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Abstrak

Penelitian ini merupakan replikasi dengan modifikasi atas riset Wang,
Chen, dan Chu (2009) mengenai kartu pelanggan, kepuasan konsumen, dan
loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh
faktor-faktor program kartu pelanggan (tangibilitas kartu pelanggan, reliabilitas
kartu pelanggan, responsivitas kartu pelanggan, jaminan kartu pelanggan, dan
empati kartu pelanggan) terhadap loyalitas konsumen serta menelaah pengaruh
kartu pelanggan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Alfamart
di Purworejo. Metode penelitian menggunakan survei desg&adminestered
questionnaire. Pemilihan sampel menggunakabonvenience Sampling dan
diperoleh 150 respondeAlat analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis
adalah regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwtangibilitas kartu pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, reliabilitas
kartu pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen,
responsivitas kartu pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, jaminan kartu pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen, empati kartu pelanggan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kartu pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: kartu pelanggan, kepuasan konsumealitag konsumen.
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