𝑌 = 0,191𝑋1 + 0,114𝑋2 

1) Diketahui bahwa nilai koefisien regresi variabel harga  bernilai 

positif. Sehingga dapat disimpulkan semakin sesuainya standar 

harga  dengan terjangkaunya harga  yang dirasakan konsumen  

Alfamart maka semakin tinggi pula Loyalitas Konsumen  

Alfamart. 

2) Diketahui bahwa nilai koefisien regresi variabel pelayanan 

bernilai positif. Sehingga dapat disimpulkan semakin bagus 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai Alfamart maka 

semakin tinggi pula Loyalitas Konsumen  Alfamart. 
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b. Koefisien Korelasi (R) 

Analisis ini merupakan teknik statistik yang digunakan untuk 

menguji kuat tidaknya hubungan positif 118 serta arah hubungan 

dari dua variabel atau lebih yang sifatnya kuantitatif. 

Hasil  uji R dapat dilihat pada Tabel 4.8. Berdasarkan  

pengujian regresi pada Tabel 4.8  dapat diketahui bahwa nilai 

koefisien korelasi (R) adalah sebesar 0,419 yang menunjukkan  

adanya hubungan yang kuat dan positif. Berikut ini hasil  hasil  uji 

R dalam  Tabel 4.8 sebagai berikut : 

Tabel 4.9 Hasil  Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 

R Adjusted R Square 

0,232 0,037 

Sumber : Analisis Hasil  Data (Lampiran). 

c. Koefisiensi Determinasi (R²) 

Pengujian ini merupakan teknik statistik yang digunakan untuk 

menunjukkan  persentase pengaruh variabel independen (X) 

terhadap variable (Y) hasil  pengujian ini menjelaskan besarnya  

kontribusi yang diberikan variabel independen terhadap variabel 

dependen. Hasil  uji koefisien determinasi Adjusted R Square dapat 

dilihat pada Tabel 4.9. 

Berdasarkan  pengujian regresi pada Tabel 4.9 sebelumnya 

dapat diketahui nilai koefisien determinasi Adjusted R Square 

adalah sebesar 0,07 atau 0,7%. Hal ini menunjukkan  bahwa 

sebesar 3,7% harga  dipengaruhi oleh pelayanan sedangkan sisanya 
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96,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini.  

d. Uji Hipotesis 

Hasil  uji t digunakan untuk menunjukkan  adanya pengaruh 

dari variabel kualitas produk dan harga  secara parsial atau masing-

masing terhadap niat beli. Perhitungan uji t (secara parsial) dapat 

dilihat pada Tabel 4.8. Hasil  uji t untuk menunjukkan  adanya 

pengaruh dari variabel independen (harga  dan pelayanan) terhadap 

variabel dependen (loyalitas konsumen) sebagai berikut : 

1) Hasil  Pengujian Pengaruh Harga  (X1), Terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

Berdasarkan  hasil  analisis dengan menggunakan regresi 

linier berganda yang disajikan pada Tabel 4.8  sebelumnya 

diketahui nilai signifikan variabel harga  (X1) kurang dari 

0,05/5% yaitu sebesar 0,038. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua menyatakan semakin tinggi 

kesesuaian harga  terhadap loyalitas konsumen, maka semakin 

tinggi pula Loyalitas Konsumen  pada Alfamart atau H1 

diterima. 

2) Hasil  Pengujian Pengaruh Pelayanan (X2) Terhadap Loyalitas 

Konsumen.  

   Berdasarkan  hasil  analisis dengan menggunakan regresi 

linier berganda yang disajikan pada Tabel 4.8 sebelumnya 
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diketahui nilai signifikan variabel pelayanan (X2) lebih dari 

0,05/5% yaitu sebesar 0,213. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua menyatakan pelayanan 

yang diberikan oleh pegawai Alfamart, kepada konsumen maka 

semakin tinggi pula Loyalitas Konsumen  pada Alfamart atau 

H2 ditolak. 

 

B. Pembahasan 

Berdasarkan  hasil  uji validitas, baik pernyataan  untuk variabel 

independen berupa harga  (X1) dan pelayanan (X2) memiliki nilai positif 

terhadap nilai variabel dependen yaitu  loyalitas pelanggan (Y), semua 

item pernyataan  dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk instrumen 

atau alat ukur penelitian karena nilai signifikasi yang dihasilkan sebesar 

<0,05/5%. Dalam uji reliabilitas, menunjukkan bahwa semua variabel 

dinyatakan reliabel karena memiliki nilai Cronbach Alpa(a) lebih dari 0,07 

dengan demikian semua item dinyatakan reliabel. 

Diketahui hasil uji regresi linier berganda diketahui bahwa semua 

koefisien regresi variabel independen yaitu  harga  (X1) dan pelayanan 

(X2) memiliki nilai positif terhadap variabel dependen yaitu  loyalitas 

pelanggan (Y). Maka, artinya semakin sesuai harga  dan pelayana yang 

diberikan, maka Loyalitas Konsumen  pada Alfamart semakin meningkat. 

Hasil  uji korelasi menunjukkan  nilai koefisien (R) adalah sebesar 

0,708 nilai tersebut menunjukkan  bahwa harga  (X1) dan pelayanan (X2) 
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memiliki hubungan yang kuat dan pengaruh yang positif terhadap loyalitas 

penggan (Y) semakin sesuai harga  dan pelayana yang diberikan, maka 

Loyalitas Konsumen  pada Alfamart semakin meningkat. 

Berdasarkan  hasil  uji determinasi (Adjusted R Square) adalah 

sebesar 0,07 atau 0,7 %. Hal ini menunjukkan  bahwa sebesar 3,7% niat 

beli dipengaruhi oleh kualitas produk dan harga dan sedangkan sisanya 

96,3 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini, antara lain kualitas produk dan lingkungan fisik. 

Berdasarkan  hasil  uji t (parsial) diketahui nilai signifikan variabel 

harga (X1) kurang dari 0,05/5% yaitu sebesar 0,038. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan bahawa 

semakin sesuai harga yang diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas 

konsumen  pada Alfamart atau H1 diterima. Hal tersebut membuktikan 

bahwa adanya kesamaan  hasil  penelitian dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh (Rojabi, 2015), (Ranto, 2017), dan (Wijaya, 2019). 

Hal ini menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu evaluasi 

konsumen  dalam  yang menentukan loyalitas.  

Dalam  hasil  uji (parsial) kedua, diketahui nilai signifikan variabel 

pelayanan (X2) lebihdari 0,05/5% yaitu sebesar 0,213. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa H2 ditolak. Hal tersebut membuktikan bahwa 

adanya perbedaan hasil  penelitian dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan (Rojabi,  2015), (Ranto, 2017), dan (Wijaya,  2019) menunjukan 

adanya kesamaan yaitu  pada adanya pengaruh yang signifikan  pada 
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harga.Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan tidak menjadi pertimbangan 

konsumen yang mempengaruhi loyalitas.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan hasil penelitian, dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil pengujian H1 menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan antara harga dan loyalitas konsumen. 

2. Hasil pengujian H2 menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan 

antara pelayanan dan loyalitas konsumen. 

 

B. Saran 

Dari hasil penelitian ini dapat diberi saran sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian bahwa harga berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen, maka Alfamat perlu memberikan program 

potongan harga produk Alfamat untuk menarik pelanggan/konsumen. 

2. Pihak dari Alfamat disarankan untuk selalu menjual produk yang 

bermutu dan berkualitas serta selalu menjamin kelengkapan produk 

yang dibutuhkan oleh konsumen. 
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KUESIONER PENELITIAN 

TUGAS AKHIR  

PENGSRUH HARGA DAN PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN ALFAMART 

 

 

DI SUSUN OLEH : 

ROFIK  
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YOGYAKARTA 

2021 



 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada : 

Yth. Bapak/Ibu/Saudari di tempat  

Saya yang bertanda tangan di bawah ini  

Nama  : Rofik 

Nim  : 18001456 

Asal  : Sekolah Tinggi Ilmu Bisnis Kumala Nusa 

Program Studi : D3 Manajemen 

Dengan Hormat, 

  Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan untuk memenuhi tugas 

akhir, bersama ini peneliti menyampaikan kuesioner penelitian mengenai 

LoyalitaskonsumenAlfamart. Adapun hasil dari kuesioner ini akan digunakan 

sebagai bahan penyusunan tugas akhir pada program D3 di Sekolah Tinggi Ilmu 

Bisnis Kumala Nusa. 

 Peneliti memahami waktu saudara/i sangatlah terbatas dan berharga, 

namun peneliti juga berharap kesediaan saudara/i untuk membantu penelitian ini 

dengan mengisi secara lengkap kuesioner yang terlampir. 

 Trimakasi atas waktu dan kerja  sama yang diberikan saudara/i, peneliti 

mengucapkan terima kasih. 

 

Salam Hormat,  

 

 

Rofik 

18001456 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

I. Identitas Responden 

1. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Pekerjaan 

a. Mahasiswa/i 

b. KaryawanSwasta 

c. Wiraswasta 

d. PNS 

e. DLL………. 

3. Uang saku perbulan 

a. <Rp.500.000 

b. Rp.500.000-Rp.3.000.000 

c. >Rp.3.000.000 

II. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda Check list (√) pada salah satu jawaban yang paling 

sesuai dengan pendapatan saudara kriteria penelitian : 

STS : Sangat Tidak Setuju= 1 

TS : Tidak Setuju =  2 

N : Netral= 3 

S : Setuju= 4 

SS : Sangat Setuju= 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Daftar Pernyataan Harga (X1) 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

H1. Harga produkAlfamartterjangkau oleh 

semuakalangankonsumen. 

     

H2. Harga yang 

ditawarkanAlfamartsesuaidenganharga 

pasar saatini 

     

H3.  Harga yang ada di 

Alfamartberdedadenganharga yang ada 

di Indomaret. 

     

H4. Harga yang 

ditawarkanAlfamartbervarian. 

     

H5.  Harga yang di 
Alfamartsesuaidengankualitasproduk. 

     

 

Daftar Pernyataan Variabel Pelayanan (X2) 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

P1. PegawaiAlfamartterdapatmemberikanl

ayanansesuaidengankebutuhankonsum

en. 

     

P2. Pegawai yang bekerja di 

Alfamartramahdalammelayanipembeli. 

     

P3. PegawaiAlfamartterlihatberpakaianrapi 
dan berseragam 

     

P4. PegawaiAlfamartmenjelaskanproduk 

yang tidakdiketahui oleh konsumen. 

     

P5. PegawaiAlfamartmerespondengancepat

ketikaterjadikeluhandalamproduk. 

     

 

 

 

 



 

 
 

Daftar pertanyaanLoyalitasKonsumen (Y) 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

LK1. Saya merasapuasberbelanja di 

Alfamart. 

     

LK2. Saya merasaaman dan 

nyamandalambertransaksi di Alfamart. 

     

LK3. Saya akanberbelanja di 

Alfamartkembali. 

     

LK4. Saya 

berkeinginanmenjadipelanggantetapAl

famart. 

     

LK5. PegawaiAlfamartlebihtanggapdalamm

embantupelanggandibandingkandenga

nIndomaret. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

Tabulasi Data Karakteristik 

Responden  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

KarakteristikResponden 

No. JenisKelamin Pekerjaan Penghasilan 

1. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

2. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

3. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

4. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

5. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

6. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

7. Laki-laki Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

8. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

9. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

10. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

11. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

12. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

13. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

14. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

15. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

16. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

17. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

18. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

19. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

20. Perempuan Wiraswasta >Rp.3.000.000 

21. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

22. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

23. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

24. Laki-laki Mahasiswa/i Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

25. Perempuan Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

26. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

27. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

28. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

29. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

30. Laki-laki Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

31. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

32. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

33. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

34. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

35. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

36. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 



 

 
 

No. JenisKelamin Pekerjaan Penghasilan 

37. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

38. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

39. Perempuan Mahasiswa/i Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

40. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

41. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

42. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

43. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

44. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

45. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

46. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

47. Laki-laki Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

48. Laki-laki PNS >Rp.3.000.000 

49. Laki-laki KaryawanSwasta <Rp.500.000 

50. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

51. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

52. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

53. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

54. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

55. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

56. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

57. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

58. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

59. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

60. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

61. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

62. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

63. Laki-laki PNS Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

64. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

65. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

66. Perempuan PNS >Rp.3.000.000 

67. Laki-laki Wiraswasta >Rp.3.000.000 

68. Perempuan KaryawanSwasta >Rp.3.000.000 

69. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

70. Perempuan Mahasiswa/i Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

71. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

72. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

73. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

74. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 



 

 
 

No. JenisKelamin Pekerjaan Penghasilan 

75. Perempuan KaryawanSwasta >Rp.3.000.000 

76. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

77. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

78. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

79. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

80. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

81. Laki-laki DLL………. <Rp.500.000 

82. Laki-laki DLL………. <Rp.500.000 

83. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

84. Perempuan DLL………. Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

85. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

86. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

87. Laki-laki DLL………. Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

88. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

89. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

90. Laki-laki DLL………. Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

91. Perempuan PNS Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

92. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

93. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

94. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

95. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

96. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

97. Laki-laki KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

98. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

99. Perempuan Wiraswasta >Rp.3.000.000 

100. Laki-laki Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

101. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

102. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

103. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

104. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

105. Perempuan Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

106. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

107. Perempuan KaryawanSwasta <Rp.500.000 

108. Perempuan Wiraswasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

109. Perempuan Mahasiswa/i Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

110. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

111. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

112. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 



 

 
 

No. JenisKelamin Pekerjaan Penghasilan 

113. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

114. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

115. Perempuan Mahasiswa/i <Rp.500.000 

116. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

117. Laki-laki Mahasiswa/i <Rp.500.000 

118. Perempuan KaryawanSwasta Rp.500.000 - Rp.3.000.000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

Tabulasi Data Karakteristik 

Jawaban Responden   

 

           

           

           

           

           

           

            

        
 



 

 
 

A. Harga (X) 

 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. H1. H2. H3. H4. H5. TOTAL 

1.  5 4 3 5 4 21 

2.  5 3 3 4 3 18 

3.  4 3 5 3 5 20 

4.  4 3 3 5 3 18 

5.  4 3 3 5 5 20 

6.  5 1 4 2 4 16 

7.  4 3 5 5 4 21 

8.  5 3 2 4 3 17 

9.  5 4 3 4 3 19 

10.  5 4 3 5 2 19 

11.  4 4 3 3 5 19 

12.  5 4 3 4 2 18 

13.  4 3 5 2 4 18 

14.  5 4 5 3 3 20 

15.  5 5 2 3 5 20 

16.  5 4 3 5 3 20 

17.  5 4 4 3 4 20 

18.  5 3 5 2 5 20 

19.  4 3 4 5 4 20 

20.  5 3 4 3 3 18 

21.  5 3 4 3 4 19 

22.  5 3 2 4 5 19 

23.  5 4 3 5 3 20 

24.  4 4 4 3 5 20 

25.  5 4 3 4 3 19 

26.  4 4 4 4 1 17 

27.  5 3 1 5 4 18 

28.  5 5 2 5 4 21 

29.  4 3 2 5 3 17 

30.  5 3 5 2 5 20 

31.  5 3 2 5 4 19 

32.  4 3 2 5 4 18 

33.  4 3 3 2 4 16 

34.  4 3 2 5 1 15 

35.  5 2 4 3 5 19 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. H1. H2. H3. H4. H5. TOTAL 

36.  4 3 4 2 4 17 

37.  3 3 2 5 2 15 

38.  3 3 4 2 4 16 

39.  4 2 5 4 3 18 

40.  5 4 3 4 3 19 

41.  5 1 4 4 3 17 

42.  5 5 3 4 2 19 

43.  5 2 4 2 3 16 

44.  3 5 3 4 3 18 

45.  2 4 5 3 4 18 

46.  5 3 5 2 3 18 

47.  4 3 5 2 5 19 

48.  3 3 3 4 2 15 

49.  5 3 2 5 4 19 

50.  5 1 5 3 4 18 

51.  2 4 2 4 2 14 

52.  5 3 5 2 4 19 

53.  5 2 4 4 3 18 

54.  5 2 4 3 5 19 

55.  5 2 2 4 3 16 

56.  5 4 2 5 3 19 

57.  4 3 4 5 1 17 

58.  5 2 5 2 4 18 

59.  5 5 2 4 3 19 

60.  3 3 2 4 3 15 

61.  5 1 3 4 2 15 

62.  2 3 4 5 3 17 

63.  3 2 4 3 5 17 

64.  2 4 2 5 2 15 

65.  5 2 3 4 2 16 

66.  5 2 5 3 5 20 

67.  1 3 3 4 5 16 

68.  5 2 4 3 4 18 

69.  5 2 4 2 4 17 

70.  5 2 3 4 3 17 

71.  4 3 3 5 3 18 

72.  5 2 4 4 2 17 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. H1. H2. H3. H4. H5. TOTAL 

73.  5 2 4 3 2 16 

74.  4 2 4 5 1 16 

75.  3 4 3 2 4 16 

76.  4 3 5 1 4 17 

77.  5 2 4 3 2 16 

78.  5 4 2 4 3 18 

79.  5 3 5 3 2 18 

80.  5 3 3 5 3 19 

81.  5 3 5 3 4 20 

82.  5 3 4 2 4 18 

83.  5 2 5 3 5 20 

84.  4 3 5 2 4 18 

85.  5 2 4 2 4 17 

86.  4 2 4 3 2 15 

87.  5 3 3 3 1 15 

88.  5 1 4 1 3 14 

89.  2 5 2 4 4 17 

90.  5 2 4 2 4 17 

91.  4 3 2 5 3 17 

92.  5 2 1 4 1 13 

93.  5 3 3 2 4 17 

94.  5 2 4 3 4 18 

95.  5 2 4 3 5 19 

96.  5 1 3 3 5 17 

97.  5 3 5 3 5 21 

98.  4 3 3 5 3 18 

99.  5 3 5 4 2 19 

100.  5 1 4 4 3 17 

101.  5 2 4 3 3 17 

102.  4 3 4 2 4 17 

103.  3 4 3 4 2 16 

104.  5 2 4 3 5 19 

105.  5 4 4 4 5 22 

106.  5 4 2 4 3 18 

107.  3 3 3 5 4 18 

108.  4 3 4 3 5 19 

109.  3 5 3 2 5 18 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. H1. H2. H3. H4. H5. TOTAL 

110.  5 2 4 5 2 18 

111.  5 5 4 4 3 21 

112.  5 3 4 2 4 18 

113.  5 3 4 4 3 19 

114.  5 3 5 2 5 20 

115.  5 3 4 5 3 20 

116.  5 4 3 4 2 18 

117.  4 2 2 3 4 15 

118.  5 3 4 2 4 18 

 

B. Pelayanan 

 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. P1. P2. P3. P4. P5. TOTAL 

1.  2 4 4 3 4 17 

2.  2 4 5 5 3 19 

3.  3 4 2 5 4 18 

4.  5 5 3 3 1 17 

5.  4 3 3 5 5 20 

6.  3 3 3 2 2 13 

7.  2 4 4 3 5 18 

8.  5 2 4 4 4 19 

9.  4 3 5 3 5 20 

10.  5 1 5 4 3 18 

11.  3 5 4 3 3 18 

12.  4 4 4 3 3 18 

13.  3 4 3 5 3 18 

14.  5 3 4 3 4 19 

15.  4 3 5 3 4 19 

16.  5 3 5 4 5 22 

17.  3 3 5 3 5 19 

18.  3 5 3 5 3 19 

19.  2 2 3 2 1 10 

20.  5 2 5 2 5 19 

21.  4 3 3 5 5 20 

22.  5 4 3 5 3 20 

23.  3 5 5 3 5 21 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. P1. P2. P3. P4. P5. TOTAL 

24.  3 3 4 4 2 16 

25.  5 3 5 2 4 19 

26.  4 3 3 2 3 15 

27.  2 3 4 4 4 17 

28.  4 2 3 5 1 15 

29.  4 4 3 5 2 18 

30.  2 4 3 2 4 15 

31.  2 3 4 3 3 15 

32.  2 1 5 2 1 11 

33.  2 5 5 2 5 19 

34.  4 3 4 3 3 17 

35.  1 2 4 3 4 14 

36.  3 5 3 5 4 20 

37.  4 2 4 1 5 16 

38.  3 3 5 3 5 19 

39.  4 2 4 5 2 17 

40.  5 3 2 5 4 19 

41.  2 4 3 4 3 16 

42.  4 4 3 4 5 20 

43.  5 1 5 5 5 21 

44.  3 4 4 3 3 17 

45.  3 3 4 4 3 17 

46.  3 5 2 4 4 18 

47.  2 5 2 4 4 17 

48.  4 2 4 3 2 15 

49.  3 3 5 3 2 16 

50.  2 4 4 2 4 16 

51.  3 5 4 2 4 18 

52.  4 4 4 3 2 17 

53.  4 3 4 2 4 17 

54.  2 5 4 4 3 18 

55.  4 2 5 2 4 17 

56.  5 3 5 3 5 21 

57.  4 2 5 3 4 18 

58.  3 4 3 5 3 18 

59.  4 3 4 3 5 19 

60.  5 1 3 1 3 13 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. P1. P2. P3. P4. P5. TOTAL 

61.  3 3 4 2 4 16 

62.  1 3 3 4 3 14 

63.  2 5 2 4 3 16 

64.  4 3 4 3 5 19 

65.  4 2 4 4 3 17 

66.  1 5 2 5 3 16 

67.  2 5 4 3 4 18 

68.  4 2 4 3 2 15 

69.  3 4 3 4 5 19 

70.  2 3 2 4 3 14 

71.  2 4 4 3 3 16 

72.  4 3 3 3 2 15 

73.  5 1 5 1 3 15 

74.  5 4 3 3 2 17 

75.  5 2 4 3 5 19 

76.  3 2 5 3 4 17 

77.  2 3 4 5 3 17 

78.  4 2 1 5 4 16 

79.  4 3 2 5 1 15 

80.  2 5 3 5 3 18 

81.  2 5 3 1 4 15 

82.  2 4 3 4 2 15 

83.  2 3 4 2 5 16 

84.  2 4 5 2 5 18 

85.  3 3 2 4 4 16 

86.  5 2 4 4 3 18 

87.  4 2 1 1 2 10 

88.  4 2 3 4 4 17 

89.  3 5 3 4 2 17 

90.  3 2 5 1 4 15 

91.  4 2 5 2 4 17 

92.  5 4 3 4 2 18 

93.  2 4 4 2 4 16 

94.  3 4 1 2 5 15 

95.  2 4 2 5 2 15 

96.  4 2 3 4 2 15 

97.  3 4 2 5 3 17 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No. P1. P2. P3. P4. P5. TOTAL 

98.  3 2 4 3 5 17 

99.  4 2 4 2 4 16 

100.  2 5 4 3 4 18 

101.  5 2 5 3 5 20 

102.  3 5 2 5 2 17 

103.  4 4 3 5 5 21 

104.  4 3 1 4 4 16 

105.  4 3 4 5 3 19 

106.  2 5 3 4 2 16 

107.  2 5 2 4 3 16 

108.  1 3 3 1 4 12 

109.  3 5 3 4 2 17 

110.  5 2 4 2 4 17 

111.  3 5 3 5 2 18 

112.  5 5 5 3 3 21 

113.  3 2 4 3 3 15 

114.  4 3 4 2 4 17 

115.  3 4 4 5 2 18 

116.  5 3 4 3 4 19 

117.  2 5 4 3 5 19 

118.  3 4 3 2 5 17 

 

 

C. LoyalitasKonsumen 

 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No.  LK1. LK2. LK3. LK4. LK5. TOTAL 

1.  4 2 3 3 2 14 

2.  3 3 4 3 4 17 

3.  4 3 4 4 3 18 

4.  4 4 3 4 3 18 

5.  3 2 1 5 1 12 

6.  4 4 3 4 3 18 

7.  4 3 5 3 4 19 

8.  3 5 3 5 3 19 

9.  2 5 3 5 3 18 

10.  5 5 4 3 4 21 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No.  LK1. LK2. LK3. LK4. LK5. TOTAL 

11.  5 3 3 5 3 19 

12.  5 4 3 3 4 19 

13.  4 3 5 4 4 20 

14.  3 2 2 3 2 12 

15.  3 5 3 5 3 19 

16.  3 5 3 5 2 18 

17.  4 3 3 2 5 17 

18.  5 3 5 3 4 20 

19.  4 3 1 3 4 15 

20.  4 3 2 4 3 16 

21.  2 2 4 3 4 15 

22.  4 2 5 3 3 17 

23.  1 5 5 5 4 20 

24.  5 4 4 5 5 23 

25.  4 3 4 4 4 19 

26.  3 4 3 4 3 17 

27.  4 3 3 3 3 16 

28.  5 5 2 4 2 18 

29.  3 3 3 4 2 15 

30.  3 5 2 5 5 20 

31.  3 5 3 5 5 21 

32.  5 4 4 4 2 19 

33.  3 5 2 5 2 17 

34.  2 1 1 5 4 13 

35.  4 3 4 3 3 17 

36.  3 5 3 5 3 19 

37.  3 4 2 5 4 18 

38.  2 5 1 5 3 16 

39.  4 3 5 5 3 20 

40.  3 2 4 2 4 15 

41.  4 2 5 2 4 17 

42.  3 4 4 3 2 16 

43.  4 5 2 5 3 19 

44.  3 3 4 2 5 17 

45.  4 2 5 5 4 20 

46.  3 5 3 2 4 17 

47.  3 5 2 1 3 14 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No.  LK1. LK2. LK3. LK4. LK5. TOTAL 

48.  4 5 2 2 4 17 

49.  5 3 5 1 5 19 

50.  4 3 4 4 2 17 

51.  3 5 3 2 4 17 

52.  5 3 5 3 4 20 

53.  2 4 2 4 3 15 

54.  4 5 2 3 4 18 

55.  3 5 3 2 4 17 

56.  3 5 3 5 3 19 

57.  2 5 3 4 2 16 

58.  4 2 5 4 4 19 

59.  3 4 2 4 2 15 

60.  2 3 2 2 4 13 

61.  3 5 2 3 4 17 

62.  3 3 3 3 3 15 

63.  4 2 4 3 4 17 

64.  2 5 3 5 3 18 

65.  5 2 3 4 2 16 

66.  3 4 2 5 3 17 

67.  2 4 3 2 4 15 

68.  4 2 4 3 2 15 

69.  2 5 4 3 2 16 

70.  3 4 3 3 3 16 

71.  5 1 3 3 3 15 

72.  5 4 3 5 3 20 

73.  1 3 3 3 3 13 

74.  1 4 1 3 3 12 

75.  2 5 3 4 2 16 

76.  2 4 3 4 3 16 

77.  3 3 4 2 4 16 

78.  3 5 3 4 3 18 

79.  5 1 4 2 4 16 

80.  4 2 5 3 4 18 

81.  3 3 3 5 2 16 

82.  5 1 4 2 5 17 

83.  4 2 4 1 4 15 

84.  3 3 2 5 5 18 



 

 
 

Tingkat Pesrsetujuan Responden 

No.  LK1. LK2. LK3. LK4. LK5. TOTAL 

85.  4 3 3 2 4 16 

86.  4 3 2 4 2 15 

87.  3 2 5 2 1 13 

88.  3 3 5 3 5 19 

89.  5 3 5 2 2 17 

90.  2 4 1 4 1 12 

91.  4 3 4 2 5 18 

92.  4 3 4 2 4 17 

93.  3 4 2 3 1 13 

94.  2 4 3 4 3 16 

95.  5 3 5 1 3 17 

96.  4 2 4 3 4 17 

97.  4 2 5 4 1 16 

98.  2 5 2 5 3 17 

99.  3 3 4 3 2 15 

100.  3 4 3 3 2 15 

101.  3 5 3 5 3 19 

102.  5 3 2 4 4 18 

103.  3 5 2 5 4 19 

104.  3 5 3 4 2 17 

105.  4 2 4 4 2 16 

106.  4 5 1 5 2 17 

107.  4 4 2 4 3 17 

108.  4 4 3 3 3 17 

109.  5 3 2 5 2 17 

110.  2 4 5 2 4 17 

111.  5 5 3 3 5 21 

112.  3 2 3 3 3 14 

113.  4 5 5 4 3 21 

114.  2 4 3 2 4 15 

115.  4 3 4 4 2 17 

116.  2 4 3 5 4 18 

117.  3 2 3 4 2 14 

118.  4 3 4 3 4 18 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

Output Distribusi Frekuensi 

Karakteristik Responden 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 
 

JENIS KELAMIN 

 

 Frequency  Percent Valid Persent 

Valid  Laki-laki  72 63,6% 63,6 

 Perempuan 46 36,4% 36,4 

 Total  118 100% 100 

 

PEKERJAAN 

 

 Frequency  Percent Valid Persent 

Valid  Mahasiswa/i 78 66,1% 66,1 

 
KaryawanSwasta 

23 19,5% 19,5 

 
Wirasastra 

8 68% 6,8 

 
PNS  

4 3,4% 3,4 

 
Dan lain-lain 

5 4,2% 4,2 

 
Total 118 100% 100 

 

PENGHASILAN  

 Frequency  Percent Valid Persent 

Valid  <Rp.500.000. 76 64,4% 64,4 

 Rp.500.000 -

Rp.3.000.000 

35 29,7% 29,7 

 >Rp.3.000.000 7 5,9% 5,9 

 Total 118 100% 100 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Responden 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

A. Uji Validitas Dan Reliabilitas Harga (X1) 

1. Uji Validitas Harga (X1) 

Correlations 

 H1 H2 H3 H4 H5 TOTAL 

H1 Pearson 

Correlation 

1 -.255** .150 -.133 .001 .370** 

Sig. (2-tailed)  .005 .106 .151 .994 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

H2 Pearson 

Correlation 

-.255** 1 -.307** .233* -.029 .378** 

Sig. (2-tailed) .005  .001 .011 .757 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

H3 Pearson 

Correlation 

.150 -.307** 1 -.544** .264** .326** 

Sig. (2-tailed) .106 .001  .000 .004 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

H4 Pearson 

Correlation 

-.133 .233* -.544** 1 -.419** .107 

Sig. (2-tailed) .151 .011 .000  .000 .247 

N 118 118 118 118 118 118 

H5 Pearson 

Correlation 

.001 -.029 .264** -.419** 1 .519** 

Sig. (2-tailed) .994 .757 .004 .000  .000 

N 118 118 118 118 118 118 

TOTAL Pearson 

Correlation 

.370** .378** .326** .107 .519** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .247 .000  

N 118 118 118 118 118 118 

 



 

 
 

2. Uji Reliabilitas Harga (X)  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 118 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 118 100.0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Itemsa 

N of Items 

-.954 -.891 5 

 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 H1 H2 H3 H4 H5 

H1 1.000 -.255 .150 -.133 .001 

H2 -.255 1.000 -.307 .233 -.029 

H3 .150 -.307 1.000 -.544 .264 

H4 -.133 .233 -.544 1.000 -.419 

H5 .001 -.029 .264 -.419 1.000 

 

 

Inter-Item Covariance Matrix 

 
H1 H2 H3 H4 H5 

H1 .779 -.219 .138 -.131 .001 

H2 -.219 .948 -.312 .253 -.031 

H3 .138 -.312 1.089 -.633 .309 



 

 
 

Inter-Item Covariance Matrix 

 
H1 H2 H3 H4 H5 

H4 -.131 .253 -.633 1.243 -.524 

H5 .001 -.031 .309 -.524 1.257 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

H1 13.4576 2.661 -.147 .075 -.941a 

H2 14.9237 2.686 -.194 .148 -.835a 

H3 14.3814 2.922 -.279 .334 -.596a 

H4 14.3729 3.843 -.474 .387 -.080a 

H5 14.4576 2.250 -.146 .186 -1.072a 

 

B. Uji Validitas Dan ReliabilitasPelayaan (X2) 

1. Uji ValiditasPelayanaan (X2) 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 

P1 Pearson Correlation 1 -.443** .178 -.012 .053 .389** 

Sig. (2-tailed)  .000 .054 .900 .572 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

P2 Pearson Correlation -.443** 1 -.304** .258** -.045 .272** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .005 .628 .003 

N 118 118 118 118 118 118 

P3 Pearson Correlation .178 -.304** 1 -.356** .271** .356** 

Sig. (2-tailed) .054 .001  .000 .003 .000 



 

 
 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 

N 118 118 118 118 118 118 

P4 Pearson Correlation -.012 .258** -.356** 1 -.235* .382** 

Sig. (2-tailed) .900 .005 .000  .010 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

P5 Pearson Correlation .053 -.045 .271** -.235* 1 .529** 

Sig. (2-tailed) .572 .628 .003 .010  .000 

N 118 118 118 118 118 118 

TOTAL Pearson Correlation .389** .272** .356** .382** .529** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000 .000  

N 118 118 118 118 118 118 

 

2. Uji ReliabilitasPelayanaan (X) 

Case Processing Summary 

 
N % 

Cases Valid 118 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 118 100.0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Itemsa N of Items 

-.433 -.427 5 

 

 

 

 

 



 

 
 

Inter-Item Correlation Matrix 

 
P1 P2 P3 P4 P5 

P1 1.000 -.443 .178 -.012 .053 

P2 -.443 1.000 -.304 .258 -.045 

P3 .178 -.304 1.000 -.356 .271 

P4 -.012 .258 -.356 1.000 -.235 

P5 .053 -.045 .271 -.235 1.000 

 

 

Inter-Item Covariance Matrix 

 
P1 P2 P3 P4 P5 

P1 1.280 -.580 .209 -.016 .068 

P2 -.580 1.337 -.365 .354 -.060 

P3 .209 -.365 1.081 -.440 .323 

P4 -.016 .354 -.440 1.413 -.320 

P5 .068 -.060 .323 -.320 1.311 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P1 13.7712 4.127 -.139 .216 -.328a 

P2 13.7542 4.734 -.259 .287 -.099a 

P3 13.5000 4.235 -.128 .219 -.348a 

P4 13.7288 4.199 -.173 .192 -.257a 

P5 13.6186 3.435 .005 .102 -.651a 

 

 

 



 

 
 

C. Uji ValiditasReliabelLoyalitasKonsumen (Y)  

1. Uji ValiditasLoyalitasKonsumen (Y) 

Correlations 

 
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 TOTAL 

LK1 Pearson 

Correlation 

1 -.322** .301** -.156 .114 .426** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .091 .218 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

LK2 Pearson 

Correlation 

-.322** 1 -.349** .306** -.031 .357** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .739 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

LK3 Pearson 

Correlation 

.301** -.349** 1 -.334** .202* .393** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .028 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

LK4 Pearson 

Correlation 

-.156 .306** -.334** 1 -.270** .322** 

Sig. (2-tailed) .091 .001 .000  .003 .000 

N 118 118 118 118 118 118 

LK5 Pearson 

Correlation 

.114 -.031 .202* -.270** 1 .478** 

Sig. (2-tailed) .218 .739 .028 .003  .000 

N 118 118 118 118 118 118 

TOTAL Pearson 

Correlation 

.426** .357** .393** .322** .478** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 118 118 118 118 118 118 

 



 

 
 

2. Uji ReabilitasLoyalitasKonsumen (Y) 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 118 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 118 100.0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Itemsa N of Items 

-.379 -.344 5 

 
 

Inter-Item Correlation Matrix 

 
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 

LK1 1.000 -.322 .301 -.156 .114 

LK2 -.322 1.000 -.349 .306 -.031 

LK3 .301 -.349 1.000 -.334 .202 

LK4 -.156 .306 -.334 1.000 -.270 

LK5 .114 -.031 .202 -.270 1.000 

 

 

Inter-Item Covariance Matrix 

 
LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 

LK1 1.035 -.383 .343 -.182 .120 

LK2 -.383 1.362 -.457 .409 -.037 

LK3 .343 -.457 1.255 -.429 .233 

LK4 -.182 .409 -.429 1.311 -.317 



 

 
 

LK5 .120 -.037 .233 -.317 1.057 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

LK1 13.5000 3.791 -.052 .148 -.420a 

LK2 13.4068 4.192 -.195 .218 -.148a 

LK3 13.7119 3.985 -.138 .226 -.261a 

LK4 13.4153 4.347 -.217 .199 -.111a 

LK5 13.7288 3.567 -.001 .099 -.522a 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

Output Analisis Data 

(Regresi Linier Sederhana) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

A. Uji Analisis Data Regresi Linear Sederhana 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .232a .054 .037 2.10901 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 29.072 2 14.536 3.268 .042b 

Residual 511.512 115 4.448   

Total 540.585 117    

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.781 2.424  4.448 .000 

HARGA (X1) .237 .113 .191 2.100 .038 

PELAYANAN 

(X2) 

.112 .090 .114 1.252 .213 
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