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ABSTRAK

Persaingan di dunia bisnis sekarang sudah semakin ketat, hal ini juga
dirasakan oleh pelaku bisnis retail seperti Alfamart yang harus memaksimalkan
segala upaya agar pelanggan merasa puas dan tidak berpindah belanja ke toko lain,
maka perusahaan harus mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat diciptakan melalui promosi, lokasi dan
kualitas layanan yang baik. Saat ini persaingan promosi yang ketat, lokasi toko
minimarket yang menjamur dan kualitas layanan dari karyawan toko yang diberikan
membuat pelanggan sangat selektif dalam memilih toko untuk belanja. Hal tersebut
menjadi motivasi dibuatnya penelitian ini. Secara khusus penelitian ini membahas
tentang loyalitas pelanggan Alfamart di wilayah Kotamadya Bekasi sebagali
variabel dependen dengan tiga variabel independen yaitu promosi, lokasi,dan
kualitas layanan melalui variabel intervening yaitu kepuasan pelanggan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh langsung ketiga variabel
independen tersebut terhadap loyalitas pelanggan, dan pengaruh tidak langsung
ketiga variable tersebut melalui variabel interveningnya.

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 220 pelanggan
Alfamart di wilayah Kotamadya Bekasi yang diperoleh dengan menggunakan
teknik purposive sampling. Kemudian dilakukan analisis terhadap data-data yang
diperoleh berupa analisis kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji
validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan uji analisis jalur yang terdiri dari
dua struktur jalur. Analisis kualitatif merupakan interpretasi data yang diperoleh
dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan
memberi keterangan dan penjelasan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa promosi berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan (H1 diterima), lokasi berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan (H2 diterima), kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan (H3 diterima), kepuasan pelanggan berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan (H4 diterima), promosi berpengaruh langsung
terhadap kepuasan pelanggan (H5 diterima), lokasi berpengaruh langsung terhadap
kepuasan pelanggan (H6 diterima), kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap
kepuasan pelanggan (H7 diterima)

Kata kunci : Promosi, Lokasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

Competition in the business world is getting tighter, it is also felt by retail
business actors such as Alfamart who must maximize all efforts to satisfy customers
and do not switch shopping to other stores, then the company must know the factors
that affect customer loyalty. Customer loyalty can be created through promotion,
location and quality of service. Nowadays, the tight promotional competition, the
expanding location of the minimarket store and the quality of service provided by
the store employees make the customer very selective in choosing place for
shopping. It becomes the motivation of this research. In particular, this study
discusses the loyalty of Alfamart customers in Bekasi city as a dependent variable
with three independent variables, namely promotion, location, and service quality
through intervening variable thatis customer satisfaction. The purpose of this study
is to determine the direct influence of the three independent variables on customer
loyalty, and indirect influence of these three variables through intervening variable.

This research was conducted by questionnaire method to 220 Alfamart
customers in Bekasi City area obtained by using purposive sampling technique.
Then the analysis of the data obtained in the form of quantitative and qualitative
analysis. Quantitative analysis-includes validity test and reliability test, classical
assumption test, and path analysis test consisting of two path structures. Qualitative
analysis is the interpretation of data obtained in the research and the results of data
processing that has been implemented by giving information and explanation.

The results of this study indicate that the promotion directly affects
customer loyalty (H1 received), the location directly affects customer loyalty (H2
accepted), service quality directly affects customer loyalty (H3 accepted), customer
satisfaction directly affects customer loyalty (H4 accepted) , promotion directly
affects customer satisfaction (H5 accepted), location directly affects customer
satisfaction (H6 accepted), quality of service directly affects customer satisfaction
(H7 accepted)

Keywords: Promotion, Location, Service Quality, Customer Satisfaction, and
Customer Loyalty
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