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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan ritel terhadap loyalitas pelanggan di Supermarket Griya Setra Sari 

Bandung. Jenis data pada penelitian ini adalah data primer yang dikumpulkan 

secara langsung dengan cara penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang 

merupakan pengunjung Supermarket Griya Setra Sari Bandung. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan teknik purposive sampling. Adapun 

teknik analisis data menggunakan analisis regresi sederhana dengan program 

SPSS. Proses analisis data juga telah melalui tahap uji validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, uji heteroskedastisitas, koefisien determinasi dan uji hipotesis 

menggunakan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis penelitian telah 

terbukti, artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan ritel terhadap loyalitas 

pelanggan di Supermarket Griya Setra Sari Bandung. Nilai koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan ritel mampu menjelaskan loyalitas 

pelanggan di Supermarket Griya Setra Sari Bandung sebesar 50,5% sedangkan 

sisanya sebesar 49,5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

 

 

Kata-kata kunci:  kualitas pelayanan ritel, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 
This research aims to examine and analyze the effect of retail service quality on 

customer loyalty in Supermarket Griya Setra Sari Bandung. The type of data in 

this research is primary data which collected directly by distributing 

questionnaires to 100 respondents who are visitors in Supermarket Griya Setra 

Sari Bandung. Sampling method was done by using purposive sampling 

technique. The data analysis technique in this research using simple regression 

analysis with SPSS program. The process of data analysis has also been through 

the validity test, reliability test, normality test, heteroscedasticity test, coefficient 

of determination and hypothesis test using t-test. The analysis results showed that 

research hypothesis has been proven, it means there is influence of retail service 

quality to customer loyalty in Supermarket Griya Setra Sari Bandung. The 

coefficient of determination value shows that retail service quality is able to 

explain customer loyalty in Supermarket Griya Setra Sari Bandung amounted to 

50.5% while the rest of 49.5% explained by other factors not examined. 
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