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ABSTRACT 
 

The growth of retail business in Indonesia are in competition and the development of 

a very tight, especially the city of Bandung. YOGYA Group is a retail company with 

a supermarket and a department store format famous in Bandung. The purpose of 

this study was to analyze the effect of service quality on customer loyalty in the 

supermarket YOGYA Kepatihan Bandung. The study involved 115 respondents in the 

supermarket customers YOGYA Kepatihan. The analysis used in this study use the 

Pearson correlation analysis. From the analysis of the obtained results sig 0.000 < α 

( α = 0.05 ). Which means that the influence of service quality on customer loyalty 

YOGYA Kepatihan supermarket. While the results of the R Square obtained for 0139, 

which means Customer Loyalty is influenced by the quality of service is only 13.9% 

and 86.1% influenced by other factors. 
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ABSTRAK 

 
Pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia sedang berada dalam persaingan dan 

perkembangan yang sangat ketat, khususnya kota Bandung. YOGYA Group 

merupakan perusahaan ritel dengan format Supermaket dan Departement Store 

ternama di Bandung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di supermarket YOGYA Kepatihan 

Bandung. Penelitian ini melibatkan 115 responden pelanggan di supermarket 

YOGYA Kepatihan. Analisis yang dipakai dalam penelitian ini memakai analisa 

korelasi Pearson. Dari hasil analisis tersebut diperoleh hasil sig 0,000 < α (α = 0,05). 

Yang mempunyai arti bahwa adanya pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan supermarket YOGYA Kepatihan. Sedangkan hasil R Square diperoleh 

sebesar 0.139 yang berarti Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh Kualitas Layanan 

hanya sebesar 13,9% dan 86,1% dipengaruhi oleh faktor lain. 
 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
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