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ABSTRAK

Perkembangan bisnis ritel, pada saat yang sedemikan pesat seharusnya tidak lagi
dikelola secara tradisional, melainkan dengan cara modern sehingga menjadi
bisnis yang inovatif, dinamis, dan kompetitif. Salah satu keuntungan dalam
menjalankan bisnis ritel yaitu mempunyai jangkauan pasar yang luas, tidak hanya
membuka ritel di kota besar, namun juga bisa meluas sampai kepinggiran kota. PT
Sumber Alfaria Trijaya Tbk ini lebih di kenal dengan sebutan Alfamart yang
berdiri sejak tahun 1989 oleh Djoko Susanto. Persaingan dalam dunia
perdagangan sangat terasa serta perubahan lingkungan dan teknologi semakin
pesat dan terus mendukung persaingan saat ini, strategi pemasaran yang
berorientasi pada pelanggan, membuat perusahaan ritel harus memahami dengan
baik perilaku maupun kebutuhan pelanggannya untuk mencapai keuntungan yang
maksimal bagi Alfamart, Alfamart adalah ritel yang menyediakan berbagai
kebutuhan sehari-hari untuk di konsumsi oleh masyarakat.
Alfamart menyediakan barang-barang kebutuhan pokok dengan harga
yang terjangkau, tempat belanja yang nyaman, serta lokasi yang mudah
dijangkau. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan kepada PT
Sumber Alfaria Trijaya Tbk. Teknik sampel yang digunakan untuk
mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah pengambilan sampel secara acak
yang ditentukan sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan
dengan metode mendistribusikan kuesioner kepada pelanggan. Dengan total
kuesioner adalah 382 pelanggan dari PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk. Data
dianalisis dengan menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda. Hasil
penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Konsumen; Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

The development of the retail business, at the same time as a rapid development
should no longer be managed traditionally, but in a modern way so that it
becomes an innovative, dynamic, and competitive business. One of the advantages
in running a retail business is that it has a broad market reach, not only opening
retail in big cities, but also extending to the edge of the city. PT Sumber Alfaria
Trijaya Thk is better known as Alfamart which was established in 1989 by Djoko
Susanto. Competition in the world of commerce is felt and changes in the
environment and technology are increasingly rapid and continue to support
competition today, customer-oriented marketing strategies, making retail
companies must understand well the behavior and needs of their customers to
achieve maximum benefits for Alfamart, Alfamart is a retail provide various daily
needs for consumption by the community. Alfamartm provides staple goods at
affordable prices, convenient shopping, and locations that are easily accessible.
This study aims to identify the effect of service quality and customer satisfaction
on customer loyalty to PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk. The sampling technique
used to collect data in this study was random sampling determined in accordance
with the coverage area of each service unit by distributing questionnaires to
customers. With a total questionnaire of 382 customers from PT Sumber Alfaria
Trijaya Thk. Data were analyzed using Regression Linear Multiple. The results of
this study stated that service quality has a positive and significant influence on
customer loyalty. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on
customer loyalty.

Keywords: Service Quality; Consumer Satisfaction; Loyalty Customer
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