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PENGARUH CITRA TOKO TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
PADA PASAR BUAH PEKANBARU

ABTRAK

OLEH : AHMAD SYAUKY
NPM : 177210943

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra toko
terhadap loyalitas pelanggan pada Pasar Buah Pekanbaru. Metode yang digunakan
dalam penehitian ini adalah kuantitatif, dengan menggunakan-survey deskriptif
yaitu tipe penelitian yang menggambarkan mengenai variabel yang diteliti
penelitian ini menetapkan 30 responden. Pengambilan.sampel pada penelitian ini
menggunakan .metode Non Probability Sampling dengan teknik Insidental
Sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan. yaitu kuisioner, observasi
wawancara dan dokumentasi dengan analisis data secara deskriptif melalui
pendekatan kuantitatif . Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis
regresi linier sederhana. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pada variabel X
yakni Citra Toko dengan indikator physical facilites, merchandise, price,
promotion, service mendapatkan hasil* dari respoden. dengan kategori Baik.
Sedangkan untuk variabel Y. yakni Loyalitas Pelanggan dengan melakukan
pembelian ulang, merekomendasikan toko, menunjukan kekebalan dari daya tarik
produk sejenis dari pesaing mendapatkan hasil dari respoden dengan kategori Baik.
Hasil dari penelitian regresi linier sederhana menunjukkan bahwa Citra Toko

mempunyai hubungan yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci : Citra Toko, Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

produk yang
peritel harus

mengemb Upaya untuk

memenangk v sebut, perusahaar untuk memberikan
citra yang baik<bagi pe n. Hal tersebut pe ak rena mengingat

banyaknya pes da - 0 satu gan yang lain.

konsumen akhir, melainkan harus disalurkan melalui beberapa perantara agar
sampai ke konsumen akhir. Pengecer (retailer) merupakan mata rantai terakhir dari
saluran pemasaran tersebut. Berkembangnya bisnis ritel tidak lepas dari tuntutan

masyarakat yang konsumtif, ingin serba praktis, cepat, hemat serta nyaman.



Hal ini dibuktikan dengan semakin ramainya pebisnis ritel baik peritel kecil
maupun besar seperti arena perbelanjaan, supermarket, hypermarket, minimarket

yang bermunculan baik di kota besar maupun di kota kecil.

Banyaknya _bisnis. ritel seperti minimarket, supermarket serta hypermarket
merupakan bagian dari modernisasi dari pasar tradisional yang memungkinkan
konsumen dapat berbelanja dengan fasilitas, 'kemyamanan, dan-pelayanan yang
baik, serta harga dari setiap produk yang cukup terjangkau. Semakin banyaknya
ritel modern tentu saja menimbulkan persaingan sesama ritel modern tersebut.
Selain itu, banyaknya ritel modern memudahkan konsumen untuk memilih ritel
yang disukal dan cocok dengan keinginan pelanggan, sehingga pelanggan bisa
dengan mudah berganti ritel modern yang dikunjungi,.atau tetap loyal dengan satu

ritel karena sudah merasa cocok.

Pelanggan biasanya mengunjungi-sebuah toko ritel karena citra yang baik
dan harga yang terjangkau pada toko tersebut. Peter dan Olson (2002: 485)
menyatakan citra toke sebagai apa yang dipikirkan, dipersepsi dan disikapi oleh
pelanggan atas suatu toko. Citra toko didasarkan-pada pengalaman pelanggan saat
mengunjungi toko. Citra toko merupakan persepsi pelanggan terhadap sebuah toko
secara kompleks dengan atribut yang berbeda-beda. Menurut Goldstrucker dan
Bellenger (dalam Gunawan, 2010:22), dimensi citra toko yang perlu diterapkan

oleh toko antara lain Price, Merchandise, Promotion, Physical Facilities, Service.

Price (harga) adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau

jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan pelanggan atas manfaat — manfaat



karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut (Kotler dan
Armstrong, 2010:314). Sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk
atau jasa ( Djasmin Saladin, 2001:95). Penetapan harga adalah hal yang paling
krusial dan sulit diantara unsur=.unsur citra.toko laiinya, karena harga adalah satu
— satunya dari unsur cintra toko yang mendatangkan laba bagi peritel. Harga
mempunyai pengaruh besar terhadap persepsi pelanggan atas kualitas dan kepuasan
pelanggan. Harga yang di tawarkan oleh Pasar Buah Pekanbaru tergolong sangat
murah dan tidak jauh berbeda dengan harga yang di tawarkan oleh toko - toko
lainnya dan harga yang ditawarkan oleh Pasar Buah Pekanbaru juga mudah di
jangkau oleh pelanggan sehingga membuat pelanggan terus berdatang untuk
berbelanja. Dalam penelitian ini sub indikator dalam harga menggunakan
penetapan harga, keterjangkauan harga, dan diskon harga, karena harga yang di
tawarkan oleh Pasar Buah Pekanbaru terjangkau 'dan tidak jauh berbeda dengan

pesaing — pesaingnya.

Barang dagangan (Merchandise) merupakan suatu perencanaan dan
pengendalian dalam pembelian dan penjualan barang dan jasa guna mencapai
tujuan yang sebelumnnya telah ditetapkan oleh pihak yang membagikan
merchandise (Dunne,Lusch dan Griffith, 2002:277). Produk yang di tawarkan Pasar
Buah Pekanbaru sesui dengan yang dijalani toko (produk berbasis makanan,
barang-barang kebutuhan rumah, dan lainnya). Produk-produk yang ditawarkan
Pasar Buah Pekanbaru beranekaragam, dan sesui dengan kebutuhan konsumen.
Dalam penelitian ini indikator menggunakan kualitas produk, ketersedian produk,

dan keragaman produk.



Promosi (Promotion) Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberi
penjelasan untuk menyakinkan calon pelanggan tentang barang dan jasa (Buchari
Alma, 2004:179). Bentuk promosi penjualan Pasar Buah Pekanbaru sebagai salah
satu tujuan belanja, Pasar Buah-Pekanbaru dengan konsisten.memberikan promo-
promo menarik setiap minggunya, promo yang menarik tersebut diberikan oleh
Pasar Buah Pekanbaru untuk- memberikan: benefit tertinggi bagi pelanggan pasar
buah. Informasi promo menarik selalu di informasikan ke pelanggan melalui media
informasi  berupa situs resmi  www.pasarbuahpekanbaru.com, Instagram

@pasarbuahpekanbaru, Facebook Pasar Pekanbaru.

Penelitian ini promosi merupakan gabungan dari media promosi yang terdiri
dari periklanan dan promosi penjualan yang diterapkan.oleh Pasar Buah Pekanbaru.
Hal ini di ukur dengan tiga indikator yaitu: periklanan di media cetak, periklanan

di media elektronik, dan promosi penjualan berupa diskon.

Fasilitas Fisik (Physical Facilities) adalah sumber daya fisikyang harus ada
sebelum suatu jasa ditawarkan kepada pelanggan ( Tjiptono, 2014:317). Fasilitas
merupakan suatu yang penting dalam usaha predk/jasa, oleh karena itu fasilitas

yang perlu di pertimbangkan meliputi-fasilitas eksterior dan interior toko.

Pertimbangan utama dalam eksterior toko adalah posisi toko dan
arsitekturnya. Hal tersebut sangat berperan dalam mengkomunikasikan informasi
tentang apa yang ada didalam Gedung sehingga menjadi iklan permanen serta
membentuk citra bagi pelanggan terhadap keseluruhan penampilan suatu toko

eceran.


http://www.pasarbuahpekanbaru.com/
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Eksterior di Pasar Buah Pekanbaru yang bagus dan menarik, dilihat dari
arsitekturnya bagian depan toko yang di cat dengan warna hijau yang merupakan

warna kesejukan dan warna terang, ditambah lagi nama toko dan gambar produk-

music, serta Sue gan yang sejuk an. pe -~ g yang mudah
dilihat dan dija eletaka 3 J,’ produk yang
sedang mas
yang nyaman da ‘ ‘
berlama-la 0._yang hisa me : m? :

r ‘. an eksterior dan

e
v
=)
ey

membeli. D3

interior.

lagi belanja di Pasar Buah Pekanbaru adalah karena sentuhan layanan yang
personal. di Pasar Buah Pekanbaru telah di siapkan karyawan pada tiap — tiap
bagian produk sehingga mempermudah untuk memberikan pelayanan bagi
pelanggan. Penelitian ini indicator dari pelayanan adalah ketepatan, kecepatan, dan

keramahan dalam melayani konsumen.



Citra toko yang baik akan membawa dampak yang baik juga terhadap toko
tersebut, sehingga produk apapun yang dijual merupakan suatu hal yang
berkualitas. Selain itu, saat ini hampir semua toko ritel menjual produk dengan
mereknya sendiri® (private label brand). .sebagai salah .satu strategi dalam
menghadapi persaingan yang semakin ketat, kondisi yang ada menyebabkan
kemampuan_untuk menciptakan-loyalitas:pelanggan bermanfaat untuk menjaga
tingkat penjualan, sebab pelanggan tetap melakukan pembelian pada peritel yang
bersangkutan meskipun ada pesaing di pasar. Pelanggan yang loyal akan memilih
tempat belanja yang sama. Meskipun banyak toko yang dikelola oleh peritel untuk
tetap dapat bertahan maupun unggul dalam persaingan yang ketet. Pelanggan akan

kembali ke tokoyang sama paling tidak sebulan sekali setelah meneri gaji.

Loyalitas = pelanggan merupakan salah satu poin~ penting sebagai
kemampuan bersaing berkelanjutan, Memiliki-pelanggan yang loyal memberikan
keuntungan dan keunggulan dalam persaingan bisnis ritel. Menurut Oliver
(2008:174) loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen untuk yang mendalam
melakukan pembelian kembali atau berlangganan-atas suatu produk atau pelayanan
secara konsisten untuk masa yang akan datang, serta tidak terpengaruhi pada
lingkungan uang, serta hal lain yang berpotensi pada kemungkinan berpindahnya
pelanggan ke perusahaan pesaing. Menurut Griffin (2005:129) loyalitas pelanggan
adalah ukuran yang bisa dijadikan kehandalan dalam memprediksi pertumbuhan
penjualan dan perilaku pembelian yang konsisten. Griffin membagi karakteristik
loyalitas menjadi 4 yaitu melakukan pembelian secara tertaur atau pembelian ulang

yaitu pelanggan yang sudah membeli sebuah produk atau jasa sebanyak dua kali
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atau lebih. membeli diluar lini produk atau jasa adalah membeli seluruh barang atau
jasa yang disajikan dan mereka butuhkan, mereka membeli dengan teratur,

berkaitan dengan jenis pelanggan ini telah kuat dan berlangsung lama dan juga

Ak

an pemasaran
menunjukkan

ah tertarik atau

AL LT

menciptakan citra toko yang baik gga menarik dan dapat mempertahankan
pelanggan. Suatu perusahaan harus menciptakan karakteristik toko yang berbeda

serta memiliki citra khusus dimata pelanggan.

Pada penelititan ini, dilakukakan pada salah toko ritel yaitu Pasar Buah
Pekanbaru yang berlokasi di JI. Sudirman sebagai objek penelitian. Sedangkan

faktor-faktor yang akan diteliti adalah menekankan pada faktor Citra toko dan
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Loyalitas pelanggan Pasar Buah Pekanbaru merupakan toko eceran yang berdiri

sejak tahun 1993 sampai dengan sekarang yang beralamat di Jl.sudiman merupakan

salah satu tempat penjualan buah-buahan dan sayur-sayuran yang sudah banyak
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Tabel I. 1 Daftar Pengelompokan Produk-Produk Yang Dijual Pada Pasar

Buah Pekanbaru

Jenis Departemen

Jenis Produk

Departemen Foo

%

-

vl
A

\\‘i‘l\\\\

P

Departemen House F

AN

%

ggunakan Listrik,
Perlengkapan Pesta,
Perlengkapan Dari Bahan Plastik,

Perlengkapan Kebersihan,

Departemen Toys

Mainan Anak Laki-Laki,

Mainan Anak Perempuan,

Sumber : Pasar Buah Pekanbaru JL Jendral Sudirman 2020
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Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat dari pengelompokan produk-produk
yang di jual di Pasar Buah Pekanbaru beranekaragam, selain mejual buah-

buahan dan sayuran-sayuran Pasar Buah Pekanbaru juga menjual produk

barang yang

Pekanbaru
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Tabel I. 2 Daftar Toko Ritel Yang Menjual Buah Di Kota Pekanbaru

NO Nama Toko Alamat Toko

1 Pasar Buah Pekanbaru JI. Jendral Sudirman

LR \ole

ritel yang juga

%\\m‘

anbaru sendiri

olah Pasar Buah Pekanbaru telah disusun berdasarkan tempatnya masing-
masing seperti halnya produk non makanan biasanya di letakkan pada
bagian yang berbeda sehingga lebih tertata rapi yang mempermudah
pelanggan untuk memilih produk tersebut. Berikut daftar buah yang ada di

Pasar Buah Pekanbaru:
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Tabel I. 3 Daftar Buah Yang Tersedia Di Pasar Buah Pekanbaru

NO Nama Buah Variasi Buah

1 Anggur Anggur Merah

AnggurHijau

Apel Hijau Afrika
Apel Fuji SS
Apel Fuji Life

Apel Fuji Super
Apel Fuji Boitai
Apel Fuji Newzeland
Apel Fuji Alpa Super

Apel Fuji Sunmoon Super

12
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NO

Nama Buah

Variasi Buah

Apel Fuji Premium Jumbo

Apel Fuji Whanshan Super

Jeruk Lemon

Jeruk Lemon Australia
Jeruk Honey Muncot
Jeruk Omeh Super
Jeruk 2ph Australia

Sunkist

Sunkist Jumbo
Sunkist Afrika
Sunkist Merah

13
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NO Nama Buah

Variasi Buah

Sunkist Merah Jumbo

Sunkist Australia Super
ebel Afrika

memastikann buah dala

segar dan buah tersebut akan di sortir

berdasarkan ukurannya yaitu ukuran kecil, ukuran sedang, dan ukuran

jumbo setelah itu buah akan di masukan ke dalam lemari pendingin lalu

barulah buah di pajang di toko. dengan adanya hal tersebut sehingga

pelanggan dapat menentukan atau membeli buah berdasarkan ukuran yang

telah tersedia. Pelanggan biasanya lebih memilih untuk membeli buah-

buahan yang terdapat di sebuah toko di antaranya toko Pasar Buah
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Pekanbaru karena sudah percaya terhadap produk buah yang di jual disana
dengan adanya lemari pendingin sebagai upaya untuk membuat dan

menjamin bahwa buah disana bagus dari pada tempat lain yang di jual tanpa

g (ﬁ! ang sudah di
» g

#.1 Pekanbaru dan

o

='%- : di merchant-merchant

c U Al

: Q t ‘ - Buah Pekanbaru dengan adanya hal
A

itu akan membuat pelange ‘ pali lagi melakukan perbelanjaan dan

juga meningkatkan citra toko bagi Pasar Buah Pekanbaru.

Berdasarkan hasil pengamatan dalam penelititan ini terdapat fenomena seperti:

1. Harga buah impor yang di jual semakin lama semakin mahal dan

masih terdapat buah yang kurang bagus.
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2. Tata letak barang kurang rapi sehingga membuat pelanggan sedikit

kebingungan untuk mencari produk.

3. Karyawan.masih ada yang kurang ramah.ketika melayani pelanggan

2. Bagaimanakah Loyalitas Pelanggan Pada Pasar Buah Pekanbaru ?

3. Bagaimanakah Pengaruh Citra Toko Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada Pasar Buah Pekanbaru ?
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C. Tujuan dan Kegunaan Penelititan

1. Tujuan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan yang bermanfaat

bagi pengembangan ilmu penelitian dalam bidang manajemen pemasaran

menjadi referensi untuk penelitian-penelititan berikutnya yang relevan.
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b. Kegunaan Akademis

Untuk dijadikan referensi dan bacaan bagi mahasiswa dan mahasiswi agar dapat

an dan wawasan serta sebagai bahan informasi atau

SR U R

menambah pengetah

masukan un

LR

meningk

terjaga.

‘\\\‘\\ 8

%
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BAB Il

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

beberapa : erta yang dapat
memberikan sg yang erat kait : aﬂ’! ini yang telah
dirumuskan dala 5an Masa 10)¢ nbe ecahan penelitian
yang jelas dala eng 3 smbaha . : : menganalisis

data, dianta

itu pada umumnya dilakukan oleh dua orang manusia atau lebih untuk mencapai

tujuan yang telah ditentukan sebelumnnya

Pengertian lain juga dikemukakan Hadari Nawawi (dalam Maksudi
2017:28) administrasi adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan sebagai proses
pengendalian usaha kerja sama sekelompok manusia untuk mencapai tujuan yang

telah di tentukan sebelumnya.

18
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Sedangkan menurut para ahli Dwight Waldo (dalam Maksudi 2017: 27)

administrasi adalah suatu bentuk daya upaya manusia yang kooperatif, yang

mempunyai tingkat rasionalitas yang tinggi.

menyatukan aktifitas-aktifitasnya ke Uyan bersama.

Sedangkan menurut Siagian (dalam Zulkifli dan Yogia 2014: 15 - 16)
merumuskan definisi organisasi sebagai setiap bentuk persekutuan antara 2 orang
atau lebih yang bekerjasama secara formal terikat dalam rangka pencapaian suatu

tujuan yang telah ditentukan dalam kegiatan mana terdapat seorang atau beberapa
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orang yang disebut atasan dan seorang atau sekelompok orang yang disebut

bawahan.

y pok orang yang

ng telah ditentukan

ok
g
o
v
g
Pl
[ 4

daryono 2017:2)

telah di tetapkan.

Sedangkan menurut Hikmat (dalam Sudaryono 2017:5) manajemen adalah
ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia secara efektif
yang di dukung oleh sumber-sumber lainnya dalam suatu organisasi untuk

mencapai tujuan tertentu.
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Kemudian Malayu (dalam Sudaryono 2017:5) manajemen adalah ilmu dan
seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber

lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan tertentu.

A5 NNy, S
[
A

disimpulk : ane upak dalam ilmu dan
pengorganis
pengorganisasiannya, pe : g gawasan. Bisa juga

diartikan bahwa : S et yang sistematis

Menurut Sumarni (dalam Sunyoto, 2014:221) yang mengatakan bahwa
manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan
pengendalian atas progam yang dirancang untuk menciptakan, membentuk, dan
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran

organisasi.
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Pengertian lain juga dikemukakan Kotler dan Amstrong (dalam Priansa,
2017:4) menjelaskan manajemen pemasaran ialah suatu upaya manusia untuk

mencapai hasil pertukaran yang diinginkan dan membangun hubungan yang erat

iy disay yejepe il udwnyo(]

Menurut Kotler dan Amstrong am Sumirat, 2015:22), “Marketing mix

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

is the set of tactial marketing tools that the firm blend to produce the response it
want in the target market”. “Bauran pemasaran merupakan seperangkat alat
pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus menerus mencapai tujuan

perusahaannya di pasar sasaran”.
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Menurut Sumarmi dan Soeprihanto (2010:274), “Bauran pemasaran adalah
kombinasi dari variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari system pemasaran

yaitu produk, harga, promosi, dan distribusi. Dengan kata lain definisi bauran

These ele car a e de S Va 5 keting text or
A g

marketing ’
yang dapat C erusahaan dala : @ unikasi dengan

konsumen d3

pasar Sasaran.

6. Konsep Reteil

retailing menurut Kotler (dalam Foster, 2008:34) “Retailing includes all the
activities involved in selling goods or service directly to final consumer for their
personal non business use”. Ritel mencakup semua kegiatan yang terlibat dalam
penjualan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir untuk

penggunaan pribadi bisnis non mereka
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Pengertian eceran (retailing) menurut Berman dan Evans (dalam Foster,

2008:34) “Retailing encompasses the business activities involved in selling goods

and service to consumer for their personal, family, or housekold use”. Ritel

eceran (Ri J kegia Y Ara G ol :

akhir. Perdags

3, &\

pengecer p

3 EX LY

Menurut Omar (dalam G 0:35), Citra toko diartikan sebagai apa
yang dipikirkan konsumen tentang toko. Termasuk di dalamnya persepsi dan sikap
yang didasarkan pada sensasi rangsangan yang berkaitan dengan toko yang diterima

melalui pengalaman toko tersebut.
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Menurut Sopiah dan Syihabudhin (2008:174) pandangan atau persepsi

masyarakat terhadap nama atau produk toko tersebt atau bisa juga di artikan sebagai

penentuan posisi toko secara efektif, baik dari segi nilai, kualitas, dan harga.

interior toko.

f. keseluruhan sikap pelanggan terhadap citra toko mengacu pada kesuluruhan
sikap pelanggan baik itu tentang variasi produk, kualitas produk, harga, nilai

untuk uang, dan suasana toko.
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7.1 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Citra Toko

Menurut Sopiah, dan Syihabudhin (2008:139), Image sebuah toko terhadap

konsumen dapat die diwujudkan deng

c. Mengutamakan pelayanan pada Ssegmen tertentu yang sesuai dengan

karakteristik demografi calon pembeli.

d. Pelayanan, yang tediri dari pilihan cara bayar, tersedianya food corner, jasa

antar kerumah untuk produk tertentu, catalog yang dikirimkan kerumah.

e. Pramuniaga/staf/kasir, yang terdiri dari perilaku, dalam melayani,

pengetahuan produk, jumlah tenaga yang memadai.
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f. Citra kepribadian perusahaan/toko, yang dari tulus, menarik, berkompeten,

canggih, lengkap/serba ada.

g. Fasilitas yang terdiri dari gift wrapping, food court, toilet, parkir, pelayanan

7.2 Fak

3 a'
1. Pengaturan toko .. ‘
o

\\“

Sistem pengaturan bara junakan, di mana penataan barang
tersebut dibuat berkelompok atau disebut juga free flow. Hal itu dimaksudkan untuk
memudahkan konsumen atau pelanggan saat berjalan hilir mudik mencara barang

tersebut.
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2. Tata Cahaya

Pada konsep pencahayaan toko, pencahayaan toko di buat sedemikian rupa

sehingga bisa menambah daya tarik pembeli.

rapi, bersi i : ) : empunyai susunan

memikat ak : _ langg peli barang di toko.

4. Kebersiha

datang lagi ke toko tersebut. Waktu yang sempit akan bertambah sedikit bila
konsumen atau pelanggan harus mencari lokasi yang lebih jauh dari toko untuk

mendapatkan lokasi parker.

8. Konsep Loyalitas Pelanggan

Menurut Oliver (dalam Hurriyati, 2010:128-129) “’komitmen pelanggan

bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
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ualng produk atau jasa terpilih secara konsisten dimana yang akan datang,

mesekipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk

menyebabkan perubahan perilaku’’.

elalu melakukan
pembelian agi perusahaan,
memiliki kece gan harga yang
lebih maha untungan yang

diperoleh p

8.1 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Menurut Hasan (2014) faktor utama yang mempengaruhi loyalitas

pelanggan adalah :
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1. Kepuasan Pelanggan ( Customer satisfaction).

Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai prediktor kuat terhadap

kesetian pelanggan termasuk rekomendasi positif, niatimembeli ulang dan lain-lain.

kesetiaan

guasaan pasar,

ggan yang ikut

5. Kepercayaan (trust)

Kepercayaan didefenisikan sebagai persepsi kepercayaan terhadap
keandalan perusahaan yang ditentukan oleh konfirmasi sistematis tentang harapan

terhadap tawaran perusahaan.
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6. Relasional pelanggan (customer relationship)

Relasional pelanggan didefenisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap

proporsionalitas rasio_biaya dan manfaat, rasio biaya dan keuntungan dalam

kesetiaan pelanggan

8.2 Tahap Pembentukan Loyalitas Pelanggan

Menurut Stankey A.Brown (dalam Hurriyati 2015:433) loyalitas pelanggan

memiliki tahapan sesui dengan customer lifetime value. Tahapan tersebut adalah :
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1. Loyalitas Kognitif

Tahap ini menekankan loyalitas pada tahap kognitif atau loyalitas berdasarkan
kepada keyakinan pelanggan terhadap suatu merek. Pe

cbelumnya et pengalaman yang bariterjadi. Tahap i
LTS L "04;@ s

getahuan ini bias berasal

\g‘ '-

Loyalitas Konatif

Sebagai komitmen untuk membeli kembali spesifik terhadap suatu merek. Tahap
conative dipengaruhi oleh pengaruh pengalaman positif yang dirasakan oleh
pelanggan setelah berkali — kali menggunakan produk atau merek. Pada tahap
loyalty ini pelanggan mempunyai komitmen vyang cukup dalam untuk

menggunakan produk atau merek perusahaan.
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4. Loyalitas Tindakan

Merupakan tahap terakhir dari tahap loyalitas, dimana loyalitas kognitif fokus

kepada aspek kinerja dan merek, loyalitas afektif fokusiterhadap bagaimana sebuah

N ueeyeisndidg
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@] Peneliti

1 Titis

Shinta
Dhewi.
(2015)

Loyalitas
Pelanggan
Studi Pada
Smesco
Mark Al
Hikam
Malang

Pelanggan

Hasil

enggunaka
n metode
kuantitatif
eksplanasi.

Hasil
analisis
regresi
secara
simultan
mendapatkan
nilai
sifnifikansi
f0,000<0,05
sehingga
dapat
disumpulkan
hipotesis
diterima.
Jadi citra

toko
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N | Nama Judul Variabel Metode Hasil
O | Peneliti
berpengaruh
positif
terhadap
loyalitas
elanggan di
sco Mart
Hikam
NER AS 'SLAM alang.
2 Sri nalisi enel asil
Wa enelitian
Ast menunjukan
(20 bahwa
variabel citra
o toko
r (e - berpengaruh
=k — terhadap
T - loyalitas
abaya.... - pelanggan.
a
sir.
3 Kristi i Hasil
Yohan E %R penelitian
Abel menunjukka
(2015) n bahwa
a ’ ry | citratoko
a es . berpengaruh
P signifikan
Studi positif
Alfamart ga terhadap
Batu kepuasan
n
Permata dan pelanggan
Globalmart dan loyalitas
di Kota pelanggan.
Malang
4 Reynaldi | Pengaruh 1. Citra Toko | Penelitian ini | Hasil
Oktaviant | Citra Toko menggunaka | penelitian
0(2010) | Terhadap 2. Kepuasan | n metode menunjukan
Kepuasan Pelanggan | kuantitatif bahwa citra
pelanggan explanatory | toko
dan research. berpengaruh

Loyalitas

secara tidak
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N | Nama Judul Variabel Metode Hasil
O | Peneliti
Pelanggan 3. Loyalitas langsung
Studi Pada Pelanggan terhadap
Ri loyalitas
pelanggan
melalui
5

L

signifikan
citra toko
secara
simultan
terhadap
loyalitas
pelanggan di
toko buku
diskon
togamas
malang.
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B. Kerangka Pikir
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Kerangka piker merupakan penjelasan lisan maupun tulisan didasarkan

pada pertimbangan a_argumentasi yang rasion

Gambar
Pelangga

‘\\\\\\\

P

Dalam hal ini penulis

Citra Toko

1. Physical Facilities
2. Merchandise

3. Price

4. Promotion

5. Service

(Soebagyo 2014:3)

Sumber : Data Olahan Penelitian 2021

Loyalitas Pelanggan

1. Melakukan pembelian
ulang secara teratur

2. Merekomendasikan
Toko

3. Menunjukan kekebalan
dari daya tarik produk
sejenis dari pesaing

... (Hurriyati 2010:130)
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C. Hipotesis

Menurut (Sugiyono, 2015:120) Hipotesis merupakan prediksi atau

jawaban sementara hadap rumusan masalah pelitian dimana rumusan

Jadi hipotesis isa dinyata : aban te adap rumusan

masalah penelit

a dapat di angkat
suatu hipo 2 ti ’ i apat pengaruh yang

signifikan Citra , : fas : ah Pekanbaru.

tercipta suatu pengertian dalam pe n ini. Oleh karena itu penulis akan
menjelaskan pemakaian konsep-konsep penelitian untuk kekeliruan dalam

memakai konsep yang meliputi :
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1. Administrasi adalah Seluruh usaha dan kegiatan dari pengaturan hingga

pengurusan sekelompok orang yang berhubungan dengan penyelenggaraan

kebijakan untuk mencapai tujuan bersama.

Retail adalah penjualan barang-barang atau jasa (produk) kepada konsumen
akhir, dan retail merupakan mata rantai terakhir dalam penyalurkan barang
dari produsen sampai kepada konsumen.

7. Citra Toko adalah pandangan atau persepsi masyarakat terhadap nama atau

produk toko tersebut atau bisa juga diartikan sebagai penentuan posisi toko

secara efektif, baik dari segi nilai, kualitas, dan harga.
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8. Loyalitas Pelanggan adalah wujud kesetiaan pelanggan untuk melakukan

pembelian pada suatu produk atau jasa secara terus menerus atau berulang

karena memiliki kepuasan yang tinggi terhadap Produk atau Jasa yang

operasiona

Loyalitas Pela

Tabel 1. 2
Loyalitas

menggambark
an toko,
sebagian
melihat fungsi
kualitas dan
sebagian lagi
melihat
suasana toko
sebagai atribut
prikologi

1. Tempat
parkir

2.Tata letak rak
di toko

3.Penawaran
ruangan

4. Penyediaan
fasilitas
toilet

5. Penyediaan
tempat
barang

b. Merchandise

1. Variasi
produk
yang di jual
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Konsep Variabel Indikator Sub Indikator
(Martineau, 2.Kualitas
2011;24) Produk

0"

WYy

«2NNh e
A7 o

N
_

yang di jual

promosi
yang cukup

Iklan melalui
media
sosial

3.Adanya
promosi
diskon
melalui
member
card.

1. Tersedia
tempat
penitapan
2. Penyediaan

kasir lebih
dari satu

3. Karyawan
membantu
pelanggan

pelanggan

merupakan

dorongan
perilaku untuk

Loyalitas
Pelangga
n

a. Melakukan
pembelian
ulang

1.Rutin

melakukan

pembelian
produk
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Konsep Variabel Indikator Sub Indikator
melakukan 2. Terjangkauny
pembelian a harga

secara yang di

berulang- 0 sediakan
Kemudahan
dalam
mencari
produk

enyarankan
produk
kepada
orang lain

pelanggan
melalui
website.

3.Adanya
Word of
Mouth
sesama
pelanggan

1. Tidak
tergoda
dengan
produk sejenis produk
dari pesaing yang sama
dari toko
lain

2.Enggan
untuk
membeli
produk dari
perusahaan
lain
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N Konsep

Variabel

Indikator

Sub Indikator

Sumber :

Tabel I1. 3 Tabel Pengukuran

Option Skor
Baik 3
Cukup Baik 2
Kurang Baik 1

Sumber : Sugiyono, 2017;108

3.Enggan
untuk

menggunak
an produk
dari

Untuk menentukan hasil skor dari skor tertinggi, terendah dan

interval kelas dapat dinyatakan dalam rumus yaitu:
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Skor tertinggi : Jumlah responden x jumlah item pernyataan x nilai tertinggi

Skor terendah : Jumlah responden x jumlah item pernyataan x nilai terendah

1 tertinggi—Skor terena
Interval =

Cukup Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner berada pada

interval 1.250 — 1749

Kurang Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner berada pada

interval 720 — 1.249

Selanjutnya untuk mengetahui lebih terperinci dari masing-masing

penilaian atas variabel ini dapat dilihat sebagai berikut :
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1. Teknik Pengukuran Variabel Bebas yaitu Pengaruh Citra Toko

Untuk menentukan hasil skor dari skor tertinggi, terendah dan interval kelas

dapat dinyatakan dalams«umus yaitu:

Al
Ot L AR

Skor terti

waly A

Skor terend

Interval

NN

Cukup Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner berada

pada interval 800 —1.119

Kurang Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner berada

pada interval 480 — 799
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Adapun Variabel (X) Citra Toko setiap indikator dapat dilihat dan

dikategorikan sebagai berikut:

2) nd iajuka erts oL en dengan skor

Cukup Baik . Apa ah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 100 — 140

Kurang Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 60 — 100

3) Price, diajukan 3 pertanyaan pada 30 responden dengan skor tertinggi 270

dan skor terendah 90 dengan interval 60
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Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 210 — 270

Cukup Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

4) skor tertinggi

2 dari kuisioner

5) Service, diajukan 3 pertanya 30 responden dengan skor tertinggi 270

dan skor terendah 90 dengan interval 60

Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 210 — 270

Cukup Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 150 — 209
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Kurang Baik . Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 90 — 149

Mereko

pesaing. 43‘: ah dan interval

kelas da

Interval

o
d
v
o
Fek
=
o

1180

Variabel ini diukur dengan mengajukan 9 pertanyaan yang jumlah
responden sebanyak 30 orang, berdasarkan nilai skor yang telah ditetapkan
didapat bahwa nilai tertinggi yaitu 810 dan terendah 270 dan interval kelas 180

dengan demikian penilaian terhadap variabel dinyatakan sebagai berikut:
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Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 630 — 810

Cukup Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

Kurang Baik . Apa ah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 90 — 149

2) Merekomendasikan Toko, diajukan 3 pertanyaan pada 30 responden dengan

skor tertinggi 270 dan skor terendah 90 dengan interval 60

Baik : Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 210 — 270
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Cukup Baik

Kurang Baik
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. Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner

berada pada interval 150 — 209

: Apabila jumlah skor yang diterima dari kuisioner
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METODE PENELITIAN

Adapun pengertian deskriptif menurut Sugiyono (2012:29) adalah metode

yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek
yang diteliti melalui data atau sampel yang telah terkumpul sebagaimana adanya,

tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku umum.

50
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Peneliti berkeyakinan bahwa dengan penelitian kuantitatif deskriptif ini akan di
peroleh informasi yang dapat dianalisis untuk mendeskripsikan tentang Pengaruh

Citra Toko Terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Pada Pasar Buah Pekanbaru.

Pekanbaru ya lanya pertimbanga sk ‘tempat ataupun
lokasiperusahag 3 s o Kota atau di pusat

keramain p duk sehingga aka ' : ang sangat besar

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah objek penelitian, yaitu

pada Pasar Buah Pekanbaru.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari
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semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan
waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.

Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk

Pekanbaru

NNty

‘:‘1@\*‘%!\\‘-\ )

<
o

Teknik
Sampling.

peluang/kese

menjadi sampel.

Teknik penentua

Q; Q ‘ ai 'y ampling Insidental, yaitu
teknik penentuan sampel berda “ ulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. (Sugiyono,

2017:144).

Yang menjdi sampel pada penelitian ini adalah pelanggan Pasar Buah

Pekanbaru yang tidak diketahui jumlah pastinya.
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Sampel dalam penelitian ini sebanyak 30 Pelanggan sebagi responden yang bersifat

mewakili. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dari tabel sebagai berikut:

2) Data Skunder

Data yang penulis peroleh dan kemudian untuk mendukung tujuan
penelitia ini, baik melalui studi kepustakaan berupa buku —buku , dokumen maupun

data yang diperoleh dari Pasar Buah Pekanbaru.
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F. Teknik Pengumpulan Data
Untuk menghimpun dan mendapatkan semua data yang diperlukan dalam

penelitian ini, maka digunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

memberikan /Sef at perta : ang lain yang

dijaidkan re

2) |

a yang dilakukan

t Joh A3 )3

% )
>
O

melalui tata an data maupun

penelitian terh

Observasi : U teknik pengumpulan data yang tidak
hanya mengukur sikap dari respo awancara dan kuesioner) namun juga

dapat digunakan untuk merekam berbagai fenomena yang terjadi.

G. Teknik Analisis Data
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data
dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Kegiatan dalam analisis

data adalah : mengelompokkan data berdasarkan variabel dari seluruh responden,
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menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melalukan perhitungan untuk mejawab
rumusan masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah

diajukan. Untuk penelitian yang tidak merumuskan hipotesi, langkah terakhir tidak

H.

n sejauh mana
alat ukur y ~ g diukur. Ghozali
(2016;47) s digl engukur sah, atau
valid tidakn

dengan masalah
adanya keperc instrument dapat
memiliki kepercay an tersebut menunjukan
hasil yang tetap atau tid , masalah reabilitas test atau

instrument yang berhubungan dengan penetapan masalah hasil. Jika terdapat
perubahan dalam hasil akhir test atau instrument maka perubahan tersebut dianggap

tidak berarti.

I. Regresi Linear Sederhana

Kemudian dilanjutkan untuk menganalisis pengaruh Citra Toko sebagai

variabel pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan sebagai variabel terikat dengan
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bantuan statistik parametik yaitu regresi sederhana, adapun rumus dari regresi
tersebut adalah sebagai berikut:

Y =a+ bx

Dimana:

pengaruh yang signifikan variabel independent secara parsial. Dengan kriteria

pengujian adalah sebagai berikut:

Ho = Diduga tidak dapat pengaruh yang signifikan citra toko terhadap

loyalitas pelanggan pada Pasar Buah Pekanbaru.

Ha = Diduga terdapat pengaruh yang signifikan citra toko terhadap loyalitas

pelanggan pada Pasar Buah Pekanbaru.
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b. Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui besarnya persentase sumbangan variabel bebas secara

bersama-sama (menye

uh) terhadap variabel tak bebas dilakukan dengan cara
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BAB IV

DISKRIPSI LOKASI PENELITIAN

Semua nam

indonesia,

Pasar Buah

Penambahan barang-barang yang di jual membawa konsekuensi harus
menambah tempat untuk menyimpan dan memajang barang, maka berkembanglah
Pasar Buah Pekanbary yang semula hanya menempati 1 buah ruko saja secara

bertahap akhirnya menjadi 8 ruko seperti sekarang ini.

58
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Pada tanggal 1 April 2012 Pasar buah pekanbaru yang semula manajemen

dikelola dengan manajemen keluarga, berubah menjadi sebuah perusahaan yang

berbadan hukum menjadi PT. Dinamika Buah Nusantara dengan tetap

grosir un
21dengan jumle /awe atas an-minimal adalah

sesuai den

menjadi im

makanan-mi 3 5E an dan kue, Pasar Buah

minuman serta menyediakan buah-buahan impor yang dibeli dari importir dan
supplier. Untuk mendapatkan buah impor dipasol dari Jakarta. Sedangkan gudang
buah di pelabuhan sungai duku di belakang eks pabrik plywood PT Solagratia Jalan
Tanjung Datuk ujung Pekanbaru gudangnya bukan lagi dikelola Pasar Buah

Pekanbaru atau PT Dinamika Buah Nusantara melainkan dikelola perusahaan lain.
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Kendati tak menjadi importir buah lagi, Pasar Buah Pekanbaru tetap berkembangan

pesat dan banyak pelanggan.

B. Visi dan Misi Pasar Buah Pekanbaru

%

SR\ wareeed

N

c. Memperlua supermarker dan distribusi retail ke

seluruh indonesia maupun ke mancanegara.
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61

Struktur organisasi pada Pasar Buah Pekanbaru disusun sesui

an-ketentuan sesuai

deng

_ Auditor
HRD Supervisor -

Internal

- Quality

Pramuniaga Gudang Control

Sumber : Pasar Buah Pekanbaru, 2021
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D. Fungsi dan Tugas Operasi

Adapun fungsi dari pembagian tugas masing-masing divisi, sesuai bidang

yang ditempati dari s r organisasi tersebut adalah

kegiatan-

, kepegawaian,

'm&‘ ‘ men pangkan sumber-sumber
AN

penda belajanjaan dan kekayaan
2. General Manajer
a. Menentukan kebijakan tertinggi perusahaan

b. Bertanggung jawab terhadap keuntungan/kerugian

perusahaan

c. Mengangkat atau memberhentikan karyawan perusahaan
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3. Auditor Internal

nternal adalah suatu fun pilaian independen yang

S J
e
Fc)
2
=
¢
ISR
-
=\ Xd

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
DA disay yepepe i uamnjo(

agar bekerja baik sesuai dengan kebutuhan.

5. Supervisor

Supervisor adalah seseorang yang diberi tugas dalam sebuah

perhimpunan perusahaan sebagaimana ia mempunyai kuasa dan



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

64

wewenang untuk mengeluarkan perintah kepada rekan kerja

bawahannya. Tugas dan tanggung jawab supervisor yaitu:

earang yang mempunyai tugas«dan tanggung jawab untuk
gaw mer :
LT U’Og 2

TTASIS
ana Ef %#MIE,”O

seluruh divisi

dapat

8. Bagian Gudang

Menerima barang baik dari pusat atau supplier langsung,
mengecek jumlah barang yang dikirim dan disesuaikan dengan
dokumen, mengecek kebersihan dan keamanan barang yang ada,

mengeluarkan barang yang di butuhkan oleh personil counter.
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9. Pramuniaga

Seseorang yang tugasnya berhubungan dengan kelancaran
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Jenis kelamin dapat juga mempengaruhi sikap pelanggan dalam

memilih atau membeli suatu produk, karena perempuan lebih konsumtif
dalam membeli suatu produk dibandingkan laki-laki. Untuk mengetahui
tentang jenis kelamin responden pada Pasar Buah Pekanbaru dapat dilihat

pada table dibawah ini:



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

67

Tabel V. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
1 Laki-Laki 8 27%
73%

perempuan lek ak me a b f ah Pekanbaru
dibanding : aren - ebih konsumtif
dibandingkan lak ain ity pe uan | g jawab untuk

membeli ke ki lebih sibuk

aktivitas dalam hidupnya, karena tingkat umur selalu dijadikan indikator

dalam menentukan seseorang dalam mengambil keputusan.

Tabel berikut menunjukan tingkat umur responden yang berbelanja

di Pasar Buah Pekanbaru di Jalan Jendral Sudirman.
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Tabel V. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

No Tingkat Umur Frekuensi Persentase (%)
1 Umur 21-25 Tahun 2 7%
20%

membeli atau
berbelanja . Hal ini dapat

diartikan ba i umur tersebut

\\“'

Pekerjaan merupa ivitas antar manusia untuk saling
memenuhi kebutuhan dengan tujuan tertentu, dalam hal ini berupa
pendapatan atau penghasilan. Pekerjaan menentukan tingkat penghasilan
yang diperoleh oleh responde perbulannya atau dengan kata lain dari
pekerjaan maka responden memiliki penghasilan financial yang dapat

digunakan untuk memenuhi kebutuhan ekonomi, psikis maupun biologis

dan pengeluaran yang diinginkan responden. Untuk mengetahui pekerjaan
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responden berbelanja di Pasar Buah Pekanbaru dapat dilihat pada tabel

dibawah ini:

L

!
o
r

ARARNY

o]
@D
=
o
QD
wn
QD
=
e

yang banyak
melakukan ian di eka da pegawai negeri. Hal ini

dapat diarti pegawai neg ] S v a Pasar Buah

Pendidikan merupakan hal yang sangat penting dalam
mempengaruhi pekerjaan atau jabatan yang ada diperkantoran maupun
kelembagaan. Pendidikan dapat mempengaruhi cara berpikir seseorang
terhadap suatu hal seperti, berpikir dalam membeli suatu produk yang
dijual. Semakin tinggi tingkat pendidikan yang dimiliki seseorang makan

semakin tinggi pula keahlian dan pola pikir yang dimilikinya. Untuk
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mengetahui tingkat pendidikan responden dalam berbelanja di Pasar Buah

Pekanbaru dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel V. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan

No '%m‘hq in--;ﬁqﬂma
- TSNNN.
T

ingkat Pendidikan

Persentase (%)

N

A Q>

)é\

I~

pahwa  tingkat

berarti tingkat

Caanakani

misalnya tata letak barang, kebersihan ruangan, dan lain-lain dengan faktor non
fisik misalnya kecepatan pelayanan terhadap keluhan, keramahan karyawan,
ketelitian kasir yang kesemuanya itu dapat diterima dan dirasakan akibar dan
manfaatnua sebagai kesan konsumen dari suatu toko.(Subagyo, 2014;2).

Menurut Sopiah dan Syahabudhin (2009:174) pandangan atau persepsi

masyarakat terhadap nama atau produk toko tersebut atau bisa juga di artikan
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sebagai penentuan posisi toko secara efektif, baik dari segi nilai, kualitas, dan
harga. Citra Toko terdiri dari beberapa dimensi, yaitu Physical Facilities,

Merchandise, Price, Promotion, Service.

ruangan, To isediakan, Tersedianya | 1h Berikut ini adalah

tabel tanggapa ‘ ang Physical facil ar Buah Pekanbaru.

ilities
No
Jumlah
1 30
yang sud (100%)
2 Penataan le 30
lain sudah te %) (100%)
3 Ruangan memiliki Ac 30
membuat pelanggan nyama (43%) | (4%) (100%)
4 Toilet yang disediakan 16 1 30
sudah sangat bersih (43%) | (53%) | (4%) (100%)
5 Tersedianya keranjang 15 13 2 30
jinjing dan dorong (50%) | (43%) | (7%) (100%)
Jumlah 81 62 7 150
Rata - Rata 27 21 2 50
Total Skor 243 124 7 374
Interval Skor 350 — 450
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan pada tabel tanggapan responden terhadap indikator physical
facilities pada Pasar Buah Pekanbaru. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa untuk

tanggapan responden pada tiap indikatornya dapat dilihat adanya jawaban yang

tanggapan , anya esp 1 me apan cukup baik,
sebanyak 0 C 0 : _' erikan tal ; . apat dikatakan
bahwa responden memili aban baik lebih banyz andingkan dengan

jawaban lai

Pernyataan Toilet yang disediakan sebanyak 13 responden memberikan
tanggapan baik, sebanyak 16 responden memberikan cukup baik, sebanyak 1
responden memberikan tanggapan kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden

memilih jawaban cukup baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Pernyataan Tersedianya keranjang barang sebanyak 15 responden memberikan

tanggapan baik, sebanyak 13 responden memberikan cukup baik, sebanyak 2
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responden memberikan tanggapan kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden

memilih jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Berdasarkan dari, hasil rekapitulasi dari ketika.sub indikator diatas maka

pelanggan dan
belian, dengan
anan dan juga

pembelian dan penjualan barang'd a mencapai tujuan yang sebelumnnya
telah ditetapkan oleh pihak yang membagikan merchandise. Dalam indikator

marchandise meliputi variasi produk yang di jual, kualitas produk yang di jual,

Berikut ini adalah tabel tanggapan responde tentang Marchandise pada

Pasar Buah Pekanbaru.
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Tabel V. 6 Tanggapan Responden Tentang Marchandise

No | Item yang dinilai Jawaban Responden
Baik | Cukup | Kurang | Jumlah
Baik Baik
1 30
(100%)
30

dap indikator
impulan bahwa
untuk tanggapan res \da tia ika dapat dilihat adanya jawaban
yang cukup m. : nde ata ‘Vf lasi produk yang

di jual, resp o i ak 2 up baik sebanyak 8

baik, sebanyak 12 responden memberikan tanggapan cukup baik, sebanyak 0 orang
responden memberikan tanggapan kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden

memilih jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Berdasarkan dari hasil rekapitulasi dari ketika sub indikator diatas maka
dapat disimpulkan bahwa dari tabel di atas, dapat diketahui tanggapan responden

mengenai merchandise yaitu berada pada kategori baik dengan total skor 172 yang
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berasal dari 30 responden. Berikut hasil wawancara dengan Manager dari Pasar
Buah Pekanbaru bapak Lukman Samidi pada tanggal 18 April 2022 menjelaskan

bahwa:

ja dan juga
g menjadi

yang terdapat
hadian serte ﬂl arik di dal an yang terdaftar pada

member ak apatka ' eruba hadie etika pelanggan itu

meliputi kekompetitifan harga, keterjangkauan harga, diskon harga.

Berikut ini adalah tabel tanggapan responde tentang Marchandise pada

Pasar Buah Pekanbaru.
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banyak dibandingkan dengan jawa

No | Item yang dinilai Jawaban Responden
Baik | Cukup | Kurang | Jumlah
Baik Baik
1 30
(100%)
30

Pernyataan keterjangkauan harga sebanyak 19 respoden memberikan

tanggapan baik, sebanyak 9 responden memberikan tanggapan cukup baik,

sebanyak 2 orang responden memberikan tanggapan kurang baik. Dapat dikatakan

bahwa responden memilih jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan

jawaban lain.
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Pernyataan diskon produk sebanyak 12 respoden memberikan tanggapan
baik, sebanyak 18 responden memberikan tanggapan cukup baik, sebanyak 0 orang

responden memberikan tanggapan kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden

aka dapat

baru membuat
ungkin untuk
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4.Promotion

Promosi merupakan sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan untuk

meyakinkan calon tentang barang dan j tuk promosi penjualan
Pasar Bu n a a t | m indikaotr
Promoti edia sosial,

: w&gﬁﬂpﬁisyfgh Me ﬁ@m,

adanya p el tanggapan

responden tent

Tabel V. 8 nden ng Pr
No | Item inilai i ban Re e
Jumlah
1 | Kegia i ya 2! 30
cukup (100%)
2 Iklan melal i - 30
0 (100%)
3 | Adanya pr i » 30
melalui mem %) (100%)
Jumlah 4 90
Rata - Rata 1 30
Skor 4 236
Interval Skor 210-270
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan pada tabel tanggapan responden terhadap indikator promotion
pada Pasar Buah Pekanbaru. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa untuk
tanggapan responden pada tiap indikatornya dapat dilihat adanya jawaban yang

cukup beragam. Tanggapan responden untuk pernyataan kegiatan promosi yang
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cukup, responden menyatakan baik sebanyak 21 orang, cukup baik sebanyak 9

orang, dan kurang baik 0 orang. Dapat dikatakan bahwa responden memilih

jawaban cukup baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

d sebanyak 16
n memberikan
nggapan kurang

k leibh banyak

berasal dari 30 responden. Berikut hasil wawancara dengan Manajer dari Pasar
Buah Pekanbaru bapak Lukman Samidi pada tanggal 18 April 2022 menjelaskan

bahwa:

“memiliki berbagai cara untuk mempromosikan toko yaitu dengan
melakukan diskon pada hari hari tertentu yang akan meningkatkan minat
pelanggan untuk membeli produk yang tersedia”
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Dari hasil observasi yang penulis lakukan di Pasar Buah Pekanbaru terkait
indikator Promotion bahwa Pasar Buah Pekanbaru melakukan berbagai macam

promosi salah satunya dengan tersedianya member card yang terdapat undian

5.
menyiapkan
dan meng ak lain. Salah
satu alasan uah Pekanbaru
adalah kare ervice meliputi
penitipan bara : Jari satu tem dia membawakan

No

Jumlah

1 30
(100%)
2 Kasir lebih dari satu tempa 30
(13%) | (0%) (100%)
3 Karyawan bersedia 14 15 1 30
membawakan barang (47%) | (50%) | (3%) (100%)
Jumlah 56 30 4 90
Rata - Rata 19 10 1 30
Skor 168 60 4 232
Interval Skor 210270
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan pada tabel tanggapan responden terhadap indikator service
pada Pasar Buah Pekanbaru. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa untuk

tanggapan responden pada tiap indikatornya dapat dilihat adanya jawaban yang

memberikan ta an baik anyak 16 respc an tanggapan cukup
baik, sebanyak AN ' 1 membe -‘ g baik. Dapat
dikatakan \ - memilih  jawaba ‘ lebih banyak

dibandingk

dibandingkan dengan jawaban lain.

Berdasarkan dari hasil rekapitulasi dari ketiga sub indikator diatas maka
dapat disimpulkan bahwa dari tabel di atas, dapat diketahui tanggapan responden
mengenai service yaitu berada pada kategori baik dengan total skor 232 yang

berasal dari 30 responden. Berikut hasil wawancara dengan Manajer dari Pasar
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Buah Pekanbaru bapak Lukman Samidi pada tanggal 18 April 2022 menjelaskan

bahwa:
’pelayanan tersedia mungkin su sangat bagus seperti
menamba a belakan n parkir yang akan
meni S
Dari ha it indikator
Service @@ﬁﬁ%dﬁ‘pﬂwpﬁ gus terhadap
s
) (7
pelanggan li a
Tabel V. 1 ! | Citra Toko
No | Item i - ban R
-t o e Jumlah
4 = ‘Bai
1 Physi i 7 50
L% )
2 | Merchandi e 30
EK (172)
3 Price 30
(223)
4 Promotion . 30
(223)
5 Service il 30
(4) (232)
Jumlah 5 160
Skor 406 17 1224
Interval Skor 1.120-1.440
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022

Dari tabel rekapitulasi diatas dapat dilihat bahwa dari seluruh indikator
tanggapan responden terhadap Citra Toko pada Pasar Buah Pekanbaru, dapat

disimpulkan bahwa tentang skor responden menjawab baik sebesar 801, rentang
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skor responden menjawab cukup baik sebesar 406 dan rentang skor respoden

menjawab kurang baik sebesar 17.

Berdasarkan eluruhan tanggapan responden melalui kuesioner yang

Pekanbaru

indikator yaitu melakukan pembe ulang, merekemonendasikan produk,

menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing:
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Melakukan pembelian ulang merupakan kegiatan pembelian yang di

lakukan lebih dari s

dikatakan bal
jasa vy

pembelia

Tabel V. 1

No | Item

1 Ruti
prod

2 Terja
di se

3 Kemu
produ

Jumlah

Rata-Rata

Skor

Interval Skor

Kategori

kali atau beberapa Kkali.

Pase B Pk

W

r
alco

'-'35 Jge%) :;:

£
o

a

ri definisi tersebut dapat

beli produk atau
melakukan

berikut ini:

ian Ulang

Jumlah

30
(100%)

30
(100%)

30
(100%)

90

30

243

210-270

Baik

022

Berdasarkan pada tabel responden terhadap melakukan pembelian ulang

pada Pasar Buah Pekanbaru. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa untuk

tanggapan responden pada setiap indikatornya dapat dilihat adanya jawaban yang

cukup beragam. Tanggapan responden untuk pernyataan rutin melakukan

pembelian produk menyatakan sebanyak 20 responden baik, sebanyak 9 responden

menyatakan cukup baik, sebanyak 1 responden menyatakan kurang baik. Dapat
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dikatakan bahwa responden memilih jawaban baik lebih banyak dibandingkan

dengan jawaban lain.

20 respoden
memberikan tanggapan ba 0 resj : . nggapan cuku
baik, seban apat dikatakan

bahwa resp

menjelaskan bahwa:

“pelanggan berbelanja pada pasar buah pekanbaru untuk memenuhi
kebutuhan, selain itu adapun alasan ataupun motivasi pelanggan melakukan
pembelian kembali karena menyajikan diskon yang sangat beragam pada
tiap produk dan juga pada hari tertentu untuk membuat pelanggan kembali”
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Dari hasil observasi yang penulis lakukan di Pasar Buah Pekanbaru terkait
indikator Melakukan pembelian ulang bahwa Pasar Buah Pekanbaru menyediakan

berbagai diskon yang akan membuat pelanggan untuk kembali membeli lagi.

pada Pasar
Tabel V. 12
No
Jumlah
1 30
(100%)
2 | Testimoni pelangga 30
melalui website (3%) (100%)
3 Adanya word of mount 19 11 0 30
sesama pelanggan (63%) | (37%) | (0%) (100%)
Jumlah 63 26 1 90
Rata-Rata 21 8 0 30
Skor 189 52 1 242
Interval Skor 210270
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022
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Berdasarkan pada tabel tanggapan responden terhadap indikator
merekomendasikan toko pada Pasar Buah Pekanbaru. Maka dapat diambil
kesimpulan bahwa untuk tanggapan respoden pada setiap indikatornya dapat dilihat
adanya jawaban.yang cukup beragam. Tanggapan responden untuk penyataan
menyarankan produk kepada orang lain menyatakan sebanyak 24 responden
menjawab baik, sebanyak 6-responden: menjawab cukup baik, sebanyak O
responden menjawab Kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden memilih

jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Pernyataan testimoni pelanggan melalui website sebanyak 20 responden
menjawab baik, sebanyak 9 responden menjawab cukup baik, sebanyak 1
responden menjawab kurang_baik. Dapat dikatakan. bahwa responden memilih

jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Pernyataan adanya word ‘of mount sesama pelanggan melalui website
sebanyak 19 responden menjawab baik, sebanyak 11 responden menjawab cukup
baik, sebanyak O responden menjawab kurang baik. Dapat dikatakan bahwa

responden memilih jawaban baik lebih banyak.dibandingkan dengan jawaban lain.

Berdasarkan hasil rekapitulasi dari ketiga sub indikator diatas makan dapat
disimpulkan bahwa dari tabel di atas, dapat diketahui tanggapan responden
mengenai merekomendasikan toko yaitu berada pada kategori baik dengan total
skor 242 yang berasal dari 30 responden. Berikut hasil wawancara dengan Manajer
dari Pasar Buah Pekanbaru bapak Lukman Samidi pada tanggal 6 Desember 2021

menjelaskan bahwa:
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“dengan meningkatkan keragaman prduk dan juga diskon yang beragam
berharap bahwa pelanggan akan merasa puas terhadap apa yang telah
ditawarkan sehingga membuat pelanggan untuk memberi taukan kepada
orang lain tentang apa yang di rasakannya”

Dari hasil observasi yang penulis lakukan di Pasar Buah Pekanbaru terkait

pelanggan

ggan puas
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Tabel V. 13 Tanggapan Responden Tentang Menunjukkan Kekebalan dari
Daya Tarik Produk Sejenis

No | Item yang dinilai Jawaban Responden
Baik | Cukup | Kurang | Jumlah
Baik Baik
1 Tidak tergoda dengan 23 6 d; 30
produk yang sama (77%) | (20%) | (3%) (100%)
2 Enggan untuk membeli R5 5 0 30
produk dari perusahaan lain | (83%) | (17%) | (0%) (100%)
3 Enggan untuk menggunakan (23 1k 0 30
produk dari perusahaan lain | (77%) | (23%) | (0%) (100%)
Jumlah 71 18 1 90
Rata-Rata 24 6 0 30
Skor P18 36 1 250
Interval Skor 210 - 270
Kategori Baik

Sumber : Data Olahan Penelitian, 2022

Berdasarkan pada tabel tanggapan responden terdapat indikator
menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis pada Pasar Buah Pekanbaru.
Maka dapat diambil kesimpulan bahwa untuk tanggapan responden pada setiap
indikatornya dapat dilihat adanya jawaban yang cukup beragam. Tanggapan
responden untuk pernyataan tidak tergoda dengan produk yang sama menyatakan
sebanyak 23 responden menjawa baik, sebanyak 6 responden menjawab cukup
baik, sebanyak 1 responden-menjawab kurang baik. Dapat dikatakan bahwa

responden memilih jawaban baik lebih"banyak dibandingkan dengan jawaban lain.

Pernyataan enggan untuk membeli produk dari perusahaan lain sebanyak 25
responden menjawab baik, sebanyak 5 responden menjawab cukup baik, sebanyak
0 responden menjawab kurang baik. Dapat dikatakan bahwa responden memilih

jawaban baik lebih banyak dibandingkan dengan jawaban lain.
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Pernyataan enggan untuk menggunakan produk dari perusahaan lain
sebanyak 23 responden menjawab baik, sebanyak 7 responden menjawab cukup

baik, sebanyak O responden menjawab kurang baik. Dapat dikatakan bahwa

akan dapat

responden
mengenai dengan total
skor 250 y3 Jari : : engan Manajer
dari Pasar Bue anbaru bapak Lt 3 Desember 2021

menjelaska

% g ebih murah dan
juga berkualitas ya : : embeli produk
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Tabel V. 14 Rekapitulasi Jawaban Responden Tentang Variabel Loyalitas
Pelanggan

No | Item yang dinilai Jawaban Responden
Baik | Cukup | Kurang | Jumlah

30

Berdasarkan keseluruhan tanggapan responden melalui kuesioner yang
dilakukan pada umumnya menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan pada Pasar

Buah Pekanbaru pada kategori “ Baik” dengan total skor 719.
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D. Hasil dan Pembahasan Uji Hipotesis

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji Validitas Instrume

kuisioner terse atakan valid. Cara a adalah dengan

Jadi dapat diketahui nilai df sebesar 28 dan didapat pula nilai r tabel sebesar
0,361 yang berada pada 5% taraf signifikan. Uji validitas kuisioner ini
menggunakan bantuan aplikasi software SPSS versi 22 dan didapatkan hasil

sebagai berikut.
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1. Uji Validitas Citra Toko (X)

Tabel V. 15 Hasil Uji Validitas Data Citra Toko (X)

Citra Toko (X)
No | Item r hitung Keterangan
1 0.62 ID
2
3 D
4 ID
5 3 ID
6 . LID
7 LID
8 LID
9 LID
10 1 0.4 - LID
11 . SroEER Rkt 5 LID
12 =1y o | BN LID
13 2 Ol k= LID
14 = 6 ALID
15 ) ALID
16 6 ,361 ALID
Sumber : a | 0
KANBAR
ui bahwa hasil uji
validitas i sampai dengan X16
dianyatakan 4 a item kuisioner semuanya
lebih besar dari nilai r emikian dapat disimpulkan bahwa

semua item kuisioner data variabel Citra Toko validitasnya dinyatakan

Valid.
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Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y)

Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan dapat dilihat dari tabel dibawah ini.

Tabel V. 1 ji Validitas Data L anggan

Loyali

N gan

1. 90, ID

2. : ID

3. ID

4, 4 LID

5. LID

6. 6 LID

1. ¢ LID

8. S0} g LID

0. =~ 0% . S LID
Su : Data Penulis, .

n I bahwa hasil uji
Valid ing ione mpai dengan X9
ERANBAR

dinyatakan v. itun r dari pada r tabel.
Dengan [ mpu item kuisioner data
variabel Loya e u itas dinyatakan valid dan

baik untuk digunaka

b. Uji Reliabilitas

Reablitias adalah indeks yang memperlihatkan sejauh mana suatu
alat pengukur dapat dipercaya. Dengan pengertian yang lainnya, reabilitas
digunakan untuk memperlihatkan konsistensi suatu alat pengukur dalam

menentukan suatu gejala yang sama. Uji reabilitas data Citra Toko dan
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Loyalitas Pelanggan dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi

22 yang telah menyediakan pembaharuan untuk mengukur reablitas dengan

statistic Cronback Alpha. Dimana sebuah penelitian dikatakan reliabel atau

andal ap

No | Var

1. | Citr

2. | Loya
Pela
Sumber : D

Dari
untuk variab
Pelanggan (Y

penelitian ini ber

ofisi

TTAS 'S%Mﬁﬁo
N

N

ata

e ilai

dari 0,60 yang intiny; n

bisa diyakini untuk diteliti.

2. Regresi Linier Sederhana

sama atau lebih dari

i be

Keterangan

Reliabel

Reliabel

koefisien alpha
ariabel Loyalitas
dua instrumen di

etiap intrumen lebih

ini bersifat konsisten dan

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh dari

variabel bebas (Citra Toko) terhadap variabel terikat (Loyalitas Pelanggan).

Pengukuruan ini menggunakan sofrware SPSS versi 22 dengan tabel sebagai

berikut.
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Coefficients?

Unstandardized

Standardized
Q ients

!_h\'i.;_k Std. Error | Beta
g T

Sig.

.004

.000

loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,337.

Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara produk

dengan loyalitas pelanggan. Semakin bersar citra toko maka loyalitas

pelanggan akan semakin baik.
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3. Analisis Koefisien Determinasi (R2)

Koefesien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa besar

persentasi pengaruh variabel bebas (Citra Toko) terhadap variabel terikat (Loyalitas

Model R R Square . the Estimate
1 .613° 375 .353 2.088

a. Predictors: (Constant), Citra Toko
Sumber : Data Olahan Penulis, 2022

Dari tabel diatas menghasilkan koefesien korelasi (R) sebesar 0.613 dengan
interval koefesien berada pada 0.60-0.799 maka tingkat hubungannya termasuk

kedalam korelasi kuat, kemudian diperoleh nilai koefisien R square (R?) sebesar
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0.375 (37%), ini menjelaskan bahwa Citra Toko berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Pasar Buah Pekanbaru sebesar 37%, sedangkan sisanya sebesar

63% menggambarkan variabel lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Sig.

.004

.000

secara parsial dengan kententuan:

a. Apabila t-hitung > t-tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima berarti

secara parsial ada pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y.

b. Apabila t-hitung < t-tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti

secara parcial tidak ada pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y.
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Uji t ini dilakukan dengan membandingkan t-hitung > t-tabel pada

signifikasi 5% ( = 0,05).

t-tabel = ao
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E. Pembahasan

1. Pengaruh Citra Toko Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pasar Buah

Pekanbaru

an pengaruh

Sil penelitian ini

sebagian besar responden menggap bahwa Citra Toko mempengaruhi
Loyalitas Pelanggan. Dengan adanya Citra yang baik dan berbeda dari pesaing

sejenis lainnya, tentunya meninggkatkan nilai tersendiri di mata pelanggan.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

ab 5 tentang

Pasar Buah
gori  (Sugiyono,
ik Accidental

sampel, maka

gan menggunakan rumus pearson
correlation diperoleh nilai riiwng Seluruh item pernyataan pada variable Y
(Loyalitas Pelanggan) lebih besar dari nilai rewaner 0,361 sehingga dapat
disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan pada variable Loyalitas

Pelanggan dinyatakan valid.
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3. Hasil uji-t membuktikan bahwa Ha dapat diterima dan H, ditolak, dengan
kata lain variable independent secara parsial berpengaruh terhadap variable

dependen. dapat ditarik kesimpulan vyaitu Citra Toko berpengaruh

. Untuk peneliti selanjutnye apkan agar melakukan penelitian pada
variabel yang berbeda dan memiliki jangkauan luas akan produk yang
akan diteliti sehingga memperoleh hasil penelitian yang lebih maksimal

lagi.
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