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ABSTRAK 

 

Riki Saputra. Pengaruh Citra Toko, Promosi Dan Motivasi Konsumen Terhadap Loyalitas 

Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang (Dibawah bimbingan Bapak 

Firdaus Sianipar, S.E., M,Si dan Ibu Yunidar Erlina S.E., M.Si.). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan Kualitas Produk, Harga dan Motivasi 

Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Kerajinan Brukat Pada Lace 

Lynelle cabang Palembang. Data yang digunakan adalah data primer dengan survei 

terhadap responden dan menggunakan skala likert. Sampel yang digunakan adalah rumus 

slovin dengan pengambilan sampel berjumlah 72 responden dari populasi. 

 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) variabel citra toko berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan 

Kenten Palembang, (2) variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel Loyalitas Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang (3) 

variabel motivasi konsumen berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap variabel 

Loyalitas Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang (4) variabel 

kualitas produk, harga dan motivasi konsumen secara bersama-sama berpengaruh dan 

signifikan terhadap variabel Loyalitas Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan Kenten 

Palembang. 

 

Kata Kunci: Pengaruh Citra Toko, Promo dan Motivasi Konsumen Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembangˮ 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan zaman yang semakin modern saat ini membuat 

kebutuhan dan keinginan manusia semakin bermacam-macam. Dengan 

berkembangnya teknologi informasi dan era globalisasi memberikan 

dampak kehidupan manusia yang menjadi semakin lebih praktis, cepat, 

dan ekonomis, khususnya pada perusahaan ritel. Perusahaan ritel tidak 

hanya berfokus untuk mendapatkan pelanggan sebanyak-banyaknya, akan 

tetapi perusahaan ritel harus berusaha menjadikan konsumen untuk 

loyalitas terhadap produk yang ditawarkan sampai ke tangan konsumen. 

Hal tersebut perlu dilakukan karena mengingat banyaknya pesaing dan 

sebagai pembeda antara toko satu dengan yang lainnya. Untuk, 

menghadapi persaingan tersebut, perusahaan ritel harus memberikan citra 

toko yang baik bagi konsumen, karena citra toko dapat mempengaruhi 

proses pembelian terhadap suatu produk. 

Menurut Sopiah dan Syihabudin (2006: 174) citra atau image toko 

adalah pandangan atau persepsi masyarakat terhadap nama atau produk 

toko tersebut atau bisa juga diartikan dengan penentuan posisi toko secara 

efektif baik itu dilihat dari segi nilai, kualitas, dan harga. 

 

Tujuan dari pembentukan citra toko yang baik yaitu untuk 

menciptakan loyalitas konsumen, sebagai wujud kesetiaan konsumen 

untuk menggunakan suatu produk atau jasa dengan terus menerus dan 

memiliki kepuasan yang tinggi terhadap produk atau jasa yang digunakan, 

 

1 
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cenderung timbul rasa untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada 

konsumen yang lainnya. 

Adapun teori cita toko menurut Bilson Simamora ( 2001:279), citra 

toko yang benar didasari pada kepercayaan bahwa citra toko menolong 

penempatan posisis suatu retailer dibandingkan dengan para pesaingnya. 

Sedangkan menurut Mowen (1995) dalam Kusumowidagdo (2010:7), 

menjelaskan bahwa citra toko dapat dibentuk melalui produk yang dijual, 

pelayanan toko, pelanggan, toko sebagai tempat untuk menikmati 

kesenangan hidup, aktivitas promosi toko dan atmosfer toko. 

Dalam situasi ini lingkungan merupakan tempat konsumen 

mendapatkan informasi yang relevan untuk pemecahan masalah seperti 

pemilihan merek, toko dan bagaimana cara mempromosikan produk yang 

dijual akan diminati banyak pembeli. Selain itu, kemudahan dalam 

berbelanja didapatkan juga dari bentuk promosi seperti diskon harian, 

diskon mingguan, serta diskon dihari-hari tertentu sesuai kebijakan 

perusahaan. 

Menurut Michsel Ray dalam Morissan (2010:16). Mendefinisikan 

promosi sebagai “the coordination off all seller-iniated efforts to setup 

channels of information and persuasion to sell goods and services or 

promote an ideaˮ (koordinasi dari semua upaya yang dimulai oleh penjual 

untuk menyiapkan saluran informasi dan persuasi untuk menjual barang 

dan jasa atau mempromosikan ide). Sedangkan menurut Morissan 

(2010:25), Promosi merupakan elemen atau bagian dari pemasaran yang 
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digunakan perusahaan untuk berkomunikasi dengan konsumennya. Namun 

praktisi pemasaran dan iklan menggunakan istilah promosi yang 

sebenarnya mengacu pada promosi penjualan yaitu kegiatan pemasaran 

yang memberikan nilai tambah kepada pelaku penjualan. 

Adapun cara untuk mendistribusikan barang atau jasa, dengan 

memberikan promosi kepada konsumen baik dengan cara offline ataupun 

online yang biasa disebut sistem pemasaran. Dengan menggunakan sistem 

pemasaran saat ini sangat menguntungkan bagi prusahaan ritel, karena 

dapat dikerjakan langsung dari produsen kepada konsumen sebagai 

perantara saluran pemasaran tersebut, seperti iklan dan penyebaran brosur. 

Disisi lain, manfaat promosi yaitu untuk mengenalkan produk kepada 

orang-orang, agar konsumen membeli produknya atau menggunakan 

jasanya dengan memotivasi konsumen untuk membeli atau berlangganan 

kepada toko Alfamart Abihasan Kenten . 

Menurut Edwin B.Flippo dalam Nugroho (2003:25), Motivasi 

adalah suatu keahlian, dalam mengarahkan pegawai dan organisasi agar 

mau bekerja secara berhasil, sehingga keinginan para pegawai & tujuan 

organisasi sekaligus tercapai. Adapun yang dimaksud dari motivasi 

konsumen sebagai pemberi daya penggerak yang meciptakan kegairahan 

seseorang agar mereka mau melakukan pembelian. Selain motivasi 

konsumen yang dibutukan toko juga konsumen yang loyalitas dalam 

memilih suatu produk, serta melihat dari sisi keuntungan konsumen seperti 
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promosi, diskon maupun hadiah yang dapat menciptakan loyalitas 

konsumen terhadap suatu image toko tersebut 

Menurut Sudarsono (2020:10), Loyalitas konsumen mencakup 

pembelian ulang, penolakkan pesaing, tidak terpengaruh terhadap daya 

tarik barang lain, dan frekuensi rekomendasi kepada orang lain. 

 

Selain itu, untuk melihat loyalitas konsumen perusahaan harus 

memahami keinginanan konsumen agar konsumen dapat terdorong untuk 

memenuhi kebutuhan dan melakukan transaksi pembelian serta merasakan 

kepuasan terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan ritel tersebut, 

sehingga konsumen menjadi pelanggan loyal. Didalam hal ini, produsen 

harus memahami konsep motivasi konsumen didalam melakukan 

pembelian. Bagimanapun juga produsen atau pemasar harus mempelajari 

keinginan, persepsi, preferensi, serta prilaku belanja dan pembelian 

pelanggan pasar sasarannya. 

Penelitian ini dilakukan pada Toko Alfamart Abihasan Kenten 

Palembang. Sebelumnya, Alfamart dimulai pada tahun 1989 oleh Djoko 

Susanto dan juga keluarga. Didirikan dengan nama PT Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk (Perusahaan), yang memulai usaha perdagangan dan 

distribusi, kemudian pada tahun 1999 memasuki sektor ritel. Pada tahun 

2002 Perseroan memulai ekspansi eksponensial dengan mengakuisisi 141 

toko Alfa Minimart dan akhirnya menggunakan nama baru, yaitu 

'Alfamart'. Tujuan Alfamart adalah menjadi jaringan distribusi ritel 

terkemuka yang dimiliki oleh masyarakat luas, berorientasi kepada 

pemberdayaan  pengusaha  kecil,  pemenuhan  kebutuhan  dan  harapan 
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konsumen, serta mampu bersaing secara global. konsumsi masyarakat 

 

Indonesia pada tahun 2016 sekitar 12.000+ gerai beroperasi,  hal tersebut 

merupakan pasar potensial bagi bisnis ritel modern. Dalam hal ini 

didukung oleh perilaku berbelanja masyarakat indonesia yang sudah mulai 

berubah, dari yang awalnya berbelanja di pasar tradisional menuju ritel 

modern. 

Sebagai perusahaan ritel yang tegolong besar dengan cabang yang 

cukup banyak beroperasi di indononesia dan memiliki karyawan yang 

banyak disetiap cabang toko tersebut, karyawan harus melayani 

konsumen dengan ramah serta menghindari adanya komplen yang datang 

dari konsumen atas ketidak puasan pelayanan karyawan. Karena semakin 

banyak orang yang memilih berbelanja di ritel modern, maka harus dicari 

tahu faktor dominan apa yang membentuk terjadinya pembelian tidak 

terencana (impulsive buying) diminimarket atau Alfamart, karena ada 

beberapa cara untuk meningkatkan pendapatan peritel dan salah satunya 

adalah dengan pembelian tidak terencana (impulsive buying). Oleh karena 

itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pandangan konsumen 

terhadap citra toko, serta promosi yang sering diberikan kepada konsumen 

dan motivasi konsumen dalam pemenuhan kebutuhan belanja dengan 

mengharapkan konsumen yang memiliki loyalitas. 

Perusahaan ini memeiliki visi yaitu "Menjadi jaringan distribusi 

ritel terkemuka yang dimiliki oleh masyarakat luas, berorientasi kepada 
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pemberdayaan pengusaha kecil, pemenuhan kebutuhan dan harapan 

konsumen, serta mampu bersaing secara global." 

Fenomena yang sering terjadi pada perusahaan ritel ialah 

bermunculan para pesaing bisnis terutama dibidang bisnis yang melibatkan 

penjualan barang atau jasa kepada konsumen dalam jumlah satuan atau 

eceran. Maka dari itu, kenapa pelaku usaha ritel harus memperhatikan citra 

toko karena suatu brand akan dilihat dari citra toko yang menggambarkan 

apa yang dilihat dan di rasakan oleh konsumen karena memiliki pengaruh 

yang penting bagi kesuksesan toko tersebut. 

Adapun masalah yang sering terjadi pada saat membangun citra 

toko yaitu menarik perhatian konsumen saat mereka ada ditoko, tata letak 

produk yang berantakan membuat konsumen susah untuk mencari produk 

yang dibutuhkan dan tempat yang susah dijangkau atau tidak strategis 

membuat toko menjadi sepi pembeli, secara tidak langsung konsumen 

akan merasa tidak nyaman. 

Salah satu strategi untuk mempertahankan dan meningkatkan 

eksistensi serta daya beli konsumen pada usaha product market yaitu 

strategi pengembangan citra toko yang bertujuan untuk dikenal banyak 

orang. Citra toko dapat dipandang sebagai sesuatu hal yang menjadi 

pikiran konsumen tentang sebuah toko, termasuk didalamnya adalah 

persepsi dan sikap yang didasarkan pada stimulus yang berkaitan dengan 

toko yang diterima melalui panca indra manusia, citra toko harus terus - 

menerus dibanggun dengan kuat dan dapat di terima secara positif 
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oleh masyarakat. Melalui image yang kuat dan positif, posisi dan 

nama sebuah toko akan mudah diingat maupun familiar dalam bentuk 

dan pikiran konsumen sehingga daya beli yang ditunjukan sangat 

besar, ketika sebuah toko menempati posisi teratas dalam pangsa 

pasar, konsumen akan melakukan pembelian ulang (repeat order) dan 

tidak beralih ke toko yang lain. 

Kemudian hal lainnya yang mendukung suatu citra toko yaitu daya 

tarik lainnya seperti fenomena promosi untuk memikat calon konsumen, 

seperti promosi mingguan, Jum'at, sabtu, Minggu (Jsm), promosi produk 

untuk keuntungan konsumen, membuat konsumen belanja lebih hemat, 

lebih murah dan membantu dalam membuat produk terjual lebih luas dan 

mudah mencapai target penjualan, menambah minat dan ketertarikan 

konsumen berbelanja di Alfamart. Demikian, masalah yang sering 

dihadapi saat adanya promosi yaitu tidak mengontrol pertumbuhan dan 

mengantisipasi perubahan, gagal mengelola gross margin, sehingga tidak 

profitable, dan kerap mengalami masalah di bagian internal perusahaan. 

Selain itu motivasi konsumen juga sangat dibutuhkan dalam 

menjaga loyalitas yang diberikan konsumen kepada toko alfamart. Adapun 

fenomena yang terjadi saat memotivasi konsumen yaitu menciptakan 

kegairahan/ ketetarikan agar mereka mau menarik minat konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian. Dapat dilihat dari kurangnya motivasi 

yang membuat konsumen kurang tertarik melakukan keputusan pembelian, 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang labil, serta komunikasi yang 
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buruk antar konsumen dan produsen, dan disitulah tugas karyawan bekerja 

sama, bekerja efektif, dan terintregasi dengan segala upayanya 

menyakinkan konsumen agar mereka loyal terhadap keputusan konsumen 

dan akan sangat menguntungkan bagi pihak toko alfamart. Hal tersebut 

juga mempengaruhi dari daya tahan suatu citra toko, promosi da motivasi 

konsumen tersebut. 

Berdasarkan fenomena diatas, maka peneliti tertarik untuk 

mengadakan penelitian yang diberi judul “Pengaruh Citra Toko, Promo 

dan Motivasi Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko 

Alfamart Abihasan Kenten Palembang”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Menurut Sugiyono (2019:37), rumusan masalah adalah suatu 

pertanyaan yang akan dicarikan jawabannya melalui pengumpulan data. 

Dari latar belakang diatas, peneliti mencoba merumuskan masalah sebagai 

berikut : 

1. Apakah ada pengaruh citra toko, promosi dan motivasi konsumen 

secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Alfamart 

Abihasan Kenten Palembang ? 

2. Apakah ada pengaruh citra toko secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang ? 

3. Apakah ada pengaruh promosi secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang ? 
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4. Apakah ada pengaruh motivasi konsumen secara parsial terhadap 

loyalitas konsumen pada Toko Alfamart Abihasan Kenten 

Palembang ? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017:290), bahwa tujuan penelitian 

adalah untuk menemukan, mengembangkan dan membuktikan 

pengetahuan, dengan tujuan sebagai berikut : 

1. Pengaruh citra toko, promosi dan motivasi konsumen secara 

simultan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Alfamart 

Abihasan Kenten Palembang. 

2. Pengaruh citra toko secara parsial terhadap loyalitas konsumen 

pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang. 

3. Pengaruh promosi secara parsial terhadap loyalitas konsumen 

pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang. 

4. Pengaruh motivasi konsumen secara parsial terhadap loyalitas 

konsumen pada Toko Alfamart Abihasan Kenten Palembang. 

 

 

1.4 Manfaat Pnenelitian 

Menurut Sugiono (2011), mengungkapkan pendapatnya bahwa 

manfaat penelitian adalah jawaban atas tujuan penelitian yang dibahas 

dalam hasil penelitian, guna mendapatkan sistem pengetahuan dalam 

memahami,  memecahkan,  dan  mengantisipasi  masalah  yang  sudah



 

 

 

dirumuskan di dalam topik penelitian. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat, antara lain 

sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini merupakan pembelajaran dan menambah 

pengetahuan berfikir secara ilmiah yang dapat digunakan 

untuk membuat karya ilmiah, memberikan informasi dan 

pengetahuan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah 

dan membuat keputusan. 

2. Bagi Perusahaan 

 

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai 

masukan pada perusahaan terkait dengan strategi 

pemasaran dalam mengatasi permasalahan yang berkaitan 

dengan citra toko, promosi dan motivasi konsumen guna 

untuk meningkatan loyalitas konsumen pada Toko 

Alfamart Abihasan Kenten Palembang. 

3. Bagi Akademik 

 

Penelitian ini diharapkan sebagai sumber informasi serta 

menambah pengetahuan, dan menjadi referensi untuk 

penelitianselanjutnya.
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