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ABSTRACT 

 
Mini Market Alfamart Boja Kendal is one mini market which is managed by PT. Source 

Alfaria Trijaya Tbk., Is a company engaged in the field of trade and distribution. Mini Market 

Alfamart Boja Kendal in an effort to improve the trust of customers to shop at the store, it 

turns out the last few months is experiencing problems, where the volume of sales of various 

products has decreased from August to September 2015. The decrease in product sales 

showed that customers trust for Mini Market alfamart Boja Kendal still low, where these 

conditions result in low customer loyalty. Alleged lack of trust of customers motivated 

product quality offered by the mini market are low, service quality of employee and customer 

perceived value is low. Formulation of the problem in this research is how the manager 

attempts Mini Market Alfamart Boja Kendal to enhance customer confidence that can give 

positive impact to increase customer loyalty. 

Population in this research were 350 respondents, of which the sampling technique 

using Simple Random Sampling and sample size as much as 78 respondents. The analysis 

technique used is multiple linear regression 2 stages. Based on the results of the analysis can 

be seen that the value of the t variable product quality (3.118), service quality (3.154) and 

customer perceived value (2.782)> t table 1.66515, so that product quality, service quality 

and customer perceived value is partially positive and significant impact on the customer 

trust. Product quality, service quality and customer perceived value simultaneously positive 

and significant impact on the trust of customers, due to the value of 32.367 F count> F table 

2.73. t value of unstandardized predicted value variable customer trust 3,890> t table 

1.66515, so that customer trust and significant positive effect on customer loyalty. 
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ABSTRAKSI 

 

Mini Market Alfamart Boja Kendal merupakan salah satu mini market yang dikelola 

oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk., yaitu perusahaan yang bergerak di bidang 

perdagangan dan distribusi. Mini Market Alfamart Boja Kendal dalam upaya meningkatkan 

trust  pelanggan untuk berbelanja di tokonya, ternyata beberapa bulan terakhir ini mengalami 

permasalahan, dimana volume penjualan berbagai produk mengalami penurunan dari bulan 

Agustus sampai dengan bulan September 2015. Penurunan jumlah penjualan produk 

menunjukkan bahwa trust pelanggan terhadap Mini Market Alfamart Boja Kendal masih 

rendah, dimana kondisi tersebut berdampak pada rendahnya customer loyalty. Diduga 

rendahnya trust pelanggan dilatarbelakangi product quality yang ditawarkan oleh mini 

market tersebut rendah,  service quality dari karyawannya dan customer perceived value 

rendah. Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana upaya pengelola Mini 

Market Alfamart Boja Kendal untuk meningkatkan trust pelanggan yang dapat memberi 

dampak positif bagi peningkatan customer loyalty.  

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 350 responden, dimana teknik pengambilan 

sampel menggunakan Simple Random Sampling dan jumlah sampelnya sebanyak 78 

responden. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda 2 tahap. 

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa nilai t hitung variabel product quality 

(3.118), service quality (3.154) dan customer perceived value  (2.782) > t tabel 1.66515, 

sehingga product quality, service quality dan customer perceived value secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust pelanggan. Product quality, service quality 

dan customer perceived value secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

trust pelanggan, karena nilai F hitung 32.367 > F tabel 2.73. Nilai t hitung dari 

unstandardized predicted value variabel trust pelanggan 3.890 > t tabel 1.66515, sehingga 

trust pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

 

 

 

Kata Kunci : product quality, service quality, customer perceived value, trust dan 

customer loyalty 

 

 

I   PENDAHULUAN 

Bisnis ritel merupakan mata rantai 

dari alur distribusi barang dari produsen 

sampai pada konsumen akhir. Sebagai 

mata rantai, maka bisnis ritel adalah 

perantara perdagangan yang memiliki 

ketergantungan pasokan barang dan 

jasa kepada produsen /pemasok dimana 

kompetisi dalam bisnis  ritel sangat 

tinggi, karena merebutkan konsumen 

akhir dalam satu area perdagangan.  

Perkembangan bisnis ritel yang 

pesat berdampak pada pola perilaku 

belanja seseorang, dimana semakin 

meningkatnya taraf hidup seseorang, 

maka tuntutan akan tempat berbelanja  

 

 

 

yang nyaman dan dapat 

menyediakan segala kebutuhan 

konsumen dalam satu lokasi semakin 

dibutuhkan. Hal ini yang membuat 

pilihan konsumen tertuju untuk 

berbelanja ke mini market daripada ke 

warung atau toko tradisional lainya. 

Selain nyaman mini market memiliki 

citra harga yang lebih murah, pelayanan 

yang baik, keanekaragaman barang 

yang lengkap serta mudah memilih dan 

menentukan barang yang diinginkan. 

Keberadaan konsumen sebagai 

sasaran akhir dari bisnis ritel 

mempunyai akses terhadap eksistensi 
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produk di pasaran, sehingga semua 

aktivitas perusahaan akan diupayakan 

dapat memposisikan produk yang 

dikeluarkan oleh perusahaan agar dapat 

diterima oleh konsumen. Adanya 

kreativitas dan inovasi dituntut dari 

suatu perusahaan agar dapat tetap eksis 

dalam persaingan, dimana syarat 

utamanya adalah berusaha mencapai 

tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan 

(Sumarwan, 2002:83). Untuk 

mempertahankan pelanggan agar dalam 

jangka waktu tertentu melakukan 

pembelian ulang terhadap produk 

perusahaan, maka perlu menjalin 

hubungan yang baik dengan para 

pelanggannya dalam jangka panjang 

dan senantiasa berusaha membangun 

kepercayaan (trust) dari pelanggannya 

terhadap image baik tentang 

perusahaan serta brand produk yang 

ditawarkan, agar dapat meningkatkan 

customer loyalty (loyalitas pelanggan) 

(Smith dan Wright, 2004:81).  

Trust adalah kesediaan 

(willingness) seseorang untuk 

menggantungkan dirinya kepada pihak 

lain yang terlibat dalam pertukaran 

karena ia mempunyai keyakinan 

(confidence) kepada pihak lain tersebut 

(Dharmmestha, 2005:92). Hubungan 

jangka panjang akan meningkatkan 

tingkat trust pelanggan terhadap 

harapan yang akan diterima perusahaan, 

sehingga akan mengurangi kegelisahan 

pelanggan terhadap pelayanan yang 

diterima (Gwinner, Glemler dan Bitner 

dalam Simon, Auh dan Smalley, 

2005:99). Dengan terciptanya trust dari 

pelanggan terhadap perusahaan atau 

penjual, maka akan berdampak positif 

terhadap terwujudnya customer loyalty 

(Miles & Covin, 2000:100). 

Customer loyalty (loyalitas 

pelanggan) adalah perilaku yang 

ditunjukkan dengan pembelian rutin 

yang didasarkan pada unit pengambilan 

keputusan (Smith dan Wright, 

2004:178). Customer loyalty diperoleh 

karena adanya kombinasi dari kepuasan 

dan keluhan. Konsumen yang loyal 

adalah konsumen yang sangat puas 

dengan produk dan pelayanan yang  

diberikan produsen atau penjual 

(Sumarwan, 2002: 35). Untuk 

menciptakan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, perusahaan harus 

menciptakan dan mengelola suatu 

sistem marketing yang tepat untuk 

meningkatkan kemampuan perusahaan  

mempertahankan para pelanggannya 

sebagaimana halnya yang dialami oleh 

Mini Market Alfamart Boja Kendal. 

Mini Market Alfamart Boja yang 

terletak di Jalan Pemuda No. 115 Boja 

Kendal merupakan salah satu mini 

market yang dikelola oleh PT. Sumber 

Alfaria Trijaya Tbk., yaitu perusahaan 

yang bergerak di bidang perdagangan 

dan distribusi. Dalam upaya untuk 

tetap eksis di tengah persaingan ketat 

bisnis di bidang ritel dengan 

perusahaan lainnya, maka pengelola 

Mini Market Alfamart Boja Kendal 

berupaya memupuk trust dari para 

pelanggannya dan menciptakan retensi 

pelanggan yang merupakan bagian 

dari loyalitas pelanggan (customer 

loyalty). Mini Market Alfamart Boja 

Kendal menyediakan produk-produk 

berkualitas dan bermerek dengan 

keanekaragaman produk dan 

variannya demi memenuhi keinginan 

dan kebutuhan konsumennya akan 

produk-produk untuk kebutuhan hidup 

sehari-hari, disamping itu juga 

memberikan pelayanan yang 

disesuaikan dengan karakteristik 

konsumen yang datang. Pelangganpun 

dimanjakan dengan suasana tempat 

belanja yang nyaman, bersih, teratur 

dan tersedianya area parkir yang luas, 

dengan tujuan memberikan persepsi 

positif terhadap mini market tersebut, 

sehingga tingkat customer perceived 

value (nilai yang diterima oleh 

pelanggan) nya tinggi. 

Trust merupakan bentuk keyakinan 

pelanggan terhadap janji perusahaan 
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yang bersifat reliable dan juga menjadi 

pondasi terbentuknya hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dengan 

pelanggan. Customer loyalty 

dipengaruhi dengan apa yang telah 

diterima dan dialami pelanggan 

(customer perceived value) (Jasfar, 

2012:16-17). Dengan memupuk trust 

pelanggannya, Mini Market Alfamart 

Boja Kendal berharap dapat berdampak 

positif bagi peningkatan customer 

loyalty. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

Product quality 

Product quality merupakan 

kemampuan produk untuk 

menunjukkan berbagai fungsi termasuk 

di dalamnya ketahanan, handal, 

ketepatan, dan kemudahan dalam 

penggunaan (Kotler dan Armstrong, 

2003:270). John C. Mowen dan 

Michael Minor (2004:56) Adapun 

indikator kualitas produk adalah:   

1.  Produk memiliki karakteristik yang  

khas (performence) 

2. Adanya variasi atau pilihan jenis 

produk (features) 

3. Produk berkualitas dan handal 

(realibility) 

4. Produk sesuai dengan spesifikasi 

yang diminta oleh pelanggan 

(conformance to specification) 

5. Produk memiliki daya tahan 

(durability) 

Sumber : Lupiyoadi (2001:56) 

Service Quality 

Service quality merupakan tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi harapan 

pelanggan (Lovelock dalam Tjiptono 

2004:60). Indikator service quality 

adalah: 
1.  mini market memiliki berbagai fasilitas 

fisik, jumlah karyawan dan sarana yang 

memadai untuk menunjang pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan 

((tangibles)  

2.  karyawan    memiliki    kemampuan    

untuk   memberikan pelayanan sesuai  

dengan  yang dijanjikan dengan  yang 

dijanjikan (reliability) 

3.  adanya keinginan karyawan 

membantu para   pelanggan dengan  

memberikan   pelayanan secara cepat 

serta tanggap (responsivenesss) 

4.  memberikan jaminan atas produk 

yang dijual (assurance) 

5.  karyawan memahami kebutuhan 

(empathy) 

Sumber : Lupiyoadi (2001:148) 

Customer Perceived Value 
Nilai pelanggan (customer perceived 

value) yaitu persepsi pelanggan 

terhadap nilai, dimana perusahaan harus 

mempertimbangkan nilai dalam 

mengembangkan produk dan jasanya 

sehingga sesuai dengan apa yang 

diharapkan pelanggan (Vanessa, 

2007:43). Menurut Sweeney dan Soutar 

dalam Tjiptono (2004:92), dimensi nilai 

pelanggan terdiri dari empat hal, yaitu : 

a. Emotional value  

Adalah utilitas yang berasal dari 

perasaan atau afektif/emosi yang 

disebabkan karena mengkonsumsi 

produk. 

b. Social value  

Adalah utilitas yang didapat dari 

kemampuan suatu produk untuk 

meningkatkan konsep diri dan social 

dari konsumen. 

c. Quality/performance value  

Adalah  utilitas yang didapat dari 

produk karena reduksi biaya jangka 

pendek dan biaya jangka panjang. 

d. Price/value of money  

Adalah utilitas yang diperoleh dari 

persepsi terhadap kinerja yang 

diharapkan dari suatu produk atau 

jasa. 

Trust 

Trust merupakan suatu proses 

menghitung (calculative process) antara 

biaya yang dikeluarkan dengan hasil 

yang diperoleh (Donney dan Cannon 

dalam Aydin dan Ozer, 2005:54) lima 
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dimensi trust menurut Aydin dan Ozer 

(2005:54):                       

a. menjual produk dengan merek yang 

ternama dan dikenal pelanggan(brand 

characteristics) 

b. menjaga nama baik perusahaan dan 

image dari  pelanggan 

c. memahami perilaku dari para 

pelanggannya (interpersonal 

understanding) 

d.  kemampuan     perusahaan   

mengidentifikasi   dan   menindaklanjuti  

kebutuhan   dari   para pelanggan 

(customer service orientation) 

e.  karyawan    memiliki   kemampuan  dan 

pengetahuan yang baik dalam 

memberikan informasi kepada 

pelanggan terkait dengan berbagai 

produk yang dijualnya (technical 

experince). 

Customer Loyalty 

customer loyalty adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu  merek, toko  

atau  pemasok  berdasarkan sifat yang  

sangat  positif  dalam pembelian jangka 

panjang. Tjiptono (2004:102). Dimensi 

Customer loyalty Tjiptono (2004:56): 

a. merekomendasikan kepada orang lain  

(recommend friend) 

b. memberitakan hal positif ( say positif 

things) 

c. adanya komitmen dari pelanggan   

(customer commitment) 

d. melakukan pembelian yang 

berkelanjutan  (continue purchasing) 

e. kepuasan pelanggan atas produk, 

pelayanan dan fasilitas (customer 

satisfaction). 

 

 

Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang 

dihadapi oleh Mini Market Alfamart 

Boja Kendal dan tinjauan pustaka, 

maka dapat dibuat kerangka pemikiran 

teoritis yang menunjukkan pengaruh 

product quality, service quality dan 

customer perceived value terhadap trust 

dalam mewujudkan customer loyalty, 

seperti yang tercantum pada gambar 

2.1. 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran Teoritis 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis penelitian yang 

diajukan adalah :  

  H1 : Product quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

trust pelanggan  

          pada Mini Market Alfamart Boja 

Kendal. 

  H2 :  Service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

trust pelanggan  

           pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal. 

  H3 :  Customer perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap trust  

           pelanggan pada Mini Market 

Alfamart Boja Kendal. 

  H4 :  Product   quality,  service  

quality  dan  customer  perceived  

value   secara simultan 

berpengaruh terhadap trust 

pelanggan pada Mini  Market  

Alfamart Boja Kendal. 

  H5 : Trust pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty  pada Mini 

Market Alfamart Boja Kendal.  

 

3.  METODE PENELITIAN 

Product 
Quality (X1) 

Service Quality 
(X2) 

Trust 
Pelanggan 

H

 

H

 

Customer 
Perceived 

H

 

H

 

Customer 
Loyalty 

H
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Pada penelitian ini variabel 

penelitian dibedakan menjadi 3 (tiga) 

yaitu :  

1. Variabel independen  

Variabel independen atau 

variabel bebas adalah variabel 

yang dapat berdiri sendiri dan 

tidak tergantung pada variabel 

lainnya (Sugiyono, 2008:59). 

Dinamakan demikian karena 

variabel ini bebas dalam 

mempengaruhi variabel lain. 

Dalam penelitian ini variabel 

independennya adalah product 

quality (X1), service quality (X2) 

dan customer perceived value 

(X3). 

2. Variabel Mediasi 

Variabel mediasi secara 

teoritis adalah variabel yang 

mempengaruhi hubungan 

dependen dan independen 

menjadi hubungan langsung dan 

tidak langsung yang dapat diamati 

dan diukur (Ghozali, 2011:78). 

Variabel ini merupakan variabel 

penyela yang terletak diantara 

variabel bebas dan variabel 

terikat, sehingga variabel bebas 

tidak secara langsung 

mempengaruhi berubahnya atau 

timbulnya variabel terikat. 

Variabel mediasi dalam penelitian 

ini adalah trust pelanggan (Y1). 

3. Variabel dependen atau variabel 

terikat adalah variabel yang tidak 

dapat berdiri sendiri dan 

tergantung pada variabel lainnya 

(Sugiyono, 2008:59). Dalam 

penelitian ini variabel 

dependennya adalah customer 

loyalty (Y2).  

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi adalah jumlah 

keseluruhan dari unit analisa yang 

ciri-cirinya akan diduga 

(Singarimbun, 2007:67). Berdasarkan 

kualitas dan ciri tersebut, populasi 

dapat dipahami sebagai sekelompok 

individu pengamatan yang minimal 

memiliki satu persamaan. Populasi 

dalam penelitian ini adalah konsumen 

yang berbelanja di Alfamart Boja 

Kendal  dari tanggal 10 Juli 2015 

sampai dengan 15 Oktober yang 

berjumlah 350 orang.  

Sampel merupakan sebagian dari 

populasi yang karakteristiknya hendak 

diselidiki dan dianggap bisa mewakili 

keseluruhan populasi dan jumlahnya 

lebih sedikit daripada jumlah 

populasinya (Djarwanto dan Pangestu, 

2002:57). Jumlah sampel yang 

diambil dalam penelitian ini 

ditentukan melalui metode Simple 

Random Sampling, dimana dengan 

menggunakan rumus Slovin , maka 

jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 78 orang.  

4.  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam menganalisa data peneliti 

menggunakan analisa kualitatif dan 

kuantitatif adalah sebagai berikut : 

Analisis Kualitatif 

Analisa kualitatif adalah untuk 

membahas dan menerangkan hasil 

penelitian tentang berbagai gejala atau 

kasus yang hanya dapat diuraikan. 

Dengan uraian ini akan dapat 

menerangkan pengaruh product 

quality, service quality dan customer 

perceived value terhadap customer 

loyalty dengan dimediasi trust 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal. 

Analisis Kuantitatif 

Analisa kuantitatif adalah yang 

dilakukan terhadap data-data yang 

berwujud angka-angka. Analisis 

statistik yang dilakukan adalah dengan 

melakukan tahapan sebagai berikut : 

 

 

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner (Suharsimi 

Arikunto, 2001:54). valid (Ghozali, 

2011:49). 
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       Tabel 3 

Hasil Uji Validitas  

    Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa 

indikator-indikator dari semua 

variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah valid atau 

mampu mengukur data dari 

variabel yang diteliti secara tepat, 

karena nilai r hitung masing-

masing indikator variabel berkisar  

antara 0.470 sampai 0.857 dan 

berada di atas nilai r tabel 0,2227 

(two tailed), dimana r tabel adalah 

nilai r product moment yang 

terdapat di tabel.  

 

     b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat 

untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari 

variabel. 

 

  Tabel 4 

  Hasil Uji Reliabilitas 

     sumber : Data primer yang diolah, 2015  

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah reliabel atau handal, karena memiliki 

nilai koefisien Cronbach Alpha lebih besar 

dari nilai kritis yaitu 0,6. 

   Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik pada penelitian 

ini dilakukan terhadap model  regresi 

yang  telah diolah dengan program 

SPSS versi 20, yaitu : 

       a. Uji Multikolonieritas 

Uji multikolonieritas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam suatu 

model regresi ditemukan adanya 

korelasi antara variabel bebas 

(independen).  

                           

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                         Tabel 5  

              Hasil Uji Multikolinearitas  
  

Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

 

Indikator r hitung r table Keterangan 
Product 
Quality (X1) 
X1.1 
X1.2 
X1.3 
X1.4 
X1.5 

 
0.470 
0.664 
0.753 
0.750 
0.567 

 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 

 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Service 
Quality (X2) 
X2.1 
X2.2 
X2.3 
X2.4 
X2.5 

 
0.730 
0.740 
0.857 
0.673 
0.663 

 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 

 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Customer 
Perceived 
Value (X3) 
X3.1 
X3.2 
X3.3 
X3.4 
X3.5 

 
0.689 
0.760 
0.808 
0.751 
0.706 

 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 

 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Trust  (Y1) 
Y1.1 
Y1.2 
Y1.3 
Y1.4 
Y1.5 

 
0.653 
0.694 
0.606 
0.754 
0.669 

 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 

 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Customer 
Loyalty 
(Y2) 
Y2.1 
Y2.2 
Y2.3 
Y2.4 
Y2.5 

 
0.778 
0.810 
0.747 
0.826 
0.779 

 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 
0.2227 

 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

No  Variabel dan 

Indikator  
Cronbach 

Alpha  
Keterangan  

1.  
2.  
3.  
4.  
5.  

(X
1
)  

Service 

Quality (X
2
)  

Customer 

Perceived 
Value (X

3
)  

Trust  
Pelanggan 

(Y
1
)  

Customer 

Loyalty (Y
2
)  

0.836  
     0.890  

0.895  
0.854  
0.916  

Reliabel  
Reliabel  
Reliabel  
Reliabel  
Reliabel  

No  Variabel Penelitian  Tolera

n

c

e
  

VIF  Keterangan  

1.  

 

 
2.  

 

3.  
 

 

4.  

Product Quality  (X1) 

 

 
Service Quality (X2) 

 

Customer Perceived Value 
(X3) 

 

Predicted Value Trust 
Pelanggan   (Y1) 

0.461  

 

 
0.875  

 

0.431  
 

 

1.000  

2.171  

 

 
1.143  

 

2.323  
 

 

1.000  

Bebas multikol  

 

 
Bebas multikol  

 

Bebas multikol  
 

 

Bebas multikol  
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Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai VIF semua 

variabel bebas jauh di bawah 10 dan hasil 

perhitungan nilai tolerance menunjukkan 

semua variabel bebas memiliki nilai tolerance 

lebih besar dari 0.10 yang berarti tidak ada 

korelasi antar variabel bebas yang nilainya 

lebih dari 0.90. Dengan demikian dapat 

disimpulkan tidak ada multikolonieritas antar 

variabel bebas dalam model regresi.  

 

                             

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas 

bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain.  

Uji Heteroskedastisitas 

Regression Step 1 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Regression Step 2 

 

 

 

 

 

        

            

 Uji Heteroskedastisitas  

           Regression Step 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar Scatter Plot pada regression 

step 1 dan step 2 menunjukkan bahwa 

titik-titik menyebar secara acak serta 

tidak membentuk pola tertentu yang 

jelas serta tersebar baik di atas 

maupun di bawah angka 0 pada sumbu 

Y. Hasil pengujian heteroskedastisitas 

menunjukkan tidak ada satupun 

variabel bebas yang signifikan 

berhubungan dengan nilai mutlak 

residual. Hal ini berarti bahwa model 

regresi tidak memiliki gejala adanya 

heteroskedastisitas, dengan demikian 

model regresi layak dipakai untuk 

memprediksi variabel terikat dalam 

penelitian ini (Y1), yaitu trust dari 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal. 

 

 

c. Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan 

menguji apakah dalam model 

regresi, variabel terikat dan 

variabel bebas keduanya 

mempunyai distribusi normal 

ataukah tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki distribusi data 

normal atau mendekati normal 

(Ghozali, 2011:147).  

 

 

 

 

 

 

Uji  Normalitas Data Regression Step 1          

Grafik Histogram                         
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Normal P-Plot 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Normalitas Data Regression Step 2 

Grafik Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Normal P-Plot 

 
Gambar grafik histogram pada regression step 

1 dan step 2 tampak bahwa residual 

terdistribusi secara normal dan berbentuk 

simetris tidak menceng ke kiri maupun ke 

kanan, sehingga dapat dikatakan bahwa 

residual terdistribusi secara normal 

Gambar grafik Normal P-Plot regression step 

1 dan step 2 menunjukkan bahwa titik-titik 

menyebar berhimpit di sekitar garis diagonal 

pada Normal P-Plot of Regression 

Standardized Residual, serta penyebarannya 

mendekati garis diagonal, maka hal ini 

menunjukkan residual terdistribusi secara 

normal.  

 

  Analisis Regresi Linier Berganda  

Analisis regresi linear berganda 

digunakan untuk menguji adanya 

variabel mediasi antara variabel 

independen dan variabel dependen 

(Ghozali, 2011:99). Analisis ini 

dilakukan dengan Two Stage Least 

Square (2SLS) yang terdiri dari 2 model.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 6 

Regression Step 1 
   Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

Model  Unstandardized 

Coefficients  

Standardize

d 

Coefficients  

B  Std. Error  Beta  

1  

(Constant)  3.685  1.683  
 

X1  .333  .107  .351  

X2  .215  .068  .258  

X3  .284  .102  .324  
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                           Tabel 7  

            Estimasi Regression Step 2  

   Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

 

Persamaan regresi yang mencerminkan 

hubungan antara variabel-variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini, yaitu  :   

1). Y1 = 3.685 + 0.333 X1 + 0.215 X2  

+ 0.284 X3 + e  

                                ^  

2). Y2 =  8.110 + 0.521 Y1  

 

Pengujian Goodness of Fit 

Uji Goodness of Fit digunakan untuk 

menilai ketepatan  fungsi  regresi  sampel 

dalam menaksir nilai aktual. Secara 

statistik  dapat diukur dari nilai koefisien 

determinasi, nilai statistik F  dan  nilai 

statistik t.   

 

                   Tabel 8 

             Hasil Uji t Regression Step 1  

 

 

 

a. Pengujian Hipotesis Pertama (H1)  
Variabel product quality (X1) 

memiliki nilai t hitung sebesar 3.118 

dengan tingkat signifikansi sebesar 

0.003, karena nilai t hitung 3.118 > t 

tabel 1.66515 dan tingkat signifikansi t 

hitung 0.003 <  α = 0.05 (one taile) dan 

bertanda positif, maka dapat disimpulkan 

hipotesis pertama (H1) yang menyatakan 

bahwa product quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap trust 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal dapat diterima.  

b. Pengujian Hipotesis Kedua (H2)  
Variabel service quality (X2) 

memiliki nilai t hitung sebesar 3.154 

dengan tingkat signifikansi sebesar 

0.002, karena nilai t hitung 3.154 > t 

tabel 1.66515 dan tingkat signifikansi t 

hitung 0.002 < α = 0.05 (one taile) dan 

bertanda positif, maka dapat disimpulkan 

hipotesis kedua (H2) yang menyatakan 

bahwa service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap trust 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal dapat diterima. 

c. Pengujian Hipotesis Ketiga (H3)  
Variabel customer perceived value 

(X3) memiliki nilai t hitung sebesar 2.782 

dengan tingkat signifikansi sebesar 

0.007, karena nilai t hitung 2.782 > t 

tabel 1.66515 dan tingkat signifikansi t 

hitung 0.007 < α = 0.05 (one taile) dan 

bertanda positif, maka dapat disimpulkan 

hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan 

bahwa customer perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap trust pelanggan pada Mini 

Market Alfamart Boja Kendal dapat 

diterima.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Pengujian Hipotesis Keempat (H4) 

              Tabel  9 

      Hasil Uji F Regression Step 1  
Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

 

Model  Unstandardized 
Coefficients  

Standardized 
Coefficients  

B  Std. Error  Beta  

1  (Constant)  8.110  2.640   

 
Y1  .521  .134  .407  

Model  Standardized 
Coefficients  

t  Sig.  Keterangan  

Beta  

1
  

(Constant)  
 

2.190  .032  Signifikan  

X1  .351  3.118  .003  Signifikan  

X2  .258  3.154  .002  Signifikan  

X3  .324  2.782  .007  Signifikan  

Model  Sum of 

Squares  

df  Mean Square  F  Sig.  

1  

Regressio

n  
536.218  3  178.739  

32.36

7  .000
b

  

Residual  408.654  74  5.522    

Total  944.872  77     

a. Dependent Variable: Y1  

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1  
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Nilai F hitung 32.367 > F tabel 2.73 

dengan signifikansi 0.000 < α = 0.05 serta 

bertanda positif, maka dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis keempat (H4) yang 

menyatakan bahwa product quality, 

service quality dan customer perceived 

value secara simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap trust pelanggan 

pada Mini Market Alfamart Boja Kendal 

dapat diterima. 

e. Pengujian Hipotesis Kelima (H5)  

      

                 Tabel 10 

            Hasil Uji t Regression Step 2  

Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

  

Nilai t hitung dari unstandardized 

predicted value variabel trust pelanggan 

pada Mini Market Alfamart Boja Kendal 

(Y1) sebesar 3.890 > t tabel 1.66515 

dengan tingkat signifikansi 0.000 < α = 

0.05  

 (one taile) dan bertanda positif, 

makadapat disimpulkan hipotesis kelima 

(H5) yang menyatakan bahwa trust 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty pada 

Mini Market Alfamart Boja Kendal dapat 

diterima.  

Koefisien Determinasi (R Square) 

Koefisien determinasi (R Square) 

pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen atau variabel 

terikat. Nilai koefisien determinasi adalah 

antara nol (0) dan satu (1). Nilai R² yang 

kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen (bebas) dalam menjelaskan 

variasi variabel deependen amat terbatas. 

               

                            Tabel 11  

Hasil Uji Koefisien Determinasi          

Regression Step 1 

Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

 

Adjusted R
2
 regression step 1 sebesar 

0.550 yang artinya variasi variabel trust 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal dapat dijelaskan oleh variabel 

product quality, service quality dan 

customer perceived value sebesar 0.550 

atau 55 persen, sedangkan sisanya sebesar 

45 persen dipengaruhi oleh variabel-

variabel lain di luar model, seperti brand 

characteristic, company characteristic dan 

consumer-brand characteristic dan lain 

sebagainya.  

Tabel 12 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Regression Step 2  

Sumber : Data primer yang diolah, 2015  

Besarnya Adjusted R
2 

regression step 

kedua adalah 0.155 yang artinya variasi 

variabel customer loyalty pada Mini 

Market Alfamart Boja Kendal pada  

regresi step 2 dapat diterangkan oleh 

variabel trust pelanggan pada Mini Market 

Alfamart Boja Kendal sebesar  0.155 atau 

15.5  persen, sedangkan sisanya 84.5 

persen dipengaruhi oleh variabel lain di 

Model  Standardized 
Coefficients  

t  Sig.  Keterangan  

Beta  

1
  

(Constant)   3.072  .003  Signifikan  

Y1  .407  3.890  .000  .Signifikan  

Model Summary
b

  

Model  R  R Square  Adjusted R 

Square  

Std. Error of 

the Estimate  

Durbin-

Watson  

1  .407
a

  .166  .155  4.11525  1.467  

a. Predictors: (Constant), Y1  

b. Dependent Variable: Y2  

Model Summary
b

  

Model  R  R Square  Adjusted R 
Square  

Std. Error of the 
Estimate  

Durbin-
Watson  

1  .753
a

  .568  .550  2.34997  1.908  

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1  

b. Dependent Variable: Y1  
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luar model persamaan regresi, seperti 

harga, rekomendasi dari teman 

(recommend friend), brand image, store 

atmosphere dan komitmen. 

KESIMPULAN  

1. Variabel product quality memberikan 

pengaruh paling dominan terhadap trust 

pelanggan pada Mini Market Alfamart 

Boja Kendal bila dibandingkan dengan 

variabel penelitian lainnya, seperti service 

quality dan customer perceived value, 

dimana besarnya pengaruh adalah 0.351 

atau 35.1 persen. 

Nilai t hitung product quality, service 

quality dan customer perceived value 

masing-masing 3.118, 3.154 dan 2.782 > t 

tabel 1.66515 dan nilai sig. masing-masing 

0.003, 0.002 dan 0.007 < α = 0.05 (one 

taile), sehingga dapat disimpulkan product 

quality, service quality dan customer 

perceived value secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap trust 

pelanggan. 

Nilai F hitung 32.367 > F tabel 2.73 

dengan signifikansi 0.000 < α = 0.05 serta 

bertanda positif, maka dapat disimpulkan 

bahwa product quality, service quality dan 

customer perceived value secara simultan 

berpengaruh terhadap trust pelanggan pada 

Mini Market Alfamart Boja Kendal  

SARAN 

Pengelola Mini Market Alfamart Boja 

Kendal sebaiknya : 

1. Product quality yang ditawarkan oleh 

Mini Market Alfamart Boja Kendal 

sebaiknya ditingkatkan, karena kualitas 

produk memberikan pengaruh paling 

dominan terhadap trust pelanggan, apabila 

dibandingkan variabel lainnya dalam 

penelitian ini, karena akan memberi 

dampak positif bagi peningkatan customer 

loyalty. 

Service quality dari karyawan sebaiknya 

ditingkatkan, meskipun service quality 

memberikan pengaruh paling kecil 

terhadap trust pelanggan bila dibandingkan 

variabel lainnya dalam penelitian ini.  

3. Meningkatkan Customer perceived 

value, hal ini dapat dilakukan dengan cara:   

- menawarkan produk dengan harga yang 

bersaing dengan mini market lainnya  

 - memberikan pelayanan yang 

memuaskan bagi pelanggannya (service 

value) 

 - menyediakan varisi produk, sehingga 

mempermudah pelanggan untuk   

mendapatkan produk yang dibutuhkan  
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