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The purpose of this research is to determine the influence of customer satisfaction 
and brand loyalty on the retail business. In an era of rapid technological 
advancements and changing consumer behavior, retailers are required to better 
understand these dynamics in order to maintain market share and enhance their 
competitive advantage. Technology has transformed the way consumers interact 
with brands and make purchases, necessitating that retail companies adapt with 
more innovative strategies to meet the needs and expectations of modern consumers. 
To gain deeper insights into customer satisfaction, brand loyalty, and retail 
consumer behavior at Indomaret Sukaraja, a study was conducted using survey 
methods and multiple linear regression analysis. The results of this study identify 
that the level of customer satisfaction significantly contributes to the formation of 
brand loyalty. Factors such as product quality, customer service, and shopping 
experience were found to greatly influence how loyal consumers are to a particular 
brand. Therefore, improvements in these aspects can encourage consumers to 
remain loyal and even recommend the brand to others. These findings provide 
valuable insights for brand managers in their efforts to enhance customer loyalty. 

 

Abstrak  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan loyalitas merek terhadap bisnis 

ritel. Di era kemajuan teknologi dan perubahan perilaku konsumen yang cepat, pengecer diharuskan untuk lebih 

memahami dinamika ini guna mempertahankan pangsa pasar dan meningkatkan keunggulan kompetitif mereka. 

Teknologi telah mengubah cara konsumen berinteraksi dengan merek dan melakukan pembelian, sehingga 

perusahaan ritel perlu beradaptasi dengan strategi yang lebih inovatif untuk memenuhi kebutuhan dan ekspektasi 

konsumen modern. Untuk memahami lebih dalam tentang kepuasan pelanggan, loyalitas merek, dan perilaku 

konsumen ritel di Indomaret Sukaraja, sebuah penelitian dilakukan dengan menggunakan metode survei dan 

analisis regresi linier berganda.  Hasil studi ini mengidentifikasi bahwa tingkat kepuasan pelanggan secara 

signifikan berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas merek. Faktor-faktor seperti kualitas produk, pelayanan 

pelanggan, dan pengalaman berbelanja terbukti sangat mempengaruhi seberapa loyal konsumen terhadap merek 

tertentu. Dengan demikian, peningkatan dalam aspek-aspek tersebut dapat mendorong konsumen untuk tetap 

setia dan bahkan merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Temuan ini memberikan wawasan 

berharga bagi manajer merek dalam upaya mereka untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.  

Kata Kunci : kepuasan pelanggan, loyalitas merek, industri ritel 

 

PENDAHULUAN 

Perdagangan eceran merupakan salah satu sektor ekonomi yang memegang peranan penting 

dalam perekonomian suatu negara. Sektor ini menjadi tulang punggung bagi distribusi barang dan jasa 

dari produsen ke konsumen akhir, serta menciptakan lapangan kerja yang signifikan. Pertumbuhan ritel 

tidak hanya dipengaruhi oleh faktor internal perusahaan, seperti manajemen dan operasional, tetapi 

juga oleh faktor eksternal, seperti kepuasan pelanggan dan loyalitas merek. Kedua faktor eksternal ini 

sangat krusial karena mereka mempengaruhi preferensi konsumen dan keputusan pembelian, yang 

pada akhirnya menentukan kesuksesan dan keberlanjutan bisnis ritel. 

Kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama bagi perusahaan ritel karena pelanggan yang puas 

cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. 
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Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai aspek, termasuk kualitas produk, harga, layanan 

pelanggan, dan pengalaman belanja keseluruhan. Ketika pelanggan merasa puas dengan produk dan 

layanan yang mereka terima, mereka lebih mungkin untuk kembali dan melakukan pembelian di masa 

mendatang, yang meningkatkan pendapatan dan profitabilitas perusahaan. Selain itu, kepuasan 

pelanggan yang tinggi juga dapat mengurangi biaya pemasaran, karena rekomendasi dari mulut ke 

mulut menjadi alat pemasaran yang efektif. 

Loyalitas merek, di sisi lain, mencerminkan tingkat komitmen konsumen terhadap merek 

tertentu. Konsumen yang loyal tidak hanya melakukan pembelian ulang tetapi juga lebih sedikit 

terpengaruh oleh penawaran dari kompetitor. Loyalitas merek dibangun melalui hubungan yang 

konsisten dan positif antara merek dan konsumen, sering kali didorong oleh pengalaman positif 

sebelumnya dan persepsi terhadap kualitas dan nilai merek. Dalam jangka panjang, loyalitas merek 

dapat berdampak positif terhadap kinerja perusahaan karena menjaga basis pelanggan yang stabil dan 

mengurangi volatilitas pendapatan. Perusahaan yang berhasil menciptakan loyalitas merek yang kuat 

juga bisa lebih mudah dalam memperkenalkan produk baru, karena konsumen yang loyal cenderung 

lebih percaya dan terbuka terhadap inovasi dari merek tersebut. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan loyalitas 

merek terhadap bisnis ritel. Di era kemajuan teknologi dan perubahan perilaku konsumen yang cepat, 

pengecer diharuskan untuk lebih memahami dinamika ini guna mempertahankan pangsa pasar dan 

meningkatkan keunggulan kompetitif mereka. Teknologi telah mengubah cara konsumen berinteraksi 

dengan merek dan melakukan pembelian, sehingga perusahaan ritel perlu beradaptasi dengan strategi 

yang lebih inovatif untuk memenuhi kebutuhan dan ekspektasi konsumen modern. 

Pentingnya kepuasan pelanggan dan loyalitas merek dalam perdagangan eceran menuntut 

perusahaan untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas pelayanan. Pengalaman belanja yang 

positif, layanan pelanggan yang responsif, dan strategi pemasaran yang tepat adalah beberapa kunci 

untuk mencapai kepuasan pelanggan dan loyalitas merek yang tinggi. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan bagi para pelaku ritel tentang bagaimana meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, serta implikasinya terhadap kinerja bisnis. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang 

faktor-faktor ini, perusahaan ritel dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk 

mempertahankan dan memperluas basis pelanggan mereka, yang pada akhirnya akan mendukung 

pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis mereka dalam jangka panjang. 

Memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas merek 

memungkinkan perusahaan mengembangkan strategi pemasaran yang efektif dan meningkatkan 

pengalaman konsumen secara keseluruhan. Secara konseptual, kepuasan pelanggan dianggap sebagai 

indikator utama layanan pengecer dan kualitas produk, sedangkan loyalitas merek mengukur sejauh 

mana konsumen cenderung memilih merek yang sama dalam situasi pembelian yang berbeda. Oleh 

karena itu, penelitian ini tidak hanya relevan untuk memahami perilaku konsumen di pasar ritel saat ini, 

tetapi juga memberikan informasi berharga bagi perusahaan untuk mengembangkan strategi yang 

dapat mempertahankan dan meningkatkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Dalam konteks ini, penelitian ini menyelidiki hubungan antara kepuasan pelanggan, loyalitas 

merek, dan kinerja industri ritel dengan mengumpulkan data primer dari responden yang merupakan 

konsumen ritel. Hasil penelitian ini memberikan kontribusi signifikan terhadap literatur akademis dan 

praktik manajemen dengan memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang bagaimana kepuasan 

pelanggan dan loyalitas merek diharapkan mempengaruhi kesuksesan jangka panjang perusahaan ritel. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang didistribusikan kepada pelanggan Indomaret, salah satu 

jaringan ritel terbesar di Indonesia. 



Journal of International Multidisciplinary Research                                                       Vol: 2 No: 7 Juli 2024
       

https://journal.banjaresepacific.com/index.php/jimr 21 

 

Penelitian ini menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan di Indomaret cukup tinggi. 

Faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan ini meliputi kualitas produk, layanan pelanggan, 

harga yang kompetitif, dan ketersediaan produk. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

pelanggan dan loyalitas merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap industri ritel. Sangat 

penting bagi perusahaan untuk fokus pada peningkatan kepuasan pelanggan karena strategi ini dapat 

meningkatkan kinerja perusahaan ritel seperti Indomaret. 

Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi ini secara langsung berkontribusi pada loyalitas merek. 

Pelanggan yang puas cenderung memiliki pengalaman belanja yang positif, yang membuat mereka lebih 

mungkin untuk kembali dan melakukan pembelian ulang. Mereka juga lebih mungkin untuk 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain, yang pada akhirnya dapat meningkatkan basis 

pelanggan setia. Dengan demikian, memahami dan meningkatkan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan ritel membangun basis pelanggan yang loyal. 

Berdasarkan hasil tersebut, disarankan agar upaya menjaga dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan semakin diperkuat. Hal ini dapat dicapai dengan meningkatkan kualitas layanan, manajemen 

inventaris yang efisien, dan menerapkan strategi retensi pelanggan yang efektif. Misalnya, Indomaret 

dapat terus melatih staf untuk memberikan layanan pelanggan yang ramah dan membantu, serta 

memastikan bahwa produk-produk yang diminati pelanggan selalu tersedia di rak. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan pentingnya kepuasan pelanggan dan loyalitas 

merek dalam mencapai kesuksesan di industri ritel. Perusahaan ritel seperti Indomaret harus terus 

mengevaluasi dan meningkatkan strategi mereka untuk memastikan bahwa mereka tidak hanya 

memenuhi tetapi juga melebihi harapan pelanggan. Dengan demikian, mereka dapat membangun 

hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan dengan pelanggan, yang pada akhirnya akan 

mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis mereka di pasar yang kompetitif. 

 

METODE 

Untuk memahami lebih dalam tentang kepuasan pelanggan, loyalitas merek, dan perilaku 

konsumen ritel di Indomaret Sukaraja, sebuah penelitian dilakukan dengan menggunakan metode 

survei dan analisis regresi linier berganda. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan 

antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas merek, serta faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen dalam memilih Indomaret sebagai tempat belanja utama mereka. 

 

Konteks Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Indomaret Sukaraja, sebuah gerai ritel yang terletak di wilayah 

tertentu. Fokus penelitian meliputi aspek kepuasan pelanggan, loyalitas merek, dan perilaku konsumen 

dalam konteks belanja ritel. Populasi penelitian ini terdiri dari semua konsumen yang berbelanja di 

Indomaret Sukaraja. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah random sampling, di mana 

responden dipilih secara acak dari populasi yang lebih besar. Pendekatan ini memastikan representasi 

yang lebih baik dari berbagai profil konsumen yang berbelanja di Indomaret tersebut. 

 

Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan 

menggunakan kuesioner. Kuesioner dirancang untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, tingkat 

loyalitas merek, dan faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi perilaku belanja konsumen. Setiap 

pernyataan dalam kuesioner diukur menggunakan skala Likert lima angka, di mana responden diminta 

untuk menilai sejauh mana mereka setuju atau tidak setuju dengan pernyataan yang diberikan. Skala 
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Likert ini memberikan fleksibilitas dalam mengukur persepsi dan preferensi konsumen terhadap 

Indomaret. 

 

Analisis Data 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Analisis 

ini digunakan untuk mengevaluasi pengaruh variabel independen (seperti kepuasan pelanggan, kualitas 

produk, pelayanan pelanggan, dan harga) terhadap variabel dependen (loyalitas merek). Pendekatan 

regresi linier berganda memungkinkan peneliti untuk menentukan seberapa besar kontribusi masing-

masing variabel independen terhadap tingkat loyalitas merek Indomaret. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Regresi Ganda 
 

a. Predictors: (Constant), Loyalitas Merek, Kepuasan Pelanggan 
 

Pada tabel di atas didapat nilai R atau R2, dimana R square bernilai 0,871 berarti sekitar 87,1% 
besarnya sumbangan variabel independent dalam mempengaruhi variabel dependent. Sedangkan 
sisanya adalah sebesar 12,9% yang dipengaruhi oleh variable lain. 

a. Dependent Variable: Industri Ritel 
b.  Predictors: (Constant), Loyalitas Merek, Kepuasan Pelanggan 

 
Dari tabel di atas diketahui bahwa nilai F hitung = 74,498 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05, maka model regresi dapat dipakai untuk memprediksi variabel dependent atau dengan 
kata lain ada pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,933a ,871 ,860 3,264 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressio
n 

1587,446 2 793,723 74,498 ,000b 

Residual 234,394 22 10,654   
Total 1821,840 24    
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2,400 3,302  -,727 ,475 
Kepuasan 
Pelanggan 

,824 ,161 ,718 5,116 ,000 

Loyalitas Merek ,336 ,192 ,245 1,749 ,094 
a. Dependent Variable: Industri Ritel 

 
Uji Normalitas 
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Statisti

c 
df Sig. Statisti

c 
df Sig. 

Industri 
Ritel 

,151 25 ,144 ,920 25 ,051 

a. Lilliefors Significance Correction 
 

 
1. Kolmogorov-Smirnov Test: Nilai signifikansi 0,144 lebih besar dari alpha yang umunya dipilih 

(0,05). Tidak ada bukti yang cukup untuk menolak hipotesis nol karena data tidak mengikuti 
distribusi normal. 

2. Shapiro-Wilk Test: Nilai signifikansi 0,051 sedikit lebih besar dari alpha yang umumnya dipilih 
(0,05). Tidak ada juga bukti yang cukup untuk menolak hipotesis nol karena data tidak 
mengikuti distribusi normal. 
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KESIMPULAN 

Penelitian ini menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan di Indomaret cukup tinggi. 
Faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan ini meliputi kualitas produk, layanan pelanggan, 
harga yang kompetitif, dan ketersediaan produk. Kualitas produk yang konsisten dan terpercaya 
membuat pelanggan merasa puas dan cenderung untuk kembali berbelanja. Selain itu, layanan 
pelanggan yang ramah dan efisien turut menciptakan pengalaman belanja yang positif bagi konsumen. 
Harga yang kompetitif juga menjadi faktor penting, terutama dalam menarik pelanggan yang sensitif 
terhadap harga. Ketersediaan produk yang lengkap dan tepat waktu memastikan bahwa pelanggan 
dapat menemukan apa yang mereka butuhkan tanpa harus mencari di tempat lain. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas merek mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap industri ritel. Kepuasan pelanggan yang tinggi biasanya 
berhubungan dengan loyalitas merek yang kuat, dimana pelanggan tidak hanya melakukan pembelian 
ulang tetapi juga merekomendasikan toko kepada orang lain. Loyalitas merek ini penting bagi 
keberlangsungan bisnis ritel karena membantu menciptakan basis pelanggan yang stabil dan 
mengurangi ketergantungan pada promosi dan diskon yang agresif. Pelanggan yang loyal juga lebih 
cenderung memberikan umpan balik yang konstruktif, yang dapat digunakan untuk perbaikan layanan 
dan produk. 

Sangat penting bagi perusahaan ritel seperti Indomaret untuk fokus pada peningkatan kepuasan 
pelanggan sebagai strategi utama untuk meningkatkan kinerja perusahaan. Mengidentifikasi dan 
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan dalam 
merancang strategi yang lebih efektif. Misalnya, memperbaiki proses layanan pelanggan dengan 
memberikan pelatihan kepada staf untuk menangani berbagai situasi dengan lebih baik. Selain itu, 
meninjau dan menyesuaikan harga produk secara berkala agar tetap kompetitif dapat menjadi strategi 
yang efektif dalam mempertahankan pelanggan yang sensitif terhadap harga. 

Berdasarkan hasil tersebut, disarankan agar upaya menjaga dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan semakin diperkuat. Hal ini dapat dicapai dengan meningkatkan kualitas layanan, manajemen 
inventaris yang efisien, dan menerapkan strategi retensi pelanggan yang efektif. Peningkatan kualitas 
layanan dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan berkala kepada karyawan, sementara 
manajemen inventaris yang efisien memastikan bahwa produk selalu tersedia dan sesuai dengan 
permintaan pelanggan. Strategi retensi pelanggan, seperti program loyalitas, diskon khusus, atau 
penawaran eksklusif, juga dapat membantu mempertahankan pelanggan yang ada dan menarik 
pelanggan baru. 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas merek, Indomaret harus terus 
berinovasi dan menyesuaikan diri dengan perubahan kebutuhan dan harapan pelanggan. Misalnya, 
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dengan memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan pengalaman belanja, seperti aplikasi mobile yang 
memudahkan pelanggan dalam mencari produk dan melakukan pembelian. Selain itu, mendengarkan 
umpan balik pelanggan dan menanggapi keluhan atau saran dengan cepat dan efektif juga penting dalam 
menciptakan hubungan yang positif dengan pelanggan. Dengan fokus pada kepuasan pelanggan dan 
loyalitas merek, Indomaret dapat memperkuat posisinya di pasar ritel dan mencapai pertumbuhan yang 
berkelanjutan. 
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