BAB 1V

LAPORAN PENELITIAN DAN ANALISIS DATA

A. Penyajian Data

1. Gambaran Umum Kota Banjarmasin
Kota Banjarmasin secara geografis terletak antara 3° 16’ 46’° sampai
dengan 3° 22’ 54’ Lintang Selatan dan 114° 31’ 40°’ sampai dengan 114° 39’
55 Bujur Timur. Berada pada ketinggian rata-rata 0,16 m di bawah
permukaan laut dengan kondisi daerah relatif datar dan berpaya-paya. Pada
waktu air pasang hampir seluruh wilayah digenangi air.
Kota Banjarmasin berada di sebelah selatan Provinsi Kalimantan
Selatan, berbatasan dengan:
a. Di sebelah utara dengan Kabupaten Barito Kuala.
b. Di sebelah timur dengan Kabupaten Banjar.
c. Di sebelah barat dengan Kabupaten Barito Kuala.
d. Di sebelah selatan dengan Kabupaten Banjar.
Luas Kota Banjarmasin 98,46 km? atau 0,26 persen dari luas wilayah

Propinsi Kalimantan Selatan, terdiri dari 5 kecamatan sebagai berikut:

Tabel 4. 1
Luas Daerah Menurut Kecamatan di Kota Banjarmasin

No. Kecamatan Ibukota Kecamatan Luas (km?)
1. | Banjarmasin Selatan Kelayan Selatan 38,80
2. | Banjarmasin Timur Kuripan 23,50
3. | Banjarmasin Barat Pelambuan 13,11
4. | Banjarmasin Tengah Teluk Dalam 6,65
5. | Banjarmasin Utara Alalak Utara 16,90

Kota Banjarmasin 98,46

Sumber: Kota Banjarmasin dalam Angka, 2021.
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Jumlah penduduk Kota Banjarmasin untuk tahun 2020 adalah sebanyak

262.719 jiwa, yang tersebar di di 5 (lima) Kecamatan sebagai berikut:

Tabel 4. 2
Jumlah Penduduk Kota Banjarmasin
No. Kecamatan Luas (km?) Jumlah Kepadatan
Penduduk Penduduk per
km?
1. | Banjarmasin Selatan 38,80 163.948 4.281
2. | Banjarmasin Timur 23,50 118.389 5.038
3. | Banjarmasin Barat 13,11 136.964 10.447
4. | Banjarmasin Tengah 6,65 87.479 13.155
5. | Banjarmasin Utara 16,90 150.883 8.928
Kota Banjarmasin 98,46 657.663 6.679

Sumber: Kota Banjarmasin dalam Angka, 2021.

Kota Banjarbaru ditunjang oleh Sarana dan Prasarana Pendidikan yang
memadai, yakni mulai dari jenjang Pendidikan Anak Usia Dini hingga
Perguruan Tinggi. Berdasarkan data dari Dinas Pendidikan Kota Banjarmasin,
pada tahun 2020 Jumlah SD Negeri sebanyak 208. Jumlah SMP Negeri
sebanyak 35. Sedangkan sekolah SMA baik Negeri maupun Swasta berjumlah
29 sekolah dengan rincian SMA Negeri berjumlah 13 dan SMA swasta
berjumlah 16.

Pembangunan di bidang kesehatan bertujuan agar semua lapisan
masyarakat dapat memperoleh pelayanan kesehatan secara merata dan murah.
Dengan tujuan tersebut diharapkan akan tercapai derajat kesehatan masyarakat
yang lebih baik, yang pada gilirannya memperoleh kehidupan yang sehat dan
produktif. Menurut data dari Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin pada tahun

2020 terdapat 8 Rumah Sakit Umum. Selain itu, sarana pusat kesehatan lainnya
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adalah Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) sebanyak 26 unit, Puskesmas

Pembantu 26 unit.

2. Gambaran Umum Toko Hnn Banjarmasin

Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin merupakan sebuah usaha yang bisa
dikategorikan sebagai Bisnis keluarga yang sudah berdiri sejak tahun 1992.
Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin menjual berbagai macam pakaian anak-
anak secara partai. Nama Toko Hnn sendiri sebenarnya merupakan singkatan
dari nama pemilih toko Hnn yaitu H. Yunan atau lebih dikenal dengan H. Nani.

Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin memiliki dua buah toko yang
keduanya berada di Pasar Baru Banjarmasin. Masing-masing toko memiliki
perbedaan dari aspek produk yang ditawarkan. Toko Hnn 1 dikhususkan untuk
menjual pakaian anak-anak Perempuan, sedangkan toko Hnn 2 dikhususkan
untuk menjual pakaian anak-anak laki-laki. Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin
memiliki 3 orang karyawan. 2 orang yaitu Ansari dan Intan ditempatkan pada
Toko Hnn 1 dan 1 orang lainnya yaitu Wana ditempatkan pada Toko Hnn 2.
Operasional Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin dimulai sejak jam 08.00 WITA
hingga 17.00 WITA dan buka setia hari dari hari senin hingga hari minggu dan
mendapatkan pengawasan langsung dari H. Yunani selaku pemilik toko. Toko
Hnn Pasar Baru Banjarmasin melayani pembelian secara partai baik secara
offline maupun online. Mekanisme pembelian secara offline adalah pelanggan
datang langsung ke Toko untuk melakukan pembelian, sedangkan secara

online biasanya pelanggan melakukan pembelian melalui group Wa dan
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selanjutnya barang dikirimkan oleh Toko Hnn Banjarmasin sesuai dengan

alamat pelanggan.

3. Karakteristik Responden
Responden pada penelitian ini sebanyak 80 orang pelanggan pada Toko
Hnn Pasar Baru Banjarmasin, Berdasarkan hasil pembagian kuesioner maka
diperoleh karakteristik responden sebagai berikut.
a. Usia Responden
Berdasarkan hasil pembagian kuesioner, komposisi usia
responden yang merupakan pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru

Banjarmasin dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4. 3.
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No. Usia Jumlah Persentase
(Tahun) (Orang) (%)
1. 21-25 12 15,0
2. 26 — 30 20 25,0
3. 31-35 25 31,3
4. 36 —40 8 10,0
5. 41 —45 10 12,5
6. 46 — 50 3 3,7
7. 51-56 2 2,5
Jumlah 80 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022

Berdasarkan tabel 4.1 diketahui bahwa sebagian besar pelanggan
Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang menjadi responden dalam
penelitian ini adalah berusia antara 31 - 35 tahun (31,25%), kemudian usia
26 — 30 tahun sebanyak 25%, usia 21 — 25 tahun sebanyak 15%, usia 41 —
45 tahun sebanyak 12,5%, usia 36-40 tahun sebanyak 10%, dan usia 46-

50 tahun sebanyak 3,7% sedangkan kelompok usia responden yang paling
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sedikit adalah pada usia 51-56 tahun. Hal ini berarti bahwa pelanggan
Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin merupakan konsumen yang berada
pada usia produktif.
b. Jenis Kelamin Responden

Merujuk pada hasil pembagian kuesioner, maka karakteristik
responden jenis kelamin pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin

yang terpilih menjadi responden diuraikan sebagai berikut:

Tabel 4. 4.
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase
(Orang) (%)
1. | Perempuan 56 70,0
2. | Laki-laki 24 30,0
Jumlah 80 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022
Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa sebagian

besar responden yang merupakan pelanggan Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin adalah perempuan yaitu sebanyak 70%, sedangkan 30%
lainnya adalah laki-laki. Hal ini berarti kebanyakan reseller Toko Hnn
Pasar Baru Banjarmasin adalah perempuan sebab biasanya perempuanlah
yang lebih memahami mengenai fashion atau model baju termasuk fashion
anak-anak.
c. Pekerjaan

Pekerjaan merupakan salah satu karakteristik dari responden

penelitian. Berikut ini disajikan tabel mengenai karakteristik responden
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berdasarkan jenis pekerjaan responden yang dikategorikan ke dalam 6

(enam) kategori yaitu:
Tabel 4. 5.
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
No. Pekerjaan Jumlah Persentase

(Orang) (%)
1. | PNS 12 15,0
2. | Karyawan Swasta 10 12,5
3. | Karyawan BUMN/BUMD 9 11,3
4. | TNI/ Polri 5 6,3
5. | Mahasiswa / Pelajar 11 13,7
6. | Lain-Lain 33 41,3
Jumlah 80 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan pada tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa
responden yang bekerja sebagai PNS sebanyak 15%, Karyawan Swasta
12,5%, Karyawan BUMN/BUMD 11,3%, TNI/Polri  6,3%,
Mahasiswa/Pelajar 13,7%, dan lain-lain yang dalam penelitian ini adalah
Pedagang sebanyak 41,3%. Hal ini berarti bahwa sebagian besar
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin adalah juga berprofesi
sebagai Pedagang atau reseller dari Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

d. Pendidikan Terakhir

Karakteristik responden dari penelitian ini juga dilihat berdasarkan
tingkat pendidikan terakhir dari masing-masing responden. Berikut ini
merupakan pendidikan terakhir pelanggan Toko Hnn Pasar Baru

Banjarmasin:
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Tabel 4. 6.
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
No. Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase
(Orang) (%)
1. |SD 10 12,5
2. | SMP 8 10,0
3. | SMA 26 32,5
4. | Diploma 12 15,0
5. | Sl 22 27,5
6. |S2 2 2,5
7. | S3 0 0
Jumlah 80 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan pada tabel 4.64 di atas dapat diketahui bahwa
sebagian besar responden memiliki tingkat pendidikan SMA yaitu 32,5%.
Hal ini berarti bahwa sebagian besar pelanggan Toko Hnn Banjarmasin
adalah orang-orang yang memiliki latar belakang pendidikan pada jenjang

SMA/Sederajat.

B. Analisis Data
1. Hasil Uji Instrumen Penelitian
a. Hasil Uji Validitas
Uji validitas instrumen dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan korelasi product moment yang operasio nalnya
menggunakan bantuan aplikasi SPSS for windows versi 25. Item
penyataan dalam penelitian ini dinyatakan valid apabila memiliki nilai r

hitung lebih besar dibandingkan dengan r tabel. Adapun r tabel yang
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ditentukan dalam uji validitas penelitian ini adalah sebesar 0,214. Adapun

hasil uji validitas instrumen penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
No. Variabel No. T hitung I tabel Keterangan
Item
1. x1.1 0,545 0,214 Valid
2. x1.2 0,755 0,214 Valid
3. x1.3 0,589 0,214 Valid
4. x1.4 0,344 0,214 Valid
5. x1.5 0,561 0,214 Valid
6. Kepuasan x1.6 0,250 0,214 Valid
7. (X1) x1.7 0,418 0,214 Valid
8. x1.8 0,623 0,214 Valid
9. x1.9 0,649 0,214 Valid
10. x1.10 0,748 0,214 Valid
11. x1.11 0,744 0,214 Valid
12. x112 0,575 0,214 Valid
13. x2.1 0,896 0,214 Valid
14. x2.2 0,638 0,214 Valid
15. Ikatan Emosi x2.3 0,743 0,214 Valid
16. (X2) x2.4 0,886 0,214 Valid
17. x2.5 0,884 0,214 Valid
18. x2.6 0,450 0,214 Valid
19. x3.1 0,711 0,214 Valid
20. x3.2 0,468 0,214 Valid
21. x3.3 0,518 0,214 Valid
22. x3.4 0,423 0,214 Valid
23. Kepercayaan x3.5 0,659 0,214 Valid
24, (X3) x3.6 0,680 0,214 Valid
25. x3.7 0,658 0,214 Valid
26. x3.8 0,475 0,214 Valid
27. x3.9 0,705 0,214 Valid
28. x3.10 0,753 0,214 Valid
29. x3.11 0,475 0,214 Valid
30. Loyalitas y.1 0,426 0,214 Valid
31. Pelanggan y.2 0,498 0,214 Valid




69

No. Variabel No. T hitung rwbel | Keterangan
Item
32. Y) y.3 0,388 0,214 Valid
33. y.4 0,227 0,214 Valid
34. y.5 0,830 0,214 Valid
3s. y.6 0,341 0,214 Valid
36. y.7 0,794 0,214 Valid
37. y.8 0,703 0,214 Valid
38. y.9 0,799 0,214 Valid

Sumber: Data Diolah, 2022

Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa seluruh item
pernyataan yang ada pada kuesioner memilki nilia rhiwng yang lebih besar
daripada nilai rwbel. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh
item pernyataan dinyatakan valid.
b. Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas item terhadap variabel penelitian dilakukan untuk
mengetahui kemampuan instrument atau tes untuk menghasilkan skor
yang mendekati sama dari setiap individu dan kapan saja apabila dilakukan
pengujian ulang. Reliabilitas berarti ketepatan atau dapat dipercaya.
Pengujian reliabilitas instrumen dilakukan dengan program SPSS
menggunakan menu analisis Scale. Butir pertanyaan yang ada pada
instrumen angket diuji reliabilitasnya agar mendapatkan skala pengukuran
instrumen yang baik. Untuk pengujian biasanya menggunakan batasan
tertentu seperti reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang baik, sedangkan
0,7 dapat diterima dan di atas 0,8 adalah baik. Hasil uji reliabilitas dapat

dilihat pada output statistic, apabila nilai cronbach alpha di atas 0,6 maka
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dapat disimpulkan bahwa alat ukur tersebut reliabel (Priyatno, 2017, hal.

98). Berikut ini merupaka hasil uji reliabilitas instrumen penelitian:

Tabel 4. 7
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
No. Variabel Nilai Cronbach Keterangan
Alpha
1. | Kepuasan Pelanggan (X1) 0,808 Reliabel
2. | Ikatan Emosi (X2) 0,851 Reliabel
3. | Kepercayaan (X3) 0,806 Reliabel
4 Loyalitas Pelanggan (Y) 0,721 Reliabel

Sumber: Data Diolah, 2022.

Berdasarkan pada tabel 4.7 dapat dlihat bahwa seluruh variabel
memiliki nilai Cronbach Alpha di atas 0,6 dimana untuk variabel
Kepuasan Pelanggan (X1) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,808,
variabel Ikatan Emosi (X2) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,851,
variabel Kepercayaan (X3) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,806
dan variabel Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai Cronbach Alpha
sebesar 0,721. Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa seluruh
variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat digunakan
untuk mengukur pengaruh kepuasan pelanggan, ikatan emosi, kepercayaan
dan loyalitas pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

Deskriptif Statistik Variabel Penelitian
a. Deskriptif Statistik Variabel Kepuasan Pelanggan

Promosi adalah suatu komunikasi dari pihak bank kepada nasabah

dengan Untuk lebih jelasnya mengenai deskripsi variabel kepuasan

pelanggan dapat dilihat pada uraian berikut:
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1) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn menawarkan produk

2)

pakaian dengan beragam harga”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 8

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn menawarkan
produk pakaian dengan beragam harga”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 22 27,5
2. | Setuju 53 66,3
3. | Cukup Setuju 5 6,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.8
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 27,5%,
setuju sebesar 66,3%, cukup setuju sebesar 6,3%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn menawarkan produk
dengan harga yang sesuai dengan kualitasnya”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada

indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 9
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn menawarkan
produk dengan harga yang sesuai dengan kualitasnya”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 28 35,0
2. | Setuju 44 55,0
3. | Cukup Setuju 8 10,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.9
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju
sebesar 55%, cukup setuju sebesar 10%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

3) Distribusi frekuensi indikator “Kualitas produk sesuai dengan
harapan pelanggan”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan
hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel
berikut:

Tabel 4. 10

Jawaban responden terhadap penyataan “Kualitas produk sesuai
dengan harapan pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 28 35,0
2. Setuju 35 43,8
3. Cukup Setuju 17 21,3
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.10 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju sebesar
43,8%, cukup setuju sebesar 21,3%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

4) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn menawarkan produk
pakaian jadi yang selalu mengikuti perkembangan fashion”. Data
yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden
pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 11

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn menawarkan
produk pakaian jadi yang selalu mengikuti perkembangan

fashion”
No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 30 37,5
2. Setuju 47 58,8
3. Cukup Setuju 3 3,8
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.11 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 37,5%, setuju sebesar
58,8%, cukup setuju sebesar 3,8%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

5) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn bersedia menerima
pelanggan yang ingin menukarkan pakaiannya karena kesalahan
ukuran”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil

jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 12
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn bersedia
menerima pelanggan yang ingin menukarkan pakaiannya karena
kesalahan ukuran”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(7o)
1. | Sangat Setuju 15 18,8
2. | Setuju 56 70,0
3. | Cukup Setuju 9 11,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.12 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 18,8%, setuju sebesar
70%, cukup setuju sebesar 11,3%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

6) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn melayani pembelian
secara online dan offline”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:

Tabel 4. 13

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn melayani
pembelian secara online dan offline”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 15 18,8
2. | Setuju 56 70,0
3. | Cukup Setuju 9 11,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.13 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 18,8%, setuju sebesar
70%, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

7) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn selalu mengemas produk
pakaian dengan cepat dan rapi”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:

Tabel 4. 14

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn selalu
mengemas produk pakaian dengan cepat dan rapi”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 21 26,3
2. | Setuju 32 40,0
3. | Cukup Setuju 27 33,8
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 99 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.14 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 26,3%, setuju sebesar
40%, cukup setuju sebesar 33,8%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

8) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn dengan cepat merespon
keluhan pelanggan”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan
hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel

berikut:
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Tabel 4. 15
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn dengan cepat
merespon keluhan pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 26 32,5
2. | Setuju 53 66,3
3. | Cukup Setuju 1 1,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.15
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 32,5%, setuju
sebesar 66,3%, cukup setuju sebesar 1,3%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

9) Distribusi frekuensi indikator “Saya dengan mudah mendapatkan
informasi produk terbaru dari toko Hnn”. Data yang diperoleh
dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator
ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 16

Jawaban responden terhadap penyataan “Saya dengan mudah
mendapatkan informasi produk terbaru dari toko Hnn”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 28 35,0
2. | Setuju 44 55,0
3. | Cukup Setuju 8 10,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.16

diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju

sebesar 55%, cukup setuju sebesar 35%, untuk jawaban tidak setuju

dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

10) Distribusi frekuensi indikator “Karyawan Hnn selalu bersikap

sopan kepada setiap pelanggan”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 17

Jawaban responden terhadap penyataan “Karyawan Hnn selalu
bersikap sopan kepada setiap pelanggan”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 31 38,8
2. | Setuju 29 36,3
3. | Cukup Setuju 20 25,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.17
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 38,8%,
setuju sebesar 36,3%, cukup setuju sebesar 25%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.
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11) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn terkenal sebagai Toko

12)

pakaian dengan model yang selalu up fo date”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden
pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 18

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn terkenal
sebagai Toko pakaian dengan model yang selalu up to date”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 27 33,8
2. | Setuju 43 53,8
3. | Cukup Setuju 10 12,5
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.18
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 33,8%,
setuju sebesar 53,8%, cukup setuju sebesar 12,5%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn terkenal sebagai toko
pakaian dengan harga grosir paling murah”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden

pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 19
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn terkenal
sebagai toko pakaian dengan harga grosir paling murah”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 19 23,8
2. | Setuju 35 43,8
3. | Cukup Setuju 26 32,5
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.19
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 23,8%,
setuju sebesar 43,8%, cukup setuju sebesar 32,5%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
b. Deskriptif Statistik Variabel 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. Lebih jelasnya mengenai
pendapat responden mengenai variabel ikatan emosi disajikan pada uraian
berikut:
1)  Distribusi frekuensi indikator “Saya suka belanja di Toko Hnn

baik online atau offline”. Data yang diperoleh dapat dilihat
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berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:
Tabel 4. 20

Jawaban responden terhadap penyataan “Saya suka belanja di
Toko Hnn baik online atau offline”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 23 28,8
2. | Setuju 37 46,3
3. | Cukup Setuju 20 25,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.17
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 28,8%,
setuju sebesar 46,3%, cukup setuju sebesar 25%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

2) Distribusi frekuensi indikator “Barang yang saya beli dari toko Hnn
selalu laris”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil
jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 21

Jawaban responden terhadap penyataan “Barang yang saya beli
dari toko Hnn selalu laris”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 21 26,3
2. Setuju 44 55,0
3. Cukup Setuju 15 18,8
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.18
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 26,3%, setuju
sebesar 55%, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

Distribusi frekuensi indikator “Saya bangga berlangganan dengan

Toko Hnn”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil

jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
Tabel 4. 22

Jawaban responden terhadap penyataan “Saya bangga
berlangganan dengan Toko Hnn”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 22 27,5
2. | Setuju 41 51,3
3. | Cukup Setuju 17 21,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.19
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 27,5%, setuju
sebesar 51,3%, cukup setuju sebesar 21,3%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn selalu memberikan
barang dengan kualitas bagus dan model terbaru”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada

indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
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Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn selalu

Tabel 4. 23
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memberikan barang dengan kualitas bagus dan model terbaru”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 21 26,3
2. Setuju 37 46,3
3. Cukup Setuju 21 26,3
4. Tidak Setuju 1 1,3
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.20

diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 26,3%, setuju

sebesar 46,3%, cukup setuju sebesar 26,3%, tidak setuju sebesar

1,3% dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan

respon.

Distribusi frekuensi indikator “Saya percaya dengan toko Hnn

Pasar Baru Banjarmasin”. Data yang diperoleh dapat dilihat

berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan

pada tabel berikut:

Jawaban responden terhadap penyataan “Saya percaya dengan
toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin”

Tabel 4. 24

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 24 30,0
2. | Setuju 36 45,0
3. | Cukup Setuju 20 25,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.21 diketahui
bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 30%, setuju sebesar
452%, cukup setuju sebesar 25%, untuk jawaban tidak setuju dan
sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan respon.

6) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn Pasar Baru tidak pernah
memberikan pelayanan yang mengecewakan”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada
indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 25

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn Pasar Baru
tidak pernah memberikan pelayanan yang mengecewakan”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 28 35,0
2. Setuju 42 52,5
3. | Cukup Setuju 10 12,5
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.22
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju
sebesar 52,5%, cukup setuju sebesar 12,5%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

c. Deskriptif Statistik Variabel Kepercayaan
Kepercayaan adalah sejumlah keyakinan spesifik terhadap

integritas (kejujuran partner dan kemampuan menepati janji), benevolence
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(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. Untuk lebih
jelasnya mengenai deskripsi variabel Kepercayaan disajikan pada uraian
berikut:

1) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn mampu menyediakan
seluruh pesanan pelanggan”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:

Tabel 4. 26

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn mampu
menyediakan seluruh pesanan pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 28 35,0
2. Setuju 48 60,0
3. Cukup Setuju 4 5,0
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.26
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju
sebesar 60%, cukup setuju sebesar 5%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan

respon.
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2) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn memberikan jaminan

3)

keamanan transaksi pembayaran”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 27

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn memberikan

jaminan keamanan transaksi pembayaran”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 31 38,8
2. Setuju 34 42,5
3. Cukup Setuju 15 18,8
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.27
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 38,8%,
setuju sebesar 42,5%, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn mampu menyediakan
beragan pakaian jadi dengan model terbaru”. Data yang diperoleh
dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator

ini, disajikan pada tabel berikut:



4)

Tabel 4. 28

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn mampu
menyediakan beragan pakaian jadi dengan model terbaru”
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No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 33 41,3
2. Setuju 34 32,5
3. Cukup Setuju 13 16,3
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.28

diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 41,3%,

setuju sebesar 42,5%, cukup setuju sebesar 16,3%, untuk jawaban

tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn mampu memberikan

rasa nyaman berbelanja bagi pelanggan”. Data yang diperoleh

dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator

ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 29

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn mampu

memberikan rasa nyaman berbelanja bagi pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 38 47,5
2. Setuju 37 46,3
3. Cukup Setuju 5 6,3
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.29
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 47,5%,
setuju sebesar 46,3%, cukup setuju sebesar 6,3%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi  frekuensi indikator “Toko Hnn selalu menjaga
hubungan baik dengan pelanggan”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 30

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn selalu
menjaga hubungan baik dengan pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 28 35,0
2. Setuju 46 57,5
3. Cukup Setuju 5 6,3
4, Tidak Setuju 1 1,3
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju
sebesar 57,5%, cukup setuju sebesar 6,3%, tidak setuju sebesar
1,3% dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan

respon.
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6) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn memiliki perhatian

7)

yang besar dalam mewujudkan keinginan pelanggan”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada
indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 31

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn memiliki
perhatian yang besar dalam mewujudkan keinginan pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 25 31,3
2. Setuju 46 57,5
3. Cukup Setuju 9 11,3
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.31
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 31,3%,
setuju sebesar 57,5%, cukup setuju sebesar 31,3%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn sering memberikan
harha spesial kepada pelanggan”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,

disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 32
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn sering
memberikan harha spesial kepada pelanggan”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 25 31,3
2. Setuju 48 60,0
3. Cukup Setuju 7 8,8
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.32
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 31,3%,
setuju sebesar 60%, cukup setuju sebesar 8,8%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn selalu jujur dalam
menyampaikan informasi mengenai produk”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada
indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 33

Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn selalu jujur
dalam menyampaikan informasi mengenai produk”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 36 45,0
2. Setuju 34 42,5
3. Cukup Setuju 10 12,5
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.33
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 45%, setuju
sebesar 42,5%, cukup setuju sebesar 12,5%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan
respon.

Distribusi frekuensi indikator “Kualitas pakaian jadi yang dijual
Toko Hnn dapat dipercaya”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:

Tabel 4. 34

Jawaban responden terhadap penyataan “Kualitas pakaian jadi
yang dijual Toko Hnn dapat dipercaya”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 28 35,0
2. Setuju 47 58,8
3. Cukup Setuju 5 6,3
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.34
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%, setuju
sebesar 58,8%, cukup setuju sebesar 6,3%, untuk jawaban tidak
setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan mendapatkan

respon.
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10) Distribusi frekuensi indikator “Informasi yang diberikan kepada
pelanggan sesuai dengan fakta”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan
pada tabel berikut:

Tabel 4. 35

Jawaban responden terhadap penyataan “Informasi yang
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan fakta”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 27 33,8
2. Setuju 47 58,8
3. Cukup Setuju 6 7,5
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 33,8%,
setuju sebesar 58,8%, cukup setuju sebesar 7,5%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
11) Distribusi frekuensi indikator “Toko Hnn selalu jujur dalam
menyampaikan informasi mengenai produk”. Data yang
diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada

indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 36
Jawaban responden terhadap penyataan “Toko Hnn selalu jujur
dalam menyampaikan informasi mengenai produk”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. Sangat Setuju 29 36,3
2. Setuju 40 50,0
3. Cukup Setuju 11 13,8
4. Tidak Setuju 0 0
5. Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.36
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 36,3%,
setuju sebesar 50%, cukup setuju sebesar 13,8%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
d. Deskriptif Statistik Variabel 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, him.
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. Lebih jelasnya mengenai deskripsi loyalitas pelanggan Toko
Hnn Pasar Baru Banjarmasin dapat dilihat pada uraian berikut:
1)  Distribusi frekuensi indikator “Sesekali membeli pakaian jadi d

Toko lain”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil
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jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel

berikut:
Tabel 4. 37
Jawaban responden terhadap penyataan “Sesekali membeli
pakaian jadi d Toko lain”
No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 28 35,0
2. | Setuju 48 60,0
3. | Cukup Setuju 4 5,0
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.37

diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 35%,

setuju sebesar 60%, cukup setuju sebesar 5%, untuk jawaban

tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Sudah lama berlangganan

dengan Toko Hnn”. Data yang diperoleh dapat dilihat

berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,

disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 38
Jawaban responden terhadap penyataan “Sudah lama
berlangganan dengan Toko Hnn”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 31 38,8
2. | Setuju 34 42.5
3. | Cukup Setuju 15 18,8
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.38
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 38,8%,
setuju sebesar 42,5%, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi  frekuensi indikator “Mengutamakan membeli
pakaian jadi di toko Hnn”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 39

Jawaban responden terhadap penyataan “Mengutamakan
membeli pakaian jadi di toko Hnn”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 33 41,3
2. | Setuju 34 42.5
3. | Cukup Setuju 13 16,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.39
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 41,3%,
setuju sebesar 42,5%, cukup setuju sebesar 16,3%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Meskipun pernah mendapatkan
tawaran dari toko lain, tetap selalu memilih berbelanja di Toko
Hnn”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil
jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel
berikut:

Tabel 4. 40

Jawaban responden terhadap penyataan “Meskipun pernah
mendapatkan tawaran dari toko lain, tetap selalu memilih

berbelanja di Toko Hnn”
No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 30 37,5
2. | Setuju 47 58,8
3. | Cukup Setuju 3 3,8
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.40
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 37,5%,
setuju sebesar 58,8%, cukup setuju sebesar 3,8%, untuk jawaban
tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.
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Distribusi frekuensi indikator “Meskipun toko lain menawarkan

diskon, tetap memilih berlangganan dengan toko Hnn”. Data

yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban

responden pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:
Tabel 4. 41

Jawaban responden terhadap penyataan “Meskipun toko lain
menawarkan diskon, tetap memilih berlangganan dengan toko

Hnn”
No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 16 20,0
2. Setuju 49 61,3
3. | Cukup Setuju 15 18,8
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.41
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 20%,
setuju sebesar 61,3%, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
Distribusi frekuensi indikator “Saya tidak pernah berniat
berlangganan dengan toko lain”. Data yang diperoleh dapat
dilihat berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,

disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. 42
Jawaban responden terhadap penyataan “Saya tidak pernah
berniat berlangganan dengan toko lain”
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No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%0)
1. | Sangat Setuju 17 21,3
2. | Setuju 46 57,5
3. | Cukup Setuju 17 21,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.42

diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 21,3%,

setuju sebesar 57,3%, cukup setuju sebesar 21,3%, untuk

jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Saya mereferensikan kepada

kerabat untuk membeli pakaian jad di Toko Hnn”. Data yang

diperoleh dapat dilihat berdasarkan hasil jawaban responden

pada indikator ini, disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 43
Jawaban responden terhadap penyataan “Saya mereferensikan
kepada kerabat untuk membeli pakaian jad di Toko Hnn”

No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 18 22,5
2. | Setuju 49 61,3
3. | Cukup Setuju 13 16,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
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Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.43
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 22,5%,
setuju sebesar 61,3%, cukup setuju sebesar 16,3%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.

Distribusi frekuensi indikator “Saya mereferensikan kepada
kerabat bahwa Toko Hnn memiliki produk pakaian jadi yang
berkualitas”. Data yang diperoleh dapat dilihat berdasarkan
hasil jawaban responden pada indikator ini, disajikan pada tabel
berikut:

Tabel 4. 44

Jawaban responden terhadap penyataan “Saya mereferensikan
kepada kerabat bahwa Toko Hnn memiliki produk pakaian jadi

yang berkualitas”
No. | Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 26 32,5
2. | Setuju 41 51,3
3. | Cukup Setuju 13 16,3
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.

Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.44
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 32,5%,
setuju sebesar 51,3%, cukup setuju sebesar 16,3%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan

mendapatkan respon.
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9) Distribusi frekuensi indikator “Saya mereferensikan kepada
kerabat bahwa Toko Hnn memiliki produk pakaian jadi dengan
harga grosir paling murah”. Data yang diperoleh dapat dilihat
berdasarkan hasil jawaban responden pada indikator ini,
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. 45
Jawaban responden terhadap penyataan “Saya mereferensikan

kepada kerabat bahwa Toko Hnn memiliki produk pakaian jadi
dengan harga grosir paling murah”

No. Alternatif Jawaban Frekuensi Persentasi
(%)
1. | Sangat Setuju 16 20,0
2. Setuju 49 61,3
3. | Cukup Setuju 15 18,8
4. | Tidak Setuju 0 0
5. | Sangat Tidak Setuju 0 0
Total 80 100

Sumber : Hasil Pengolahan Data Kuesioner, 2022.
Berdasarkan data jawaban responden pada tabel 4.45
diketahui bahwa jawaban sangat setuju yaitu sebesar 20%,
setuju sebesar61,3 %, cukup setuju sebesar 18,8%, untuk
jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju tidak mendapatkan
mendapatkan respon.
3. Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan, dilakukan
agar dapat diketahui apakah model regresi tersebut merupakan model regresi
yang baik atau tidak (Santoso, 2014, hal. 358). Dalam penelitian ini uji asumsi
klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji

multikolinieritas dan uji Autokorelasi.
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a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel dependen dan independen keduanya mempunyai distribusi normal
atau tidak. Uji normalitas data dalam penelitian ini dengan metode One
sample Kolmogorov-Smirnov untuk mengambil keputusan apakah data
normal atau tidak maka cukup membaca pada nilai signifikansi (Asymp
Sig 2-tailed). Jika signifikansi kurang dari 0,05 maka kesimpulannya data
tidak berdistribusi normal. Jika signifikansi lebih dari 0,05 maka data
berdistribusi normal. Hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel dibawah

ini:

Tabel 4. 46
Hasil Uji Normalitas
No. Variabel Asymp. Sig (2 tailed) | Keterangan
1. Kepuasan (X1) 0,061 Normal
2. Ikatan Emosi (X2) 0,204 Normal
3. Kepercayaan (X3) 0,110 Normal
4 Loyalitas Pelanggan (Y) 0,125 Normal

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2022

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi
(Asymp Sig 2-Tailed) untuk variabel Kepuasan (X1) sebesar 0,061. Ini
artinya nilai sig lebih dari 0,05 maka dapat dapat simpulkan data
berdistribusi normal. Nilai signifikansi (Asymp Sig 2-Tailed) untuk
variabel Ikatan Emosi (X2) sebesar 0,204. Ini artinya nilai sig lebih dari
0,05 maka dapat dapat simpulkan data berdistribusi normal. Nilai
signifikansi (Asymp Sig 2-Tailed) untuk variabel Kepercayaan (X3)

sebesar 0,110. Ini artinya nilai sig lebih dari 0,05 maka dapat dapat
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simpulkan data berdistribusi normal. Nilai signifikansi (Asymp Sig 2-
Tailed) untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,125. Ini artinya
nilai sig lebih dari 0,05 maka dapat dapat simpulkan data berdistribusi
normal.
b. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas penelitin.
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
bebas. Ada tidaknya korelasi antar variabel tersebut dapat dideteksi
dengan melihat nilai Value Inflation Factor (VIF). Apabila nilai VIF > 10,
terjadi multikolinieritas. Sebaliknya, jika VIF < 10, tidak terjadi
multikolinearitas. Adapun hasil uji multikolinieritas dalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel sebagai berikut :

Tabel 4. 47
Hasil Pengujian Multikolineritas
Variabel Nilai VIF Keterangan

Kepuasan (X1) 1.007 Tidak Terjadi
Multikolinieritas

Ikatan Emosi (X2) 1,062 Tidak Terjadi
Multikolinieritas

Kepercayaan (X3) 1,064 Tidak Terjadi
Multikolinieritas

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021

Pada tabel 4.47, untuk mengetahui hasil uji multikolinieritas
dapat dilihat pada Variance Inflation Factor (VIF) yaitu Kepuasan (X1)
memiliki nilai VIP sebesar 1,007 dan Variabel Ikatan Emosi (X2) memiliki
nilai VIF sebesar 1,062 dan variabel Kepercayaan (X3) memiliki nilai VIF

sebesar 1,064. Menurut Ghozali apabila nilai VIF < 10 maka dapat
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disimpulkan bahwa tidak terjadi atau tidak terdapat multikolinieritas antar
variabel independen dalam model regresi (Ghozali, 2017: 92).
c. Uji Heteroskedastisitas
Pengujian hetereskedastisitas dimaksudkan untuk mengetahui
kesamaan masing-masing variabel Kepuasan (X1) dan Ikatan Emosi (X2)
dan Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Toko Hnn Pasar
Baru Banjarmasin. Pengujian homogenitas terhadap variabel penelitian
digunakan uji  heteroskedastisitas. Deteksi  terhadap masalah
heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat grafik sebaran nilai residual.
Uji heteroskedastisitas menggunakan metode grafik plot Regresion
Standarized Predicted Value dengan Regresion Stutentised Residual. Hasil

pengujian dapat dilihat pada gambar sebagai berikut :

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
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Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. 1
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Sumber : Output Statistik 22, 2022
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Berdasarkan grafik scatterplot di atas tampak bahwa sebaran data
tidak membentuk pola yang jelas, titik-titik data menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
pada model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas, dengan kata lain pada
model regresi terjadi kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Dengan demikian dapat disimpulkan model regresi
ini telah memenuhi asumsi heteroskedastisitas, hal ini menunjukkan
bahwa variasi data homogen.
d. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model
regresi ada korelasi antar kesalahan pengganggu (karena residual) pada
periode t dengan periode t-1. Autokorelasi muncul karena observasi
yangberuntun sepanjang waktu berkaitan satu sama lain. Model regresi
yang baik adalah regresi yang bebas autokorelasi.

Untuk mengetahui apakah dalam persamaan regresi mengandung
korelasi serial atau tidak diantara variabel penganggu. Untuk mengetahui
adanya autokorelasi digunakan uji Durbin-Watson yang dapat dilihat dari
hasil uji regresi dan secara konvensional yang dapat dikatakan telah
memenuhi asumis autokorelasi bila nilai uji Durbin-Watson mendekati
angka 2. Pengambilan keputusan ada atau tidaknya autokorelasi dalam

suatu model regresi dapat dilihat pada keterangan berikut:
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1) Bila DW terletak antara batas atas atau upper bound (du) dan (4 —
du), maka koefisien autokorelasi sama dengan nol, berarti tidak ada
autokorelasi.

2) Bila DW lebih rendah daripada batas bawah atau lower bound (dl),
maka koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol, berarti ada
autokorelasi.

3) Bila DW lebih besar daripada (4 — dl), maka koefisien autokorelasi
lebih kecil daripada nol, berarti ada autokorelasi negatif.

4) Bila DW terletak antara batas atas (du) dan batas bawah (dl) atau
DW terletak antara (4 — du) dan (4 — dl), maka hasilnya tidak dapat
disimpulkan.

Adapun nilai Durbin — Watson pada penelitian ini dapat dilihat pada

tabel berikut:
Tabel 4. 48
Hasil Uji Autokorelasi
dL du DW 4 -dU
1,5337 1,7430 2,101 2,257

Sumber : Hasil Pengolahan Data, SPSS 22, 2021

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat ditentukan bahwa nilai
Durbin Watson dalam model regresi sebesar 2,101 terletak antara batas
atas atau upper bound (du) dan (4 — du), maka koefisien autokorelasi sama

dengan nol, berarti tidak ada autokorelasi.
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4. Analisis Regresi Linier Berganda

Pengaruh variabel bebas yaitu Kepuasan (X1), Ikatan Emosi (X2) dan
Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin dapat diketahui dengan melakukan pengujian menggunakan
analisis regresi berganda dengan bantuan SPSS versi 25. Adapun hasil uji
regresi linier berganda mengenai pengaruh Kepuasan (X1), Ikatan Emosi (X2)
dan Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Toko Hnn Pasar Baru

Banjarmasin adalah sebagai berikut :

Tabel 4. 49
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 | (Constant) 4.253 3.958 1.074 .286
Kepuasan Pelanggan (X1) 11 .056 151 1.997 .049
Ikatan Emosi (X2) .510 .078 511 6.578 .000
Kepercayaan (X3) 321 .061 .409 5.254 .000
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan Y
F Hitung = 33,295 R =0,754 Sig = 0,000
Adjusted R Square = 0,551 R Square =0,568

Sumber: Hasil Olah Data, 2022.

Berdasarkan pada Tabel 4.49 di atas dapat diketahui nilai R sebesar
0,754 yang berarti bahwa terdapat hubungan yang kuat antara kepuasan, ikatan
emosi dan kepercayaan dengan loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin. Nilai R Square sebesar 0,568 berarti bahwa 56,8% loyalitas
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin dapat dijelaskan oleh variabel
kepuasan, ikatan emosi, dan kepercayaan. Sedangkan sisanya yaitu 43,2%

dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel yang diteliti.
Berdasarkan tabel di atas, dapat diperoleh persamaan analisis regresi

berganda sebaga berikut:
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Y=4,253+0,111 X1+ 0,510 X2 + 0,321 X3

Angka 4,253 pada persamaan regresi berganda di atas berarti bahwa
tanpa adanya kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan, maka loyalitas
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin adalah sebesar 4,235.

Koefisien regresi variabel kepuasan bernilai positif, berarti ada
hubungan searah antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar
Baru Banjarmasin. Artinya apabila kepuasan pelanggan meningkat, maka
loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin juga akan mengalami
peningkatan.

Koefisien regresi variabel ikatan emosi bernilai positif, berarti ada
hubungan searah antara ikatan emosi dengan loyalitas pelanggan Toko Hnn
Pasar Baru Banjarmasin. Artinya apabila ikatan emosi pelanggan meningkat,
maka loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin juga akan
mengalami peningkatan.

Koefisien regresi variabel kepercayaan bernilai positif, berarti ada
hubungan searah antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan Toko Hnn
Pasar Baru Banjarmasin. Artinya apabila kepercayaan pelanggan meningkat,
maka loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin juga akan
mengalami peningkatan.

Mengacu pada tabel 4.46 dapat diketahui bahwa variabel yang
memberikan pengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar
Baru Banjarmasin adalah variabel ikatan emosi sebab variabel ikatan emosi

memberikan kontribusi paling tinggi terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn
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Pasar Baru Banjarmasin dilihat dari nilai koefisien regresi sebesar 0,510,
sedangkan variabel lainnya yaitu variabel kepercayaan dengan nilai koefisien
regresi sebesar 0,321 dan variabel kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien
regresi sebesar 0,111.
5. Uji Hipotesis

a. Uji Hipotesis Pertama, Kedua dan Ketiga (Uji t)

Uji Hipotesis Kedua dilakukan dengan Uji t. Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin yaitu dengan membandingkan nilai thitung dengan teber dengan
signifikansi 95% (0=0,05), jika thiung > twber maka Ho ditolak dan

sebaliknya jika thitung < twbel maka Ho diterima. Hasil uji t dapat dilihat pada

tabel berikut.
Tabel 4. 50
Hasil Uji t
No Variabel thitung ttabel Sig
1. | Kepuasan (X1) 1,997 1,664 0,049
2. | Ikatan Emosi (X2) 6,578 1,664 0,000
3. | Kepercayaan (X3) 5,254 1,664 0,000

Sumber: Hasil Output SPSS, 2022.
Pada tabel 4.50 menunjukkan nilai signifikansi t untuk masing-
masing variabel independen yang dapat diinterpretasikan sebagai berikut :
1) Variabel Kepuasan (X1), nilai thitung sebesar 1,997 sedangkan ttabel

sebesar 1,664 dengan signifikansi sebesar 0,049. Karena thitung >
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tabel (1,997 >1,664) atau sig t < 5% (0,049 < 0,05), artinya
terdapat pengaruh variabel kepuasan (X1) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

2) Variabel Ikatan Emosi (X2), nilai thiung sebesar 6,578 sedangkan
trabel sebesar 1,664 dengan signifikansi sebesar 0,000. Karena
thitung > trabel (6,578 >1,664) atau sig t < 5% (0,000 < 0,05), artinya
terdapat pengaruh variabel ikatan emosi (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

3) Variabel Kepercayaan (X3), nilai tniung sebesar 5,254 sedangkan
tubel Sebesar 1,664 dengan signifikansi sebesar 0,000. Karena
thitung > ttabel (5,254 >1,664) atau sig t < 5% (0,000 < 0,05), artinya
terdapat pengaruh variabel kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

Dengan demikian, maka hipotesis penelitian yaitu H1 yang
berbunyi “Kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin”dinyatakan ditetima

b. Uji Hipotesis Kedua (Uji F)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua
variabel bebas yaitu kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat yaitu loyalitas

pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Pengujian ini dilakukan
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dengan uji F, dengan tingkat signifikansi sebesar 95% (a = 0,05). Hasil uji

F dapat dilihat pada Tabel 4.51.

Tabel 4. 51
Hasil Uji F
Adjusted R
R R Fhitun Ftabe J
Square Square hitung tabel Sig
0,754 0,568 0,551 33,29 2,72 0,000

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2022
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai signifikansi F
(0,000) < Signifikansi a (0,05), yaitu (0,000 < 0,05) atau dengan
membandingkan Fhiung dengan Frne. Dimana dari hasil perhitungan
diperoleh nilai Fhiung > Fraver (33,29 > 2,72). Berdasarkan perhitungan
tersebut maka keputusannya adalah secara statistik dapat dibuktikan
bahwa semua variabel independen yang terdiri dari kepuasan, ikatan emosi
dan kepercayaan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Dari hasil
pengujian tersebut disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan secara
simultan antara variabel kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Dengan demikian
maka hipotesis penelitian yakni H2 yang berbunyi “Kepuasan, ikatan
emosi dan kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin”
dinyatakan diterima.
Berdasarkan pada hasil uji t dan uji F di atas, maka dapat disimpulkan

bahwa loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin dipengaruhi oleh
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kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan, baik secara parsial maupun secara

simultan.

Pembahasan

1. Pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

Pengaruh secara parsial maksudnya adalah pengaruh dari kepuasan,
ikatan emosi dan kepercayaan secara sendiri-sendiri terhadap Loyalitas
pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang dianalisis menggunakan uji
t. Hasil uji t menunjukkan bahwa masing-masing variabel yang terdiri dari
kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan memberikan pengaruh yang berbeda-
beda terhadap Loyalitas pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.
Kepuasan memberikan pengaruh sebesar 0,111 terhadap Loyalitas pelanggan
toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Semakin puas pelanggan dengan ptoduk
yang ditawarkan oleh Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin, maka akan semakin
loyal si pelanggan terhadap Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. kepuasan
pelanggan pada dasarnya terbentuk sebagai akumulasi dari beberapa aspek,
yaitu kepuasan yang berkaitan dengan atribut produk, kepuasan berkaitan
dengan atribut pelayanan dan kepuasan berkaitan dengan atribut kepuasan
pembelian. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Nidyatantri et al.,
(2016) yang menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Ikatan emosi memberikan pengaruh sebebsar 0,510 terhadap Loyalitas

pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Ikatan emosi merupakan
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hubungan emosional yang mengakibatkan munculnya kecintaan atau
kedekatan pada penyedia produk atau jasa (Ferrinadewi, 2018, hlm. 135).
Ikatan emosi merupakan akumulasi dari rasa suka, kebanggaan dan rasa saling
percaya antara pelanggan dengan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Hal ini
sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Marc Gobe bahwa ikatan emosi
dapat membangun hubungan dengan pelanggan melalui pemberian nilai jangka
panjang pada merk dan produk (Gobe’, 2017 35). Emosi sangat mempengaruhi
pemikiran seseorang untuk membentuk suatu penilaian dan perilaku. Oleh
sebab itu, perusahaan harus selalu memperhatikan emosi nasabah, dan
berusaha mempengaruhi pelanggan sehingga mereka memiliki emosi yang
positif baik dalam produk dan jasa yang sudah diberikan atau ditawarkan
perusahaan atau yang dalam penelitian ini adalah Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sukoco dan
Hartawan (2011) yang menyatakan bahwa ikatan emosi berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan atau konsumen.

Kepercayaan memberikan pengaruh sebesar 0,321 terhadap Loyalitas
pelanggan toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 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). Hasil penelitian ini sejalan dengan



112

penelitian Utami (2015) yang menyatakan bahwa kepercayaan dari pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula penelitian
Nidyatantri et al., (2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin

Pengaruh secara simultan maksudnya adalah pengaruh secara bersama-
sama dari ariabel bebas yang terdiri dari kepuasan, ikatan emosi dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin
yang dianalisis menggunakan Uji F.

Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fhiwng lebih besar dibandingkan
dengan nilai Frpel, yang berarti bahwa secara simultan atau bersama-sama
kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan memberikan pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin.

Nilai R Square adalah sebesar 0,568 yang bermakna bahwa 56,8%
loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin di tentukan oleh
kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan, sedangkan sisanya yakni 43,2%
ditentukan oleh variabel lain diluar variabel penelitian.

Hal ini berarti bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan Toko
Hnn Pasar Baru Banjarmasin aspek yang perlu diperhatikan adalah kepuasan,
ikatan emosi dan kepercayaan dari pelanggan Toko Hnn Pasar Baru
Banjarmasin, karena semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka itu
artinya Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin mampu memenuhi kebutuhan dari

para pelanggannya. Begitu pula dengan ikatan emosi yang terbangun atau
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terjalin antara pihak Toko Hnn Banjarmasin dengan pelanggan, semakin tinggi
ikatan emosi yang terjalin, maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan
Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. Demikian pula kepercayaan dari para
pelanggan, karena apabila pelanggan sudah memiliki kepercayaan penuh
dengan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin maka kloyalitas pelanggan pada

Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin juga akan meningkat.



