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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul “Retail Service Quality Scale : Pengujian Kualitas 

Layanan Dalam Konteks Retail”. Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan 

pemahaman yang lebih baik sejauh mana kualitas pelayanan pada Alfamidi dan 

untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas Kualitas Pelayanan (X) yang 

dimediasi Kepuasan Pelanggan (M) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

konsumen Alfamidi. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian eksplanasi, yaitu penelitian 

mengkaji keterkaitan sebab akibat antara dua fenomena atau lebih. Penelitian 

eksplanasi ini digunakan untuk menentukan apakah suatu hubungan sebab akibat 

benar atau tidak. Kuesioner disebarkan terhadap 285 responden, dengan tingkat 

pengembalian 100%. Sampel yang diambil adalah masyarakat kota Bandung yang 

dilakukan berdasarkan purposive sampling. 

Berdasarkan analisis yang telah digunakan, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan pada saat dilakukan pengolahan path analysis. Penelitian ini 

memenuhi syarat validitas, reliabilitas. Dari pengujian hipotesis dengan 

menggunakan uji t menunjukkan bahwa variable kualitas pelayanan secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan variable kualitas 

pelayanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sedangkan pada 

uji mediasi kepuasan pelanggan menunjukkan signifikan > 0,05. Hal ini berarti 

variable kualitas pelayanan (X) mempengaruhi loyalitas pelanggan (Y) tanpa 

melalui kepuasan pelanggan (M). Sedangkan koefisien determinasi diperoleh 

dengan nilai Adjusted R2
  

30,5%. Artinya, variabel loyalitas pelanggan dapat 

dijelaskan secara langasung oleh adanya variabel kualitas pelayanan sedangkan 

sisanya 69,5% dapat dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan, kesetiaan pelanggan, loyalitas 
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ABSTRACT 

 

The research is titled "Retail Service Quality Scale: Quality Testing 

Service In The Context of Retail". This study aims to gain a better understanding 

of the extent to which service quality on Alfamidi and to determine the effect of 

free variable Quality Service (X) mediated Customer Satisfaction (M) on 

Customer Loyalty (Y) on Alfamidi consumers. 

This research is kind of eksplanatory research, that is research to study 

causal link between two phenomenon or more. This explanatory study is used to 

determine whether a causal relationship is true or not. Questionnaires were 

distributed to 285 respondents, with 100% returns. Samples taken are Bandung 

city community which conducted pursuant to purposive sampling. 

Based on the analysis that has been used, can be drawn some conclusions 

at the time of processing path analysis. This study qualifies the validity, 

reliability. From hypothesis testing by using t test indicate that variable of Service 

Quality significantly influence to Customer Satisfaction, and variable of Service 

Quality significantly influence Customer Loyalty. While on mediation test of 

customer satisfaction showed significant > 0,05. This means the variable Service 

Quality (X) affects Customer Loyalty (Y) without going through Customer 

Satisfaction (M). While the coefficient of determination obtained with the value of 

Adjusted R2 30.5%. That is, Customer Loyalty variables can be explained directly 

by the quality of service variables while the remaining 69.5% can be influenced 

by other variables. 
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