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ABSTRAK 

 

Usaha bisnis perdagangan dalam skala besar pada beberapa tahun terakhir 

ini mengalami perkembangan yang pesat. Hal ini ditandai dengan munculnya 

berbagai pusat perbelanjaan dengan berbagai bentuk dan ukuran. Loyalitas 

konsumen terhadap toko serba ada (department store) menunjukkan 

kecenderungan konsumen untuk merekomendasikan toko serba ada (department 

store) tersebut kepada orang lain. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis apakah harga, pelayanan, kualitas produk, lingkungan fisik, dan 

lokasi.secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Matahari Department Store Kota Surakarta dan mengetahui faktor 

paling dominan yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada Matahari 

Department Store Surakarta didasarkan pada harga, pelayanan, kualitas produk, 

lingkungan fisik, dan lokasi. Sehingga dari hasil penelitian diharapkan menjadi 

acuan untuk meningkatkan keberhasilan usaha pada Matahari Department Store, 

tentunya dengan melihat faktor-faktor yang sangat berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. 

Penelitian ini menggunakan pengujian regresi linier berganda untuk 

melakukan pengujian hipotesis. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 

pada Matahari Department Store Kota Surakarta, sedangkan sampel penelitian 

adalah 126 konsumen pada Matahari Department Store Surakarta yang dipilih 

secara acak. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui harga, pelayanan, kualitas produk, 

lingkungan fisik dan lokasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada 

Matahari Departement Store dengan thitung pada masing-masing variabel berturut-

turut adalah -2,305 < -1,984, dan  2,021; 2,206; 2,267; 3,463 > 1,984. Besar 

Fhitung= 22,293 > Ftabel 2,37 sehingga variabel yang dipilih dalam penelitian ini 

cukup bagus. Nilai R
2
 adalah 0,482 yang berarti bahwa 48,2% variabel 

independen dapat menerangkan variabel dependen, sedangkan sisanya 51,8% 

dapat dijelaskan oleh variabel yang lain di luar model. 

 

Kata Kunci: Harga, Pelayanan, Kualitas Produk, Lingkungan Fisik, Lokasi, 

Loyalitas Konsumen.                                                                                                                                
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Usaha bisnis perdagangan dalam skala besar pada beberapa tahun 

terakhir ini mengalami perkembangan yang pesat. Hal ini ditandai dengan 

munculnya berbagai pusat perbelanjaan dengan berbagai bentuk dan ukuran. 

Dengan semakin banyaknya pusat perbelanjaan di berbagai kota, maka 

keberadaan toko serba ada (department store) di tengah-tengah masyarakat 

perkotaan menjadi sangat penting. Hal ini disebabkan selain karena adanya 

perubahan pola berbelanja masyarakat yang semakin selektif, tetapi juga 

karena adanya perubahan cara berpikir konsumen terhadap toko serba ada 

(department store) itu sendiri. Kadang konsumen sekedar pergi berbelanja 

tanpa melihat produk atau merek spesifik dalam pikirannya, itu sangat 

mencerminkan suatu keinginan untuk bepergian, untuk melihat-lihat toko atau 

untuk meluangkan waktu senggang bersama keluarga. 

Perilaku konsumen tersebut kemudian mengubah bisnis yang semula 

dipandang sebatas penyedia barang dan jasa, menjadi tidak sekedar tempat 

berbelanja, tetapi juga sebagai tempat rekreasi dan bersosialisasi. Ada 

beberapa motif pribadi orang berbelanja yaitu untuk hiburan dan pemuasan 

diri. Berbelanja dapat memberikan kesempatan untuk hiburan dari kehidupan 

rutin sehari-hari. Keadaan emosional atau suasana hati bisa memotivasi 

konsumen untuk pergi berbelanja.  
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Loyalitas konsumen terhadap toko serba ada (department store) 

menunjukkan kecenderungan konsumen untuk merekomendasikan toko serba 

ada (department store) tersebut kepada orang lain. Pembentukan loyalitas ini 

bergantung pada nilai dan evaluasi pelanggan terhadap atribut-atribut pada 

toko serba ada (department store), yaitu harga, pelayanan, kualitas, 

lingkungan fisik, dan lokasi. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti bermaksud untuk 

melakukan penelitian tentang pengaruh harga, pelayanan, kualitas produk, 

lingkungan fisik, dan lokasi toko serba ada (department store) terhadap 

loyalitas konsumen yang terwujud dalam keinginan untuk merekomendasikan 

toko serba ada (department store) pada orang lain.  

 

B. Perumusan Masalah 

Dalam penelitian ini penulis mengajukan beberapa permasalahan yang ingin 

diselesaikan permasalahannya. Permasalahan tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Adakah pengaruh antara harga, pelayanan, kualitas produk, lingkungan 

fisik, dan lokasi terhadap loyalitas konsumen pada Matahari Department 

Store ? 

2. Faktor apakah yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen 

pada Matahahari Department Store? 
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C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis apakah harga, pelayanan, kualitas produk, lingkungan 

fisik, dan lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Matahari Department Store Surakarta; 

2. Untuk mengetahui faktor paling dominan yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen pada Matahari Department Store Surakarta didasarkan pada 

harga, pelayanan, kualitas produk, lingkungan fisik, dan lokasi. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah: 

1. Bagi Peneliti 

Diharapkan peneliti mampu menerapkan ilmu yang diperolah di program 

pasca sarjana magister manajemen sehingga menambah pengetahuan-

pengetahuan dan pengalaman-pengalaman yang belum pernah peneliti 

dapatkan sebelumnya; 

2. Bagi Matahari Department Store Surakarta 

Penelitian ini bagi Matahari Department Store Surakarta sebagai acuan 

untuk meningkatkan keberhasilan usaha, tentunya dengan melihat faktor-

faktor yang sangat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen; 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil dari penelitian diharapkan dapat menjadi dasar teori bagi 

selanjutnya, agar semakin diungkap lebih jauh tentang faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

 

 

 




