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ABSTRACT ARTICLE HISTORY

Background: The objectives of this research are: 1) to know the services at Received Marfet 2023
Alfamart Jenang. 2) knowing how customer loyalty at Alfamart Jenang. 3) Accepted April 2023
determine how much influence the quality of service on customer loyalty in = KEYWORDS
Alfamart Jenang. The type of research used in this research is quantitative  seryice: Joyalty; consumers
research, while the method used is survey. The results of the descriptive

statistical test for the category of service quality tendencies in Alfamart KATA KUNCI
Jenang, Majenang District, show that 1 respondent is in the very good category = pelayanan; loyalitas;

or by 2.5%, 38 respondents or 95% are in the good category, 1 respondent or  konsumen

2.5 %, and none are in the less category. The categories of consumer loyalty

tendencies in Alfamart Jenang, Majenang Subdistrict, which were in the very

good category, were 14 respondents or 35%, were in the good category as

many as 26 respondents or by 65%, and neither was in the enough category or

in the poor category. The results of the study through data analysis in simple

regression showed that there was an influence between service quality and

consumer loyalty in Alfamart Jenang, Majenang District with a significance

value of 0.000. The regression equation can be written as Y = 18.543 + 0.439X.

From the Model Summary table, it is obtained that the R value or correlation

value is 0.570 or 57.0%. While the R square value of 0.324 means that the

influence of variable X (service quality) on variable Y (customer loyalty) is

32.4%.

ABSTRAK

Latar belakang: Tujuan dalam penelitian ini adalah : 1) mengetahui pelayanan
di Alfamart Jenang. 2) mengetahui bagaimana loyalitas konsumen di Alfamart
Jenang. 3) mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen di Alfamart Jenang. Jenis Penelitian yang dipakai dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, sedangkan metode yang digunakan
adalah survey. Hasil uji statistik deskriptif kategori kecenderungan kualitas
pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang menunjukan masuk
kategori sangat baik sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, masuk kategori
baik sebanyak 38 responden atau sebesar 95%, masuk kategori cukup
sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, dan tidak ada yang masuk kategori
kurang. Kategori kecenderungan loyalitas konsumen di Alfamart Jenang
Kecamatan Majenang yang masuk kategori sangat baik sebanyak 14
responden atau sebesar 35%, masuk kategori baik sebanyak 26 responden atau
sebesar 65%, dan tidak ada yang masuk cukup maupun kategori kurang. Hasil
penelitian melalui analisis data pada regresi sederhana menunjukkan ada
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Alfamart
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Jenang Kecamatan Majenang dengan nilai signifikansi 0,000. Persamaan
regresinya dapat ditulis Y= 18,543 + 0,439X. Dari tabel Model Summary
diperoleh nilai R atau nilai korelasi sebesar 0,570 atau 57,0%. Sedangkan nilai
R square 0,324 mengandung pengertian bahwa pengaruh variable X ( kualitas
pelayanan ) terhadap variabel Y ( loyalitas konsumen ) sebesar 32,4 %.

Kesimpulan: pelayanan, loyalitas, konsumen.

PENDAHULUAN

Tujuan pelayanan adalah memberikan suatu kapasitas pelayanan yang baik, agar pelanggan
mengharapkan kepuasaan dan akan berpengaruh positif bagi perusahaan tersebut, Adapun unsur — unsur
pelayanan adalah bukti langsung, ketanggapan, kemahiran (keandalan), jaminan, Empati. [1] Pelayanan adalah
bentuk pemberian layanan atau service yang diberikan kepada pelanggan atau konsumen. Pelayanan ialah
usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan kepada konsumen merupakan salah satu bentuk untuk
meningkatkan hubungan psikologi antara produsen dan pelanggan serta memantau berbagai keluhan
pelanggan. [2]

Pada dasarnya pelayanan terhadap konsumen tergantung dari latar belakang karyawan tersebut, baik suku
bangsa, pendidikan, pengalaman, budaya atau adat istiadat. Agar pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki
keseragaman setiap karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar — dasar
pelayanan. [3]

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Menurut
kotler dalam, Jika layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika layanan yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas
layanan dipersepsikan sebagai kualitas layanan yang ideal. Sebaliknya bila layanan yang diterima lebih rendah
daripada harapan konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya
kualitas layanan bergantung pada perusahaan yang menyediakan layanan dalam memenuhi harapan konsumen
secara konsisten. [4]

Jadi dapat disimpulkan kualitas layanan merupakan suatu usaha yang dilakukan perusahaan dengan
memberikan layanan sebaik mungkin untuk memenuhi kebutuhan konsumennya sehingga akan menimbulkan
kepuasaan dan loyalitas kepada konsumen yang menerimanya, Loyalitas konsumen merupakan tujuan utama
para perusahaan untuk mengembangkan bisnisnya, kekuatan konsumen yang loyal pada perusahaan akan
memberikan prioritas utama dalam bertransaksi. [5],[20]

Loyalitas konsumen adalah sikap positif terhadap perusahaan, komitemen yang mempunyai niat untuk
meneruskan pembelian dimasa mendatang, hal ini dapat berlangsung dalam jangka panjang dan berakhir pada
saat terjadi ketidakcocokan yang akan memutus ikatan kuat antara konsumen dan perusahaan, loyalitas
konsumen berkaitan erat terhadap kualitas layanan yang dialami konsumen. [6], [21]

Bisnis ritel di Indonesia saat ini berkembang semakin pesat seiring dengan kemajuan perekonomian
Indonesia. Kemajuan perekonomian Indonesia ikut mendorong perkembangan pasar modern dan bisnis ritel
Indonesia. Tumbuhnya masyarakat kelas menengah di tanah air mendorong meningkatnya minat belanja di
ritel modern. [7], [22]

Ritel modern atau pasar modern selain memberikan alternatif belanja menarik juga menawarkan
kenyamanan dan kualitas produk, harga bersaing bahkan terkadang lebih murah dibandingkan pasar
tradisional/ pedagang eceran. Pasar modern memiliki sistem pelayan yang mandiri, menjual berbagai jenis
barang secara eceran yang berbentuk minimarket atau swalayan. Pada pasar modern penjual dan pembeli tidak
bertransaksi secara langsung melainkan pembeli dapat melihat pada label harga pada barang yang akan dibeli,
serta berada dalam sebuah bangunan dan pelayanan yang dilakukan secara mandiri atau dilayani oleh
pramuniaga/ karyawan toko. [8], [20]
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Kegiatan dunia usaha seperti minimarket menjadi sebuah fenomena yang menarik minimarket yang ada
dibuat sedemikian rupa agar dapat menarik minat para konsumen untuk membeli di minimarket Misalnya
dengan rak — rak yang tersusun rapi, sistem pembayaran kasir, ruangan yang ber AC agar konsumen merasa
nyaman dan tidak pengap ketika berbelanja. [9], [23]

Salah satu minimarket yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia adalah Alfamart dan dikabupaten
Cilacap Alfamart tersebar di beberapa kecamatan seperti kecamatan Majenang ada 8 toko Alfamart, tak hanya
Alfamart yang berada di Kecamatan Majenang terdapat pesaing yang menjual produk yang sama seperti
YOGYA toserba, LB (Laksana Baru) Swalayan, Indomart, Sarwodadi. [10], [19]

Sebuah perusahaan di bidang pemasaran tentunya tidak lepas dari adanya faktor harga dan juga faktor
kualitas pelayanan untuk memberikan kepuasaan kepada konsumennya, maka perusahaan harus
memperhatikan kedua faktor tersebut agar selalu dapat bersaingan di dunia bisnis yang semakin ketat. [11],
[16]

Alfamart Jenang atau yang sering disebut dengan Alfamart Wecong yang berlokasi di Jalan Cigobang No.
01 RT 01 RW 01 Kelurahan Jenang Kecamatan Majenang Kabupaten Cilacap Jawa Tengah. [12], [18]

Alfamart Jenang salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang waralaba. Ditinjau dari barang —
barang yang dijual dalam toko tersebut, Alfamart merupakan usaha minimarket yang menjual berbagai
kebutuhan sehari- hari untuk konsumen dengan barang lebih dari 2.000 jenis produk makanan dan non
makanan. [13], [17]

Diperoleh sebuah data dari hasil wawancara pada Alfamart Jenang dengan melakukan wawancara kepada
20 orang konsumen yang beberapa kali berbelanja di Alfamart Jenang, ternyata loyalitas konsumen berkurang
dikarenakan konsumen yang berbelanja sebagian besar adalah konsumen yang hanya singgah dan konsumen
yang melakukan pembayaran multifinance di Alfamart Jenang, dalam pengamatan peneliti kualitas pelayanan
yang diberikan kepada konsumen baik seperti menyapa konsumen yang masuk ke Alfamart Jenang,
memberikan keranjang belanja ketika konsumen membawa lebih dari 4 item barang. [14], [15]

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, Subjek penelitian adalah sesuatu yang
diteliti orang, benda, atau lembaga. Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen alfamart Jenang.

Subjek yang diteliti 40 orang. Objek dalam penelitian ini adalah pengaruh pelayanan terhadap loyalitas
konsumen di Alfamart Jenang. Penelitian ini dilakukan di Alfamart Jenang berlokasi di jalan Cigobang No 01
RT 01 RW 01 Kecamatan Majenang Kabupaten Cilacap Jawa Tengah. Variabel dalam penelitian ini dibedakan
menjadi dua yaitu variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent ). Populasi dalam penelitian
ini adalah rata — rata konsumen yang berbelanja dengan menggunakan member di Alfamart Jenang Kecamatan
majenang. Menurut hasil wawancara dengan kepala toko rata-rata konsumen setiap harinya adalah 400 orang.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Sampling Random. Instrumen pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan angket atau kuesioner dan peneliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Hasil Uji Statistik Deskrtiptif Kualitas Pelayanan
Descriptives

Std.
Statis Err
tic or
Kualitas Mean 54,62 53
Pelayanan 50 | 910
95% Lower 53,53
Confidence Bound 46
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Interval for Upper 55,71

Mean Bound 54

5% Trimmed Mean 54,41

67

Median 54,00

00

Variance 11,62

5

Std. Deviation 3,409

55

Minimum 45,00

Maximum 66,00

Range 21,00

Interquartile Range 2,00
Skewness 1115 ,31
Kurtosis 4,262 ,72

Berdasarkan hasil angket kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang menunjukan
bahwa skor perolehan tertinggi (maximum) sebesar 66 dan skor terendah (minimum) sebesar 45. Rata — rata
(mean) dari data sebesar 54,6 dan nilai tengah (median) sebesar 54. Sedangkan nilai standar devisiasi sebesar
3,409 dengan rentang data (range ) sebesar 21.

Tabel 2. Kategori Kecenderungan Kualitas Pelayanan

No | Skor Angket Jumlah Presentase | Kategori

1 X>63 1 2,5% Sangat Baik
2 51< X<63 38 95% Baik

3 39 < X<3517 1 2,5% Cukup

4 27 < X<39 0 0% Kurang

Tabel 2. diatas menunjukan bahwa kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang yang
masuk kategori sangat baik sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, masuk kategori baik sebanyak 38
responden atau sebesar 95%, masuk kategori cukup sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, dan tidak ada
yang masuk kategori kurang. Jadi dapat kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan di Alfamart Jenang
Kecamatan Majenang secara umum baik.

Tabel 3. Hasil Uji Statistik Deskriptif Angket Loyalitas Konsumen
Descriptives

Std.
Statist Err
ic or
Loyalitas Mean 42,55 A1
Konsumen 00 595
95% Lower 41,70
Confidence Bound 87
Interval for Upper 43,39
Mean Bound 13
5% Trimmed Mean 42,27
78
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Median 42,00

00
Variance 6,921
Std. Deviation 2,630

69
Minimum 40,00
Maximum 50,00
Range 10,00
Interquartile Range 3,75
Skewness 1.346 ,31
Kurtosis 1,542 ,72

Berdasarkan tabel hasil uji statistik deskriptif angket loyalitas konsumen di Alfamart Jenang
Kecamatan Majenang menunjukan bahwa skor perolehan tertinggi (maximum) sebesar 50 dan skor terendah
(minimum) sebesar 40. Rata — rata (mean) dari data sebesar 42,55 dan nilai tengah (median) sebesar 42.
Sedangkan nilai standar devisiasi sebesar 2,63 dengan rentang data (range ) sebesar 10.

Tabel 4. Kategori Kecenderungan Loyalitas Konsumen

No | Skor Angket Jumlah Presentase | Kategori

1 X>42 14 35% Sangat Baik
2 4< X<42 26 65% Baik

3 26 < X<34 0 0% Cukup

4 18 < X<26 0 0% Kurang

Tabel 3. diatas menunjukan bahwa loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang yang
masuk kategori sangat baik sebanyak 14 responden atau sebesar 35%, masuk kategori baik sebanyak 26
responden atau sebesar 65%, dan tidak ada yang masuk cukup maupun kategori kurang. Jadi dapat kita
simpulkan bahwa loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang secara umum baik.

Tabel 4. Hasil Uji normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardi
zed
Residual

N 40

Normal Parameters® Mean ,0000000

Std. Deviation 2,16222392

Most Extreme Absolute 126

Differences Positive 126

Negative -,077

Kolmogorov-Smirnov Z ,795

Asymp. Sig. (2-tailed) ,553
a. Test distribution is Normal.

Berdasarkan hasil uji normalitas diatas nilai signifikansi 0,553 > 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa nilai residual berdistribusi normal.
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Tabel 5. Hasil Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum Mea
of n
Squar Squa Si
es df re F g.
Loyalitas Betwe (Combine 3,
Konsumen en d) 1387’2 10 139’3 07 08
* Kualitas Groups 8
Pelayanan ineari
y Linearity 87,56 . 875 lg 0
7 67 96 00
Deviation 1,
from 51’43 9 5’7% 26 93
Linearity 5
Within Groups 130,9 29 4,51
25 5
Total 269,9
00 39

Kesimpulan : dari data anova table diatas diketahui nilai Deviation from Linearity atau nilai P value
(sig.) = 0,297 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi linear.

Hasil analisis regresi sederhana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
menggunakan SPSS diperoleh hasil output sebagai berikut :

Tabel 6. Regresi sederhana Coefficients
Coefficients?

Standard
ized
Unstandardized Coefficie
Coefficients nts
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 18543 | 5,630 3'22 002
Kualitas 439 103 570 | 4?7 | 000
Pelayanan 2
a. Dependent Variable: Loyalitas
Konsumen

Kesimpulan : berdasarkan tabel Coefficients diatas nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka berdasarkan
hipotesis penelitian Ho ditolak dan H; diterima, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Alfamart jenang Kecamatan Majenang. Persamaan regresinya dapat
ditulis : Y = 18,543 + 0,439X

Tabel 7. Regresi sederhana Model Summary
Model Summary®
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Mode Adjusted R Std. Error of
| R R Square Square the Estimate
1 ,570? 324 ,307 2,19049

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Kesimpulan : Dari tabel Model Summary diatas diperoleh nilai R atau nilai korelasi sebesar 0,570 atau
57,0 %. Sedangkan nilai R Square 0,324 mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel X ( kualitas
pelayanan) terhadap variabel Y ( loyalitas konsumen ) sebesar 32,4%.

Berdasarkan hasil uji statistik deskriptif angket kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan

Majenang menunjukan bahwa skor perolehan tertinggi (maximum) sebesar 66 dan skor terendah (minimum)
sebesar 45. Rata — rata (mean) dari data sebesar 54,6 dan nilai tengah (median) sebesar 54. Sedangkan nilai
standar devisiasi sebesar 3,409 dengan rentang data (range ) sebesar 21.

Kategori kecenderungan kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang yang masuk
kategori sangat baik sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, masuk kategori baik sebanyak 38 responden
atau sebesar 95%, masuk kategori cukup sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, dan tidak ada yang masuk
kategori kurang. Jadi dapat kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang
secara umum baik.

Berdasarkan tabel hasil uji statistik deskriptif angket loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan
Majenang menunjukan bahwa skor perolehan tertinggi (maximum) sebesar 50 dan skor terendah (minimum)
sebesar 40. Rata — rata (mean) dari data sebesar 42,55 dan nilai tengah (median) sebesar 42. Sedangkan nilai
standar devisiasi sebesar 2,63 dengan rentang data (range ) sebesar 10.

Hasil hitung kategori kecenderungan loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang yang
masuk kategori sangat baik sebanyak 14 responden atau sebesar 35%, masuk kategori baik sebanyak 26
responden atau sebesar 65%, dan tidak ada yang masuk cukup maupun kategori kurang. Jadi dapat kita
simpulkan bahwa loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang secara umum baik.

Hasil uji analisis regresi sederhana diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka berdasarkan hipotesis
penelitian HO ditolak dan H1 diterima, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen di Alfamart jenang Kecamatan Majenang. Persamaan regresinya dapat ditulis :
Y = 18,543 + 0,439X . Model Summary diperoleh nilai R atau nilai korelasi sebesar 0,570 atau 57,0 %
mengandung pengertian variabel kualitas pelayanan mempunyai hubungan dengan loyalitas konsumen sebesar
57,0%. Sedangkan nilai R Square 0,324 mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel X ( kualitas
pelayanan) terhadap variabel Y ( loyalitas konsumen ) sebesar 32,4%.

Seperti yang dikatakan Rofiah dan Wahyuni, (2017:73), apabila kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan sesuai dengan harapan dan kinerja maka konsumen akan senang karena harapan dan kinerja dari
sudah baik dan loyalitas konsumen secara langsung akan timbul pada perusahaan tersebut.

Hasil penelitian ini susuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tiong, (2018:176), yang
menemukan bahwa dari hasil analisis regresi linear berganda bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Meskipun pengaruh kulitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan
Majenang hanya sebesar 32,4% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain, namun kulitas pelayanan harus selalu
diutamakan untuk membentuk loyalitas dan kenyamanan konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan
Alfamart Jenang Kecamatan Majenang selalu berusaha untuk memberikan yang terbaik terhadap semua
konsumen dengan memperhatikan lima dimensi dari ServQual (Service Quality) yang dipakai untuk mengukur
kualitas pelayanan, yaitu : Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Kepedulian).
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Uji T parsial

Uji t ( parsial ) menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam
menerangkan variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan signifikan level 0,05.

pada penelitian ini nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 maka hipotesis diterima ( koefisien regresi
signifiksn). Ini berarti secara parsial variabel independen tersebut mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel dependen.

KESIMPULAN

Kategori kecenderungan kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang yang masuk
kategori sangat baik sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, masuk kategori baik sebanyak 38 responden
atau sebesar 95%, masuk kategori cukup sebanyak 1 responden atau sebesar 2,5%, dan tidak ada yang masuk
kategori kurang. Jadi dapat kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang
secara umum baik. Kategori kecenderungan loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang
yang masuk kategori sangat baik sebanyak 14 responden atau sebesar 35%, masuk kategori baik sebanyak 26
responden atau sebesar 65%, dan tidak ada yang masuk cukup maupun kategori kurang. Jadi dapat kita
simpulkan bahwa loyalitas konsumen di Alfamart Jenang Kecamatan Majenang secara umum baik. Ada
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di Alfamart jenang Kecamatan Majenang
dengan persamaan regresi Y = 18,543 + 0,439X . Model Summary diperoleh nilai R atau nilai korelasi sebesar
0,570 atau 57,0 % mengandung pengertian variabel kualitas pelayanan mempunyai hubungan dengan loyalitas
konsumen sebesar 57,0%. Sedangkan nilai R Square 0,324 mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel
X ('kualitas pelayanan) terhadap variabel Y ( loyalitas konsumen ) sebesar 32,4%.
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