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ABSTRACT 
 
 

An automobile spare parts shop at first having its sales increased. But, in 2008 the store experienced a 
significant decline in sales, so that the purpose of this study was to determine how much influence store image 
and customer trust on customer loyalty. This type of research is associative descriptive research. Data collection 
is conducted using questionnaires using Likert scales to 100 shop. Technical analysis is conducted using several 
techniques, which are Test Validity, Test Reliability, Test Normality, and Path Analysis. Results show that 
customer loyalty is influenced by greater consumer confidence than the image of the store. Therefore, PT Sloka 
Kencana Abadi must continue to improve the image of his shop by looking for a more strategic location making 
it easier to attract new customers, set prices according to the quality of the product and prices set by the 
competitor, maintain the quality of the product in the sense that the product is durable and free from damage, 
providing many choice of products making it easier for consumers to find the required product, and maintain 
these. 
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ABSTRAK 
 
 

Toko sparepart mobil pada mulanya mengalami peningkatan penjualan. Namun, pada tahun 2008 toko 
mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan, maka tujuan penelitian ini adalah mengetahui seberapa 
besar pengaruh citra toko dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Jenis penelitian yang 
digunakan adalah penelitian deskiptif asosiatif. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner ke 
100 pelanggan toko, dan model skala kuesioner adalah skala Likert. Teknik metode analisis menggunakan 
beberapa teknik, yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas dan Analisis Jalur. Hasil analisis 
menunjukan bahwa loyalitas pelanggan lebih besar dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan dibandingkan 
dengan citra toko, maka PT Sloka Kencana Abadi harus terus meningkatkan citra tokonya dengan cara mencari 
lokasi yang lebih strategis sehingga lebih mudah untuk menarik konsumen baru, menetapkan harga yang sesuai 
dengan mutu dari produk dan berdasarkan harga yang ditetapkan oleh para pesaing, menjaga kualitas dari 
produk dalam arti produk tahan lama dan bebas dari kerusakkan, memberikan pilihan produk yang banyak 
sehingga memudahkan konsumen untuk mencari produk yang dibutuhkan serta mempertahankan. 
 
Kata kunci: loyalitas pelanggan, citra toko, kepercayaan pelanggan 
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PENDAHULUAN 
 
 
CAC Nielsen melakukan studi pada tahun 2000 mengenai atribut yang menjadi alasan 

konsumen di Inggris dalam memilih gerai menemukan bahwa atribut yang paling penting diantaranya 
adalah good value for money sebesar 18.8% responden, lokasi nyaman 17.7%, kemudahan parkir 
16.4%, harga rendah 14.5%, banyak pilihan 11.6%, gerai bersih dan tertata 5.4%, staf yang membantu 
sebesar 1.1%, dan sisanya faktor lain (Ma’ruf, 2006). Citra toko merupakan salah satu alat yang 
terpenting bagi retailer untuk menarik dan memenuhi kepuasan konsumen. Konsumen menilai sebuah 
toko berdasarkan pengalaman mereka atas toko. Hasilnya, beberapa toko akan menetap dalam benak 
konsumen apabila ia merasa puas akan toko tersebut sementara toko yang lain tidak akan pernah 
dipertimbangkan sama sekali. Jika sebuah toko mempunyai citra yang positif di mata konsumen, maka 
konsumen akan akan timbul rasa percaya terhadap toko tersebut. Jika kepercayaan konsumen 
diperoleh, maka akan berakibat pada munculnya loyalitas kepada perusahaan (Shabazz, Abu An-
Nagary, 2008). 

 
PT Sloka Kencana Abadi adalah salah satu perusahaan yang berlokasi di Jakarta Barat,lebih 

tepatnya di Jalan Lapangan Bola No.38, Kebon Jeruk. Perusahaan tersebut telah berdiri sejak 14 Maret 
2005, bergerak di bidang otomotif, khususnya untuk penjualan sparepart mobil merek KIA, Toyota, 
Hyundai, Honda, dan Mitsubisi. Menurut sumber yang peneliti dapat, selama 4 tahun sejak berdirinya 
PT Sloka Kencana Abadi, perusahaan tersebut mengalami peningkatan penjualan, tetapi di tahun 2008 
mengalami penurunan. 
 

Tabel 1 Perkembangan Penjualan  
di PT Sloka Kencana Abadi Tahun 2005-2008 

 
Tahun 2005 2006 2007 2008 

Total Penjualan Rp 7.827.770.390 Rp 13.712.874.010 Rp 15.467.956.084 Rp. 14.398.597.495 

Sumber: Data Penjualan PT Sloka Kencana Abadi 
 

 
Menanggapi intensitas persaingan yang semakin ketat karena banyaknya perusahaan yang 

bergerak dalam dunia otomotif, PT Sloka Kencana Abadi perlu meninjau kembali variabel-variabel 
retailing mix yang mereka telah terapkan, apakah telah membawa pelanggan untuk melakukan 
kunjungan, dan pembelian kembali atau belum. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh citra toko dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Beberapa penelitian sebelumnya; Priyono (2008), setiap pemasar mendambakan loyalitas 

pelanggan yang tinggi dan sekuat tenaga berusaha mempertahankannya. Salah satu upaya yang 
dilakukan untuk menimbulkan loyalitas pada pelanggan, yaitu dengan menciptakan citra toko yang 
positif. Berdasarkan pendapat Andreassen dan lindestad (1998) dalam Hawkins et al. (2004:626), 
menyatakan “Adanya hubungan antara citra toko dengan loyalitas pelanggan, yaitu intensi pembelian 
ulang dan keinginan merekomendasikan kepada orang lain”. Menurut Shabazz, Abu An-Nagary 
(2008) dalam artikelnya “Membangun Kepercayaan Pelanggan”, kepercayaan konsumen yang 
diperoleh akan berakibat pada munculnya loyalitas pelanggan kepada perusahaan, di saat-saat kita 
dalam kondisi sulit, pelanggan datang kepada perusahaan sebagai penolong dengan tetap berbelanja 
produk atau jasa di perusahaan. Menurut hasil penelitian Gaunaris dan Venetis (2002), pengembangan 
kepercayaan pada diri konsumen berpengaruh langsung terhadap kinerja pelayanan dan keberhasilan 
untuk menggaet konsumen. Menurut Ravald dan Gronroos (1996), bahwa nilai yang dirasakan 
konsumen dapat membangun hubungan dengan konsumen, kredibilitas perusahaan, kepercayaan, dan 
loyalitas konsumen. 
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Pengertian citra toko adalah sebagai berikut. Berdasarkan pendapat Bunne dan Lucsh (2005), 
yang dikutip dari Derema (Jurnal Manajemen, Vol.2, No.2, Mei 2007), menyatakan bahwa ritel adalah 
aktivitas-aktivitas dari tahapan yang dibutuhkan untuk menempatkan barang (goods) yang dibuat 
sampai ke tingkat konsumen atau menyediakan jasa ke konsumen. Sedangkan menurut Suryandari 
(Jurnal Bisnis dan Manajemen, Vol.3, No.2, 2003), beberapa pengertian dari dimensi dalam mengukur 
citra took, yaitu harga, kualitas produk, pilihan barang, lokasi, pelayanan, desain toko, fasilitas fisik, 
dan promosi. 

 
Pengertian kepercayaan pelanggan adalah sebagai berikut. Menurut Costabile (Jurnal 

Manajemen dan Kewirausahaan, Vol.6, No.2, 2004), kepercayaan konsumen (customers trust) 
didefinisikan sebagai persepsi akan keterandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan pada 
pengalaman, atau lebih pada urutan-urutan transaksi atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya 
harapan akan kinerja produk dan kepuasan. Sedangkan menurut Graham Dietzs dan Dianne N. den 
Hartog (Jurnal Measuring Trust Inside Organization, Personnel Riview, 2006, Vol.35, No.5), 
menyebutkan bahwa kepercayaan memiliki 2 bentuk konsep, yaitu: (1) “Trust is a subjective, 
aggregated and confident set of beliefs about the other party and one’s relationship with her or him, 
which lead to assume that the other party’s likely actions will have positive consequences for oneself”; 
dan (2) “Trust is the decision to actually trust the other party”. Lebih jauh lagi, menurut Mayer 
(1995), ada 3 dimensi yang menjadi dasar penting untuk membangun kepercayaan seseorang untuk 
percaya pada media, transaksi atau komitmen tertentu, yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati 
(benevolence), dan integritas (integrity). 

 
Pengertian loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut. Berdasarkan pendapat Griffin (2002) 

yang dikutip oleh Hurriyati (2005:129), loyalitas pelanggan adalah “Loyalty is defined as non random 
purchase expressed over time by some decision making unit”. Berdasarkan definisi tersebut, dapat 
dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan 
untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang 
dipilih. Ada 3 kriteria untuk mendefinisikan pelanggan setia (loyal), yaitu keinginan untuk membeli 
produk dan jasa dari perusahaan tanpa membandingkan produk atau jasa yang ditawarkan pesaing, 
merekomendasikan perusahaan, produk dan pelayanan perusahaan dari mulut ke mulut kepada orang 
lain serta tindakan pro aktif untuk memberikan saran produk atau jasa karena perusahaan. 
 
 

METODE PENELITIAN 
 

 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskiptif asosiatif. Teknik pengumpulan 

data dengan menggunakan kuesioner ke 100 pelanggan toko, dan model skala kuesioner adalah skala 
Likert. Teknik Metode analisis menggunakan beberapa Teknik, yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, 
Uji Normalitas, dan Analisis Jalur. Hipotesis penelitiannya adalah citra toko berkontribusi secara 
simultan terhadap kepercayaan  konsumen. Citra toko dan kepercayaan konsumen berkontribusi secara  
simultan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 

Berikut penjabaran data hasil survei yang telah dilakukan. Untuk menguji hipotesis digunakan 
analisis jalur yang terbagi menjadi dua, di mana pengujian dilakukan secara keseluruhan dan individu 
untuk 2 struktur yang dipecah juga menjadi sub struktur 1 dan sub struktur 2. Berikut ini merupakan 
kerangka hubungan antar jalur (X terhadap Y, X terhadap Z, dan Y terhadap Z) dan dibuat dalam 
persamaan stuktural sebagai berikut: 
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Y = ρyx X +ρy
ε1 

Z = ρzxX + ρzyY +ρz
 ε2 

                                                                                                               
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1 Struktur hubungan X,Y dan Z. 

Sumber: Ridwan & Kuncoro (2007) 
 
 
Sub struktur 1 Pengujian Citra Toko terhadap Kepercayaan Konsumen 
 
 

Tabel 1 ANOVA Sub Struktur 1 
 

 
 
 

Tabel 2 Model Summary Sub Struktur 1  
 

 
 
 
Dari Tabel Anova, diperoleh nilai F sebesar 37.902 dengan nilai probabilitas (signifikan) 

0.000 karena nilai sig ≤ 0.05, maka keputusannya adalah Ho ditolak dan Ha diterima. Oleh sebab itu, 
pengujian secara individual dapat dilakukan. Besarnya pengaruh variabel citra toko dan kepercayaan 
konsumen dapat diketahui dengan melihat R Square pada Tabel 2, bahwa R Square = 0.279 atau 
27.9%, dan besarnya pengaruh dari variabel lain yang mempengaruhi kepercayaan konsumen sebesar 
0.721 atau 72.1%. Sementara itu, besar koefisien jalur bagi variabel lain di luar penelitian yang 
mempengaruhi nilai Y sebesar 0.84. 
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Tabel 3 Coefficient Sub struktur 1 

 

 
 
 

 Dari hasil uji signifikan pada Tabel 3. dapat diketahui nilai signifikan sebesar 0.000, maka 
nilai sig lebih kecil, yaitu 0.000<0.05. Hal tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak, dan Ha diterima, 
yang artinya adalah citra toko berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan konsumen. 
 

 

 
Gambar 2 Sub struktur 1 hubungan X dan Y 

 
 
Jadi, persamaan struktural  untuk sub struktur 1 adalah: 

 
Y  = ρyx X +ρy

ε1  
 = 0.528X + 0.84 
R2 = 0.279 

  
Citra toko (X) mempengaruhi kepercayaan konsumen (Y) secara simultan sebesar 0.279 atau 27.9%, 
dan sisanya sebesar 0.721 atau 72.1% dipengaruhi variabel lain di luar penelitian ini. Pengaruh citra 
toko terhadap kepercayaan konsumen secara langsung sebesar 0.528. 
 
Sub struktur 2 Pengaruh Citra Toko dan Kepercayaan Konsumen  
terhadap Pengujian secara Keseluruhan Citra Toko  
dan Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan 
                 
 

Tabel 4 ANOVA Sub struktur 2 
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Tabel 5 Model Summary Sub struktur 2 
 

 
 
 Besarnya pengaruh variabel citra toko dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas 
pelanggan dapat diketahui dengan melihat R Square pada Tabel 5, bahwa R Square = 0.962 atau 
96.2%, dan besarnya pengaruh dari variabel lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 0.38 
atau 3.8%. Sementara itu, besar koefisien jalur bagi variabel lain di luar penelitian yang 
mempengaruhi nilai Y dapat dihitung melalui rumus sebagai berikut, Z = ρzxX + ρzyY +ρz

 ε2 = 0.19. 
 
Pengujian Secara Individual Citra Toko dan Kepercayaan Konsumen  
terhadap Loyalitas Pelanggan 

 
Pertama, citra toko (X) berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Z). 

 
 

Tabel 6 Coefficient Sub struktur 2 
 

 
 
Dari hasil uji signifikan pada Tabel 6, dapat diketahui nilai signifikan sebesar 0.046, maka nilai sig 
lebih kecil, yaitu 0.046<0.05. Hal tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, yang 
artinya citra toko berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 

Kedua, kepercayaan konsumen (Y) berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan (Z). Dari hasil uji signifikan pada Tabel 6, dapat diketahui nilai signifikan sebesar 0.000, 
maka nilai sig lebih kecil, yaitu 0.000<0.05. Hal tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha 
diterima, yang artinya kepercayaan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 

 
 

Gambar 3 Sub struktur 2 Hubungan X,Y dan Z 
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Jadi, persamaan struktural untuk sub struktur 2: 
 
Z  = ρzxX + ρzyY +ρz

 ε2 
    = 0.47 X + 0.955 Y + 0.19 
R2 = 0.962 
  
Citra toko (X) dan kepercayaan konsumen (Y) secara simultan mempengaruhi loyalitas pelanggan 
sebesar 0.962 atau 96.2%, dan sisanya sebesar 0.38 atau 3.8% dipengaruhi variabel lain di luar 
penelitian ini. Pengaruh citra toko terhadap loyalitas pelanggan secara langsung sebesar 0.47, dan 
pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pelanggan secara langsung sebesar 0.955. Dengan 
ini, berarti analisis sub struktur 1 dan sub struktur 2 telah selesai, maka dapat digambarkan struktur 
hubungan secara lengkap, yakni hubungan antara variabel X, Y, dan Z yang memiliki persamaan 
struktural: 
 

 Persamaan sub-struktur 1:     Y  = 0.528X + 0.84 
 Persamaan sub-struktur 2:      Z  = 0.47 X + 0.955 Y + 0.19 

                                                                                           ε2 0.19 
 

 
Gambar 4 Struktur Lengkap Hubungan X, Y dan Z 

 
 

Tabel 7 Rangkuman Pengaruh X, Y, Z 
 

Pengaruh 
Variabel 

Koefisien 
Jalur 

Pengaruh Total 
Langsung Tidak Langsung 

X - Y 0.528 0.528 - 0.528 
X - Z 0.47 0.47 0.528 0.248 
Y - Z 0.955 0.955 - 0.955 

Sumber: Hasil Pengolahan Data 
  
 

Jadi, hasil keseluruhan pengaruh variabel citra toko (X) terhadap kepercayaan pelanggan (Y) 
serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan (Z) adalah sebagai berikut. Pertama, citra toko 
mempengaruhi kepercayaan pelanggan sebesar (0.528)2 = 0.2788 atau 27.88%, dan sisanya sebesar 
72.12% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Kedua, citra toko secara langsung 
mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar (0.47)2 = 0.2209 atau 22.09%, dan sisanya sebesar 77.91% 
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Ketiga, citra toko secara tidak langsung 
mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar (0.528)2 = 0.2788 atau 27.88%, dan sisanya sebesar 
72.12% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Keempat, kepercayaan konsumen 
mempengaruhi loyalitas pelanggan  sebesar (0.955)2 = 0.912 atau 91.2%, dan sisanya sebesar 8.8% 
nilai variabel loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variabel lain. 
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SIMPULAN 
 
 
 Untuk mengukur loyalitas pelanggan melalui citra toko dan kepercayaan pelanggan diperoleh 
hasil bahwa Citra toko dan kepercayaan konsumen berpengaruh secara simultan dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Dilihat secara individual  kepercayaan pelanggan  lebih besar 
pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan dibandingkan  citra toko. 
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