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ABSTRAK 
 

Nama    : Alfred Timothy Hasim 

NPM    : 2014320042 

Judul    : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko 

Veneta System Cabang Dago 

 

PT. Veneta Indonesia didirikan pada tahun 2003 yang merupakan perusahaan 

pertama di Indonesia yang menjual dan mempromosikan aktifitas yang 

berhubungan dengan tinta, toner, pita dan regenerasi cartridge untuk semua tipe 

printer. Pada waktu yang sama, PT Veneta Indonesia memulai bisnis di bidang 

pusat isi ulang cartridge di Indonesia dengan menggunakan merk Veneta System. 

Penulis ingin mengetahui bagaimana Veneta System bisa bertahan sampai sekarang, 

dengan meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di 

Veneta System cabang Dago. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian eksplanatori dan mengumpulkan 

data melalui hasil survei dengan membagikan kepada 80 konsumen. Eksplanatori 

digunakan untuk menjelaskan hubungan-hubungan antar variabel. Survei dilakukan 

agar data yang didapat merupakan data terbaru dan langsung dari sumbernya. Untuk 

menganalisis data menggunakan koefisien determinasi demi mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di toko Veneta System cabang Dago. 

Hasil penelitian menunujukan bahwa kualitas pelayanan di toko Veneta 

System cabang Dago berdasarkan peringkat tertinggi adalah pernyataan “karyawan 

sopan” dengan nilai rata-rata sebesar 4,22 dan peringkat terendah kualitas 

pelayanan adalah pernyataan “karyawan melakukan refill tidak butuh waktu yang 

lama” dengan nilai rata-rata sebesar 3,66 lalu garis kontinum kualitas pelayanan di 

toko Veneta System cabang Dago termasuk dalam kategori baik. Loyalitas 

Pelanggan di toko Veneta System cabang Dago berdasarkan garis kontinum 

termasuk kedalam kategori baik juga.  

Korelasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di toko 

Veneta System Cabang Dago adalah sebesar 0,773. Dan dapat disimpulkan bahwa 

terdapat hubungan positif yang kuat antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 

konsumen. Lalu kualitas pelayanan toko Veneta System cabang Dago memberikan 

kontribusi pengaruh sebesar 59,7% terhadap loyalitas pelanggan di toko Veneta 

System. Sedangkan sebanyak 40,3% (100% - 59,7%) yang menjadi sisanya 

merupakan besar kontribusi pengaruh yang berasal dari variabel lain di luar 

penelitian. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Konsumen 



ABSTRACT 
 

Name    : Alfred Timothy Hasim 

NPM    : 2014320042 

Title    : The Influence Of Service Quality To Customer Loyalty On Veneta Store 

System Dago Branch 

 

PT. Veneta Indonesia was established in 2003 which is the first company in 

Indonesia that sales and promotes activities related to ink, toner, ribbon and 

cartridge regeneration for all types of printers. At the same time, PT Veneta 

Indonesia started business in cartridge refill center in Indonesia using Veneta 

System brand. The author wants to know how Veneta System can survive until now, 

by examining the effect of service quality on customer loyalty at Veneta System 

Dago branch. 

This research uses explanatory research type and collect data through survey 

results by distributing to 80 consumers. The explanatory will explain the 

relationships between variables. Surveys are done so that the data obtained is the 

latest and direct data from the source. To analyze the data using the coefficient of 

determination in order to determine the influence of service quality with customer 

loyalty in Veneta System store branch Dago. 

The results showed that the quality of service in Veneta System store Dago 

branch based on the highest rating is the statement of "courteous employees" with 

an average value of 4.22 and the lowest rating of service quality is the statement 

"employees do refill does not take long" with average value of 3.66 then the 

continuum line of service quality in Veneta System store branch of Dago included 

in good category. Customer Loyalty at Dago branch Veneta System store based on 

continuum line included into good category as well.  

The correlation between the quality of service to customer loyalty in Veneta 

System Store of Dago Branch is 0,773. And it can be concluded that there is a strong 

positive relationship between service quality and customer loyalty. Then the quality 

of service store Veneta System Dago branch contributes influence of 59.7% on 

customer loyalty in Veneta System store. While as many as 40.3% (100% - 59.7%) 

the remainder is a large contribution of influence derived from other variables 

outside the study. 

 

Keyword: Service Quality, Consumen Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Perkembangan kemajuan teknologi berkembang semakin cepat. 

Sekarang kita berada dalam pertengahan ledakan informasi, serta industri 

percetakan yang terus maju, terus merekam, dan mendistribusikan 

informasi. Munculnya atau hadirnya perangkat keras bernamakan printer 

di dunia teknologi memang sudah menghadirkan banyak manfaat. 

Kecanggihan perangkat printer yang memiliki fungsi yang berguna bagi 

kegiatan manusia pada zaman sekarang ini. Salah satunya adalah dalam 

mencetak suatu dokumen untuk kepentingan pribadi maupun banyak 

orang. Mulai dari teks, gambar, gabungan teks dan gambar serta bagi 

beberapa orang, printer digunakan dalam menyalurkan hobi yaitu 

mengedit foto dan mencetaknya dengan printer. Dan sejauh ini jenis printer 

sudah banyak dan beredar di pasaran secara luas. Sehingga perangkat 

mesin ketik yang sejak ratusan tahun lalu hadir pun telah tersisih. Printer 

juga memiliki statistik penjualan sekitar 1.736.000 (2014); 1.639.000 

(2015) menjadi 1.268.000 (2016), namun diprediksi meningkat sedikit 

menjadi 1.276.000 (2017) (Hasil Survey APJII 2016). 
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Pemilihan printer yang sesuai dengan kebutuhan sangat penting. 

Karena dengan membeli printer sesuai kebutuhan, kita bisa memakai 

printer dengan maksimal. Lalu bila kita sering memakai printer, tinta akan 

cepat habis maka cartridge harus diganti. Oleh karena itu, kebutuhan akan 

jasa refill tinta cukup tinggi. Para penjual jasa refill tinta sekarang ini 

sangat banyak di pasaran sehingga menyebabkan terjadinya persaingan 

antar refill centre yang cukup ketat. Kondisi yang seperti ini membuat 

setiap perusahaan harus memikirkan cara agar dapat bertahan dalam 

menghadapi persaingan harga dengan perusahaan lainnya.  

 

Oleh karena itu kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan 

keberhasilan perusahaan untuk bertahan dalam ketatanya persaingan bisnis 

sekarang ini. Dalam bab ini, peneliti akan memberikan sedikit fakta-fakta 

kualitas pelayanan di toko Veneta System cabang Dago dan jumlah 

kunjungan konsumen. Fakta didapat dari hasil kuisioner yang diberikan 

kepada 44 responden. 

 

Tabel 1. 1 Alasan Responden Membeli di Toko Veneta System Cabang 

Dago 

No Alasan Jumlah % 

1 Menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan 14 32% 

2 Respon cepat karyawan terhadap keluhan 

konsumen 

6 14% 

3 Keramah-tamahan para karyawan 21 48% 
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4 Kemampuan karyawan memahami kemauan 

pelanggan 

3 6% 

Total 44 100% 

Sumber: Kuesioner 

 

Tabel 1. 2 Gambaran Tingkat Kunjungan Konsumen 

No Jumlah Kunjungan Jumlah % 

1 1 9 20% 

2 2-8 13 30% 

3 Lebih dari 8 22 50% 

Total 44 100% 

Sumber: Kuesioner 

 

Dari data tabel yang didapat diatas, Toko Veneta System memiliki 

kualitas pelayan yang unggul dalam keramah-tamahan para karyawan 

dengan persentase sebesar 48% lalu di urutan kedua ada menyediakan jasa 

sesuai yang dijanjikan sebesar 32%. Dan dalam respon cepat karyawan 

terhadap keluhan konsumen dan produk toko lengkap memiliki persentase 

yang sama sebesar 14% dan di urutan terakhir ada kemampuan karyawan 

memahami kemauan pelanggan dengan persentase 6%. Keramah tamahan 

bisa menjadi yang tertinggi dari data tabel diatas karena menurut 

konsumen, karyawan toko melayani konsumen dengan ramah dan 

karyawan sangat komunikatif.   
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Lalu dalam loyalitas pelanggan didapatkan hasil bahwa konsumen 

dengan kunjungan lebih dari 8 kali didapat persentase sebesar 50% dan 

kunjungan 2-8 kali memiliki persentase sebesar 30% lalu yang terakhir 

adalah kunjungan 1 kali dengan persentase sebesar 20%. Dari data diatas 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan keramah-tamahan para 

karyawan dapat membuat konsumen loyal dapat dilihat dari jumlah 

kunjungan yang sudah lebih dari 8 kali dengan persentase sebesar 50%. 

Tetapi masih banyak juga konsumen baru yang datang dengan persentase 

sebesar 20%. 

 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Karena 

peneliti igin mengetahaui apakah dengan kualitas pelayanan yang baik 

dapat membuat konsumen loyal. Maka dari itu, peneliti menyusun 

penelitian ini dalam sebuah skripsi dengan judul “Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen (Studi Khasus Pada Toko 

Veneta System Cabang Dago)” 
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1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan 

identifikasi masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Veneta System cabang Dago? 

 

1.3.  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah yang diuraikan di atas, tujuan 

penelitian ini antara lain: 

1. Mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen pada toko veneta system cabang 

dago 

 

1.4.  Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas, ada 

beberapa tujuan makalah ini antara lain: 

 

1. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

masukan dan pertimbangan bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan sehingga konsumen 

menjadi loyal. 
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2. Bagi penulis 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman 

mengenai pemasaran khususnya mengenai kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen. Selain itu, penulis dapat 

menemukan kualitas pelayanan yang tepat agar konsumen 

menjadi loyal sehingga perusahaan dapat bertahan dari 

persaingan antar perusahaan yang ketat sekarang ini. Dengan 

adanya makalah ini, penulis dapat mempraktikkan strategi 

yang penulis dapatkan dari buku pada dunia nyata. 

 

3. Bagi pembaca 

Hasil makalah ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan, memperluas wawasan, dan masukan yang 

bermanfaat bagi pembaca khususnya pada kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelayanan. Selain itu, hasil makalah ini 

diharapkan dapat berguna bagi masyarakat. Pembaca juga 

diharapkan dapat memberikan kritik dan saran yang 

membangun setelah membaca makalah ini.
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