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ABSTRAK 
Perubahan budaya masyarakat dalam berbelanja saat ini memunculkan persaingan baru dalam industri ritel 
modern. Persaingan antar usaha ritel menyebabkan perusahaan mencari berbagai cara untuk mendapatkan 
pelanggan yang setia. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas 
pelayanan  dengan kesetiaan pelanggan pada Alfamidi Dharmawangsa Surabaya, serta hubungan tiap dimensi 
dari kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan. Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan Alfamidi 
Dharmawangsa dengan 65 partisipan. Alat ukur yang digunakan untuk variabel kualitas layanan adalah Retail 
Service Quality Scale (RSQS) yang dikembangkan oleh Dabholkar, Thorpe, dan Rentz (1996). Kemudian untuk 
variabel kesetiaan pelanggan, alat ukur yang digunakan adalah skala kesetiaan pelanggan yang disusun 
berdasarkan teori milik Oliver (1996). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki 
hubungan yang signifikan dengan kesetiaan pelanggan (p = 0,652, r = 0,057), begitupun dengan hubungan 
dari tiap dimensi kualitas layanan. 
 
Kata kunci: kesetiaan pelanggan , kualitas layanan, retail 

 

ABSTRACT 
The cultural change of people in today's shopping spawns new competition in the modern retail industry. 
Competition among retail businesses causes companies to find ways to earn loyal customers. Therefore, the 
purpose of this study is to understand the relationship between service quality and customer loyalty in 
Alfamidi Dharmawangsa Surabaya and determines the relationship of each dimension of service quality with 
customer loyalty. This research was conducted on Alfamidi Dharmawangsa customer with 65 participants. 
The measuring instrument that was used for the variabel of service quality is the Retail Service Quality Scale 
(RSQS) developed by Dabholkar, Thorpe, and Rentz (1996). Then for the variabel of customer loyalty, the 
measuring instrument used is customer loyalty scale which was compiled based on the theory of Oliver 
(1996). The results showed that service quality did not have a significant relationship with customer loyalty 
(p = 0,652, r = 0,057), the same concusion applies to the relationship of each service quality dimension. 
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P E N D A H U L U A N  

Perkembangan usaha dagang dalam beberapa tahun terakhir ini semakin pesat. Hal ini 
memunculkan perubahan budaya baru dalam berbelanja, antara lain dengan munculnya pasar 
swalayan atau industri ritel. Industri retail atau yang biasa disebut dengan bisnis eceran merupakan 
bisnis yang saat ini tengah berkembang, terutama di Indonesia. Contoh dari industri retail ini adalah 
Alfamart, Indomart, Alfamidi, Circle K, dll. Munculnya berbagai toko retail tersebut merupakan bagian 
dari modernisasi usaha. Jumlahnya yang cukup banyak dan terus bertambah setiap tahunnya akan 
memicu persaingan antar usaha. Bisnis Retail merupakan penjualan barang secara eceran pada 
berbagai tipe gerai, contohnya seperti pasar, kios, departement store, dan termasuk juga penjualan 
dengan sistem delivery service, yang umumnya untuk dipergunakan langsung oleh pembeli yang 
bersangkutan (Martinus, 2011). 

Dalam periode enam tahun terakhir, dari tahun 2007-2012, jumlah gerai ritel modern di 
Indonesia telah mengalami pertumbuhan yang cukup pesat, rata-rata yaitu 17,5% per tahun. 
Kemudian pada tahun 2007, jumlah usaha ritel di Indonesia masih sebanyak 10.365 gerai, kemudian 
pada tahun 2011 mencapai 18.152 gerai tersebar di hampir seluruh kota di Indonesia (Marketing 
2013).  Indonesia dengan jumlah penduduk sekitar 237 juta jiwa dengan total konsumsi sekitar Rp 
3.600-an triliun merupakan pasar potensial bagi bisnis ritel modern. Hal tersebut juga didukung oleh 
perilaku berbelanja penduduk Indonesia yang sudah mulai bergeser, dari berbelanja di pasar 
tradisional menuju ritel modern (Marketing, 2013). 

Berdasarkan data dari Frontier Consulting Group yang melakukan survei Top Brand pada tahun 
2012 (Marketing, 2013), menyebutkan bahwa Alfamidi merupakan minimarket dengan tingkat 
kesetiaan pelanggan paling rendah dibandingkan empat brand minimarket lainnya, angka switching 
out dari Alfamidi juga yang terbesar diantara brand lainnya (30,1%). Hal ini menunjukkan bahwa 
pengunjung dari Alfamidi merupakan yang berpeluang terbesar dalam berpindah mengunjungi merek 
lain. Angka net switching Alfamidi bernilai negative (-15,3%), hal ini juga terjadi pada Indomart   (-
1,1%), namun dibandingkan Indomaret, angka net switching Alfamidi jauh lebih besar. Kemudian, 
berdasarkan informasi yang diperoleh dari Deputy Branch Manager Alfamidi Surabaya, diketahui 
bahwa saat ini Alfamidi tengah mengembangkan strategi untuk meningkatkan loyalitas/kesetiaan 
pelanggan, tidak lagi hanya sebatas kepuasan pelanggan. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa, tentu untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan maka kualitas pelayanan menjadi hal yang 
cukup penting. 

Pada penelitian ini penulis berfokus untuk melakukan penelitan pada Alfamidi Dharmawangsa 
Surabaya. Berdasarkan data yang penulis dapatkan dari Deputi Branch Manager Cabang Surabaya, 
menunjukkan bahwa terjadi penurunan jumlah pelanggan yang melakukan transaksi di Alfamidi 
Dharmawangsa Surabaya pada bulan November 2016-Januari 2017. Penurunan jumlah pelanggan 
yang melakukan transaksi juga diikuti oleh penurunan jumlah pelanjualan di Alfamidi tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh Asmayadi dan Hartini (2015) pada pasar tradisional yang 
bertempat di Pontianak menunjukkan bahwa service quality, produc quality, dan emotional value 
secara signifikan dan positif berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian penelitian lain yang 
dilakukan oleh Adekel dan Aminu (2012) menyebutkan bahwa terdapat 3 faktor yang mempengaruhi 
customer loyalty dan customer satisfaction yaitu service quality, customer service dan corporate image. 

Berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan dengan kepala toko dari Alfamidi 
Dharmawangsa, permasalahan yang sering terjadi atau dikeluhkan oleh pelanggan adalah mengenai 
ketidaksesuaian harga antara yang dipajang di rak dengan yang dibayarkan di kasir dan terkait promo 
produk. Hal ini termasuk dalam dimensi reliabilitas pada kualitas layanan. Konsep dari kesetian 
pelanggan menyebutkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi 
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kesetiaan pelanggan (Adeleke & Aminu, 2012; Asmayadi, 2015). Penelitian lain juga menyebutkan 
bahwa kualitas layanan mempengaruhi kesetiaan pelanggan secara positif (Orel & Kara, 2014). 

Masalah pelayanan sebenarnya bukan hal yang sulit atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang 
diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Dalam 
pelayanan bukan hanya perusahaan saja yang memperhatikan kebutuhan pelanggan, namun para 
anggota perusahaan atau karyawan juga harus mampu membangun hubungan yang baik dengan 
pelanggan. Dalam membangun hubungan yang baik, seorang karyawan harus memiliki etika atau tata 
krama. Pelanggan juga akan merasa puas apabila anggota perusahaan atau karyawan tersebut mampu 
bersikap ramah, sopan, tanggap, cepat, dan kompeten dalam melayani pelanggan sebagai bentuk dari 
pelayanan perusahaan. 

Berdasarkan informasi yang didapatkan dari Deputy Branch Manager PT Midi Utama 
Indonesia, belum pernah dilakukan survey terhadap kualitas layanan maupun loyalitas pelanggan 
yang dilakukan oleh perusahaan terhadap pelanggan dari Alfamidi, khususnya di gerai Alfamidi 
Dharmawangsa. Sedangkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang dihasilkan dari kualitas 
layanan berubah dari waktu ke waktu dan faktor ke faktor sebagai proses yang dinamis (Khan & Khan, 
2014). Sehingga penurunan jumlah pelanggan yang berbelanja di Alfamidi Dharmawangsa dapat 
menjadi indikasi kurangnya pemahaman mengenai kualitas pelayanan dari pihak Alfamidi, oleh 
karena itu diperlukan adanya penelitian terkait hal tersebut. 

Kesetiaan Pelanggan 
Berbeda dengan kepuasan pelanggan, yang lebih banyak berhubungan dengan sikap, kesetiaan 

pelanggan didasarkan pada perilaku. Kesetiaan pelanggan disebut sebagai pembelian nonrandom yang 
diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan (Griffin, 2002). 
Kesetiaan pelanggan merupakan kekuatan antara sikap relative individu terhadap suatuu kesatuan 
(merek, jasa, toko, pemasok) dan pembelian ulang (Dick & Basu, 1994). Kesetiaan pelanggan adalah 
komitmen untuk melakukan pembelian ualng terhadap suatu produk di kemudian hari dan 
mendukung produk yang pelanggan suka tersebut meskipun terdapat pengaruh dari situasi dan usaha 
pemasaran yang berpotensi menyebabkan pelanggan untuk beralih (Oliver, 1999). 

Menurut Oliver (1999) terdapat empat bentuk dari kesetiaan pelanggan, yaitu: (a) cognitive 
loyalty, yaitu kesetiaan pelanggan berdasarkan kepercayaan pelanggan terhadap merek, (b) affective 
loyalty, yaitu kegemaran atau sikap pelanggan terhadap merek berbasis pada penggunaan dan 
kesetiaan telah meningkat pada tahap mempengaruhi suatu merek, (c) conative loyalty, yaitu 
pelanggan telah berkomitmen membeli kembali suatu merek, ini biasanya ditandai dengan keinginan 
pelanggan membuat kartu anggota, (d) action loyalty, yaitu sikap pelanggan untuk melakukan 
pembelian kembali ditambah dengan keinginan untuk mengatasi setiap hambatan yang dapat 
mencegah tindakan tersebut. 

Kualitas Layanan 
Model kualitas jasa masih banyak dijadikan acuan dalam riset managemen dan pemasaran jasa 

hingga saat ini adalah model SERVQUAL (singkatan dari service quality) yang dikemukakan oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry untuk menjelaskan definisi dan dimensi kualitas pelayanan 
(Dabholkar, Thorpe, & Rentz, 1996). Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1998) menjelaskan bahwa 
service quality merupakan perbandingan antara harapan mengenai layanan yang ingin diterima 
(expected service) oleh pelanggan dengan persepsi atas kenyataan layanan yang didapatkan (perceived 
service). Pelanggan akan merasa kecewa apabila harapannya berada di bawah persepsi nyata layanan. 
Sebaliknya, pelanggan akan merasa puas apabila harapan akan layanan yang diterimanya berada di 
atas persepsi nyata layanan yang diperoleh. 

Dabholkar, dkk (1996) mengkritik bahwa model SERVQUAL tidak mampu menjelaskan secara 
akurat persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa/layanan dari toko ritel. Karena menurut Dabholkar, 
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dkk (1996) sejumlah dimensi yang relevan untuk konteks toko ritel justru tidak tercakup dalam model 
SERVQUAL, hal tersebut antara lain adalah pengalaman pelanggan dalam mencari produk yang 
mereka butuhkan di antara rak-rak pajangan, interaksi dengan karyawan  toko sewaktu berbelanja, 
dan pengalaman yang berkaitan dengan pengembalian produk yang ternyata tidak sesuai dengan 
harapan. Oleh karena itu, diperlukan dimensi kualitas jasa yang khusus untuk konteks toko ritel yang 
kemudian disebut dengan Retail Service Quality Model. Dimensi dari kualitas layanan menurut 
Dabholkar, dkk (1996) yaitu: (a) aspek fisik, dimensi ini terbagi lagi menjadi dua sub dimensi, yaitu 
penampilan dan kenyamanan, (b) reliabilitas, dimensi ini sama dengan model SERVQUAL namun pada 
RSQM reliabilitas dipilah menjadi sub dimensi, yaitu memenuhi janji dan memberikan layanan dengan 
tepat, (c) interaksi personal, dimensi ini terbagi menjadi dua sub dimensi lagi yaitu, keyakinan dan 
sopan/suka membantu, (d) pemecahan masalah, dan (e) kebijakan. 

Berdasarkan latar belakang serta landasan teori yang telah dipaparkan diatas, maka tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara kualitas layanan dan dimensi-
dimensinya dengan kesetiaan pelanggan. Sehingga hipotesis dari penelitian ini adalah: 
Ha : Ada hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kesetiaan pelanggan di Alfamidi 

Dharmawangsa 
Ha1 : Ada hubungan yang signifikan antara dimensi aspek fisik dengan kesetiaan pelanggan di Alfamidi 

Dharmawangsa 
Ha2 : Ada hubungan yang signifikan antara dimensi reliabilitas dengan kesetiaan pelanggan di Alfamidi 

Dharmawangsa 
Ha3 : Ada hubungan yang signifikan antara dimensi interaksi personal dengan kesetiaan pelanggan di 

Alfamidi Dharmawangsa 
Ha4 : Ada hubungan yang signifikan antara dimensi pemecahan masalah dengan kesetiaan pelanggan 

di Alfamidi Dharmawangsa 

M E T O D E  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel melalui uji hipotesis. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang berbelanja 
di Alfamidi Dharmawangsa Surabaya. Pengambilan subjek dalam penelitian ini menggunakan teknik 
random sampling dengan tipe accidental sampling. Jumlah partisipan dalam penelitian ini adalah 71 
partisipan, namun setelah dilakukan uji analisis data hanya 65 kuisioner yang dapat diolah. Hal ini 
dikarenakan beberapa partisipan tidak mengisi penuh kuisioner. 

Teknik pengambilan data pada penelitian ini adalah dengan menggunakan kuisioner atau 

metode survei. Kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah Retail Service Quality Scale 

(RSQS) yang dikembangkan oleh Dabholkar, dkk (1996) dan alat ukur kesetiaan pelanggan yang 

disusun oleh penulis berdasarkan teori dari Oliver (1996). Kuisioner yang pertama, yaitu Retail Service 

Quality Scale terdiri dari 28 aitem, namun setelah dilakukan penyesuaian konteks berdasarkan tempat 

penelitian, sehingga hanya 26 aitem yang dapat digunakan. Skala ini mengukur 5 dimensi dari kualitas 

layanan, yaitu : (a) aspek fisik dengan sub dimensi penampilan dan kenyamanan, (b) reliabilitas, 

dengan sub dimensi janji dan memberikan layanan dengan tepat, (c) interaksi personal, dengan sub  

dimensi keyakinan dan sopan/suka membantu, (d) pemecahan masalah, (e) kebijakan. Kemudian 

kuisioner yang kedua terdiri dari 8 aitem yang mengukur 4 dimensi dari kesetiaan pelanggan, yaitu: 

(a) cognitive loyalty, (b) affective loyalty, (c) conative loyalty, (d) action loyalty. Reliabilitas dari kedua 

kuisioner tersebut didapatkan melalui uji coba terpakai dengan hasil sebagai berikut: 
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Tabel 1 Hasil Uji Reliabilitas 

No Alat Ukur Reliabilitas Aitem 

1 Retail Service Quality Scale 0.928 26 

2 Kesetiaan Pelanggan 0.749 8 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik statistik korelasi 

dengan menggunakan pearson product moment dan spearman’s rho. Kedua teknik korelasi tersebut 

digunakan untuk menguji hubungan antar variabel dalam penelitian ini. Jika probabilitas signifikansi 

kurang dari 0,05 maka terdapat hubungan yang signifikan antar variabel (Pallant, 2011). 

 

H A S I L  P E N E L I T I A N  

Dalam sebuah penelitian, analisis deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan 

karakteristik dari subjek penelitian (Pallant, 2011). Berikut adalah statistik deskriptif dari 

penelitian ini: 

Tabel 2 Statistik Deskriptif 

 Minimum Maximum Mean SD 
KESETIAAN PELANGGAN 10 29 18.26 4.556 
KUALITAS LAYANAN -62 28 -12.35 17.240 

ASPEK FISIK -12 9 -2.95 5.023 
RELIABILITAS -13 8 -2.45 4.039 
INTERAKSI PERSONAL -21 13 -3.29 5.918 
PEMECAHAN MASALAH -10 2 -1.80 2.545 
KEBIJAKAN -12 4 -1.86 3.127 

Berdasarkan pada tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kesetiaan pelanggan 

memiliki nilai minimum 10 dan nilai maksimum 29 dengan rata-rata sebesar 18.26 serta 

standar deviation sebesar 4.556. Kemudian untuk variabel kualitas layanan, data diatas 

didapatkan setelah mengolah data dari ekspektasi dan persepsi subjek terhadap kualitas 

pelayanan yang mereka dapatkan untuk mendapatkan gap. Hasilnya dapat dilihat pada tabel 

diatas, bahwa secara keseluruhan variabel kualitas layanan memiliki nilai minimum sebesar -

62 dan nilai maksimum sebesar 28. Mean dari variabel ini sebesar -12.35 dengan standar 

deviation 17.240. Rata-rata dari variabel ini yang bernilai minus menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dari Alfamidi Dharmawangsa masih terbilang buruk. Nilai minus menunjukkan 

bahwa ekpektasi pelanggan lebih besar dibandingkan persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan dari Alfamidi Dharmawangsa, sehingga nilai rata-rata yang muncul adalah minus. 
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Kemudian penulis juga melakukan analisis terhadap setiap dimensi dari variabel 

kualitas layanan. Berdasarkan data pada tabel menunjukkan bahwa pada dimensi aspek fisik 

nilai minimumnya adalah -12, dimensi reliabilitas adalah -13, dimensi interaksi personal 

adalah -21, dimensi pemecahan masalah adalah -10, dan dimensi kebijakan adalah -12. Nilai 

minimum merupakan skor terendah pada seluruh data dalam sebuah variabel. Kemudian nilai 

maksimum (maximum) merupaan skor tertinggi pada seluruh data. Berdasarkan tabel diatas 

menunjukkan bahwa nilai maksimum pada dimensi aspek fisik adalah 9, dimensi reliabilitas 

adalah 8, dimensi interaksi personal adalah 13, dimensi pemecahan masalah adalah 2, dan 

dimensi kebijakan memiliki nilai maksimum 4. Rata-rata (mean) merupakan nilai total dari 

seluruh data kemudian dibagi dengan jumlah variabel. Nilai rata-rata pada masing-masing 

dimensi kualitas layanan yaitu, dimensi aspek fisik memiliki rata-rata -2.95, dimensi 

reliabilitas adalah -2.45, dimensi interaksi personal adalah -3.29, dimensi pemecahan masalah 

adalah -1.8, dan dimensi kebijakan memiliki rata-rata sebesar -1.86. Sehingga jika melihat dari 

rata-rata setiap dimensi pada variabel kualitas layanan yang menunjukkan angka negative, 

menunjukkan bahwa rata-rata pelanggan merasa kualitas layanan di Alfamidi Dharmawangsa 

masih tergolong buruk karena tidak dapat melebihi ataupun setara dengan ekspektasi mereka 

(Q = P – E). 

Selanjutnya dilakukan uji asumsi untuk mengetahui data tersebut adalah data 

parametric atau non parametric sebelum dilakukan uji korelasi. Uji asumsi yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah uji normalitas. Jika suatu data memiliki nilai signifikansi diatas 

0,05, maka suatu data dapat dikatakan memiliki persebaran data yang normal (Pallant, 2011). 

Setelah dilakukan uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov diketahui bahwa 

variabel kesetiaan pelanggan dan kualitas layanan berdistribusi normal dengan angka 

signifikasi variabel kesetiaan pelanggan sebesar 0.060 dan variabel kualitas layanan sebesar 

0.200. Angka tersebut telah menunjukkan bahwa data kedua variabel penelitian ini memiliki 

sebaran yang normal karena data memenuhi syarat uji normalitas yaitu signifikasi diatas 0.05.  

Kemudian, hasil uji asumsi menunjukkan bahwa dimensi aspek fisik, reliabilitas, 

interaksi personal, dan pemecahan masalah memiki persebaran data yang normal. Sedangkan 

dimensi kebijakan memiliki distribusi yang tidak normal. Hal ini dilihat dari angka signifikansi 
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pada dimensi aspek fisik sebesar 0.067, dimensi reliabilitas 0.200, dimensi interaksi personal 

sebesar 0.091, dan dimensi pemecahan masalah 0.067, keempat dimensi tersebut memiliki 

angka signifikasi >0.05. Sedangkan untuk dimensi kebijakan dikatakan tidak berdistribusi 

normal karena angka signifikasinya dibawah 0.05, yaitu 0.000. 

Hasil uji asumsi pada variabel kesetiaan pelanggan dan kualitas layanan menunjukkan 

distribusi data normal, sehingga uji korelasi kedua variabel tersebut menggunakan teknik 

korelasi parametric dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 3 Uji Korelasi Kualitas Layanan dengan Kesetiaan Pelanggan 

  Kualitas Layanan 
Kesetiaan pelanggan Pearson Correlation .057 

 Sig. (2-tailed) .652 

Berdasarkan hasi uji korelasi menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kesetiaan 

pelanggan memiliki probabilitas signifikansi 0,652. Nilai signifikansi kedua variabel kurang 

dari 0,05, sehingga Ho diterima. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang 

signifikan antara kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan pada Alfamidi Dharmawangsa 

Surabaya. Kemudian berdasarkan hasil uji korelasi pada hubungan antar dimensi kualitas 

layanan dengan kesetiaan pelanggan juga menunjukkan bahwa tidak ada dimensi yang 

memiliki probabilitas signifikansi dibawah 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa semua hipotesis 

alternative dari penelitian ini ditolak. Sehingga tidak ada hubungan yang signifikan dari 

semua dimensi kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan Alfamidi Dharmawangsa 

Surabaya. 

Hasil uji korelasi yang menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara 

kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan akhirnya membuat penulis melakukan uji 

analisis tambahan menggunakan data demografis subjek dengan melakukan uji korelasi jenis 

pekerjaan dan pendapatan dengan kesetiaan pelanggan dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 4 Uji Korelasi Pekerjaan dan Pendapatan dengan Kesetiaan Pelanggan 

  Pekerjaan Pendapatan 
Kesetiaan pelanggan Spearman’s rho .285* .272* 

*) Korelasi signifikan pada tingkat 0,05 (two-tailed)  
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Berdasarkan hasil korelasi dengan spearman’s rho pada data demografis diketahui 

bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara pekerjaan dengan kesetiaan pelanggan 

dengan korelasi= 0,285 dan p=0,021 < 0,05. Kemudian uji korelasi yang kedua dilakukan pada 

pendapatan subjek dengan hasil korelasi=272 dan p=0,028 < 0,05, hasil tersebut 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara pendapatan dengan keetiaan 

pelanggan. Kedua variabel tersebut memiliki hubungan yang positif dengan kesetiaan 

pelanggan. 

D I S K U S I  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, menunjukkan adanya hasil yang 

berlawan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Amayadi dan Hartini (2015) 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan berhubungan dengan kesetiaan pelanggan, 

penelitian ini dilakukan terhadap pasar tradisional di Pontianak. Bahkan penelitian tersebut 

menyebutkan adanya hubungan yang positif dari kualitas pelayanan dengan kesetiaan 

pelanggan. Namun, penelitian lain yang dilakukan oleh Noyan dan Şimşek (2014) di Turki 

terhadap supermarket disana menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas layanan dari Alfamidi 

Dharmawangsa masih dianggap buruk menurut pelanggan. hal ini ditunjukkan dari rata-rata 

kualitas layanan yang menunjukkan angka negatif. Sesuai dengan teori kualitas layanan 

menurut Parasuraman (1998) yang melihat kualitas layanan berdasarkan gap dari ekpektasi 

pelanggan dengan persepsi mereka atas layanan yang mereka terima setelah berbelanja, jika 

nilai kualitas layanan 0 atau positif berarti pelanggan merasa puas dengan kualitas layanan 

dari tempat tersebut (Q = P – E), dan sebaliknya jika angkanya menunjukkan nilai negatif 

berarti layanan yang diterima oleh pelanggan tidak sesuai dengan ekspektasi yang mereka 

terima, itu berarti kualitas pelayanan dari Alfamidi Dharmawangsa masih buruk. Ini 

ditunjukkan dengan nilai rata-rata kualitas layanan yang mencapai angka -12.35. 

Berdasarkan pada temuan dari hasil penelitian yang tidak menemukan adanya 

hubungan antara kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan, penulis kemudian melakukan 

analisis terhadap faktor demografis yang mungkin mempengaruhi kesetiaan pelanggan 
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Alfamidi Dharmawangsa. Faktor demografis tersebut antara lain adalah jenis pekerjaan dan 

pendapatan dari pelanggan. 

Berdasarkan dari hasil analisis terhadap korelasi antara jenis pekerjaan dan 

pendapatan terhadap kesetiaan pelanggan, penulis menemukan adanya hubungan yang 

positif dan signifikan. Berdasarkan uji hubungan  antara jenis pekerjaan pelanggan terhadap 

kesetiaan pelanggan, menunjukkan angka signifikansi < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa 

jenis pekerjaan dari pelanggan berhubungan dengan kesetiaan pelanggan. Kemudian, 

berdasarkan data demografis subjek penelitian ditemukan fakta bahwa sebanyak 48 

pelanggan atau 73.84% dari jumlah sampel penelitian merupakan mahasiswa. Ini 

dikarenakan lokasi Alfamidi yang berada tepat di depan pintu keluar Universitas Airlangga 

(Unair), sehingga pelanggan dari Alfamidi Dharmawangsa didominasi oleh mahasiswa. 

Kemudian penulis mencoba melakukan analisis lanjutan terhadap faktor demografis 

lain yang mungkin memiliki hubungan terhadap kesetiaan pelanggan untuk menjelaskan 

ketiadaan signifikansi hubungan antara kualitas layanan dengan kesetiaan pelanggan. 

Sehingga penulis melakukan uji korelasi terhadap pendapatan pelanggan, atau dalam hal ini 

karena subjek penelitian ini didominasi oleh mahasiswa, maka pendapatan ini juga berarti 

estimasi uang saku mereka selama satu bulan. Penulis memutuskan untuk menggunakan 

estimasi uang saku selama satu bulan, karena ini sesuai dengan jumlah uang yang 

kemungkinan mereka belanjakan untuk kebutuhan sehari-hari dimana Alfamidi merupakan 

salah satu tempat mereka untuk membeli barang kebutuhan sehari-hari. 

Hasil dari uji korelasi antara jumlah pendapatan dengan kesetiaan pelanggan 

menunjukkan hasil yang signifikan. Hal uji korelasi menunjukkan taraf signifikansi sebesar 

0.028, ini menunjukkan bahwa taraf signifikansi < 0,05 yang berarti terdapat hubungan 

antara jumlah pendapatan dengan kesetiaan pelanggan dengan nilai korelasi sebesar 0,272. 

Berdasarkan data demografis yang penulis dapatkan, menunjukkan data bahwa sebanyak 27 

pelanggan atau 41.53% dari sampel penelitian memiliki pendapatan dibawah Rp. 1.000.000,- 

dalam setiap bulannya, angka yang sama untuk pelanggan yang memiliki pendapatan pada 

rentang Rp. 1.000.000,- s/d Rp. 3.200.000,-, dan sebanyak 11 pelanggan atau 16.92% yang 

memiliki pendapatan diatas UMR kota Surabaya, yaitu diatas Rp. 3.200.000,-. 
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Berdasarkan hasil penelitian, dapat dikatakan bahwa baik atau buruknya kualitas 

pelayanan dari Alfamidi Dharmawangsa tidak akan berpengaruh terhadap kesetiaan 

pelanggan dari Alfamidi Dharmawangsa. Hal ini dikarenakan pelanggan dari Alfamidi 

Dharmawangsa didominasi oleh mahasiswa yang pendapatannya atau uang saku mereka 

dalam satu bulan tidak lebih dari UMR wilayah Surabaya yang dibawah Rp. 3.200.000,-. 

Sehingga berdasarkan data demografis serta uji korelasi yang penulis lakukan terhadap data 

tersebut, kemungkinan terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi kesetiaan pelanggan 

Alfamidi. Seperti harga dan keterjangkauan lokasi toko. Mengingat sebagian besar pelanggan 

Alfamidi adalah mahasiswa dengan uang saku yang sebagian besar dibawah satu juta dan 

berada di rentang Rp. 1.000.000,- s/d Rp. 3.200.000,-. 

Ou, de Vries, Wiesel, dan Verhoef (2014)  menyebutkan bahwa terdapat faktor lain 

yang bisa mempengaruhi kesetiaan pelanggan, yaitu customer confidence (CC). CC adalah 

ukuran mengenai sikap pelanggan dalam mengekspektasikan pendapatan mereka serta isu-

isu yang terdapat dalam iklim ekonomi dunia.  Ronald Waas, selaku Deputi Gubernur Bank 

Indonesia menyebutkan bahwa saat ini kondisi perekonomian global cenderung bias 

kebawah, hal tersebut merupakan dampak dari pemulihan ekonomi global yang  masih 

cenderung lambat dan tidak merata (Firmansyah, 2016). Selain itu tantangan domestik 

Indonesia diwarnai dengan pertumbuhan ekonomi yang melambat serta terjadinya defisit 

fiskal. Berdasarkan laporan dari Indeks Daya Saing Global 2016-2017 yang dirilis oleh World 

Economic Forum (WEF), menunjukkan bahwa daya saing Indonesia merosot dari peringkat 37 

menjadi 41 dari 138 negara. 

Ditengah ketidakstabilan kondisi ekonomi seperti saat ini, pelanggan merasakan 

ketidakpastian ekonomi kedepannya. Oleh karena itu pelangan akan melakukan langkah-

langkan untuk menekan dan memperhitungkan kembali pengeluarannya. Hal ini kemudian 

menyebabkan pelanggan tidak lagi bergantung dengan baik buruknya kualitas jasa dalam 

membeli sesuatu, namun terlebih sebagai langkah dalam memperhitungkan pengeluaran. 

Sehingga berdasarkan hasil penelitian ini, kemungkinan harga dapat mempengaruhi 

kesetiaan pelanggan, terlepas dari baik atau buruknya kualitas pelayanan.  
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S I M P U L A N  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai hubungan kualitas layanan dengan kesetiaan 

pelanggan di Alfamidi Dharmawangsa menunjukkan bahwa semua hipotesis nihil penelitian 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara kualitas 

layanan dengan kesetiaan pelanggan, begitupun dengan semua dimensi dari kualitas layanan 

(aspek fisik, reliabilitas, interaksi personal, pemecahan masalah, kebijakan). Namun, 

berdasarkan hasil analisis tambahan ditemukan bahwa jenis pekerjaan dan pendapatan 

memiliki hubungan yang signifikan dengan kesetiaan pelanggan. 

Bagi penelitian selanjutnya dapat mempetimbangkan setting penelitian lagi untuk 

menjadi penelitian perbandingan. Misalnya dengan melakukan pada ritel tradisional, maupun 

mencoba melakukan pada brand ritel lainnya untuk memperluas penelitian dalam setting ritel 

modern. Selain itu mencoba melakukan penelitian pada varabel lain, misalnya adalah harga. 

Sehingga peneliti selanjutnya dapat melihat hubungan harga dengan kesetiaan pelanggan. 

Kemudian bagi Alfamidi sebagai tempat penelitian dapat mempertimbangkan strategi 

marketing khusus untuk gerai tempat penelitian, karena hasil penelitian menunjukkan bahwa 

jenis pekerjaan dan pendapatan mempengaruhi kesetiaan pelanggan di Alfamidi tersebut. 
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