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ABSTRAK 

Dalam era bisnis yang semakin kompetitif, menjaga loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi kesuksesan sebuah 

perusahaan. Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan telah menjadi 

fokus utama bagi banyak organisasi dalam upaya mempertahankan pangsa pasar 

dan meningkatkan pertumbuhan bisnis mereka. Salah satu elemen kunci dalam 

mencapai loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kepercayaan, kemudahan pelayanan, dan kepuasan pelanggan, dalam upaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri.  

Jenis penelitin ini adalah kuantitatif dengan menggunakan pendekatan 

korelasi. Metode pengambilan sampelnya adalah purposive sampling. 

Pengumpulan data yang digunakan pembagian angket kuesioner dan 

dokumentasi. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan analisis 

deskriptif data, asumsi klasik, regresi linier berganda, dan uji hipotesis.  

Hasil penelitian ini menunjukkan 1) kepercayaan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  pelanggan TB Mujur. 2) Kemudahan 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan TB Mujur. 

3) Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  pelanggan TB 

Mujur. 4) Secara bersama-sama variabel kepercayaan, kemudahan pelayanan, dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di TB Mujur dapat dilihat dari 

hasil uji F yang menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,001. Dimana nilai 

tersebut lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

kepercayaan, kemudahan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap loyalits pelanggan TB Mujur.  

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kemudahan Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang 

Pada zaman bisnis yang semakin bersaing, menjaga loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi kesuksesan sebuah 

perusahaan. Saat ini industri retail telah mengalami perkembangan yang cukup 

pesat. Banyaknya pusat perbelanjaan berbasis retail telah menjadi daya tarik 

tersendiri bagi perusahaan untuk lebih meningkatkan kinerja agar bisa bersaing 

dengan banyaknya kompetitor lain dan tidak lupa untuk memikirkan konsumen 

agar bisa berbelanja dengan nyaman dan menyenangkan. Tak terkecuali 

perusahaan di bidang retail khususnya retail bahan bangunan.  

Sektor konstruksi sepanjang kuartal IV-2023 tumbuh kencang 

melampaui kinerja pertumbuhan pada periode yang sama tahun lalu. Namun, 

untuk kinerja pertumbuhan real estate  malah cenderung stagnan. Berdasarkan 

catatan Badan Pusat statistik (BPS), pertumbuhan sektor konstruksi tumbuh 

7,68% secara tahunan pada kuartal IV-2023, dengan kontribusi terhadap total 

produk domestik bruto (PDB) 10,49. Laju pertumbuhan sektor konstruksi 

tercatat jauh lebih kencang dibandingkan realisasi pada kuartal III-2023 yang 

hanya mencapai 6,39% secara tahunan. Kontribusinya terhadap PDB saat itu pun 

hanya sebesar 9,86%.  

Sementara itu, untuk real estate  tumbuhnya hanya 2,18% dengan 

sumbangannya terhadap PDB hanya 2,41% secara tahunan pada kuartal IV-
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2023. Pada kuartal III-2023, sektor real estate mampu mencatatkan 

pertumbuhan 2,21% dengan kontribusi ke PDB 2,40%. Sepanjang tahun lalu 

atau secara kumulatif, pertumbuhan sektor kontribusi sebesar 4,91% dengan 

kontribusi sebesar 9,92% dalam struktur PDB menurut lapangan usaha. 

Sedangkan real estate hanya tumbuh 1,43% dengan distribusi 2,42%.  

Seiring dengan pulihnya sektor properti dan konstruksi pasca pandemi 

kebutuhan bahan bangunan semakin meningkat  sehingga membuka peluang 

bisnis usaha retail bahan bangunan. Persaingan antar retail bahan bangunan 

membutuhkan strategi yang menarik konsumen agar melakukan keputusan 

pembelian. Strategi yang dapat dilakukan salah satunya dengan merumuskan 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan untuk meningkatkan 

pertumbuhan bisnis mereka. Dalam konteks ini, TB Mujur di Kediri juga 

menempatkan perhatian khusus pada upaya meningkatkan loyalitas pelanggan 

sebagai salah satu strategi utama mereka.  

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang bermula dari tujuan untuk 

terus berlangganan suatu produk atau layanan jasa yang akan dinikmati dan 

dikonsumsi kemudian hari. Hal ini menyebabkan pembelian berulang terhadap 

merek yang sama secara berkala pada zaman yang akan datang, walaupun 

pengaruh situasi serta tipu muslihat pemasaran dapat memicu perilaku peralihan 

merek. Loyalitas terbentuk melalui pengalaman  menggunakan  barang dan jasa. 

Pelanggan yang  puas cenderung akan setia berlanggan secara terus menerus, 

membeli lebih dari sekali ketika perusahaan mengenalkan produk baru atau 

meningkatkan produk yang sebelumnya, dan pelanggan akan menilai 
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perusahaan dan produk perusahaan secara lebih positif, mengabaikan perilaku 

buruk kompeitor, dan kurang sensitif terhadap harga perusahaan kompetitor, dan 

kurang aktif  menawarkan barang atau jasa kepada pelanggan (Natasya & 

Risnawati, 2023). Salah satu elemen kunci dalam mencapai loyalitas pelanggan 

ialah kualitas layanan yang mampu dipersembahkan oleh perusahaan. Kualitas 

dari layanan bukan hanya sebatas aspek teknis produk atau transaksi bisnis, 

tetapi juga mencakup pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Di TB Mujur, 

layanan yang baik, efektif, dan informatif dapat menjadi faktor penentu dalam 

membentuk persepsi positif pelanggan terhadap merek dan layanan. 

Penelitian ini membahas beberapa faktor yang memiliki pengaruh 

loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri, yang fokus pada kepercayaan, 

kemudahan pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Sebagai elemen-elemen 

penting dalam hubungan antara pelanggan dan perusahaan, kepercayaan, 

kemudahan pelayanan, dan kepuasan pelanggan memiliki peran yang signifikan 

dalam membentuk loyalitas pelanggan. Faktor yang memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan pada penelitian ini ialah kepercayaan serta kepuasan 

pelanggan. 

Faktor kepuasan pelanggan telah menjadi salah satu aspek yang tidak 

mungkin dihindari karena dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan artinya hasil dari performa sebuah perusahaan yang 

berimbas kepada seorang konsumen. Yang mana hasil tersebut diharapkan dapat 

berpengaruh terhadap konsumen sehingga konsumen akan memiliki rasa puas 

jika pembelian produk yang telah dilaksanakan sesuai dengan kebutuhan, 
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keinginan, dan juga keinginan yang ingin dicapai oleh pelanggan tersebut 

(Segara, 2019).  

Pertama-tama, kepercayaan pelanggan merupakan fondasi yang 

mendasari hubungan antara pelanggan dan perusahaan. Kepercayaan ini 

mencakup kehandalan, integritas, dan kompetensi perusahaan dalam memenuhi 

janji-janji kepada pelanggan. Sebuah hubungan yang dibangun di atas 

kepercayaan cenderung memunculkan loyalitas yang kuat dari pelanggan. 

Selain kepercayaan, faktor kemudahan pelayanan juga memiliki dampak 

besar dalam mempertahankan pelanggan. Kemudahan dalam hal pembelian, 

navigasi produk, layanan pelanggan, dan proses transaksi menjadi kunci dalam 

menjaga kepuasan pelanggan. Pengalaman yang mudah dan lancar bagi 

pelanggan dapat meningkatkan kemungkinan mereka untuk tetap loyal terhadap 

TB Mujur. 

Kemudahan pelayanan telah menjadi poin penting yang menjadi 

pertimbangan bagi pelanggan untuk membeli sebuah produk atau jasa. Definisi 

kemudahan ialah seberapa mampu produk dan jasa yang akan diberi dapat 

berimbas positif dan mudah untuk dijangkau dan dibeli tanpa adanya halangan 

yang berarti (Nainggolan, 2018).  

Adapun contoh kemudahan pelayanan di TB Mujur sebagai berikut stok 

barang lengkap, di TB Mujur memiliki stok barang yang lengkap dan beragam. 

Ini memungkinkan pelanggan untuk menemukan semua yang mereka butuhkan 

dalam satu tempat, mengurangi kebutuhan untuk pergi ke tempat lain. Konsultasi 
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Ahli  di TB Mujur memberikan layanan konsultasi ahli di toko, seperti arsitek 

atau tukang, yang mampu membantu pelanggan agar dapat membeli prouk yang 

sesuai dengan keiginan mereka. Hal ini membantu pelanggan yang mungkin 

membutuhkan saran atau rekomendasi dalam memilih bahan bangunan yang 

tepat.  

TB Mujur juga menerapkan sistem pemesanan online dan pengiriman 

kemudahan memesan barang secara online dan kemudian mengirimkannya ke 

rumah pelanggan. Ini memudahkan pelanggan yang sibuk atau yang tidak dapat 

pergi langsung ke toko untuk membeli barang. Layanan pengiriman barang yang 

cepat menyediakan layanan pengiriman barang yang mampu meringkas waktu 

pengriman sehingga pelanggan tidak membutuhkan waktu yang terlalu lama 

untuk menerima produk yang mereka beli. Promosi dan diskon berkala 

menyediakan penawaran promosi dan diskon berkala untuk barang-barang 

tertentu. Ini bisa membantu pelanggan menghemat uang dan merasa lebih 

diuntungkan ketika berbelanja. TB Mujur mengutamakan pelayanan pelanggan 

yang ramah dan responsif mempunyai staf atau karyawan yang ramah, terlatih, 

dan responsif dalam memberikan bantuan kepada pelanggan. Dengan demikian, 

pelanggan merasa didukung dan dihargai saat berbelanja. Ketersediaan 

informasi produk di TB Mujur yang jelas menyediakan informasi yang jelas dan 

lengkap mengenai produk, seperti spesifikasi, harga, serta kegunaan atau cara 

penggunaannya. Ini membantu pelanggan untuk menciptakan keputusan yang 

lebih tepat dalam bertransaksi produk. Program loyalitas atau keanggotaan 

menawarkan program loyalitas atau keanggotaan yang memberikan keuntungan 
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tambahan kepada pelanggan yang sering berbelanja di TB Mujur.  Kepuasan 

pelanggan dapat menjadi poin penting untuk mempertahankan loyalitas. Ketika 

pelanggan merasa senang terhadap produk, layanan, dan pengalaman yang 

mereka dapatkan dari perusahaan, mereka cenderung untuk tetap memilih dan 

mempercayai merek tersebut di masa mendatang. 

Penelitian ini memiliki tujuan agar dapat mendalami pengaruh dari 

ketiga faktor tersebut, yaitu kepercayaan, kemudahan pelayanan, dan kepuasan 

pelanggan, pada loyalitas pelanggan yang ada dalam TB Mujur Kediri. Analisis 

yang dilakukan akan memberikan wawasan yang mendalam mengenai sejauh 

mana faktor-faktor ini mempengaruhi perilaku pembelian pelanggan dan 

bagaimana hal tersebut berkontribusi pada tingkat loyalitas pelanggan di TB 

Mujur. 

Pemilihan tempat penelitian untuk TB Mujur dibandingkan dengan dua 

toko bangunan di sekitarnya mempertimbangkan beberapa faktor penting. 

Pertama-tama, toko ini cenderung memprioritaskan lokasi yang strategis, 

mempertimbangkan aksesibilitas bagi pelanggan serta potensi lalu lintas 

konsumen. Selain itu, aspek lingkungan sekitar, seperti demografi lokal dan 

kebiasaan belanja, menjadi pertimbangan penting dalam memilih lokasi 

penelitian. TB Mujur juga memperhatikan keberadaan kompetitor di sekitarnya 

serta upaya untuk memahami perbedaan produk, layanan, dan strategi 

pemasaran yang dapat memberikan keunggulan kompetitif. Dengan 

membandingkan dengan dua toko bangunan lainnya, TB Mujur diharapkan 
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dapat mengidentifikasi peluang, kebutuhan, dan potensi pengembangan lebih 

lanjut yang dapat memperkuat posisinya dalam industri bangunan. 

Tabel 1.1  

Daftar Toko Bangunan di Desa Ngablak 

No Keterangan TB MUJUR TB BAROKAH 
TB BINTANG 

SEMAR 2 

1 Jumlah Karyawan 6 2 2 

2 Tahun Berdiri 1995 2017 2005 

3 Rata-Rata 

Pendapatan 

> Rp 50.000.000.00 < Rp 50.000.000.00 < Rp 50.000.000.00 

4 Produk Dan Jasa 1. Bahan 

bangunan 

2. Alat 

pertukangan 

3. Alat listrik 

4. Alat sepeda 

5. Jual beli alat 

konstruksi 

6. Jasa sewa 

molen cor 

7. Jasa sewa 

scafollding 

1. Bahan bangunan 

2. Alat pertukangan 

3. Alat listrik 

4. Jasa sewa 

scafollding 

1. Bahan 

bangunan 

2. Alat 

pertukangan 

3. Alat listrik 

 

5 Rentang Harga 

Produk Dan Jasa 

Rp 250.00 – Rp 

14.000.000.00 

Rp 250 – 3.000.000 Rp 250 – 3.000.000 

Sumber: data diolah peneliti 

Berdasarkan pada tabel 1.1 dibandingkan dengan toko lain TB Barokah 

dan TB Bintang Semar 2 , TB Mujur memiliki jumlah karyawan lebih banyak 

sejumlah 6 orang. Selanjutnya dari segi tahun berdirinya TB Mujur berdiri lebih 

awal yaitu sejak tahun 1995, sedangkan TB Barokah pada 2017 dan TB Bintang 

Semar 2  pada tahun 2005. Adapun pada rata-rata pendapatan TB Mujur yang 

per bulannya bisa mendapatkan pendapatan kotor lebih dari Rp 50.000.000.00,-

, sedangkan TB Barokah serta TB Bintang Semar 2 mendapatkan pendapatan 

kotor kurang dari Ro 50.000.000,-. Selanjutnya pada penjualan produk dan jasa 

TB Mujur memliki produk yang lebih lengkap dan juga memiliki jasa 

penyewaan alat konstruksi dengan jumlah unit yang lebih banyak, adapun TB 
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Barokah dan TB Bintang Semar 2  hanya menjual produk saja. dari rentang harga 

yang di tawarkan di TB Mujur juga lebih jauh bervariatif di bandingkan TB 

Barokah dan TB Bintang Semar 2 . Berdasarkan uraian tersebut, dalam 

penelitian ini memilih menentukan TB Mujur sebagai tempat penelitian. 

Tabel 1.2  

Data jumlah pembeli yang membeli lebih dari 3 kali 
Keterangan Jumlah responden 

>3 kali 27 

<3 kali 13 

Total Responden 40 

Sumber: data diolah peneliti 

Dari 40 responden, 27 responden melakukan pembelian > 3 kali di TB 

Mujur, hal ini menunjukkan bahwa ada loyalitas pada responden atau pembeli 

pada TB Mujur. 

  Dengan memahami lebih baik mengenai bagaimana poin-poin ini 

saling terikat, diharapkan penelitian ini bisa memberikan rekomendasi yang 

berguna bagi manajemen TB Mujur Kediri dalam meningkatkan strategi 

pemasaran mereka, mengoptimalkan pelayanan kepada pelanggan, serta 

memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan mereka. 

B. Identifikasi masalah 

Berdasarkan permasalahan yang telah dijelasakan di atas, maka dapat 

dijadikan bahan penelitian ialah sebagai berikut:  

1. Ketidak mampuan  menyelesaikan masalah pelanggan atau terbatasnya 

ketersediaan barang yang diminta. 

2. Kurangnya pelatihan karyawan atau ketidak mampuan memanfaatkan 

secara efektif data pelanggan  untuk meningkatkan hubungan. 
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3. Pelanggan kurang memahami manfaat yang diterima dari TB Mujur. 

C. Batasan masalah 

Batasan masalah yang terdapat di penelitian ini ditujukan agar dalam 

pelaksanaan penelitian serta hasilnya sesuai dengan tujuan pelaksanaan yang 

telah ada,  oleh karena itu masalah dalam penelitian ini dibatasi pada tiga faktor 

loyalitas pelanggan di TB Mujur. 

D. Rumusan masalah 

1. Adakah pengaruh kepercayaan pelanggan dalam upaya meningkatkan 

loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial? 

2. Adakah pengaruh kemudahan pelayanan pada pelanggan dalam upaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial? 

3. Adakah pengaruh kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas 

pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial? 

4. Adakah pengaruh kepercayaan, kemudahan pelayanan, dan kepuasan 

pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan di TB Mujur 

Kediri secara simultan? 

E. Tujuan penelitian 

Dari rumusan masalah yang telah dijelaskan, oleh karena itu tujuan di 

penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan dalam upaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan pelayanan pada pelanggan dalam 

upaya meningkatkan loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial. 

3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan 

loyalitas pelanggan di TB Mujur Kediri secara parsial.  

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kemudahan pelayanan,dan 

kepuasan pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan di TB 

Mujur Kediri secara simultan. 

F. Manfaat penelitian 

Peneliti berharap hasil penelitian ini miliki manfaat untuk sejumlah 

pihak, antara lain: 

1. Secara teori 

a. Pengembangan program loyalitas yang tepat sasaran: Hasil 

penelitian dapat digunakan untuk merancang program loyalitas 

yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan di TB 

Mujur. Ini dapat mencakup program diskon, hadiah, atau 

keuntungan lain yang dapat meningkatkan ikatan emosional 

pelanggan dengan toko. 

b. Penyempurnaan pengalaman pelanggan: Melalui penelitian, dapat 

ditemukan aspek-aspek tertentu dari pengalaman pelanggan yang 

perlu ditingkatkan. Apakah itu proses pembayaran, kebersihan toko, 

atau interaksi dengan staf, peningkatan dalam area ini dapat 

membantu menciptakan pengalaman yang lebih positif dan 

memuaskan. 
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c. Peningkatan komunikasi dengan pelanggan: Mengetahui preferensi 

komunikasi pelanggan dapat membantu TB Mujur dalam menyusun 

strategi komunikasi yang lebih efektif. Ini bisa mencakup 

penggunaan media sosial, email, atau promosi di dalam toko untuk 

tetap berhubungan dengan pelanggan. 

d. Peningkatan kepercayaan pelanggan: Dengan menyelidiki faktor-

faktor yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan, TB Mujur 

dapat mengambil langkah-langkah konkret untuk memperkuat 

hubungan kepercayaan. Hal ini dapat mencakup transparansi, 

integritas, dan komitmen untuk memberikan nilai tambah kepada 

pelanggan. 

e. Meningkatkan efisiensi operasional: Pemahaman yang lebih baik 

tentang preferensi pelanggan dapat membantu TB Mujur dalam 

mengoptimalkan rantai pasok, manajemen stok, dan operasional 

lainnya. Ini dapat membantu meningkatkan efisiensi dan 

memastikan ketersediaan produk yang diinginkan oleh pelanggan.  

2. Secara praktis 

a. Peningkatan retensi pelanggan identifikasi faktor-faktor kunci 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dapat membantu TB 

Mujur dalam mengembangkan strategi untuk meningkatkan retensi 

pelanggan. Dengan memahami kebutuhan dan preferensi 

pelanggan, bisnis dapat menyesuaikan layanan dan produknya.  
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b. Peningkatan kepuasan pelanggan penelitian dapat membantu 

menilai kepuasan pelanggan yang terhubung dengan produk dan 

layanan yang disajikan oleh TB Mujur. Dengan mengetahui area-

area di mana pelanggan mungkin merasa kurang puas, bisnis dapat 

melakukan perubahan yang diperlukan untuk meningkatkan 

kualitas layanan. 

c. Pengembangan program loyalty dengan pemahaman mendalam 

tentang preferensi pelanggan, TB Mujur dapat mengembangkan 

program loyalitas yang lebih efektif. Program ini dapat mencakup 

insentif-insentif  khusus, diskon, atau keuntungan lainnya yang 

dirancang untuk memotivasi pelanggan untuk tetap setia.  

d. Penyesuaian strategi pemasaran penelitian dapat memberikan 

wawasan tentang segmen pasar yang paling responsif terhadap 

upaya-upaya pemasaran tertentu. Hal ini memungkinkan TB Mujur 

untuk menyesuaikan strategi pemasaran mereka untuk lebih efektif 

menarik dan mempertahankan pelanggan potensial.  

e. Pemantauan dan analisis persaingan memahami bagaimana 

pesaing mengelola loyalitas pelanggan mereka dapat memberikan 

pandangan berharga. TB Mujur dapat mengadopsi praktik terbaik 

dan menghindari kesalahan yang mungkin dilakukan oleh pesaing, 

memungkinkan mereka untuk tetap bersaing secara efektif di pasar. 

f. Peningkatan pengalaman pelanggan menyelidiki pengalaman 

pelanggan dari awal hingga akhir transaksi dapat membantu TB 
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Mujur mengidentifikasi titik-titik kejenuhan atau frustrasi. Dengan 

memperbaiki proses dan interaksi ini, bisnis dapat meningkatkan 

keseluruhan pengalaman pelanggan.  

g. Peningkatan efisiensi operasional penelitian dapat membantu 

mengidentifikasi proses operasional yang dapat ditingkatkan atau 

disederhanakan. Dengan meningkatkan efisiensi operasional, TB 

Mujur dapat menyediakan layanan yang lebih baik dan lebih 

responsif kepada pelanggan. Peningkatan reputasi bisnis dengan 

memberikan perhatian khusus pada kepuasan pelanggan dan 

loyalitas, TB Mujur dapat membangun reputasi positif di 

komunitas lokal atau industri mereka. Reputasi yang baik dapat 

menjadi faktor penting untuk memikat pelanggan barudan 

mempertahankan yang telah ada.  
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