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Abstract

Consumers interested in goods sold bfEFstore are important in a business, so efforts must be made to attract
EBsumer loyalty to the store, by improving the store atmosphere, improving quality and increasing customer satisfaction.
The purpose of this study was to determine the analysis of store atmosphere, service quality and satisfaction with consumer
loyalty at SASBAG Fashion Stores

This research approach used quantitative research with causal associative techniques. The population and sarffile
of this study were all consumers of the SASBAG fashion store. sampling technigue using incidental sampling. The
instrument uses a questionnaire whose scores are tested for validity and reliabifity. The analysis technique uses classical
assumption test, multiple linear regression and hypothesis testing.

The result, partially and simultaneously variable store atmosphere, Efice quality and satisfaction have a
significant effect on consumer loyalty SASBAG fashion store. it has been proven that the store atmosphere, service quality
Eld satistaction variables have an effect of 61% on consumer loyalty
Keywords: Store Atmosphere, Service Quality, Satisfaction, Consumer Loyalty

Abstrak

Konsumen tertarik dengan barang dijual sebuah toko menjadi hal yang penting dalam sebuah usaha, sehingga
harus diusahakan untuk menarik minat konsumen loyalitas pada toko, dengan memperbaiki stofflatmephere, meningkatkan
kualitas dan meningkatkan kepuasan kosumennya. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui analisis store atmosphere,
kualitagflelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Fashion SASBAG

Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan teknik asosiafif kausal. Populasi dan sampel
penelitian [} adalah seluruh konseumen toko fashion SASBAG. teknik pengambilan sampel menggunakan sampling
insidental. Instrumen menggunakan angket yang skornya diuji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis menggunakan uji
asumsi klasik, regresi linier berganda dan uji hipotesis.

Hasilnya, secara parsial dan simultan variabel store atm{§Bpher, kualitaas pelayanan dan kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen Toko fashion SASBAG. telah terbukti bahwa variabel store atmospher, kualitaas
pelayanan daffliepuasan memiliki pengaruh sebesar 61% terhadap loyalitas konsumen
Kata Kunci : Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Konsumen

PENDAHULUAN

Fashion di Indofsia kini semakin berkembang mengikutip perkembangan trend yang menjadi
kegemaran masyarakat. Perkembangan ini menjadikan masyarakat sebagai masyarakat yang selektif di dalam
menentukan gaya hidupnya. Gaya hidup sangat erat hubungannya dengan fashion, karena adanya fashion akan
menunjang penampilan seseorang agar lebih menarik dan menjadi trend center di masyarakat. Produk fashion
termasuk produk yang dapat dikonsumsi dalam jangka panjang karena produk ini digunakan dengan
B makainan normal satu tahun. Produk fashion meliputi pakaian, sepatu, tas, aksesoris, dan lain produk fashion
sehingga memunculkan banyak minat masyarakat membeli berbagai macam pilihan fashion.

Kondisi demikian merupalfE) peluang terhadap BUSSINES fashion sehingga banyak bermunculan
usaha membuka usaha fashion. Persaingan bisnis pada bidang fashion sangat ketat terutama pada bidang
pakaian, pemasar bersaing dalam menawarkan barang dagangan (produk yang dijual) dengan berbagai cara
yang digunakan agar konsumen tertarik dengan barang dijual oleh perusahaan tersebut., sehingga tidak bisa
dihindfl} usaha yang satu bersaing dengan yag lain untuk menarik minat konsumen

Dalam ragka memenangkan pesaingan mendapatkan konsumen maka toko fashion merancang
tempatnya dengan mendesign tempatnya supaya nyaman,menarik,dan Eflenuenangkan. Seperti usaha toko
fashion SASBAG yang terletak di JI. Kamboja 10, Puhrejo Tulungrejo Pare yang menyedakan kebutuhan fashion
sepertin oufit, tas, baju yang mengambil barang dari supplier fashion modemn untuk memenuhi kebutuan fashion
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tanpa perlu lagi repot utuk mencari barang fasion diluar kota sehigga dapat menghemat waktu dan biaya
customer. di dalam menjalankan persaingan bisnis fashion, SASBAG memiliki strategi untuk dapat dengan tepat
menentukan lingkungan usaha yang nantinya akan dijalankan untuk menarik minat konsumen .Lokasi yang
dipilih adalah lokasi yang strategis yaitu terletak di jalan utama yang ramai serta lingkungan yang belum terlalu
banyak toko yang bergerak dibidang fashion. Lokasi diartikan sebagai saluran distribusi untuk diartikan sebagai
tempatfffdayanan jasa untuk produk industri jasa (Hariyati, 2005:55).

Perkembangan intensitas persaingan dan jumlah pesaing membuat perusahaan harus selalu

memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan
cara memberikan pelayanan yang lebih baik daripada yang dilakukan para pesaing (Atmawati dan Wahyudin,
2007). Hal ini dikarenakan pelanggdfllsemakin selektif dalam pemilihan produk untuk digunakan atau dikonsumsi
(Prayuana dan Andjarwati, 2013). Seperti yang diterapkan di toko SASBAG, karena dalam mempromosikan
produk barangnya lebih banyak melalui social media maka lebih banyak karyawannya yang menjadi admin akun
promosinya diharapkan dapat bergerak cepat dalam menanggapi respons konsumen. Kepuasan pelanggan
merupakan suatu evaluasi pumna beli, jika kepuasan pelanggan tercapai maka akan timbul loyalitas dari
pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan termasuk hal yang sangat penting, salah satu cara agar
kepuasan pelanggan itu tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayan itu sendiri.
Pelayanan dijalankan secara berkualitas yaitu berusaha untuk tidak mengecewakan konsumen.
Pelanggan suatu produk memang harus dipuaskan, karena jika mereka tidak mendapatkan kepuasan dari
produk yang ditawarkan, bisa jadi mereka akan meninggalkan produk tersebut dan akan menjadi pelanggan
pada produk pesaing lainnya,hal ini akan menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan
menurunkan laba, bahkan kerugian sekalipun. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha melakukan
pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui atribut apa dari suatu produk yang bisa
membuat pelanggan tidak puas. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan tidaklah mudah, data yang diperoleh
harus bersifat subjektif, sesuai dengan jawaban para responden menurut pengalaman mereka, dalam
menggunakan suatu jenis produk tertentu. Seperti penjualan pada produk outdoor, para pelanggan tentunya
mempunyai pilihan masing-masing dalam memilih merk yang akan mereka pakai/gunakan. Oleh karena itu
tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk menurut Ni Made Ari Sulistyawati, Ni
Ketut SElninari (2015).

Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungn usahanya
maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan yang sefia adalah mereka yang sangat puas dengan
produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan kepada siapapun
yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas
"kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan produsen yang sama. Kotller (2009) menyatakan bahwa
loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan pembelian dengan prosentasi meningkat pada perusahaan
tertentu daripada perusahaan lain. Dilihat dari kualitas produk, kualitas mencerminkan kemampuan produk untuk
menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan, kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam
pengemasan dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya (Kotler dan Amstrong 2009). Dari seqi kualitas pelayanan,
penilaian konsumen tentang kehandalan dan superioritas pelayanan secara keseluruhan (Zeithml, 2009).
Konsumen akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan apa yang mereka dapat (Bloemer
et al. 1998 dalam Karsono 2007). Menurut Berry et al. (1988), kualitas jasa menjadi senjata kompetitif yang
paling kuat oleh banyak organisasi dalam hal pelayanan. Manajer organisasi bekerja keras untuk memelihara
kualitas pelayanan sebagai upaya menciptakan loyalitas pelanggan (Zeithaml, 1996), oleh karena itu
perusahaan yang ingin sukses dalam jangka panjang dan mencapai pangsa pasar ditentukan oleh
kemampuannya untuk memperluas dan memelihara loyalitas pelanggan Loyalitas menjadi tujuan utama
dibanyak perusahaan karena berhubungan dengan kelangsungan hidup suatu merek atau bahkan perusahaan
itu sendiri. Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen konsumen untuk melakukan bisnis dengan perusahaan,
membeli produk atau jasa perusahaan tersebut secara berulang, dan pada saat yang bersamaan
merekdf@endasikan produk dan atau jasa tersebut kepada teman atau rekannya.

Berdasarkan latar belakang terseut, maka penelitian ini berusaha mengefhui dan menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada took fashion Qomeshop. Oleh karena itu, diambil judul
penelitian "Analisis Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada
Toko Fashion Sasbag Kota Pare”.

METODE
Analisis data dilakukan secara statistik karena riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Store

Atmosphere, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko Fashion Sasbag

Kota Pare merupakan variabel yang dipakai dalam riset ini. Melode riset ini menggunakan metode survei
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menggunakan angket. Untuk pengambilan sampelnya dengan teknik acidental sampling. Untuk menganalisis
data yang dipakai adalah bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk menguiji hipotesis bahwa variabel
bebas mampu berpengaruh pada variabel terikat. Untuk pengumpulan data yang diperoleh yaitu menyebar
kuesioner yang berisikan pertanyaan-pertanyaan, lalu responden cukup memilih jawaban dengan memberi
centang (V), dari 1 sampai 5. Diukur dengan skala.

Berdasarkan analisis yang dilakukan, kita dapat melihat nilai r-hitung pada semua elemen lebih besar
daripada r-tabel. Hal tersebut menunjukkan bahwa seluruh elemen pemyataan pada variabel tersebut
dinyatakan valid. Di sisi lain, uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha dari variabel bebas (Store
Atmosphere (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Kepuasan (X3)), serta variabel terikat (Loyalitas Konsumen (Y))
menunjukkan hasil lebih dari 0,6, oleh karena itu dikatakan bisa diandalkan. Atau dengan kata lain, riset atau
survei selesai, bisa digunakan untuk penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
(& akteristik Responden

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 18 45%
Perempuan 22 55%
Jumlah 40 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022.
Dari hasil tabel 4.1 di atas dapat diketahui jumlah mayoritas responden adalah perempuan, dimana jumlah

responden perempuan

sebesar 55%.

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.2 Usia Responden

Usia Jumlah Responden Persentase
20-25 thn 13 32,5%
25-30 thn 14 35%
31-35 thn 1 27.5%

*gB)thn 2 5%

Total 40 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022.

Dari hasil tabel 4.2 di atas dapat diketahui jumlah total responden adalah 40 responden, sebagigEfibesar
responden memiliki usia 25-30 tahun sebanyak 14 responden atau sebesar 35%. Responden yang memiliki
usia 20-25 tahun sebanyak 13 responden atau sebesar 32,5%. Responden yang memiliki usia 31-35 tahun
sebanyak 11 responden atau sebesar 27,5%. Dari data tersebut dapat diidentifikasikan bahwa sebagian

besar responden adalah usia 25-30 tahun.
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4.3 Pendidikan Responden

Pendidikan Jumlah Responden Persentase
SD 0 0
SMP 2 5%
SMA 26 65%
12 4l 12 30%
Jumlah 40 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022.
Dari hasil tabel 4.3 di atas dapat diketahui karakteristik pendidikan didapatkan mayoritas responden
berpendidikan SMA sebanyak 26 responden 65%.

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.4 Jenis Kelamin Responden

Pekerjaan

Jumlah Responden

Persentase

Swasta

5

12,5
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Wiraswasta 25 62,5
PNS 22,5
Petani 1 25

Jumlah 40 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022.
Dari hasil tabel 4.4 di atas dapat diketahui pekerjaan mayoritas responden adalah wiraswasta, dimana jumlah
responden sebanyak 25 responden sebesar 62,5%.

Distribusi Data Variabel

Tabel 4.5 Deskripsi Data Variabel Store Atmosphere

Sangat . . . Sangat Total
No | Item | Tidak Setuju Tidak S"i"”” B Neti 7Setu£ _ Sefuju | Persentase
N| N% |N| N% |[N|N% |N| N% |N| N%
1 X141 0 0% 0 0% 11 25% | 32| 80% | 7 [17.5% | 40 (100%)
2 |[X1.2 0| 0% | 0] 0% |23| 575 |15/375% | 2 | 5% | 40(100%)
3 [X1.3 0 0% 0 0% 3 | 7,8% |30 78% | 7 | 17.6% | 40 (100%)
4 [X14 0 0% 0 0% 3 | 7,5% |32 80% | 5 | 12,5% | 40 (100%)
5 [X1.5 0| 0% | 0] 0% | 3|75% |36 9% | 1] 25% | 40(100%)
6 |X1.6 0| 0% | 0] 0% | 1]25% |34| 8% | 5 |125% | 40 (100%)
7 X7 0 0% 0 0% 1125 |39|975% | 0 0 40 (100%)
X1.8 0 0% 0 0% 8 | 20% |32 80% | O 0 40 (100%)

o

uniflr: data primer yang telah diolah, 2022.

1. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X4.1) yang paling banyak atau dominan adalah memberikan nilai setuju dengan jumlah 32 responden
dengan persentase 80%, pertanyaan pada indikator (Xi.2) yang paling banyak atau dominan menjawab
netral sebanyak 23 responden dengan persentase 57,5%.

2. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X43) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumiah 30 responden dengan
persentase 75%, pertanyaan pada indikator (X14) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 32 responden dengan persentase 80%.

3. Berdasarkan hasi kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X15) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 36 responden dengan
persentase 90%, pertanyaan pada indikator (X1¢) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 34 responden dengan persentase 85%.

4. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator

(X47) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumiah 39 responden dengan

persentase 97,5%, pertanyaan pada indikator (X1s) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju

sebanyak 32 responden dengan persentase 8§0%.

Tabel 4.6 Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan
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Sangat 0 . i Sangat Total
No | ltem | Tidak Sgetuju ksl N% s=lllC Setl?ju Persentase
N  N% |N| N% N|N% [N|N% |N|N%
1 X2 0 [00% |0 ]00% | 2] 5% |35|87.5%| 3 | 7.5% | 40(100%)
2 |X22 |0 [00%[0]00% |26| 65% |13|325% | 1 | 26% | 40(100%)
3 |1X23 0 [00% | 0]00% | 4] 10% [32| 80% | 4| 10% | 40(100%)
4 [X24 0 /00%|0]00% |7 |175%|32| 80 11 25% | 40(100%)
5 |[X25 |0 ]00% | 0]00% [10] 25% |30 76% | 0 | 0% | 40(100%)
6 |X26 0 [00% | 0]00% | 4] 10% [36| 90% | 0] 0% | 40(100%)
7 |1X27 0 [00% | 0]00% | 0] 0% |28| 70% | 12| 30% | 40(100%)
8 [X28 |0 |00% |0 ]00% | 1]25%|33/85%| 6 | 15% | 40(100%)
@ |[X29 |10 |00% |0 ]00% | 4] 10% |30 75% | 6 | 16% | 40(100%)
10 [X210 | 0 [ 00% | 0 | 00% | 4 | 10% |31 77,5% | 5 | 125% | 40(100%)

Slinber: data primer yang telah diolah, 2022.

1.

Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X2.1) yang paling banyak atau dominan adalah memberikan nilai setuju dengan jumlah 35 responden
dengan persentaseflf,5%, pertanyaan pada indikator (X2.2) yang paling banyak atau dominan menjawab
netral sebanyak 26 responden dengan persentase 65%.

Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X2.3) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 32 responden dengan
persentase 80%, pertanyaan pada indikator (X2.4) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 32 responden dengan persentase 80 %.

Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X2.5) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 30 responden dengan
persentase 75%, pertanyaan pada indikator (X2.6) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 36 responden dengan persentase 90 %.

Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X2.7) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 28 responden dengan
persentase 70%, pertanyaan pada indikator (X2.8) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 33 responden dengan persentase 82,5%.

. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X2.9) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 30 responden dengan
persentase 75%, pertanyaan pada indikator (X2.10) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 31 responden dengan persentase 77,5%.

Tabel 4.7 Deskripsi Data Variabel Kepuasan

Sangat
Tidak | Tidak Setuju| Netral Setuju gi’:ﬂ;‘ Pergtr?llase

No | Item Setuju
N %

N% | N| N% [ N| N%

N %
X3.1 0% | 11 25% |35)|875% 10% | 40 (100%)

0%
X3.2 0% 22| 55% |17 | 42,5% 256 | 40(100%

0%
X3.3 0% | 2 | 5h |34 85% 10% | 40(100%

X34 0% | 3 | 7.5% | 35| 97,5%

0%
X3.5 0% |6 | 15% [32] 80% 5% | 40(100%

=
CIEERERE

olooloolol=Z
olooloo|lal=Z
wrme|alsl=

)

0% )
5% | 40(100%)

)

)

0%
X3.6 0% 0% | 5 [125% | 32| 80% 7,5% | 40(100%

Sumber: data primer yang telah diolah, 2022

1.

Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X3.1) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 35 responden dengan
persentase 87,5%, pertanyaan pada indikator (X3.2) yang paling banyak atau dominan menjawab netral
sebanyak 22 responden dengan persentase 55%.

2. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator

(X3.3) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 34 responden dengan
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persentase 85%, pertanyaan pada indikator (X3.4) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 2 responden dengan persentase 5%.

3. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(X3.5) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 35 responden dengan
persentase 97,5%, pertanyaan pada indikator (X3.6) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 32 responden dengan persentase 80%.

3
%bel 4.8 Deskripsi Data Variabel Loyalitas konsumen

Sangat . : : Sangat Total
No | Item | Tidak Sgetuju Tidak Setuju|  Nefggh | Setuju Setfllju Persentase

N|N%  |N|[N% | N|N% |N|N%|N[N%
1 | Y11 | 0 | 00% | 0 | 00% | 1| 25%| 32| 80%]| 7| 17.5%] 40(100%)
2 [ Y12 | 0 [00% | 0 00% | 26| 65%| 14| 36%| 0| 0% 40(100%)
3 | Y13 | 0 | 00% ] 0] 00% | 3] 5% 31| 775%| 7] 17,5%| 40(100%)
4 | Y14 | 0 [ 00% | 0] 00%]| 2| 5%| 34| 85%]| 4| 10%] 40(100%)
5 | Y15 | 0 | 00% | 0] 00% | 4] 10%] 36| 90%| 0| 0%] 40(100%)
Y16 | 0 | 00% | 0 | 0,0% | 3| 7.5%] 34| 85%| 3| 75%] 40(100%)

Sufgler: data primer yang telah diolah, 2022

1. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(Y1.1) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 32 responden dengan
persentase 80%, pertanyaan pada indikator (Y1.2) yang paling banyak atau dominan menjawab netral
sebanyak 26 responden dengan persentase 65%.

2. Berdasarkan hasil kuesioner dijelaskan bahwa jawaban responden mengenai pertanyaan pada indikator
(Y1.3) yang paling banyak atau dominan memberikan nilai setuju dengan jumlah 31 responden dengan
persentase 77,5%, pertanyaan pada indikator (Y1.4) yang paling banyak atau dominan menjawab setuju
sebanyak 34 responden dengan persentase 85%.

Hasil Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas Konsumen

10
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Gambar tersebut menunjukkan data probability plots dapat diketahui bahwa data yang dianalisis telah
berdistribusi secara normal, yang ditunjukkan cleh titik-titik atau data menyebar berimpit disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, sehingga model regresi ini memenuhi asumsi normalitas.

(19}
b. Uji Multikolinieritas
Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolinieritas Coefficients=
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[coliinearity Statistics
|Model Tolerance VIF
1 (Constant)
store atmosphere 846 1.182
kualitas pelayanan 907 1.103
kepuasan .910 1.098

a. Dependent Variabel : Loyalitas Konsumen

Sumber: data yang diolaf)2022

Berdasarkan tabel 4.9 diketahui nilai VIF masing-masing variabel yaitu variabel store atmosphere
sebesar 1,182, variabel kualitas pelayanan sebesar 1,103 dan variabel kepuasan sebesar 1,098 dari
tiga nilai variabel mempunyai nilai VIF lebih kecil dari 10, dengan demikian dalam model regresi ini fidak
terjadi multikolinieritas antar variabel independen.

¢. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas konsumen

Regression Studentized Residual
o
o
[+]

T T T T T T T
-2- £ 0 ] 1 2 3 4

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas Grafik Scatterplots
Sumber: Data Primer yang diolah, 2022
Pada gambar di atas, grafik scafterplots terlihat bahwa fitik-tik menyebar secara acak dan tidak
menunjukkan pola fertentu, tersebar baik di atas maupun di bawah 0 pada sumbu Y. Sehingga
diketahui model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas.

d. Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 4.10 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficient?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
IModel B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.811 1.081

store atmosphere 465 192 322
kualitas pelayanan .540 240 .289
kepuasan 445 164 .348

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022

1. Konstanta = 1,811
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1
ﬁlai tersebut mengidentifikasikan bahwa jika variabel store atmosphere (X1), kualitas pelayanan (Xs)
dan kepuasan (X3) bemilai 0, maka nilai loyalitas konsumen (Y) adalah 1,811.

2. Koefisien X; = 0,465
Variabel X store atmosphere mempunyai pengaruh posttif terhadap Y (loyalitas konsumen) dengan
koefisien regresi sebesar 0,465 satuan artinya jika terjadi peningkatan variabel X; (store atmosphere)
sebesar 1 satuan, maka Y (loyalitas konsumen) akan naik sebesar 0,465 satuan dengan asumsi
variabel kepuasan dan kualitas pelayanan tetap atau konstan.

3. Koefisien Xz = 0,540
Variabel Xz kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap Y (loyalitas konsumen) dengan
koefisien regresi sebesar 0,540 satuan artinya jika terjadi peningkatan variabel X; (kualitas pelayanan)
sebesar 1 satuan, maka Y (loyalitas konsumen) akan naik sebesar 0,540 dengan asumsi variabel
store atmosphere dan kepuasan tetap atau konstan

4. Koefisien X3 = 0,4445
Variabel X3 kepuasan mempunyai pengaruh positif terhadap Y (loyalitas konsumen) dengan koefisien
regresi sebesar 04445 artinya jika terjadi peningkatan variabel X; (kepuasan) sebesar 1 satuan, maka
Y (loyalitas konsumen) akan naik sebesar 0,4445 satuan dengan asumsi variabel store atmosphere
EBn kualitas pelayanan tetap atau konstan.

5. Variabel yang berpengaruh paling dominan
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa variabel yang
berpengaruh paling dominan adalah variabel kualitas pelayanan yang memiliki nilai koefisien B (beta)
paling yaitu sebesar 0,540.

e. Uji Koefisien Determinasi (adjusted R?)
Tabel 4.11 Hasil Adjusted R?

| Adjusted
Model |R R Square R Square
6788 459 414

a. Predictors: (constant), store atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan

b. Dependent variable: loyalitas konsumen

Sumber: Data Primer yang diolah, 2022

Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui nilai adjusted R? sebesar 0,414. Hal ini menunjukan bahwa
variabel independen store atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan mampu menjelaskan variabel
dependen (loyalitas konsumen) sebesar 41,4% dan sisanya 58,6% dijelaskan variabel lain yang tidak
dikaji dalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis
Uji-t (Uji Parsial)
Tabel 4.12 Hasil Uji-t (Parsial) Coefficients?

|Model t Sig.
1 (Constant) 1.675 103
store atmosphere 2.418 021
kualitas pelayanan 2.246 .031
kepuasan 2.710 .010

a. Dependen varialf: loyalitas konsumen
Sumber: Data Primer yang diolah, 2022

1. Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 4.12 diperoleh nilai signifikan variabel store atmosphere
sebesar 0,021 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolak dan Ha diterima, artinya
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berdasarkan hasil pengujian store atmosphere secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

2. Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 4.12 diperoleh nilai signifikan variabel kualitas pelayanan
sebesar 0,031 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolak dan Ha diterima, artinya
berdasarkan hasil pengujian kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

3. Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 4.12 diperoleh nilai signifikan variabel tempat sebesar
0,010 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolak dan Ha diterima, artinya berdasarkan hasil
pengujian kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Uji-F (Uji Simultan)

Tabel 4.12 Hasil Uji-F (Simultan) ANOVA?

[Model F Sig.
1 Regression 10.189 .0002
Residual
Total

a. Predictors: (constant), store atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan

b. Dependent variable: loyalitas konsumen

Sumber: data primer diolah, 2022

Berdasarkan hasil uji-F pada tabel 4.12 diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil
dari 0,05 maka hipotesis HO ditolak dan Ha diterima, artinya berdasarkan hasil pengujian store
atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

PEMBAHASAN
1. Pengaruh Store atmosphere terhad§p Loyalitas Konsumen

Dari hasil uji t pada tabel 4.11 didapat nilai probabilitas variabel store atmosphere lebih kecil dari taraf
signifikan yaitu 0,021 < 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa store atmosphere berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Berarti bahwa, semakin bak store atmosphere yang ada oleh pihak Toko
Fashion SASBAG maka semakin meningkat pula loyalitas konsumennya. Sesuai dengan jawaban
responden, banyak respon positif yang menjawab setuju dengan store atmosphere yang ada pada Toko
Fashio@PASBAG .

Store atmosphere merupakan kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak,
pencahayaan, pemajangafwarna, temperatur, musik, aroma secara menyeluruh akan menciptakann citra
dalam bentuk konsumen”. Berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan oleh dipenulis diperoleh informasi
bahwa Store atmosphere berada pada level baik terbukti dengan respon yang baik yang diberikan oleh
responden atau konsumen terhadap Store atmosphere. Selain itu berdasarkan hasil observasi dan
wawancara yang dilaksanakan oleh penulis diperoleh informasi bahwa pemilk menentukan Store
atmosphere yang dapat memberikan kenyamanan kepada setiap konsumen atau pelanggan dalam
melaksanakan setiap aktivitasnya (Kofler, 2012:98).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya, oleh (Dewi, 2018) yang menunjukkan
bahwa varibel Store atmosphere dan kepuasan konsumen berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan.

Terkait Store pengaruh atmosphere terhadap Loyalitas Konsumen dalam penelitia ini menunjukkna
store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, hal ini karena adanya atmosphere
yang didesain oleh pemilik toko yang memberikan efek emosional yang berdampak pada konsumen
melakukan tindakan pembelian, selain hal tersebut adanya Store Atmosphere merupakan mendukung
kenyamanan konsumen, sehingga mampu memberikan konsumen loayalitas pada Toko Fashion SASBAG
unfuk membeli produknya berulang, sehingga adanya Store Atmosphere benar benar memberikan efek
positif.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhad&j Loyalitas Konsumen

Dari hasil uji t pada tabel 4.11 didapat nilai probabilitas variabel kualitas pelayanan lebih kecil dari
taraf signifikan yaitu 0,031 < 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berarti bahwa semakin baiknya kualitas pelayanan yang diberikan
oleh pihak Toko Tas SASBAG maka akan meningkatkan loyalitas konsumen. Sesuai dengan jawaban
responden, banyak respon positif yang menjawab setuju dengan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh
Toko Tas SASBAG. Indikator kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu bukti fisik,
reliabilitas, daya tanggap karyawan, jaminan, dan empati. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Arianto, 2021) hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayaffn berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Menurut Tjiptono (2016:125), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa
tingkat layanan yang diberikan melalui pemenuhdf kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketetapan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat
keunggulan yang dirasakan seseorang terhadap suatu jasa yang diharapkan dari perbandingan antara
keinginan dan kinerja yang dirasakan konsumen setelah jasa tersebut. Kualitas pelayanan dapat diketahui
dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan
layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan
serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. Kualitas pelayanan
diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Béhsarkan hasil penelitian yang mendapatkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen, hal ini karena kualitas pelayanan dapat menumbuhkan persepsi konsumen setelah
menerima penerima layanan dengan baik maka akan menumbuhkan loyalitas konsumber terhadap toko
SASBAG, kensumenyang menerima @ layanan dengan baik

Anak memberikan penilaian dan menentukan kualitas pelayanan. pelayanan yang dirasakan oleh
konsumen yang sesuai dengan apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. maka, baik buruknya kualitas pelayanan tergantung kepada kemampuan penyedia layanan
€Blam memenuhi harapan konsumen secara konsisten.

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalita§Konsumen

Dari hasil uji t pada tabel 4.11 didapat nilai probabilitas variabel kepuasan lebih kecil dari taraf
signifikan yaitu 0,021 < 0,05. Sehingga, dapat dikatakan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Berarti bahwa semakin baik kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan
kesediaan merekomendasikan produk kepada pihak lain pada Toko Tas SASBAG maka semakin meningkat
pula loyalitas konsumen. Apabila dihubungkan dengan jawaban responden, banyak respon setuju dengan
kepuasan yang ada pada Toko Tas SASBAG. Hal ini berarti setiap peningkatan dan penurunan loyalitas
konsumen Toko Tas SASBAG dipengaruhi oleh variabel kepuasan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh (Naim, 2019) menunjukkan bahwa menunjukan bahwa variabel kepuasan pelanggan
berpengaruh secara signifikan {gfhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Store atmosphere, Kualit@j Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Konsumen

Dari hasil uji-F pada tabel 4.12 didapat nilai probabilitas variabel harga, kualitas pelayanan dan tempat
lebih kecil dari taraf signifikan yaitu 0,000 < 0,05. Sehingga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Pratama (2015), Listiono
dan Sugiarto (2015), dan Prabawani (2017) yang menyatakan bahwa store atmosphere, kualitas pelayanan
dan kepuas} berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dengan nilai koefisien determinasi
Adjusted R2 sebesar 41,4% dan sisanya 58,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dikaji dalam penelitian
ni.

KESIMPULAN

1.

2.

3.

Secara parsial store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Toko Fashion
SASBAG.

Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Toko Fashion
SASBAG.

Secara parsial kepuasan pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Toko Fashion SASBAG.
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4. Secara simultan store atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan Ada berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen Toko Fashion SASBAG .
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