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Abstract. 
This research aims to examine and analyze the influence of service failure and service recovery on 
customer loyalty at Alfamart in the West Pademangan Sub-District, Pademangan District, North 
Jakarta. A descriptive quantitative approach was employed using a survey method. Data were collected 
through questionnaires distributed to 200 respondents and analyzed using SmartPLS version 4. The 
results of the t-test (partial test) show that service failure has a negative and significant effect on 
customer loyalty, with a t-statistic of 2.576 > t-table 1.96 and a p-value of 0.010 < 0.05. Service 
recovery also has a positive and significant effect on customer loyalty, with a t-statistic of 7.853 > t-table 
1.96 and a p-value of 0.000 < 0.05. This means that 45.1% of the variation in customer loyalty can be 
explained by these two variables 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Penelitian 
Industri ritel di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring meningkatnya 

kebutuhan masyarakat terhadap kemudahan berbelanja. Dalam kondisi persaingan yang semakin 

kompetitif, perusahaan ritel seperti Alfamart dituntut untuk terus menjaga dan meningkatkan kualitas 

pelayanan agar mampu mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan merupakan aset penting bagi perusahaan karena pelanggan yang loyal 

tidak hanya melakukan pembelian berulang, tetapi juga cenderung merekomendasikan merek kepada 

orang lain. Namun demikian, berbagai permasalahan pelayanan masih sering ditemukan di lapangan, 

seperti antrean panjang di kasir, ketidaksesuaian harga antara label dan sistem, keterlambatan 

pengisian stok, serta sikap kurang ramah dari karyawan. Masalah-masalah tersebut menunjukkan 
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adanya service failure, yaitu kegagalan dalam memberikan layanan sesuai harapan pelanggan. 

Dalam menghadapi situasi tersebut, perusahaan perlu menerapkan strategi service recovery 

yang efektif, yaitu upaya perbaikan yang dilakukan setelah terjadinya kegagalan layanan, agar 

pelanggan tetap merasa dihargai dan bersedia kembali berbelanja. Menurut Situmorang (2019), service 

failure adalah segala bentuk kesalahan atau gangguan dalam proses pelayanan, sedangkan menurut 

Sciarelli et al. (2017), service recovery merupakan respons perusahaan untuk memulihkan 

kepercayaan pelanggan yang kecewa. Dalam konteks ritel, kedua variabel ini memiliki pengaruh 

penting terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis bagaimana pengaruh service failure dan service 

recovery terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Kelurahan Pademangan Barat, Jakarta Utara. 

Dengan memahami hubungan antara kedua variabel tersebut terhadap loyalitas, perusahaan dapat 

menyusun strategi pelayanan yang lebih tepat guna mempertahankan dan meningkatkan basis 

pelanggan secara berkelanjutan. 

 

LITERATUR REVIUW 

Kajian Pustaka 
1. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Dalam praktiknya, layanan tidak selalu berjalan sempurna. Ketika 

pelanggan mengalami ketidakpuasan akibat kesalahan pelayanan, hal ini dikenal sebagai service 

failure. Situmorang dan Mulyono (2019) mendefinisikan service failure sebagai segala bentuk 

kesalahan, kelalaian, atau gangguan yang menyebabkan layanan tidak sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Kondisi ini, jika tidak ditangani dengan tepat, dapat menurunkan kepuasan dan 

berujung pada hilangnya loyalitas pelanggan. Untuk mengatasi hal tersebut, perusahaan perlu 

menerapkan service recovery, yaitu respons sistematis yang bertujuan memulihkan kembali 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 

2. Service Recovery 

Menurut Sciarelli et al. (2017), service recovery mencakup tindakan yang dilakukan oleh 

perusahaan dalam merespons keluhan atau pengalaman negatif pelanggan, seperti permintaan 

maaf, kompensasi, atau perbaikan proses layanan. Strategi ini bukan hanya menyelesaikan 

masalah, tetapi juga dapat memperkuat loyalitas apabila pelanggan merasa diperlakukan adil dan 

dihargai. 

3. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan sendiri mencerminkan keterikatan emosional dan perilaku pembelian 

berulang, yang sangat dipengaruhi oleh pengalaman layanan mereka (Oliver, 1999). Oleh karena 

itu, pemahaman tentang bagaimana service failure dan service recovery memengaruhi loyalitas 

menjadi penting bagi perusahaan ritel seperti Alfamart dalam mempertahankan basis 

pelanggannya di tengah persaingan pasar yang semakin ketat. 

 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif kausal untuk 

menganalisis pengaruh service failure dan service recovery terhadap loyalitas pelanggan. Jenis data 

yang digunakan adalah data primer yang diperoleh secara langsung dari responden melalui 

kuesioner tertutup. Sumber data berasal dari pelanggan Alfamart yang berada di Kelurahan 

Pademangan Barat, Jakarta Utara. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode survei 

menggunakan kuesioner berbasis skala Likert lima poin. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Alfamart di wilayah tersebut, dengan pengambilan sampel menggunakan teknik non-

probability sampling jenis purposive sampling, dan jumlah sampel sebanyak 200 responden. 
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Variabel dalam penelitian ini terdiri dari service failure dan service recovery sebagai variabel 

independen, serta loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. Operasionalisasi variabel 

mengacu pada indikator teoritis yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data 

dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square 

(PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4. Lingkup dari Penelitian ini adalah Outer 

model dan Inner Model. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh service failure dan service recovery 

terhadap loyalitas pelanggan Alfamart di Kelurahan Pademangan Barat, Jakarta Utara. Hasil analisis 

data menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Service failure terbukti berpengaruh negatif, yang berarti semakin sering pelanggan 

mengalami kegagalan layanan, maka tingkat loyalitas cenderung menurun. Sebaliknya, service 

recovery berpengaruh positif dan signifikan, menunjukkan bahwa upaya pemulihan yang tepat dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan secara nyata. 

Secara simultan, kedua variabel independen memiliki kontribusi sebesar 45,1% terhadap 

loyalitas pelanggan sebagaimana ditunjukkan oleh nilai Adjusted R², sementara sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar model. Temuan ini sejalan dengan teori Sciarelli et al. (2017) yang menegaskan 

pentingnya respons perusahaan dalam memperbaiki pengalaman negatif pelanggan. Hasil ini juga 

konsisten dengan penelitian terdahulu oleh Suci Pertiwi et al. (2021) dan Reynaldi & Ariebowo (2023), 

yang menyatakan bahwa pemulihan layanan yang tepat dapat memulihkan kepercayaan dan 

memperkuat loyalitas. 

Tabel 1.1 Hasil Path Coefficients 

 
Original 

sample (O) 
Sample 

mean (M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 

P values 

Service Failure 
-> Loyalitas 
Pelanggan 

 
- 0.196 

 
- 0.207 

 
0.076 

 
2.576 

 
0.010 

Service 
Recovery -> 
Loyalitas 
Pelanggan 

 

0.607 

 

0.604 

 

0.077 

 

7.853 

 

0.000 

Sumber : Hasil Olahan Data 

 

Hasil analisis menunjukkan bahwa service failure berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (β = -0,196; t = 2,576; p = 0,010). Artinya, semakin sering terjadi kegagalan 

layanan, maka loyalitas pelanggan cenderung menurun. 

Sebaliknya, service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (β 

= 0,607; t = 7,853; p = 0,000), yang berarti semakin baik pemulihan layanan yang dilakukan, maka 

semakin tinggi loyalitas pelanggan. Temuan ini mendukung teori bahwa pelayanan yang efektif, 

termasuk penanganan keluhan, berperan penting dalam membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. 

Tabel 1.2 R-square 

 R-square R-square adjusted 

Loyalitas Pelanggan 0.456 0.451 
Sumber : Hasil Olahan data 
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Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa nilai R- Square adjust sebesar 0,451 

mengindikasikan bahwa sebesar 45,1% variasi yang terjadi pada variabel Loyalitas Pelanggan dapat 

dijelaskan oleh faktor-faktor bebas yang digunakan dalam model, seperti kepuasan, kualitas layanan, 

harga, dan sebagainya (menyesuaikan dengan variabel penelitian). Dengan kata lain, model ini 

memiliki tingkat kemampuan penjelasan yang cukup baik karena mampu menggambarkan hampir 

separuh pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui variabel- variabel yang dianalisis. 

 

Pembahasan 

Hasil uji path coefficients menunjukkan bahwa service failure berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai koefisien -0,196, t-statistik 2,576, dan p- value 0,010. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin sering pelanggan mengalami kegagalan layanan, maka loyalitas 

mereka terhadap Alfamart cenderung menurun. Temuan ini sejalan dengan pendapat Situmorang dan 

Mulyono (2019), yang menyatakan bahwa kegagalan layanan dapat menurunkan kepercayaan dan 

menghambat terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Sebaliknya, service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan koefisien sebesar 0,607, t-statistik 7,853, dan p-value 0,000. Artinya, semakin baik upaya 

pemulihan yang dilakukan perusahaan setelah terjadinya kegagalan layanan, maka semakin tinggi 

tingkat loyalitas pelanggan. Hasil ini mendukung teori Sciarelli et al. (2017) yang menegaskan bahwa 

pelayanan yang efektif dan tanggap, termasuk dalam menangani keluhan, berperan penting dalam 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Selanjutnya, nilai Adjusted R-Square sebesar 0,451 menunjukkan bahwa 45,1% variasi yang 

terjadi pada loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel service failure dan service recovery 

dalam model ini. Sisa 54,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model, seperti kepuasan, kualitas 

produk, harga, atau pengalaman belanja sebelumnya. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian 

memiliki kemampuan penjelasan yang cukup baik, dengan hampir separuh loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh kedua variabel yang diteliti. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan analisis menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM), diperoleh beberapa temuan penting terkait pengaruh service failure dan service recovery 

terhadap loyalitas pelanggan di gerai Alfamart wilayah Pademangan Barat: 

 

1. Service failure berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai t-

hitung 2,576 dan p-value 0,010. Koefisien jalur sebesar -0,196 menunjukkan bahwa peningkatan 

kegagalan layanan menurunkan loyalitas pelanggan sebesar 19,6%. 

2. Service recovery menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan t-hitung 7,853, p-value 0,000, dan koefisien sebesar 0,607. Artinya, strategi pemulihan 

layanan yang efektif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan hingga 60,7%. 

3. Secara simultan, kedua variabel tersebut (service failure dan service recovery) mampu 

menjelaskan 45,1% variabilitas dalam loyalitas pelanggan, ditunjukkan oleh nilai Adjusted R- 

Square sebesar 0,451. 

 

Temuan ini menegaskan pentingnya pengendalian terhadap kegagalan layanan serta peningkatan 

kualitas pemulihan layanan sebagai strategi utama dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di 

sektor ritel modern. 
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Saran 

Berdasarkan temuan penelitian, dapat disampaikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Service Failure: Temuan menunjukkan bahwa aspek komunikasi promosi oleh karyawan masih 

lemah, khususnya pada pernyataan “Karyawan Alfamart di Kelurahan Pademangan Barat 

menyampaikan informasi promosi dengan jelas kepada pelanggan” yang memperoleh skor 

terendah (3,53). Disarankan agar manajemen memberikan pelatihan rutin mengenai 

pemahaman program promosi serta teknik komunikasi pelayanan yang efektif, guna menghindari 

miskomunikasi yang dapat menurunkan kepuasan pelanggan. 

2. Service Recovery: Respons Alfamart terhadap keluhan pelanggan dinilai masih lambat, 

tercermin dari skor rata-rata terendah (2,70) pada pernyataan “Alfamart merespons keluhan 

pelanggan dengan cepat”. Hal ini menunjukkan bahwa mekanisme penanganan komplain 

belum berjalan optimal. Disarankan Alfamart meningkatkan kecepatan dan efisiensi layanan 

keluhan melalui penyediaan saluran pengaduan berbasis teknologi dan penerapan SOP yang 

lebih responsif. 

3. Loyalitas Pelanggan: Loyalitas emosional pelanggan masih tergolong lemah, ditunjukkan 

oleh skor terendah (3,70) pada pernyataan “Saya akan tetap berbelanja di Alfamart meskipun 

ada penawaran yang menarik dari toko lain”. Untuk memperkuat loyalitas, Alfamart perlu 

mengembangkan strategi jangka panjang seperti program loyalitas berbasis poin, pemberian 

insentif untuk pelanggan setia, dan peningkatan kualitas pengalaman belanja secara 

menyeluruh. 
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