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Abstrak – Tujuan penelitian ini adalah untuk membuktikan pengaruh dari 

dimensi service quality terhadap loyalty melalui customer satisfaction pada Toko 

Buku Centra Media. Responden dalam penelitian berjumlah 150 orang. Analisis 

dalam penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Modeling) dan 

diolah menggunakan software SPSS versi 21.0 for Windows serta AMOS versi 

22.0 for Windows. Hasil penelitian menunjukkan dari 7 hipotesis terdapat 4 

hipotesis telah terdukung dan berpengaruh positif signifikan dan tiga hipotesis  

tidak terdukung dan tidak signifikan. 

 

Kata kunci : service quality dimensions, customer satisfaction, repurchase 

intention, word of mouth 

 

Abstract - This study aims to prove the influence of service quality dimensions 

(empathy, reliability, responsiveness, tangibility, and assurance) to customer 

loyalty through customer loyalty for Toko Buku Centra Media. Respondents in 

this study amounted to 150 peoples. The analysis in this study using a model of 

SEM (Structural Equation Modeling) and processed using SPSS software version 

21.0 for Windows and Amos version 22.0 for Windows. The result of this study 

indicate that from 7 hypothesis there are 4 were supported and have positive 

significantly and 3 hypothesis were not supported and does not significant. 

 

Keywords : service quality dimensions, customer satisfaction, repurchase 

intention, word of mouth 
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PENDAHULUAN 

Bisnis ritel atau eceran mengalami perkembangan yang sangat pesat, dapat 

dilihat dengan semakin banyaknya bisnis ritel yang tradisional yang meranjak 

menjadi bisnis ritel yang modern maupun juga bertambahnya bisnis ritel yang 

modern. Indonesia berasa di peringkat 12 dunia dalam Indeks Pembangunan Ritel 

Global (GRDI) tahun 2015 yang dirilis AT Kearney ini adalah tingkat 

pertumbuhan ritel tertinggi yang pernah dicapai Indonesia dalam indeks sejak 

tahun 2001. Dalam kompetisi global seperti yang terjadi saat ini, konsumen 

cenderung untuk memiliki lebih banyak keinginan yang berubah-ubah. Mau tidak 

mau perusahaan dituntut untuk selalu melakukan inovasi dan meningkatkan 

kualitas pelayanannya dalam rangka memenuhi keinginan konsumen.  

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, 

akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa 

puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan 

pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka 

akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli 

di tempat yang sama. Toko Buku Centra Media merupakan salah satu ritel di 

Sidoarjo yang menjual buku serta kelengkapan Alat Tulis Kantor (ATK) dan juga 

aksesoris hingga barang pelengkap sekolah lainnya seperti kebutuhan untuk 

kegiatan pramuka, kebutuhan untuk seni prakarya hingga perlengkapan untuk 

acara ulang tahun. Merek dari produk yang dijual oleh Centra Media pun 

beragam. Ritel ini didirikan dari tahun 2004 dan sudah memiliki banyak 

pelanggan yang dapat dilihat dari kartu member yang telah habis 1000 lebih kartu 

member. Dipilih objek ini karena penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan 

masukan kepada pemilik agar mengetahui loyalitas dari pelanggannya.  

Berdasarkan hasil sigi awal yang dikelola diketahui terdapat 

kecenderungan bahwa empathy tidak selalu ada pengaruh terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction. Namun hal ini menjadi kebalikan dari 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kitapci et al. (2013) yang mengatakan 

bahwa empathy memiliki efek positif terhadap repurchase intention dan word of 
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mouth (customer loyalty) melalui customer satisfaction dan justru dikatakan 

bahwa reliability yang tidak memiliki efek positif terhadap repurchase intention 

dan word of mouth (customer loyalty) melalui customer satisfaction. Begitu juga 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Aryadi (2013) yang mengatakan bahwa 

kelima dimensi service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Karena gap penelitian dan gap teori (theoritical vs research) terjadi dalam studi 

ini, sehingga penelitian ini menarik untuk diimplementasikan.  

Berdasarkan gap tersebut, studi ini akan meneliti bagaimana pengaruh 

dimensi – dimensi service quality terhadap loyalty melalui customer satisfaction 

pada Toko Buku Centra Media. Hipotesis penelitiannya adalah : 

H1 : Empathy berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.  

H2 : Reliability berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.  

H3 : Responsiveness berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.  

H4 : Tangibility berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.  

H5 : Assurance berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.  

H6 : Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer repurchase 

intention.  

H7 : Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap word of mouth.  

 

METODE PENELITIAN 

Berdasarkan tujuannya, penelitian ini termasuk dalam non-experimental 

research karena penelitian ini observasinya dilakukan terhadap sejumlah ciri 

(variabel) subjek penelitian menurut keadaan apa adanya, tanpa ada manipulasi 

(intervensi) peneliti. Sifat penelitiannya adalah konklusif karena tujuan utama dari 

penelitian ini adalah menguji hipotesis. Penelitian konklusif didesain untuk 

membantu pengambil keputusan dalam menentukan, mengevaluasi, dan memilih 

alternatif terbaik dalam memecahkan suatu masalah. Jenis data yang digunakan 

dalam penelitian ini berdasarkan tipe penelitian yaitu data kuantitatif. Data 

kuantitatif dipilih karena data diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan yang ada pada 

kuesioner. Data kuantitatif adalah data yang dapat diinput ke dalam skala 

pengukuran statistik. Sumber  data  yang  diharapkan  untuk  menyediakan  
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informasi  yang  diperlukan  dalam  penelitian  ini adalah data  primer. Data 

primer  adalah  data  yang  diperoleh  dari  narasumber  yang langsung 

berhubungan dengan penelitian dan mampu memberikan informasi. Adapun data  

primer  yang  diperoleh  dalam  penelitian  ini  adalah  data  mengenai tanggapan 

responden atas penyebaran kuesioner mengenai service quality di Toko Buku 

Centra Media.  

Pengukuran yang digunakan dalam penelitian adalah aras interval. 

Pengukuran data dari hasil kuisioner tersebut menggunakan skala numerical. 

Teknik non-probability sampling dipilih karena peluang dari anggota populasi 

tidak teridentifikasi dan pemilihan anggota populasi untuk menjadi sampel 

dilakukan secara acak, dimana sampel yang terpilih mampu memahami 

pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner. Adapun prosedur yang digunakan 

dalam non-probability sampling ialah judgment (purposive) sampling, yaitu 

pemilihan sampel berdasarkan penilaian pribadi mengenai kesesuaian antara 

karakteristik sampel dengan karakteristik target populasi yang telah ditentukan. 

Teknik estimasi dalam penelitian ini menggunakan maximum likelihood. Menurut 

Wijanto (2008), ukuran sampel yang diperlukan untuk estimasi maximum 

likelihood adalah minimal 5 responden untuk setiap variabel teramati yang ada di 

dalam model. Dalam penelitian ini jumlah variabel teramati (indikator) adalah 21. 

Maka jumlah sampel yang diperlukan adalah 5 kali 23 indikator, yaitu sebanyak 

115. Namun peneliti melakukan penambahan sampel dengan menggunakan 150 

sampel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan pada 30 kuesioner awal 

telah menunjukkan nilai yang valid dan reliabel di mana semua items telah 

memiliki nilai Pearson Correlation di atas 0,5 (valid) dan setiap variabel telah 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,6 (reliabel). Selanjutnya, seluruh data 

dari 150 responden dianalisis menggunakan Structural Equation Modelling 

(SEM) dimana terdapat 2 tahap. Tahap yang pertama adalah model pengukuran 
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(measurement model) pada keseluruhan variabel konstruk dan indikatornya 

dengan menggunakan 5 indeks goodness of fit. Hasilnya ialah sebagai berikut. 

 

 

 

Tabel 1 
Hasil pengujian goodness of fit measurement model Toko Buku Centra Media 

 

Sesuai tabel di atas, indeks pada model pengukuran telah menunjukkan 

nilai yang good fit sehingga penelitian dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya 

yaitu analisis model struktural (structural model).Pada model ini kembali diuji 

indeks goodness of fit penelitian. 

 

Tabel 2 
Hasil pengujian goodness of fit structural model Toko Buku Centra Media 

Goodness of Fit Nilai Uji Kriteria Keterangan 
CMIN/DF 1.191 < 2.000 Good Fit 
RMSEA 0.036 < 0.080 Good Fit 

GFI 0.873 > 0.900 Marginal Fit 
AGFI 0.836 > 0.900 Marginal Fit 
TLI 0.935 > 0.900 Good Fit 
CFI 0.945 > 0.900 Good Fit 

 

Setelah melakukan rekap data dari seluruh sampel yang diterima serta 

menganalisis kesesuaian model pengukuran (measurement model) dan model 

struktural (structural model), pengujian hipotesis dapat dilakukan. Uji ini 

Goodness of Fit Nilai Uji Kriteria Keterangan 
CMIN/DF 1.171 < 2.000 Good Fit 
RMSEA 0.034 < 0.080 Good Fit 

GFI 0.886 > 0.900 Marginal Fit 
AGFI 0.845 > 0.900 Marginal Fit 
TLI 0.942 > 0.950 Marginal Fit 
CFI 0.954 > 0.950 Good Fit 
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dilakukan untuk melihat seberapa besar dan signifikannya pengaruh variabel satu 

terhadap variabel lainnya.Gambar 1 adalah hasil pengolahan data model 

struktural. Gambar tersebut menampilkan nilai standardized estimate yang 

menunjukkan besarnya pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen. 

 

Gambar 1 
Model Hasil Pengujian  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan:  
**Significant at the 0,05 level  
Keterangan: angka menunjukkan nilai standardized estimate 

 

Selanjutnya, pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan software 

AMOS 22 dan ketentuan dari diterimanya hipotesis adalah dengan nilai CR ≥ 

1,96. Berikut merupakan rekapitulasi hasil dari nilai CR dan standardized 

estimate yang disajikan dalam Tabel 3 berikut. Dari tabel tersebut, tidak semua 

hipotesis dinyatakan terdukung dan antar variabel berpengaruh secara positif. 

Tabel 3 

Emphaty 

Assurance 

Responsiveness 

Tangibility 

H1(+) 0,498 

H2 (-) 0,366 

H3 (+) 0,169 

H4 (+) 0,269 

H5 (+) 0,360 

Reliability 

Service Quality 

 

Satisfaction 

Word-of-Mouth 

Repurchase 
Intention 

H6(+) 1,013 

H7 (+) 1.013 
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Hasil pengujian hipotesis  

Hipotesis Pengaruh Estimate S.E. C.R. 
P-

Value Keterangan 

1 
Empathy  
Satisfaction 

0.498 0.197 2.071 0.038 
Hipotesis 

Terdukung 

2 
Reliability  
Satisfaction 

-0.366 0.170 -1.643 0.100 
Hipotesis 

Tidak 
Terdukung 

3 
Responsiveness  
Satisfaction 

0.169 0.174 0.901 0.367 
Hipotesis 

Tidak 
Terdukung 

4 
Tangibility  
Satisfaction 

0.269 0.076 2.143 0.032 
Hipotesis 

Terdukung 

5 
Assurance  
Satisfaction 

0.360 0.174 1.946 0.052 
Hipotesis 

Tidak 
Terdukung 

6 
Satisfaction  
Repurchase Intention 

1.013 0.166 6.273 *** 
Hipotesis 

Terdukung 

7 
Satisfaction  Word 
of Mouth 

1.013 0.169 5.470 *** 
Hipotesis 

Terdukung 
 

Pada hipotesis H1 terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-value 

menunjukkan hubungan yang signifikan antara empathy dan customer satisfaction 

dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 2.071 dan nilai p-value sebesar 0.038. 

Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Kitapci et al. (2013) yang menunjukkan bahwa empathy memiliki efek positif 

terhadap customer satisfaction. 

Hipotesis H2 tidak terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-

value menunjukkan hubungan yang tidak signifikan antara reliability dan 

customer satisfaction dengan nilai critical ratio (CR) sebesar -1.643 dan nilai p-

value sebesar 0.100. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Kitapci et al. (2013) yang menunjukkan bahwa reliability 

memiliki efek negatif terhadap customer satisfaction. 

Hipotesis H3 tidak terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-

value menunjukkan hubungan yang tidak signifikan antara responsiveness dan 

customer satisfaction dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 0.901 dan nilai p-
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value sebesar 0.367. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Kitapci et al. (2014) yang menunjukkan bahwa 

responsiveness memiliki efek negatif terhadap customer satisfaction. 

Hipotesis H4 terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-value 

menunjukkan hubungan yang signifikan antara tangibility dan customer 

satisfaction dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 2.143 dan nilai p-value 

sebesar 0.032. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Kitapci et al. (2013) yang menunjukkan bahwa tangibility 

memiliki efek positif terhadap customer satisfaction. 

Hipotesis H5 tidak terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-

value menunjukkan hubungan yang tidak signifikan antara assurance dan 

customer satisfaction dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 1.946 dan nilai p-

value sebesar 0.052. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Tjoanoto dan Kunto (2013) yang menunjukkan bahwa 

assurance memiliki efek positif terhadap customer satisfaction. 

Hipotesis H6 terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-value 

menunjukkan hubungan yang signifikan antara customer satisfaction dan 

repurchase intention dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 6.273 dan nilai p-

value sebesar ***. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Kitapci et al. (2013) yang menunjukkan bahwa customer 

satisfaction memiliki efek positif terhadap repurchase intention. 

Hipotesis H7 terdukung dan berdasarkan nilai critical ratio dan p-value 

menunjukkan hubungan yang signifikan antara customer satisfaction dan word of 

mouth dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 5.470 dan nilai p-value sebesar 

***. Hasil dari hipotesis ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Kitapci et al. (2013) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction 

memiliki efek positif terhadap word of mouth. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya, berikut 

adalah hasil pengujian hipotesis dari berbagai tahapan dalam penelitian secara 
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keseluruhan. Enam dari tujuh hipotesis telah terbukti signifian secara statistik dan 

juga terdukung. 

1. Empahty  berpengaruh positif terhadap customer satisfaction di Toko 

Buku Centra Media di Sidoarjo 

2. Reliability tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction di Toko Buku 

Centra Media di Sidoarjo 

3. Responsiveness tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction di Toko 

Buku Centra Media di Sidoarjo 

4. Tangibility berpengaruh positif terhadap customer satisfaction di Toko 

Buku Centra Media di Sidoarjo 

5. Assurance tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction di Toko Buku 

Centra Media di Sidoarjo 

6. Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase intention 

di Toko Buku Centra Media di Sidoarjo 

7. Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap word of mouth di 

Toko Buku Centra Media di Sidoarjo. 

Penelitian yang dilakukan merupakan hasil replikasi dari jurnal yang berjudul 

“The Paths from service quality dimensions to customer loyalty: An application 

on supermarket customers” yang merupakan penelitian dari Olgun Kitapci, 

Ibrahim Taylan Dortyol, Zuhrem Yaman, Mustafa Gulmez (2013) dilakukan di 

Turki. Tujuan dari penelitian ini adalah menunjukkan pentingnya pengaruh 

dimensi-dimensi service quality terhadap loyalty melalui satisfaction khususnya di 

negara berkembang. 

Peneliti memberikan rekomendasi bagi Manajemen situs Lazada sebagai 

berikutnya. Pertama, Berdasarkan hasil uji hipotesis diketahui bahwa dari lima 

dimensi service quality, tangibility mempuyai pengaruh terbesar terhadap 

satisfation. Dan demikian Toko Buku Centra Media diharapkan untuk lebih fokus 

terhadap upaya membuat tangibility agar bisa lebih  meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan cara memanfaatkan fasilitas yang ada menjadi lebih berfungsi 

dengan baik. Hal tersebut dapat dilakukan dengan memanfaatkan member card 

yang ditingkatkan dengan memberi barcode yang dapat di scan melalui sistem di 
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komputer. Pemanfaatan member card yang lebih baik dapat menguntungkan 

kedua belah pihak yaitu pemilik dari Toko Buku Centra Media dan juga 

pelanggan. Dilihat dari sisi pemilik maka member card tersebut dapat 

dipergunakan sebagai database pelanggan. Database tersebut digunakan untuk 

melihat track record dari pembelian yang dilakukan pelanggan selama ini, apabila 

baik maka pemilik Toko Buku Centra Media dapat memanfaatkan hal tersebut 

dengan memberi penghargaan-penghargaan khusus. Tidak hanya melalui 

membercard saja tangibility dapat ditingkatkan tetapi juga dapat memberi tanda-

tanda atau papan informasi yang selama ini masih dilihat kurang di Toko Buku 

Centra Media. Hal tersebut dapat dilihat melalui mean pada pernyataan “barang-

barang seperti tanda atau papan informasi mengenai Toko Buku Centra Media 

menarik perhatian dan mudah dipahami” mendapatkan mean yang paling rendah. 

Kedua, Berdasarkan hasil penelitian dapat dijelaskan nilai mean untuk pernyataan 

“Toko Buku Centra Media menyediakan layanan tanpa membuat kesalahan” 

memiliki nilai terendah dibandingkan dengan pernyataan lainnya. Hal ini terkait 

dengan tidak adanya penilaian langsung yang dilakukan pelanggan terhadap 

layanan yang diberikan oleh karyawan. Permasalahan tersebut dapat diwujudkan 

dengan adanya survey dengan menggunakan alat berupa gadget yaitu tab yang 

diletakkan di dekat kasir dimana tab tersebut menampilkan penilaian untuk 

karyawan yang melayani pelanggan, seperti halnya yang dilakukan oleh alfamart 

dan indomart. Sehingga dalam seminggu atau sebulan dapat diketaui apakah 

pelanggan mendapatkan pelayanan tanpa kesalahan atau tidak. Ketiga, Penelitian 

ini hanya dilakukan di Kota Sidoarjo. Oleh karena itu diharapkan peneliti 

selanjutnya yang mereplikasi penelitian ini untuk lebih memperluas cakupan 

wilayah penelitian atau dilakukan di wilayah yang berbeda. Tujuannya adalah 

agar dapat mengetahui karakteristik anggota / responden kualitas layanan Toko 

Buku Centra Media di daerah lainnya. Keempat, Penelitian ini hanya 

menggunakan satu convenience store saja yaitu Toko Buku Centra Media, 

diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan objek 

penelitian dengan menambahkan retail atau convenience store lainnya sehingga 

dapat dibandingkan hasilnya. Kelima, Penelitian ini hanya menggunakan sampel 
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sebanyak 150 responden, diharapkan dalam penelitian selanjutnya untuk 

menggunakan sampel lebih banyak agar hasil penelitian lebih representative. 
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