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ABSTRAK Article History  

Kepuasan pengunjung yang semakin meningkat tidak terlepas 

dari tingginya loyalitas pelanggan terhadap suatu tempat 

perbelanjaan. Penelitian ini berttujuan untuk mengetahui (1) 

pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen, (2) pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang. Jenis penelitian adalah 

kuantitatif, objek penelitian ini adalah seluruh konsumen yang 

melakukan pembelian di Budiman Swalayan Ulak Karang 

Kota Padang, populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen yang melakukan pembelian di Budiman Swalayan 

Ulak Karang Kota Padang sebanyak 176 dengan 122 sampel 

menggunakan teknik accidental sampling. Alt ukur penelitian 

menggunakan kuesioner skala likert dan Analisa data 

menggunakan uji regresi linear berganda. Pengolahan data 

menggunakan program SPSS. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa ada pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen di Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang 

dan ada pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen di Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang. 
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ABSTRACT 

Increasing visitor satisfaction is inseparable from the high 

customer loyalty to a shopping place. This study aims to 

determine (1) the effect of price on consumer loyalty, (2) the 

effect of service quality on consumer loyalty in Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang. The type of research is 

quantitative, the object of this study is all consumers who make 

purchases at Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang, 

the population in this study is all consumers who make 

purchases at Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang as 

many as 176 with 122 samples using accidental sampling 

techniques. Alt measure research using Likert scale 

questionnaire and data analysis using multiple linear 

regression test. Data processing using the SPSS program. The 

results showed that there was a positive and significant 

influence on consumer loyalty in Budiman Swalayan Ulak 

Karang Kota Padang and there was a positive and significant 

influence on consumer loyalty in Budiman Swalayan Ulak 

Karang Kota Padang. 

Kata Kunci: Harga; Kualitas 

Pelayanan; Loyalitas Konsumen 
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PENDAHULUAN 

Pada saat sekarang ini keberadaan perusahaan retail telah merambah hingga ke pelosok 

kota dan kecamatan di Indonesia, salah satu yang sering di jumpai adalah swalayan. Menurut 

Kams Besar Bahasa Indonsia (KBBI) pengertian dari swalayan ialah pelayanan sendri oleh 

pembli disebabkan karyawan tidak ada disediakan. Maksud dari melayani sendiri itu ialah 

pelanggan dapat mengambil sendiri barang yang mereka butuhkan tanpa harus di ambilkan 

oleh karyawan. Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan kualitas. Kualitas pelayanan yang 

lebih tinggi memberikan kepuasan pelanggan untuk lebih baik. (Putri, 2015).  

Menurut (Tjiptono, 2008) loyalitas adalah suatu komitmen palanggan terhadap 

merk,pemasok ataupun toko yang didasarkan atas sikap positif yang tercermin dalam bentuk 

pembelian berulang secara konsisten. (Griffin, 2009) Loyalitas dapat didefinisikan 

berdasarkan perilaku membeli. Perusahaan memberikan pelayanan kepada konsumennya 

perlu melakukan pembenahaan agar para konsumen yang datang dan berbelanja tidak merasa 

bosan. Perusahaan juga harus mengutamakan kenyamanan para pelanggan. Target harus 

dimiliki oleh perusahana untuk pengembangan dan menambah daya tarik demi membuat 

pelanggan merasa puas dan kembali membeli barang di perusahaan mereka sehingga dapat 

menambah pemasukan untuk perusahaan. Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan 

mengukur kepuasan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk 

memepertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Putri, 2015). 

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu 

produk, baik barang maupun jasa tertentu. Istilah loyalitas pelanggan menurut Swastha 

sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek 

tertentu. Menurut Tjiptono pelanggan yang setia pada merek tertentu cenderung terikat pada 

merek tersebut dan akan membeli produk yang sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif 

lainnya. (Tjiptono, 2007). 

Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan bagi perusahaan yang 

menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan yang 

setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu sehingga 

mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. 

Memahami tingkatan loyalitas pelanggan akan bermanfaat bagi perusahaan sehingga dapat 

menentukan sejauh mana pelanggan berada. Jika itu diketahui maka perusahaan akan mampu 

melakukan tindakan-tindakan tertentu dalam kaitannya dengan mempertahankan pelanggan. 

Loyalitas pelanggan   merupakan kecenderungan nasabah untuk memilih nilai organisasi yang 

ditawarkan di atas alternatif tawaran organisasi pesaing. (Sofjan, 2012). 

Kualitas menurut kamus bahasa Indonesia adalah baik buruk (suatu benda) atau keadaan 

suatu benda. Pelayanan dalam bentuk apapun selalu berorientasi pada kualitas karena hal 

tersebut akan membawa kosekuensi terhadap kepuasan pemakai jasa. Kualitas adalah 

keseluruhan dari ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat 



JURNAL ECONOMINA 2 (11) 2023 doi.org/10.55681/economina.v2i11.985 

 

 

HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN PADA LOYALITAS KONSUMEN DI BUDIMAN SWALAYAN ULAK 

KARANG KOTA PADANG ...  −    3485 

Kevin et al 

 

laten, dan dengan kata lain kualitas suatu poduk/ jasa adalah sejauh mana produk/jasa 

memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. (Anandar, 2015) 

(Kotler, 2010) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun.  Menurut (Kotler & amstrong, 2012) kualitas pelayanan 

merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak 

langsung. 

(Tjiptono, 2007), Secara sederhana, kualitas dapat diartikan sebagai produk yang bebas 

cacat, dengan kata lain produk sesuai dengan standar (target sasaran atau persyaratan yang 

bisa didefinisikan, diobservasi dan diukur. (MarksPlus, 2009) pengertian pelayanan adalah 

salah satuiproses penting dalam meningkatkan nilai perusahaan bagi pelanggan sehingga 

banyak perusahaan menjadikan budaya pelayanan sebagai standar sikap orang di dalam 

perusahaan. 

Pelanggan yang setia pada suatu tempat usaha atau organisasi sangat perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan dari kosumen adalah 

awal lahirnya loyalitas konsumen pada suatu perusahaan atau organisasi. Selain itu, untuk 

penciptaan kepuasaan dan kesetiaan konsumen tersebut perlu adanya evaluasi terhadap 

tingkat kepuasan dan kesetiaan yang dicapai. Hal ini sangat diperlukan, ha ini disebabkan 

dengan diketahui tingkat kepuasan dan kesetiaan pelanggan pada suatu produk maka 

manajemen dapat menagtur strategi pemasaran yang dibuuthkan pada masa mendatang 

dengan baik. (Krisnawati, 2019). 

Sebagai perusahaan retail, swalayan menyediakan kebutuhan sehari-hari, seperti 

makanan dan kosmetik. Swalayan memberikan kemudahan bagi pelanggan yaitu dapat 

berbelanja berbagai keperluan dalam satu tempat. Swalayan ini juga sangat praktis karena 

konsumen bisa mendapatkan barang yang mereka perlukan dengan cepat dikarenakan luasnya 

tidak terlalu besar, dan suasana aman dan nyaman ketika berbelanja.    

Data jumlah pengunjung BudimanSwalayan di Ulak Karang Kota Padang Tahun 2021 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. 

Data Jumlah Transaksi Pengunjung Budiman Swalayan  

Ulak Karang Tahun 2022 

Tahun Bulan Jumlah Transaksi 

2022 

April 12.300 

Mei 11.840 

Juni 14.001 
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Juli 14.590 

Agustus 12.170 

September 15.750 

Oktober 14.450 

November 13.457 

Desember 15.550 

Sumber: Data olahan, Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang (2021). 

Tabel 1 Data Jumlah transaksi di Budiman Swalayan Kota Padang Bulan April-

Desember 2022. Jumlah kenaikan transaksi terjadi pada bulan Desember sebanyak 15.550 

kali transaksi. Kepuasan pengunjung yang semakin meningkat tidak terlepas dari tingginya 

loyalitas pelanggan terhadap suatu tempat perbelanjaan.  

Dalam menciptakan loyalitas pelanggan, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan 

kualitas pelayanan dan harga yang baik. Menurut (Tjiptono, 2012) mendefinisikan “kualitas 

pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan”.  Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau peroleh (Mauludin, 

2013). Selain kualitas layanan, harga merupakan salah satu alat ukur dalam menentukan 

loyalitas konsumen. Menurut (Kotler & Amstorng, 2012) “Harga adalah jumlah uang yang 

ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa”. Harga sebagai nilai suatu barang atau jasa yang 

dinyatakan dengan uang (Alma, 2011). 

Menurut (Martha, 2022) loyalitas pelanggan adalah sebagai keadaan psikologis yang 

bermaksud untuk menerima harapan positif dari tindakan pihak lain. Kepercayaan Pelanggan 

merupakan modal utama dalam dunia pemasaran. Karena prinsip utama dalam pemasaran 

adalah kepercayaan, untuk itu harus menyakinkan masyarakat agar percaya dan mau membeli 

produknya. 

Menurut (Tjiptono, 2016) penetapan harga merupakan salah satu keputusan terpenting 

dalam pemasaran. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 

mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya 

(produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Disamping 

itu, harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah 

dengan cepat. Berbeda halnya dengan karakteristik produk atau komitmen terhadap saluran 

distribusi.  

(Grewal & Levy, 2016) merumuskan definisi harga sebagai pengorbanan keseluruhan 

yang bersedia dilakukan konsumen dalam rangka mendapatkan produk atau jasa spesifik. 

Pengorbanan tersebut biasanya mencakup uang yang harus dibayarkan kepada pemasar agar 

bisa mendapatkan produk, serta pengorbanan lainnya, baik dalam bentuk non-moneter (seperti 

nilai waktu yang dibutuhkan untuk mendapatkan produk atau jasa) maupun moneter (seperti 

biaya transportasi, pajak, biaya pengiriman, dan seterusnya). 
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Penelitian (Kurniasih, 2012) menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap  loyalitas pelanggan. Pengaruh yang diberikan  harga terhadap   loyalitas 

sebesar 42,8% dan   kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Pengaruh yang diberikan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

sebesar 58,6%. Penelitian (Pangaila, 2018) yang melakukan Studi Pada Pengguna Layanan 

Go-Ride Di Kota Manado) didapatkan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara 

parsial dan simultan terhadap loyalitas pelanggan serta memiliki pengaruh positif dan 

signifikan. 

Jadi berdasarkan teori dan didukung oleh penelitian sebelumnya, maka penulis tertarik 

untuk mengambil judul “Harga dan Kualitas Pelayanan Pada Loyalitas Konsumen  Di 

Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang”.  

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

METODE PENELITIAN 

Berdasarkan permasalahan atau persoalan yang diteliti, jenis penelitian ini tegolong 

penelitian dengan pendekatan kuantitatif.  Objek penelitian ini adalah seluruh konsumen yang 

melakukan pembelian di Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian di Budiman Swalayan 

Ulak Karang Kota Padang. Kosumen yang dimaksud adalah seluruh konsumen yang sesuai 

dengan batasan yang telah diberikan oleh peneliti dengan total pengunjung selama bulan 

Desember 2022 adalah 176. Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti. Sampel 

dalam penelitian ini adalah sebagian konsumen yang melakukan pembelian di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang, untuk menentukan jumlah sampel menggunakan teknik 

accidental sampling dengan 122 orang. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner. Analisa data menggunakan uji Analisis Regresi Linear 

Berganda. Uji Hipotesis dengan uji T-test (Uji Statistic) dan uji Koefisien Determinasi (R2). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Regresi Linear Berganda 

Harga (X1) 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

Loyalitas 

Konsumen 

(Y) 
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Analisis regresi berganda dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bantuan 

program IBM SPSS Versi 25.0 dapat dilihat pada Tabel di bawah ini: 

Tabel 2 

Hasil Analisa Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien Regresi 

(Constant) 17,205 

Harga 0,596 

Kualitas 

Pelayanan 

0,284 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS 24.0(2023) 

Berdasarkan hasil yang terdapat pada Tabel 4.15 di atas, maka dapat dirumuskan 

persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y= a + bı Xı + b2 X2 

Y= 17,205 + 0,596 + 0,284 

1. Dari model persamaan regresi linear berganda di atas dapat diketahui bahwa nilai 

konstanta sebesar 17,205, yang berarti bahwa tanpa adanya pengaruh dari variable 

harga dan kualitas pelayanan maka loyalitas konsumen telah mencapai 17,205. 

2. Koefisien regresi variabel harga (X1) sebesar 0,596. Hal ini berarti apabila nilai harga 

meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 

0,596 dalam setiap satuannya. Dengan asumsi variabel lain tidak mengalami 

perubahan atau konstan. 

3. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,284. Hal ini berarti 

apabila nilai kualitas pelayanan meningkat sebesar satu satuan maka loyalitas 

konsumen akan meningkat sebesar 0,284 dalam setiap satuannya. Dengan asumsi 

variabel lain tidak mengalami perubahan atau konstan. 

Pengujian Hipotesa 

Uji t 

Uji t berfungsi untuk menjawab hipotesa dari penelitian dengan dilambangkan dnegan 

thitung dan membandingkan dengan ttable. Nilai ttable diperoleh dengan rumus n-k-1 yaitu 122-2-

1 = 119 dengan α = 0,05 diperoleh nilai  ttable adalah 1,980. Ketentuan nya jika thitung > ttable 

maka hipotesa diterima dan jika thitung < ttable maka hipotesa ditolak. Untuk melihat secara 

parsial pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen diperoleh hasil pada uji t 

dengan uraian di bawah ini: 
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Tabel  3. 

Hasil Uji t 

Variabel Bebas thitung ttable Keterangan 

Harga (X1) 5,357 1,980 Signifikan 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 
2,663 1,980 Signifikan 

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS 24.0(2023) 

Dari Tabel 3 di atas dapat dilihat pengaruh variabel bebas yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen adalah: 

a. Hipotesis 1, terdapat pengaruh antara harga (X1) terhadap loyalitas konsumen (Y) 

Diperoleh nilai koefisien regresi harga sebesar 0,596 dan nilai thitung> ttabel yaitu 

5,357>1,980, berarti Ha diterima dan H0 ditolak dengan demikian dapat dikatakan bahwa 

terdapat pengaruh antara harga terhadap loyalitas konsumen di Budiman Swalayan Ulak 

Karang Kota Padang. 

b. Hipotesis 2, terdapat pengaruh antara empati (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) 

Diperoleh nilai koefisien regresi keandalan sebesar 0,284 dan nilai thitung> ttabel yaitu 

2,663>1,980, berarti Ha diterima dan H0 ditolak dengan demikian dapat dikatakan bahwa 

terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang. 

Pengaruh harga (X1) terhadap loyalitas konsumen (Y) di Budiman Swalayan Ulak 

Karang Kota Padang 

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan temuan hasil bahwa terbukti terdapat pengaruh 

harga terhadap loyalitas konsumen di Budiman Swalayan Ulak Karang Kota Padang. Hal ini 

membuktikan bahwa semakin bersaing harga dan realtif lebih murah maka akan semakin 

meningkatkan loyalitas konsumen terhadap kunjungan di Budiman Swalayan Ulak Karang 

Kota Padang. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Farisi, 

2020) tentang Pengaruh Harga dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa 

Transportasi Online di Kota Medan dimana didapatkan hasil temuan bahwa terdapat pengaruh 

harga terhadap loyalitas konsumen dan penelitian (Trisnadewi dan Ekawati, 2017) mengenai 

pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan yang hasilnya menunjukkan adanya pengaruh 

yang signifikan dari variabel harga terhadap loyalitas pelanggan. 

Terbukti bahwa harga mempengaruhi loyalitas suatu perusahaan atau usaha karena agar 

dapat sukses dalam memasarkan suatu barang atau jasa, setiap perusahaan harus menetapkan 

harganya secara tepat. Harga merupakan satu satunya unsur bauran pemasaran yang 

memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya 

(produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya (pengeluaran). Di samping 

itu harga merupakan unsur bauran pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah 
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dengan cepat. Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau ukuran 

lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak 

kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. (Cardia, 2019). 

Pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang 

Berdasarkan hasil temuan penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan terbukti 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di Budiman Swalayan Ulak 

Karang Kota Padang, sehingga hal ini menegaskan bahwa semakin meningkat kualitas 

pelayanan maka akan membuat loyalitas konsumen semakin meningkat juga. 

Sejalan dengan penelitian (Martha, 2022) tentang Pengaruh Tangible, Emphaty, 

Responsiveness, Assurance, Dan Reliability Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Hotel Bunda 

Padang Lidya Martha1, Risky Jordan diperoleh hasil Hasil perhitungan statistik menunjukan 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 Tangibility, Empathy, Responsiveness, Assurance dan 

Reliability srcara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Cardia, 

2018) dimana didapatkan hasil penelitian kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan penelitian (Dewi, 2016) menunjukan adanya 

pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas dan (Putra, 

2021) pada CV. Jaya Utama Teknik di Kabupaten Badung didapatkan hasil terdapat pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Adapun faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Menurut (Tjiptono, 2016), kualitas pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang 

diharapkan atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. kualitas 

pelayanan menjadi suatu keharusan bagi perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap 

mendapat kepercayaan pelanggan. penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa 

layanan tersebut, pengguna jasa akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan 

mereka terima dengan yang mereka harapkan. Menurut Menurut (Tjiptono, 2016) menyatakan 

bahwa Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner maka dilakukan pengujian 

reliabilitas untuk mengetahui bahwa jawaban responden terhadap pernyataan kuesioner dari 

waktu ke waktu. Dan dilakukan pengujian validitas untuk mengukur sah tidaknya suatu 

kuesioner. Hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukan bahwa seluruh pernyataan dalam 

setiap variabel valid dan reliable. Dalam uji asumsi klasik yang meliputi uji multikolinearitas, 

uji heteroskedaktisitas dan uji normalitas menunjukan bahwa dalam model regresi tidak 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas dan tidak terjadi heteroskedaktisitas serta 

memiliki distribusi normal. 
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Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, maka diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang. 

2. Ada pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Budiman 

Swalayan Ulak Karang Kota Padang. 
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