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Abstrak. Loyalitas konsumen merupakan faktor kunci dalam keberlangsungan bisnis ritel. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh Efisiensi Proses dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen di 

Swalayan Maju Bersama. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 230 

mahasiswa Universitas Negeri Medan dari berbagai fakultas yang menjadi pelanggan swalayan tersebut. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala Likert, kemudian dianalisis melalui regresi 

linier berganda dengan bantuan software SPSS. Temuan penelitian mengindikasikan bahwa Efisiensi Proses 

dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  Efisiensi 

Proses yang tinggi, seperti proses transaksi yang cepat dan pengelolaan stok yang optimal, memberikan 

pengalaman belanja yang lebih nyaman dan efisien. Sementara itu, kualitas layanan yang baik, yang mencakup 

keramahan staf, responsivitas terhadap keluhan, serta kenyamanan lingkungan swalayan, turut meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Analisis statistik menunjukkan nilai R Square sebesar 82,9%, yang 

mengindikasikan bahwa kedua variabel ini secara bersama-sama menjelaskan sebagian besar variasi dalam 

loyalitas konsumen.  Implikasi dari penelitian ini menunjukkan bahwa swalayan perlu mengoptimalkan sistem 

operasional dan meningkatkan kualitas layanan guna mempertahankan loyalitas pelanggan Penelitian ini 

memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya cakupan responden yang hanya melibatkan mahasiswa dan belum 

mempertimbangkan faktor-faktor lain seperti harga dan promosi. Oleh karena itu, disarankan agar penelitian 

mendatang memperluas populasi responden serta menambahkan variabel-variabel lain guna memperoleh 

pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai loyalitas konsumen dalam sektor ritel.   

Kata Kunci: Efisiensi Proses, kualitas layanan, loyalitas konsumen, industri ritel, kepuasan pelanggan. 

  

Abstract. Customer loyalty is a key factor in the sustainability of the retail business. This study aims to analyze 

the effect of operational efficiency and service quality on customer loyalty at Swalayan Maju Bersama. The 

study used a quantitative approach with a survey method of 230 Medan State University students from various 

faculties who were customers of the supermarket. The data were gathered using a Likert scale questionnaire 

and analyzed through multiple linear regression with the assistance of SPSS software. The findings indicate 

that both operational efficiency and service quality have a significant and positive impact on customer loyalty. 

High operational efficiency, such as fast transaction processing and optimized stock management, provides a 

more convenient and efficient shopping experience. Meanwhile, good service quality, which includes staff 

friendliness, responsiveness to complaints, and the comfort of the self-service environment, also increases 

customer satisfaction and loyalty. Statistical analysis showed an R Square value of 82.9%, indicating that these 

two variables together explain most of the variation in customer loyalty.  The implications of this study suggest 

that supermarkets need to optimize operational systems and improve service quality to maintain customer 

loyalty. The limitations of this study include the scope of respondents which is only limited to students and has 

not considered other factors such as price and promotion. Future research is recommended to expand the 

population and include additional variables to gain a more comprehensive understanding of consumer loyalty 

in the retail industry.   

Keywords: Operational efficiency, service quality, customer loyalty, retail industry, customer satisfaction. 

  

 

PENDAHULUAN  

Loyalitas konsumen adalah salah satu faktor utama dalam kesinambungan bisnis, terutama di industri 

ritel (Nasution et al., 2021). Loyalitas konsumen menunjukkan sejauh mana pelanggan terus memilih merek 

atau toko dibandingkan dengan pesaingnya (Lubis et al., 2021) (Lubis et al., 2020) (Lubis et al., 2023). Dalam 

konteks supermarket, loyalitas konsumen dapat meningkatkan frekuensi kunjungan, akuisisi, dan rekomendasi 

kepada orang lain, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap laba perusahaan (Elvianus & Efiani, 2023). 
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Loyalitas pelanggan dapat terbentuk ketika pelanggan merasa puas setelah menggunakan suatu produk. 

(Y. M. Putra et al., 2024). Untuk membangun loyalitas tersebut, dibutuhkan proses yang tidak sederhana dalam 

meyakinkan pelanggan agar bersedia kembali menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan. Ketika 

pelanggan merasa kebutuhannya terpenuhi, hal ini akan mendorong terbentuknya loyalitas dan menjadikan 

pelanggan sebagai fokus utama bagi bisnis, yang pada akhirnya dapat meningkatkan pembelian ulang. (Daffa 

Wibisono et al., 2024). 

Untuk mengukur loyalitas konsumen, terdapat beberapa indikator yang umum digunakan, seperti retensi 

pelanggan, frekuensi pembelian ulang, rekomendasi kepada orang lain, serta tingkat kepuasan yang tinggi 

terhadap produk dan layanan (Syahvira et al., 2024). Loyalitas yang kuat dapat ditunjukkan melalui kesediaan 

pelanggan untuk terus berbelanja di tempat yang sama meskipun ada pilihan alternatif yang tersedia (Astuti & 

Lutfi, 2020).  

Pada konteks ini, faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan menjadi perhatian utama (Sari et 

al., 2024) (Effendi et al., 2023). Kualitas produk, pelayanan, dan kepercayaan pelanggan dianggap sebagai tiga 

elemen kunci yang memiliki peran penting dalam membentuk serta mempertahankan loyalitas konsumen. 

(Loriwan et al., 2022). Memahami pengaruh ketiga aspek tersebut menjadi langkah strategis bagi perusahaan 

dalam merancang strategi pemasaran serta membangun hubungan pelanggan yang lebih efektif. (Reni 

Widiastuti, 2024). 

Industri ritel saat ini berada dalam tekanan akibat persaingan yang semakin ketat, perubahan preferensi 

konsumen, dan berkembangnya teknologi digital. Kondisi ini menuntut pelaku usaha untuk tidak hanya 

bersaing dalam hal harga dan produk, tetapi juga dalam hal kecepatan layanan, kenyamanan berbelanja, dan 

efisiensi operasional (F. A. Putra et al., 2025). Dalam situasi seperti ini, pemahaman terhadap faktor-faktor 

yang dapat mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi sangat krusial. Penelitian yang menelaah pengaruh 

efisiensi proses dan kualitas layanan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan memberikan kontribusi penting 

bagi pengembangan strategi bisnis ritel yang adaptif dan berkelanjutan (Mariana et al., 2024). 

Dalam beberapa tahun terakhir, loyalitas konsumen di Swalayan Maju Bersama mengalami tantangan. 

Berdasarkan survei awal, ditemukan bahwa banyak pelanggan, termasuk mahasiswa Universitas Negeri Medan, 

mulai beralih ke kompetitor karena beberapa faktor seperti proses transaksi yang lambat dan keluhan terhadap 

kualitas layanan. Kondisi serupa juga terjadi pada Orange Supermarket di Merauke Town Square. Penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Dengan mempertahankan kualitas layanan yang konsisten, pelanggan akan merasa puas dan setia 

(Ridwan et al., 2024). 

Loyalitas konsumen yang rendah perlu diperbaiki karena jika dibiarkan, dapat menyebabkan penurunan 

jumlah pelanggan dan menurunkan pendapatan perusahaan. Oleh karena itu, penting untuk mengidentifikasi 

faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas konsumen, termasuk efisiensi proses dan kualitas layanan yang 

diberikan oleh swalayan (Luffi & Widyawati, 2022). 

Efisiensi proses merupakan salah satu aspek yang dapat memengaruhi loyalitas konsumen, terutama 

dalam sektor ritel. Efisiensi dalam transaksi, pengelolaan stok, serta pelayanan yang cepat dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan mendorong mereka untuk tetap setia. Selain itu, kualitas layanan yang baik, seperti 

keramahan staf, kenyamanan berbelanja, dan responsivitas terhadap keluhan pelanggan, juga berkontribusi 

besar dalam membangun loyalitas pelanggan (Silitonga & Wijayati, 2023). 

Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang erat dan saling memengaruhi 

(Lubis et al., 2024) (Azhari & Ali, 2024). Perusahaan yang mampu memberikan pengalaman yang memuaskan 

kepada pelanggan berpeluang besar untuk membangun basis pelanggan yang loyal. Sebaliknya, apabila 

pengalaman pelanggan tidak memenuhi harapan, maka potensi kehilangan pelanggan akan semakin besar 

(Azhari & Ali, 2024) (Pradana, 2018). 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara efisiensi proses dan kualitas layanan 

terhadap loyalitas konsumen. Namun demikian, masih diperlukan penelitian yang menggabungkan kedua 

variabel tersebut secara simultan dalam konteks pelanggan ritel yang spesifik, seperti mahasiswa. Penelitian ini 

penting dilakukan untuk memahami sejauh mana efisiensi proses dan kualitas layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen di Swalayan Maju Bersama, khususnya di kalangan mahasiswa Universitas Negeri Medan. 
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Keterbaruan dalam penelitian ini terletak pada fokusnya terhadap segmen mahasiswa sebagai konsumen 

utama serta analisis gabungan antara efisiensi proses dan kualitas layanan dalam meningkatkan loyalitas 

konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan baru bagi manajemen swalayan dalam 

mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan.  

 

METODE PENELITIAN  

Pendekatan Penelitian   

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengukur pengaruh efisiensi 

proses dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti 

untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel secara objektif berdasarkan data numerik yang diperoleh 

dari responden. 

Desain Penelitian   

Desain penelitian yang digunakan adalah desain deskriptif kausal. Penelitian ini tidak hanya bertujuan untuk 

menggambarkan kondisi yang ada, tetapi juga untuk menguji pengaruh (hubungan sebab-akibat) antara variabel 

independen, yaitu efisiensi proses (X₁) dan kualitas layanan (X₂), terhadap variabel dependen yaitu loyalitas 

konsumen (Y). 

Populasi dan Sampel   

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Negeri Medan yang menjadi pelanggan 

Swalayan Maju Bersama. Berdasarkan data akademik, jumlah populasi mencapai 28.883 mahasiswa dari 

berbagai fakultas. Sampel dalam penelitian ini ditentukan menggunakan metode purposive sampling, yakni 

teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan antara lain: (1) Mahasiswa aktif 

di Universitas Negeri Medan, dan (2) Pernah berbelanja di Swalayan Maju Bersama minimal dua kali dalam 

tiga bulan terakhir.   

Jumlah sampel ditentukan sebanyak 230 orang. Jumlah ini dinilai memadai untuk penelitian kuantitatif, dengan 

mengacu pada rumus Slovin (dengan margin of error 5%) dan juga didukung oleh praktik umum minimal 5–10 

kali jumlah item instrumen dalam analisis regresi. 

Variabel Penelitian 

• Variabel Independen X₁: Efisiensi Proses   

• Variabel Independen X₂: Kualitas Layanan   

• Variabel Dependen Y: Loyalitas Konsumen 

Instrumen Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang disusun dalam dua bagian:   

Bagian I memuat pertanyaan demografis (nama, usia, jenis kelamin, program studi, dan frekuensi kunjungan ke 

swalayan).   

Bagian II terdiri dari pernyataan terkait ketiga variabel menggunakan skala Likert 1–5, di mana skor 1 

menunjukkan "sangat tidak setuju" dan skor 5 menunjukkan "sangat setuju". 

Prosedur Pengumpulan Data 

Kuesioner disebarkan secara daring melalui Google Form ke berbagai grup mahasiswa Universitas Negeri 

Medan. Responden diminta mengisi kuesioner dalam jangka waktu yang telah ditentukan. Data dikumpulkan 

hingga jumlah responden mencapai target 230 orang sesuai dengan jumlah sampel yang ditetapkan. 

Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan menggunakan software SPSS versi 25 dengan teknik sebagai berikut: 

1) Uji Reliabilitas untuk mengukur konsistensi instrumen. 

2) Uji Asumsi Klasik yang meliputi: 

• Uji Normalitas   

• Uji Multikolinearitas   

• Uji Heteroskedastisitas   

3) Analisis Regresi Linier Berganda untuk mengetahui pengaruh simultan dan parsial dari efisiensi proses 

dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. 

4) Uji t dan Uji F untuk menguji signifikansi pengaruh antar variabel. 
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5) Koefisien Determinasi (R²) untuk mengetahui seberapa besar kontribusi variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

HASIL 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabiltas 

Variabel Hasil Perhitungan 

Cronbach Alpha 

Cronbach Alpha Keterangan 

Efisiensi Proses (X1) 0,939 0, 60 Reliabel 

Kualitas Layanan (X2) 0, 941 0, 60 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

0, 956 0, 60 Reliabel 

Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

 

Uji reliabilitas adalah cara untuk melihat apakah suatu alat ukur menghasilkan hasil yang tetap dan dapat 

dipercaya setiap kali digunakan. hasilnya diukur dengan angka, Cronbach Alpha. Jika angka nilai Cronbach 

Alpha lebih dari 0,60 instrumen tersebut dianggap reliabel. Namun sebaliknya, jika nilai Cronbach Alpha 

berada pada angka di bawah 0,60 maka, instrumen tersebut dianggap tidak reliabel. Dari data hasil pengujian 

pada tabel di atas pada variabel penelitian Efisiensi Proses, Kualitas Layanan, dan Loyalitas Pelanggan hasil 

perhitungan Cronbach Alpha > 0,60, sehingga instrumen dalam penelitian ini bersifat reliabel. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual Keterangan 

Test Statitic 0, 207 Normal 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0, 157 Normal 
Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

  

Uji Normalitas merupakan metode dalam statistik yang digunakan untuk menentukan apakah suatu data sampel 

berasal dari populasi dengan distribusi normal atau tidak. Berdasarkan hasil analisis Uji Normalitas yang 

ditunjukkan dalam tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai tes statistik uji sebesar 0,207 dan tingkat nilai 

Asymp. sig. (2-tailed) sebesar 0,157. Maka dari itu dapat diketahui dengan tingkat signifikansi sebesar 0,157 > 

0,05 yang artinya data penelitian asumsi Uji Normalitas untuk model regresi terpenuhi. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coeffients 

t Sig.  Collinearity 

Statistic 

B Std. 

Error 

Beta Tolera

nce 

VIF 

(Constant) -.787 .788   -.988 .320   

Efisiensi Proses .490 .075 .398 5 .457 .000 .142 7.506 

Kualitas Pelayanan .632 .087 .530 7 .273 .000 .142 7.506 

a. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen 

Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

 

a. Berdasarkan hasil diatas terlihat bahwa nilai tolerance adalah 0,142 dan nilai VIF adalah 7,056 untuk 

variabel Efisiensi Proses. Pada hal ini disimpulkan bahwa 0,142 > 0,100 dan 7,056 < 10,00 yang 

menyatakan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas pada variabel Efisiensi Proses terhadap 

loyalitas konsumen.  

b. Berdasarkan hasil diatas terlihat bahwa nilai tolerance adalah 0,142 dan nilai VIF adalah 7,056 untuk 

variabel kualitas pelayanan. Pada hal ini disimpulkan bahwa 0,142 > 0,100 dan 7,056 < 10,00 yang 

menyatakan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas pada variabel kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen.  
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UJI t   

   Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis (Regresi Linier Berganda) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coeffients 

t Sig 

B Std. Error Beta 

(Constant) -.787 .788  -.988 .320 

Efisiensi Proses .490 .075 .398 5 .457 .000 

Kualitas Pelayanan .632 .087 .530 7 .273 .000 

a. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen 

Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

 

Berdasarkan persamaan tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai konstanta menunjukkan pengaruh positif 

antar variabel. Dengan hasil uji t pada penelitian tersebut yaitu sebagai berikut : 

Nilai ttabel = 230 – 2 = 228 = 1,970 

a. Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa nilai thitung = 5,457 dan nilai signifikansi 0,000 pada variabel 

gaya hidup konsumtif. Hal ini berarti 5.457 < 1,970 dan nilai signifikansi 0,00 > 0,05 yang berarti 

ada pengaruh Efisiensi Proses terhadap loyalitas konsumen. 

 

b. Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa nilai thitung = 7,273 dan nilai signifikansi 0,000 pada 

variabel gaya hidup konsumtif. Hal ini berarti 7,273 < 1,970 dan nilai signifikansi 0,00 > 0,05 

yang berarti ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. 

 

UJI F 

    Tabel 5. Hasil Uji ANOVA 

ANOVAa 

Model Sum of Squre df Maen Square F Sig. 

Regression 765. 339 2 382.669 551.058 .000b 

Residual 157. 635 227 .694   

Total 922. 974 229    

a. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constants), Kualitas Pelayanan, Efisiensi Proses 
Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

 

Nilai Ftabel = 230 – 3 = 227 = 2,644 

Nilai Fhitung  = 551.058 > 2,644 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti secara simultan ada pengaruh 

antara Efisiensi Proses dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. 

 

Koefisien Determinasi  

    Tabel 6. Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .911a .829 .828 .83332 

a. Dependent Variabel: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constants), Kualitas Pelayanan, Efisiensi Proses 

Sumber : IBM SPSS Statistics 26 

 

R Square (R2) = 0,829 hasil ini menyatakan bahwa secara simultan pengaruh antara efisiensi Proses dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 82,9%. 

 

PEMBAHASAN  

   Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh efisiensi proses dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen di Swalayan Maju Bersama. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, ditemukan bahwa 
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kedua variabel independen, yaitu efisiensi proses dan kualitas layanan, memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

   Nilai R Square sebesar 0,829 menunjukkan bahwa kombinasi efisiensi proses dan kualitas layanan mampu 

menjelaskan 82,9% variasi dalam loyalitas konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa kedua faktor tersebut 

merupakan determinan utama dalam membentuk loyalitas pelanggan di swalayan yang diteliti. Sisanya, sebesar 

17,1%, kemungkinan dipengaruhi oleh variabel lain seperti harga, promosi, atau faktor emosional yang tidak 

dibahas dalam penelitian ini. 

   Hasil uji t menunjukkan bahwa efisiensi proses memiliki nilai t sebesar 5,457 dan kualitas layanan sebesar 

7,273, keduanya dengan nilai signifikansi 0,000 (<0,05). Ini berarti bahwa baik efisiensi proses maupun kualitas 

layanan secara individual berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Demikian 

juga, hasil uji F dengan nilai F hitung sebesar 551,058 dan signifikansi 0,000 menegaskan bahwa kedua 

variabel tersebut secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

   Secara praktis, temuan ini menunjukkan bahwa efisiensi operasional, seperti kecepatan transaksi, 

ketersediaan produk, dan kelancaran pengelolaan stok, dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih 

nyaman dan mendorong konsumen untuk kembali berbelanja. Hal ini sejalan dengan penelitian (Rojuaniah et 

al., 2024)yang menegaskan bahwa efisiensi proses dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Sementara itu, kualitas layanan yang mencakup keramahan staf, kenyamanan lingkungan, serta kemampuan 

dalam menangani keluhan turut memperkuat ikatan emosional antara pelanggan dan swalayan. Temuan ini 

diperkuat oleh (Azhari & Ali, 2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki kontribusi besar 

terhadap pembentukan loyalitas pelanggan di sektor ritel. 

   Jika dibandingkan dengan studi oleh (Damanik et al., 2024), yang menyebutkan bahwa loyalitas pelanggan 

lebih dipengaruhi oleh faktor emosional daripada efisiensi proses, maka hasil penelitian ini memberikan 

pandangan yang berbeda. Penelitian ini justru menunjukkan bahwa aspek fungsional seperti efisiensi 

operasional tetap memainkan peran penting, terutama dalam konteks konsumen yang rasional seperti 

mahasiswa. 

   Selain itu, hasil penelitian ini juga memperkuat teori yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan menjadi 

jembatan antara kualitas layanan dan loyalitas. Pelanggan yang puas dengan proses belanja dan interaksi 

pelayanan akan lebih cenderung untuk terus menggunakan layanan yang sama. Oleh karena itu, strategi 

peningkatan loyalitas pelanggan sebaiknya difokuskan pada peningkatan kualitas layanan dan perbaikan proses 

internal swalayan. 

   Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa pihak manajemen Swalayan Maju Bersama perlu 

meninjau ulang dan meningkatkan sistem operasional mereka. Langkah-langkah seperti mempercepat proses 

transaksi, memastikan ketersediaan produk yang konsisten, serta meningkatkan kualitas interaksi antara staf dan 

pelanggan merupakan strategi yang dapat diterapkan secara langsung. Pemanfaatan teknologi, seperti sistem 

kasir otomatis atau aplikasi belanja berbasis digital, juga dapat menjadi solusi untuk meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan pelanggan. 

   Meski demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan responden yang hanya terdiri dari 

mahasiswa Universitas Negeri Medan. Karakteristik konsumen yang homogen dapat mempengaruhi hasil dan 

generalisasi temuan. Oleh karena itu, disarankan agar penelitian selanjutnya mencakup responden dari berbagai 

latar belakang serta mempertimbangkan variabel lain seperti harga, promosi, dan pengalaman belanja digital 

guna memperoleh gambaran yang lebih komprehensif tentang loyalitas konsumen di industri ritel. 

  

KESIMPULAN   

   Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh efisiensi proses dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen di Swalayan Maju Bersama dengan melibatkan 230 mahasiswa Universitas Negeri Medan sebagai 

responden. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa kedua variabel 

independen, yaitu efisiensi proses dan kualitas layanan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Nilai R Square sebesar 82,9% menunjukkan bahwa efisiensi 

proses dan kualitas layanan secara bersama-sama mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam loyalitas 

konsumen. Hasil uji t dan uji F memperkuat temuan ini, yang mengindikasikan bahwa semakin baik efisiensi 

operasional dan kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula kemungkinan pelanggan untuk tetap 

setia berbelanja di swalayan tersebut. 
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   Secara praktis, hasil penelitian ini menyarankan agar pihak manajemen swalayan mengoptimalkan proses 

transaksi, memastikan ketersediaan produk, serta meningkatkan kenyamanan dan kualitas interaksi antara staf 

dan pelanggan. Pelatihan karyawan agar lebih responsif terhadap pelanggan, pemanfaatan teknologi seperti 

kasir mandiri atau sistem belanja digital, serta evaluasi rutin terhadap pelayanan dapat menjadi langkah konkret 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Langkah-langkah ini menjadi semakin penting dalam menghadapi 

persaingan yang semakin ketat, terutama dengan kehadiran platform belanja daring yang menawarkan 

pengalaman berbelanja yang lebih fleksibel dan efisien. 

   Adapun keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada populasi yang hanya mencakup mahasiswa, 

sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan ke seluruh pelanggan swalayan dengan latar belakang yang 

lebih beragam. Selain itu, penelitian ini hanya berfokus pada dua variabel utama, yaitu efisiensi proses dan 

kualitas layanan, tanpa mempertimbangkan faktor lain yang juga dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, 

seperti harga, promosi, lokasi, serta kenyamanan fasilitas fisik. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 

disarankan untuk memperluas cakupan responden ke segmen konsumen yang lebih bervariasi, seperti ibu rumah 

tangga, karyawan, atau pelanggan umum, guna memperoleh gambaran yang lebih representatif mengenai 

loyalitas konsumen di industri ritel. Selain itu, studi selanjutnya dapat mengeksplorasi berbagai faktor tambahan 

yang mungkin berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, seperti strategi promosi, pengalaman berbelanja 

secara digital, serta persepsi terhadap harga. Penerapan metode penelitian campuran, yang menggabungkan 

pendekatan kuantitatif dan kualitatif, juga berpotensi memberikan wawasan yang lebih komprehensif mengenai 

alasan konsumen memilih untuk tetap setia pada suatu gerai ritel.  

   Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi strategis bagi pelaku usaha ritel 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pengelolaan efisiensi dan kualitas layanan yang lebih baik dan 

berkelanjutan. Dengan implementasi strategi yang tepat, swalayan dapat mempertahankan daya saingnya dan 

memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan di tengah dinamika industri ritel yang terus 

berkembang. 
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