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INTISARI

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelangganCircle K di Yogyakarta. Objek dari
penelitian ini adalah Circle K di Yogyakarta, sedangkan subjeknya adalah
konsumen/pelanggan yang mengetahui dan pernah membeli di Circle K Yogyakarta.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling. Analisis data
dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Sebelum dilakukan
analisis data terlebih dahulu dilakukan uji kualitas instrumen meliputi uji validitas
dan uji reliabilitas.

Hasil analisis yang dilakukan menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyaltias pelanggan.Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan berperan sebagai variabel mediasi.

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, loyalitas.
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ABSTRACT

The research purpose is to analyze the influence of service quality, price and
customer satisfactiontoward customer loyalty Circle K in Yogyakarta, meanwhile the
subjects are the customers whom knowing and already bought in Circle K
Yogyakarta. The sampling method is purposive sampling. The data analysis is using
multiplelinier regression. Before analysing data, the first step is to test the instrument
quality by the validity and reliability test.

The research’s result showed service quality has a positive and significant
influence towards customer satisfaction. Price has a positive and significant
influence towards customer satisfaction. Service quality has a positive and significant
influence towards customer loyalty. Price has a positive and significant influence
towards customer loyalty.Customer satisfaction has a positive and significant
influence towards customer loyalty. Service quality hasa positive and significant
influence toward customer loyalty through customer satisfaction. Price has a positive
and significant influence toward customer loyalty through customer satisfaction.
Thus, customer satisfaction plays role as a mediating variable.

Keywords: service quality, price, customer service, customerloyalty

viii



KATA PENGANTAR

Segala puji syukur saya panjatkan kehadiran Allah SWT, atas segala berkah
dan limpahan rahmat-Nya dalam penulis skripsi dengan judul “Pengaruh Persepsi
Konsumen pada Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasa Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Circle K di Yogyakarta” dapat diselesaikan dengan baik.

Skripsi ini di susun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam
memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta. Penulis mengambil topik ini dengan harapan dapat memberikan
masukan dan bermanfaat bagi semua pihak yang membutuhkan serta sebagai

masukan bagi penelitian selanjutnya.

Penulis menyadari bahwa dalam penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari
bimbingan dan dukungan berbagai pihak, oleh karena itu pada kesempatan ini penulis

mengucapkan terima kasih yang sebanyak-banyaknya kepada:

1. Dr. Nano Prawoto, M.Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta yang telah memberikan petuntuk dan kemudahan
selama penulis menyelesaikan studi.

2. Ibu Retno Widowati PA., SE, M.Si. Ph.D. selaku Ketua Prodi Manajemen dan
sekaligus selaku Dosen Pembimbing, terima kasih atas segala waktu, pengertian
dan kesabaran yang telah memberikan bimbingan dan masukan selama proses
penyelesaiaan karya tulis ini, dan kemudahan selama penulis menyelesaikan

studi.



3. Para Dosen Fakultas Ekonomi yang telah mendidik dan memberikan ilmu
pengetahuan yang sangat bermanfaat bagi saya.
4. Semua pihak yang telah memberikan dukungan, bantuan, kemudahan dan

semangat dalam proses penyelesaian tugas akhir (skripsi) ini.

Penulismenyadari bahwa penulisan skripsi ini jauh dari sempurna karena
keterbatasan pengetahuan dan kemampuan penulis. Semoga skripsi ini dapat

bermanfaat bagi yang membutuhkan.

Yogyakarta, 04 Mei 2016

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL oottt eee e i
HALAMAN PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING .........ccccovveeie. i
HALAMAN PENGESAHAN ...t iii
HALAMAN PERNY ATAAN L.t iv
HALAMAN MOTTO oottt ettt e et e e e et e e e ree e e enenees v
HALAMAN PERSEMBAHAN ...t eee e Vi
INT IS AR e ettt e e, vii
A B S T R A e et e e viii
KATA PENGANT AR oottt iX
DAFTAR ST oottt e e e et e e e e e e e e ee e reeaeas Xi
DAFTAR TABEL ..ottt e e ee e xiii
DAFTAR GAMBAR .ottt e e rae e Xiv
BAB I PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang Penelitian ..., 1

B. Batasan Masalah Penelitian .........cccveeeeeeeeeoeeeeeeeeeeeee e 6

C. Rumusan Masalah Penelitian .........cccccoouveeooooo e 6

D. Tujuan Penelitian ..........c.ccoeviiieiieie e 7

E. Manfaat Penelitian .......ooooeeeeeeeeeee e, 8

BAB I TINJAUAN PUSTAKA ...t 9
A, LANdASAN TEOI coeeeeeeieeeeeeeeeee e 9

1. Loyalitas Pelanggan ........ccccoveviiiiiiiiiiciic e 9

2. Kualitas Pelayanan ..........cccocveiiienininienene s, 11

3. HAIQA o 13

4. Kepuasa pelanggan.........ccoeiiiiriniiieieienene e, 14

B. Penelitian TerdahuUlU..............eeeeeeee e 16

C. HIPOLESIS ..ottt 17

D. MOel PENEITIAN ..vvveeieiee e 23

xi



BAB Il METODE PENELITIAN .....c.cooiiiiii e 24

A. Obyek dan Subyek Penelitian ............ccccovevviiiiineniieceee e, 24
B. JENIS DAL ..oveevieeiecieeie e 24
C. Teknik Pengambilan Sampel ...........cccoooveviiiiicieiececcee, 24
D. Teknik Pengumpulan Data ...........ccoovveiiiiieiineneieseeseeeeee 25
E. Definisi Operasional Variabel Penelitian ...............ccccooovevvennne. 26
F.  Uji Kualitas INStrumen ... 32
Lo UJiValiditas ..ccocoeieeiicic e 32

2. Uji Reliabilitas.........ccooeiiiiiiiice, 32

G. Teknik Analisis Data dan Uji HIpOtesSiS.........ccccevvvveiveireiienenn, 33
1. ANaliSiS Data .....cceieeiieiieiesiee e s 33

2. UJi SEAtItIK T 34

3. KOefisien DeterminaSi........couvcvveeeireeiiiee e 34
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccccoovviviiieiienn, 35
A. Gambaran Umum Objek Penelitia .........c.ccccooceviveviiiciiciecen, 35
B. Hasil Pengumpulan Data ...........ccooceviiiiininiiieeec e 39
C. Uji Kualitas INStrumen .........ccoevveiieiieie e 39
L UJiEValiditas ...oooeeeieieieeceee e 39

2. Uji Reliabilitas ........ccccccovveiiiiiieece e 40

D. Profil RESPONUEN .....cc.oiiiiiiiieieeec s 41
E. Uji Hipotesis dan Analisis Data ..........cccccccvevveveeieiie e 42
1. Pengujian Hipotesis 1, 2dan 3 .......cccccereiiienininiiieen 42

2. Pengujian Hipotesis 4, dan 5 ........ccccooevveiiiiececcc e, 44

3. Pengujian HIpotesis 6 dan 7........cccoveveieienenenencceeeee, 45

F.  Pembahasan .........cccooviiiiieiiee e s 48

BAB V SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN.. 52

A
B.

SIMPUIAN .o 52
Keterbatasan Penelitian .........ooovvveveeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 53
SN .ot a e 53

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas ..........ccooeiiieieeiiiic e 40
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas ...........ccccccevveiiiiieiiee e 41
Tabel 4.3 Deskripsi RESPONAEN .......c.ociiiiiiiiiiieceee e 42
Tabel 4.4 Hasil Regresi Berganda Hipotesis 1, 2 dan 3.........ccccceveviiininnnnnns 42
Tabel 4.8 Hasil Regresi Berganda Hipotesis 4, dan5  ..........ccccoevveeiieennenn, 44

Xiii



Gambar 2.1 Model Penelitian

DAFTAR GAMBAR

Xiv



