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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh citra swalayan
dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan ABC swalayan Kota
Purbalingga. Loyalitas konsumen sekarang ini merupakan hal terpenting
perusahaan dalam mengatasi persaingan bisnisnya yang semakin ketat. Usaha
untuk meraih keunggulan bersaing dalam mempertahankan loyalitas konsumen,
perusahaan harus dapat membentuk citra swalayan yang baik serta menjaga
kualitas layanannya.

Data yang diperoleh dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner (primer)
yang dibagikan kepada konsumen ABC Swalayan Kota Purbalingga, dengan
menggunakan metode purposive sampling. Jumlah sampel sebanyak 105
responden. Analisis data ini menggunakan SPSS for windows 16. Data yang telah
memenuhi uji validitas dan uji reliabilitas kemudian dianalisis dengan regresi
berganda dan uji asumsi klasik sehingga menghasilkan rumusan regresi.

Variabel dependennya adalah loyalitas pelanggan, dan variabel
independennya adalah citra swalayan dan kualitas layanan. Teknik yang
digunakan untuk menguji hipotesis yaitu uji t, uji f dan uji elastisitas. Dari
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa berdasarkan uji t, variabel citra swalayan
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, serta kualitas
layanan juga berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil uji f menunjukan bahwa variabel citra swalayan dan kualitas layanan
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji elastisitas
menunjukan citra swalayan merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan ABC Swalayan Kota Purbalingga.

Kata kunci : Citra Swalayan, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

The aim of this research was to the effect of supermarket’s image and the
service quality toward the loyality of ABC Supermarket customer Purbalingga.
Nowdays the consumers’ loyality was the most important thing for a company to
compete with order companies. An effort to maintain consumers’ loyality, the
company had to make good supermarket image and keep its quality of service.

The data of the research was collected through purposive sampling method
by giving questionnaire to the consumers of ABC Supermarket in Purbalingga.
The number of samples was 105 respondents. SPSS for windows 16 was used as
the metod of data analysis. The data that qualified to the validity and reliability
test was analyzed by double regression and classical assumptiontest test thus
resulted regression formula.

The dependent variable was costumer’ loyality, and the independent
variables were supermarket image and its service quality. The techniques of
hypotesis test were t test, f test and elasticity test. From the research, it could be
concluded that t-test result, the variable of supermarket image significantly
affected towards costumers’ loyality as well as the quality of service. The result of
f-test showed that the variables of supermarket image and its service quality
simultaneouslyaffected toward costumers’ loyality, whereas the results of elasticity
test showed that the image of supermarket was the most effective factor towards
costumers’ loyality of ABC Supermarket Purbalingga.

Key words : Supermarket Image, Service Quality, Costumers’ Loyality.
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