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ABSTRAK

Fitrah Rosiana Wati, 3021211034.
Pengaruh Public relation dan Ekspektasi pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan Toko Ritel Modern (Studi kasus : Hypermart BTC (Bangka Trade
Center) Pangkalpinang)

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang harus dipertahankan oleh setiap
perusahaan untuk meningkatkan dan mengembangkan usaha, hal ini juga berlaku
terhadap bisnis ritel di Indonesia khususnya bisnis ritel modern yang menjadi
salah satu bisnis yang sedang berkembang disejumlah daerah khususnya di daerah
Pangkalpinang. Dengan adanya toko ritel modern tanpa disadari memiliki dampak
bagi toko ritel tradisional dimana masyarakat mulai beralih berbelanja di toko ritel
modern, untuk itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana toko ritel
modern dapat berkembang dan menghadapi persaingan melalui public relation
dan ekspektasi pelanggan.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan metode
Accidental sampling.Populasi dalam penelitian ini adalah pelaggan Hypermart
BTC di Pangkalpinang yang telah melakukan pembelanjaan dan sampel dalam
penelitian ini berjumlah 168 orang.Pengujian instrumen dalam penelitian ini
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.Sedangkan metode analisis data
menggunakan metode regresi berganda dengan uji t, uji f dan analisis determinasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel public relation dan
ekspektasi pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di Hypermart BTC Pangkalpinang, dengan variabel public
relation sebesar 6.397 > ttabel yang bernilai 1,974 dan variabel ekspektasi
pelanggan sebesar 4.840 > ttabel yang bernilai 1,974.Variabel public relation dan
ekspektasi pelanggan secara simultan juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan toko ritel modern di Hypermart BTC Pangkalpinang,
dengan hasil uji Fhitung sebesar 104.817> Ftabel sebesar 1.292 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 < 0,050. Hasil pengujian juga mendapatkan nilai
Adjusted R Square sebesar 0,554 yang artinya variabel independen dapat
menjelaskan variabel dependen sebesar 55,4% sedangkan sisanya dijelaskan oleh
variabel yang ada diluar penelitian.

Kata kunci: Public relation, Ekspektasi pelanggan, Loyalitas pelanggan, dan
Hypermart BTC.
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ABSTRACT

Fitrah Rosiana Wati, 3021211034
The influence of public relation and customer expectation on customer loyalty
of modern retail shops (A case study of Hypermart BTC (Bangka Trade Center)
Pangkalpinang)

Customer loyalty is something that must be maintained by every business
owner in order to improve and develop his/her business. The same goes to retail
business in Indonesia especially modern retail business that is blooming in
several areas, particularly in Pangkalpinang. Modern retail shops indirectly
affect the existence of the traditionsl ones, since society has started shifting their
interest to modern retail shops. Therefore, this study aims to determine how
public relation and customer expectation can influence the development and
competition of a modern retail shop.

This is a quantitative research using accidental sampling method. The
population in this study consists of 168 customer of Hypermat BTC in
Pangkalpinang. The instrument testing in this study uses validity test and
reliability test, while the data is analyzed using multiple regression method with t
test, f test, and determination analyzed.

The result shows that, partially, variables public relation and customer
expectations have positive and significant effects on customer loyalty of
Hypermart BTC Pangkalpinang, with variable public relations tvalue 6,397>ttable

1,974, and variable customer expectations tvalue 4,840>ttable 1,974. Simultaneously,
variables public relation and customer expectations have positive and significant
effects on customer loyalty of Hypermart BTC in Pangkalpinang. This is shown in
fvalue 104.817>ftable 1,292 with significance of 0,000<0,05. The result of adjusted
R square is 0,554, which means the independent variables can explain the
dependent variable as much as 55,4% while the rest can be explained by variables
outside the study.

Keywords : Public relation, Customer expectations, Customer loyalty, and
Hypermart BTC.
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