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ABSTRAK
Mario Jonea Adi Surya Analisis Loyalitas Pelanggan Swalayan Prasanthi
Melalui Pelayanan Konsumen, Persepsi Harga, Dan Lokasi Usaha
Kata kunci : Loyalitas Pelanggan, Pelayanan Konsumen, Persepsi Harga, Lokasi
Usaha, Swalayan
Perkembangan sektor ritel swalayan di Indonesia terus menunjukkan dinamika
yang signifikan. Di tengah persaingan yang ketat, loyalitas pelanggan menjadi
faktor krusial bagi keberlanjutan dan profitabilitas sebuah usaha swalayan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat loyalitas pelanggan pada
Swalayan Prasanthi, dengan fokus pada tiga variabel utama: pelayanan konsumen,
persepsi harga, dan lokasi usaha. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif melalui survei, di mana data dikumpulkan dengan menggunakan
kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan Swalayan Prasanthi. Analisis data
dilakukan dengan metode statistik deskriptif dan inferensial, termasuk regresi
berganda, untuk menentukan pengaruh masing-masing variabel terhadap loyalitas
pelanggan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel pelayanan
konsumen, persepsi harga, dan lokasi usaha secara bersama-sama dan terpisah
memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan Swalayan Prasanthi.
Secara khusus, pelayanan konsumen yang ramah, cepat, dan responsif memberikan
kontribusi terbesar terhadap loyalitas. Selain itu, persepsi harga yang kompetitif dan
terjangkau, serta adanya promosi yang menarik, juga berperan penting dalam
mendorong pelanggan untuk tetap setia. Lokasi usaha yang strategis dan mudah
dijangkau, dengan ketersediaan area parkir yang memadai, turut memengaruhi
keputusan pelanggan untuk berbelanja secara berulang. Implikasi dari hasil
penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi manajemen Swalayan Prasanthi
secara khusus, dan pengelola swalayan secara umum, untuk menekankan
pentingnya kualitas pelayanan konsumen dan strategi penetapan harga yang tepat.
Selain itu, optimalisasi lokasi usaha dan kemudahan aksesibilitas harus terus
diperhatikan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Dengan langkah ini,
tingkat loyalitas pelanggan dapat dijaga dan bahkan ditingkatkan, yang pada

akhirnya akan mendukung keberhasilan bisnis swalayan di masa yang akan datang.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di zaman yg terbaru mirip kini perekonomian di Indonesia terus
berkembang, terutama pada bidang usaha. menggunakan faktor tersebut, gaya
hidup masyarakat turut terpengaruh sang perubahan ekonomi, sosial, serta
budaya yang berlangsung menggunakan begitu pesat. tetapi, asal segi itu pula,
terdapat laba yang akan didapat. dalam konteks yang paling memberikan
manfaat pada Indonesia ketika ini, ialah munculnya berbagai contoh usaha baru
yg bisa dijalankan sang beberapa perusahaan. Hal ini memperluas peluang bagi
perusahaan di tengah masa pertumbuhan ekonomi waktu ini. Selain itu
perusahaan juga bisa menyesuaikan diri menggunakan perkembangan ekonomi
tadi. Meskipun demikian, melalui keluarnya berbagai contoh bisnis baru mirip
sekarang, bisa menimbulkan persaingan yang sengit antara perusahaan-
perusahaan lain. Maka, sebuah perusahaan hendaknya mengutamakan perilaku
konsumennya. Pada tahu kebutuhan dan harapan konsumen kini juga pada
waktu mendatang, seseorang pelaku pemasaran dituntut untuk bersikap lebih
waskita, lebih cermat, dan lebih sigap dalam merespons dinamika pasar serta
tanggap serta bergerak maju, karena perilaku konsumen yang terus berubah.

Bisnis ritel menjalankan operasi menggunakan menjual berbagai jenis
barang untuk konsumen buat memenuhi kebutuhan pokok dan lainnya. supaya
industri ritel mampu bersaing menggunakan efisien dan memenuhi permintaan
konsumen, diharapkan strategi pemasaran yang sempurna. sebagai akibatnya
mampu memikat pembeli untuk membeli barang yang dijual. dengan adanya
industri ritel yg semakin berkembang pada Indonesia, ini membangun situasi
kompetisi yang sengit di pasar. Perkembangan industri ritel di Indonesia
semakin maju, mirip toko, swalayan, serta supermarket. dalam global bisnis
ritel yang terkini saat ini, pelaku usaha ritel perlu membangun sesuatu yg baru
buat bisnisnya serta menonjolkan keunikan serta penemuan pada perusahaan.

Ini diperlukan supaya mampu menarik konsumen buat membeli produk ritel yg



ditawarkan. Hal ini ditimbulkan oleh persaingan bisnis yg semakin cepat.
menggunakan melakukan hal ini, perusahaan dapat mencapai keunggulan
kompetitif pada mata konsumen yang pada incar. serta perusahaan diharapkan
dapat bisa berkompetisi guna merebut atensi serta menggugah determinasi
konsumen dalam mengambil keputusan berbelanja.(Gosaroh, R, and D 2023)
Selain dari harga, bentuk, dan kualitas produknya, apabila konsumen
mengalami kepuasan atas mutu layanan yang disuguhkan oleh entitas usaha,
maka mereka cenderung akan menjadi loyal terhadap perusahaan tersebut dan
akan melakukan pembelian produknya secara berulang-ulang. Produk
dianggap berkualitas jika dapat memenuhi harapan para konsumen. Berbagai
langkah diambil oleh pedagang untuk meningkatkan kualitas produk, seperti
memantau barang yang mulai membusuk dan menyimpannya di area bersuhu
rendah dan tidak tersentuh oleh pancaran sinar matahari. Konsumen terus
menginginkan hasil barang yang seimbang dengan besaran biaya yang
dikeluarkan. Meskipun ada pandangan bahwa produk yang mabhal
menandakan kualitas yang baik, pandangan ini tidak selalu benar. Taraf
kualitas produk yang mumpuni disertai nilai jual yang rasional adalah faktor-
faktor yang dipertimbangkan secara khusus. Pelanggan yang berencana untuk
membeli produk spesifik. Kualitas produk dipengaruhi oleh faktor-faktor
seperti ciri-ciri  produk dan ketahanan pembungkusan. Kepentingan
memperoleh tahap di mana pelanggan menilai maklumat yang diterima.
Keinginan pembeli yang tinggi akan memberikan manfaat positif bagi
perniagaan dalam mencapai kesuksesan. Perusahaan mendapatkan banyak
keuntungan saat minat beli konsumennya tinggi. Selain meningkatkan
loyalitas konsumen, hal ini juga membantu mencegah pergantian konsumen
yang sensitif terhadap kualitas produk serta meningkatkan efisiensi modal.
Ada banyak faktor yang bisa menarik minat pembeli terhadap produk tersebut,
seperti pelayanan yang baik dari karyawan, pengurangan waktu tunggu, harga
yang ramah di kantong, dan kualitas produk yang baik. Tetapi, industri
swalayan sedang menghadapi dinamika yang kompleks.(Adolph 2016)



Dalam persaingan bisnis yang ketat pencapaian optimal dalam
kegiatan usaha yang menonjol. Ditentukan oleh kemampuan perusahaan
dalam memanfaatkan kesempatan yang tersedia. Banyak pemilik usaha
berupaya untuk bersaing dengan bijak dan sukses dengan menggunakan
peluang usaha yang ada, khususnya melalui penerapan strategi pemasaran
yang efektif, terutama dalam memilih lokasi yang tepat. Lokasi yang ideal juga
menjadi kunci keberhasilan dalam mencapai tujuan bisnis. Menetapkan titik
operasional yang berdekatan dengan segmen konsumen sasaran punya
manfaat tersendiri, yakni membantu pelanggan mencapai tempat usaha dengan
lebih mudah. Minat untuk membeli adalah hasil dari menerima rangsangan.
Saat melihat produk, kemudian timbul keinginan untuk membeli dan
memiliki. Minat untuk membeli terjadi saat konsumen merasa tertarik untuk
membeli produk yang mereka butuhkan. Untuk menarik minat pembeli,
penting untuk menyediakan lokasi yang mudah dijangkau dan harga yang
terjangkau bagi semua orang.

Lokasi usaha yang berada di titik strategis serta mudah dijangkau
konsumen berpotensi menjadi faktor pemicu tumbuhnya Kketertarikan
konsumen terhadap aktivitas pembelian. Argumentasi ini memperoleh
sokongan evidensial dari studi-studi lampau yang telah dilakukan oleh
Hardiansyah (2019) dan Ekawanti (2019) dapat disimpulkan bahwa letak
geografis usaha memberikan pengaruh yang nyata terhadap kecenderungan
konsumen dalam melakukan pembelian. Selain itu , kajian empiris yang
pernah dihimpun oleh Latief (2018) dari hasil penelitian dapat disimpulkan
bahwa variabel lokasi tidak memberikan dampak yang berarti terhadap intensi
pembelian konsumen

Swalayan Prasanthi Mendirikan usaha di kawasan yang secara spasial
memberikan keuntungan kompetitif karena berada dekat dengan sekolah SD
yang ada di wilayah tersebut. Berkat pemilihan lokasi yang strategis, Swalayan
Prasanthi mampu mempertahankan eksistensi dan bersaing secara efektif
dengan perusahaan sejenis. Meski memiliki sejumlah kelebihan, Swalayan

Prasanthi juga mengalami kendala tertentu yang berdampak pada keputusan



pembelian pelanggan yaitu pelayanan konsumen, persepsi harga, dan lokasi
usaha. Suasana di dalam Swalayan tersebut beserta tata letak produk masih
belum tertata secara optimal dan estetis. Dimensi ruang yang tersedia pun
tergolong sempit. Melalui pengelolaan yang lebih terarah melalui pelayanan
konsumen, persepsi harga, dan lokasi usaha yang baik maka akan
menimbulkan persepsi konsumen yang baik mengenai Pelayanan konsumen,
Persepsi harga, dan lokasi usaha tersebut.(Tania, Hermawan, and lzzuddin
2022)

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dirumuskan inferensi bahwa
tercapainya loyalitas Konsumen berpotensi menyumbangkan beragam nilai
guna, di antaranya adalah hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi
harmonis. Berawal dari masalah ini maka peneliti berkeinginan untuk
mengadakan penelitian yang berjudul: Analisis Pelayanan Konsumen, Persepsi

Harga, Dan Lokasi Usaha Terhadap Loyalitas Pelanggan Swalayan Prasanthi.

. ldentifikasi Masalah

Berkaitan dengan pemaparan latar belakang di atas yang dipaparkan
peneliti, Pada Prasanthi Mart ada permasalahan yang harus dijadikan tolak ukur
peneliti, yaitu:

1. Tingginya Persaingan Bisnis

Dengan munculnya berbagai model bisnis baru di Indonesia, persaingan

di sektor ritel menjadi semakin ketat. Perusahaan-perusahaan ritel harus
mampu berinovasi dan menonjolkan keunikan produk atau layanan mereka
untuk menarik konsumen dan bertahan di tengah persaingan pasar yang
intensif. Hal ini menimbulkan tantangan bagi bisnis untuk mencapai dan
mempertahankan keunggulan kompetitif. Kurangnya pemahaman terhadap
tren konsumen dapat menyebabkan perusahaan gagal memenuhi harapan
pasar.

2. Persaingan Yang Semakin Ketat

Dengan munculnya berbagai model bisnis baru, persaingan di pasar

ritel menjadi semakin ketat. Perusahaan perlu menciptakan inovasi dan

keunikan untuk menarik minat konsumen, tetapi tidak semua perusahaan



memiliki kemampuan atau sumber daya untuk bersaing dalam lingkungan
yang kompetitif ini.
3. Kesulitan dalam Menentukan Strategi Harga yang Efektif
Harga memainkan peran penting dalam memengaruhi keputusan
pembelian dan loyalitas konsumen. Menentukan harga yang sesuai untuk
menarik konsumen sambil tetap menjaga keuntungan dapat menjadi
tantangan, terutama karena persepsi konsumen terhadap harga sering kali
berpengaruh pada anggapan kualitas produk.
4. Tantangan dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan
Dengan banyaknya pilihan produk dan layanan di pasar,
mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi tantangan tersendiri.
Perusahaan harus terus meningkatkan kualitas layanan dan memberikan
pengalaman yang baik agar pelanggan tidak beralih ke kompetitor.
5. Pemilihan Lokasi Usaha yang Tepat
Pemilihan lokasi strategis menjadi faktor penting dalam bisnis,
terutama dalam sektor ritel dan restoran. Lokasi yang kurang strategis dapat
menghambat perkembangan usaha, sementara pemilihan lokasi yang tepat
dapat membantu meningkatkan visibilitas dan keuntungan.
C. Pembatasan Masalah
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat loyalitas pelanggan
Prasanthi terhadap Pelayanan konsumen, Persepsi harga, dan Lokasi usaha
Keterbatasan dalam hal ragam produk menjadi salah satu kekurangan yang di
hadapi oleh Swalayan Prasanthi. Di Swalayan Prasanthi masih terdapat
sejumlah merek atau produk yang belum tersedia untuk dijual. Bagi pelaku
usaha ritel, variasi produk yang lengkap merupakan faktor penting yang
mampu menarik perhatian konsumen dalam proses pengambilan Keputusan
pembelian konsumen dapat dipengaruhi oleh kelengkapan ragam produk yang
ditawarkan. Sebab, semakin beragam merek yang dipasarkan oleh suatu
swalayan, maka semakin besar pula daya tarik swalayan tersebut dalam
menjangkau preferensi konsumen. Dan konsumen lebih suka bahkan sering

untuk melakukan pembelian ulang pada swalayan tersebut.



D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka masalah yang ingin
dijawab dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Adakah pengaruh layanan terhadap loyalitas pelanggan Swalayan
Prasanthi?
2. Adakah pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan Swalayan
Prasanthi?
3. Adakah pengaruh Lokasi usaha terhadap loyalitas pelanggan Swalayan
Prasanthi?
4. Adakah pengaruh Lokasi usaha terhadap loyalitas pelanggan Swalayan
Prasanthi?
E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
a) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan Swalayan Prasanthi
b) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan Swalyan prasanthi
¢) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi terhadap loyalitas
pelanggan Swalayan Prasanthi
d) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Pelayanan, Harga, dan
Lokasi terhadap loyalitas Pelanggan Swalyan Prasanthi
F. Kegunaan Penelitian
Hasil dari studi ini dirancang agar dapat menghadirkan nilai tambah
untuk beberapa pihak, di antaranya sebagai berikut :
1. Secara Teoritis :

a. Pengembangan Teori loyalitas pelanggan : Penelitian ini dapat
memberikan  kontribusi terhadap pengembangan teori mengenai
loyalitas dengan menghadirkan variabel-variabel seperti Pelayanan,
Harga, dan Lokasi sebagai faktor yang berpengaruh. Hal ini dapat
menambah literatur yang ada serta memberikan pemahaman yang lebih

dalam tentang interaksi antar faktor tersebut.



b. Pemahaman Terhadap Faktor-Faktor Lingkungan : Penelitian ini juga
dapat meningkatkan pemahaman mengenai bagaimana faktor-faktor
loyalitas pelanggan. Ini dapat menjadi dasar untuk penelitian

selanjutnya yang berkaitan dengan lingkungan usaha Prasanthi Mart.

c. Model Analisis yang Komprehensif : Dengan melakukan analisis
mendalam, penelitian ini dapat mengembangkan model analisis yang
komprehensif dan relevan untuk mengevaluasi loyalitas pelanggan
pada sektor toko atau pun swalayan, yang dapat digunakan oleh peneliti
lain untuk studi yang serupa.

2. Secara Praktis:

a. Rekomendasi untuk Pengembangan Prasanthi Mart : Hasil kajian ini
dapat menyumbangkan pandangan konstruktif untuk pengembang
Prasanthi Mart untuk memahami faktor-faktor yang berkontribusi
terhadap loyalitas pelanggan Prasanthi Mart.

b. Meningkatkan Strategi Pemasaran : Temuan dari penelitian ini dapat
digunakan untuk merumuskan strategi promosi yang lebih efektif.
Dengan mengidentifikasi elemen-elemen yang berperan dalam
membentuk kesetiaan pelanggan.

c. Perbaikan Fasilitas dan Layanan : Penelitian ini dapat mengidentifikasi
kelemahan dalam fasilitas yang ada dan membantu pengelola swalayan
dalam memperbaiki atau mengoptimalkan kualitas pelayanan terhadap
pelanggan. Upaya ini akan berkontribusi pada peningkatan loyalitas
pelanggan

d. Pengambil Kebijakan : Hasil penelitian ini juga bermanfaat bagi
pengambil kebijakan yang berhubungan dengan pelanggan Prasanthi
Mart. Dengan informasi dan analisis yang mendalam, mereka dapat
merumuskan kebijakan yang mendukung pengembangan Prasanthi

Mart yang lebih baik dan memenuhi kebutuhan pelanggan.
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