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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang puas akan nilai-nilai yang 

ditawarkan pada merek produk. Dengan demikian para pelanggan mau melakukan 

pembelian produk ataupun jasa tertentu. Kepuasan pelanggan dapat dipertahankan 

dengan mengembangkan hubungan dan kesetiaan yang lebih kuat dengan para 

pelanggan (Kotler & Keller, 2016, hlm. 57). Loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat 

positif dalam pembelian jangka panjang (Tjiptono, 2018, hlm. 110). Loyalitas 

konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan 

usahanya maupun kelangsunan kegiatan usahanya. Pelanggan yang setia adalah 

konsumen yang sangat puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan, 

sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun 

yang konsumen kenal. Loyalitas pelanggan dapat berjalan dengan baik apabila 

pelanggan mempunyai kemauan untuk membeli ulang dari perusahaan yang sama, 

merekomendasikan produk untuk orang lain, berkomitmen tidak berpindah pada 

produk pesaing. Semuanya ini harus secara bersama-sama muncul, jika berdiri 

sendiri-sendiri belum dapat dikatakan sebagai pelanggan yang loyal. 

Kepuasan konsumen (Customer Satisfaction) merupakan suatu dorongan 

keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan 

(Swasta, 2017, hlm. 67). Apabila pihak perusahaan tersebut mampu memberikan 
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kepuasan bagi pelanggan, maka hal itu akan berdampak pada tingkat loyalitas 

pelanggan terhadap perusahaan, begitu sebaliknya. Untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, perusahaan tersebut perlu mengatur strategi pemasaran agar pelanggan 

tertarik terhadap produk-produk yang ditawarkan. Strategi tersebut salah satunya 

dengan memperkirakan kecenderungan permintaan konsumen terhadap suatu 

barang atau jasa. Pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen 

merupakan dasar bagi suatu perusahaan dalam mencapai keberhasilan pemasaran 

produk/jasa, karena pemasaran merupakan kegiatan yang diarahkan untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen (Kotler & Keller, 2016, hlm. 

132). 

Faktor lain yang dianggap turut menentukan terhadap loyalitas pelanggan 

adalah ikatan emosi atau yang lebih dikenal dengan sebutan emotional bonding. 

Kemampuan perusahaan atau pelaku usaha dalam memahami emosi dan perasaan 

menjadi aspek yang penting. Disini pelanggan akan dilihat sebagai manusia 

seutuhnya  yang dilengkapi dengan emosi dan perasaan. Hubungan emosional yang 

positif harus dibangun selama jangka waktu yang tidak pendek namun harus 

dilakukan secara konsisten dan persisten. Sentuhan emosi mampu membuat 

perbedaan yang signifikan pada merek. Merek yang mampu memasarkan produk 

dengan tampilan atau pesan yang unik akan memenangkan persaingan. Konsumen 

saat ini lebih bersifat menuntut. Bahkan konsumen menginkan sentuhan personal 

emosional yang tinggi. Artinya konsumen ingin agar pelaku usaha atau toko yang 

menjadi langganannya dapat mengerti mereka dan bukan sebaliknya (Ferrinadewi, 

2018, hlm. 141). Adanya keterkaitan antara ikatan emosi dengan loyalitas 

pelanggan ini dinyatakan oleh Husna (2020) dalam penelitiannya yang 
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menegaskan bahwa ikatan emosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kepercayaan terbangun karena adanya harapan bahwa pihak lain akan 

bertindak sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Ketika seseorang 

telah mempercayai pihak lain maka mereka yakin bahwa harapan akan terpenuhi 

dan tak akan ada lagi kekecewaan. Hal perlu dilakukan oleh pelaku usaha adalah 

menjaga atau memelihara kepuasan pelanggan yang bertujuan agar dapat 

menciptakan dan mempertahankan kesetiaan terhadap suatu produk atau jasa. Bila 

pelanggan memperoleh kepuasan dari pembelian sebelumnya akan suatu produk 

yang ditawarkan oleh pelaku usaha maka hal tersebut akan menciptakan sikap 

positif terhadap pelaku usaha tersebut sehingga pelanggan akan melakukan 

pembelian ulang.   

Saat ini persaingan dalam lingkungan bisnis semakin ketat, sehingga 

menyebabkan pelaku usaha mengalami kesulitan untuk meningkatkan jumlah 

pelangan. Hal ini juga berlaku bagi Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang 

bergerak dalam penjualan pakaian anak-anak khsusnya secara partai. Meskipun 

Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sudah memiliki segmen pelanggan yang 

dianggap loyal, namun tekanan persaingan yang gencar dan sengaja diarahkan 

untuk mengubah loyalitas pelanggan, tidak dapat diabaikan karena akan berlanjut 

pada perpindahan pelanggan ke toko lain.  

Kepercayaan yang dimiliki pelanggan terhadap suatu usaha berperan peran 

penting dan turut berkontribusi dalam menentukan tingkat kesetiaan. Junusi (2009) 

menyatakan kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan 

orang lain atau suatu kelompok konsisten dengan kepercayaan mereka. Pentingnya 
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kesetiaan pelanggan terhadap kelangsungan hidup sebuah merek tidak terlepas dari 

keyakinan dan rasa percaya pembeli pada produk maupun jasa yang 

dikonsumsinya. Kepercayaan pelanggan atas sebuah merek mencerminkan 

pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat 

tentang objek, atribut dan manfaatnya. Kepercayaan (trust) terhadap sebuah merek 

mempunyai peran penting terhadap loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut 

karena dengan loyalitas akan berdampak pada pembelian ulang. Menurut Budi 

(2010, hlm. 4) kepercayaan didefinisikan sebagai keinginan dan keyakinan untuk 

bergantung pada pertukaran mitra. Dalam hal yang sama, Rousseau dkk 

mendefinisikan kepercayaan sebagai keadaan psikologis yang terdiri dari maksud 

untuk menerima kerentanan didasarkan pada perilaku harapan positif dari niat atau 

perilaku lain (Budi, 2010, hlm. 54).  

Hasil studi pendahuluan mengenai kepuasan pelanggan Toko Hnn Pasar 

Baru Banjarmasin menunjukkan bahwa masih ada pelanggan yang merasa tidak 

puas dengan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin, dikarenakan barang atau pakaian 

yang dibelinya ada yang kurang, dan si pelanggan mengajukan keluhan kepada 

pihak toko selanjutnya pihak Toko pun mengirimkan kekurangan barang tersebut. 

Hasil studi pendahuluan mengenai ikatan emosi antara pihak Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin dengan pelanggan bisa dilihat dengan adanya rasa senang dari 

pelanggan menjadi pelanggan tetap di Toko Hnn Pasar Baru, dan pihak Toko Hnn 

yang berusaha menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Jika dilihat dari aspek 

kepercayaan menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan dengan Toko Hnn Pasar 

Baru Banjarmasin terjalin cukup baik. Hal ini dapat dilihat utamanya pada 

pelanggan yang melakukan pembelian online secara rutin di toko Hnn Pasar Baru 
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Banjarmasin, yaitu pelanggan mempercayakan sepenuhnya kepada pihak toko 

untuk memiihkan pakai dengan model terbaru dan biasanya pelanggan akan 

langsung melakukan pembayaran melalui transfer apabila pihak toko sudah 

mengirimkan rincian pembayarannya. Dari aspek loyalitas, banyak pelanggan 

yang melakukan pembelian secara rutin di Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin, 

misalnya 1 bulan sekali, tetapi pada saat pandemi covid-19 ini beberapa pelanggan 

tetap ada yang tidak lagi melakukan pembelian rutin di Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin. 

Utami (2015, hlm. 638) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh kepercayaan. Nidyatantri et al., (2016, hlm. 1)  menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan dan kepercayaan. 

Bricci et al., (2016, hlm. 173) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi 

oleh kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Leninkumar (2017, hlm. 450) 

menyatakan bahwa terdapat hubungan langsung dan tak langsung antara 

kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Minta (2018, hlm. 25) 

menyatakan bahwa kepuasan memiliki hubungan yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan peran kepercayaan yang tidak signifikan dan juga 

pengaruh negatif dari komitmen pada hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Nurdini & Oktini (2019, hlm. 1112) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan dan kepercayaan pelanggan baik secara 

parsial maupun secara simultan. Ishak & Luthfi (2019, hlm. 55) menyatakan bahwa  

Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan Konsumen mempengaruhi Loyalitas 

Konsumen baik secara langsung maupun tidak langsung. Husna (2020) dalam 

jurnalnya menyatakan bahwa ikatan emosi berpengaruh signifikan terhadap 



6 
 

  

loyalitas pelanggan demikian pula Sukoco & Hartawan (2011) yang menyatakan 

bahwa keterikatan emosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil penelitian terdahulu mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Oleh sebab itulah, peneliti 

ingin mengkaji apakah temuan tersebut juga berlaku pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin. 

Dari latar belakang tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti 

sejauh mana pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan mengambil judul “Pengaruh Kepuasan, ikatan emosi dan 

kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, maka permasalahan 

dalam penelitian ini dirumuskan dengan: 

1. Apakah kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara parsial berengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin? 

2. Apakah kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara simultan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian 

ini adalah: 
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1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan 

secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan 

secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Secara teoritis tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin dan diharapkan penelitian ini dapat 

dijadikan refrensi untuk penelitian sejenis di masa yang akan datang. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi peneliti, sebagai penambah pengetahuan penulis dalam 

pemahaman mengenai pengaruh pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan 

kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin, serta media untuk belajar dalam memecahkan masalah.  

b. Bagi pihak luar, penelitian ini dapat digunakan bahan masukan bagi 

Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin untuk dapat mengoptimalkan 

pendapatan dengan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui 

peningkatan kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan (trust) 

pelanggan.  
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c. Bagi akademisi, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian 

mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

 

E. Definisi Operasional 

Guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam melakukan 

penelitian guna membantu dalam penulisan skripsi ini, perlu merasa memberikan 

batasan beberapa istilah dalam ruang lingkup penelitian adapun yang telah di bahas 

khusus yaitu : 

1. Kepuasan  

Kepuasan adalah suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan, dan 

harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi 

dengan penampilan dari produk dan jasa. Konsumen yang puas akan 

mengkonsumsi produk tersebut secara terus-menerus, mendorong konsumen 

untuk loyal terhadap produk atau jasa tersebut dengan senang hati 

mempromosikan produk dan jasa tersebut kepada orang lain dari mulut ke 

mulut (Sudaryono, 2016). Kepuasan yang dimaksud dalam penelitian ini 

adalah kepuasan dari Pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang 

dilihat dari indikator kepuasan yang berkaitan dengan atribut dari produk, 

kepuasan yang berkaitan dengan pelayanan, dan kepuasan yang berkaitan 

dengan atribut dari keputusan pelanggan untuk membeli atau tidak pada Toko 

Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 
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2. Ikatan Emosi 

Ikatan emosi merupakan hubungan emosional yang mengakibatkan 

munculnya kecintaan atau kedekatan pada penyedia produk atau jasa 

(Ferrinadewi, 2018, hlm. 135). Ikatan emosi yang dimaksud dalam penelitian 

ini adalah penilaian pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin mengenai 

ikatan emosi pelanggan dengan toko, yang dikur melalui rasa suka, kebanggaan 

dan rasa percaya. 

3. Kepercayaan 

Kepercayaan adalah sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas 

(kejujuran partner dan kemampuan menepati janji), benevolence (perhatian dan 

motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai dengan kepentingan yang 

mempercayai mereka), competency (kemampuan pihak partner untuk 

melaksanakan kebutuhan yang mempercayai) dan predictability (konsistensi 

perilaku pihak yang dipercaya) (Mowen & Minor, 2018, hlm. 312). 

Kepercayaan dalam penelitian ini adalah kepercayaan pelanggan Toko Hnn 

Pasar Baru Banjarmasin. 

4. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan ialah komitmen yang kuat untuk melakukan 

banyak pembelian berulang dari produk yang dipilih atau menggunakan 

layanan secara konsisten di masa depan (Cheng & Rashid, 2013, hlm. 102). 

Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan Toko Hnn 

Pasar Baru Banjarmasin yang diukur melalui indikator: kesetiaan terhadap 

pembelian produk, ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan, 

dan mereferensikan secara total eksistensi perusahaan. 
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F. Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan hasil telaahan terhadap penelitian terdahulu ada beberapa 

penelitian yang berkaitan dengan penelitian yang akan peneliti lakukan. Adapun 

penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang akan diteliti adalah 

sebagai berikut: 

Puspitasari et al., (2010) dalam jurnal berjudul “Hubungan antara Emotional 

Bonding dan Citra Kualitas Produk dengan Minat Beli Konsumen”. Penelitian ini 

mempunyai tujuan, yaitu, (1) mengetahui hubungan antara emotional bonding dan 

citra kualitas produk dengan minat membeli pada konsumen; (2) mengetahui 

hubungan antara emotional bonding dengan minat membeli pada konsumen; (3) 

mengetahui hubungan antara kualitas produk dengan minat membeli pada 

konsumen; (4) seberapa tinggi tingkat minat membeli pada konsumen; (5) seberapa 

tinggi emotional bonding; (6) seberapa tinggi citra kualitas produk; dan (7) variabel 

yang dominan antara emotional bonding dan citra kualitas produk terhadap minat 

membeli pada konsumen. Populasi penelitian ini adalah seluruh warga di desa 

Suruh kecamata Suruh Kabupaten Semarang. Jumlah sampel dalam penelitian in 

iadalah 64 ibu-ibu yang ikut kegiatan PKK. Adapun teknik sampling yang 

digunakan adalah teknik random Sampling. Analisis data menggunakan teknik 

korelasi anareg. Kesimpulan dari hasil analisis data yaitu, (1) ada hubungan positif 

yang signifi kan antara emotional bonding dan citra kualitas produk dengan minat 

membeli pada konsumen; (2) ada hubungan positif antara emotional bonding 

dengan minat membeli pada konsumen; (3) ada hubungan negatif antara citra 

kualitas produk dengan minat membeli pada konsumen; (4) minat membeli pada 
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konsumen tergolong sedang; (5) emotional bonding tergolong sangat tinggi; (6) 

citra kualitas produksi tergolong sedang; (7) variabel emotional bonding 

mempunyai pengaruh lebih dominan dibandingkan variabel citra kualitas produk 

terhadap minat membeli pada konsumen. Persamaan penelitian Puspitasari et al., 

(2010) dengan penelitian sekarang adalah sama-sama menggunakan emotional 

bonding atau ikatan emosi sebagai salah satu variabel bebas. Sedangkan untuk 

perbedaannya terletak pada beberapa aspek, pertama adalah pada alat analisis yang 

digunakan karena penelitian Puspitasasi menggunakan korelasi anareg, sedangkan 

penelitian yang akan dilakukan menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Kedua, dari aspek objek penelitian dimana penelitian Puspitasi objeknya adalah 

produk pasta gigi CU, sedangkan penelitian sekarang objeknya adalah Toko Hnn 

pasar baru Banjarmasin. Ketiga, variabel terikat penelitian Puspitasari adalah minat 

beli konsumen, sedangkan penelitian sekarang variabel terikatnya adalah loyalitas 

konsumen. 

Sukoco & Hartawan (2011) dalam jurnal berjudul “Pengaruh Pengalaman 

dan Keterikatan Emosional pada Merk terhadap Loyalitas Konsumen”. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pengalaman dan keterikatan 

emosional pada merk terhadap loyalitas konsumen. Analisis dalam penelitian ini 

menggunakan structural equation modelling (SEM). Objek penelitian ini 

dikategorikan kedalam 2 produk, yaitu handphone dan snack. Responden penelitian 

adalah mahasiswa S1 Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Airlangga. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: pertama, terdapat pengaruh yang 

signifikan dari pengalaman konsumen pada suatu merk dengan keterikatan 

emosional. Kedua, tidak terdapat pengaruh langsung antara pengalaman merk 
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dengan loyalitas konsumen. Ketiga, penelitian ini menunjukkan bahwa keterikatan 

secara emosional mempengaruhi dampak positif terhadap loyalitas konsumen. 

Keempat, penelitian ini menunjukkan bahwa fungsi moderasi dari keterlibatan 

produk hanya terdapat pada hubungan antara pengalaman merk dengan loyalitas. 

Persamaan penelitian Sukoco & Hartawan (2011) dengan penelitian sekarang 

adalah sama-sama menjadikan keterikatan emosional sebagai variabel bebas dan 

loyalitas sebagai variabel terikat. Sedangkan perbedaannya terletak pada alat 

analisis dalam penelitian, karena penelitian Sukoco & Hartawan menggunakan 

structural equation modelling (SEM) sedangkan penelitian yang akan dilakukan 

menggunakan regresi linier benganda. Perbedaan lainnya adalah pada objek yang 

diteliti karena penilitian Sukoco & Hartawan objeknya adalah produk handphone 

dan snack, sedangkan penelitian yang aakan dilakukan objeknya adalah Toko Hnn 

Pasar Baru Banjarmasin yang produknya adalah pakaian anak-anak. 

 Utami (2015) dalam jurnal berjudul “The Influence of Customer' Trust on 

Customer Loyalty”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuktikan studi 

literatur bahwa terdapat kepercayaan pelanggan yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Menggunakan kepercayaan pelanggan tiga dimensi yang terdiri dari 

harapan, keyakinan dan sikap serta loyalitas pelanggan menggunakan tiga dimensi 

yang terdiri dari pembelian berulang, ketahanan, dan komunikasi dari mulut ke 

mulut. Metode yang digunakan adalah metode studi pustaka untuk menelaah teori-

teori yang ada di dalam buku-buku dan studi-studi yang dilakukan atas hasil dari 

beberapa studi yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Persamaan penelitian sekarang dengan penelitian Utami (2015) sama-sama meneliti 
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mengenai kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan perbedaannya adalah 

pada indikator yang digunakan untuk mengukur kepercayaan pelanggan dan 

indikator loyalitas pelanggan. 

Nidyatantri et al., (2016) dalam jurnal berjudul “Pengaruh Kepuasan dan 

Kepercayaan terhadap Loyalitas  Konsumen Kedelai Jepang Edamame Pendekatan 

Structural Equation Modeling”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas konsumen terhadap kepercayaan 

konsumen kedelai jepang edamame, menganalisis hubungan kepuasan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas konsumen kedelai jepang edamame, dan 

menganalisis indikator pengaruh rasa, harga, cakupan. product, promotion, 

packaging product, dan praktis pengaruh indikator kepuasan dan kepercayaan 

konsumen terhadap produk, produk organik, dan manfaat produk terhadap 

kepercayaan konsumen. Structural Equation Modelling (SEM) dirancang untuk 

memahami dan SPSS 22 dan AMOS 22. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Japanese Soybean 

Edamame dengan nilai p = 0,038. Kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Kedelai Jepang Edamame dengan nilai p = 0,000. 

Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepercayaan 

pelanggan dengan nilai p = 0,000. Hasil penelitian menunjukkan indikator rasa, 

harga, cakupan produk, promosi, produk kemasan, dan kepraktisan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan. Indikatornya adalah kepercayaan produk, produk 

organik, dan manfaat produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. 

Persamaan penelitian Nidyatantri et al., (2016) dengan penelitian sekarang adalah 

sama-sama menjadikan kepuasan, kepercayaan dan loyalitas sebagai variabel 
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penelitian. Sedangkan perbedaannya ada pada alat analisis yang digunakan karena 

penelitian Nidyatantri et al., (2016) menggunakan Structural Equation Modelling 

(SEM) mengkombinasikan antara SPSS dan AMOS, sedangkan penelitian sekarang 

menggunakan analisis regresi linier berganda melalui SPSS. Aspek pembeda 

lainnya terletak pada subjek penelitiannya karena Nidyatantri et al., (2016) 

menyasar Konsumen Kedelai Jepang Edamame sedangkan penelitian yang akan 

dilakukan menyasar pelanggan dari Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 

Bricci et al., (2016) dalam jurnal berjudul “The Effects of Trust, 

Commitment and Satisfaction on Customer Loyalty in the Distribution Sector”. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mendemonstrasikan pengaruh utama 

dari kepercayaan, komitmen dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas dengan 

sampel pelanggan dari sektor distribusi di Portugal. Hasilnya menunjukkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan langsung terhadap komitmen, begitu pula 

kepercayaan berpengaruh positif dan langsung terhadap kepuasan, komitmen 

berpengaruh positif dan langsung terhadap loyalitas dan kepuasan berpengaruh 

positif dan langsung terhadap loyalitas, oleh karena itu penting bagi perusahaan ini. 

peningkatan tanggung jawab, pengembangan keterampilan tim, pemberdayaan 

karyawan dan perusahaan dalam arti memenuhi komitmen dan melakukan 

penciptaan nilai ulang. Persamaan penelitian Bricci dengan penelitian sekarang 

sama-sama menjadikan variabel kepercayaan dan variabel kepuasan sebagai 

variabel bebas dan loyalitas sebagai variabel terikat. Bedanya penelitian Bricci 

menggunakan analisis jalur (path analysis) sebagai alat analisis, sedangkan 

penelitian yang akan dilakukan menggunakan regresi linier berganda. Sasaran 
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penelitiannya juga berbeda karena Bricci menyasar konsumen dari sektor distribusi 

sedangkan penelitian ini menyasar pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 

Leninkumar (2017) dalam jurnal berjudul “The Relationship between 

Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty”. Persaingan yang 

sengit antar bank membuat para pemiliknya mencari cara untuk memastikan 

keberlanjutan di pasar dan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif bahkan di 

antara persaingan. Dengan demikian, fokus terhadap loyalitas pelanggan telah 

meningkat lebih dari sebelumnya yang menarik perhatian para peneliti dalam 

perjalanan untuk mengidentifikasi pendahulu dari loyalitas pelanggan. Dalam hal 

ini, hubungan antara kepuasan pelanggan dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan telah diteliti di bank komersial Sri Lanka. Temuan mengungkapkan 

korelasi positif yang signifikan antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas; 

kepuasan dan loyalitas pelanggan; dan kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan telah diidentifikasi sebagai pengaruh penting pada loyalitas 

pelanggan. Lebih lanjut, kepercayaan pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan yang membuktikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor utama 

dari kepercayaan pelanggan. Selain itu, hubungan tidak langsung antara kepuasan 

pelanggan dan loyalitas melalui kepercayaan pelanggan diamati. Studi masa depan 

dapat mereplikasi dalam konteks layanan lain dan perbandingan model bank 

pemerintah dan swasta akan memberikan pemahaman lebih. Persamaan penelitian 

ini dengan penelitian Leninkumar (2017) adalah sama-sama menjadikan variabel 

kepuasan, kepercayaan dan loyalitas sebagai variabel penelitian. Sedangkan 

perbedaannya terletak pada objek penelitiannya karena penelitian Leninkumar 
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(2017) objeknya adalah bank komersial Sri Lanka sedangkan penelitian yang akan 

dilakukan objeknya adalah Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 

Minta (2018) dalam jurnal berjudul “Link between Satisfaction and 

Customer Loyalty in the Insurance Industry: Moderating Effect of Trust and 

Commitment”. Jurnal ini membahas hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dan menggunakan kepercayaan dan komitmen sebagai interaksi dari 

hubungan ini. Penelitian dilakukan dengan mengambil sampel sebanyak 271 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang 

berisi 22 item dan dianalisis dalam SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Selain itu, ditemukan peran kepercayaan yang tidak signifikan dan juga 

pengaruh negatif dari komitmen pada hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Persamaan dengan penelitian Minta (2018) adalah sama-sama 

memasukkan variabel kepuasan, loyalitas dan kepercayaan sebagai variabel 

penelitian, sedangkan yang membedakan adalah dari alat analisisnya karena Minta 

(2018) menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) dan penelitian yang 

akan dilakukan menggunakan regresi linier berganda. Perbedaan lainnya terletak 

pada perusahaan atau usaha yang menjadi sasaran. Minta (2018) menjadikan 

perusahaan asuransi sebagai sasaran, sedangkan penelitian yang akan dilakukan 

menjadikan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang merupakan usaha bergerak 

dalam penjualan pakaian bayi secara partai. 

Nurdini & Oktini (2019) dengan jurnal berjudul “Pengaruh Kepuasan dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (survai pada salon 

Strawberry Jl. Sudirman No. 629 Bandung)”. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
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mengetahui pelaksanaan Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan yang dilakukan 

oleh salon Strawberry jln. Sudirman Bandung, untuk mengetahui tanggapan 

responden mengenai Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan yang dilakukan, untuk 

mengetahui tanggapan responden mengenai Loyalitas Pelanggan, untuk  

mengetahui besar pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan, untuk 

mengetahui besar pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, 

dan untuk mengetahui besar pengaruh kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

survey, jenis penelitian ini adalah deskriptif verifikatif. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah non probability. Populasi dalam penelitian ini 

adalah 95 responden yang menggunakan jasa pelayanan salon Strawberry. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah Kuesioner. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis linier berganda untuk mengetahui arah hubungan antara 

variabel independent (X) dengan variabel dependent (Y). Hasil pengujian 

menyatakan bahwa variabel Kepuasan secara persial berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan dan variabel Kepercayaan pelanggan berpengaruh 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan secara 

Silmutan variabel Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan di Salon Strawberry. Meskipun sama-sama 

menggunakan kepuasan, kepercayaan dan loyalitas sebagai variabel penelitian, 

tetapi perbedaan yang sangat terlihat adalah pada objek penelitian karena 

penelitian Nurdini & Oktini (2019) objeknya adalah usaha yang bergerak di bidang 

jasa yaitu Salon Strawberry, sedangkan penelitian yang akan dilakukan objeknya 
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adalah perusahaan dagang yakni Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang bergerak 

dalam penjualan pakaian anak-anak secara partai. 

Ishak & Luthfi (2019) dalam penelitian berjudul “Pengaruh Kepuasan dan 

Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas: Studi tentang Peran Mediasi 

Switching Costs”. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti peran Biaya Pengalihan 

(Switching Cost) sebagai mediasi pengaruh Kepuasan Konsumen (Consumer 

Satisfaction) dan Kepercayaan Konsumen (Consumer trust) dalam menggunakan 

jasa penyedia telepon Celular. 120 responden dipilih sebagai sampel, 

menggunakan metode pengambilan sampel konfinien. Structural Equation Model 

(SEM) telah digunakan untuk menguji hipotesis penelitian ini. Temuan 

menunjukkan bahwa semua hipotesis didukung. Dengan kata lain, Kepuasan 

Konsumen dan Kepercayaan Konsumen mempengaruhi Loyalitas Konsumen baik 

secara langsung maupun tidak langsung melalui Biaya Pengalihan. Hasil ini 

konsisten dengan temuan sebelumnya. Walaupun penelitian tersebut 

mengungkapkan bahwa Biaya  pengalihan tidak sepenuhnya memediasi pengaruh 

Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan Konsumen pada Loyalitas Konsumen. Hal 

ini dibuktikan dengan adanya pengaruh langsung Kepuasan Konsumen dan 

Kepercayaan Konsumen pada Loyalitas Konsumen. Persamaan dengan penelitian 

Ishak & Luthfi (2019) adalah sama-sama menjadikan kepuasan, kepercayaan dan 

loyalitas sebagai variabel penelitian, sedangkan bedanya adalah pada alat analisis 

karena penelitian Ishak & Luthfi (2019) menggunakan Structural Equation Model 

(SEM) sedangkan penelitian yang akan dilakukan menggunakan regresi linier 

berganda. Penelitian Ishak & Luthfi (2019) menjadikan jasa penyedia telepon 
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Celular sebagai objek penelitian, sedangkan penelitian yang akan dilakukan 

menjadikan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebagai objek penelitian. 

Husna (2020) dalam jurnal berjudul “Peran Kepuasan dan Keterikatan 

Emosional pada Loyalitas Pelanggan (Studi pada Anggota Persebaya 

Selamanya)”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan 

keterikatan emosional pada loyalitas pelanggan. Jenis penelitian pada penelitian 

memakai rancangan riset konklusif, serta perolehan data dianalisis secara 

kuantitatif Teknik nonprobability sampling digunakan untuk mengambil sampel, 

dengan judmental sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah Bonek yang telah 

berusia 19-39 tahun dan anggota aktif Persebaya Selamanya yang melihat 

pertandingan Persebaya minimal sebulan terakhir dan telah melakukan pembelian 

di Persebaya Store dalam sebulan terakhir dan sampelnya berjumlah 220 

responden. Teknik pengumpulan data menggunakan angket offline yang disebar 

langsung ke responden. Teknik analisis menggunkan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan dan ada pengaruh signifikan keterikatan emosional terhadap 

loyalitas pelanggan. Persamaan penelitian Husna (2020) dengan penelitian 

sekarang adalah sama-sama memilih variabel kepuasan, keterikatan emosional dan 

loyalitas sebagai variabel penelitian, sedangkan perbedaannya adalah terletak pada 

objek penelitiannya karena penelitian Husna (2020) objeknya adalah Persebaya 

Store yang khusus menjual merchandise Persebaya, sedangkan penelitian sekarang 

objeknya adalah Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang menjual pakaian anak-

anak secara partai. 
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G. Kerangka Pikir Penelitian 

Adapun kerangka pikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 

berikut ini: 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

 : Secara simultan 

 : Secara Parsial 

Gambar 1. 1 
Kerangka Pikir Penelitian 

 

H. Hipotesis 

Hipotesis atau kesimpulan yang sifatnya sementara tentang pengaruh 

variable yang digunakan dalam model dan yang akan dibuktikan kebenarannya 

dalam penelitian ini adalah;  

H 1  : Kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Hnn 

Pasar Baru Banjarmasin. 

H 2  : Kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Hnn 

Pasar Baru Banjarmasin.. 

 

Kepuasan (X1) 

Ikatan emosi (X2) 
Loyalitas Pelanggan  

(Y) 

Kepercayaan (X3) 
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I. Sistematika Penulisan 

Hasil penelitian akan disusun ke dalam  5 (lima) Bab sebagai berikut : 

Bab I Pendahuluan. Berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tjuan 

penelitian, signifikansi penelitian, definisi operasional, kerangka pemikiran, 

hipotesis penelitian, penelitian terdahulu dan sistematika penulisan. 

Bab II Landasan Teori, yang memuat landasan teoritis berkaitan kepuasan 

pelanggan, ikatan emosi, kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 

Bab III Metode Penelitian, berisi jenis dan pendekatan penelitian, lokasi 

penelitian, populasi dan sampel, data dan sumber data, Teknik Pengumpulan data, 

desain pengukuran dan Teknik Analisa Data. 

Bab IV Hasil Penelitian, berisi Data Penelitian yang terdiri dari gambaran 

umum Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin, karakteristik responden, deskripsi 

variabel penelitian, hasil uji asumsi klasik, analisis regresi berganda,  uji hipotesis 

dan Pembahasan. 

Bab V Penutup, berisi simpulan dan saran 

Daftar Pustaka 

Lampiran  

 


