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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatar belakangi pentingnya peningkatan loyalitas konsumen untuk eksistensi 

perusahaan. Loyalitas konsumen bisa dipengaruhi faktor lokasi, kualitas pelayanan, dan kelengkapan 

produk.  

Permasalahan dalam penelitian ini adalah: (1) Apakah lokasi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Toko Bangunan “Mitra Papan” Kediri? (2) Apakah kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Bangunan “Mitra Papan” Kediri? (3) 

Apakah kelengkapan produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Toko 

Bangunan “Mitra Papan” Kediri? (4) Apakah lokasi, pelayanan dan kelengkapan produk secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Toko Bangunan “Mitra Papan” 

Kediri?   

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode yang digunakan untuk 

penelitian ini adalah dengan menyebarkan lembar kuesioner dengan jumlah responden sebanyak 100 

responden, yang diukur menggunakan metode skala likert dengan subyek penelitian adalah 

pengunjung “Toko Bangunan Mitra Papan” Kediri pada saat melakukan penelitian. 

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa lokasi, kualitas pelayanan dan kelengkapan produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen pada “Toko Mitra Papan” Kediri. 

Kesimpulan hasil penelitian ini terdapat simpulan dari penelitian ini yaitu dengan lokasi yang 

strategis serta lokasi parkir yang nyaman, kualitas pelayanan yang baik dan ramah serta kelengkapan 

produk dapat menciptakan loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian 

menggunakan analisis Uji F (simultan) menunjukkan nilai sig = 0,000 < 0,05 yang artinya Ho ditolak 

dan Ha diterima, bahwa lokasi, kualitas pelayanan dan kelengkapan produk berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

 

 

KATA KUNCI  : Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kelengkapan Produk, Loyalitas Konsumen. 
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I. LATAR BELAKANG 

Perkembangan usaha di 

indonesia mulai menampakan 

kemajuan yang begitu pesat, banyak 

bermunculan perusahaan dagang 

yang bergerak di bidang eceran 

(retailing) yang berbentuk toko, mini 

market, swalayan dan lain-lain. 

Omset industri ritel indonesia 

mencapai Rp. 199.1 Triliun (2016) 

atau 10%, meningkat dari 181 

Triliun (2015) dan di harapkan dapat 

mencapai Rp. 219 Triliun (2017) 

atau meningkat 12% menurut Roy 

kepala pengusaha retail indonesia. 

Salah satu industri ritel yang terus 

tumbuh adalah bahan bangunan. 

Majalah properti indonesia (MPI) 

edisi februari 2017 menurunkan 

liputan tentang tren bahan bangunan 

2017. MPI memprediksi tahun ini 

bahan bangunan akan menggeliat 

kembali seiring dengan mulai 

menggeliatnya bisnis properti. Para 

pengembang properti memiliki 

optimisme tersendiri. Bahkan Real 

Estate Indonesia atau di sebut 

dengan (REI) berani memprediksi 

ada pertumbuhan 15% pada tahun 

2018 (Outlookritel,2017).  

Persaingan bisnis yang di 

hadapi perusahaan-perusahaan 

semakin ketat, sehingga menuntut 

manajemen perusahaan untuk lebih 

cermat dalam menentukan strategi 

bersaing, agar dapat memenangkan 

persaingan. Untuk itu, perusahaan 

sebaiknya memanfaatkan peluang-

peluang bisnis dan berusaha untuk 

menerapkan strategi pemasaran yang 

tepat dalam rangka untuk menguasai 

pasar. Toko bangunan “Mitra Papan” 

Kediri adalah salah satu toko 

bangunan yang ada di kediri 

berlokasi tepatnya di kecamatan 

tarokan, kehadiranya dapat 

memberikan kemudahan bagi 

masyarakat untuk memperoleh 

barang-barang yang di butuhkan.  

Toko bangunan “Mitra Papan” 

menjual berbagai kebutuhan 

pembangunan seperti besi, 

semen,cat, pintu, batu bata, dan 

lainnya. Toko bangunan “Mitra 

Papan” mengalami peningkatan yang 

lumayan bagus sejak awal 

berdiriannya. 

Kotler (2013:61) 

mendefinisikan loyalitas konsumen 

adalah “the long tern success of the 

particular brand is not based on the 

number of consumer who purchase it 

only once, buton the number who 

become repeat purchase”. 

Sedangkan menurut Zeithaml 

Simki-Economic Vol. 01 No. 10 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

Risky Alfian Eka Nanda | 13.1.02.02.0080 
Fak. Ekonomi – Prodi Manajemen 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 1|| 

 
 

(2013:36) tujuan akhir keberhasilan 

perusahaan menjalin hubungan relasi 

dengan pelanggannya adalah 

membentuk loyalitas yang kuat. 

Menurut Tjiptono (2014:7) “lokasi 

usaha” adalah “tempat perusahaan 

beroperasi atau tempat perusahaan 

melakukan kegiatan untuk  

menghasilkan barang dan jasa yang 

mementingkan segi ekonominya”. 

 

II. METODE 

1. Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono 

(2016:64) variabel bebas dan 

terikat adalah : Merupakan 

variabel yang mempengaruhi 

atau yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya 

variabel terikat, sedangkan 

variabel terikat adalah 

merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat, karena adanya variabel 

bebas.  

2. Pendekatan Penelitian  

Pendekatan penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif. 

Menurut Sugiyono (2015:07), 

“pendekatan kuantitatif” adalah 

“pendekatan penelitian yang 

menggunakan data berupa 

angka-angka dari skor di 

kuesioner yang akan di analisis 

dengan statistik.” Alasan 

mengapa pendekatan penelitian 

ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif karena data yang di 

peroleh berupa angka-angka 

dari kuesioner dan akan diolah 

dengan SPSS versi-23. 

Teknik penelitian ini 

berkaitan dengan tujuan untuk 

menggambarkan variabel yang 

sesungguhnya mempengaruhi 

loyalitas konsumen.  Tetapi 

dalam melakukan penelitian ini 

juga memerlukan instrumen 

pengumpulan data secara 

terstruktur. Maka dari itu teknik 

penelitian ini secara deskriptif. 

Menurut Damiyanti (2011:58) 

penelitian deskriptif merupakan 

penelitian yang bertujuan 

menjelaskan fenomena yang 

ada dengan menggunakan data-

data untuk memaparkan 

karakteristik baik hanya pada 

satu variabel atau lebih. 

Penelitian ini memaparkan 

data–data yang berkaitan 

dengan lokasi, kualitas 

pelayanan, kelengkapan produk 

terhadap loyalitas konsumen 

Toko Bangunan “Mitra Papan” 

Kediri.   
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3. Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono 

(2015:80), populasi memiliki 

pengertian sebagai “wilayah 

generalisasi yang terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya”. Dalam 

penelitian ini yang menjadi 

populasi adalah  konsumen Toko 

Bangunan “Mitra Papan” Kediri 

yang jumlahnya tidak diketahui 

pasti. 

Menurut Sugiyono 

(2016:120), “sampel adalah 

bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut”. Apa yang 

dipelajari dari sampel itu, 

kesimpulannya akan dapat 

diberlakukan untuk populasi. 

Untuk itu sampel yang diambil 

dari populasi harus benar-benar 

representatif. Penentuan sampel 

pada penelitian ini menggunakan 

jenis Sampling Kuota karena 

populasi tidak diketahui. 

Menurut Sugiyono (2016:126), 

“Sampling kuota adalah teknik 

untuk menentukan sampel dari 

populasi yang mempunyai ciri-

ciri tertentu sampai jumlah 

(kuota) yang diinginkan, jumlah 

sampel yang di ambil sebanyak 

100 sampel.  

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN  

ANALISIS DATA 

1. Uji Asumsi Klasik  

Hasil uji normalitas dengan 

menggunakan SPSS versi 

23 digambarkan pada 

gambar 4.1 adalah sebagai:  

 

 

 

 

 

 

Dapat diketahui 

bahwa data menyebar 

disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis 

diagonal. Fakta untuk 

membuktikan bahwa produk 

regresi memenuhi asumsi 

normalitas, karena data dari 

hasil jawaban responden 

tentang Lokasi, Kualitas 

Pelayanan, Kelengkapan 

Produk dan Loyalitas 

Konsumen adalah menyebar 

diantara garis diagonal.  
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2. Uji Multikolinieritas 

Berdasarkan hasil tabel 4.7 

penelitian yang telah dilakukan 

diperoleh nilai sebagai berikut: 

Tabel 4.7 

                                Uji Multikolinieritas 
Coefficients

a
 

Model Collinearity 

Statistics 

Toleran

ce 

VIF 

1 

(Constant)   

Lokasi ,522 1,916 

Kualitas 

Pelayanan 
,455 2,200 

Kelengkapan 

Produk 
,357 2,804 

 

 

Berdasarkan pada tabel 4.7 

hasil tersebut diketahui bahwa 

dalam produk regresi tidak terjadi 

multikolinearitas atau korelasi 

yang sempurna antara variabel-

variabel bebas. Kriteria tidak 

terjadi multikolinearitas adalah 

nilai VIF Lokasi, Kualitas 

pelayanan dan Kelengkapan 

Produk 0,522; 0,455; dan 0,357 

lebih kecil dari 10 dan nilai 

Tolerance 1.916; 2,200; dan 2,804 

lebih besar dari 0,1. 

3. Uji Autokorelasi  

Berdasarkan hasil tabel 4.8 

penelitian yang telah dilakukan 

diperoleh nilai sebagai berikut: 

 

 

Tabel 4.8 

U

j

i

 

A

u

t 

           

Nilai Durbin Watson 

(DW) yang dihasilkan pada tabel 

4.8 adalah 2,138. Nilai du (3,40) 

=1,7364 sehingga 4 - du= 4 - 

1,7364 =2,2636. Dengan 

demikian dapat disimpulkan 

nilai  durbin watson (dw) 

terletak antara du s/d 4-du 

sehingga asumsi autokorelasi 

telah terpenuhi.  

4. Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil 

gambar 4.2 penelitian yang 

telah dilakukan diperoleh nilai 

sebagai berikut: 

 
 

Gambar 4.2 

Uji Heteroskidastisitas 
Sumber: Data Primer diolah 2017 

Berdasarkan hasil 

gambar 4.2 analisis data dengan 

Model Summary
b
 

Mod

el 

R R 

Squa

re 

Adjust

ed R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,865
a
 ,749 ,741 2,25338 2,138 

a. Predictors: (Constant), Kelengkapan Produk, 

Lokasi, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Konsumen 

Sumber :Lampiran data primer, 
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menggunakan SPSS versi 23, 

diketahui bahwa tidak ada pola 

yang jelas, serta titik-titik 

menyebar di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka 

tidak terjadi Heteroskedastisitas. 

Hal ini dapat diartikan bahwa 

data dari hasil jawaban 

responden tentang Lokasi, 

Kualitas Pelayanan dan 

Kelengkapan Produk tidak 

mempunyai standar deviasi atau 

penyimpangan data yang sama 

terhadap Loyalitas Konsumen. 

 

REGRESI LINIER BERGANDA  

Analisis regresi linier 

berganda digunakan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh 

variabel Lokasi, Kualitas Pelayanan 

dan Kelengkapan Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen. Perhitungan 

statistik dalam analisis regresi linier 

berganda selengkapnya ada pada 

lampiran dan selanjutnya disajikan 

pada tabel 4.9 berikut: 

 

1. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi 

digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat. 

Nilai koefisien determinasi 

ditentukan dengan nilai adjusted R 

square  seperti yang terlihat pada 

tabel 4.10 berikut ini: 

 
Hasil Uji Korelasi dan 

Determinasi 

 

 

 

 

 

 

 

2. Pengujian Uji Hipotesis 

a) Uji t 

Uji t ( individual test ) 

digunakan untuk mengetahui 

pengaruh tiap-tiap variabel 

bebas terhadap variabel terikat. 

Untuk melakukan Uji t pada 

penelitian ini, peneliti 

menggunakan alat bantu 

berupa aplikasi software SPSS 

versi 23. 

b) Uji f 

Uji F digunakan untuk 

mengetahui tingkat pengaruh 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,887 1,163  

Lokasi ,226 ,070 ,229 

Kualitas 

Pelayanan 
,123 ,037 ,251 

Kelengkapan 

Produk 
,288 ,051 ,486 

Model Summary
b
 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .928
a
 .861 .849 .565 1.834 

a. Predictors: (Constant), Kelengkapan 

Produk, Kualitas Pelayanan, Lokasi 

 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

Konsumen 
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variabel bebas (X) secara 

simultan terhadap variabel 

terikat (Y). Sama halnya 

dengan uji t tadi, untuk 

melakukan uji F dalam 

penelitian ini, peneliti 

menggunakan alat bantu 

berupa aplikasi software SPSS 

versi 23 Untuk menarik 

kesimpulan ada tidaknya 

pengaruh variabel bebas (X) 

secara serempak (simultan) 

terhadap variabel terikat (Y) 

dengan ketentuan sebagai 

berikut : 

             Tabel 4.12 
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