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Abstrak  

Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis pengaruh Citra Merek, 

Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas pelanggan aplikasi Alfagift di kota Palembang 

secara parsial. Tujuan lainnya untuk menganalisis pengaruh Citra Merek, 

Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas pelanggan aplikasi Alfagift di kota Palembang 

secara simultan. Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data yaitu dengan 

melakukan penyebaran kuesioner, dengan jumlah 230 responden. Jenis penelitian 

ini yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan nonprobabilty sampling dengan metode purposive sampling serta 

menggunakan bantuan software SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa uji parsial (uji-T) variabel Citra Merek (X1), Kepercayaan Konsumen 

(X2), Customer Experience (X3) dan Customer Relationship Management (X4) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Uji simultan 

(uji-F) membuktikan bahwa variabel Citra Merek (X1), Kepercayaan Konsumen 

(X2), Customer Experience (X3) dan Customer Relationship Management (X4) 

berpengaruh terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

Kata kunci: Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan 

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi dan pasar bebas dunia bisnis mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Perusahaan dituntut untuk dapat melakukan 

berbagai cara agar dapat terus berinovasi dan berkembang. Agar dapat 

bersaing, berkembang, dan bertahan dari kompetitor perusahaan dituntut agar 

mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen untuk menumbuhkan 

loyalitas konsumen terhadap perusahaan (Hermanto, 2019). Bisnis ritel 

merupakan salah satu industri yang kompetitif dan memiliki tingkat 

persaingan yang cukup tinggi. Selain menghadapi persaingan yang kompetitif, 

industri ritel saat ini juga mengalami fluktuasi dalam penjualan. Fluktuasi 

tersebut dapat dilihat pada gambar 1.1.  

Sumber: CEICdata,2022 

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Penjualan Ritel di Indonesia 
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Berdasarkan pada gambar 1.1 dapat diketahui bahwa sejak tahun 2021 

sampai dengan tahun 2022 setiap bulannya penjualan bisnis ritel terus mengalami 

fluktuasi (CEICData, 2022). Artinya bahwa industri ritel pada saat itu sedang 

tertekan dan tidak stabil. Hal ini tidak terlepas dari dampak pandemi Covid-19 

yang menerapkan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) yang menyulitkan 

konsumen untuk berpergian ke toko untuk berbelanja. Perubahan pola belanja 

masyarakat yang mengandalkan toko online dan para pelaku bisnis yang 

bergantung pada aktivitas jarak jauh memberikan dampak terhadap industri ritel 

dalam memanfaatkan teknologi untuk menunjang kegiatan bisnis (Adianto, 2022). 

Oleh karena itu, maka perusahaan harus melakukan transformasi bisnis agar 

selaras dengan perkembangan teknologi digital dan kebutuhan konsumen saat ini.  

Perubahan pola belanja ini merupakan tantangan yang yang dialami oleh 

perusahaan ritel menjadi bagian dari mata rantai saluran pemasaran, agar 

perusahaan dapat bertahan dalam menghadapi persaingan ketat dengan 

kompetitornya (Regita & Kusnanto, 2021). Perubahaan pola perilaku belanja ini 

harus segera diatasi oleh perusahaan. Dalam fenomena terjadinya perubahan gaya 

belanja konsumen ini, Alfamart yang dimiliki oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya 

(SAT) merupakan salah satu perusahaan dalam industri ritel yang ada di Indonesia 

beradaptasi dengan perubahan kebutuhan konsumen masa kini. Alfamart 

menciptakan layanan ritel modern yaitu aplikasi Alfagift yang merupakan solusi 

sebagai tuntutan kemajuan industri ritel di era yang serba digital. Alfagift adalah 

aplikasi belanja dengan manfaat keanggotaan terutama untuk konsumen milenial 

dan digital yang ingin berbelanja dengan cara mudah berbasis mobile.  
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Aplikasi Alfagift telah diluncurkan sejak tahun 2015, namun saat itu 

fungsi Alfagift hanya untuk keanggotaan digital sekaligus jalur promosi dan 

komunikasi untuk angggotanya. Sistem dari keanggotaan itu tersebut adalah 

dengan pengumpulan point dari setiap pembelanjaan atau transaksi yang 

dilakukan. Seiring dengan perkembangan teknologi dan perubahan pola belanja 

konsumen, Alfamart terus melakukan pengembangan pada aplikasi tersebut 

hingga bertransformasi menjadi aplikasi transaksional dan menjadi alternatif 

channel bagi segmen konsumen milenial dan digital hingga memiliki permintaan 

yang kuat dari para pengguna smartphone. 

Tabel 1. 1  Jumlah pengguna aplikasi Alfagift dan aplikasi kompetitor 

Aplikasi Jumlah Download 

Alfagift  10.000.000+ 

My Super Indo 1.000.000+ 

Klik Indomaret 1.000.000+ 

Hypermart 500.000+ 

MyTrust (Ranch Market) 100.000+ 

FamilyMart ID 50.000+ 

Circle K Shopping 1.000+ 

Sumber: Google Playstore, 2022 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui bahwa aplikasi Alfagift memiliki 

jumlah pengguna aplikasi terbanyak dibanding kompetitornya. Aplikasi Alfagift 

telah diunduh lebih dari 10 juta pengguna dibandingkan aplikasi kompetitornya 

yang hanya mencapai 1 juta unduhan . Jumlah perbandingan yang sangat jauh ini, 

menandakan bahwa aplikasi Alfagift lebih unggul daripada aplikasi belanja 
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kompetitornya. Alfamart telah berhasil menarik konsumen untuk menggunakan 

aplikasi belanja Alfagift tersebut. Hal ini karena keunggulan berbelanja melalui 

Alfagift lebih menguntungkan, dibandingkan aplikasi belanja lainnya. Konsumen 

yang berbelanja melalui aplikasi Alfagift akan mendapatkan manfaat yang sama 

dengan berbelanja secara langsung ke gerai Alfamart. Pesanan konsumen dikirim 

langsung dari gerai Alfamart terdekat dengan supply chain Alfamart dan 

ekosistem Alfamart yang jauh lebih efisien, dibandingkan quick e-commerce 

groceries lainnya (Situmorang, 2022). Alfamart menjamin pesanan akan terkirim 

dalam waktu satu jam setelah transaksi. 

Tabel 1. 2 Top Brand kategori minimarket Indonesia 

 

 

 

Sumber: Top Brand Award, 2022 

Berdasarkan tabel 1.2 diketahui bahwa Alfamart meraih penghargaan 

untuk kategori minimarket dalam ajang Top Brand Awards tahun 2022. Alfamart  

memperoleh hasil survey (TBI) sebesar 46.6% dan lebih unggul dari 

kompetitornya. Perusahaan terus berupaya untuk membangun citra yang baik 

terhadap brand Alfamart dengan cara membangun presepsi Alfamart menjadi 

tempat tujuan utama untuk konsumen berbelanja. Citra merek yang positif harus 

dibangun terhadap nama dan brand Alfamart. Citra merek yang positif akan 

Minimarket  

Brand TBI 2022 

Alfamart 46.6% TOP 

Indomaret 39.0% TOP 

Familymart 9.2%  
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menimbulkan dampak yang positif dibenak pelanggan. Citra atau brand image 

atau brand description yakni deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen 

terhadap merek tertentu (Firmansyah, 2019). Loyalitas merek yang baik terjadi 

karena citra merek tersebut bisa bertahan dipasaran (Stefano & Yuliawati, 2019).  

Bagi sebuah perusahaan, citra merek bukan hanya sekedar berfungsi 

sebagai identitas perusahaan, tetapi dapat meningkatkan brand image yang luar 

biasa, jika digarap dengan profesional. Citra merek dapat didefinisikan sebagai 

suatu persepsi yang muncul dibenak konsumen saat mengingat suatu merek dari 

produk tertentu (Firmansyah, 2019). Perusahaan harus mengetahui cara 

menciptakan dan memelihara suatu merek. Jika memiliki citra merek yang positif 

dibenak konsumen maka akan menumbuhkan loyalitas konsumen terhadap 

perusahaan. Penelitian Muhammad Irwan (2019) menyatakan bahwa Citra Merek 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kepercayaan konsumen adalah ketersediaan yang diberikan konsumen 

untuk terus mempercayai suatu merek dan dapat menimbulkan dampak positif 

kepada konsumen sehingga konsumen akan memberikan rasa loyalitas terhadap 

suatu merek (Rachman & Oktavianti, 2021). Loyalitas pelanggan berperan 

penting terhadap kelangsungan hidup sebuah merek tidak terlepas dari keyakinan 

dan kepercayaan konsumen pada produk maupun jasa yang dikomsumsinya. Saat 

ini, Alfamart terus berupaya membangun kepercayaan konsumen terhadap 

aplikasi Alfagift dengan cara seperti mengantarkan pesanan konsumen dengan 

tepat waktu, mengirim barang sesuai pesanan, dan merespon konsumen dengan 

cepat. 
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Kepercayaan ini tidak begitu saja diakui oleh konsumen, melainkan harus 

dibangun dari awal dan dapat dibuktikan. Setiap perusahaan ini memiliki 

kepercayaan yang tinggi dan lebih setia dimata konsumen mereka karena mereka 

tahu dengan baik tentang biaya mendapatkan pelanggan baru sangat tinggi (Syah, 

2021). Penelitian Afif Fathi (2019) menyatakan bahwa Kepercayaan berperngaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Perusahaan harus bisa menciptakan sebuah ide yang berbeda agar 

konsumen memiliki pengalaman yang berkesan dan selalu mengingat produk 

ataupun jasa yang ditawarkan tersebut. Sebuah produk atau jasa harus mampu 

membangkitkan sensasi dan pengalaman baru untuk menimbulkan minat beli pada 

konsumen (Aulia & Wahyuningsih, 2021). Jika dilihat dari customer experience, 

Alfamart mengembangkan aplikasi Alfagift 4.0. sehingga Alfamart dapat selalu 

memberikan pengalaman baru bagi konsumen. Alfagift memberikan pengalaman 

berbelanja dengan kemudahan untuk konsumen yang tidak mempunyai banyak 

waktu luang untuk berbelanja kebutuhan sehari-hari langsung ke toko Alfamart. 

Alfagift dibuat dengan tampilan yang mudah digunakan sehingga pengguna baru 

dapat cepat akrab dan praktis saat menggunakannya untuk berbelanja. Selain itu 

Alfagift juga memanjakan konsumen melalui fitur informasi aktual promo, cash 

on delivery (COD), e-receipt, pengiriman cepat serta kemudahan dan keamanan 

pembayaran.  

Customer Experience digambarkan sebagai kombinasi pengalaman 

sehingga setiap aktivitas yang dilakukan oleh konsumen dalam mengkonsumsi 

atau menggunakan suatu produk atau layanan adalah sebuah pengalaman baik 
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yang mengesankan atau tidak, sehingga konsumen dapat mengkonsumsi dan 

menggunakan produk tersebut untuk yang kesekian kalinya (Wiyata et al., 2020). 

Customer Experience yang baik akan mendukung untuk konsumen untuk kembali 

lagi dan pada akhirnya dapat menjaga loyalitas konsumen (Irene et al., 2015). 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan Erick Ray dkk (2020) menyatakan bahwa 

Customer experience berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Aplikasi Alfagift merupakan program Customer Relationship Management 

yang telah dikembangkan sejak lama. Customer Relationship Management 

merupakan sebuah strategi dan metodologi yang dipadukan dengan pemanfaatan 

teknologi informasi untuk membantu perusahaan didalam mengelola pelanggan 

mereka dan menjaga hubungan baik dengan pelanggan, agar dapat mencapai 

tujuan bisnis perusahaan (Pratama, 2019).  

Alfamart mengembangkan Customer relationship management melalui big 

data analytic sehingga dapat mengintergarsikan semua pengalaman belanja 

konsumen untuk menyediakan daftar belanja beserta promo menarik dan 

penawaran yang relevan dengan kebutuhan konsumen. Untuk dapat memahami 

konsumen dengan baik, maka perusahaan harus memiliki data-data mengenai 

pelanggan. Tujuan utama dari implementasi Customer Relationship Management 

adalah menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan, maka pelanggan akan 

makin loyal terhadap produk dan layanan yang diberikan sekaligus menjaga 

loyalitas perusahaan (Pratama, 2019).  
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Customer Relationship Management adalah strategi untuk mengelola 

hubungan melalui informasi detail tentang pelanggan agar tercapai loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang (Laksmana et al., 2018). Alfamart saat ini telah 

mengembangankan program CRM melalui aplikasi Alfagift yang dibuat 

berdasarkan pengetahuan terhadap profil, segmentasi dan perilaku belanja jutaan 

member di gerai Alfamart. Hal ini merupakan salah satu cara Alfamart dapat 

memahami keinginan dan kebutuhan kosumen untuk menjaga loyalitas pelanggan. 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan Yani Oktianur Rahmawati dkk (2020) 

menyatakan bahwa Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan merupakan hal terpenting yang perlu dijaga oleh 

perusahaan. Menurut (Hermanto, 2019:26) Loyalitas Pelanggan merupakan 

manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas 

maupun jasa pelayanan yang diberikan pihak perusahaan, serta untuk tetap 

menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Pelanggan yang memilik loyalitas 

terhadap suatu produk atau layanan akan terus-menerus dan secara berulang akan 

menggunakan produk atau jasa tersebut. Dengan mengunduh aplikasi Alfagift 

menjadi bukti konsumen setia terhadap perusahaan dengan mengikuti penawaran 

yang diberikan perusahaan. 

Dari keempat strategi atau variabel diatas yaitu Citra Merek, Kepercayaan 

Konsumen, Customer Experience dan Customer Relationship Management 

terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki tujuan yaitu untuk mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Livia Margaretha 
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(2020) tentang pengaruh Citra Merek, Kepuasaan Pelanggan, Kepercayaan dan 

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan menyatakan 

bahwa Pengaruh Citra Merek, Kepuasaan Pelanggan, Kepercayaan dan Customer 

Relationship Management berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Asri dan Dede (2020)  meneliti pengaruh Customer Experience terhadap 

Loyalitas Pelanggan, diperoleh hasil bahwa Customer Experience berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Sedangkan Alfin Layli (2021) meneliti Pengaruh 

Customer Experience, Customer Satisfaction dan Promo terhadap Loyalitas 

Konsumen diperoleh hasil bahwa Customer Experience tidak berpengaruh secara 

signifikan  terhadap Loyalitas Konsumen. Berdasarkan fenomena dan hasil 

penelitian-penelitian tersebut, masih terdapat penelitian yang belum berhasil 

dibuktikan.  

Oleh karena itu, penulis ingin melakukan penelitian ulang dengan judul 

“Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan 

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Alfamart 

menggunakan aplikasi Alfagift”.         

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang menjadi pokok 

permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Bagaimana pengaruh Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer 

Experience dan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan Alfamart menggunakan aplikasi Alfagift secara Parsial? 

2. Bagaimana pengaruh Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer 

Experience dan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan Alfamart menggunakan aplikasi Alfagift secara Simultan? 

1.3 Ruang Lingkup Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Objek penelitian yang dibahas pada penelitian ini adalah aplikasi belanja 

Alfagift dari Alfamart. 

2. Penelitian ini dibatasi oleh variabel citra merek, kepercayaan konsumen, 

customer experience dan customer relationship Management terhadap 

loyalitas pelanggan Alfamart menggunakan aplikasi Alfagift. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh secara Parsial antara Citra Merek, 

Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan Customer 

Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Alfamart 

menggunakan aplikasi Alfagift. 

2. Untuk menganalisis pengaruh secara Simultan antara Citra Merek, 

Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan Customer 

Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Alfamart 

menggunakan aplikasi Alfagift. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperluas 

wawasan serta pengalaman terkait perilaku konsumen terutama dari segi 

Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan 

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan 

Alfamart menggunakan aplikasi Alfagift. 

2. Bagi Perusahaan 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam 

mempertimbangkan strategi perusahaan, terutama dalam hal Citra Merek, 

Kepercayaan Konsumen, Customer Experience dan Customer 

Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Alfamart 

menggunakan aplikasi Alfagift. 

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi 

referensi serta media informasi tambahan bagi para pembaca yang akan 

meneliti tentang Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Customer 

Experience dan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan Alfamart menggunakan aplikasi Alfagift. 

1.6 Sistematika Penelitian 

Sistematika penelitian ini terdiri dari beberapa bab meliputi: 
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BAB I  PENDAHULUAN 

Penulis akan membahas mengenai pendahuluan yang terdiri dari 

latar belakang, rumusan masalah, ruang lingkup penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Penulis akan membahas mengenai tinjauan pustaka yang terdiri 

dari landasan teori, hasil penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, 

dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Penulis akan membahas mengenai metode penelitian yang terdiri 

dari pendekatan penelitian, objek dan subjek penelitian, teknik 

pengambilan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, variabel penelitian dan definisi operasional serta tenknik 

analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Penulis akan membahas mengenai pengolahan terhadap data yang 

telah diperoleh yang berkaitan dengan pembahasan masalah yang 

sedang diteliti penulis. Di dalam bab ini terdapat gambaran umum 

objek penelitian, hasil penelitian serta pembahasan penelitian. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Penulis akan menarik kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 

diperoleh dan penulis akan memberikan saran bagi perusahaan. 
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