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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi bahwa loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan
kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam melakukan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan
pihak perusahaan. Loyal atau tidak pelanggan terhadap suatu produk perusahaan sangat tergantung
pada kemampuan manajemen perusahan dalam mengelola faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan
pelanggan seperti keberagam produk, harga dan suasana toko yang nyaman merupkan faktor penting
yang harus diperhatikan pihak Toserba Wirya Wijaya Gandusari.

Permasalahan dalam penelitian ini adalah : (1) apakah pengaruh store atmosphere terhadap
loyalitas konsumen Toserba Wirya Wijaya Ganduasi (2) apakah pengaruh kelengkapan produk
terhadap loyalitas konsumen Toserba Wirya Wijaya Ganduasi (3) apakah pengaruh harga terhadap
loyalitas konsumen Toserba Wirya Wijaya Ganduasi (4) apakah pengaruh store atmosphere,
kelengkapan produk dan harga terhadap loyalitas konsumen Toserba Wirya Wijaya Ganduasi.

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif.
Metode pengambilan sampel accidental sampling dengan jumlah sampel 50 responden. Variabel bebas
dalam penelitian ini store atmosphere (X,), kelengkapan produk (X;), dan harga (X3), Sedangkan
variabel terikat adalah loyalitas konsumen (). Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda, dengan mempertimbangkan syarat uji asumsi klasik. Penganalisisan data
menggunakan bantuan program SPSS for windows versi21.

Kesimpulan hasil penelitian adalah secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa semua variabel
bebas yaitu variable store atmosphere, kelengkapan produk, harga, yang mempunyai pengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). Secara simultan (uji F) menunjukkan varibel bebas (store
atmosphere, kelengkapan produk, harga secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Dengan nilai koefisien Adjusted R? sebesar 0,892 yang berarti bahwa
89,2% loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variable independen dan sisanya sebesar
10,8%. dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

KATA KUNCI : Store atmosphere, kelengkapan produk, harga dan loyalitas konsumen.

I. LATAR BELAKANG tersebut banyak bemunculan perusahaan

] o ] dagang yang bergerak pada bidang
Kemajuan dibidang perekonomian N
o perdagangan eceran (retailing) yang
selama ini telah banyak membawa .
) berbentuk  toko, mini market,
akibat perkembangan yang pesat dalam
] ) departement store (toserba), pasar
bidang wusaha. Sejalan dengan hal o
swalayan (supermarket) dan lain-lain.
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Hal ini akan menimbulkan persaingan
diantara perusahaan-perusahaan
tersebut. Agar perusahaan  dapat
memenangkan persaingan mereka harus
dapat memanfaatkan peluang-peluang
bisnis yang ada dan berusaha untuk
menerapkan strategi pemasaran yang
tepat dalam rangka untuk menguasai
pasar. Kemampuan bersaing perusahaan
tidak hanya didasarkan pada keahlian
dan kemampuannya untuk melakukan
kinerja secara kompetitif, sehingga
pelanggan sehingga menjadi loyal akan
Kinerja produk yang ditawarkan oleh
pengusaha.

Menurut Lovelock dan Lauren
(2005:133),  “Loyalitas  pelanggan
merupakan keputusan pelanggan untuk
secara sukarela terus berlangganan
dengan perusahaan tertentu dalam
jangka waktu yang lama. Loyalitas akan
berlanjut hanya sepanjang pelanggan
merasakan bahwa dirinya menerima
nilai yang lebih baik (termasuk kualitas
yang tinggi dalam kaitannya dengan
harga) dibandingkan dengan yang dapat
diperoleh dengan beralih ke penyedia
jasa lain. Menurut Lovelock dan Lauren
(2005:134), jika perusahaan pertama
tersebut melakukan sesuatu yang
mengecewakan pelanggan atau jika

pesaing mulai menawarkan nilai yang
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jauh lebih baik, risikonya ialah bahwa
pelanggan tersebut akan menyeberang

Senada dengan hasil analisis di
atas yang dilakukan oleh Andini (2013),
bahwa suasana toko(atmosphere store)
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan  Apabila  sebuah  toko
memiliki atmosfer yang baik dan
elegan, maka toko tersebut dapat
memberikan kelas sosial yang baik di
mata konsumen. Jika kesan positif
berlangsung lama, maka toko tersebut
akan dijadikan pilihan utama oleh para
konsumen untuk menggunakan jasa
atau membeli barang di swalayan
tersebut

Disamping memperhatikan store
atmosphere perusahaan yang bergerak
dibidang retail  (pengecer) harus
memperhatikan pula tentang
kelengkapan produk. Dengan hal
tersebut maka akan ~memudahkan
konsumen dalam memilih dan membeli
berbagai macam produk sesuai dengan
keinginan mereka. Hal ini senada
dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Cahyono (2012), yang menyatakan
bahwa ada penmgaruh keragaman
produk terhadap loyalitas konsumen.

Kurniasih (2013) dalam
pennelitiannya menyatakan bahwa ada
pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan. Harga
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merupakan salah satu faktor penting
yang perlu diperhatiakan pihak retailer,
jika harga ditetapkan dengan tepat dan
sesuai atau bahkan dengan mengambil
keuntungan yang tidak terlalu banyak
dalam  setiap  produknya,  maka
pelanggan akan cenderung memilih
swalayan yang demikian dan tentunya
akan berbelanja berulang kembali di
retailer tersebut.

Didasari dari gambaran uraian diatas,
penulis tertarik untuk menganalisis salah
satu perusahaan ritel lokal yang dianggap
sebagai perintis berdirinya pasar swalayan
khususnya di wilayah gandusari yaitu
Toserba Wirya Wijaya Gandusari, dimana
ditengah pasar swalayan lokal berguguran
karena tidak sanggup bersaing dengan
banyak datangnya peritel asing yang lebih
besar Toserba Wirya Wijaya Gandusari
masih tetap berdiri dan bertahan dalam
persaingan dengan segala kemajuan yang
ada. Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis mencoba mengadakan penelitian
dengan  judul “Pengaruh  Store
Produk,
Harga terhadap Loyalitas Konsumen

Atmosphere, Kelengkapan

pada Toserba Wirya Wijaya

Gandusari”.

.METODE

Didalam penelitian ini terdapat
dua variabel vyaitu: variabel terikat

adalah loyalitas konsumen. Variabel
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bebas adalah store atmosphere,
kelengkapan produk dan harga
Pendekatan  yang  digunakan
dalam penelitian ini yaitu pendekatan
kuantitatif, karena data dalam penelitian
ini diwujudkan dalam bentuk angka-
angka. Dalam penelitian ini teknik yang
diambil deskriptif,

karena untuk

adalah  metode
menggambarkan
fenomena yang ada.

Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi adalah seluruh pelanggan
Toserba Wirya Wijaya Gandusari pada
bulan Juli tahun 2016. Pengambilan
sampel dilakukan dengan menngunkan
purposive sampling. Jadi jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah 50 responden

Instrumen yang digunakan dalam
penelitian  yaitu angket. Kategori
jawaban yang digunakan adalah sangat
setuju, setuju, netral, tidak setuju dan
sangat tidak setuju.

Untuk

menggunakan teknik analisis korelasi

menguji validitas

pearson product moment dengan
bantuan program SPSS 21.0. Sedangkan
untuk uji reliabilitas dalam penelitian
ini menggunakan teknik alfa cronbach,

bantuan program SPSS .01

Teknik analisis data  yang
digunnakan adalah  regresi linier
berganda. Sebelum melakukan uji
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regersi linier berganda terlebih dahulu
memenuhi asumsi  klasik yaitu uji
normelitas, multikolinieritas,
autokorelasi dan heteroskedastisitas.

Menurut  Ghozali  (2011:96),
adapun model persamaan regresi linier
berganda adalah sebagai berikut :

Y =a+ b X1+ boXo + bsXz+ e

keterangan:

Y = Loyalitas

a = Konstanta

X1 = Store atmosphere

X = Kelengkapan produk
X3 = Harga

b1,b2, b3 = Koefisien regresi

e = Kesalahan pengganggu

(error term)

I11. HASIL DAN KESIMPULAN

1. Store atmosphere secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pada Toserba Wirya
Wijaya Gandusari. Hal ini terlihat
berdasarkan hasil perhitungan uji t,
dimana nilai signifikan variabel
store atmosphere adalah 0,007<
0,05. store atmosphere memberikan
nilai tambah bagi produk yang
dijual tetapi menciptakan suasana
yang menyenangkan bagi

konsumen, sehingga konsumen
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tersebut memilih  toko yang
disukainya dan pada akhirnya
melakukan pembelian dan akhirnya
dapat menimbulkan loyalitas untuk
terus berbelanja ditempat tersebut
Kelengkapan produk secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitasdi
Toserba Wirya Wijaya. Dengan
nilai sig. sebesar 0,000. Nilai
tersebut lebih kecil dari a = 0.05.
Jika produknya lengkap konsumen
tersebut  akhirnya memutuskan
menjadi pelanggan  sehingga
menimbulkan loyalitas untuk terus
berbelanja ditempat tersebut

Harga berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pada Toserba
Wirya Wijaya Gandusari dengan
nilai sig. sebesar 0,008. Nilai
tersebut lebih kecil dari a = 0.05.
Penetapan harga yang tepat sesuai
dengan pelayanan dan kinerja yang
ditawarkan oleh perusahaan dapat
menciptakan kepuasan konsumen,
konsumen yang merasa puas dapat

tercipta loyalitas konsumen.

. Store atmosphere, kelengkapan

produk, dan harga secara simultan
terhadap  loyalitas  konsumen.
Berdasarkan tabel 4.19, diperoleh
nilai signifikan Uji F sebesar 0,000
yang artinya lebih kecil dari tingkat
signifikansi yaitu 0,05. Dengan
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besarnya simultan store

atmosphere, kelengkapan produk,
dan harga dapat menjelaskan

loyalitas konsumen sebesar 89,2%
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