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MOTTO 

“Maka, sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. 

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(Q.S Al-Insyirah: 5-6) 

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan 

pernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah 

melewatkanku” 

(Umar bin Khattab) 

Setiap perjalanan ini, bentuk cinta untuk masa depan. Tidak harus sempurna, 

cukup terus bertumbuh dan tidak pernah menyerah.  

Tetap berjuang ya 
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ABSTRAK 

Toserba Jadi Baru Bumiayu, Kabupaten Brebes, merupakan salah satu ritel 

lokal yang berupaya mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan 

usaha yang semakin ketat. Hasil pra observasi menunjukkan bahwa pelanggan 

Toserba Jadi Baru memiliki kecenderungan berpindah ke toko ritel lain. Dari 30 

responden yang disurvei, sebagian besar menyatakan bahwa diskon yang 

ditawarkan oleh toko ritel pesaing lebih menarik, sehingga memengaruhi keputusan 

pembelian dan loyalitas mereka. Fenomena ini menjadi perhatian bagi manajemen 

dalam mempertahankan pelanggan. Dengan demikian penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh store atmosphere, discount, dan service quality 

terhadap loyalitas pelanggan di Toserba Jadi Baru Bumiayu.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data 

melalui kuesioner terhadap 97 responden yang merupakan pelanggan Toserba Jadi 

Baru. Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linier berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Store Atmosphere dan Discount 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai t-hitung Store Atmosphere (5,771) dan Discount (3,099) yang lebih besar dari 

t-tabel (1,986), serta nilai signifikansi yang kurang dari 0,05. Sebaliknya, Service 

Quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa Toserba Jadi Baru perlu fokus pada peningkatan dan 

pengelolaan Store Atmosphere serta pemberian Discount yang menarik untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk 

mengeksplorasi faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi loyalitas pelanggan 

di Toserba Jadi Baru. 

Kata Kunci: Suasana Toko, Diskon, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, 

Toserba 
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ABSTRACT 

Toserba Jadi Baru Bumiayu, located in Brebes Regency, is a local retail 

business striving to maintain customer loyalty amidst increasingly fierce 

competition. Preliminary observations indicate that customers of Toserba Jadi 

Baru tend to switch to other retail stores. From a survey of 30 respondents, the 

majority stated that the discounts offered by competing retail stores were more 

attractive, thereby influencing their purchasing decisions and loyalty. This 

phenomenon is a concern for management in retaining customers. Therefore, this 

study aims to analyze the influence of store atmosphere, discounts, and service 

quality on customer loyalty at Toserba Jadi Baru Bumiayu. 

This research employs a quantitative method, collecting data through 

questionnaires from 97 respondents who are customers of Toserba Jadi Baru. The 

sampling method used is non-probability sampling, with purposive sampling as the 

applied technique. Data analysis was performed using multiple linear regression.  

The results indicate that Store Atmosphere and Discounts have a significant 

influence on Customer Loyalty. This is evidenced by the t-statistic of Store 

Atmosphere (5.771) and Discounts (3.099) being greater than the t-table value 

(1.986), as well as a significance value of less than 0.05. Conversely, Service 

Quality does not have a significant influence on Customer Loyalty. These findings 

suggest that Toserba Jadi Baru needs to focus on improving and managing Store 

Atmosphere and providing attractive Discounts to enhance customer loyalty. The 

research results are expected to provide a clear picture of the main factors that can 

increase customer loyalty and serve as a basis for designing more effective 

marketing strategies. Further research is recommended to explore other factors that 

may influence customer loyalty at Toserba Jadi Baru... 

Keywords: Store Atmosphere, Discount, Service Quality, Customer Loyalty, 

Supermarket. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata yang dipakai pada penelitian ini berpedoman pada 

Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI. Nomor: 158/1978 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak ا

dilambangkan 

tidak dilambangkan 

 ba’ B Be ب

 ta’ T Te ت

 as S es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 h H ha (dengan garis di bawah) ح

 kha Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 zal Z ze (dengan titik di atas) ذ

 ra R Rr ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 sad S es (dengan garis di bawah) ص

 dad D de (dengan garis di bawah) ض

 ta T te (dengan garis di bawah) ط

 za Z zet (dengan garis di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف

 qaf Q Qi ق
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 kaf K Ka ك

 lam L ‘el ل

 mim M ‘em م

 nun N ‘en ن

 waw W W و

 ha’ H Ha ة

 hamzah ‘ Apostrof ء

 ya’ Y Ye ي

 

2. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

  ditulis  ‘iddah عدة

 

3. Ta’ marbutah di akhir kata bila mati dimatikan ditulis h 

  Ditulis  jizyah جزية   ditulis  Hikmah حكمة

  

(ketentuan ini tidak diberlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap 

ke dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, shalat, dan sebagainya, kecuali 

bila dikehendaki lafal aslinya)  

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h  

  ’ditulis  Karamah al-auliya كرامة الاولياء  

  

b. Bila ta’marbutah hidup atau dengan rakaat, fathah atau kasrah atau 

dommah ditulis dengan t  

  

  ditulis  Zakat al-fitr زكاةالفطر 

 

4. Vocal Pendek 

َ    Fathah  Ditulis  a  
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َ    Kasrah  Ditulis  i  

َ    Dammah  Ditulis  u  

 

5. Vocal Panjang 

1.   Fathah + alif  ditulis  a  

  ditulis  j᷇ahiliyyah جاهلية   

2.  Fathah + ya’mati  ditulis  a  

  ditulis  tansa᷇ تنس    

3.  Kasrah + ya’mati  ditulis  i  

  ditulis  kari᷇m كريم   

4.  Dammah + wawu mati  ditulis  u  

  ditulis  furu᷇ḍ فروض   

 

6. Vocal Rangkap 

1.   Fathah + ya’ mati  Ditulis  Ai  

  Ditulis  Bainakum  بينكم   

2.   Fathah + wawumati  Ditulis  Au  

  Ditulis  Qaul  قول   

 

7. Vocal pendek yang berurutan dalam satu kata yang dipisah apostrof 

  Ditulis  a’antum أأنتم  

  Ditulis  u’iddat أعدت   

 

8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah  

  Ditulis  al-Qiyas القياس 

  Ditulis  al-Qur’a᷇n القرآن  
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b. Bila diikuti huruf syamsiyah diikuti dengan menggunakan harus 

syamsiyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf l (el)-nya  

  ’Ditulis  as-Sama᷇ السماء 

  Ditulis  asy-Syams الشمس 

 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya  

  Ditulis  dzawi᷇ al-furu᷇ḍ ذوى الفروض  

  Ditulis  ahl as-Sunnah اهل السنة  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri ritel di Indonesia menunjukkan perkembangan yang 

signifikan, mencakup transformasi dari bentuk tradisional seperti pasar dan 

warung menuju format yang lebih modern seperti supermarket. Salah satu 

konsep yang kemudian muncul sebagai inovasi dalam sektor ini adalah one 

stop shopping, yakni sebuah lokasi perbelanjaan yang dirancang untuk 

memenuhi beragam kebutuhan konsumen secara terintegrasi. Popularitas 

ritel modern tidak hanya memperluas pilihan bagi konsumen tetapi juga 

meningkatkan intensitas persaingan di antara peritel modern. Dalam 

konteks ini, kemudahan akses dan beragam pilihan yang ditawarkan 

membuat konsumen cenderung berpindah dari satu peritel ke peritel lain 

sesuai preferensi mereka, atau tetap setia pada peritel tertentu yang dinilai 

selaras dengan pola dan kebutuhan belanja mereka. 

Seiring berjalannya waktu, bisnis retail semakin meningkat setiap 

tahunnya, meski saat ini sudah terdapat bisnis online yang dapat 

menyediakan berbagai kebutuhan konsumen tanpa harus mengunjungi toko. 

Hal ini memudahkan konsumen untuk menemukan produk yang mereka 

butuhkan. Menurut laporan dari Statista (Nurhayati, 2024), nilai pasar e-

commerce di Indonesia diperkirakan mencapai 82 miliar USD pada tahun 

2024, menjadikannya salah satu pasar e-commerce terbesar di Asia 

Tenggara. Dalam konteks ini, perusahaan ritel fisik seperti Toserba Jadi 

Baru perlu beradaptasi dengan perubahan tersebut. Mereka harus 

menciptakan pengalaman berbelanja yang menarik di dalam toko, termasuk 

suasana yang nyaman dan pelayanan yang berkualitas, untuk bersaing 

dengan platform e-commerce.  

Kehadiran Indomaret, Alfamart, dan usaha ritel lainnya, 

menandakan bahwa usaha ritel sudah mulai dilirik oleh masyarakat untuk 
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memulai usahanya. Oleh karena itu, perusahaan ritel perlu mempertahankan 

konsumen yang sudah ada dan meningkatkan daya saing perusahaan. Agar 

usaha ritel yang dikelola tidak mengalami penurunan omzet atau bahkan 

tutup karena kalah bersaing dengan ritel lain yang memiliki keunggulan 

kompetitif lebih kuat, maka perusahaan harus mampu memahami faktor-

faktor apa saja yang menciptakan loyalitas konsumen di tempat usahanya. 

Perkembangan ritel modern di Kecamatan Bumiayu, Kabupaten Brebes, 

semakin pesat dalam beberapa tahun terakhir. Berdasarkan hasil observasi 

yang dilakukan, saat ini terdapat 16 unit Alfamart, 8 unit Indomaret, dan 7 

unit swalayan/toserba, termasuk Toserba Jadi Baru. Jumlah tersebut 

menunjukkan bahwa persaingan antar ritel modern di kawasan ini cukup 

ketat, terutama antara jaringan minimarket nasional dan toserba lokal. 

Kondisi ini mendorong setiap ritel untuk terus berinovasi dalam menarik 

dan mempertahankan pelanggan agar tidak berpindah ke pesaing  

Berdasarkan hasil pra observasi yang dilakukan di Toserba Jadi Baru 

Bumiayu Kabupaten Brebes, ditemukan fenomena bahwa sebagian 

pelanggan belum sepenuhnya loyal terhadap satu tempat berbelanja. Hal ini 

terlihat dari perilaku konsumen yang masih sering berpindah-pindah tempat 

berbelanja dari satu ritel ke ritel lainnya. 

Hasil tanya jawab singkat dengan beberapa pelanggan menunjukkan 

bahwa ada sebagian konsumen yang memilih berbelanja di toko lain jika 

promo atau diskon yang ditawarkan lebih menarik. Mereka juga 

menyebutkan bahwa suasana toko yang terlalu penuh dan tata letak barang 

yang kurang rapi terkadang membuat mereka memilih berbelanja di tempat 

lain. Sementara itu, kualitas pelayanan di berbagai ritel dianggap hampir 

sama sehingga tidak menjadi pertimbangan utama dalam menentukan 

tempat berbelanja secara tetap. 

Fenomena ini menunjukkan bahwa meskipun Toserba Jadi Baru 

sudah berupaya menarik pelanggan melalui suasana toko, diskon, dan 

pelayanan, masih ada faktor-faktor yang memengaruhi pelanggan untuk 
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berpindah ke toko lain. Hal ini menjadi alasan penting bagi peneliti untuk 

mengkaji pengaruh store atmosphere, discount, dan service quality terhadap 

loyalitas pelanggan di Toserba Jadi Baru Bumiayu. 

Menurut (Prasyanti et al., 2021) dalam Jurnal Ilmu Manajemen, 

store atmosphere dan kualitas pelayanan memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan 

temuan yang menyatakan bahwa lingkungan toko yang kondusif dan 

pelayanan yang memuaskan dapat membangun rasa keterikatan pelanggan 

dengan toko, yang merupakan indikator loyalitas. Selain itu, penelitian dari 

(Mulia et al., 2024) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi 

faktor krusial dalam proses keputusan pembelian yang pada akhirnya 

mempengaruhi loyalitas. Konsistensi hasil dari berbagai penelitian tersebut 

menegaskan bahwa variabel-variabel ini memiliki keterkaitan erat dengan 

loyalitas pelanggan sebagai hasil akhir yang diharapkan. 

Fenomena loyalitas pelanggan juga dapat dilihat dalam berbagai 

konteks bisnis, terutama di sektor ritel. Studi oleh Wijaya (2024) 

mengungkapkan bahwa quality service (kualitas pelayanan) dan store 

atmosphere (suasanan toko) memainkan peran penting dalam menciptakan 

kepuasan, dan mendorong meningkatnya loyalitas pelanggan. Aspek harga 

yang disoroti dalam penelitian tersebut juga menambah aspek lain yang 

mempengaruhi loyalitas, di mana pelanggan merasa mendapatkan nilai 

yang sepadan, mendorong mereka untuk terus kembali. Keterkaitan ini 

menunjukkan bahwa, untuk mencapai loyalitas yang tinggi, perusahaan 

perlu fokus tidak hanya pada satu aspek, tetapi gabungan dari beberapa 

aspek yang berkontribusi terhadap pengalaman pelanggan yang positif. 

Kesimpulannya, loyalitas pelanggan tidak dapat dipisahkan dari 

serangkaian faktor yang saling terkait dan mempengaruhi, menunjukkan 

pentingnya strategi komprehensif dalam mempertahankan loyalitas 

tersebut.  
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Loyalitas pelanggan memang tidak dapat dilepaskan dari 

serangkaian faktor yang saling terkait, sebagaimana telah diungkapkan 

dalam penelitian-penelitian terdahulu yang menyoroti berbagai dimensi 

pengaruh terhadap loyalitas. Dalam upaya untuk memahami aspek-aspek 

yang mendasari loyalitas pelanggan, peneliti telah menelusuri berbagai 

studi terdahulu terkait variabel tersebut. Misalnya, penelitian oleh Gelu et 

al. (2022) memaparkan bahwa kualitas layanan (service quality), 

pemanfaatan teknologi informasi, dan customer value memiliki korelasi 

langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor jasa 

transportasi online. Hasil tersebut menunjukkan bahwa aspek layanan, bila 

digabungkan dengan unsur teknologi dan nilai pelanggan, dapat 

meningkatan loyalitas konsumen. Studi lain oleh Sholikhah & Hadita 

(2023) memfokuskan pada kualitas layanan, kualitas produk, dan harga, di 

mana ditemukan bahwa kepuasan pelanggan menjadi mediator penting 

dalam membangun loyalitas pelanggan, khususnya dalam industri makanan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa berbagai elemen kualitas dan harga 

berperan dalam menciptakan kepuasan yang mendalam dan berkelanjutan. 

Penelitian  Permono & Pasharibu (2020) mengidentifikasi pengaruh 

service quality, price, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan di industri 

makanan cepat saji, menunjukkan bahwa promosi memiliki dampak 

signifikan bersama dengan kualitas layanan dan harga dalam membentuk 

loyalitas. Berbagai kajian ini menegaskan bahwa walau terdapat kesamaan 

tematik, setiap studi memiliki fokus dan metode yang berbeda dalam 

menelaah loyalitas pelanggan. Pada penelitian yang sedang dilakukan saat 

ini, fokus akan diberikan pada interaksi antara store atmosphere, discount, 

dan service quality serta pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan, dengan 

lingkungan ritel toserba sebagai konteks utama, menawarkan wawasan baru 

yang diharapkan dapat memperkaya literatur yang ada. 

Latar belakang penelitian ini menyoroti pentingnya store 

atmosphere sebagai salah satu aspek yang menjadi faktor kunci dalam 
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menentukan loyalitas konsumen di lingkungan ritel toserba. Dalam konteks 

ini, store atmosphere tidak hanya mencakup aspek fisik seperti tata letak 

dan pencahayaan, tetapi juga mencakup pengalaman emosional yang 

dirasakan konsumen saat berbelanja. Discount, sebagai salah satu strategi 

promosi yang paling umum digunakan, turut memainkan peran signifikan 

dalam menarik perhatian dan menjaga loyalitas pelanggan  terutama ketika 

dikombinasikan dengan store atmosphere yang menarik. Service quality, 

yang melibatkan interaksi langsung antara konsumen dan staf toko, 

merupakan faktor penentu lainnya dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Pengalaman belanja yang menyenangkan, 

ditambah dengan layanan yang memuaskan, dapat menghasilkan tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi dan, pada akhirnya, meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Ketiga aspek ini, ketika diintegrasikan dan diimplementasikan 

secara efektif dalam strategi pemasaran, dapat menciptakan lingkungan 

yang kondusif untuk meningkatkan frekuensi kunjungan dan kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan. Dengan demikian, penelitian ini berharap 

dapat memberikan wawasan baru mengenai bagaimana interaksi antara 

store atmosphere, discount, dan service quality dapat dimanfaatkan untuk 

mengoptimalkan tingkat loyalitas pelanggan di sektor ritel. Insight ini 

diharapkan tidak hanya menambah literatur yang ada tetapi juga 

memberikan rekomendasi praktis bagi pengelola ritel dalam merancang 

strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Dapat disimpulkan bahwa, integrasi dari store atmosphere, discount, 

dan service quality memiliki potensi yang signifikan untuk mempengaruhi 

loyalitas pelanggan secara substansial. Aspek store atmosphere yang 

dirancang dengan baik menciptakan lingkungan belanja yang 

menyenangkan dan nyaman, yang diharapkan meningkatkan retensi 

pelanggan. Dengan demikian, store atmosphere berfungsi sebagai daya tarik 

awal yang dapat memperkuat kesan positif ketika dikombinasikan dengan 

discount yang tepat waktu dan menarik. discount, sebagai strategi promosi, 

tidak hanya mempengaruhi keputusan pembelian jangka pendek tapi juga 
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dapat memperpanjang loyalitas dengan menciptakan nilai tambah bagi 

pelanggan setia. Service quality yang superior melengkapi kedua aspek 

yang disebutkan sebelumnya, karena interaksi yang ramah dan suportif 

antara staf dan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan emosional dan 

hubungan jangka panjang. Secara keseluruhan, kombinasi sinergis dari 

ketiga variabel ini diharapkan dapat meningkatkan pengalaman pelanggan 

secara keseluruhan, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas pelanggan 

terhadap toserba. Kajian ini bertolak dari asumsi bahwa penerapan ketiga 

variabel tersebut secara terarah dan berkesinambungan berpotensi 

menghasilkan dampak positif yang signifikan, termasuk dalam membangun 

loyalitas pelanggan yang kokoh sekaligus memperkuat daya saing di tengah 

intensitas kompetisi industri ritel yang terus meningkat. Melalui pendekatan 

ini, diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi intelektual yang 

substansial bagi para praktisi bisnis ritel dalam merancang strategi 

pemasaran yang lebih efektif guna meningkatkan kepuasan serta loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji secara mendalam pengaruh 

store atmosphere, discount, dan service quality terhadap loyalitas pelanggan 

di Toserba Jadi Baru Bumiayu, dengan harapan untuk mengidentifikasi 

strategi efektif dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Signifikansi 

penelitian ini terletak pada pemahaman bahwa ketiga variabel tersebut 

berpotensi besar dalam membentuk pengalaman berbelanja yang 

memuaskan, yang dapat mempengaruhi perilaku pembelian ulang 

pelanggan di dunia ritel yang kompetitif. Store atmosphere yang dirancang 

secara menarik dan kondusif tidak hanya berfungsi sebagai daya tarik awal, 

namun juga berperan penting dalam membangun pengalaman emosional 

positif bagi konsumen, suatu kondisi yang relevan dalam mendorong 

loyalitas pelanggan. Di sisi lain, pemberlakuan discount secara strategis 

dapat menciptakan sensasi nilai tambah bagi pelanggan dan menjadi insentif 

penting yang memperkuat kesetiaan pelanggan jangka panjang. Di samping 

itu, penguatan service quality melalui interaksi yang efisien dan ramah tidak 
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hanya meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung, tetapi juga 

berkontribusi pada pembentukan hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan antara pelanggan dan toko. Urgensi penelitian ini tidak 

hanya bertumpu pada kebutuhan untuk menjawab tantangan persaingan 

yang semakin tajam dalam industri ritel, tetapi juga dalam rangka 

menyediakan panduan berbasis bukti bagi para praktisi bisnis untuk 

mengeksplorasi dan mengimplementasikan kebijakan pemasaran yang lebih 

inovatif dan efektif. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan 

memberikan kontribusi nyata dalam meningkatkan loyalitas pelanggan 

yang berimplikasi pada keberlanjutan bisnis Toserba Jadi Baru Bumiayu 

dalam jangka panjang. 

Urgensi penelitian ini diimplementasikan di Toserba Jadi Baru 

Bumiayu, karena relevan dengan pertumbuhan ritel di daerah tersebut. 

Toserba Jadi Baru juga merupakan salah satu swalayan lokal terbesar di 

Kecamatan Bumiayu yang bersaing langsung dengan jaringan ritel modern 

berskala nasional seperti Alfamart dan Indomaret. Berdasarkan hasil 

observasi, saat ini terdapat 16 unit Alfamart, 8 unit Indomaret, dan 7 unit 

swalayan/toserba di wilayah tersebut, yang menunjukkan tingkat persaingan 

ritel modern yang cukup tinggi. Hal ini menuntut Toserba Jadi Baru untuk 

mampu mempertahankan loyalitas pelanggan agar tetap eksis dan bersaing 

dengan ritel-ritel besar tersebut. Toserba Jadi Baru telah menerapkan 

berbagai strategi seperti perbaikan store atmosphere, pemberian program 

diskon, dan peningkatan service quality, sehingga sangat tepat untuk diteliti 

guna mengkaji sejauh mana efektivitas ketiga faktor tersebut dalam 

membangun loyalitas pelanggan. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada 

potensi besar Toserba Jadi Baru Bumiayu sebagai salah satu pusat 

perbelanjaan utama yang memiliki pengunjung yang beragam, sehingga 

memungkinkan peneliti untuk mendapatkan gambaran yang representatif 

tentang perilaku belanja pelanggan. Toserba Jadi Baru juga dikenal dengan 

layanan pelanggannya yang ramah dan responsif. Karyawan yang terlatih 

dengan baik dapat memberikan pengalaman berbelanja yang lebih baik 
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dibandingkan dengan ritel lain yang mungkin kurang fokus pada layanan. 

Selain itu Toserba Jadi Baru memiliki fasilitas yang cukup lengkap seperti 

terdapat mushola, toilet, dan parkiran yang cukup luas dibandikan ritel 

lainnya yang ada di Bumiayu. Populasi yang akan menjadi fokus dalam 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang berbelanja di Toserba Jadi 

Baru Bumiayu, karena mereka merupakan individu-individu yang secara 

langsung mengalami penerapan strategi store atmosphere, discount, dan 

service quality yang dilakukan oleh toserba tersebut. Dari populasi ini, 

dipilih sampel berupa pelanggan yang tercatat melakukan pembelian 

berulang selama tiga bulan berturut-turut. Alasan pemilihan sampel ini 

adalah untuk memastikan bahwa individu yang dijadikan subyek penelitian 

benar-benar merasakan secara konsisten kebijakan dan kondisi yang 

diterapkan oleh toserba, dan loyalitas mereka dapat dianalisis secara 

mendalam. Dengan demikian, menggunakan sampel ini, penelitian akan 

dapat memberikan wawasan yang lebih akurat mengenai dampak variabel-

variabel yang diteliti terhadap loyalitas pelanggan. Keakuratan dan 

relevansi dari metode pengambilan sampel ini diharapkan akan mendukung 

tercapainya tujuan penelitian dalam memahami secara komprehensif faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas dalam konteks ritel yang spesifik ini. 

Dengan mempertimbangkan dinamika pasar ritel yang terus 

berkembang, penting bagi Toserba Jadibaru untuk memahami dan 

mengoptimalkan beberapa faktor yang dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Peneliti tertarik untuk menggali lebih dalam, dan menganalisis 

elemen-elemen yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Jadibaru Bumiayu 

dalam sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh Store Atmosphere, 

Discount, dan Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Toserba 

Jadi baru Bumiayu Kabupaten Brebes”. Dengan demikian, diharapkan 

penelitian ini dapat berkontribusi pada upaya Toserba Jadibaru dalam 

membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan dan menciptakan 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di industri ritel. 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 

Toserba Jadibaru? 

2. Apakah discount yang ditawarkan oleh Toserba Jadibaru berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 

Toserba Jadibaru? 

4. Apakah interaksi antara store atmosphere, discount, dan service quality 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan di Toserba 

Jadibaru? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas 

pelanggan di Toserba Jadibaru. 

b. Untuk menganalisis pengaruh discount yang ditawarkan oleh 

Toserba Jadibaru terhadap keputusan pembelian dan loyalitas 

pelanggan. 

c. Untuk menganalisis  bagaimana service quality yang diberikan oleh 

Toserba Jadibaru berkontribusi terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

d. Untuk meneliti interaksi antara store atmosphere, discount, dan 

service quality secara simultan dalam memengaruhi loyalitas 

pelanggan di Toserba Jadibaru. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Penyusunan skripsi ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pada pengembangan ilmu pemasaran, khususnya terkait dengan 

perilaku konsumen dan loyalitas pelanggan. Fokus penelitian pada 

tiga faktor utama, yaitu store atmosphere, discount, dan service 

quality, akan memperluas wawasan tentang bagaimana variabel-

variabel tersebut memengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks 
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ritel, terutama di Indonesia. Penelitian ini juga bisa menjadi referensi 

bagi studi selanjutnya yang ingin mengeksplorasi lebih dalam 

variabel-variabel yang serupa. 

b. Manfaat Praktis 

1) Untuk Perusahaan  

Kajian ini menyajikan dasar teoretis yang komprehensif bagi 

entitas bisnis, termasuk Toserba Jadi Baru, dalam 

mengeksplorasi determinan utama yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Dengan wawasan yang lebih mendalam, perusahaan 

memiliki peluang untuk merancang strategi bisnis yang 

berlandaskan pendekatan ilmiah serta berbasis data secara 

terukur. Pendekatan ini memungkinkan pengambilan keputusan 

yang lebih strategis, terutama dalam upaya mempertahankan 

sekaligus meningkatkan tingkat kesetiaan pelanggan. 

2) Untuk Peneliti dan/atau Akademisi  

Penelitian ini dapat memperkaya literatur tentang perilaku 

konsumen dan loyalitas pelanggan, serta mengisi kekosongan 

riset terkait dengan peran store atmosphere, discount, dan service 

quality secara bersamaan dalam membangun loyalitas pelanggan 

di daerah. Penelitian ini berpotensi untuk mengembangkan teori-

teori yang sudah ada mengenai loyalitas pelanggan, dan dapat 

membuka peluang untuk mengembangkan model konseptual 

baru yang relevan dengan konteks bisnis ritel di Indonesia. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Untuk memudahkan pembacaan dan pemahaman terhadap karya 

ilmiah ini, penulis menyajikan analisis metode yang akan dibagi ke dalam 

lima bab berikut:  

BAB I  

Bab ini merupakan pendahuluan yang mencakup latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan, dan manfaat dari penelitian yang dilakukan.  

BAB II  

Dalam bab ini membahas komponen tinjauan pustaka yang mencakup 

penelitian sebelumnya, kajian teori, landasan teologis dan hipotesis 

penelitian.  

BAB III  

Bagian ini mencakup metodologi penelitian dan analisis, termasuk jenis 

penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel penelitian, 

variabel dan indikator yang digunakan dalam penelitian, strategi 

pengumpulan data, dan prosedur analisis data. 

BAB IV  

Komponen data yang peneliti kumpulkan ini mencakup pembahasan dan 

analisis data dari studi yang telah dilakukan. 

BAB V  

Bagian ini merupakan bagian penutup dengan saran rekomendasi untuk 

studi lebih lanjut dan kesimpulan. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Teori 

1. Theory of Consumer Behavior 

Agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan 

secara optimal, pelaku bisnis perlu memahami perilaku konsumen 

dalam konteks pemasaran modern. Pengetahuan terkait perilaku 

konsumen bisa memudahkan sebuah bisnis bisa meningkatkan tingkat 

kepuasan serta loyalitas pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2009) 

yang dikutip dalam (Indrasari, 2019), perilaku konsumen merupakan 

suatu bidang kajian yang menelaah bagaimana seseorang, sekelompok 

orang, maupun entitas mengambil keputusan terkait apa yang mereka 

beli, serta bagaimana mereka memanfaatkan produk, jasa, ide, ataupun 

pengalaman guna mencukupi apa yang dibutuhkan dan diinginkan 

pelanggan. Secara umum, perilaku konsumen diklasifikasikan ke dalam 

dua kategori:  

a. Perilaku Konsumen yang Rasional:   

1) Preferensi konsumen terhadap suatu produk didasarkan pada 

pertimbangan terhadap kebutuhan utama yang ingin dipenuhi.   

2) Konsumen cenderung memilih produk yang dapat memberikan 

manfaat maksimal sesuai dengan harapan mereka.   

3) Produk yang memiliki jaminan kualitas biasanya menjadi pilihan 

utama bagi konsumen  

4) Kesesuaian harga dengan daya beli konsumen sangat penting 

dalam memilih produk.konsumen  
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b. Tindakan Konsumen yang Irrasional:   

1) Konsumen cenderung tertarik pada promosi serta iklan yang 

ditayangkan melalui media cetak ataupun elektronik. Mereka 

membeli produk dari merek yang populer.  

2) Mereka umumnya memiliki produk bermerek yang sudah 

dikenal secara luas.  

3) Pilihan konsumen terhadap suatu barang seringkali tidak 

didasarkan pada kebutuhan, melainkan pada faktor gengsi atau 

prestise.  

Beberapa aspek yang memengaruhi keputusan pelanggan 

untuk melakukan pembelian di antaranya:  

1) kemudahan dalam mengakses produk,   

2) tampilan toko dan penataan produk,  

3) ketersediaan informasi serta produk itu sendiri,  

4) kualitas dari barang yang ditawarkan,  

5) harga yang ditetapkan,  

6) promosi yang menarik,  

7) layanan pelanggan, dan  

8) ulasan atau pendapat dari konsumen lainnya.  

Teori perilaku konsumen menjabarkan mekanisme dalam 

mengambil keputusan pembelian oleh pelanggan. Pada konteks 

penelitian ini, teori tersebut sangat relevan terutama di sektor ritel, di 

mana keputusan pembelian kerap ditentukan oleh faktor eksternal 

seperti suasana toko dan promosi. Oleh karena itu, memahami 

interaksi antara faktor-faktor tersebut serta dampaknya terhadap 

persepsi pelanggan menjadi krusial untuk menjelaskan terbentuknya 

loyalitas pelanggan. Selain itu, teori ini juga menyoroti peran emosi 

dan proses kognitif dalam memengaruhi perilaku konsumen. 
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Konsumen cenderung memiliki keterikatan emosional yang lebih 

besar terhadap merek apabila mereka merasa nyaman dan terhibur 

dengan atmosfer toko, atau ketika mereka merasa mendapatkan 

keuntungan lebih melalui penawaran diskon. Hal ini berkontribusi 

pada peningkatan loyalitas pelanggan. Dengan memahami cara 

konsumen berperilaku, pemasar bisa merancang strategi pemasaran 

yang mempunyai ketepatan dan keefektifan menyasar segmennya. 

Temuan dalam penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh Toserba 

Jadibaru untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih 

menarik serta memperkuat loyalitas pelanggan. 

2. Loyalitas 

Loyalitas dipahami sebagai konsep yang mencerminkan prinsip 

serta tindakan positif seperti dukungan, pembelian berulang, dan proses 

negosiasi yang berpotensi memengaruhi konsumen potensial, terutama 

dalam konteks kebijakan bisnis yang luas, dianggap bahwa bisnis harus 

memprioritaskan aspek tertentu dalam strategi pemasaran mereka untuk 

membangun dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Oleh 

karena itu, peningkatan jumlah dan loyalitas pelanggan merupakan salah 

satu komponen yang menentukan keberlanjutan kesuksesan jangka 

panjang suatu perusahaan. Pada dasarnya, biaya untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan yang telah ada telah ditutupi. Proses 

pelayanan akan menjadi lebih efisien dengan pengalaman pelanggan 

yang lebih baik (Sasongko, 2021).  

Warsito (2021) mendefinisikan loyalitas sebagai kecenderungan 

individu untuk menunjukkan perilaku yang konsisten terhadap satu atau 

beberapa merek dalam kurun waktu tertentu, yang mencerminkan proses 

psikologis yang mendasarinya. Hal ini mengindikasikan adanya 

komitmen pelanggan untuk tetap setia kepada perusahaan dalam jangka 

panjang, yang terlihat melalui tindakan pembelian serta penggunaan 

produk dan layanan dari perusahaan tersebut. 
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Untuk mencapai loyalitas pelanggan yang kuat, perusahaan perlu 

memperhatikan berbagai faktor yang dapat memengaruhi keputusan 

pelanggan untuk tetap setia. Salah satu faktor penting tersebut adalah 

store atmosphere. 

3. Store Atmosphere 

Perusahaan perlu menciptakan suasana yang dirancang secara 

sistematis dan sesuai dengan target pasar, sehingga dapat mendorong 

ketertarikan konsumen untuk membeli. Lingkungan fisik toko 

dipengaruhi oleh berbagai elemen, seperti desain bangunan, tata letak 

ruangan, petunjuk visual, dekorasi, warna, pencahayaan, suhu, musik, 

dan aroma. Semua unsur tersebut bekerja secara terpadu untuk 

membentuk persepsi konsumen terhadap toko.  

Store atmosphere sendiri merupakan hasil dari perpaduan 

berbagai unsur yang dirancang guna memicu daya tarik dan minat 

masyarakat memberli produk yang tersedia (Arianty, 2022). Feriyanto 

dan Kholis (2022) menambahkan bahwa Store atmosphere yang 

didesain secara memadai bisa menjadi faktor pendorong untuk 

konsumen mendatanginya dan melakukan pembelian. Tentu saja, Store 

atmosphere yang nyaman, atraktif, dan menyenangkan memiliki daya 

tarik tersendiri bagi calon pembeli. Selain store atmosphere, faktor lain 

yang tidak kalah penting dalam memengaruhi loyalitas pelanggan 

adalah pemberian discount. 

4. Discount 

Discount termasuk bentuk strategi yang efektif guna mendorong 

reaksi pelanggan dalam melakukan pembelian. Oleh karena itu, banyak 

peritel memanfaatkannya guna meningkatkan jumlah penjualan produk 

di toko mereka. Dalam proses jual beli, ada keterlibatan dua enitas, 

yakni penjual selaku penyedia barang dan pembeli sebagai penerima 

barang. Sebelum terjadinya transaksi, kedua belah pihak harus 



16 
 

 
 

menyepakati harga barang serta ketentuan lainnya, termasuk perihal 

pemberian diskon.  

Discount adalah bagian dari strategi penetapan harga yang 

dirancang dalam jangka panjang untuk secara bertahap menurunkan 

harga produk setelah diluncurkan ke pasar (Jayanti et al., 2020).  

Tujuan utama dari pemberian discount adalah:  

1) Mendorong konsumen membeli dalam jumlah besar, sehingga 

penjualan dapat meningkat.  

2) Mengarahkan pembelian agar terfokus pada penjual tertentu, yang 

dapat memperkuat loyalitas pelanggan.  

3) Menjadi bagian dari layanan penjualan yang mampu menarik minat 

transaksi pembelian (Afida & Zamzam, 2020). 

Di samping store atmosphere yang nyaman dan penawaran 

discount, kualitas pelayanan (service quality) juga memegang peranan 

penting dalam membangun loyalitas pelanggan.  

5. Service Quality 

Menurut Kotler dalam (Sulasih, 2017), jasa diartikan sebagai 

rangkaian kegiatan ataupun nilai yang diberikan oleh suatu entitas pada 

entitas lainnya, yang bersifat tak berbentuk dan tak menjadikan 

seseorang mendapat kepemilikan atas suatu barang. Sementara itu, 

(Anugrah & Sudarmayasa, 2020) menjelaskan bahwa Service Quality 

merupakan hasil dari suatu rangkaian tindakan yang bersifat abstrak dan 

sementara, namun dapat dirasakan serta diingat oleh konsumen. Service 

Quality ini memiliki peran penting dalam mendorong partisipasi 

konsumen pada produk/jasa yang disediakan oleh produsen. Itulah 

mengapa, pelanggan cenderung lebih memperhatikan mutu pelayanan 

yang diterima, yang pada akhirnya membentuk persepsi jangka panjang, 

baik berupa pengalaman positif maupun negatif.  
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Service Quality dipengaruhi oleh dua komponen utama, yaitu 

harapan konsumen dan persepsi terhadap pelayanan yang diterima. 

Ketika realisasi pelayanan sesuai ataupun lebih dari yang diharapkan, 

bisa dikatakan pelanggan nantinya merasakan kepuasan, bahkan bisa 

melebihi ekspektasi. Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima berada di 

bawah harapan, maka akan terbentuk persepsi negatif terhadap 

perusahaan (Warsito, 2021). 

Service quality termasuk faktor utama pembentuk loyalitas 

pelanggan. Kepuasan terhadap kualitas pelayanan yang sesuai dengan 

nilai-nilai yang diyakini pelanggan akan menimbulkan respons 

emosional positif yang mendorong mereka untuk tetap setia. Sebaliknya, 

pengalaman negatif akibat pelayanan yang tidak memadai atau 

penurunan kualitas dapat menjadi penyebab utama berkurangnya 

loyalitas konsumen.  

Terdapat beberapa keahlian mendasar yang bisa dipraktikkan 

dalam setiap strategi melayani ini, di antaranya:  

a. berfokus pada pelanggan dengan mendengarkan secara aktif dan 

memberikan tanggapan yang sesuai  

b. memberikan pelayanan yang efisien melalui perencanaan dan tindak 

lanjut yang cepat  

c. meningkatkan harga diri pelanggan dengan memperlakukan mereka 

secara sopan dan memberikan penghargaan yang tulus  

d. membangun hubungan yang positif melalui empati dan komunikasi 

yang penuh perhatian  

e. mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dengan mengklarifikasi 

permintaan mereka secara tepat  

mengalihkan pelayanan kepada pihak yang lebih kompeten apabila 

kebutuhan pelanggan berada di luar kemampuan penyedia layanan 

(Chandra et al., 2020). 



18 
 

 
 

B. Kajian Pustaka 

Banyak hasil ilmiah yang mendukung hipotesis penelitian ini, yang 

dievaluasi melalui tinjauan literatur penelitian ini. Proses penulisan ini 

berpusat pada kajian teoritis dan analisis penelitian terdahulu untuk 

mengumpulkan data penelitian.   

1. Penelitian Terdahulu 

Kajian penelitian sebelumnya berperan penting dalam 

mendukung perkembangan penelitian ini, karena menyajikan informasi 

umum mengenai temuan studi yang mempunyai relevansi dengan topik 

yang diteliti. 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No  Nama dan 

Judul  

Penelitian  

Hasil Penelitian  Persamaan Perbedaan 

1 (Hidayah & 

Pamikatsih, 

2023)  

“Pengaruh 

Discount,  

Display  

Product, dan  

Shopping  

Lifestyle 

terhadap 

Impulse  

Buying pada  

Pt. Matahari  

Departemen  

Store  

Surakarta” 

Hasil dari 

penelitian 

sebelumnya 

mengindikasikan, 

variabel diskon 

memengaruhi 

terhadap minat 

beli di PT. 

Matahari 

Department Store 

Surakarta. 

Sementara itu, 

display product 

tidak memberikan 

pengaruh 

terhadap 

keinginan 

konsumen untuk 

membeli produk 

di lokasi yang 

sama. Sebaliknya, 

variabel shopping 

lifestyle terbukti 

memengaruhi 

-Penelitian 

sebelumnya 

memiliki 

kesamaan dalam 

penggunaan 

variabel 

discount sebagai 

variabel 

independen.  

 

- Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel shopping 

lifestyle sebagai 

variabel X2 

penelitian ini 

menggunakan service 

quality sebagai 

variabel X3 

- Penelitian ini 

menggunakan 

loyalitas pelanggan 

sebagai variabel 

dependen dan studi 

sebelumnya 

menggunakan 

impulse buying. 

- Perbedaan lainnya 

berkaitan dengan 

objek penelitian. 

Penelitian ini 

mengambil Toserba 

Jadi Baru Bumiayu 

sebagai lokasi studi, 
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signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

tempat tersebut.  

 

sedangkan penelitian 

sebelumnya 

dilakukan di PT. 

Matahari Department 

Store Surakarta. 

2 (Suparman 

et al., 2022) 

“Pengaruh  

Kualitas  

Pelayanan  

Terhadap  

Loyalitas  

Pelanggan 

Di  

Toserba 

Griya  

Subang” 

Studi ini 

menyelidiki 

kualitas layanan 

pada loyalitas 

konsumen, dan 

hasilnya 

mengindikasikan, 

kualitas layanan 

berkontribusi 

secara positif 

dalam 

membentuk 

loyalitas 

pelanggan 

-Penelitian ini 

memiliki 

kemiripan 

dengan studi-

studi 

sebelumnya 

dalam hal 

penggunaan 

variabel kualitas 

layanan sebagai 

variabel X1. 

-Terdapat 

variabel Y yaitu 

loyalitas 

pelanggan  

 

-Perbedaan utama 

berkaitan dengan 

objek penelitian; 

penelitian ini 

dilakukan di Toserba 

Jadi Baru Bumiayu, 

sementara studi 

sebelumnya meneliti 

Toserba Griya 

Subang. 

-Penelitian terdahulu 

hanya menggunakan 

2 variabel (X dan Y) 

sedangkan variabel 

ini menggunakan 4 

variabel (3 variabel X 

dan Y) 

3 (Rizki, 

2023) 

“Pengaruh  

Harga, 

Lokasi,  

Dan Suasana  

Toko 

Terhadap  

Keputusan  

Pembelian  

Pada 

Toserba  

Jadi Baru  

Kebumen  

(Studi Pada  

Konsumen  

Toserba Jadi  

Baru di  

Kecamatan  

Kebumen)” 

Penelitian 

sebelumnya 

mengindikasikan, 

variabel harga 

memengaruhi 

signifikan pada 

keputusan 

pembelian di 

Toserba Jadi Baru 

Kebumen. Selain 

itu,  

faktor lokasi turut  

memegang 

peranan krusial 

dalam 

memengaruhi 

keputusan 

konsumen untuk 

berbelanja di 

tempat yang 

sama. Temuan 

lainnya 

-Penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 

variabel suasana 

toko (store  

atmosphere) 

sebagai variabel 

X3, yang juga 

digunakan 

dalam penelitian 

ini pada variabel 

X1.  

 

-Penelitian yang 

sedang dilakukan 

berfokus pada 

loyalitas pelanggan 

sebagai variabel 

dependen, sedangkan  

penelitian terdahulu 

menggunakan 

keputusan pembelian 

sebagai variabel 

terikat. 

-Dari sisi lokasi  

penelitian, studi ini  

mengambil objek di 

Toserba Jadi Baru 

Bumiayu, sementara 

penelitian 

sebelumnya 

dilakukan di Toserba 

Jadi Baru Kebumen. 

-Penelitian 

sebelumnya 
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mengindikasikan 

bahwa suasana 

toko juga 

memberikan 

kontribusi yang 

berarti dalam 

mendorong 

keputusan 

pembelian di 

Toserba Jadi 

Baru Kebumen. 

menggunakan Lokasi 

sebagai variabel X2 

sedangkan penelitian 

ini menggunakan 

discount. 

 

4 (Istiyawari et 

al., 2021) 

“Pengaruh  

Kualitas  

Pelayanan,  

Persepsi  

Harga, Dan  

Kepuasan 

Pelanggan  

Terhadap 

Loyalitas  

Pelanggan” 

Temuan studi ini 

mengindikasikan, 

kualitas 

pelayanan 

memengaruhi 

signifikan pada 

loyalitas 

konsumen. Di 

samping itu, 

persepsi harga 

juga terbukti 

memberikan 

dampak 

signifikan pada 

loyalitas, dan 

kepuasan 

konsumen 

menjadi faktor  

lain yang secara 

nyata 

memengaruhi  

terbentuknya 

loyalitas 

pelanggan. 

- Dalam konteks 

ini, penelitian 

terdahulu 

memiliki 

kemiripan dalam 

penggunaan 

variabel kualitas 

pelayanan 

(service quality) 

sebagai variabel 

X1.  

- Terdapat 

variabel Y yaitu 

loyalitas 

pelanggan 

 

- Letak perbedaan 

utama berada pada 

objek studi yaitu 

penelitian ini 

dilakukan di Toserba 

Jadi Baru Bumiayu, 

sedangkan studi 

sebelumnya 

mengambil tempat di 

Andhika Barokah 

Bengkel Semarang.  

- Penelitian ini 

menggunakan 

discount sebagai 

variabel X2 

sedangkan penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

persepsi harga 

sebagai variabel X2 

- Penelitian ini 

menggunakan service 

quality sebagai 

variabel X3 

sedangkan penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

kepuasan pelanggan 

sebagai variabel X3 

5 (Putri et al., 

2021)  

“ Effect Of  

Service  

Quality And  

Studi sebelumnya 

mengungkapkan, 

variabel  

Kualitas 

Pelayanan dan 

- Terdapat 

persamaan pada 

penggunaan 

variabel X1 

-Perbedaan berkaitan 

dengan objek 

penelitian; studi ini 

berfokus pada 

Toserba Jadi Baru 
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Customer  

Satisfaction  

On 

Customer  

Loyalty At 

PT.  

Matahari  

Departement  

Store In  

Mantos 2” 

Kepuasan 

Pelanggan secara 

simultan 

memengaruhi 

positif dan 

signifikan pada 

Loyalitas 

Pelanggan yang 

melakukan 

belanja di toko 

yang dijadikan 

objek.  

Secara terpisah, 

Kualitas 

Pelayanan 

terbukti 

memengaruhi 

positif yang 

signifikan pada 

Loyalitas 

Pelanggan, 

demikian pula 

Kepuasan 

Pelanggan yang 

secara individu 

turut 

berkontribusi 

dalam 

meningkatkan 

loyalitas 

pengunjung di 

lokasi tersebut. 

(Kualitas 

Pelayanan) 

- Terdapat 

variabel Y 

(Loyalitas 

Pelanggan).  

 

Bumiayu, sedangkan 

penelitian 

sebelumnya 

dilakukan di PT 

Matahari Department 

Store Mantos 2.  

- Penelitian terdahulu 

menggunakan 

customer satisfaction 

sebagai variabel X2 

sedangkan penelitian 

ini menggunakan  

variabel discount 

sebagai variabel X2 

- penelitian terdahulu 

hanya menggunakan 

2 variabel X 

sedangkan penelitian 

ini menggunakan 3 

variabel X  

6 (Prasyanti et 

al., 2021)  

“Pengaruh 

Store  

Atmosphere,  

Kualitas  

Produk,  

Kualitas  

Pelayanan, 

dan  

Kepuasan  

Pelanggan  

Terhadap  

Loyalitas  

Temuan studi 

mengindikasikan, 

atmosfer toko 

memengaruhi 

signifikan pada 

loyalitas 

pelanggan di 

toko yang 

dijadikan objek. 

Kualitas produk 

pun terbukti 

memberikan 

kontribusi 

signifikan pada 

- Terdapat 

variabel X1 

yaitu store 

atmosphere  

- Terdapat 

variabel X3 

yaitu kualitas 

pelayanan 

- Terdapat 

variabel Y 

yaitu lotalitas 

pelanggan 

- Letak perbedaan 

berkaitan dengan 

objek yang diteliti, 

yaitu Toserba Jadi 

Baru Bumiayu dalam 

penelitian ini, 

sedangkan studi 

sebelumnya 

mengambil Matahari 

Department Store 

sebagai fokus 

penelitiannya. 

- Penelitian 

sebelumnya variabel 
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Pelanggan” peningkatan 

loyalitas 

pelanggan di 

lokasi yang 

sama, begitu pula 

dengan kualitas 

pelayanan, yang 

konsisten 

menunjukkan 

pengaruh positif. 

X2 menggunakan 

kualitas produk 

sedangkkan 

penelitian ini 

menggunakan 

variabel discount 

- Penelitian 

sebelumnnya 

terdapat variabel X4 

yaitu kepuasan 

pelanggan sedangkan 

penelitian ini tidak 

ada 

 

Berdasarkan hasil yang telah didapatkan, disimpulkan bahwa, 

dibandingkan dengan studi sebelumnya, elemen dan subjek penelitian ini 

menjadi yang berbeda. Dalam penelitian sebelumnya, ada tiga variabel X: 

Store Atmosphere, Discount, Display Product, Lifestyle Shopping, Kualitas 

Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan, dan Kualitas Produk. 

Namun, pada konteks penelitian ini, terdapat tiga variabel X: Store 

Atmosphere, Discount, dan Kualitas Pelayanan. Dalam penelitian 

sebelumnya, variabel Y adalah Impulse Buying, tetapi pada penelitian ini, 

variabel Y yang dipilih ialah Loyalitas Pelanggan. Kedua penelitian ini 

menggunakan variabel Y yang sama, tetapi Loyalitas Pelanggan berada di 

Toko Toserba Griya Subang dan Matahari Departemen. Dalam penelitian 

ini, Loyalitas Pelanggan berada di Toko Toserba Jadi Baru Bumiayu. 

C. Landasan Teologis 

1. Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif Islam.  

Menjalin hubungan yang baik dan membangun loyalitas 

pelanggan merupakan salah satu implementasi dari etika bisnis dalam 

pandangan Islam. Ketika pelanggan merasa dihormati dan diperlakukan 

dengan baik, mereka cenderung terpacu agar membeli kembali. 

Fenomena tersebut selaras dengan isi Surat Al-Baqarah ayat 195, yang 

menekankan pentingnya berbuat kebaikan, termasuk dalam interaksi 
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dengan konsumen, sebagai tindakan terpuji yang menjadi bagian dari 

prinsip etika bisnis Islami.  

يُُِب   اللَّٰ  اِنَّ  وَاَحْسِنُ وْا   الت َّهْلُكَةِ   اِلَ  بِِيَْدِيْكُمْ  تُ لْقُوْا  وَلَ  اللِّٰ  سَبِيْلِ   فِْ   وَانَْفِقُوْا  

١٩٥  الْمُحْسِنِيَْ   

Artinya: “Berinfaklah di jalan Allah, janganlah jerumuskan dirimu ke 

dalam kebinasaan, dan berbuat baiklah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertakwa dan berbuat baik.”   

Konsep loyalitas pelanggan yang mencakup tindakan positif 

seperti dukungan, pembelian berulang, dan proses negosiasi, sejalan 

dengan nilai-nilai dalam Al-Qur’an, khususnya Al-Baqarah ayat 195. 

Ayat ini memerintahkan untuk berbuat baik dan membelanjakan harta di 

jalan yang diridai Allah. Dalam konteks ritel, upaya membangun 

loyalitas pelanggan hendaknya dilandasi prinsip kebaikan, kejujuran, 

dan pelayanan yang memberi manfaat tanpa menjerumuskan pada 

kebinasaan. 

2. Store Atmosphere dalam Perspektif Islam  

Tujuan utama dari penciptaan store atmosphere adalah 

memberikan rasa nyaman kepada konsumen selama berada di dalam 

lingkungan toko, serta membentuk citra positif yang membekas dalam 

memori mereka, yang pada akhirnya memengaruhi pengalaman 

berbelanja secara keseluruhan. Dalam perspektif Islam, hal ini selaras 

dengan nilai-nilai yang termuat dalam Surah Ali 'Imran ayat 191  

ربَ َّنَا وَالَْرْضِ    السَّمٰوٰتِ  خَلْقِ  فِْ   وَيَ تَ فَكَّرُوْنَ  جُنُ وْبِِِمْ  وَّعَلٰى  وَّقُ عُوْدًا قِيَامًا  اللَّٰ  يَذْكُرُوْنَ   الَّذِيْنَ   

١٩١ النَّارِ  عَذَابَ  فَقِنَا  سُبْحٰنَكَ   بَِطِلً    هٰذَا خَلَقْتَ  مَا  

Artinya: “sesungguhnya dalam penciptaan langit dan bumi, dan silih 

bergantinya malam dan siang terdapat tanda–tanda bagi orang – orang 

yang berakal (yaitu) orangorang yang mengingat Allah sambil berdiri 
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atau duduk atau dalam keadaan berbaring dan mereka memikirkan 

tentang penciptaan langit dan bumi (seraya berkata):  ya tuhan kami, 

tiadalah engkau menciptakan ini dengan sia-sia, maka periharalah kami 

dari siksa neraka.”   

Di mana Allah SWT mendorong umat-Nya agar selalu 

menjunjung tinggi kebaikan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk 

dalam perilaku konsumsi dan interaksi sosial. Prinsip ini juga dapat 

diterapkan dalam merancang suasana toko yang ideal. Store atmosphere 

yang mendukung tidak hanya melibatkan unsur estetika dan kebersihan, 

tetapi juga mampu menciptakan lingkungan yang menyenangkan dan 

menarik, sehingga mendorong konsumen untuk merasa betah dan 

tertarik terhadap produk yang ditawarkan oleh pelaku usaha. 

Konsep store atmosphere sebagai kombinasi produk, dan 

pengalaman yang dirancang untuk menarik konsumen, selaras dengan 

nilai QS. Ali 'Imran ayat 191. Ayat ini mengingatkan bahwa segala 

ciptaan tidaklah sia-sia. Dalam konteks ini, suasana toko yang baik 

haruslah mampu memberikan manfaat nyata bagi konsumen, 

menciptakan pengalaman berbelanja yang positif, dan dijalankan 

dengan niat baik sesuai prinsip etika Islam. 

3. Discount dalam Perspektif Islam  

Dalam perspektif Islam, praktik pemberian diskon dapat 

dikategorikan sebagai bagian dari akad muwadla'ah atau dikenal juga 

dengan istilah al-wadla'ah, yaitu salah satu bentuk transaksi jual beli 

yang menempatkan penjualnya membandrol produk dengan harga yang 

lebih rendah dibanding harga normal atau harga pasar. Akad ini tetap 

mengikuti rukun dan syarat jual beli pada umumnya, termasuk 

kesepakatan kedua belah pihak dan kejelasan objek transaksi. Secara 

hukum, penerapan diskon dalam transaksi diperbolehkan selama tidak 

mengandung unsur yang dilarang, seperti penipuan, ketidakjujuran, atau 

menyebabkan kerugian yang tidak wajar bagi konsumen (Afida & 

Zamzam, 2020).  
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Pemberian potongan harga yang proporsional mencerminkan 

nilai keadilan dan kemurahan hati, yang sangat dianjurkan dalam Islam. 

Penjual juga dituntut untuk berlaku jujur dan terbuka dalam setiap 

proses jual beli. Fenomena tersebut selaras dengan yang difirmankan 

Allah SWT dalam Surah Al-Baqarah ayat 188, yang menegaskan 

larangan untuk merenggut hak individu lainnya dengan cara batil, 

termasuk dalam konteks jual beli yang tak transparan. Itulah mengapa, 

penerapan diskon harus dilakukan dengan prinsip kejujuran agar tidak 

merugikan pihak lain dan tetap berada dalam koridor syariah.  

نَكُمْ  امَْوَالَكُمْ  تََْكُلُوْْٓا  وَلَ  بِِلِْثِْ   النَّاسِ  امَْوَالِ  مِّنْ  فَريِْ قًا  لتَِأْكُلُوْا الْْكَُّامِ  اِلَ  بِِآَْ  وَتدُْلوُْا  بِِلْبَاطِلِ  بَ ي ْ  

 تَ عْلَمُوْنَ  وَانَْ تُمْ 
 
ࣖ ١٨٨  

Artinya: “Janganlah kamu makan harta di antara kamu 

dengan jalan yang batil dan (janganlah) kamu membawa (urusan) 

harta itu kepada para hakim dengan maksud agar kamu dapat 

memakan sebagian harta orang lain itu dengan jalan dosa, padahal 

kamu mengetahui.” 

Konsep diskon sebagai bagian dari strategi penetapan harga 

yang menurunkan harga produk secara bertahap harus dijalankan 

dengan jujur dan transparan, sejalan dengan QS. Al-Baqarah ayat 

188. Ayat ini menegaskan larangan memakan harta orang lain 

dengan cara yang batil. Oleh karena itu, penerapan diskon dalam 

strategi pemasaran hendaknya tidak digunakan sebagai alat 

manipulasi harga, melainkan untuk memberikan nilai yang adil dan 

bermanfaat bagi konsumen. 

4. Service Quality dalam Perspektif Islam  

Konsep Pelayanan dalam Islam (diadaptasi dari Nurhadi, 2018) 

Dalam Islam, pelayanan terhadap sesama bukan sekadar tindakan 

duniawi, melainkan bagian dari ibadah yang berlandaskan nilai-nilai 

syariat. Beberapa prinsip utama yang menjadi dasar dalam konsep 

pelayanan menurut ajaran Islam di antaranya:  
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a. Prinsip Tolong-Menolong (Ta’awun).  

Memberi layanan paling baik terhadap sesamanya termasuk 

bentuk amal yang mulia, yang diyakini mampu membawa kebaikan 

serta keberkahan dalam kehidupan. Prinsip ini diperkuat oleh firman 

Allah pada Surat Al-Ma'idah ayat 2, yang mengajarkan pentingnya 

saling tolong-menolong dalam hal kebaikan dan ketakwaan, serta 

menjauhi kerja sama dalam hal keburukan dan permusuhan.  

َه  وَات َّقُوا  وَالْعُدْوَانِ   الِْثِْ  عَلَى  تَ عَاوَنُ وْا وَلَ  وَالت َّقْوٰى   الْبِِّ  عَلَى  وَتَ عَاوَنُ وْا شَدِيْدُ  اللَّٰ  اِنَّ  اللّٰ  

٢  الْعِقَابِ   

Artinya: “Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan taqwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa 

dan pelanggaran. Dan bertaqwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya 

Allah amat berat siksa-Nya.’’  

Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dapat dirasakan konsumen, selaras dengan nilai QS. Al-

Ma’idah ayat 2. Ayat ini memerintahkan untuk tolong-menolong dalam 

kebaikan dan takwa. Maka pelayanan yang baik kepada pelanggan 

merupakan wujud kebaikan yang harus dilakukan dengan niat tulus, 

profesional, serta menjauhi praktik curang atau merugikan, agar 

membawa manfaat dan keberkahan. 

b. Prinsip Memberikan Kemudahan (At-Taysir)  

Islam hadir sebagai agama yang memudahkan umatnya dalam 

menjalani kehidupan, bukan untuk memberatkan. Allah SWT 

menetapkan syariat yang memperhatikan kondisi manusia, agar setiap 

kewajiban dapat dijalankan tanpa menimbulkan beban berlebihan. 

Pernyataan tersebut dijelaskan secara tegas melalui Surah Al-Baqarah 

ayat 185, yang menunjukkan bahwa prinsip kemudahan merupakan 

bagian dari rahmat Allah untuk meringankan umat manusia dari 

kesulitan yang tidak perlu.  



27 
 

 
 

وُا الْعِدَّةَ  وَلتُِكْمِلُوا الْعُسْرَ   بِكُمُ   يرُيِْدُ  وَلَ  الْيُسْرَ  بِكُمُ  اللُّٰ  ريِْدُ  هَدٰىكُمْ  مَا  عَلٰى اللَّٰ  وَلتُِكَبِّ  

١٨٥ تَشْكُرُوْنَ  وَلَعَلَّكُمْ   

  

Artinya: “Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak 

menghendaki kesukaran bagimu. dan hendaklah kamu mencukupkan 

bilangannya dan hendaklah kamu mengagungkan Allah atas petunjuk-

Nya yang diberikan kepadamu, supaya kamu bersyukur.’’  

Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dapat dirasakan dan diingat konsumen selaras dengan 

QS. Al-Baqarah ayat 185. Ayat ini menegaskan bahwa Allah 

menghendaki kemudahan bagi manusia. Oleh karena itu, pelayanan 

yang berkualitas harus mampu memberikan kemudahan, kenyamanan, 

dan pengalaman positif kepada konsumen, sebagai bentuk implementasi 

nilai-nilai Islam dalam aktivitas usaha. 

c. Prinsip Persamaan (Musawah)  

Islam mengajarkan bahwa seluruh manusia memiliki derajat yang 

setara di hadapan Allah, dikarenakan berasal dari penciptaan yang satu, 

yakni Nabi Adam. Perbedaan hanya terletak pada tingkat ketakwaan 

masing-masing individu. Oleh sebab itu, tidak ada ruang untuk 

kesombongan atau diskriminasi dalam interaksi sosial. Prinsip tersebut 

terefleksi melalui berbagai ayat Al-Qur’an yang menggarisbawahi nilai 

keadilan dan kesetaraan antar sesama manusia.  

يَ  هَا لَ   شُعُوْبًِ  وَجَعَلْنٰكُمْ  وَّانُْ ثٰى  ذكََر   مِّنْ   خَلَقْنٰكُمْ  اِنَّّ  النَّاسُ  يْٰٰٓ اكَْرَمَكُمْ  اِنَّ  لتَِ عَارَفُ وْا    وَّقَ بَاۤىِٕ  

١٣ خَبِيْ   عَلِيْم   اللَّٰ  اِنَّ  اتَْ قٰىكُمْه  اللِّٰ  عِنْدَ   

Artinya: “Wahai manusia, kami ciptakan kamu dari laki-laki dan 

perempuan dan kami jadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku 

agar kamu saling mengenal. Sesungguhnya yang paling mulia disisi 

Allah adalah yang paling takwa. Sungguh allah maha mengetahui dan 

maha mengenal.’’ (QS. Al-Hujuraat: 13).  
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Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dapat dirasakan dan diingat konsumen selaras dengan 

nilai QS. Al-Hujurat ayat 13. Ayat ini mengajarkan untuk saling 

mengenal dan menghormati keberagaman. Maka, service quality yang 

baik harus diberikan kepada seluruh konsumen tanpa memandang latar 

belakang, sebagai wujud takwa dan bentuk nyata dari pelayanan yang 

adil, empati, dan penuh kebaikan. 

d. Prinsip Saling Mengasihi (Muhabbah).  

Dalam hal pelayanan, menunjukkan kasih sayang berarti 

memberi perlakuan individu lainnya seperti kita ingin mendapat 

perlakuan dari orang lain. Oleh karena itu, pelaku usaha maupun 

karyawan perlu memberikan pelayanan dengan penuh empati dan kasih, 

sebagaimana mencintai diri sendiri. Nilai tersebut selaras dengan nilai 

Al-Qur'an yang mendorong tumbuhnya rasa kasih sayang dalam 

kehidupan sosial.  

ءُوْ  النَّاسِ  مِّنَ   وَحَبْل   اللِّٰ  مِّنَ  بَِِبْل   اِلَّ  ثقُِفُوْْٓا مَا  ايَْنَ  الذِّلَّةُ  عَلَيْهِمُ  ضُربَِتْ  بِغَضَب   وَبَِۤ  

نَ    عَلَيْهِمُ  وَضُربَِتْ  اللِّٰ  مِّ
ه
مُْ  ذٰلِكَ  الْمَسْكَنَةُ يَاۤءَ  وَيَ قْتُ لُوْنَ  اللِّٰ  بِِٰيٰتِ  يَكْفُرُوْنَ   كَانُ وْا  بِِنََّّ بغَِيِْ  الْنَبِِْۢ  

١١٢ يَ عْتَدُوْنَ   وَّكَانُ وْا عَصَوْا  بِاَ  ذٰلِكَ  حَقّ ه   

Artinya: “Mereka diliputi kehinaan di mana saja mereka berada, kecuali 

jika mereka berpegang kepada tali (agama) Allah dan tali (perjanjian) 

dengan manusia dan mereka kembali mendapat kemurkaan dari Allah 

dan mereka diliputi kerendahan. yang demikian itu karena mereka kafir 

kepada ayat-ayat Allah dan membunuh Para Nabi tanpa alasan yang 

benar. yang demikian itu disebabkan mereka durhaka dan melampaui 

batas’’ (QS. Al-Imran:112)  

Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dirasakan dan diingat konsumen selaras dengan QS. Ali 

'Imran ayat 112. Ayat ini menekankan pentingnya menjaga perjanjian 

dengan Allah dan sesama manusia agar tidak ditimpa kehinaan. Maka, 
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service quality yang baik menjadi wujud nyata dalam menepati janji 

layanan, menjaga kepercayaan konsumen, dan menjalankan usaha 

sesuai nilai moral dan agama 

e. Prinsip Bersikap Lemah Lembut (Al-Layin),  

Bersikap ramah dan lembut dalam memberikan pelayanan juga 

menjadi faktor penting dalam membangun relasi yang baik dengan 

pelanggan, serta menjadi salah satu kunci keberhasilan dalam interaksi 

bisnis. Dalam H. R. Muslim dari Jabir bin Abdullah, Nabi Muhammad 

SAW bersabda bahwa kebaikan tidak akan datang dari seseorang yang 

tidak memiliki sifat lembut. Hal ini juga dipertegas dalam Surah Ali 

Imran ayat 159, di mana Allah SWT memerintahkan Nabi untuk 

berlemah lembut terhadap umatnya.  

فاَعْفُ  حَوْلِكَ    مِنْ  لَنْ فَض وْا  الْقَلْبِ  غَلِيْظَ  فَظًّا  كُنْتَ   وَلَوْ  لََمُْ   لنِْتَ   اللِّٰ  مِّنَ   رَحَْْة   فبَِمَا  

هُمْ  هِ  عَلَى  فَ تَ وكََّلْ  عَزَمْتَ  فاَِذَا الَْمْرِ   فِ  وَشَاوِرْهُمْ  لََمُْ  وَاسْتَ غْفِرْ  عَن ْ يُُِب   اللَّٰ  اِنَّ  اللّٰ  

١٥٩ الْمُتَ وكَِّلِيَْ   

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 

ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 

kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orangorang yang bertawakkal kepada 

Nya.’’  

Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dapat dirasakan dan diingat konsumen selaras dengan 

QS. Ali 'Imran ayat 159. Ayat ini mengajarkan pentingnya bersikap 

lemah lembut, penuh kasih, dan bermusyawarah dalam berinteraksi. 

Maka, service quality yang baik harus dijalankan dengan kelembutan, 

empati, serta perhatian, agar konsumen merasa dihargai dan terbangun 

hubungan yang positif dan harmonis. 



30 
 

 
 

f. Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah)  

Islam menekankan pentingnya ukhuwah atau persaudaraan 

dalam kehidupan bermasyarakat, baik yang didasarkan pada kesamaan 

iman maupun yang bersifat universal tanpa memandang agama. Konsep 

ini ditegaskan dalam Surah Al-Hujurat ayat 10, yang menyebut bahwa 

sesama mukmin adalah bersaudara dan harus menjalin hubungan yang 

harmonis serta saling memaafkan.  

اَ  تُ رْحَْوُْنَ  لَعَلَّكُمْ   اللَّٰ  وَات َّقُوا اخََوَيْكُمْ  بَيَْ   فاََصْلِحُوْا اِخْوَة   الْمُؤْمِنُ وْنَ  اِنََّّ
 
ࣖ ١٠  

Artinya: “Orang-orang beriman itu Sesungguhnya bersaudara. sebab itu 

damaikanlah (perbaikilah hubungan) antara kedua saudaramu itu dan 

takutlah terhadap Allah, supaya kamu mendapat Rahmat.’’ 

Konsep service quality sebagai rangkaian tindakan yang bersifat 

abstrak namun dapat dirasakan dan diingat konsumen selaras dengan 

QS. Al-Hujurat ayat 10. Ayat ini menekankan bahwa sesama mukmin 

adalah saudara yang harus saling mendatangkan kebaikan. Oleh karena 

itu, service quality yang baik mencerminkan nilai persaudaraan, empati, 

dan tanggung jawab untuk menciptakan pelayanan yang adil, nyaman, 

dan penuh kebaikan. 
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D. Kerangka Berfikir dan Hipotesis 

1. Kerangka Berfikir 

 

   

H1 

 

 H2 

 

      H3 

         

         

         

      H4  

 

Keterangan : 

   : Menunjukkan pengaruh parsial  

  : Menunjukkan pengaruh secara simultan 

2. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian dapat dipahami sebagai proposisi 

sementara yang diajukan untuk menjawab permasalahan penelitian. 

Keabsahan hipotesis tersebut memerlukan pembuktian melalui 

pendekatan empiris. Sebagai suatu bentuk pernyataan yang bersifat 

spekulatif, hipotesis memiliki fungsi utama dalam menggambarkan 

hubungan antara fenomena-fenomena yang saling berkaitan, meskipun 

dalam praktiknya hubungan tersebut sering kali bersifat kompleks 

(Setyawan, 2021). Oleh karena itu, perumusan hipotesis merupakan 

Store Atmosphere 

(X1) 

Discount (X2) 

 Service Quality  

( X3) 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 
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komponen krusial dalam suatu penelitian ilmiah. Sejalan dengan 

rumusan masalah serta landasan teori yang telah dijelaskan sebelumnya, 

maka hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

a. Pengaruh Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut Mowen dan rekan-rekannya (2002), Store 

Atmosphere merupakan salah satu komponen penting dalam 

pembentukan citra, yang terdiri dari gabungan antara produk yang 

ditawarkan, kualitas layanan, serta interaksi dengan pelanggan. 

Keseluruhan elemen ini menciptakan lingkungan yang mampu 

menghadirkan pengalaman berbelanja yang menyenangkan bagi 

konsumen. (Arianty, 2022)  menambahkan bahwa Store Atmosphere 

merupakan perpaduan berbagai unsur desain yang dirancang untuk 

menarik minat beli konsumen terhadap produk yang dijual.  

Studi dari (Prasyanti et al., 2021) mengindikasikan, Store 

Atmosphere memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Toko dengan lingkungan yang nyaman dan menarik 

mampu meningkatkan pengalaman positif konsumen, yang pada 

gilirannya mendorong mereka untuk kembali berbelanja. Temuan ini 

sejalan dengan teori perilaku konsumen yang menyatakan bahwa 

pengalaman menyenangkan dapat memperkuat loyalitas pelanggan.  

Hipotesis yang diajukan:  

H1: Store Atmosphere berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

b. Pengaruh Discount terhadap Loyalitas Pelanggan 

Discount didefinisikan sebagai potongan harga dari harga 

normal yang diberikan dalam jangka waktu tertentu (Hasim & 

Lestari, 2022). Pemberian diskon dapat mengubah persepsi 

pelanggan terhadap nilai suatu produk, serta memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen secara positif.  
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(Jayanti et al., 2020) membuktikan bahwa discount juga 

memberikan pengaruh yang berarti terhadap kesetiaan pelanggan. 

Penawaran discount yang menarik mampu mencuri perhatian 

konsumen dan menciptakan persepsi bahwa mereka memperoleh 

nilai tambah, sehingga membuka peluang pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang di toko tersebut.  

Hipotesis yang diajukan:  

H2: Discount memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

c. Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Kotler dan Keller (2016) mendefinisikan layanan (service) 

sebagai rangkaian kegiatan ataupun nilai yang diberikan oleh suatu 

entitas pada entitas lainnya, yang bersifat tak berbentuk dan tak 

menjadikan seseorang mendapat kepemilikan atas suatu barang. 

Pelayanan bukan sekadar aktivitas transaksional, melainkan strategi 

dalam rangka menciptakan hubungan jangka panjang yang memberi 

keuntungan satu dengan lainnya. (Suparman et al., 2022)  

menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan faktor esensial yang 

memengaruhi preferensi konsumen dalam pengambilan keputusan 

pembelian.  

Studi dari (Sam et al., 2023) mengindikasikan adanya 

pengaruh signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 

Pelayanan yang memuaskan, termasuk interaksi yang ramah dan 

responsif dari staf, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

membangun loyalitas terhadap merek atau toko.  

Hipotesis yang diajukan:  

H3: Service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  
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d. Pengaruh Store Atmosphere, Discount, dan Service Quality terhadap 

Loyalitas Pelanggan  

Store atmosphere yang baik menciptakan kenyamanan dan 

kepuasan bagi pelanggan saat berbelanja, sehingga meningkatkan 

kemungkinan mereka untuk kembali (Prasyanti et al., 2021) 

Pemberian diskon mampu menarik minat konsumen untuk 

melakukan pembelian secara berulang (Jayanti et al., 2020), 

sementara kualitas layanan yang prima berdampak langsung 

terhadap persepsi pelanggan dan kepuasan mereka, yang pada 

akhirnya membentuk loyalitas (Septyarani & Nurhadi, 2023).  

Hipotesis yang diajukan:  

H4: Store atmosphere, Discount, dan Service Quality secara 

simultan memengaruhi signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif. Berdasarkan 

(Sugiyono, 2019) penelitian kuantitatif merupakan metode yang berakar 

pada filsafat positivisme, yang bertujuan untuk menganalisis populasi atau 

sampel tertentu. Proses pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan 

melalui penggunaan instrumen yang dirancang khusus, dengan fokus utama 

untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan sebelumnya. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian  

Penelitian ini telah dilakukan di Toserba Jadi Baru Jl. Raya Langkap, 

Glempang, Adisana, Kecamatan Bumiayu, Kabupaten Brebes, Jawa 

Tengah. 

2. Waktu Penelitian  

Kegiatan penelitian berlangsung dari bulan Januari 2025 - Maret 2025 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2019), populasi merujuk pada kawasan 

generalisasi yang mencakup objek atau subjek yang memiliki kualitas 

serta karakteristik spesifik yang telah ditentukan oleh peneliti untuk 

dianalisis dan ditarik kesimpulannya. Dalam konteks penelitian ini, 

populasi terdiri dari seluruh pelanggan yang mengunjungi Toserba Jadi 

Baru Bumiayu, meskipun jumlah pastinya tidak dapat dipastikan. 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2019) Sampel merujuk pada segmen yang 

merepresentasikan jumlah dan karakteristik yang terdapat dalam suatu 

populasi. Proses pemilihan sampel bertujuan untuk membentuk suatu 
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kelompok kecil yang memiliki kapasitas untuk mencerminkan 

karakteristik atau atribut yang ada pada populasi yang lebih luas. 

Dalam penelitian ini, metode penarikan sampel yang digunakan 

adalah non-probability sampling, di mana pemilihan sampel tidak 

dilakukan secara acak. Teknik yang diterapkan adalah purposive 

sampling, yaitu suatu pendekatan pemilihan sampel yang didasarkan 

pada karakteristik tertentu yang diyakini relevan dengan karakteristik 

populasi yang telah teridentifikasi sebelumnya. 

Kriteria pemilihan sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

b. Pelanggan yang melakukan pembelian di Toserba Jadi Baru 

Bumiayu selama 2 bulan berturut-turut. 

c. Usia responden minimal 18 tahun 

Roscoe dalam (Sugiyono, 2019) memberi saran-saran tentang 

ukuran sampel untuk penelitian:  

a. Dalam sebuah penelitian, ukuran sampel yang ideal berkisar antara 

30 hingga 500 individu, sesuai dengan prinsip-prinsip metodologi 

yang umum digunakan.  

b. Apabila sampel dikelompokkan ke dalam beberapa kategori, maka 

setiap kategori setidaknya harus memiliki minimal 30 anggota 

untuk memastikan representasi yang memadai.  

c. Dalam penelitian yang melibatkan analisis multivariat, seperti 

korelasi atau regresi berganda, ukuran sampel disarankan 

setidaknya sepuluh kali jumlah variabel yang dianalisis untuk 

menghasilkan hasil yang dapat dipercaya.  

d. Untuk eksperimen sederhana yang membandingkan kelompok 

eksperimen dengan kelompok kontrol, masing-masing kelompok 

sebaiknya memiliki jumlah anggota antara 10 hingga 20, sesuai 

standar desain eksperimental. 
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Karena populasi anggota tidak diketahui secara pasti jumlahnya, 

ukuran sampel diperhitungkan dengan rumus Cochran (Sugiyono, 

2019):  

𝑛 = 
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

𝑛 = 
(1,96)2(0,5)(0,5)

(0.10)2
 

𝑛 = 96,04 = 97 orang 

Keterangan: 

n = sampel  

z = harga dalam kurve normal untuk simpangan 5%, dengan nilai 1,96  

p = peluang benar 50% = 0,5  

q = peluang salah 50% = 0,5  

e = margin of error 10% 

Penggunaan margin of error 10% dalam penelitian ini didasarkan 

pada pertimbangan agar ukuran sampel minimal dapat tercapai sesuai 

pendekatan yang digunakan. Selain itu, jumlah sampel ditentukan melebihi 

batas minimal tersebut untuk menghindari risiko kesalahan, ketidakjelasan, 

dan ketidaklengkapan data, sehingga hasil penelitian tetap dapat dianalisis 

lebih lanjut secara valid dan reliabel (Subhaktiyasa, 2024). 

Dari hasil diatas 96,04 merupakan pecahan dan menurut Sugiyono 

(2019) pada perhitungan yang menghasilkan pecahan (terdapat koma) 

sebaiknya dibulatkan ke atas. Sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini 

adalah 97 orang responden. 
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D. Variabel dan Indikator 

1. Variabel 

Variabel merujuk pada elemen yang mengalami perubahan atau 

variasi. Dalam konteks penelitian, variabel adalah aspek yang ingin 

dianalisis oleh peneliti untuk memperoleh pemahaman atau 

kesimpulan terkait karakteristik tersebut. Dengan kata lain, variabel 

mencakup segala atribut atau sifat yang memiliki nilai atau kondisi 

yang berbeda di antara setiap entitas yang diteliti (Abubakar, 2021). 

Dalam penelitian ini terdapat empat variabel sebagai dasar untuk 

merencanakan penelitian, yaitu sebagai berikut:  

a. Variabel Bebas (Independen) 

Variabel Bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi 

sebab perubahannyavariabel dependen (Sugiyono, 2019). Dalam 

penelitian ini variabel independennya meliputi variabel store 

atmosphere (X1), discount (X2), dan service quality (X3). 

b. Variabel Terikat (Dependen) 

Variabel Terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi 

akibat karena adanya variabel independen (Sugiyono, 2019). 

Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu loyalitas pelanggan 

(Y). 

2. Indikator Penelitian 

Tabel 3. 1 Indikator Penelitian 

Variabel Pengertian Indikator 

Store 

Atmosphere 

(X1) 

Atmosfer toko 

merujuk pada 

keadaan atau 

lingkungan di dalam 

suatu toko yang 

dirancang untuk 

merangsang panca 

indera konsumen, 

(Olohata Laila et al., 

2021) mengemukakan 

bahwa indikator store 

atmosphere yaitu: 

Exterior , Interior, 

Layout Ruangan, dan 

Interior Point of Interest 

Display. 
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sekaligus 

membentuk persepsi 

serta memengaruhi 

respons emosional 

mereka terhadap 

toko tersebut 

(Feriyanto & Kholis, 

2022). 

Discount (X2) Discount adalah 

model pemasaran 

yang memberikan 

potongan harga 

kepada pembeli, dan 

sistem discount ini 

merupakan bagian 

dari rencana promosi 

(Agus & Hammam, 

2022). 

Terdapat 3 indikator 

diskon diantaranya 

adalah 

1. Besarnya discount 

2. Jangka waktu 
discount 

3. Jenis-jenis produk 
yang mendapatkan 

discount (Anca 

Dwiki Cahya et al., 

2020) 

Service 

Quality (X3) 

Service quality 

adalah penilaian 

komprehensif yang 

dilakukan oleh 

pelanggan terhadap 

layanan yang 

mereka terima 

(Kristanto, 2022). 

Menurut (Indrasari, 

2019) ada beberapa 

indikator Service 

Quality, antara lain:  

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Loyalitas pelanggan 

merupakan bentuk 

perilaku pelanggan 

di masa mendatang, 

yang memungkinkan 

terjadinya pembelian 

berulang dan 

rekomendasi merek, 

produk, atau layanan 

kepada orang lain 

(Wicaksono, 2022) 

Dalam penelitian ini, 

loyalitas pelanggan 

diukur melalui 

beberapa indikator 

spesifik, yaitu:  

1. Konsistensi 

pelanggan dalam 

melakukan 

pembelian ulang 

terhadap produk atau 

layanan yang 

disediakan 

perusahaan.  

2. Kecenderungan 

pelanggan untuk 

mengeksplorasi dan 

membeli berbagai 

varian produk 
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maupun layanan 

yang ditawarkan.  

3. Kesediaan 

pelanggan untuk 

merekomendasikan 

produk atau layanan 

kepada individu lain 

di lingkungan 

sosialnya.  

4. Kemampuan 

pelanggan 

mempertahankan 

kesetiaan meskipun 

menghadapi tawaran 

kompetitif dari pihak 

pesaing (Septyarani 

& Nurhadi, 2023) 

E. Pengumpulan Data 

1. Observasi langsung 

Observasi langsung merupakan proses pengamatan disertai 

pencatatan sistematis terhadap berbagai fakta yang relevan dengan 

kebutuhan penelitian. Melalui metode ini, peneliti memiliki peluang 

lebih besar untuk memperoleh pemahaman mendalam terkait konteks 

data, terutama dalam berbagai dinamika sosial yang melingkupinya 

(Abubakar, 2021). 

2. Penyebaran Angket atau Kuesioner 

Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan menyampaikan sejumlah pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada individu yang menjadi responden, dengan tujuan mendapatkan 

jawaban yang relevan sesuai fokus penelitian. Pendekatan ini dianggap 

efektif apabila peneliti telah memiliki pemahaman yang mendalam 

tentang variabel yang akan diukur serta mampu merumuskan ekspektasi 

yang spesifik terhadap jawaban yang diberikan oleh responden 

(Sugiyono, 2019). 
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Penelitian ini menggunakan kuesioner (angket) yang akan 

diambil dengan menggunakan instrumen skala likert dengan lima 

kategori pilihan dalam kusioner penelitian ini. 

Tabel 3. 2 Proposi Skala Nilai 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3. Studi Pustaka 

Teknik untuk mengumpulkan data yang melibatkan pemahaman 

dan pengujian hipotesis dari berbagai literatur terkait penelitian disebut 

studi kepustakaan atau penelitian kepustakaan (Adlini et al., 2022). 

F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis merujuk pada pendekatan atau model yang 

diterapkan untuk mengevaluasi hubungan atau potensi keterkaitan antara 

variabel independen dan dependen. Dalam penelitian ini, analisis data 

dilakukan dengan menerapkan metode regresi linier berganda, yang 

dijalankan menggunakan perangkat lunak SPSS sebagai alat bantu. 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Validitas merujuk pada indikator yang menggambarkan 

sejauh mana suatu alat ukur dalam penelitian dapat dipercaya atau 

diterima sebagai sah. Instrumen yang menunjukkan tingkat validitas 

yang tinggi dianggap memiliki keabsahan, sedangkan yang 

menunjukkan tingkat validitas rendah dianggap tidak sah. Proses 

pengujian validitas bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana 
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keandalan kuesioner. Evaluasi ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai koefisien r yang dihitung dengan nilai 

koefisien r dari tabel. Jika nilai r yang dihitung lebih besar daripada 

r tabel, maka item tersebut dinyatakan valid. Sebaliknya, apabila 

nilai r yang dihitung lebih kecil dari r tabel, maka item tersebut 

dianggap tidak valid (Natoen et al., 2018). 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan 

sejauh mana suatu instrumen dapat diandalkan dalam pengumpulan 

data. Instrumen yang memiliki reliabilitas tinggi mengindikasikan 

bahwa alat tersebut bebas dari bias yang dapat memengaruhi pilihan 

responden, sehingga memungkinkan pengumpulan data yang 

objektif dan konsisten. Instrumen yang dapat dipercaya akan 

menghasilkan data yang akurat dan konsisten, bahkan ketika 

pengukuran dilakukan berulang kali. Oleh karena itu, reliabilitas 

mengacu pada sejauh mana suatu instrumen atau alat ukur dapat 

diandalkan untuk memberikan hasil yang stabil dan konsisten, 

mencerminkan tingkat kepercayaan yang dapat diberikan pada data 

yang dihasilkan (Abubakar, 2021). Uji reliabilitas instrumen 

penelitian dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen tersebut 

dapat mengukur secara konsisten. 

2. Uji Asumsi Klasik 

b. Uji Normalitas 

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk mengevaluasi 

apakah distribusi data yang diperoleh mengikuti pola distribusi 

normal atau mendekati distribusi tersebut. Proses ini dilakukan 

dengan mengadopsi metode Kolmogorov-Smirnov sebagai 

pendekatan utamanya. Dalam penerapan uji normalitas dengan 

tingkat signifikansi 5%, apabila nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 



43 
 

 
 

melebihi angka signifikansi 5%, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel residual terdistribusi secara normal (Natoen et al., 2018). 

c. Uji Multikolonieritas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengidentifikasi 

apakah terdapat hubungan linier yang sempurna atau hampir pasti 

antar beberapa atau seluruh variabel independen yang terlibat dalam 

model regresi. Keberadaan masalah multikolinearitas dalam model 

regresi linier berganda dapat diketahui melalui pengamatan 

terhadap nilai VIF (Variance Inflation Factor). Secara umum, 

apabila nilai VIF mencapai angka 10 atau lebih, atau nilai toleransi 

(Tolerance) berada di bawah 0,10, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel-variabel tersebut mengalami gangguan multikolinearitas 

(Indartini & Mutmainah, 2024). 

d. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas artinya tidak boleh ada korelasi 

antara variabel pengganggu atau variabel sisa pada setiap variabel 

independen. Untuk mengetahui ada atau tidaknya 

heteroskedastisitas pada suatu model penelitian, dapat dilakukan 

pengujian dengan melihat grafik scatterplot antara nilai prediksi 

variabel dependen dan variabel independen (Indartini & 

Mutmainah, 2024). 

3. Uji Analisis Data 

a. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis Regresi Linear Berganda adalah hubungan secara 

linear antara dua atau lebih variabel independent (X1, X2, …. Xn) 

dengan variabel dependent (Y). Analisis ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi arah hubungan antara variabel independen dan 

variabel dependen, serta untuk menentukan apakah hubungan 

tersebut bersifat positif atau negatif. Selain itu, analisis ini juga 
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bertujuan untuk memprediksi perubahan nilai variabel dependen 

seiring dengan fluktuasi nilai variabel independent (Indartini & 

Mutmainah, 2024).  

  Persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

  Y = ᾳ+ b1X1+ b2X2+b3X3 

  Keterangan 

Y = Loyalitas Pelanggan 

X1 = Store Atmosphere 

X2 = Discount 

X3 = Service Quality 

ᾳ = Konstanta 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji  t digunakan untuk  menunjukkan  seberapa  besar  

pengaruh  satu  variabel  independen  secara  individual  dalam 

menerangkan variabel dependen. Jika signifikansi nilai t hitung < 

0,05 maka variabel independen  berpengaruh secara parsial terhadap 

variabel dependen (Kuncoro, 2013 dalam (Aristo, 2016). 

Penerimaan atau penolakan uji hipotesis ini dilakukan dengan 

kriteria sebagai berikut:  

1.) Apabila nilai signifikansi melebihi ambang batas 0,05, maka 

hipotesis nol (H0) dinyatakan valid, sementara hipotesis 

alternatif (H1) tidak dapat diterima. Konsekuensinya, variabel 

independen yang diuji secara parsial tidak menunjukkan 

adanya pengaruh yang berarti terhadap variabel dependen.  

2.) Sebaliknya, jika nilai signifikansi berada di bawah 0,05, maka 

hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) 
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dinyatakan valid. Hal ini mengindikasikan bahwa secara 

parsial, variabel independen memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen (Magdalena & Angela 

Krisanti, 2019). 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Uji  F  dalam  penelitian  ini  bertujuan  mengetahui  pengaruh  

variabel  independen  (store atmosphere, discount, and service 

quality) terhadap variabel dependen (loyalitas pelanggan). Apabila 

nilai signifikansi <0,05 maka dinyatakan variabel independen 

berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen. (Kuncoro, 

2013) dalam (Aristo, 2016).  

c. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

Pengujian terhadap koefisien determinasi bertujuan untuk 

menilai sejauh mana model statistik mampu merepresentasikan 

variasi yang terjadi pada variabel dependen. Dalam hal ini, koefisien 

determinasi, yang diukur melalui nilai 𝑅2 dengan kisaran antara nol 

hingga satu (0-1), menjadi indikator sejauh mana variabel 

independen dapat menjelaskan perubahan pada variabel dependen. 

Nilai 𝑅2 yang rendah mengindikasikan bahwa variabel independen 

hanya menjelaskan sebagian kecil variasi, sedangkan nilai 

mendekati satu menunjukkan bahwa hampir seluruh variasi pada 

variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

Namun, koefisien determinasi memiliki keterbatasan signifikan, 

yaitu kecenderungannya untuk meningkat seiring dengan 

penambahan variabel independen, terlepas dari relevansi variabel 

tersebut terhadap model. Oleh karena itu, digunakanlah adjusted 𝑅2, 

sebuah ukuran yang telah disesuaikan untuk memberikan 

representasi yang lebih akurat terhadap kemampuan model dalam 

menjelaskan variabilitas data. Adjusted 𝑅2 dapat meningkat atau 

menurun bergantung pada kontribusi variabel independen baru 
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terhadap model. Menariknya, nilai adjusted 𝑅2 juga berpotensi 

menjadi negatif, terutama ketika variabel independen dalam model 

tidak memberikan kontribusi berarti. Ketika nilai adjusted 𝑅2 

mendekati nol, hal ini menjadi indikasi bahwa model yang 

digunakan tidak cukup efektif dalam menjelaskan variabel dependen 

(Natoen et al., 2018). 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Subyek Penelitian 

1. Sejarah Toserba Jadi Baru Bumiayu 

Jadi Baru merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

perdagangan grosir dan eceran, khususnya dalam bentuk usaha ritel 

dengan konsep Supermarket dan Department Store. Perusahaan ini 

bermula dari sebuah toko kelontong sederhana yang berlokasi di Jl. A. 

Yani, Kroya, Kabupaten Cilacap. Di lokasi tersebut, toko pertama yang 

bernama “Jadi” mulai beroperasi dan melayani pelanggan pada tahun 

1974. Nama “Jadi” kemudian berkembang menjadi “Jadi Baru,” yang 

hingga kini masih digunakan, terutama untuk usaha penjualan produk 

elektronik dan furnitur.  

Seiring dengan peningkatan kualitas sumber daya manusia, pada 

10 Desember 1991 toko tersebut mengalami transformasi menjadi toko 

modern dan berubah nama menjadi “Toserba Jadi Baru,” serta 

menempati area yang lebih luas dibanding sebelumnya.  

Perluasan usaha terus dilakukan, dan pada tahun 2002 cabang 

pertama berhasil dibuka di Jl. Raya Sumpiuh, Kabupaten Banyumas, 

dengan konsep yang masih serupa. Lima tahun kemudian, tepatnya pada 

2007, cabang kedua diresmikan di Jl. Kusuma No. 7, Kabupaten 

Kebumen. Ekspansi berlanjut hingga pada bulan April 2019, cabang 

keempat resmi dibuka di Bumiayu. Direktur Utama PT Jadi Baru, Neli 

Inayah, menyampaikan bahwa pembukaan cabang di Bumiayu menjadi 

langkah lanjutan setelah sukses sebelumnya di Cilacap, Banyumas, dan 

Kebumen.  
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B. Karakteristik Responden 

Dalam proses penelitian ini, data dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner yang berhasil dijawab oleh 97 responden. Kuesioner tersebut 

memuat informasi mengenai identitas dasar responden seperti nama, jenis 

kelamin, rentang usia, serta frekuensi berbelanja. Adapun temuan 

identifikasi karakteristik responden berdasarkan data yang sudah dihimpun, 

tersaji melalui poin berikut: 

1. Usia 

Berikut ini data responden penelitian berdasarkan usia 

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Presentase% 

18-21 4 4,12% 

22-25 28 28,87% 

26-30 42 43,3% 

31-35 19 19,59% 

>36 4 4,12% 

Total 97 100% 

Mengacu Tabel 4.1, terlihat bahwa sebanyak 4 responden (4,12%) 

berusia di bawah 18 - 21 tahun. Sebanyak 28 orang (28,87%) berada 

pada kelompok usia 22 - 25 tahun, dan sebanyak 42 orang (43,30%) 

termasuk dalam rentang usia 26 - 30 tahun. Sementara itu, 19 partisipan 

(19,59%) berusia antara 31 - 35 tahun, dan sisanya, sebanyak 4 orang 

(4,12%), berada dalam kelompok usia di atas 36 tahun. Dari data ini bisa 

diambil simpulan, kelompok usia dominan pada penelitian ini ialah 

responden yang usianya 26- 30 tahun. 
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2. Jenis kelamin 

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase % 

Laki-laki 37 38,14% 

Perempuan 60 61,86% 

Total 97 100% 

Mengacu Tabel 4.2, sebanyak 37 responden (38,14%) merupakan 

laki-laki, sedangkan 60 responden lainnya (61,86%) adalah perempuan. 

Data ini mengindikasikan, mayoritas responden yang diteliti 

mempunyai jenis kelamin perempuan. 

 

3. Frekuensi Belanja 

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Belanja 

Frekuensi Belanja Jumlah Persentase % 

Harian 12 12,38% 

Mingguan 39 40,2% 

Bulanan 37 38,14% 

Jarang 9 9,28% 

Total 97 100% 

Berdasarkan informasi dalam Tabel 4.3, diketahui bahwa 12 

responden (12,38%) melakukan pembelian secara harian, 39 responden 

(40,20%) berbelanja secara mingguan, dan 37 responden (38,14%) 

berbelanja setiap bulan. Adapun sebanyak 9 responden (9,28%) tercatat 

memiliki kebiasaan belanja yang jarang. Dari distribusi tersebut, bisa 

diambil simpulan, frekuensi belanja mingguan merupakan pola belanja 

yang paling umum di kalangan responden penelitian ini. 
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C. Hasil Penelitian 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dimaksudkan guna menilai seberapa jauh alat 

ukur, pada konteks ini kuesioner, benar-benar mampu mengukur 

variabel yang dimaksud. Pelaksanaan uji melalui cara 

memperbandingkan r-hitung terhadap r-tabel. Dalam penelitian ini, 

otal responden pada uji coba awal adalah 30 orang. Berdasarkan 

distribusi nilai r melalui taraf signifikansinya 5% (α = 0,05), 

dihasilkan r-tabel senilai 0,361. Oleh karena itu, sebuah pernyataan 

dianggap memenuhi validitas bila r-hitung melebihi r-tabel. 

Mengacu perolehan data yang tersaji melalui Tabel 4.4, seluruh item 

dalam variabel Store Atmosphere be nilai r-hitung yang melebihi 

rtabel. Diartikan, semua indikator dalam variabel tersebut dikatakan 

memenuhi validitas. 

Data perolehan uji validitas pada tiap variabel tersaji melalui tabel 

berikut: 

1) Variabel Store Atmosphere (X1) 

Tabel 4. 4 Validitas Variabel Store Atmosphere 

No. Item 
Nilai r-hitung Nilai r-tabel Ket  

X1.1 
0,846 0,361 Valid 

X1.2 
0,881 0,361 Valid 

X1.3 
0,856 0,361 Valid 

X1.4 
0,848 0,361 Valid 
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Mengacu Tabel 4.4, bisa terlihat semua item pernyataan 

dalam variabel Store Atmosphere menunjukkan r-hitung yang 

melebihi r-tabel, diartikan seluruh indikator untuk variabel ini 

dikatakan memenuhi validitas. 

2) Variabel Discount (X2) 

Tabel 4. 5 Validitas Variabel Discount 

No. Item 
Nilai r-hitung Nilai r-tabel Ket 

X2.1 
0,801 0,361 Valid 

X2.2 
0,898 0,361 Valid 

X2.3 
0,850 0,361 Valid 

Hasil pada Tabel 4.5 memperlihatkan, seluruh item 

pernyataan pada variabel Discount bernilai r-hitung melebihi r-

tabel. Dengan demikian, seluruh item dalam variabel ini 

tergolong memenuhi validitas. 

 

3) Variabel Service Quality (X3) 

Tabel 4. 6 Validitas Variabel Service Quality 

No. Item 
Nilai r-hitung Nilai r-tabel Ket 

X3.1 
0,819 0,361 Valid 

X3.2 
0,798 0,361 Valid 

X3.3 
0,813 0,361 Valid 

Berdasarkan Tabel 4. 6, terlihat seluruh indikator pada 

variabel Service Quality be nilai r-hitung yang melebihi r-tabel, 
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yang berarti semua item pada variabel ini dikatakan memenuhi 

validitas. 

4) Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Tabel 4. 7 Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan 

No. Item 
Nilai r-hitung Nilai r-tabel Ket 

Y.1 
0,861 0,361 Valid 

Y.2 
0,877 0,361 Valid 

Y.3 
0,795 0,361 Valid 

Y.4 
0,815 0,361 Valid 

Seperti terlihat pada Tabel 4.7, seluruh pernyataan dalam 

variabel Loyalitas Pelanggan menunjukkan r-hitung yang 

melebihi r-tabel. Oleh sebab itu, semua item pada variabel ini 

dikatakan memenuhi validitas dan kelayakan dipergunakan 

dalam pengukuran. 

b. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dipergunakan dalam rangka mengukur 

benarkah instrumennya memenuhi konsistensi dan keandalan pada 

saat menganalisis data sama dengan waktu berbeda. Sebuah 

instrumen dinyatakan memenuhi reliabilitas bila mampu 

menghasilkan temuan yang stabil saat dipergunakan terus-menerus 

untuk mengukur fenomena yang sama (Sugiyono, 2019). Satu di 

antara Teknik yang sering dipergunakan ialah pengujian nilai 

Cronbach’s Alpha, di mana suatu instrumen memenuhi reliabilitas 

bila skor alpha-nya melebihi 0,6. Adapun perolehan pengujian 

reliabilitas pada tiap variabel dalam penelitian, tersaji pada tabel 

berikut:  
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1) Variabel Store Atmosphere (X1) 

Tabel 4. 8 Reliabilitas Variabel Store Atmosphere 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

N of Item Ket 

Store 

Atmosphere 

0,852 4 Reliabel 

Mengacu Tabel 4. 8, skor Cronbach's Alpha pada 

variabel Store Atmosphere senilai 0,852. Karena nilai ini 

melebihi ambang batas 0,6, maka seluruh item pernyataan 

dalam variabel ini dinyatakan reliabel.  

2) Variabel Discount (X2) 

Tabel 4. 9 Reliabilitas Variabel Discount 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

N of Item Ket 

Discount 
0,801 3 Reliabel 

Berdasarkan hasil pada Tabel 4. 9, variabel Discount 

memiliki Cronbach's Alpha senilai 0,801. Temuan tersebut 

mengindikasikan, instrumen yang dipergunakan dalam rangka 

mengukur variabel tersebut memenuhi kriteria reliabilitas. 

3) Variabel Service Quality (X3) 

Tabel 4. 10 Reliabilitas Variabel Service Quality 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

N of Item Ket 

Service 

Quality 

0,791 3 Reliabel 
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Mengacu Tabel 4. 10, didapat Cronbach's Alpha pada 

variabel Service Quality ialah senila 0,791, yang berarti semua 

item pernyataan untuk variabel ini memenuhi konsistensi 

internal yang memadai dan bisa dianggap reliabel. 

4) Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Tabel 4. 11 Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

N of Item Ket 

Loyalitas 

Pelanggan 

0,832 4 Reliabel 

Berdasarkan tabel 4. 11, variabel loyalitas pelanggan 

menunjukkan nilai cronbach alpha senilai 0,832 diperoleh pada 

variabel Loyalitas Pelanggan. Nilai ini mengindikasikan, 

instrumen yang dipergunakan dalam rangka mengukur loyalitas 

pelanggan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 4. 12 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.01717978 

Most Extreme Differences Absolute .069 

Positive .069 

Negative -.053 



55 
 

 
 

Test Statistic .069 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Dari hasi tabel 4. 12, didapatkan nilai probabilitas sig ialah 

sejumlah 0,200 > 0,05, bisa diambil kesimpulannya adalah data 

terdistribusikan secara normal. 

b. Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. 13 Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel 

Bebas 

Tolerance Vif Ket 

Store 

Atmosphere 

0,191 5.231 Bebas Multikolinieritas 

Discount 
0,197 5.066 Bebas Multikolinieritas 

Service 

Quality 

0,200 4.988 Bebas Multikolinieritas 

Mengacu pada Tabel 4.13, skor Variance Inflation Factor (VIF) 

pada variabel Store Atmosphere (X1) adalah 5,231; untuk Discount 

(X2) sebesar 5,066; dan untuk Service Quality (X3) sebesar 4,988. 

Karena seluruh nilai VIF tersebut berada di bawah angka 10, maka 

bisa diambil simpulan, tak terdapatnya permasalahan 

multikolinearitas pada variabel-variabel yang dimaksud. Sehingga, 

kesimpulannya adalah variabel independent tidak terjadi 

multikolinieritas. 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.605 1.388  -.436 .664 

X1 .151 .169 .210 .894 .374 

X2 -.241 .224 -.249 -1.076 .285 

X3 .002 .232 .002 .010 .992 

a. Dependent Variable: LN_RES2 

 

Merujuk pada tabel 4. 14 dari hasil Analisa diketahui yaitu 

0,374 untuk variabel Store Atmosphere, 0,285 untuk Discount, dan 

0,992 untuk Service Quality, bisa diambil simpulan, variabel bebas 

memiliki nilai signifikansi > 0,05 bisa dikatakan penelitian ini tak 

terdapat Heterokedastisitas. 

3. Uji Analisis Data 

a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. 15 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.557 .718  2.168 .033 

X1 .504 .087 .534 5.771 .000 

X2 .360 .116 .282 3.099 .003 

X3 .190 .120 .143 1.580 .117 

a. Dependent Variable: Y 
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Persamaan regresi linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut:  

Y = 1,557 + 0,504X₁ + 0,360X₂ + 0,190X₃  

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dijelaskan bahwa:  

• Nilai konstanta senilai 1,557 menandakan, ketika seluruh variabel 

independen (X1, X2, dan X3) dianggap tidak memengaruhi (nilainya 

nol), bisa dikatakan variabel dependen (Y) diperkirakan bernilai 1,557.  

• Koefisien regresi X1 (Store Atmosphere) sebesar 0,504 dengan arah 

positif mengindikasikan, setiap peningkatan yang dialam variabel X1 

nantinya disertai penngkatan pada variabel Y. Hal ini mengindikasikan 

terdapatnya hubungan searah antara suasana toko dan loyalitas 

pelanggan.  

• Koefisien regresi X2 (Discount) senilai 0,360, juga bernilai positif, yang 

mengindikasikan bahwa peningkatan dalam variabel diskon cenderung 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan.  

• Koefisien regresi X3 (Service Quality) sebesar 0,190 memiliki nilai 

positif, yang mengindkasikan, meningkatnya kualitas pelayanan akan 

mendorong naiknya loyalitas pelanggan, meskipun dengan pengaruh 

yang lebih kecil dibandingkan X1 dan X2.  

Namun, perlu dicatat bahwa berdasarkan nilai signifikansi (sig.) 

pada variabel X3, yaitu 0,117 (melebihi 0,05), pengaruhnya terhadap Y 

tidak signifikan secara statistik dalam model ini. 
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 4. 16 Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.557 .718  2.168 .033 

X1 .504 .087 .534 5.771 .000 

X2 .360 .116 .282 3.099 .003 

X3 .190 .120 .143 1.580 .117 

a. Dependent Variable:  

Interpretasi Uji t:  

Mengacu perolehan analisis yang ditampilkan pada Tabel 4.16, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1) Variabel  Store  Atmosphere  (X1)  

Hasil pengujian t mengindikasikan, t-hitung senlai 5,771 

melebihi t-tabel senilai 1,986, dan signifikan (p-value) senilai 

0,000 berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Bisa 

dikatakan, H1 diterima, yang berarti variabel Store Atmosphere 

(X) memengaruhi secara signifikan pada Loyalitas Pelanggan 

(Y).  

2) Variabel  Discount (X2)  

Untuk variabel Discount (X₂), diperoleh t-hitung senlai 3,099, 

yang juga melebihi ttabel (1,986), melalui signifikan senila 

0,003 < 0,05. Bisa dikatakan, H2 diterima, yang 

mengindikasikan adanya pengaruh signifikan antara variabel 

Discount (X₂) pada Loyalitas Pelanggan (Y).  

3) Variabel  Service Quality (X3)  

Sementara itu, variabel Service Quality (X3) menghasilkan t-

hitung senilai 1,580, yang lebih kecil dibandingkan t-tabel 
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(1,986), serta signifikansinya senlai 0,117, yang melebihi 

ambang batas 0,05. Maka bisa diambil simpulan, H3 ditolak, 

yang berarti tidak terdapat pengaruh signifikan dari variabel 

Service Quality (X3) pada Loyalitas Pelanggan (Y). 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 553.704 3 184.568 172.812 .000b 

Residual 99.327 93 1.068   

Total 653.031 96    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Merujuk perhitungan pada tabel 4. 17 ditunjukkan 

signifikansinya 0,000 < 0,05, serta F hitung 172,812 > 2,70, dengan 

demikian kesimpulannya adalah Ha diterima yang diartikan 

ditemukan pengaruh variabel X1, X2, dan X3 pada Y secara 

simultan. 

c. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

Tabel 4. 18 Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .921a .848 .843 1.03346 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Diketahui R Square senilai 0,848 ataupun 84,8%, yang 

mengindikasikan bahwasanya ditemukan pengaruh yang simultan 

antara variabel X1, X2, dan X3 pada variabel Y sejumlah 84,8% 

serta sisa lainnya 13,6% berasal dari pengaruh variabel lainnya. 
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D. Pembahasan Hasil Penelitian 

 

   

0,00 

 

      0,03 

 

           0,117 

         

         

      0,000   

    

  

Berdasarkan gambar tersebut telah didapatkan hasil sebagai berikut: 

Mengacu temuan analisis terkait pengaruh store atmosphere, 

discount, dan service quality terhadap loyalitas pelanggan di Toserba Jadi 

Baru Bumiayu, Kabupaten Brebes, diperoleh temuan bahwa secara simultan 

tiga variabel independennya memengaruhi signifikan pada  loyalitas 

pelanggan. Data didapat lewat cara menyebarkan kuesioner terhadap 

responden yang sudah ditentukan, lalu menganalisisnya mempergunakan 

perangkat lunak SPSS versi 27.  

Adapun penjabaran pengaruh tiap-tiap variabelnya dijabarkan pada poin 

berikut:   

1. Pengaruh Store Atmosphere (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  

Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan, ditemuan store 

atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

Store Atmosphere 

(X1) 

Discount (X2) 

 Service Quality  

( X3) 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 
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dibuktikan dengan nilai Uji t terhadap variabel Store Atmosphere (X1), 

didapatkan t-hitung > t-tabel yaitu 5,771 > 1,986 dan sig 0,00 < 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. Artinya terdapat pengaruh 

variabel Store Atmosphere (X1) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) secara 

signifikan. 

Temuan yang dihasilkan relevan dengan studi dari Prasyanti et 

al. (2021), yang menyatakan, store atmosphere yang menarik dan 

nyaman mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang positif dan 

mendorong pelanggan untuk kembali melakukan pembelian. Store 

atmosphere yang bersih, teratur, dan menyenangkan tidak hanya 

memengaruhi kenyamanan pelanggan, tetapi juga meningkatkan rasa 

dihargai dan kepuasan mereka. Kepuasan ini menjadi dasar 

pembentukan loyalitas jangka panjang, di mana pelanggan yang puas 

cenderung merekomendasikan toko kepada orang lain serta melakukan 

pembelian ulang di masa mendatang. Hal ini mendukung teori perilaku 

konsumen yang menyatakan bahwa pengalaman positif berperan 

penting dalam menciptakan loyalitas.  

2. Pengaruh Discount (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  

Temuan analisis mengindikasikan, variabel diskon 

memengaruhi signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan tersebut 

terbukti melalui perolehan t-hitung senilai 3,099 yang melebihi nilai t-

tabel senlai 1,986, dan signifikansinya senilai 0,03 yang kurang dari 

tingkat signifikansi 0,05. Artinya, bisa diambil simpulan H2 diterima, 

yang menandakan diskon memberikan pengaruh yang signifikan pada 

loyalitas pelanggan.  

Temuan yang dihasilkan mendukung temuan Jayanti et al. 

(2020) yang menyatakan, pemberian diskon dapat memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Diskon memberikan persepsi nilai lebih terhadap 

produk yang ditawarkan, sehingga pelanggan merasa diuntungkan 
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secara finansial. Keuntungan ini meningkatkan kepuasan dan motivasi 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, terutama dalam kondisi 

promosi yang bersifat terbatas. Dengan demikian, interaksi pelanggan 

terhadap toko menjadi lebih intens, yang pada akhirnya memperkuat 

loyalitas mereka.  

3. Pengaruh Service Quality (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  

Sementara itu, temuan pengujian terhadap variabel kualitas 

pelayanan mengindikasikan, tidak terdapat pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Temuan tersebut terbukti melalui 

perolehan t-hitung senlai 1,580 yang kurang dari t-tabel senilai 1,986, 

dan signifikansinya senilai 0,117 yang melebihi ambang batas 0,05. 

Diartikan H3 ditolak, yang menandakan Service Quality tidak 

memengaruhi secara signifikan pada loyalitas pelanggan.  

Temuan yang dihasilkan konsisten dengan hasil studi Wowiling 

et al. (2019), yang juga menghasilkan temuan serupa, yakni Service 

Quality tidak selalu berdampak langsung pada loyalitas pelanggan. 

Ketidaksesuaian dengan hipotesis awal kemungkinan bisa dikarenakan 

oleh faktor dominasi variabel lain: Loyalitas pelanggan pada konteks ini 

mungkin mendapat pengaruh besar dari store atmosphere dan discount 

daripada kualitas pelayanan.  

4. Pengaruh Store Atmosphere (X1), Discount (X2), dan Service Quality 

(X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  

Pengujian secara simultan menggunakan metode analisis regresi 

mengindikasikan, variabel store atmosphere, discount, dan service 

quality secara bersama-sama memengaruhi yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Temuan tersebut terbukti melalui melalui nilai 

signifikansi senilai 0,000 yang kurang dari batas signifikansinya senilai 

0,05 dan F-hitung senilai 172,812 yang melebihi F-tabel sebesar 2,70. 

Oleh karena itu, H4 diterima.  
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Temuan ini mendukung temuan studi sebelumnya, seperti 

Prasyanti et al. (2021), Jayanti et al. (2020), serta Septyarani dan 

Nurhadi (2023), yang menyatakan bahwa kombinasi dari store 

atmosphere yang mendukung, kebijakan diskon yang efektif, serta 

service quality yang optimal dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

secara keseluruhan. Atmosfer toko yang menyenangkan mampu 

menciptakan kenyamanan, diskon meningkatkan minat beli dan 

kepuasan, sementara kualitas layanan berperan dalam membentuk 

persepsi positif terhadap merek atau toko. 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa store 

atmosphere dan discount berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, serta service quality juga memberikan kontribusi meskipun 

tidak sebesar kedua variabel lainnya, pihak manajemen Toserba Jadi 

Baru dapat melakukan berbagai langkah konkret untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Langkah pertama adalah meningkatkan kualitas 

store atmosphere dengan cara menata ulang tata letak produk agar lebih 

rapi, memperbaiki pencahayaan, ventilasi, serta menjaga kebersihan dan 

kenyamanan ruangan. Selain itu, manajemen dapat menambahkan 

elemen dekorasi atau signage yang menarik untuk mendukung suasana 

belanja yang lebih menyenangkan. Langkah kedua adalah memperkuat 

strategi pemberian diskon, misalnya dengan merancang program diskon 

yang lebih terjadwal dan konsisten, seperti diskon mingguan, bulanan, 

atau diskon pada momen-momen khusus, serta mengomunikasikan 

program tersebut secara efektif melalui spanduk, media sosial, dan 

promosi langsung di toko. Langkah ketiga adalah meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan memberikan pelatihan kepada karyawan agar lebih 

ramah, sopan, dan cepat tanggap dalam melayani pelanggan. Selain itu, 

pihak manajemen dapat menyediakan kotak saran atau sistem umpan 

balik sebagai sarana untuk mendengar masukan pelanggan, dan 

memberikan reward kepada karyawan yang menunjukkan pelayanan 

terbaik sebagai bentuk apresiasi. Dengan penerapan langkah-langkah 
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konkret tersebut, diharapkan loyalitas pelanggan dapat terus meningkat 

dan mendukung keberlangsungan serta daya saing Toserba Jadi Baru di 

tengah persaingan ritel yang semakin ketat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh store atmosphere, discount, 

dan service quality terhadap loyalitas pelanggan toserba jadi baru Bumiayu 

Kabupaten Brebes, maka dapat diambil Kesimpulan sebagai berikut: 

1. Store Atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dimana 

store atmosphere menjadi faktor atau tolak ukur responden dalam 

loyalitasnya, hal ini mengindikasikan bahwa store atmosphere yang 

positif dan menarik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Elemen-

elemen seperti tata letak toko, pencahayaan, musik, kebersihan, aroma, 

dan dekorasi secara kolektif menciptakan pengalaman berbelanja yang 

memengaruhi emosi dan persepsi pelanggan sehingga terciptanya 

loyalitas pelanggan tersebut. 

2. Discount berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dimana discount 

dapat menjadi faktor atau tolak ukur responden dalam loyalitasnya, 

dapat disimpulkan bahwa perusahaan memanfaatkan strategi diskon 

sebagai salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas pelanggan karena 

dengan menerapkan strategi diskon yang tepat, perusahaan dapat 

membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, 

meningkatkan retensi pelanggan, dan pada akhirnya meningkatkan 

kinerja bisnis secara keseluruhan. 

3. Service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dimana 

service quality tidak dapat menjadi faktor atau tolak ukur responden 

dalam loyalitas pelanggan, dapat disimpulkan bahwa service quality 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan karena pelanggan tidah 

terpengaruh dengan service quality yang diberikan oleh perusahaan 

4. Store atmosphere, discount, dan service quality secara simultan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Jadi Baru Bumiayu 

Kabupaten Brebes. Dimana store atmosphere, discount, dan service 
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quality dapat menjadi faktor atau tolak ukur responden dalam loyalitas 

pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa secara simultan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan karena pelanggan memahami dan banyak 

pertimbangan ketika akan membeli dan membangun hubungan jangka 

panjang dengan Toserba tersebut. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian yang telah dilakukan 

bahwa store Atmosphere, discount, dan service quality secara simultan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Jadi Baru Bumiayu Kabupaten 

Brebes. Akan tetapi peneliti menyadari masih banyak kekurangan, maka 

dari ini peneliti memberikan saran untuk peneliti selanjutnya sebagai 

berikut: 

1. Bagi Perusahaan Toserba Jadi Baru Bumiayu 

Perusahaan Toserba Jadi Baru Bumiayu sebaiknya mempertahankan dan 

meningkatkan store Atmosphere, dan discount dikarenakan variabel 

tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Perusahaan Toserba Jadi Baru Bumiayu tetap meningkatkan kualitas 

layanan dari segala aspek seperti menjaga dan merawat fasilitas-fasilitas 

yang ada untuk memberikan kenyamanan kepada para pelanggan yang 

datang agar lebih nyaman dalam berbelanja. 

2. Bagi Peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan penelitian ini sebagai 

bahan acuan dalam melakukan penelitian tentang loyalitas pelanggan. 

Peneliti selanjutnya diharapkan mempunyai ide gagasan lain baik 

pengembangan pada sampel dan populasi yang cangkupannya lebih luas 

lagi. Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan tidak hanya ada 

pada store atmosphere, dan discount saja, masih banyak variabel lain 

yang dapat diteliti. Dari hasil penelitian ini diharapkan penelitian 

selanjutnya mengganti service quality dengan menggunakan variabel 

lainnya. Dengan menggunakan variabel atau indikator yang lainnya 
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seperti variabel lokasi ataupun persepsi harga, maka akan dapat 

menambah pembahasan mengenai masalah loyalitas pelanggan, 

sehingga masalah-masalah berkaitan dengan loyalitas pelanggan dapat 

dikurangi dengan adanya penelitan penelitian baru yang memakai 

variabel loyalitas pelanggan sebagai variabel terikatnya. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian  

Pengaruh Store Atmosphere, Discount, dan Service Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Toserba Jadi Baru Bumiayu Kabupaten Brebes 

Responden yang terhormat, perkenalkan saya Siti Umayah, Mahasiswi Program 

Studi Ekonomi Syariah UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. Dengan ini 

saya bermaksud melakukan penelitian sebagai bentuk penyelesaian tugas akhir 

saya. Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Saudari untuk 

menjadi responden penelitian ini dengan kriteria sebagai berikut:  

1. Pelanggan yang melakukan pembelian di Toserba Jadi Baru Bumiayu selama 2 

bulan berturut-turut. 

2. Usia responden minimal 18 tahun 

Adapun tujuan dari penelitian ini semata-mata hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian, sehingga semua data responden yang terkait akan dijaga kerahasiannya 

dan tidak akan disebarluaskan tanpa persetujuan yang bersangkutan.  

Demikian permohonan ini saya sampaikan, atas perhatianya dan kerjasama Saudari 

yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi quisioner ini saya ucapkan terima 

kasih.  

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.  

Hormat Saya,  

 

 

Siti Umayah  
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A. Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Alamat  : 

3. Jenis Kelamin : 

4. Usia 

b. 18 - 21 Tahun 

c. 22 - 25 Tahun 

d. 26 - 30 Tahun 

e. 31 - 35 Tahun 

f. >36 Tahun 

5. Frekuensi Belanja: 

Seberapa sering Anda berbelanja di toko ini? 

a. Harian 

b. Mingguan 

c. Bulanan 

d. Jarang 

6. Loyalitas Merek: 

Sejak kapan Anda menjadi pelanggan di perusahaan ini? 

a. < 6 bulan 

b. 6 bulan - 1 tahun 

c. > 1 tahun 

B. Petunjuk Pengisian  

1. Isilah identitas responden yang telah disediakan. 

2. Sebelum menjawab bacalah terlebih dahulu setiap butir pertanyaan 

dengan teliti. 

3. Silahkan pilih salah satu yang menurut saudara/i paling sesuai dengan 

keadaan yang anda alami dengan memberikan tanda centang (√) pada 

kolom pilihan jawaban yang telah disediakan. 

4. Perhatikan salah satu jawaban saudara/i jangan sampai ada yang 

terlewat. 

5. Keterangan jawaban sebagai berikut:  
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Sangat Setuju  = SS  

Setuju   = S 

Netral   = N 

Tidak Setuju  = TS 

Sangat Tidak Setuju = STS 

No Store Atmosphere (X1) Jawaban Anda 

Sangat 

Setuju 

(ST) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

1 Tampilan luar toko 

(pencahayaan, dan signage) 

menarik perhatian saya 

sehingga membuat saya 

ingin berkunjung. 

     

2 Suasana interior toko 

(warna, pencahayaan, dan 

dekorasi) membuat saya 

merasa nyaman saat 

berbelanja. 

     

3 Ruang gerak di dalam toko 

cukup luas sehingga saya 

merasa nyaman saat 

berbelanja. 

     

4 Penempatan display produk 

menarik perhatian saya 

sehingga meningkatkan 

minat saya untuk 

berbelanja. 

     

 

No Discount (X2) Jawaban Anda 

Sangat 

Setuju 

(ST) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1 Besarnya pengurangan 

harga yang ditawarkan oleh 

toko sangat menarik bagi 

saya. 

     

2 Jangka waktu pengurangan 

harga yang ditawarkan 

cukup lama untuk memberi 
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saya kesempatan 

berbelanja. 

3 Diskon yang ditawarkan 

mencakup produk yang 

saya minati. 

     

 

No Service Quality (X3) Jawaban Anda 

Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1 Karyawan Toserba Jadi 

Baru Bumiayu 

berpenampilan menarik. 

     

2 Layanan yang diberikan 

oleh toko selalu sesuai 

dengan yang dijanjikan 

(misalnya, produk tersedia 

dan waktu pelayanan 

tepat). 

     

3 Karyawan cepat, tanggap 

dalam menanggapi 

pertanyaan atau permintaan 

saya. 

     

 

No Loyalitas Pelanggan (Y) Jawaban Anda 

Sangat 

Setuju 

(ST) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1 Saya secara teratur 

melakukan pembelian 

produk/jasa dari 

perusahaan ini. 

     

2 Saya sering membeli 

berbagai lini produk yang 

ditawarkan oleh 

perusahaan ini. 

     

3 Saya merekomendasikan 

produk/jasa perusahaan ini 

kepada orang terdekat. 

     

4 Saya tetap memilih 

produk/jasa dari 

perusahaan ini meskipun 
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ada tawaran menarik dari 

pesaing. 

  

Lampiran 2: Persentase Karakteristik Respomden 

 

 

 

 

Persentase Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

18 - 21 22 - 25 26 - 30 31 - 35 >36

Persentase Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 
Kelamin

Laki-laki Perempuan
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Lampiran 3: Data Tabulasi Responden 

 

NO Store Atmosphere (X1) Discount (X2) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
TOTAL 

X1 
X2.1 X2.2 X2.3 

TOTAL 
X2 

1 5 4 5 5 19 5 4 4 13 

2 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

3 5 4 5 5 19 5 4 5 14 

4 5 4 5 5 19 5 4 5 14 

5 5 4 4 5 18 5 4 4 13 

6 4 5 5 4 18 5 5 4 14 

7 4 3 4 5 16 5 4 5 14 

8 5 4 4 5 18 5 4 5 14 

9 5 5 4 4 18 5 5 5 15 

10 4 4 4 5 17 5 5 4 14 

11 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

12 4 4 5 5 18 5 5 4 14 

13 5 5 4 5 19 5 5 5 15 

14 4 4 5 4 17 4 5 5 14 

15 4 4 4 5 17 5 5 4 14 

16 5 5 4 5 19 5 5 4 14 

17 4 5 4 4 17 5 4 5 14 

18 4 4 5 5 18 5 4 5 14 

19 4 4 4 4 16 4 5 5 14 

Persentase Karakteristik Responden Berdasarkan 
Frekuensi Belanja

Harian Mingguan Bulanan Jarang
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20 5 5 4 4 18 4 5 5 14 

21 5 4 5 4 18 4 4 5 13 

22 4 5 5 4 18 5 5 5 15 

23 5 5 4 4 18 5 4 5 14 

24 5 4 5 5 19 5 4 5 14 

25 4 5 5 5 19 5 4 4 13 

26 5 4 5 5 19 5 5 4 14 

27 5 4 4 5 18 5 5 4 14 

28 5 5 4 4 18 5 5 5 15 

29 5 4 4 5 18 5 5 4 14 

30 5 4 5 5 19 5 5 4 14 

31 5 4 5 5 19 4 4 5 13 

32 4 5 4 4 17 5 5 4 14 

33 5 4 5 5 19 4 5 4 13 

34 5 4 5 4 18 4 4 4 12 

35 5 4 4 5 18 4 5 4 13 

36 5 5 4 5 19 5 5 4 14 

37 5 5 4 5 19 4 4 5 13 

38 5 4 5 5 19 5 5 4 14 

39 5 3 5 4 17 5 4 5 14 

40 4 5 4 3 16 5 5 4 14 

41 4 5 5 4 18 5 4 4 13 

42 5 4 5 4 18 5 4 5 14 

43 4 5 4 5 18 5 4 5 14 

44 5 4 4 4 17 5 4 4 13 

45 4 4 4 4 16 4 4 4 12 

46 5 5 5 5 20 5 5 5 15 

47 4 3 4 3 14 4 3 4 11 

48 4 4 5 4 17 4 4 3 11 

49 5 4 5 4 18 5 5 3 13 

50 2 3 3 2 10 2 3 2 7 

51 2 2 3 3 10 2 3 2 7 

52 5 4 4 4 17 3 4 4 11 

53 2 2 2 3 9 3 2 3 8 

54 2 3 2 2 9 3 3 2 8 

55 4 5 4 5 18 4 5 5 14 

56 2 3 2 2 9 3 3 2 8 

57 4 4 4 5 17 5 4 5 14 

58 4 4 4 4 16 3 4 4 11 

59 4 5 4 4 17 4 5 5 14 

60 4 5 4 4 17 5 5 5 15 

61 5 4 4 5 18 4 5 4 13 
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62 4 5 4 5 18 4 5 5 14 

63 4 4 5 5 18 4 5 4 13 

64 4 5 4 5 18 4 5 5 14 

65 4 5 4 4 17 4 5 5 14 

66 4 5 4 5 18 5 5 4 14 

67 4 4 4 4 16 5 5 5 15 

68 5 4 4 4 17 4 5 4 13 

69 4 5 4 4 17 5 5 4 14 

70 4 5 4 4 17 5 4 4 13 

71 4 5 4 4 17 5 4 4 13 

72 5 4 5 5 19 4 4 4 12 

73 4 5 4 4 17 5 5 4 14 

74 5 4 4 4 17 5 4 4 13 

75 4 5 5 5 19 5 5 5 15 

76 5 5 4 4 18 5 4 5 14 

77 5 4 4 4 17 5 4 4 13 

78 4 5 4 4 17 5 4 5 14 

79 4 5 5 5 19 4 5 4 13 

80 5 4 5 5 19 4 4 5 13 

81 5 4 5 5 19 4 5 4 13 

82 5 5 4 4 18 5 4 5 14 

83 5 5 4 5 19 5 4 5 14 

84 4 5 5 4 18 5 4 5 14 

85 4 5 5 5 19 4 4 5 13 

86 4 5 5 4 18 5 4 5 14 

87 5 5 4 5 19 4 5 4 13 

88 5 4 4 5 18 5 5 5 15 

89 4 5 4 5 18 4 4 4 12 

90 4 5 4 5 18 5 4 4 13 

91 4 5 4 5 18 4 4 4 12 

92 4 5 5 5 19 4 4 4 12 

93 2 3 2 2 9 3 2 3 8 

94 2 3 2 3 10 3 2 3 8 

95 3 2 3 2 10 3 2 2 7 

96 3 2 3 2 10 3 2 3 8 

97 2 2 2 3 9 3 2 2 7 
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NO Service Quality (X3) Loyalitas Pelanggan (Y) 

X3.1 X3.2 X3.3 
TOTAL 

X3 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

TOTAL 
Y 

1 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

2 4 5 5 14 5 5 4 5 19 

3 5 4 4 13 5 5 5 5 20 

4 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

5 4 4 5 13 5 4 3 5 17 

6 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

7 5 4 4 13 5 4 4 5 18 

8 4 4 5 13 5 4 4 4 17 

9 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

10 5 5 5 15 4 4 4 5 17 

11 5 5 5 15 5 4 4 5 18 

12 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

13 5 5 5 15 4 4 5 5 18 

14 4 4 5 13 4 5 5 4 18 

15 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

16 5 5 5 15 5 5 4 5 19 

17 5 5 4 14 4 4 5 5 18 

18 5 5 5 15 4 4 5 5 18 

19 4 5 5 14 4 5 5 4 18 

20 4 5 4 13 4 4 5 4 17 

21 4 4 5 13 4 5 5 5 19 

22 4 5 4 13 4 5 5 4 18 

23 4 5 4 13 5 4 5 4 18 

24 5 5 4 14 5 5 4 4 18 

25 4 5 5 14 5 5 5 5 20 

26 4 4 5 13 5 5 5 5 20 

27 4 5 5 14 5 4 4 5 18 

28 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

29 4 5 5 14 4 4 5 5 18 

30 5 5 5 15 5 4 4 5 18 

31 4 5 5 14 4 5 4 5 18 

32 4 4 5 13 4 5 4 4 17 

33 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

34 5 5 4 14 5 4 5 4 18 

35 4 4 5 13 4 5 5 4 18 

36 4 4 5 13 4 4 4 4 16 

37 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

38 4 5 5 14 5 4 5 4 18 

39 5 5 4 14 5 4 4 5 18 
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40 4 5 4 13 5 5 3 4 17 

41 5 5 5 15 5 4 5 4 18 

42 5 4 5 14 5 4 5 4 18 

43 5 5 5 15 4 5 4 5 18 

44 4 5 5 14 4 5 5 5 19 

45 4 4 5 13 4 4 4 4 16 

46 5 5 5 15 5 5 5 4 19 

47 5 4 5 14 5 5 4 4 18 

48 5 4 4 13 3 4 4 4 15 

49 4 4 4 12 5 5 4 4 18 

50 2 3 3 8 2 3 3 2 10 

51 3 3 2 8 2 3 3 2 10 

52 5 4 3 12 4 5 4 5 18 

53 2 3 3 8 3 2 2 3 10 

54 2 3 2 7 2 3 3 2 10 

55 4 4 4 12 5 4 5 5 19 

56 2 3 3 8 3 2 2 3 10 

57 5 4 5 14 5 5 4 4 18 

58 4 4 4 12 5 4 4 5 18 

59 5 4 4 13 4 5 4 5 18 

60 4 5 4 13 5 5 4 4 18 

61 4 5 4 13 5 4 5 4 18 

62 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

63 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

64 5 4 5 14 4 5 4 5 18 

65 4 4 5 13 4 4 5 5 18 

66 5 4 5 14 5 5 5 5 20 

67 4 4 5 13 4 5 5 4 18 

68 4 4 5 13 4 5 5 4 18 

69 5 5 4 14 5 4 4 4 17 

70 5 4 4 13 4 5 4 4 17 

71 5 5 4 14 5 5 4 4 18 

72 5 5 4 14 5 5 4 4 18 

73 4 5 4 13 5 5 4 4 18 

74 5 5 4 14 4 4 5 5 18 

75 4 4 4 12 4 5 4 5 18 

76 4 5 4 13 5 5 4 5 19 

77 4 4 4 12 5 5 5 4 19 

78 4 4 5 13 5 5 4 5 19 

79 4 4 5 13 5 4 4 5 18 

80 4 5 4 13 5 4 4 5 18 

81 4 4 5 13 5 4 5 5 19 
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82 4 5 5 14 5 4 4 4 17 

83 5 4 4 13 5 5 5 4 19 

84 5 4 5 14 4 5 5 5 19 

85 4 5 5 14 5 5 5 4 19 

86 5 5 4 14 4 5 5 4 18 

87 5 5 4 14 4 5 5 5 19 

88 5 4 4 13 5 5 4 4 18 

89 4 4 4 12 4 5 5 4 18 

90 4 5 5 14 4 4 4 5 17 

91 4 3 4 11 4 5 4 5 18 

92 4 4 5 13 4 5 5 4 18 

93 3 3 3 9 2 3 3 2 10 

94 2 3 2 7 3 2 3 2 10 

95 3 2 3 8 2 2 3 3 10 

96 2 3 2 7 2 3 2 3 10 

97 3 2 3 8 3 2 3 3 11 

 

Lampiran 4: Hasil Uji Validitas 

Correlations 

 P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 

P01 Pearson 

Correlation 

1 .564** .710** .688** .641** .770** .694** .694** .689** .623** .754** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P02 Pearson 

Correlation 

.564** 1 .689** .742** .762** .767** .780** .698** .720** .726** .722** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P03 Pearson 

Correlation 

.710** .689** 1 .768** .545** .754** .729** .638** .640** .746** .677** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P04 Pearson 

Correlation 

.688** .742** .768** 1 .495** .790** .666** .623** .578** .687** .755** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.005 .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P05 Pearson 

Correlation 

.641** .762** .545** .495** 1 .681** .754** .754** .691** .568** .710** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .002 .005 
 

.000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P06 Pearson 

Correlation 

.770** .767** .754** .790** .681** 1 .675** .716** .675** .728** .783** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P07 Pearson 

Correlation 

.694** .780** .729** .666** .754** .675** 1 .614** .708** .631** .739** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P08 Pearson 

Correlation 

.694** .698** .638** .623** .754** .716** .614** 1 .662** .582** .654** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P09 Pearson 

Correlation 

.689** .720** .640** .578** .691** .675** .708** .662** 1 .543** .726** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 
 

.002 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P10 Pearson 

Correlation 

.623** .726** .746** .687** .568** .728** .631** .582** .543** 1 .676** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .001 .002 
 

.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P11 Pearson 

Correlation 

.754** .722** .677** .755** .710** .783** .739** .654** .726** .676** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P12 Pearson 

Correlation 

.714** .826** .727** .706** .717** .767** .780** .739** .643** .643** .685** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P13 Pearson 

Correlation 

.685** .672** .677** .696** .536** .681** .593** .696** .549** .719** .589** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .002 .000 .001 .000 .002 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P14 Pearson 

Correlation 

.721** .672** .760** .731** .617** .747** .645** .598** .555** .713** .634** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 

.846** .881** .856** .848** .801** .898** .850** .819** .798** .813** .861** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 

Correlations 

 P12 P13 P14 TOTAL 

P01 Pearson Correlation .714** .685** .721** .846** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P02 Pearson Correlation .826** .672** .672** .881** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P03 Pearson Correlation .727** .677** .760** .856** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P04 Pearson Correlation .706** .696** .731** .848** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P05 Pearson Correlation .717** .536** .617** .801** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P06 Pearson Correlation .767** .681** .747** .898** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P07 Pearson Correlation .780** .593** .645** .850** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 
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P08 Pearson Correlation .739** .696** .598** .819** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P09 Pearson Correlation .643** .549** .555** .798** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .001 .000 

N 30 30 30 30 

P10 Pearson Correlation .643** .719** .713** .813** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P11 Pearson Correlation .685** .589** .634** .861** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P12 Pearson Correlation 1 .716** .632** .877** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

P13 Pearson Correlation .716** 1 .574** .795** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 

N 30 30 30 30 

P14 Pearson Correlation .632** .574** 1 .815** 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 

N 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .877** .795** .815** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 
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Lampiran 5: Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas Store Atmosphere (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.852 4 

 

Hasil Uji Reliabilitas Discount (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.801 3 

 

Hasil Uji Reliabilitas Service Quality (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.791 3 

 

Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.832 4 
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Lampiran 6 : Surat Kesediaan Menjadi Pembimbing 
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Lampiran 7 : Surat Permohonan Izin Riset Individual 

 

 

 


