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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Supermarket Brastagi Gatot Subroto Medan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah bersifat kuantitatif. Penelitian ini dilaksanakan di Supermarket Brastagi Gatot Subroto Medan yang beralamat di Jl. Gatot Subroto No.288, Sei Putih Tengah, Kec. Medan Petisah, Kota Medan, Sumatera Utara 20113. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan melakukan observasi, dokumentasi dan kuesioner dengan menggunakan skala likert. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pada Supermarket Brastagi Gatot Subroto yang belum diketahui. Dalam penelitian ini menggunakan sampel non probabilitas, dikarenakan peneliti tidak mendapatkan secara rinci identitas responden yang diperlukan dalam pembuatan kerangka sampling. Jadi melalui perhitungan berdasarkan rumus Hair, didapat jumlah sampel dari penelitian ini adalah sebesar 150 orang yang berasal dari pelanggan Supermarket Brastagi Gatot Subroto. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan program SPSS Versi 25.00. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Supermarket Brastagi Gatot Subroto Medan dengan nilai koefisien sebesar 0,603, dimana nilai t-hitung > t-tabel (10,769 > 1,6550) dan signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Supermarket Brastagi Gatot Subroto Medan dengan nilai koefisien sebesar 0,319, dimana nilai t-hitung > t- tabel (5,718 > 1,6550) dan signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Supermarket Brastagi Gatot Subroto Medan dengan nilai Fhitung (145,217) > Ftabel (3,06), dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
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ABSTRACT

e objective of the research was to analyze the Effect of Service Quality and
Customer Satisfaction on Customer Loyalty of Brastagi Supermarket Gatot
Subroto Medan. The method used in this research was quantitative. This research
was conducted at Brastagi Supermarket Gatot Subroto Medan which is located at
JL Gatot Subroto No.288, Sei Putih Tengah, Medan Petisah District, Medan City,
North Sumatra 20113. Data collection techniques in this research was conducted
with observations, documentation and questionnaires using a likert scale. The
population in this research was all customers at Brastagi Supermarket Gatot
Subroto Medan. In this research, it was to use non-probability samples, because
the researcher did not get in detail the identity of the respondents needed in
making the sampling framework. Thus, through calculations based on the Hair
formula, the number of samples obtained from this research was 150 people who
came from customers of the Brastagi Gatot Subroto Supermarket. The data
analysis technique used was multiple linear regression analysis using the SPSS
Version 25.00 program. The results of this research show that the quality of
service had a positive and significant effect on the loyalty of customers of
Brastagi Supermarket Gatot Subroto Medan with a coefficient value of 0.603,
where the t-count value > t-table (10.769 > 1.6550) and a significant of 0.000
was smaller than 0.05. Customer satisfaction had a positive and significant effect
on the loyalty of customers of Brastagi Supermarket Gatot Subroto Medan with a
coefficient value of 0.319, where the t-count value > t-table (5.718 > 1.6550) and
a significant of 0.000 was less than 0.05. The results of the F test showed that the
quality of service and customer satisfaction simultaneously a]fected the loyalty of





