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ABSTRAK 

 
 

FIKI ULIATUN NISA. Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan Dan Pengalaman 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Komitmen Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening Pada Pelanggan Muslim Basa Toserba Pemalang. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan, 

kepercayaan dan pengalaman terhadap loyalitas pelanggan Muslim Basa Toserba 

melalui komitmen Pelanggan pada Basa Toserba Pemalang. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah metode analisis 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Muslim Basa Toserba 

Pemalang. Teknik pengampilan sampel pada penelitian ini adalah random 

sampling. Sampel pada penelitian ini sebanyak 96 responden. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis data uji regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 

22. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh 

terhadap Komitmen pelanggan sebesar 82,6%. Sedangkan kepercayaan dan 

pengalaman memiliki pengaruh  terhadap komitmen pelanggan sebesar 32,7% dan 

29,5%. Kepuasan dan kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas sebesar 

72,3% dan 58,2%, pengalaman dan komitmen memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan sebesar 14,3% dan 89,7%. Kepuasan berpengaruh terhadap 

loyalitas melalui komitmen pada Basa Toserba Pemalang sebesar 92,0%. 

Kepercayaan dan pengalaman tidak berpengaruh terhadap loyalitas Muslim Basa 

Toserba  melalui komitmen pada Basa Toserba Pemalang sebesar 75,3% dan 

80,2%.  

Kata Kunci: Kepuasan Kepercayaan, Pengalaman, Komitmen, Loyalitas 
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ABSTRACT 
 

 FIKI ULIATUN NISA. The Effect of Satisfaction, Trust and Experience on 

Customer Loyalty with Customer Commitment as Intervening Variables on 

Muslim Customers at the Basa Toserba Pemalang. 

This study aims to analyze the effect of satisfaction, trust and experience on 

the loyalty of Muslim customers at Basa Toserba through customer commitment 

to Basa Toserba Pemalang. 

The analytical method used in this research is quantitative analysis method. 

The population in this study were Muslim customers of Basa Toserba Pemalang. 

The sampling technique in this research is random sampling. The sample in this 

study were 96 respondents. This study uses multiple linear regression test data 

analysis method with the help of SPSS 22. 

The results of this study indicate that satisfaction has an influence on 

customer commitment of 82.6%. While trust and experience have an influence on 

customer commitment of 32.7% and 29.5%. Satisfaction and trust have an 

influence on loyalty of 72.3% and 58.2%, experience and commitment have an 

influence on customer loyalty of 14.3% and 89.7%. Satisfaction affects loyalty 

through commitment to the Pemalang Base Bases of 92.0%. Trust and experience 

did not affect Muslim loyalty of the Basa Base through a commitment to the 

Pemalang Basa Basa of 75.3% and 80.2%.   

Keywords: Satisfaction, trust, experience, commitment, Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 
 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah hasil Putusan 

Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi 

tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke 

dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia 

sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut : 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di lambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, dan 

sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda 

sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf Latin: 

Tabel 0.1 Tabel Transliterasi Konsonan 
 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘_ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah _’ Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

 

2. Vokal (Tunggal dan Rangkap) 

a. Vokal tunggal 

 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat, 

ransliterasinya sebagai berikut: 
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Tabel 0.2 Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 
 
َ Fathah  A  A 

  َ  Kasrah  I  I 

  َ  Dhammah  U  U 

b. Vokal rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, yaitu : 

Tabel 0.3 Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya  Ai  a dan i يْ    ...

... وْ      Fathah dan wau  Au  a dan u 

 
  

3. Ta’ marbutah 

Ta’ marbutah hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis      rauḍatul aṭfāl  رَوْضَةُ الأَ طْفاَ لُ 

Ta’ marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis  al-Madĭnatul Munawwarah   المِدِ ينَةُ المِنوَّ رَة  

4. Syaddah 

Syaddah atau tasydid dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah. 
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Contoh : 

 ditulis  rabbanā  رَبَّنَا

 ditulis  al-birr  البرِ  

 

5. Kata sandang (di depan huruf sayamsiyah dan qomariyah) 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai dengan 

bunyinya, yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

لُ جُ الرَّ    ditulis  ar-rajulu 

 ditulis  as-sayyidu  السَّي ِدُ 

 ditulis  as-syamsu  الشَّمْسُ 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai dengan 

aturan yang digasriskan di depan dan sesuai dengan bunyinya 

Contoh : 

 ditulis  al-qalamu  القَلمَُ 

 ditulis  al-badĭ‘u  البَدِ يْعُ 

 ditulis   al-jalālu  الجَلاَ لُ 

 

6. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostof /´/.  
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Contoh : 

 ditulis  umirtu  أمرت

 ditulis  syai’i  شىء
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PENDAHULUAN 
 

 

A. LATAR BELAKANG MASALAH 

Berbelanja saat ini tidak lagi dipandang hanya sebagai aktifitas untuk 

memenuhi kebutuhan sehari-hari, melainkan berbelanjan kini sudah menjadi gaya 

hidup. Perkembangan usaha tempat perbelanjaan seperti Swalayan, Toserba dan 

Pasar Moderen pada saat ini sangaut pesat, sehinggan persaingan tempat 

perbelanjaan sangat kompetitif. Saat ini konsumen berbelanja tidak hanya 

berkonsep sekedar membeli barang yang dibutuhkan saja, tetapi kebutuhan, 

kualitas dan stok barang menjadi penentu utama pilihan konsumen.  

Para pendiri usaha berusaha keras untuk menarik konsumen untuk berbelanja 

ditempatnya merupakan salah satu strategi yang dilakukan demi mempertahankan 

keberlangsungan hidup perusahaan. Akan tetapi perusahaan juga berusaha untuk 

tetap pempertahankan pelanggan untuk menjadi pelanggan tetap ditempatnya. 

Konsumen menjadi salah satu dasar penentu perusahaan dalam mempertahankan 

bisnisnya karena konsumen memiliki peran penting dalam memberikan saran dan 

kritik sebuah perushaan. Pelanggan yang loyal tentunya akan memberikan saran 

dan ide kreatif terhadap keberlangsungan suatu perusahaan, sehingga perusahaan 

mampu menjadi lebih baik. 

Strategi yang digunakan perusahaan harus memiliki daya Tarik yang berbeda 

dari yang lain, yang bisa menarik keinginan atau ketertarikan semua pihak, 

terutama konsumen sebagai pemakai barang atau jasa yang disuguhkan. Hal 

tersebut menjadikan para pendiri ataupun pengusaha tempat perbelanjaan harus 

bekerja keras dalam mempertahankan pelanggan dalam mengambil keptusan 

untuk loyal     
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dengan perusahaan dan komit untuk jangka waktu yang Panjang. Salah satu 

swalayan atau supermarket yang menjadi lokasi penelitian ini adalah Basa 

Toserba Pemalang. 

 Basa Toserba Pemalang merupakan supermarket legendaris dikota 

Pemalang yang didirikan sejak tanggal 14 April 1994 sampai sekarang Basa 

Toserba Pemalang sudah menjadi supermarket yang besar di kota Pemalang. 

Terletak di jalan Jendral Sudirman No 30, Mulyoharjo, Kecamatan Pemalang, 

Kabupaten Pemalang, tepat berada didekat jalan raya dan perumahan warga.  

Basa Toserba merupakan pusat perbelanjaan yang menjual produk eceran  

dan menjual produk pada jumlah besar, banyak yang berbelanja dibasa merupakan 

konsumen akhir. Berikut adalah diagram pemasaran Basa Toserba Pemalang pada 

bulan Januari 2021 sampai Desember 2021.   

sumber: Basa Toserba Pemalang, 2021 

Gambar 1.1 Grafik Persentase Penjualan 

Berdasarkan grafik diiatas  dijelaskan bahwa ada peningkatan dan 

penurunana jumlah pelangganBasa Toserba Pemalang pada tahun tersebut, maka 
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dari itu dapat dianalisi bahwa terdapat permasalahan  loyalitas pelanggan di Basa 

Toserba Pemalang. 

Loyalitas pelanggan merupakan bagian penting bahwa perusahaan harus 

fokus untuk mendapatkan komitmen pembeli (Aini, 2020). Loyalitas pelanggan 

merupakan faktor penting dalam sebuah perusahaan, pentingnya menjaga loyalitas 

pelanggan akan berdampak positif pada perusahaan (Lovelock &Wiilz ,2011). 

Oleh sebab itu  dengan menjaga pelanggan maka akan berdampak baik pada 

perusahaan. Loyalitas Pelanggan mendorong perusahaan terus naik dan 

memberikan ide atau saran kepada perusahaan supaya menambah kualitas yang 

kebutuhan konsumen untuk menjaga loyalitas.  

Loyalitas dalam islam disebut dengan al-wala. Secara etimologi, al- wala’ 

memiliki beberapa makna, antara lain mencintai, menolong, mengikuti, dan 

mendekat kepada sesuatu. Konsep loyalitas dalam islam atau al-wala adalah 

ketundukan mutlak kepada Allah SWT dalam wujud menjalankan Syariah islam 

sepenuhnya. Loyalitas pelanggan dalam islam terjadi apabila aktivitas muamalah 

itu dapat memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua belah pihak, karena 

terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui penerapan nilai-nilai 

islam (Ratnasari,2015). 

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa 

produk atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, dan jangan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Sehingga 

kualitas produk atau jasa sangat dianjurkan dalam islam, kualitas produk atau jasa 

yang baik dapat meningkatkan loyalitas konsumen pengguna produk itu sendiri 
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dan nantinya akan mendatangkan keuntungan bagi perusahaan yang menerapkan 

hal tersebut (Mutaqin, 2017). Selain itu menumbuhkan rasa kepuasan untuk 

konsumen pada saat mereka berbelanja juga merupakan strategi yang bisa 

dilakukan perusahaan untuk bagian dari pemasaran. 

Kepuasan adalah hasil akumulasi dari konsumen atau pelanggan dalam 

menggunakan produk atau jasa menurut penuturan ( Ghofur, 2019 ). Perusahaan 

wajib meliahat posisi pasar ditengah persaingan kompetitif dan perubahan zaman 

akibat prputaran waktu. Lupiyoadi & Hamdani (2008) menuturkan, kepuasan 

dapat diukur ketika tingkat perasaan seseorang antara  hasil yang didapat sesuai 

dengan harapannya. Setiap perusahaan pastinya akan melakukan srategi dalam 

upaya memberikan rasa kepuasan bagi konsumennya, apa yang diberikan 

perusahaan terutama Basa Toserba konsumen dapat dirasakan konsumen.  

Upaya-upaya yang akan dilakukan oleh Basa Toserba memberikan rasa 

kepuasan kepada konsumen dengan mengimbangkan hasil yang didapat 

denganapa yang diharapan konsumen. Yang di dapat pengunjung Basa Ketika 

berbelanja berupa pelayanan ramah dan cepat tanggap, kualitas produk yang 

baguBasa sebai tempat pilihan yang tepat Ketika inin berbelanja kebutuhan 

sehari-hari, dan harapan lain ada loyalitas yang diberikan konsumen untuk 

perusahaan dan hal tersebut bisa dijalin dalam waktu yang Panjang. Maka dari itu 

reset gep untuk variabel kepuasan adalah penelitian Fradana (2018) hasil dari 

penelitiannya menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan terkadang tidak selalu 

akan memunculkan loyalitas pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan tidak 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas. Penelitian lain dari Aini (2020) 
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mengungkapkan hasil bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi komitmen 

pelanggan. ada faktor lain yang bisa menjadi tilak ukur Ketika konsumen  

memilih Basa Toserba sebagai tempat pilihan untuk memenuhi kebutukan sehari-

hari, yaitu ada sebuah kepercayaan yang konsumen taruh kepada perusahaan.  

Kepercayaan itu suatu keyakinan dan ada penyetahuan yang diketahui 

konsumen tentang suatu produk yang ditawarkan perusahaan selain itu konsumen 

juga mengetahui manfaat dan atribut yang dipilih dari suatu produk-produk 

tersebut. Dalam Islam, hubungan antara kejujuran dan keberhasilan kegiatan 

ekonomi menunjukkan hal yang positif. Setiap bisnis yang didasarkan pada 

kejujuran akan mendapatkan kepercayaan pihak lain. Kepercayaan ini akan 

menambah nilai transaksi kegiatan bisnis dan pada akhirnya meningkatkan 

keuntungan. Ketika konsumen mempunyai rasa percaya pada produk maka ada 

kemungkinan besar meraka akan kembali memakai produk yang sama. Secara 

umum Kepercayaan adalah sebuah objek, atribut, dan manfaat dari pengetahuan 

yang dimiliki konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen (Priansa, 

2017). Seperti yang tersipulkan di atas adanya kepercayaan munculah interaksi 

hubungan konsumen dan perusahaan. 

Strategi yang dirasakan konsumen menjadi acuan penelitian untuk memakai 

variabel kepercayaan dan  sekaloian akan menjawab Hasil  penelitian Nugroho & 

Sudaryanto (2013) yang menyatakan bahwa kepercayaan  tidak signifikan 

pengaruh dengan loyalitas nasabah. kepercayaan berpengaruh negatif, hal ini 

berarti bahwa loyalitas nasabah tidak dipengaruhi oleh kepercayaan. Hasil 

berbeda jika dilihat dari hubungan antara kepercayaan dan komitmen pelanggan   
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didukung oleh penelitian Aini (2020) bahwa kepercayaan mempengaruhi 

komitmen pelanggan. Selain itu dalam penelitian Denis Lapasiang dkk (2017) 

menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap komitmen Nasabah. Selain 

tu ada strategi yang ada yaitu pengalaman pelanggan. 

Thomas (2017) mendefinisikan pengalaman pelanggan merupakan 

kumpulan dari rasa di hati dan kesan dari konsumen yang dilakukan melalui 

interaksi langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan, seperti membeli 

produk dan mengkonsumsi produk, dan memperoleh informasi external mengenai 

perusahaan. Para konsumen dari luar, konsumen terkadang suka membandingkan 

supermarket dengan supermarket lainnya. Menciptakan pengalaman pelanggan 

positif menjadi nilai taambah bagi perusahaan. Secara tidak langsung jika dilihat 

pengaruh konsumen dari orang lain mengenai pengalaman Perusahaan seacara 

logika dapat mempengaruhi keputusan konsumen, ddengan adanya pengaruh dari 

luar atau orang laian pengalaman yang didapat konsumen dapat menciptakan 

tujuan peningkatan reputasi perusahaan sehingga muncul competitive advantage. 

Penelitian yang dilakukan oleh Fradana (2018) bahwa pengalaman pelanggan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. namun 

pengalaman dengan komitmen adalah hal baru yang perlu diujikan karena jaka 

pengalaman konsumen ada pengaruh dengan loyalitas maka akan diukur 

komitmen konsumennya terhadap perusahaan. 

Penelitian ini menggunakan variabel intervening yaitu komitmen. 

Komitmen merupakan  kondisi rasa saling percaya hubungan antara konsumen 

dengan perusahaan Penuturan (Affandi & Sulistyawati,2015). Dari hubungan 
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tersebut dapat menimbulkan interaksi langsung konsumen dan perusahaan yaitu 

seperti yang dijelaskan diatas, akan muncul loyalitas dari pelanggan dan ditambah 

interaksi hubungan jarak Panjang dari komitmen tersebut. Variabel komitmen 

yang dijadikan sebagai variabel intervening ini merupakan baru dan masih jarang 

yang meneliti. Berdasarkan dari landasan di atas peneliti berpikir untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,  Harga 

Produk Dan Pengalaman Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Dari dasar yang digambarkan di atas, masalahnya dapat diketahui antara lain: 

1. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Komitmen pelanggan 

BASA Toserba Pemalang? 

2. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap Komitmen 

pelanggan BASA Toserba Pemalang? 

3. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap Komitmen 

pelanggan BASA Toserba Pemalang? 

4. Apakah kepuasan pelanggan berpengarah terhadap loyalitas pelanggan 

BASA Toserba Pemalang? 

5. Apakah kepercayaan pelanggan berpengarah terhadap loyalitas pelanggan 

BASA Toserba Pemalang? 

6. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

BASA Toserba Pemalang? 
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7. Apakah komitmen pelanggan, berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

BASA Toserba Pemalang? 

8. Apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh  kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba Pemalang? 

9. Apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba Pemalang? 

10. Apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba Pemalang? 

 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Dari rumusan masalah yang ada, dapat dipaparkan beberapa tujuan 

penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap komitmen 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap komitmen 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap komitmen 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 
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7. Untuk mengetahui pengaruh komitmen pelanggan terhadap loyalitas  

pelanggan BASA Toserba Pemalang. 

8. Untuk mengetahui apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh 

kualitan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba 

Pemalang. 

9. Untuk mengetahui apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh 

kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba 

Pemalang. 

10. Untuk mengetahui apakah komitmen pelanggan memediasi pengaruh 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan BASA Toserba 

Pemalang.  

D. MANFAAT PENELITIAN 

Hasil penelitian ini diyakini akan memberikan beberapa keuntungan, 

lebih spesifiknya: 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah 

keilmuan khususnya untuk kemajuan ilmu manajemen hubungan 

pelanggan dalam upaya peningkatkan loyalitas pelanggan melalui 

komitmen pelanggan dengan teori-teori kepuasan, kepercayaan dan 

pengalaman Serta mengetahui dampaknya terhadap loyalitas 

konsumen Muslim Basa Toserba Pemalang. Selain itu, peneliti juga 

mengharapkan bahwa hasil penelitian ini bisa menjadi tambahan 

materi untuk referensi serta informasi bagi penelitian-penelitian di 
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masa yang akan datang. 

2. Secara Praktis 

Penelitian ini diharapkan bisa meningkatkan pemahaman 

keilmuan dalam disiplin ilmu marketing bagi peneliti. Dan dapat 

menjadi acuan dalam meningkatkan keilmuan yang telah dipelajari 

dan dapat menerapkannya di lingkungan sekitar. 

Selain itu, peneliti juga mengharapkan bahwa penelitian ini bisa 

dijadikan sebagai materi peninjauan untuk perusahaan ketika 

mengambil keputusan dalam memberikan pelayanan marketing 

kepada konsumen untuk membentuk loyalitas konsumen Basa 

Toserba Pemalang. 

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

Penyajian skripsi ini dibagi dalam lima bab, dengan setiap sub-babnya 

membahas secara detail mengenai penelitian ini, sehingga pembahasannya 

bersifat komprehensif. 

Bab yang pertama merupakan bagian pendahuluan. Bagian ini 

memberikan gambaran umum tentang permasalahan penelitian, 

merumuskan permasalahan penelitian, menjelaskan tujuan dan kegunaan 

penelitian. 

Bab yang kedua menjelaskan arti dari kepuasan, kepercayaan, 

pengalaman, komitmen dan loyalitas pelanggan. Selain itu, bagian ini 

mencakup tinjauan pustaka, kerangka berpikir, dan hipotesis penelitian. 
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Bab yang ketiga merupakan bab yang memberikan gambaran tentang 

metode-metode yang digunakan dalam penelitian, mulai dari jenis 

penelitian, sumber penelitian, populasi dan sampel yang digunakan dalam 

peneltian, hingga teknik pengumpulan dan analisis data penelitian. 

Bab yang keempat merupakan bagian pembahasan. Hasil penelitian 

yang terdiri dari penjelasan secara spesifik subjek penelitian, penjelasan 

mengenai data penelitian dan narasumber penelitian, pengujian data 

penelitian, dan analisis data penelitian berada pada bab ini. 

Bab yang terakhir merupakan bagian penutup. Bagian ini menjelaskan 

mengenai simpulan yang menunjukkan hasil akhir penelitian sesuai dengan 

perumusan masalah dan tujuan dilakukannya penelitian. Sementara saran, 

menghimbau kepada para pembaca untuk memberikan informasi dan 

kegunaannya serta dapat ditingkatkan menjadi kajian penelitian. 



 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 
A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis serta pembahasan yang sudah dipaparkan dari bab 

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap komitmen pelanggan.  

Situasi yang ditunjukan konsumen merasa puas Ketika kebutuhan dan 

keinginan yang konsumen butuhkan sesuai denga apa yang diharapkan 

serta terpenuhi secara baik, sehingga berpengaruh ke komitmen pelanggan. 

2. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap komitmen pelanggan.  

Kepercayaan tidak memiliki pengembangan keinginana yang kuat untuk 

memepertahankan atau membangun hubungan jangka Panjang dengan 

perusahaan. 

3. Pengalaman tidak berpengaruh signifikan terhadap komitmen pelanggan. 

Suatu kejadian yang sifatnya pribadi (internal) tidak dapat dijadikan sebuah 

jawaban untuk konsumen menjalin hubungan jangka Panjang antara konsumen 

dengan perusahaan. 

4. Kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin 

tinggi kepuasan yang diberikan perusahaan terhadap produk atau jasa yang 

dijual, maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan untu senantiasa 

menggunakan produk atu jasa tersebut pada perushaan tersebut. 
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5. Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

. semakin tinggi kepercayaan yang dimiliki dan dirasakan konsumen 

terhadap perusahaan akan produk yang dijual, maka akan memunculkan 

sikapp loyalitas konsumen untuk senantiasa Kembali keperusahaan 

tersebut. 

6. Pengalaman tidak berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Suatu kejadian yang sifatnya pribadi (internal) tidak dapat dijadikan 

sebuah jawaban untuk konsumen mengambil kepusan loyal dan Kembali 

membeli. 

7. Komitmen berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Komitmen pelanggan yang tinggi terhadap perusahaan akan semakin 

meeningkatkan loyalitasa pelanggan untuk senantiasa Kembali serta 

mferekomendasikan perusahan tersebut kepada orang lain. 

8. Komitmen pelanggan mampu memediasi pengaruh variabel kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan. munculnya komitmen pelanggan yang 

tinggi terhadap perusahaan akan memunculkan loyalitsa pelanggan, 

berarti adanya komitmen dan loyalitas pelanggan dikarenaka ada 

kepuasan yang diberikan perusahaan terhadap produk atau jasa yang 

dijual.  

9. Komitmen tidak mampu memediasi pengaruh variabel kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan tidak memiliki 

pengembangan keinginana yang kuat untuk memepertahankan atau 

membangun hubungan jangka Panjang dengan perusahaan dan loyal 
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terhadap perusahaan. 

10. Komitmen pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh variabel 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Muslim Basa Toserba 

Pemalang. Suatu kejadian yang sifatnya pribadi ( internal) tidak dapat 

dijadikan sebuah jawaban untuk konsumen menjalin hubungan jangka 

Panjang antara konsumen dengan perusahaan. 

B. Saran 

Pada penelitian ini  masih terdapat kekurangan, oleh sebab itu  maka 

penulis menyarankan sevagai berikut: 

1. Untuk Basa Toserba Pemalang 

a. Pada kepuasan pelanggan sudah cukup bagus harus selalu 

mempertahankan keinginan dan harapan konsumen, dapat memberikan 

produk yang selalu berkualitas sesuai kebutuhan dan keinginan 

konsumen. 

b. Perlu mingkatkan atribut karakteristik dan manfaat hasil positif untuk 

membangun kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

c. Setiap pembisnis mampu menata lingkungan bisnisnya secara baik 

untuk konsumen dan mengerti apa yang konsumen Basa Toserba 

Pemalang butuhkan dan harapkan untuk mjeningkatkan pengalaman 

konsumen yang positif dari perusahaan.  

2. Untuk penelitian berikutnya, diperluas lagi jangkauan penelitiannya 

sehingga informasi yang yang diperoleh  lebih tepat dan lengkap 

mengenai inkator yang berpengaruh terhadap loyalitas melalui komitmen 

pelanggan di Basa Toserba Pemalang. Penambahan atau perubahan 
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variabel, indikator-indikator baru, dan faktor-faktor lainnya selain 

kepuasan, kepercayaan dan pengalaman pelanggan yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan melalui komitmen sebagai variabel intervening dan 

penelitian berikutnya diharapkan dapat memberikan kebaharuan untuk 

penelitian/novelty gap guna peneliti lain. 
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