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ABSTRAK

Penelitian tentang perilaku paelanggan modern untuk melihat pengaruh langsung antara
ekspektasi pelanggan, aplikasi bauran pemasaran eceran, terhadap loyalitas pelanggan di
Yogyakarta. Selain itu pengaruh tidak langsung dengan kepuasan pelanggan sebagai variable
intervening. 100 pelanggan swalayamn Progo Yogyakarta diambil sebagai sampel, dan hasil
penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh langsung secara negative antara ekspektasi
pelanggan terhadap loyalitas maupun kepuasan pelanggan, sedangkan aplikasi bauran pemasan
eceran berpengaruh positif. Aplikasi bauran pemasaran eceran mempunyai pengaruh yang lebih
domonan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Hasil penelitian juga membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan intervening positif antara ekspektasi pelanggan dan aplikasi
bauran pemasaran eceran terhadap loyalitas pelanggan ditoko modern Yogyakarta.
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