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MOTTO:

“Tidak ada mimpi yang gagal, yang ada hanyalah mimpi yang tertunda. Cuma
sekiranya teman - teman merasa gagal dalam mencapai mimpi, jangan khawatir,
mimpi - mimpi lain bisa diciptakan”.

(Windah Basudara)

“Kebahagiaan dirasakan oleh orang - orang yang dapat merasa puas kepada
dirinya sendiri”

(Agatha Christie)
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RINGKASAN

Loyalitas Pelanggan Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Promosi
di Swalayan Permai Baru Kediri, Putrama’ Arifrahman, NPM 2112010357,
Tahun 2025, Manajemen, Universitas Nusantara PGRI Kediri, Zulistiani,
S.Pd.,M.M. (Pembimbing 1) dan Poniran Yudho Leksono, M.M. (Pembimbing 2)

Latar belakang penelitian ini adalah semakin ketatnya persaingan bisnis ritel
di Kediri, terutama dengan munculnya penjualan online yang mengancam
keberlangsungan toko-toko ritel lokal. Swalayan Permai Baru Kediri sebagai salah
satu unit usaha Koperasi Unit Daerah (KUD) Sri Among Tani menghadapi
tantangan mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah kondisi tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan
promosi baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas pelanggan
Swalayan Permai Baru Kediri.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data
melalui  kuesioner kepada pelanggan swalayan. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi berganda dengan bantuan SPSS versi 25. Variabel independen
meliputi kualitas pelayanan (keandalan, daya tanggap, jaminan, bukti fisik), harga
(keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas, perbandingan harga, kejelasan harga),
serta promosi (periklanan, promosi penjualan, publisitas). Variabel dependen adalah
loyalitas pelanggan, yang diukur melalui pembelian ulang, rekomendasi kepada
orang lain, dan kesetiaan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan,
harga, dan promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara
simultan, ketiga variabel ini juga terbukti berpengaruh signifikan, menunjukkan
bahwa pelayanan yang baik, harga yang kompetitif, dan promosi yang tepat menjadi
faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Penelitian ini memberikan
rekomendasi bagi Swalayan Permai Baru Kediri untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan, menjaga harga yang kompetitif, dan melakukan promosi yang inovatif

agar dapat bertahan dan bersaing di pasar ritel yang semakin kompetitif.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Kemajuan ekonomi di Kediri semakin meningkat. Hal tersebut
didukung oleh adanya Bandara Internasional Dhoho Kediri yang sudah mulai
beroperasi. Beberapa ekonomi menyatakan bahwa proyek pembangunan
bandara memiliki potensi untuk meningkatkan konektivitas dan aksebilitas,
membuka peluang baru untuk investasi, serta membangun lapangan pekerjaan
yang signifikan (Ayuningtyas, 2022). Bisnis ritel menjadi salah satu investasi
dan sumber lapangan kerja di Kota Kediri. Menurut Sunyoto & Mulyono
(2022) didalam bukunya yang berjudul “Manajemen Bisnis Ritel” yang
menjelaskan retailing dapat berarti keseluruhan aktivitas ekonomi yang
melibatkan pemasaran barang dan jasa secara langsung kepada pelanggan.
Dengan semakin luas dan kompetitifnya industri ritel saat ini menjadi
tantangan serius bagi pemilik usaha ritel. Ditambah lagi dengan kehadirannya
online atau online shop yang saat ini banyak diminati oleh masyarakat. Hal
tersebut semakin menyadarkan para pemilik usaha ritel akan pentingnya
loyalitas pelanggan yang harus dijaga dan ditingkatkan supaya usahanya tetap
berjalan sesuai dengan harapannya.

Swalayan Permai Baru Kediri adalah sebuah unit usaha dari Koperasi
Unit Daerah (KUD) Sri Among Tani yang berada di Desa Brenggolo
Kecamatan Plosoklaten Kabupaten Kediri. Swalayan Permai Baru ini memiliki
2 lantai yang setiap lantainya memiliki jenis barang yang berbeda. Di lantai
pertama, terdapat berbagai macam kebutuhan rumah tangga, makanan ringan,
produk kecantikan, perlengkapan bayi. dan lain - lain. Sedangkan untuk lantai
dua, terdapat macam macam perabotan rumah tangga, mainan anak — anak,
sepatu, alat tulis kantor (ATK), serta kebutuhan transaksi yaitu BRI Link yang
juga tersedia disana. Namun, Swalayan Permai Baru sedang mengalami
permasalahan di sektor pemasaran karena tingginya persaingan yang sedang

terjadi saat ini.



Perkembangan dan pertumbuhan bisnis ritel ini sangat dipengaruhi oleh
adanya kesetiaan/loyalitas pelanggan. Pada saat ini, penjualan offline mulai
tergerus oleh adanya penjualan secara online. Hal ini perlu diantisipasi secara
komprehensif/menyeluruh. Untuk itu, Swalayan Permai Baru berusaha
membangun loyalitas pelanggan secara khusus. Hal ini dilaksanakan dengan
mengadakan undian dengan ketentuan setiap berbelanja dengan jumlah 100
ribu rupiah akan mendapatkan satu buah kupon undian yang berlaku kelipatan.
Hadiah dari undian ini berupa sepeda listrik, kipas angin, televisi, penanak nasi,
dan masih banyak hadiah lainnya. Loyalitas pelanggan sangat penting karena
mencerminkan keinginan yang kuat untuk terus membeli produk tanpa beralih
ke perusahaan lain yang akan menjadi indikator keberhasilan bagi perusahaan
(Rahmayanti & Ekawati, 2021). Hal tersebut diperkuat oleh hasil riset yang
telah dipaparkan oleh (Insani & Madiawati, 2020) dengan hasil riset
menjelaskan apabila kualitas pelayanan, harga, dan promosi GoFood semakin
optimal, maka tingkat loyalitas pelanggan pun turut meningkat.

Loyalitas pelanggan ini akan terjadi apabila adanya kualitas pelayanan.
Karena dengan kualitas pelayanan yang baiik akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Namun di Swalayan Permai Baru Kediri masih ada karyawan yang
dalam melayani pelanggan masih belum maksimal seperti kebersihan yang
kurang diperhatikan dan produk yang kurang tertata. Kualitas pelayanan sangat
penting sesuai dengan yang dijelaskan oleh Anggraini & Budiarti (2020) yaitu
dengan kualitas pelayanan yang unggul maka rasa loyal yang dimiliki
pelanggan juga akan semakin meningkat. Hal ini sesuai dengan riset oleh
Budiono (2021) dengan hasil studi mengungkapkan bahwa aspek kualitas
pelayanan memberikan dampak tersendiri terhadap loyalitas pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan juga akan terjadi apabila
harga yang ditawarkan relatif murah dan kompetitif. Karena dengan harga yang
murah akian membuat pelanggan menjadi loyal karena dapat menghemat
pengeluarannya. Harga yang kompetitif dapat mempengaruhi dan menekan
loyalitas pelanggan karena promosi akan membuat pelanggan meningkatkan
keputusan pembelian yang akan menjadi loyalitas pelanggan (Insani &

Madiawati, 2020). Hal ini sesuai dengan riset oleh Tendatio et al., (2023)



dengan hasil penelitian tentang harga yaitu harga secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna ShopeeFood pada mahasiswa Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas Mikroskil.

Selain kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan juga akan terjadi apabila
harga yang ditawarkan relatif murah dan kompetitif. Karena dengan harga yang
murah akian membuat pelanggan menjadi loyal karena dapat menghemat
pengeluarannya. Harga yang kompetitif dapat mempengaruhi dan menekan
loyalitas pelanggan karena promosi akan membuat pelanggan meningkatkan
keputusan pembelian yang akan menjadi loyalitas pelanggan (Insani &
Madiawati, 2020). Hal ini sesuai dengan riset oleh Tendatio et al., (2023)
dengan hasil riset yang berkaitan dengan harga yaitu harga secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna ShopeeFood pada mahasiswa
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas Mikroskil.

Promosi juga akan membuat pelanggan menjadi loyal karena tertarik
dengan promosi yang dilakukan oleh pemilik usaha. Promosi adalah
komunikasi satu arah yang bertujuan untuk menginformasikan, membujuk,
atau mengingatkan orang tentang produk guna menciptakan pertukaran dalam
pemasaran (Farisi et al., 2020). Seperti yang dilakukan oleh Swalayan Permai
Baru Kediri yang mengadakan undian supaya pelanggannya menjadi
bersemangat untuk berbelanja disana disana yang secara otomatis akan
terbentuk loyalitas pelanggan. Seperti riset oleh (Anggraini & Budiarti, 2020)
dengan riset tentang promosi yang menjelaskan bahwa promosi berpengaruh
sifnifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian mengenai loyalitas pelanggan telah banyak dilakukan,
terutama dengan mempertimbangkan variabel seperti kualitas pelayanan,
harga, dan promosi. Sebagian besar studi sebelumnya berfokus pada sektor ritel
modern berskala besar seperti supermarket nasional atau e-commerce, namun
masih terbatas penelitian yang mengkaji bagaimana ketiga faktor tersebut
berpengaruh dalam konteks swalayan lokal, khususnya di daerah Kediri. Selain
itu, karakteristik pelanggan swalayan seperti Permai Baru Kediri yang
cenderung memiliki preferensi unik terhadap pelayanan, harga, dan promosi

berbeda dari pelanggan di pasar modern berskala besar. Oleh karena itu, perlu



dilakukan penelitian lebih lanjut untuk memahami secara spesifik bagaimana

kualitas pelayanan, harga, dan promosi membentuk loyalitas pelanggan di

swalayan Permai Baru Kediri, guna mengisi kekosongan literatur yang ada dan

memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran yang lebih
efektif di tingkat lokal.

Berdasarkan kondisi yang dipaparkan sebelumnya, peneliti berminat
melaksanakan penelitian di tempat ini dengan judul “Loyalitas Pelanggan
Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Promosi di Swalayan
Permai Baru Kediri”.

RUMUSAN MASALAH

Mengacu pada pembahasan di latar belakang, penulis merumuskan
permasalahan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di Swalayan Permai Baru Kediri?

2. Apakah harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Swalayan Permai Baru Kediri?

3. Apakah promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Swalayan Permai Baru Kediri?

4. Apakah Kualitas pelayanan, harga, dan promosi secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Swalayan Permai
Baru Kediri?

TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan uraian rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Swalayan
Permai Baru Kediri.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah harga secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Swalayan Permai

Baru Kediri.



3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah promosi secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Swalayan Permai
Baru Kediri.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas pelayanan, harga, dan
promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Swalayan Permai Baru Kediri.

MANFAAT PENELITIAN

Mengacu pada latar belakang dan tujuan penelitian yang telah
disampaikan, penulis menginginkan agar penelitian ini bermanfaat
sebagaimana berikut:

1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini dapat menjadi sumber pengetahuan, rujukan, serta acuan

bagi semua pihak yang ingin mendalami dan menambah wawasan
mengenai manajemen pemasaran.

b. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi dokumentasi ilmiah yang
bermanfaat untuk kegiatan akademik bagi peneliti sendiri dan bagi pihak
fakultas

2. Manfaat praktis
a. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai solusi pemecahan

masalah yang berhubungan dengan manajemen pemasaran di Swalayan
Permai Baru Kediri.

b. Penelitian ini diharapkan menjadi bahan kajian dan evaluasi terhadap

pengetahuan yang telah didapat mengenasi manajemen khususnya

manajemen pemasaran.
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