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ABSTRAK 

 

SITI FATMAWATI. Analisis Pengaruh Trust in Brand, Kualitas Layanan, dan 

Promosi Terhadap Kepuasan  Pelanggan Atas Produk Toko Aswaja 

Bandar. 

 

Kepuasan pelanggan adalah faktor yang membentuk Brand Loyalty. Brand 

Loyalty berasal dari proses pembelajaran, yakni interaksi dimana pelanggan berusaha 

melacak merek yang sesuai dengan dirinya, sebab merek mempunyai makna dapat 

memberikan pemenuhan yang ditunjukkan oleh tujuan serta kebutuhan mereka. 

Kepuasan pelanggan merupakan bagian penting dari brand loyalty, sebab dapat 

menimbulkan dampak repeat buying serta recommended buying. Brand loyalty 

terbentuk melalui kepuasan pelanggan harus terus dijaga supaya tidak terjadi 

penurunan dalam komitmen dalam sebuah merek. Sebuah merek harus diperkuat 

dengan pemisahan, khususnya dengan melakukan  branding. Branding termasuk 

membuat ikatan elit pembeli serta pengiklanan dimana merek ternyata lebih menarik 

daripada merek lain. Jenis yang paling tinggi dari hubungan ini adalah brand loyalty, 

dimana pembeli membeli merek tersebut. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan sampel 

sebanyak 96 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode 

samplinginsidental. Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji regresi linear 

berganda dengan bantuan SPSS 16.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variable X1 (Trust in Brand) memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Variabel X2 

(Kualitas Layanan) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y 

(Kepuasan Pelanggan). Variabel X3 (Promosi) memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Secara simultan variabel independen 

yaitu variabel X1 (Trust in Brand), variable X2 (Kualitas Layanan), variable X3 

(Promosi) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

variabel Y (Kepuasan Pelanggan). 

 

Kata Kunci: Trust in Brand, Kualitas Layanan dan Promosi, Kepuasan Pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT  

 

SITI FATMAWATI. Analysis of the Effect of Trust in Brand, Service Quality, and 

Promotion on Customer Satisfaction with Aswaja Bandar Store Products. 

 

Customer satisfaction is a factor that forms Brand Loyalty. Brand Loyalty 

comes from the learning process, namely the interaction where customers try to track 

a brand that suits them, because the brand has the meaning of being able to provide 

fulfillment indicated by their goals and needs. Customer satisfaction is an important 

part of brand loyalty, because it can have an impact on repeat buying and 

recommended buying. Brand loyalty formed through customer satisfaction must be 

maintained so that there is no decrease in commitment to a brand. A brand must be 

strengthened by separation, especially by branding. Branding includes creating elite 

buyer bonds as well as advertising where the brand is found to be more attractive 

than other brands. The highest type of this relationship is brand loyalty, where buyers 

buy the brand. 

This research is a type of quantitative research. The data collection method 

in this study is a questionnaire method using a sample of 96 respondents. Sampling 

technique with incidental sampling method. This study uses multiple linear regression 

test data analysis method with the help of SPSS 16.0. 

The results showed that the variable X1 (Trust in Brand) had a significant 

influence on the variable Y (Customer Satisfaction). Variable X2 (Quality of Service) 

has a significant effect on variable Y (Customer Satisfaction). Variable X3 

(Promotion) has a significant effect on variable Y (Customer Satisfaction). 

Simultaneously the independent variables, namely the variable X1 (Trust in Brand), 

the variable X2 (Quality of Service), the variable X3 (Promotion) have a significant 

influence on the dependent variable, namely the variable Y (Customer Satisfaction). 

 

Keywords: Trust in Brand, Service Quality and Promotion, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pertumbuhan toko modern dapat berdampak pada pertumbuhan toko (toko 

kelontong) baik di kota maupun di pedesaan, secara spesifik pada Kabupaten 

Batang, sudah hadir di beberapa daerah, bahkan sampai menjalar ke tempat padat 

penduduk. Kemajuan toko modern pada Kabupaten Batang relatif pesat, bahkan 

lama kelamaan dapat menimbulkan imbas buruk bagi toko kelontong tradisional. 

Perkembangan toko modern di Indonesia dapat berdampak pada perkembangan 

toko (toko kelontong) baik di kota maupun di pedesaan.Perekonomian di 

indonesia menunjukkan kemajuan yang baik, kemajuan perekonomian ini 

ditandai dengan banyaknya minimarket yang merambah hingga ke daerah-daerah. 

Disisi lain kehadiran ritel modern tersebut menimbulkan kecemburuan sosial 

karena bisa merugikan pedagang kelontong.(Kotler, 2009: 141). 

Dwinita Aryani menggarisbawahi fakta bahwa orang terpikat untuk 

membeli di minimarket karena harga yang murah, kualitas produk yang terjamin 

dan lingkungan yang lebih menyenangkan. Selain itu, perubahan gaya hidup 

kontemporer menjadi salah satu faktor penyebab masalah tersebut. (Aryani, 2011: 

180). 

Berdasarkan Peraturan Bupati Batang Nomor 37 Tahun 2014 Tentang 

Perubahan Atas Peraturan Bupati Batang Nomor 15 Tahun 2014 Tentang 

Penataan Toko Modern di Kabupaten Batang diketahui bahwa jumlah toko 

modern berbentuk minimarket berjejaring di Kabupaten Batang sebanyak 40 

(empat puluh) unit dengan rincian sebagai berikut: 

 

 

 

 



Tabel 1.1 Jumlah Toko Modern di Kabupaten Batang Tahun 2014 

No. Kecamatan Jumlah Toko Modern 

1. Batang 14 unit 

2. Kandeman 3 unit 

3. Tulis 3 unit 

4. Subah 3 unit 

5. Banyuputih 1 unit 

6. Gringsing 4 unit 

7. Tersono 2 unit 

8. Limpung 2 unit 

9. Bawang 2 unit 

10. Reban 2 unit 

11. Blado 1 unit 

12. Bandar 2 unit 

13. Wonotunggal 1 unit 

14. Pecalungan 1 unit 

15. Warungasem 1 unit 

Sumber: Peraturan Bupati Batang Nomor 37 Tahun 2014 

Pertumbuhan individu  akan menambah besar  kebutuhan hayati warga  

akibatnya banyak minimarket didirikan di Kabupaten batang yang disebut bisnis 



menjanjikan. Dalam beberapa tahun terakhir, jumlah minimarket yang 

menawarkan peluang waralaba meningkat drastis di Kabupaten Batang. Salah 

satu toko kelontong modern yang ada di Kabupaten Batang adalah Toko Aswaja 

Bandar. Toko Aswaja Bandar adalah sebuah toko yang berada di jalan raya 

Bandar. Toko Aswaja Bandar sudah berdiri sejak tahun 2016, dan dikelola oleh 

Bapak Muhamad Adnan. Toko ini berada dibawah  naungan organisasi NU 

ranting Bandar Lembaga perekonomian Nahdlatul Ulama (LPNU) Kec. Bandar. 

Lembaga ini bertugas melaksanakan kebijakan Nahdlatul Ulama di bidang 

pengembangan ekonomi warga Nahdlatul Ulama. Memiliki banyak produk 

unggulan nuansa Aswaja seperti produk baju muslim, kaos NU, peci, sajadah, 

kitab kuning, peralatan ibadah, atribut Nu dan lain sebagainya. 

Toko Aswaja Bandar selalu menjaga kualitas, kuantitas dan konsistensi 

produknya demi menjaga kepuasan pelanggan. Salah satu contohnya adalah Toko 

Aswaja Bandar melakukan pemeriksaan berkala tentang kondisi barang, harga 

barang dan ketersediaan barang sehingga diharapkan dengan demikian maka 

tercipta trust in brand atau kepercayaan atas merek produk yang ditawarkan oleh 

Toko Aswaja. Selain itu, kualitas layanan yang diberikan oleh Toko Aswaja 

Bandar juga tidak kalah bersaing dengan toko modern. Toko Aswaja Bandar 

mengutamakan pelayanan konsumen dengan memberikan 3S (Senyum, Salam 

dan Sapa) kepada setiap konsumen yang datang untuk berbelanja. Selain itu, 

Tokoh Aswaja Bandar juga menampung dan menerima setiap kritik dan saran dari 

konsumen terkait dengan produk dan pelayanan yang diberikan dengan 

mencantumkan nomor pengaduan pelanggan di Toko Aswaja Bandar. Oleh sebab 

itu, keberadaan Toko Aswaja Bandar dalam menjaga kualitas, kuantitas dan 

kontinuitas produk yang dijual sangat menarik untuk diteliti dan selaras dengan 

penelitian yang akan peneliti kaji. 

Kepuasan pelanggan adalah reaksi terhadap perilaku pembeli sebagai 

penilaian setelah melakukan pembelian (kemampuan produk) berbeda dengan 

asumsi pembeli. Kepuasan pelanggan bergantung terhadap wawasan dan asumsi 



pembeli yang sebenarnya. Faktor yang mempengaruhi kesan dan tujuan pembeli 

saat membeli produk atau layanan adalah persyaratan atau keinginan yang 

dirasakan oleh pembeli saat membeli produk atau layanan, pertemuan sebelumnya 

saat menggunakan produk atau layanan ini dari promosi. Cara untuk mengetahui 

apakah pelanggan merasakan kepuasan dari sebuah produk yaitu apakah di 

kemudian hari pembeli akan membeli dan memanfaatkan barang kembali. 

Kepuasan pelanggan muncul ketika keinginan pembeli sesuai dengan pilihan 

pembelian yang dibuat. Kepuasan adalah pandangan yang baik untuk sebuah 

merek, yang memprovokasi pilihan pembeli saat membeli kembali merek 

tersebut. Kepuasan suatu merek dapat dicirikan sebagai konsekuensi penilaian 

emosional ketika merek pilihan dipilih atau bahkan melampaui asumsi pembeli. 

(Swasta, 2009) 

Kepuasan pelanggan adalah faktor yang membentuk Brand loyalty. Brand 

loyalty berasal dari proses pembelajaran, yakni interaksi dimana pelanggan 

berusaha melacak merek yang sesuai dengan dirinya, sebab merek mempunyai 

makna dapat memberikan pemenuhan yang ditunjukkan oleh tujuan serta 

kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan merupakan bagian penting dari brand 

loyalty, sebab, dapat menimbulkan dampak repeat buying serta recommended 

buying. Brand loyalty terbentuk melalui kepuasan pelanggan harus terus dijaga 

supaya tidak terjadi penurunan dalam komitmen dalam sebuah merek. Sebuah 

merek harus diperkuat dengan pemisahan, khususnya dengan melakukan 

branding. Branding termasuk membuat ikatan elit pembeli serta pengiklan di 

mana merek ternyata lebih menarik daripada merek lain. Jenis yang paling tinggi 

dari hubungan ini adalah brand loyalty, di mana pembeli membeli merek tersebut. 

(Bramson, 2015) 

Royhanatul mengklaim bahwa penelitian tentang kepuasan pelanggan 

berdampak pada kepercayaan merek, kualitas layanan, dan promosi secara 

bersamaan, menurut Royhanatul (Royhanatul, 2020). trust in brand, karakteristik 

produk, dan promosi penjualan semuanya memiliki dampak besar pada pilihan 



pembelian pelanggan dan loyalitas konsumen (Irwinsyah, 2020). Pengaruh trust 

in brand, kualitas layanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan memiliki 

dampak positif serta substansial terhadap tingkat retensi pelanggan (Murin, 2019). 

Kepuasan pelanggan mendapatkan pengaruh secara positif serta signifikan dari 

variable trust in brand, kualitas pelayanan, serta promosi pemasaran jika dilihat 

secara keseluruhan. (Kurniawan, 2016). 

Dari beberapa penelitian terdahulu di atas menunjukkan bahwa “kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh trust in brand, kualitas layanan, dan promosi 

produk”. Hal inilah yang dijadikan alasan peneliti melakukan penelitian yang 

terdiri dari variabel independen, yaitu trust in brand (X1), kualitas layanan (X2), 

promosi (X3) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan atas produk 

toko aswaja Bandar (Y). Sedangkan responden dalam penelitian yang peneliti kaji 

adalah konsumen produk toko aswaja bandar. Metode pengumpulan data pada 

penelitian ini memakai kuesioner, observasi serta dokumentasi. Sedangkan untuk 

analisis data, peneliti menggunakan analisis regresilinear berganda beserta 

program SPSS, dimana penelitian ini belum pernah dikaji oleh peneliti-peneliti 

sebelumnya, sehingga memenuhi unsur kebaruan atau freshness. 

Bersumber pada pernyataan tersebut, penulis berkeinginan akan 

mengadakan observasi yang berjudul “Analisis Pengaruh Trust in brand, Kualitas 

Layanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Atas Produk Toko Aswaja 

Bandar”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah berikut digunakan dalam penelitian ini untuk 

mendefinisikan masalah berdasarkan latar belakang yang diberikan di atas. 

1. Apakah trust in brand berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan atas produk Toko Aswaja Bandar? 

2. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan Toko Aswaja Bandar berpengaruh 

besar terhadap kepuasan pelanggan? 



3. Apakahpromosi yang dilakukan oleh Toko Aswaja Bandar berpengaruh besar 

terhadap kepuasan konsumen? 

4. Apakah trust in brand, kualitas layanan dan promosi berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan atas produk Toko Aswaja Bandar? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini, yang sesuai dengan definisi 

masalah yang disebutkan di atas: 

1. Untuk mengetahui pengaruh trust in brand terhadap kepuasan pelanggan atas 

produk Toko Aswaja Bandar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

atas produk Toko Aswaja Bandar. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan atas 

produk Toko Aswaja Bandar. 

4. Untuk mengetahui pengaruh trust in brand, kualitas layanan dan promosi 

terhadap kepuasan pelanggan atas produk Toko Aswaja Bandar. 

D. Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kemaslahatan sebagai 

berikut: 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi khasanah keilmuan serta 

dapat memperdalam pengetahuan, khususnya tentang dampak trust in brand, 

mutu pelayanan serta tolak ukur kesenangan konsumen. 

2. Secara Praktis 

a. Kepada Toko Aswaja Bandar. Penelitian ini dapat memberikan 

pengetahuan sampai sejauh mana dampak trust in brand, mutu pelayanan 

serta promosi atas kesenangan konsumen pada barang dagangan di Toko 

Aswaja Bandar. 



b. Bagi Ilmu Pengetahuan dan fakultas. Penelitian ini diperlukan untuk 

menjadi dokumentasi ilmiah yang berguna bagi peneliti untuk latihan 

akademik itu sendiri serta untuk fakultas dapat digunakan sebagai sumber 

data untuk eksplorasi tambahan. 

c. Untuk  peneliti di masa mendatang. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi bahan referensi tambahan untuk eksplorasi, terutama yang tertarik 

untuk menganalisis variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam skripsi ini terbagi menjadi lima bagian, 

yakni: 

Bab I Pendahuluan, terdiri dari: Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan. 

Bab II Landasan Teori, terdiri dari: Kajian Teori, Penelitian Terdahulu, Kerangka 

Berpikir, dan Hipotesis. 

Bab III Metode Penelitian, terdiri dari: Jenis Penelitian, Pendekatan Penelitian, 

Setting Penelitian, Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel, Variabel 

Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, meliputi: Deskripsi Hasil Penelitian, 

Analisis Data dan Pembahasan. 

Bab V Penutup, meliputi: Kesimpulan dan Saran-Saran 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Secara parsial variabel X1 (Trust in Brand) memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Hal ini dibuktikan dari variabel 

X1 (Trust in Brand) memiliki nilai thitung sebesar 2,430, dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,17 sedangkan nilai ttabel adalah 1,661 dan nilai standar 

signifikansi sebesar 5 % (0,05), sehingga dapat diasumsikan bahwa nilai thitung  

variabel X1 (Trust in Brand) lebih besar dari ttabel (2,430 > 1,661) dan nilai 

signifikansi variabel X1 (Trust in Brand) lebih kecil dari nilai standar 

signifikansi (0,17 < 0,05). 

2. Secara parsial variabel X2 (Kualitas Layanan) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Hal ini dibuktikan dari 

variabel X2 (Kualitas Layanan) memiliki nilai thitung sebesar 2,685, dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,009 sedangkan nilai ttabel adalah 1,661 dan nilai 

standar signifikansi sebesar 5 % (0,05), sehingga dapat diasumsikan bahwa 

nilai thitung  variabel X2 (Kualitas Layanan) lebih besar dari ttabel (2,685 > 

1,661) dan nilai signifikansi variabel X2 (Kualitas Layanan) lebih kecil dari 

nilai standar signifikansi (0,009 < 0,05). 

3. Secara parsial variabel X3 (Promosi) memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Hal ini dibuktikan dari variabel 

X3 (Promosi) memiliki nilai thitung sebesar 19,739, dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 sedangkan nilai ttabel adalah 1,661 dan nilai standar signifikansi 

sebesar 5 % (0,05), sehingga dapat diasumsikan bahwa nilai thitung  variabel X3 

(Promosi) lebih besar dari ttabel (19,739 > 1,661) dan nilai signifikansi variabel 

X3 (Promosi) lebih kecil dari nilai standar signifikansi (0,000 < 0,05). 



4. Secara simultan variabel independen yaitu variabel X1 (Trust in Brand), 

variabel X2 (Kualitas Layanan), variabel X3 (Promosi) memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu variabel Y (Kepuasan 

Pelanggan). Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 150,680 

dengan nilai signifikansi 0,000, sedangkan Ftabel sebesar 3,09 maka Fhitung 

lebih besar dari Ftabel (150,690 >3,09) dengan nilai signifikansi lebih besar 

dari 5 % (0,000 <0,05) artinya secara simultan terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel independen yaitu variabel X1 (Trust in Brand), 

variabel X2 (Kualitas Layanan), variabel X3 (Promosi) terhadap variabel 

dependen yaitu variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,825 atau 82,5% hal ini menunjukkan bahwa besarnya pengaruh 

variabel independen yaitu variabel X1 (Trust in Brand), variabel X2 (Kualitas 

Layanan), variabel X3 (Promosi) terhadap variabel dependen yaitu variabel Y 

(Kepuasan Pelanggan) adalah sebesar  82,5 %, sedangkan sisanya sebesar 

17,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak masuk dalam variabel 

regresi pada penelitian ini. 

 

B. Saran-Saran 

Bersumber pada simpulan di atas, maka penulis dapat memberikan saran-

saran sebagai berikut: 

1. Bagi pihak Toko Aswaja Bandar, hendaknya selalu menjaga kepercayaan 

yang diberikan oleh konsumen. Hal tersebut agar nasabah merasakan benar-

benar kualitas produk yang ditawarkan lebih baik sesuai dengan harapan 

konsumen. 

2. Bagi konsumen Toko Aswaja Bandar, hendaknya selalu waspada dan berhati-

hati dalam membeli produk agar mendapatkan produk yang berkualitas. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya dapat melakukan penelitian lebih 

mendalam tentang kepuasan pelanggan dari sudut pandang penelitian 

kualitatif. 
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