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ABSTRAK

Pada zaman ini toko online merupakan sesuatu yang sudah
menjamur dan tidak asing lagi bagi masyarakat. Tidak perlu repot ke
toko, praktis, beragam pilihan merk dan penjual merupakan
keuntungan-keuntungan berbelanja di toko online.Tentu saja hal ini
akan berdampak pada toko konvensional dikarenakan akan terjadi
persaingan mangsa pasar yang berpotensi mempengaruhi loyalitas
pelanggan mereka terhadap toko-toko online yang ada. Banyak
keuntungan dan kerugian yang dimiliki oleh toko online juga toko
konvensional. Pelanggan terkadang bingung untuk menentukan dimana
mereka harus berbelanja sebab barang yang dulu dijual oleh toko-toko
konvensional langganan mereka saat ini dijual juga di toko-toko online
dengan variasi harga dan promo yang beragam. Hal ini tentu membuat
para pemilik toko konvensional memiliki pesaing yang berpotensi
untuk membuat pelanggan mereka berpindah untuk berbelanja di toko
online. Dengan maraknya toko online, terdapat juga para pelanggan
yang tetap loyal pada toko-toko konvensional langganan mereka. Hal
ini tentu juga dipengaruhi oleh beberapa faktor yang menyebabkan
pelanggan tetap loyal berbelanja di toko konvensional dibanding di toko
online. Faktor-faktor yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan tentu
harus diperhatikan oleh para pemilik toko konvensional untuk
mempertahankan bahkan menambah loyalitas pelanggan mereka.
Loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat diandalkan untuk
memprediksi pertumbuhan penjualan dan juga loyalitas pelanggan
dapat didefinisikan berdasarkan perilaku pembelian yang konsisten.
Dengan menggunakan analisa faktor, ada 4 faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu faktor performa toko,faktor
kemudahan yang diberikan toko,faktor rasa aman yang diberikan toko,
dan faktor daya tarik toko. Berdasarkan analisis cluster, terbentuk dua
cluster responden yaitu cluster yang senang belanja online dan cluster
yang tidak senang belanja online. Dengan analisis diskriminan, variabel
rata-rata lama akses internet dan kebiasaan mengakses toko online saat
akses internet merupakan dua variabel pembeda dari dua cluster
tersebut. Tingkat loyalitas pelanggan toko konvensional yang pernah
berbelanja online dapat dikategorikan dalam tingkat sedang
dikarenakan hanya 25,74% responden yang dikategorikan loyal dan
sisanya tergolong agak loyal,sedang, dan tidak loyal.

Kata Kunci : Loyalitas, Pelanggan Toko Konvensional, Toko Online,
Cluster.Faktor,Diskriminan
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