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ABSTRAK

Seiring dengan berkembangnya gaya hidup anak muda yang semakin maju, mereka
lebih memilih fashion yang lebih trendy dan kekinian sehingga dapat merasa lebih percaya
diri saat melakukan bepergian ataupun sekedar nongkrong bersama. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menganalisis pengaruh suasana toko, penataan produk, dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Oke Distro Nganjuk. Karena loyalitas pelanggan merupakan
salah satu kunci sukses suatu bisnis atau usaha. .

Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 50 responden dengan
menggunakan teknik purposive sampling, data diperoleh dan diolah menggunakan
alat bantu statistik SPSS for windows 21.1. Untuk menguji hipotesis menggunakan
Analisis Regresi Linier Berganda, Uji t dan Uji F, serta analisis Koefisien Determinasi

R2).
) Kesimpulan hasil dari penelitian (1) Suasana toko secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thiwng Sebesar 4,875 dan nilai signifikan 0,000. (2)
Penataan produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai thitung Sebesar 4,619 dan nilai signifikan 0,000. (3) Kepuasan pelanggan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung Sebesar 2,501 dan nilai
signifikan 0,016. (4) Suasana toko, penataan produk dan kepuasan pelanggan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai F hitung 215,608 dengan
signifikansi 0,000.

Kata kunci : Suasana toko, Penataan produk, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.
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LATAR BELAKANG
A. Latar Belakang masalah

Seiring berkembangnya zaman
pada era globalisasi pada saat ini,
masyarakat mulai beranjak untuk
mengikuti trend gaya hidup yang
semakin maju, dengan mengikuti
perkembangan zaman mereka dapat
merasa lebih percaya diri saat
melakukan  bepergian  ataupun
sekedar  nongkrong  bersama.
Seperti halnya dengan cara mereka
untuk memilih fashion yang lebih
trendi dan lebih kekinian, terutama
di kalangan anak muda yang ingin
terlihat lebih stylis dan trendy
menjadikan distro sebagai salah
satu rekomendasi untuk
mendapatkan fashion yang mereka
inginkan.

Pelanggan yang loyal
merupakan salah satu kunci sukses
suatu bisnis atau usaha.
Mempertahankan pelanggan yang
loyal terhadap suatu produk harus
mendapatkan prioritas yang utama
daripada mendapatkan pelanggan
yang baru. Hal ini disebabkan
bahwa untuk mendapatkan
pelanggan baru bukan suatu hal
yang  mudah  karena  akan

memerlukan biaya yang banyak,

maka sangat rugi  apabila
perusahaan melepas pelanggan
yang loyal secara begitu saja.
Menurut Selnes dalam  Utami
(2013:7), menyatakan  bahwa
“loyalitas secara umum dapat
diartikan kesetiaan seseorang atas
suatu produk, baik barang maupun
jasa tertentu”. Loyalitas konsumen
merupakan manifestasi dan
kelanjutan dari kepuasan konsumen
dalam menggunakan fasilitas
maupun jasa pelanyanan yang
diberikan oleh perusahaan, serta
untuk tetap menjadi konsumen dari
perusahaan tersebut. dan menguasai
pasar.

Dengan semakin tingginya
tingkat persaingan dalam usaha
ritel menyebabkan para pendiri
usaha tersebut berlomba-lomba
dalam  meningkatkan loyalitas
pelanggan masing-masing. Dengan
menggunakan beberapa strategi
yang berbeda seperti harga, kualitas
pelayanan, suasana toko, dan
penataan produk pada usaha
mereka.

Berdasarkan penelitian yang
telah dilakukan pada Oke Distro di
Nganjuk, saat ini atmosphere store

(suasana toko) menjadi faktor yang
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menentukan bagi para konsumen di
dalam berbelanja. Suasana yang
nyaman juga menjadi bahan
pertimbangan sendiri bagi
konsumen pada saat sebelum
memutuskan untuk datang atau
mengunjungi Oke Distro. Bahkan
tidak sedikit dari para konsumen
yang lebih memilih berbelanja di
sebuah  distro dengan alasan
menyukai atmosfer pada distro
yang bersangkutan. Dalam bisnis
ritel terutama pada ritel modern,
suasana toko sangat diperhatikan
agar dapat menarik para konsumen
dan dapat membuat konsumen
nyaman berbelanja di dalamnya.

Selain suasana toko yang
memiliki pengaruh penting bagi
usaha retail. Penataan produk
dalam suatu usaha retail juga
memiliki pengaruh yang sangat
penting untuk menarik pelanggan
dan menjaga loyalitas para
pelanggan.

Kepuasan pelanggan
merupakan fokus perhatian oleh
hampir semua peritel di Indonesia,
hal ini disebabkan semakin baiknya
pemahaman pelanggan atas konsep
kepuasan pelanggan sebagai
strategi  untuk  memenangkan

persaingan di  dunia  bisnis.

Kepuasan pelanggan merupakan
hal yang penting bagi
penyelenggara jasa, karena
pelanggan akan menyebarluaskan
rasa puasnya kepada calon
pelanggan lain, selain itu dengan
adanya kepuasan pelanggan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan
pada suatu perusahaan. Kepuasan
dan loyalitas pelanggan pada
perusahaan menjadi sangat penting
untuk meningkatkan keuntungan
sehingga perusahaan selalu
menjaga hubungan baik dengan
pelanggan.

Penelitian yang hampir sama
pernah dilakukan oleh Putri Farrah
Andini (2013), Astuti, dkk, (2013)
dan Aryani Dan Rosinta, (2010).
Sehingga mendorong peneliti untuk
melaksanakan penelitian yg
terfokus pada judul “Pengaruh
Suasana Toko, Penataan Produk,
dan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Oke Distro Nganjuk”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang
masalah di atas, terdapat masalah-
masalah yang berkaitan dengan
penelitian ini. Masalah tersebut

diidentifikasikan sebagai berikut :
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1. Suasana toko
mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan Oke
Distro.

2. Penataan produk memiliki
pengaruh  penting  dan
menjaga  loyalitas  para
pelanggan Oke Distro.

3. Kepuasan pelanggan
mempengaruhi volume
pelanggan yang loyal di
Oke Distro.

4. Loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh suasana
toko, penataan produk, dan
kepuasan pelanggan yang
diberikan oleh Oke Distro.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi
masalah dan untuk menjadikan
penelitian dan pembahasannya
terfokus kepada masalah saja, maka
peneliti akan membatasi  masalah
yang akan diteliti sebagai berikut :

1. Suasana toko pada “Oke Distro”
2. Penataan produk “Oke Distro”
3. Kepuasan pelanggan “Oke Distro”

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar belakang
Masalah maka peneliti merumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah variabel suasana toko
(store atmosphere) berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Oke
Distro di Nganjuk?

2. Apakah variabel penataan produk
berpengaruh  terhadap loyalitas
pelanggan Oke Distro di Nganjuk?

3. Apakah variabel kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Oke Distro di
Nganjuk?

4. Apakah variabel suasana toko,
penataan produk dan kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Oke Distro di
Nganjuk?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan
masalah, maka tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui :

1. Untuk menganalisis pengaruh yang
signifikan pada variabel suasana
toko (store atmosphere) terhadap
loyalitas pelanggan Oke Distro di
Nganjuk.

2. Untuk menganalisis pengaruh yang
signifikan pada variabel penataan
produk terhadap loyalitas
pelanggan Oke Distro di Nganjuk.

3. Untuk menganalisis pengaruh yang
signifikan pada variabel kepuasan
pelanggan  terhadap  loyalitas
pelanggan Oke Distro di Nganjuk.
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Untuk menganalisis pengaruh yang
signifikan pada variabel suasana
toko, penataan produk, dan
kepuasan  pelanggan  terhadap
loyalitas pelanggan Oke Distro
Nganjuk.

F. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dapat
dikategorikan sebagai manfaat teoritis
dan manfaat praktis. Secara teoritis,
hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat menjadi referensi atau masukan
bagi perkembangan ilmu pemasaran
dan menambah kajian ilmu
pemasaran, khususnya usaha ritel
untuk mengetahui bagaimana suasana
toko, penataan produk dan kepuasan
pelanggan yang diterapkan dalam Oke
Distro Nganjuk.

Secara praktis, penelitian ini
diharapkan membawa manfaat sebagai
berikut:

1. Dapat digunakan sebagai bahan
masukan dan pertimbangan bagi
pemilik Oke Distro dalam
mengembangkan strategi  dalam
menghadapi persaingan, sehingga
dapat dijadikan pertimbangan untuk
pengembangan pada strategi di
masa yang akan datang.

2. Memberikan  pemahaman yang

tepat tentang cara meningkatkan

loyalitas pelanggan pada Oke
Distro Nganjuk.

3. Memberikan pemahaman yang
dianggap tepat kepada masyarakat
tentang pengaruh suasana toko,
penataan produk dan kepuasan
pelanggan  terhadap loyalitas
pelanggan pada Oke Distro
Nganjuk.

4. Memberikan pemahaman kepada
dunia usaha tentang pentingnya
loyalitas pelanggan bagi
perusahaan.

Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan tambahan
informasi  kepada konsumen
dalam membeli produk Oke

Distro.

Il. METODE

A. Variabel Penelitian
1. Identifikasi Variabel Penelitian

a. Variabel Terikat
(Dependent Variable)
Dalam penelitian ini yang
menjadi  variabel terikat
adalah Loyalitas Pelanggan
(Y)

b. Variabel Bebas
(Independent Variable)
Dalam penelitian ini yang
menjadi  variabel bebas
adalah Suasana Toko (X1),
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Penataan Produk (X2), dan
Penataan Produk (X3).

sasarannya dan yangdapat

menarik konsumen untuk

B. Teknik dan

Pendekatan

Penelitian

2. Definisi Operasional Variabel 1. Teknik Penelitian

a. Loyalitas pelanggan Teknik penelitian yang
merupakan kesetiaan digunakan adalah deskriptif,
pelanggan dalam membeli karena data yang diperlukan
produk pada suatu toko dalam penelitian ini  belum
tersebut secara berulang- tersedia sehingga masih perlu
ulang. menyusun instrumen

b. Atmosfer toko adalah pengumpulan  data  secara
suasana terencana yang terstruktur dan formal.
sesuali dengan pasar 2. Pendekatan Penelitian

Pendekatan dalam penelitian ini

adalah pendekatan kuantitatif.

membeli. C. Tempat Dan Waktu Penelitian

c. Penataan produk adalah 1. Tempat Penelitian
suatu  cara  mendorong Penelitian ini dilaksanakan di
perhatian dan minat sebuah Distro yang bernama
konsumen pada toko atau Oke Distro yang berada di jl.
barang dan  mendorong Mayjend Sungkono 1, depan
keingi-nan membeli melalui makam Juwet Nganjuk.
daya tarik  penglihatan 2. Waktu Penelitian

langsung ( direct visual

appeal ).
d. Kepuasan pelanggan

merupakan perasaan senang

Penelitian ini penulis lakukan
pada tahun 2016 pada bulan
Maret sampai Juli.

D. Populasi dan Sampel

atau kecewa seseorang yang 1. Populasi
muncul setelah Dalam penelitian ini,
membandingkan Kinerja populasi penelitian

(hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan

mengacu pada kalangan
anak muda di Nganjuk yang
merupakan konsumen atau

pelanggan dari Oke Distro
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yang jumlahnya tidak bisa di
tentukan.

. Sampel

Teknik yang digunakan adalah

purposive  sampling  vyaitu

tabel dengan nilai

signifikansi 5% maka butir

pertanyaan atau indikator

tersebut dinyatakan valid.
b. Uji Reliabilitas

sebanyak 50 responden. Menurut Sugiyono
E. Jenis dan Sumber Data (2011:458),“Reliabilitas”
1. Jenis Data adalah “bila suatu

Dalam penelitian ini jenis

datanya adalah data primer

. Sumber Data

Sumber datanya diperoleh dari

instrumen cukup  dapat
dipercaya untuk digunakan
sebagai alat pengumpul

data karena instrumen

responden tersebut  sudah  baik.”
F. Teknik Pengumpulan Data Dengan uji statistik
1. Penyebaran kuesioner Cronbach Alpha (o). Suatu
2. Studi Literatur variabel dikatakan reliabel
G. Teknik Analisis Data jika  memberikan nilai
1. Uji Instrumen Cronbach Alpha (a)) > 0,60.

a. Uji Validitas 2. Analisis Deskriptif
Menurut Ghozali Analisis  deskriptif dalam
(2001:45), “Validitas penelitian ~ ini  maksudnya

adalah pernyataan sampai
sejauh mana data yang
ditampung pada kuesioner
dapat mengukur apa yang
diukur.” Tujuan dari uji
validitas ini adalah untuk
mengetahui apakah setiap
butir dalam instrumen itu
valid atau tidak. Uji
validitas ini menggunakan
program SPSS 20. Jika r
hitung lebih besar dari r

menjelaskan hasil pengisian
responden atas jawaban yang
ada dalam kuesioner atau
angket yang didasarkan pada
nilai  rata-rata  berdasarkan

rumus Kuncoro.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan
untuk  menguji  variabel
dependent dan variabel
independent atau keduanya
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mempunyai distribusi
normal atau tidak.

Uji Multikolineritas
Menurut Ghozali (2005:91-
92), Uji multikolinearitas
bertujuan menguji apakah
pada model regresi
ditemukan adanya korelasi
antar  variabel bebas
(independent).

Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ghozali
(2005:105), Uji
Heteroskedastisitas
bertujuan untuk menguiji
apakah  dalam  model
regresi terjadi
ketidaksamaan  variance
dari residual satu
pengamatan ke pengamatan
lain.

Uji Autokorelasi

Menurut Ghozali
(2005:95), Uji
Autokorelasi bertujuan

untuk  menguji  apakah
dalam suatu model regresi
linear ada korelasi antara
pengganggu
pada periode t dengan

kesalahan

kesalahan t-1

(sebelumnya).

4. Analisis Regresi Linear

Berganda
Menurut Ridwan
(2005:155),““analisis linier

berganda” adalah “suatu alat
analisis peramalan nilai
pengaruh dua variabel bebas
atau lebih terhadap variabel
terikat untuk membuktikan ada
atau tidaknya hubungan fungsi
atau hubungan kausal antara
dua variabel bebas atau lebih
dengan satu variabel terikat.”
Adapun persamaan
regresinya  adalah  sebagai
berikut :
Y =at+b; Xi+by. X3

5. Uji Hipotesis

a. Ujit (Parsial)
Uji t yaitu suatu uji untuk
mengetahui signifikansi
pengaruh  variabel  bebas
secara parsial atau individual
terhadap variabel terikat.
b. Uji F (Simultan)
Uji F digunakan untuk
mengetahui tingkat pengaruh
variabel bebas (X) secara
simultan  terhadap variabel
terikat ().
Uji Koefisien Determinasi
Koefisien  korelasi  adalah

keeratan  hubungan antara
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variabel bebas (X) dan variabel
terikat (Y). Koefisien korelasi
ditentukan dengan melihat nilai
R pada tabel summary.

I11.HASIL DAN KESIMPULAN
A. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Hasil uji normaitas
menggunakan grafik normal
probability plot menunjukkan
titik — titik menyebar mengikuti
garis diagonal dan berada

disekitar garis diagonal sehingga

sehingga model regresi tersebut
sudah bebas dari masalah

autokorelasi.

4. Uji Heteroskedastisitas

Pada grafik scatterplot
terlinat bahwa titik-titik
menyebar secara acak serta
tersebar baik di atas maupun
dibawah angka 0 pada
sumbu Y. Hal ini
menunjukkan bahwa model
regresi ini tidak terjadi

heteroskedastisitas

data berdistribusi normal atau B. Analisis Regresi Linear Berganda

asumsi normaitas telah persamaan regresi linear berganda
terpenuhi. yang diperolen dari hasil uji

2. Uji Multikolinieritas analisis yaitu Y = 0,216+ 0,218X;
Hasil ~uji  multikolinieritas +0,495X,+ 0,179X3 + €.

dilihat bahwa suasana toko, C. Pengujian Hipotesis
1. Ujit (Parsial)

a) Hasil uji t (parsial) didapat

penataan produk, dan kepuasan
pelanggan  memiliki  nilai
Tolerance sebesar 0,295 ; nilai signifikansi suasana
0,181 ; 0,119 yang lebih kecil toko 0,000<0,05, artinya

dari 0,10 dan VIF sebesar suasana toko secara parsial

3,385 ; 5,532 ; 8,406 yang berpengaruh signifikan
lebih kecil dari 10. Dengan terhadap loyalitas
demikian dalam model ini pelanggan.

tidak ada masalah b) Hasil uji t (parsial) didapat

multikolinieritas.
3. Uji Autokerelasi

nilai signifikansi penataan
produk 0,000<0,05 artinya
Nilai uji Durbin-Watson (DW penataan produk secara
test) menunjukkan du <d < 4 — parsial berpengaruh
du atau 1,674 < 2.091 < 2,326,
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signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

c) Hasil uji t (parsial) didapat
nilai signifikansi suasana
toko 0,016<0,05, artinya
kepuasan pelanggan secara
parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

2. Uji f (simultan)

Diperoleh  nilai F
hitung  215.608  dengan
signifikansi  0,000. Dengan
menggunakan batas
signifikansi 0,05, nilai
signifikansi  tersebut lebih
kecil dari 0,05. Dengan
demikian diperoleh  hasil
bahwa suasana toko, penataan
produk, dan kepuasan
pelanggansecara  bersama-
sama memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

D. Analisis Determinasi

Berdasarkan hasil analisis pada
tabel diatas diperoleh nilai Adjusted
R Square sebesar 0,929 dengan
demikian  menunjukkan  bahwa
adalah suasana toko, penataan
produk, dan kepuasan pelanggan
dapat menjelaskan loyalitas
pelanggan sebesar 92,9% dan

sisanya vyaitu 7,1.% dijelaskan
variabel lain yang tidak dikaji

dalam penelitian ini.

E. Pembahasan

1. Pengaruh suasana toko terhadap

loyalitas pelanggan.
Hasil pengujian terhadap
hipotesis 1 menunjukkan bahwa
secara parsial suasana toko
berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh  penataan  produk
terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil pengujian terhadap
hipotesis 2 menunjukkan bahwa
secara parsial penataan produk
berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil pengujian terhadap
hipotesis 3 menunjukkan bahwa
secara parsial kepuasan
pelanggan berpengaruh secara
signifikan  terhadap loyalitas

pelanggan

4. Pengaruh suasana toko, penataan

produk dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil dari pengujian hipotesis 4
yang telah dilakukan,
menunjukkan bahwa variabel

suasana toko, penataan produk
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dan kepuasan pelanggan secara
bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
Dengan F hitung sebesar
215.608 dengan nilai
signifikansi ,000
F. Kesimpulan
1. Suasana toko (store
atmosphere) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Oke Distro
Nganjuk.
2. Penataan produk berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Oke Distro

Nganjuk.
3. Kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan
Oke Distro Nganjuk.

4. Suasana  Toko, Penataan
Produk dan Kepuasan
Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Oke Distro
Nganjuk.
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