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ABSTRACK

Ahmad Junaidi (2025). The Influence of Omnichannel Strategy on Customer
Loyalty at Alfamart in Banjarmasin with Customer Satisfaction as a Mediating
Variable. Advisor : Rusniati

This study aims to analyze: (1) the influence of omnichannel strategy on customer
loyalty of Alfamart in Banjarmasin, (2) the influence of omnichannel strategy on
customer satisfaction of Alfamart in Banjarmasin, (3) the influence of customer
satisfaction on customer loyalty of Alfamart in Banjarmasin, and (4) the influence
of omnichannel strategy on customer loyalty through customer satisfaction of
Alfamart in Banjarmasin.

The research employed a quantitative method with a survey approach. The sample
consisted of 100 respondents selected through purposive sampling, namely
Alfamart customers in Banjarmasin who had shopped both offline in stores and
online via digital platforms within the last six months. Data were analyzed using
Partial Least Square—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 4.0
software.

The results of this research show that: (1) the omnichannel strategy has a positive
and significant effect on customer loyalty of Alfamart in Banjarmasin; (2) the
omnichannel strategy has a positive and significant effect on customer satisfaction
of Alfamart in Banjarmasin; (3) customer satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty of Alfamart in Banjarmasin; and (4) the omnichannel
strategy has a positive and significant effect on customer loyalty through customer
satisfaction of Alfamart in Banjarmasin.

Keywords: Omnichannel Strategy, Customer Satisfaction, Customer Loyalty,
Alfamart

1X



ABSTRAKSI

Ahmad Junaidi (2025). Pengaruh Stratgi Omnichannel terhadap Loyalitas
Pelanggan Alfamart di Banjarmasin dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel
Mediasi. Pembimbing : Rusniati.

Penelitian ini bertujuan untuk dan menganalisis : (1) Pengaruh strategi omnichannel
terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (2) Pengaruh strategi
omnichannel terhadap kepuasan pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (3) Pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (4)
Pengaruh strategi omnichannel terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan
Alfamart di Banjarmasin.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan
survei. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih melalui teknik
purposive sampling, yaitu pelanggan Alfamart di Banjarmasin yang telah melakukan
transaksi baik secara offline di gerai maupun secara online melalui aplikasi atau
platform digital dalam enam bulan terakhir. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan metode Partial Least Square—Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) dengan bantuan software SmartPLS 4.0.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) Strategi omnichannel berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (2)
Strategi omnichannel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (3) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Banjarmasin; (4) Strategi
omnichannel berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan Alfamart di Banjarmasin.

Kata kunci: Strategi Omnichannel, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan,
Alfamart



DAFTAR ISI

SKRIPSL......ccceevvrrueenennnennn.

LEMBAR LEGALITAS

LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI

LEMBAR BERITA ACARA PERBAIKAN SKRIPSI iv
PERNYATAAN ORISINALITAS ..cuuconiiriiniinissensncssissesssecssessssssessssssesssessssssesas \4
KATA PENGANTAR vi
ABSTRACK .uuiiiitiiiticninnninnninnecsnissnsssessssissssssssssssssssesssssssssssssssssssssassssssss ix
ABSTRAKSL..uuiiiiiitiitiiininntisnicntisssisssissssssssisssssssstssssssssssssssssssssssssssesssssns X
DAFTAR ISLuuctiiiiciiiinsuiceisiissecssissssssessssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns xi
DAFTAR TABEL xiii
DAFTAR GAMBAR Xiv
BAB I PENDAHULUAN 1
1.1 Latar Belakang 1
1.2 Rumusan Masalah.......iiiiinininsiiinsiicssnecssnecssencsssescssssscsssssesanes 13
1.3 Tujuan Penelitian .......ieieiiiieninineissnecssnecssnecsssencsssescsssencsssssesanes 13
BAB II TINJAUAN PUSTAKA.....ccooviiieinnniensnisssnsssssssssssssssassssasssssssssssssssssasses 14
2.1 Landasan Teor .....cueiccceeenseicisneicssnicssnicssnnncssssncssssecssssscssssscsssscsanes 14
2.1.1 Loyalitas Pelang@an ...........cccccveeviieeiiieeiiiecieceeeeeee e 14
2.1.2 Strategi Omnichannel...............cccoccueeeeieeecieeeeiieeeie e 15
2.1.3 Kepuasan Pelanggan ...........cccccooeeviiiiniiiiniiniiiciececeee 17
2.14 Pengaruh Antar Variabel..........ccccoeeviieiiiieniecceeee e 20

2.2 Hasil Penelitian Terdahulu 25

BAB III KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN. 29

3.1 Kerangka Konseptual.........eineinniinseinninnsnensenssnecsensssncsecsssesssecanes 29
3.2 Hipotesis Penelitian........cueeeeinennseeniecnsensenssnenseenssesssnssssesssncsssesssssesaees 29
3.2.1 Pengaruh Strategi Omnichannel terhadap Loyalitas Pelanggan .......... 29

322 Pengaruh Strategi Omnichannel Terhadap Kepuasan Pelanggan . 30

3.23 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.... 31

324 Pengaruh Strategi Omnichannel Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan...........ccccoeeveevciieeeieeecieenne,

BAB IV METODE PENELITIAN

............................ 32

4.1 Ruang Lingkup Penelitian

4.2 Jenis Penelitian

4.3 Tempat/Lokasi Penelitian

X1



4.4 Unit Analisis 34
4.5 Populasi Dan Sampel .......coueieiveicisnicssnnicssnisssnnicsssnesssssessssnsssssssssssssssssees 35
T B 0] o111 3 RSP RRST 35
4.5.2 SAMPCL...oiiiiiiiieiie et et 35
4.6 Variabel Dan Definisi Operasional 37
4.6.1 Variabel Penelitian ..........cccoceeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 37
4.6.2 Definisi Operasional Variabel...........c.ccccceveieniiiniiiniiiiieeieceeeee e 38
4.7 Teknik Pengumpulan Data .........eeeeeiernseinnecisnecssnnnsenseccsnecsescsseessnens 39
4.8 Teknik Analisis Data........cueeevverinseicssiecssnecssnnecssnecsssecssseecssssecssssnesssnees 39
4.8.1 Uji Pengukuran Model dan Quter Model.................c..ccoevevvevrvencunannnn. 41
4.8.2 Uji Model Struktural dan Inner Model....................ccceecueeeuvennnnn. 42
4.8.4 Uji HIPOLESIS .ottt 44
3N 5 45
HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS 45
5.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............oeeeisseecsnenssecnsnecsnecnnees 45
5.2 Hasil dan AnalisiS.......coeinneiseiisenseinsinsennsnnsennsnenseesssecsssecssnesssens 49
5.2.1 Karakteristik Responden ............ccceecvieeiiieeiieicieecee e 49
52.2 Analisis Statistik Deskriptif Variabel Penelitian........................... 52
523 Uji Outer Model ..............ccuoeeoeieeiiieeiieeeieeeie et 64
524 Uji Inner Model................ccccoocuiveeniiiiiniiiiiiiinieieeiesteseeeeeees 71
5.2.5 Hasil Uji HIPOESIS ..uvvveeiiieeiiieeiieeeieeeeeeeee et e 76
5.3 Pembahasan 79

5.3.1 Pengaruh Strategi Omnichannel terhadap Loyalitas pelanggan.... 81

532 Pengaruh Strategi Omnichannel terhadap Kepuasan Pelanggan .. 84

533 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan....

534 Pengaruh Strategi Ommnichannel terhadap Loyalitas Pelanggan

dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi.........ccceeecvveerciveenieeinieeeniene 90

5.4  Implikasi Hasil Penelitian .94
54.1 IMPLiKas TEOTIS ...veeurieieiiriiiriieieet et 94
542 Implikasi Praktis .......cccooceeeiiieeiiieeieeeeeee e 99

5.5 Keterbatasan Penelitian . 102
BAB VI.oiiiintininnninnninnennnecnisssensesssessesssesssssssssssssssssesssssssssssssssssasssns 103
6.1 Kesimpulan 103
6.2 Saran .103
DAFTAR PUSTAKA 106
LAMPIRAN-LAMPIRAN ...coiinniinninsseicssnsssasssssssssssssssssasossssssssossssssassssassssssssass 112

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1. Hasil Komparasi Top Brand Award Rite/ Minimarket 2024 ................ 7
Tabel 1. 2. Hasil Prasurvei Variabel Service AutomationError! Bookmark not
defined.

Tabel 1. 3. Hasil Prasurvei Variabel Pengalaman OmnichannelError! Bookmark
not defined.

Tabel 2. 1 Hasil Penelitian Terdahulu...........ccccoooieiiiiiniiniiiinieceeccee 25
Tabel 4. 1 Definisi Operasional Variabel...........c.cccccoeeiiiniieniieniiiiienieeieesie e 38
Tabel 4. 2 Kategorisasi Rata-Rata Skor Penilaian RespondenError!  Bookmark
not defined.

xiil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Data Pengguna Internet di Indonesia ............cccceeeevierieeciieniieniienenn, 2

Gambar 3. 1 Kerangka Konseptual

Xiv



