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ABSTRAK

Brian Liem/25130434/2013/ Pengaruh kualitas layanan, promosi dan aksesibilitas terhadap
loyalitas Konsumen pada Transmart Carrefour Cempaka Putih/ Pembimbing: Dr. Bilson
_nsgnamora, Ir.,M.M

yuedinbuag
uaw buede

= Peningkatan minat dalam berbelanja di pasar modern juga diiringi dengan adanya

l§p§;<ta5| konsumen agar terciptanya loyalitas konsumen, diantaranya adalah kualitas jasa,
gommzom dan aksesibilitas. Kualitas layanan, sebagai suatu peranan penting dalam dunia retail,
Zh%u&bah diterapkan oleh seluruh perusahaan, terutama retail. Promosi pada sisi lainnya,
gxn%r@akan hal penting untuk mempertahankan konsumen lama dan mendatangkan konsumen
sbaruzAksesibilitas merupakan satu hal yang menentukan kemudahan konsumen untuk datang, dan
@fn@“ruf@akan peranan penting dalam dunia retail. Loyalitas konsumen dapat terbentuk dari ketiga
-hal ini, yang dapat mendatangkan banyak manfaat untuk perusahaan retail. Dari penjelasan di atas,
@e@@tuk tiga pertanyaan penelitian, diantaranya: Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap
‘ckanhstmen. Transmart Carrefour Cempaka Putih, bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas
%@m%men Transmart Carrefour Cempaka Putih, bagaimana pengaruh aksesibilitas terhadap
%o&faﬁtas konsumen Transmart Carrefour Cempaka Putih.

e

11Ul S

Teori utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori Kotler dan Keller(2012),
g/@wg menyatakan bahwa promosi merupakan kegiatan yang mengkomunikasikan manfaat dari
Zsebuah produk dan membujuk target untuk membeli produk. Adapun teori kualitas layanan yang
Ed@unakan adalah teori Garvin yang dikutip Tjiptono(2016), yang menyatakan bahwa kualitas
g@rupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
éliggkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi
Zdari yang®kontroversional hingga kepada yang lebih strategik.

=)

pauad ‘u

11 eAd

o Pengumpulan data menggunakan Kkuesioner. Responden berjumlah 115 orang.
engambilan data dilakukan satu kali. Pengambilan sample berdasarkan beberapa kriteria dan
%mbil Secara acak. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda.

QU

%% Renelitian ini menghasilkan bahwa kualitas layanan dan aksesibilitas berpengaruh positif
erhadap.loyalitas konsumen, namun promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
anygkan konsumen tidak merasakan promosi yang ditawarkan pihak Transmart Carrefour.

ugynsnAua

8

‘uedod
SE)

Pihak Transmart Carrefour lebih baik menitikberatkan pada layanan-layanan yang
diangga@’penting oleh konsumen, seperti hotline. Kepada penelitian selanjutnya disarankan agar
meneliti.fentang hal-hal lain yang belum tercangkup dalam skripsi ini.
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ABSTRACT

Brian Liem/25130434/2013/ The influence of service quality, promotion and accessibility to
customer_loyalty on Transmart Carrefour Cempaka Putih / Advisor: Dr. Bilson Simamora,
AreM.M =

oo
m 3

253 Increased interest in shopping in the modern market is also accompanied by consumer
Eei?pectatlons for the creation of consumer loyalty, including the service quality, promotion and
%@eg&bmty All companies should apply Service quality, as an important role in the retail world,,
nje%aegtally retail. Promotion on the other hand, is important to retain old customers and bring in
hew customers. Accessibility is one thing that determines the convenience of consumers to come,
sand IS ancimportant role in the retail world. Consumer loyalty can be formed from these three
%@n@ which can bring many benefits to retail companies. From the above explanation, there are
ﬁhggeé research questions, such as: How does service quality influence Transmart Carrefour
rDzcgmgaka Putih’s customer loyalty, how does promotion influence Transmart Carrefour Cempaka
&’&tl@s customer loyality, how does accessibility influence Transmart Carrefour Cempaka Putih’s

customer onalty

3 & Main theories used in this research are Kotler and Keller's (2012) theories, promotion is an
wacgl\?i‘ty that communicates the benefits of a product and persuades a target to buy a product. The
;serwce qéality theory used is Garvin's theory cited Tjiptono (2016), quality is a dynamic condition
fassociated with products, services, people, processes, and environments that meet or exceed
féezgoectatlons Conversely, the definition of quality varies from the controversial to a more strategic
So@e.

(9]
]

2 Data collection is made by using questionnaires. The amount of respondents is 115 people.
‘Data retrieval is done once. Sampling is based on several criteria and taken at random. The analysis

e

puad
4

/P

e

nuad

—teéhniquesused is multiple regression analysis.

2 3

E S This research resulted that service quality and accessibility have positive influences to
Q%:(;nsumer loyalty, but promotion did not have influence to consumer loyalty. Most consumers do
j}& feel the promotion offered by Transmart Carrefour.

< = Transmart Carrefour party better focus on services that are considered important by
gccﬁwsumers such as hotlines. To the next research, it is suggested to examine about other things that
%@/e notelasped in this research.
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