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ABSTRAK

RAKI SUBAGJA. NIM 2411907585. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan
Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa

Meningkatnya bisnis retail di Indonesia membuat perusahaan dituntut untuk terus
meningkatkan kualitas dan inovasi agar dapat tetap bertahan, perusahaan retail seperti
berlomba-lomba dalam membangun toko baru. hal ini menyebabkan menurunnya tingkat
loyalitas pelanggan di Toko Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa. faktor menurunnya tingkat
loyalitas pelanggan tersebut kemungkinan besar disebabkan oleh adanya ketidakpuasan
antara kualitas pelayanan, promosi dan lokasi toko.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Pengaruh
kualitas pelayanan, Promosi, dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Indomaret
Mayjen Ishak Djuarsa. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 104
responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda dengan pengujian
hipotesis menggunakan Uji F Uji t dan Uji R2. Penelitian ini juga dibantu dengan uji
asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolonieritas dan uji
heterokedastisitas.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 59,6% faktor-faktor loyalitas pelanggan dapat
dijelaskan kualitas pelayanan, promosi dan lokasi sedangkan sisanya 40,4% dijelaskan
oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Adapun hasil uji F menunjukkan
bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi secara serempak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil analisis yaitu
nilai Fhitung (51,633) > Ftabel (2,700). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel promosi
menunjukkan hasil analisis 'hitung (2,209) dan variabel lokasi menunjukkan hasil analisis
‘hitung (2.973) dimana ‘tabel (1,983) maka secara parsial kedua variabel tersebut
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Indomaret Mayjen
Ishak Djuarsa. Adapun variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Toko Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa dengan nilai hasil analisis
‘hitung (1,457). Variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan Toko
Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa adalah lokasi.

Kata kunci : kualitas pelayanan, promosi, lokasi, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

RAKI SUBAGJA. NIM 241190758S. The Influence of Service Quality, Promotion and
Location on Customer Loyalty of Indomaret Stores Mayjen Ishak Djuarsa

The increasing retail business in Indonesia makes companies required to continue to
improve quality and innovation in order to survive, retail companies such as competing
in building new stores. this has led to a decrease in the level of customer loyalty at
Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa Store. the factor in decreasing the level of customer
loyalty is most likely caused by dissatisfaction between service quality, promotion and
store location.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality,
promotion, and location on customer loyalty at Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa Store.
The type of research used is quantitative research with research methods in the form of
data collection using a questionnaire. The data analysis model used is multiple linear
regression analysis. The sample selection was carried out by purposive sampling. The
sample amounted to 104 respondents, using multiple linear regression analysis with
hypothesis testing using the F-test, t-test and R2 test. This research is also assisted by the
classic assumption test which consists of normality test, multicolonierity test and
heteroscedasticity test.

The regression test results show that 59.6% of customer loyalty factors can be explained
by service quality, promotion and location while the remaining 40.4% is explained by
other factors not examined in this study. While the results of the F test show that
simultaneously the variables of service quality, location and location simultaneously have
a positive and significant effect on customer loyalty with the results of the analysis, namely
the value of Fcount (51.633)> Ftabel (2.700). The t test results show that the promotion
variable shows the results of the tcount analysis (2.209) and the location variable shows
the results of the tcount analysis (2.973) where the ttable (1.983) then partially the two
variables have a positive and significant effect on customer loyalty Indomaret Mayjen
Ishak Djuarsa Store. The service quality variable does not have a significant effect on
customer loyalty at Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa Store with the value of the analysis
results of tcount (1.457). The dominant variable affecting customer loyalty at the
Indomaret Mayjen Ishak Djuarsa store is location.

Keywords: service quality, promotion, location, customer loyalty
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