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Description :

K esuksesan suatu organisasi bisnis dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan

sebagai faktor yang dominan. Pada dekade ini loyalitas pelanggan telah menjadi
sorotan retailer Supermarket dalam menghadapi kondisi persaingan retail.

K epuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan adalah perilaku konsumen yang
merupakan salah satu faktor menguntungkan bagi perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetauhi pengaruh citratoko, private

brand, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini dilakukan di wilayah Jakarta Barat pada bulan
September 2007 dan objek penelitiannya adalah 4 Supermarket yaitu Carrefour,
Giant, Alfa, dan Superindo. Sampel dalam penelitian adalah 200 responden yang
akan dibagi masing —masing 50 untuk setiap Supermarket, dan menggunakan
metode survey melalui kuesioner.

Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda dan sederhana.

Bagaimana pengaruh citratoko, private brand, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan secara simultan dan parsial, dan selanjutnya bagaimana
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. R2 menunjukkan
besarnya presentase variabel independen yang dapat dijelaskan, dan uji hipotesis
yang merupakan uji signifikansi secara parsial dan simultan antara variabel
dependen dan independen yang menggunakan t-tes dan F-test.
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