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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi, 

dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen di Alfamart MT Haryono (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa Manajemen UNISMA Angkatan 18). Penelitian ini 

termasuk jenis penelitian kuantitatif, yang dilakukan untuk menguji pengaruh 

antara variabel-variabel. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Program Studi Manajemen Universitas Islam Malang Tahun 

Ajaran 2018 yang pernah berbelanja di Alfamart Unit MT.Haryono 3 Dinoyo, Kota 

Malang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling. Kriteria untuk pengambilan sampel 

adalah Mahasiswa/i aktif FEB 18 dan Pernah berbelanja di Alfamart MT Haryono. 

Sampel diambil menggunakan rumus Malhotra sehingga diperoleh sampel 90 

sampel. Analisis data dalam penelitian ini terdiri dari uji instrumen, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, serta uji koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji F dan uji t terdapat 

pengaruh secara simultan dan parsial antara variabel promosi, pelayanan, dan 

kepercayaan terhadap variabel loyalitas konsumen. Adjusted R Square sebesar 

76,0% terhadap variabel dependen yakni loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh 

variabel kualitas pelayanan (X1), promosi (X2), kepercayaan (X3)  sedangkan 24,0% 

dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar model penelitian. 

 

Kata kunci: Loyalitas Konsumen, Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepercayaan 
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ABSTRACT 

 

This study was conducted to determine the effect of service quality, promotion, and 

trust on consumer loyalty at Alfamart MT Haryono (Case Study on Management 

Students of UNISMA Class 18). This research belongs to the type of quantitative 

research, which was conducted to examine the effect between the variables. The 

population in this study were students of the Faculty of Economics and Business, 

Management Study Program, Islamic University of Malang in the 2018 Academic 

Year who had shopped at Alfamart Unit MT.Haryono 3 Dinoyo, Malang City. The 

sampling technique used in this study used a purposive sampling technique. The 

criteria for sampling are students who are active in FEB 18 and have shopped at 

Alfamart MT Haryono. Samples were taken using the Malhotra formula so that 90 

samples were obtained. Data analysis in this study consisted of instrument testing, 

classical assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing, 

and coefficient of determination test. The results of this study indicate that based 

on the results of the F test and t test there is a simultaneous and partial effect 

between the variables of promotion, service, and trust on the variable of consumer 

loyalty. Adjusted R Square of 76.0% to the dependent variable, namely consumer 

loyalty can be explained by the variables of service quality (X1), promotion (X2), 

trust (X3) while 24.0% is explained by other variables outside the research model. 

Keywords: Consumer Loyalty, Service Quality, Promotion, Trust 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LatarBelakang 
 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dalam 

menentukan pemasaran, jika layanan yang diberikan membuat pelanggan kecewa 

maka bisa menjadikan kehancuran perusahaan dimasa mendatang.Hal ini juga 

dilakukan oleh perusahaan ritel agar dapat mempertahankan 

pelanggannya.Meningkatkan pelayanan yang lebih optimal diperlukan untuk 

memberikan rasa nyaman bagi konsumen.Perusahaan ritel khususnya Alfamart di 

Kota Malang juga tidak terlepas dari permasalahan bagaiamana perusahaan 

tersebut untuk mempertahankan kredibilitasnya untuk dapat bersaingdipasar. 

Tahun 2009 merupakan tahun-tahun dimana Alfamart Malang mulai 

menunjukkan kiprahnya. Bagaimana tidak, di tanggal 1 Maret 2009 resmi dibuka 

Kantor PT. SumberAlfaria Trijaya(SAT) Cabang Malangyang diberikan amanah 

untuk mengurus 50 gerai Alfamart yang tersebar di Malang Raya sebanyak 48 gerai, 

sedangkan di Blitar 2 gerai.Pertama kali Kantor Alfamart Cabang Malang dibangun 

dan diresmikan, Tri Prasetyo lah yang ditunjuk sebagai nahkoda baru kantor 

Alfamart Cabang Malang, yang sebelumnyasebagai Deputy Branch Manager 

Alfamart Cabang Sidoarjo. Setelah di Bulan Maret diresmikan, Tri Prasetyo 

langsung menggeber di Bulan April untuk membangun tiga gerai baru, yakni di 

Kota Malang, KabupatenMalang, serta Kabupaten Banyuwangi.  Hingga sampai 

saat ini, Kantor Alfamart Cabang Malang diberikan amanah untuk menghandle 400 

lebih gerai Alfamat yang tersebar di Malang Raya, Kabupaten Trenggalek, Kota 

Kediri, Kabupaten Kediri, Kabupaten Tulungagung, Kota Blitar, Kabupaten Blitar, 

Kota Mojokerto, Kabupaten Mojokerto, Kabupaten
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Jombang, serta sebagian gerai yang ada di Kabupaten Pasuruan, 

Malangtimes.com(2020). 

Akan tetapi dalam menghadapi kompetisi pasar-parar ritel di Kota Malang 

pasti tidak jauh dengan adanya hasil profit yang tidak sesuai dengan harapan. 

Dikutip dari website resmi Alfamart, Alfamart meraih Top Brand Award 2019 dan 

Top 50 Most Valuable Indonesian Brands 2019.Ini adalah penghargaan yang ke 

delapan kali sejak tahun 2012 hingga 2019.“Kami bangga atas penghargaan ini, 

merupakan bukti bahwa kami mampu menjaga sekaligus meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada konsumen” ujar Ryan selaku Direktur Pemasaran 

Alfamart.Namun, masih adanya pelanggan yang mengeluhkan sistem pelayanan 

disebagian Alfamart khususnya di Alfamart MT Haryono Kota Malang. 

Peneliti menemukan beberapa konsumen yang mengeluhkan bahwa 

keinginan dan kebutuhannya tidak merasa terpenuhi karena adanya miss 

communication antara karyawan dan konsumen seperti, konsumen tidak disambut 

dengan baik dan panjangnya antrian didaerah kasir membuat konsumen merasa 

tidak puas.Perusahaan ritel harus mampu konsisten terhadap tujuan awal yaitu 

mendapatkan laba yang besar, namun tidak hanya laba saja yang menjadi tujuan 

utama karena kepuasan konsumen juga harusdiwujudkan.Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh Fernandes (2021) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Alfamart Kayuagung dinilai cukup besar.Hubungan antara 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan searah dan signifikan 

dimana jika kualitas layanan bertambah baik maka loyalitas pelanggan 

semakinbesar. 

Dalam pandangan peneliti, konsumen sering memberikan penilaian dari 

sistem yang dilakukan oleh perusahaan tersebut. Perusahaan harus mampu 
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memberi bimbingan kepada karyawannya untuk selalu berinteraksi kepada 

konsumennya dengan cara peduli dan humble. Dengan dilakukannya hal tersebut 

dengan baik maka konsumen akan merasa puas dengan apa yang diberikan oleh 

perusahaandan akan memberikan timbal balik yang positif seperti terjadinya 

loyalitas konsumen kepada perusahaan.Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Nurjanah (2019) dengan judul “Analisis Faktor-Faktor yang Berpengaruh pada 

Loyalitas Pelanggan di Alfamart Jakarta Barat” memberikan hasil bahwa kualitas 

pelayanan, promosi, dan kualitas produk bersama-sama memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan bagaimana semua faktor yang 

berhubungan  akan mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaantersebut. 

Loyalitas menurut Fatihudin & Firmansyah (2019:210) merupakan sikap 

konsumen yang giat untuk membeli ulang suatu merek yang dinilai baik dari pada 

membeli merek lainnya. Loyalitas pelanggan termasuk suatu penilaian konsumen 

terhadap suatu produk untuk selalu membeli dan menyarankan suatu merek 

kepada orang lain.Pelayanan yang baik dapatmengurangi risiko adanya berita atau 

perkataan buruk dari pelanggan satu ke pelanggan lain. Maka dari itu, kepuasan 

pelanggan akan timbul dengan sendirinya dan citra perusahaan menjadi lebih baik. 

Peningkatan kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor nasabah dalam 

memutuskan suatu produk atau jasa (Swastha, 2001:158). Sedangkan trust atau 

kepercayaan merupakan salah satu faktor penentu dari minat setiap konsumen. 

Kepercayaan menjadi sebuah pondasi atau pilar dari sebuah bisnis. Karena suatu 

kegiatan transaksi akan terjadi jika dari kedua belah pihak sudah saling percaya 

satu sama lain. Di dalam penelitian (McKnight dan Chervany, 2002) menjelaskan 

bahwa kepercayaan merupakan konsep yang sangat luas. 
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Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan, promosi, dan kepercayaansangat penting diterapkan bagi suatu 

perusahaan khususnya perusahaan ritel untuk bisa menciptakan loyalitas 

konsumen.Oleh karena itu penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, PROMOSI, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN DI ALFAMART MT HARYONO (STUDI 

KASUS PADA MAHASISWA MANAJEMENUNISMA ANGKATAN 18)” 

ini perlu dilakukan. 
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1.2 RumusanMasalah 

Dari latar belakang masalah diatas, maka pertanyaan penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh secara simultan kualitas pelayanan, 

promosi,dan kepercayaan terhadap loyalitaskonsumen? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitaskonsumen? 

3. Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitaskonsumen? 

4. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitaskonsumen? 

 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 TujuanPenelitian 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, promosi, dankepercayaan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitaskonsumen. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh 

langsungterhadap loyalitaskonsumen. 

3. Untuk mengetahui promosi berpengaruh langsung 

terhadaployalitas konsumen. 

4. Untuk mengetahui kepercayaan berpengaruh langsung 

terhadaployalitas konsumen. 
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1.3.2 ManfaatPenelitian 

1. ManfaatPraktis 

Secara praktis penelitian ini dapat bermanfaat sebagai berikut: 

a. BagiPenulis 

Dapat memberi pengalaman dan menambah wawasan 

tentang meningkatkan loyalitas konsumen dengan cara 

mengetahui keinginan konsumen. 

b. BagiPerusahaan 

 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi 

Alfamart MT Haryono dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan, promosi, dan kepercayaan untuk memenuhi 

keinginan konsumen agar dapat terciptanya loyalitas 

konsumen. 

c. BagiMahasiswa 

 

Penelitian ini dapat dijadikan motivasi belajar dan 

menjadi sumber referensi untuk menambag wawasan ilmu 

kedepannya. 

2. ManfaatTeoritis 

 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk bahan 

kajian ilmu ekonomi dan bisnis khususnya manajemen. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

referensi bagi penelitian-penelitian yang akan dilakukan di 

masa mendatang dalam konteks persoalan yang berkaitan 
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dengan loyalitas konsumen. 



75 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk dapat mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, promosi, dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen di Alfamart 

MT Haryono, Kota Malang. Responden dalam penelitian ini berjumlah 90 

responden. Responden tersebut merupakan mahasiswa/mahasiswi aktif yang 

pernah berbelanja di Alfamart. Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dikumpulkan terhadap permasalahan dengan model regresi linier berganda, 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

A. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan, 

promosi, dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen. 

B. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen. 

C. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel promosi terhadap 

loyalitas konsumen. 

D. Terdapat pengaruh signifikan antara variabel kepercayaan terhadap 

loyalitas konsumen. 

5.2 Saran 

a. Bagi Peneliti 

Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat melaksanakan 

penelitiandengan variabel selain yang ada dalam penelitian ini. 
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Menerapkan subjekdan variabel dependen yang sama namun untuk 

memilih responden yang lebih luas dan banyak sehingga 

mendapatkan hasil yang lebih baik. Juga dapat menambahkan 

variabel lain seperti lokasi, harga maupun yang lainnya. 

b. Bagi Perusahaan 

1. Berdasarkan hasil penelitian ini Alfamart khususnya 

Alfamart MTHaryono diharapkan dapat lebih memperhatikan 

kualitas pelayanan,promosi, dan kepercayaan dengan baik agar dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen mereka. 

2. Alfamart khususnya Alfamart MT Haryono dapat 

menjadikan hasil penelitian ini untuk tolak ukur dalam menjaga 

loyalitas konsumen mereka.  

c. Bagi Konsumen 

 Berdasarkan hasil penelitian ini konsumen diharapkan 

dapatmemahami informasi yang diberikan oleh pihak Alfamart untuk 

mencegahterjadinya misscomunication maka dari itu konsumen 

harus berkomunikasibaik dengan pihak alfamart tersebut. 
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