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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and store atmosphere on customer
loyalty with satisfaction as an intervening variable at CV. Car Palace. The research method
used is a quantitative method using the help of SPSS version 25.00. which is collected from the
results of distributing questionnaires to CV customers. Tebing Tinggi City Car Palace as many
as 96 respondents. The analytical method used in this study is to use an instrument test, namely
the validity andreliability test. The classical assumption test is normality test, multicolonearity
test, heteroscedasticity test, multiple linear regression analysis, coefficient of determination
(R2) analysis, hypothesis testing, namely T test and path analysis. The results of SPSS in this
study are the Service Quality variable (X1) has an effect on the Satisfaction variable (Z), the
Store Atmosphere variable (X2) has no effect on the Satisfaction variable (Z), the Service
Quality variable (X1) has no effect on Customer Loyalty (Y). ), the Store Atmosphere variable
(X2) has no effect on Customer Loyalty (Y), the Satisfaction variable (Z) has an effect on
Customer Loyalty (Y) and path analysis shows that Satisfaction (Z) can mediate the
relationship between Service Quality (X1) and Customer Loyalty (Y). ), and Satisfaction (Z)
can mediate the relationship of Store Atmosphere (X2) to Customer Loyalty (Y).

Keywords: Service Quality, Store Atmosphere, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere
Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada CV. Istana
Mobil. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan menggunakan
bantuan SPSS versi 25.00 yang dikumpulkan dari hasil penyebaran kuisioner kepada pelanggan
CV. Istana Mobil Kota Tebing Tinggi sebanyak 96 responden. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu menggunakan uji instrumen yaitu uji validitas dan reliabilitas. Uji
asumsi klasik yaitu uji normalitas, uji multikolonearitas, uji heteroskedasitas, analisis regresi
linier berganda, analisis koefisien determinasi (R2), uji hipotesis yaitu uji T dan analisis jalur
(Path analysis). Hasil dari SPSS dalam penelitian ini yaitu variabel Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan (Z), variabel Store Atmosphere (X2) tidak

54


http://www.journal.stie-binakarya.ac.id/
mailto:harahaphastutyhandayani@gmail.com

Vol 2 (2) 2023, Page 54-63
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Cv. Istana Mobil

berpengaruh terhadap variabel Kepuasan (Z), Variabel variabel Kualitas Pelayanan (X1) tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), Variabel Store Atmosphere (X2) tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), variabel Kepuasan (Z) berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dan analisis jalur memperlihatkan Kepuasan (Z) dapat memediasi
hubungan Kualitas Pelayanan (X1)terhadap Loyalitas Pelanggan (YY), dan Kepuasan (Z) dapat
memediasi hubungan Store Atmosphere (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan

PENDAHULUAN

CV. Istana Mobil merupakan salah satu perusahaan jasa perbaikan dan perawatan
kendaraan dikota Tebing Tinggi, dalam pengoperasian perusahaannya CV. Istana Mobil
memberikan berbagai jasa perbaikan dan perawatan kendaraan mulai dari spooring, blancing,
engine tune up hingga doorsmeer dan lainnya. Untuk mejaga loyalitas pelanggan CV. Istana
Mobil telah mendaftarkan diri dalam platform penyedia jasa perbaikan kendaraan seperti Halo
Bengkel untuk memberikan kemudahan pelanggan dalam menerima pelayanan. Untuk
memastikan loyalitas pelanggan CV. Istana Mobil istana mobil setiap 3 bulan sekali melakukan
survei kepuasan pelanggan untuk memperoleh masukan-masukan yang dapat dijadikan
perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Namun dari data pelanggan
yang dimiliki oleh CV. Istana Mobil pada tahun 2021 menujukkan bahwa tingkat loyalitas
pelanggan cukup rendah dimana pelanggan yang menggunakan jasa CV. Istana Mobil tidak
seluruhnya pelanggan kembali sesuai dengan jadwal yang diberikan.

Loyalitas yang ada pada pelanggan dipengruhi oleh kepuasan pelanggan, hal in dapat
terlihat dalam penelitian terdahulu dimana kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Menurut (Kotler, 2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsiatau kesannya terhadap kinerja
berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Kepuasan pelanggan menjadi hal utama yang
sangat diinginkan oleh perusahaan dikarenakan setiap pelanggan yang merasa puas akan
melakukan pembelian kembali sebuah produk atau menggunakan kembali sebuah jasa. Faktor
lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan. Menurut (Berry,
2014), kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk,
jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau
melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Kualitas Layanan dapat berupa totalitas fitur dan
karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan.

Selain dengan kualitas pelayanan yang baik sebagai upaya menjaga loyalitas pelanggan,
perusahaan juga dapat menggunakan store atmosphere. Menurut (Amin, 2014) store
atmosphere merupakan salah satu bagian yang berpengaruh bagi suatu toko untuk membuat
pelanggan merasa nyaman yang ditimbulkan dari penggunaan unsur-unsur desain interior
seperti pengaturan cahaya, tata suara, sistem pengaturan udara, dan pelayanan. Pada
perusahaan jasa store atmosphere yang disediakan dapat berupa fasilitas ruang tunggu yang
nyaman, kemudahan dalam memperoleh jasa yang dibutuhkan dan lainnya. Hal ini lah yang
dilakukan oleh CV. Istana Mobil untuk memperoleh keuntungan yang maksimal dan mejaga
loyalitas pelangan.
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Dari hasil prasurvei yang dilakukan oleh peneliti CV. Istana Mobil pada tahun 2019 telah
membangun ruang kantor yang lebih besar untuk memberikan rasa nyaman kepada palanggan,
selain dari itu CV. Istana Mobil pada bangunan yang sama membuka Café dengan frenchise
Kopi Kok Tong agar pelanggan dapat bersantai pada café tersebut pada saat menggunakan jasa
yang ada pada CV. Istana Mobil baik berupa doorsmeer, perawatan atau perbaikan kendaraan.
Selain café CV. Istana Mobil juga membuka fitnes pada tahun 2020 yang juga dapat dikunjungi
oleh pengguna jasa CV. Istana Mobil karena berada dibangunan yang sama.

TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Menurut (Assauri, 2013) Manajemen Pemasaran adalah Manajemen pemasaran merupakan
kegiatan penganalisisan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian program - program yang
dibuat untuk membentuk, membangun, dan memelihara keuntungan dari pertukaran melalui
sasaran pasar guna mencapai tujuan organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang.

Loyalitas

Menurut (Adam, 2015), mengatakan bahwa loyalitas merupakan komitmen dari seorang
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dikur dengan pembelian ulang atau attitudinal
commitment.

Disiplin Kerja

Menurut (Hartatik, 2018), menyebutkan disiplin keja adalah suatu alat yang digunakan manajer
untuk mengubah suatu perilaku serta sebagai suatu upaya untuk meningkatkan kesadaran dan
kesediaan seseorang menaati semua peraturan instansi serta norma — norma sosial yang
berlaku.

Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Menurut Lupiyoadi and Hamdani (2014), mendefinisikan kualitas pelayanan adalah sebagai
seluruh aktivitas yang berusaha mengkombinasikan nilai dari pemesanan, pemrosesan hingga
pemberian hasil jasa melalui komunikasi untuk mempercepat kerja sama dengan konsumen
dengan segera.

Store Atmosphere

Menurut (Utami, 2013), store atmosphere (suasana toko) adalah desain lingkungan melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik, dan wangi-wangian untuk merancang respon
emosional dan persepsi pelanggan dan untuk mempengaruhi pelanggan dalam membeli barang.

Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler, 2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja berada di
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Tapi, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas
dan senang.

METODE PENELITIAN
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Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Jenis
penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah
sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain
penelitiannya. Metode penelitian kuantitatif, sebagaimana dikemukakan oleh (Sugiyono,
2015), yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan.

Dalam penelitian ini, peneliti mengunakan kuesioner untuk mengumpulkan data yang akan
digunakan dalam penelitian ini. Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Dalam melakukan penelitian terhadap variabel-variabel yang
akan diuji, pada setiap jawaban akan diberi skor. Skala ordinal (Skala Likert) menggunakan
lima tingkatan jawaban yang dapat berbentuk sebagai berikut:

Tabel 1. Skala Pengukuran

No Skala Skor
1. | Sangat Setuju (SS) 5
2. | Setuju (S) 4
3. | Kurang Setuju (KS) 3
4. | Tidak Setuju (TS) 2
5. | Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono (2015)
Teknik analisis data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Uji Instrumen
1) Uji validitas

Valid berarti instrumen tersebut dapt digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.
Uji validitas ini dilakukan untuk mengukur ketepatan alat ulut melakukan tugas untuk
mencapai sasarannya.

a) Jikar hitung > r table maka pertanyaan tersebut valid
b) Jikar hitung < r table maka pertanyaan tersebut tidak valid.
2) Uji reliabilitas

Reliabilitas merupakan tingkat kehandalan sautu instrument penelitian. Instrumen yang reliable
adalah instrument yang apabila digunakan berulang kali untuk mengukur objek yang sama akan
menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas akan menunjukan kosistensi dari pertanyaan
jawaban responden yang terdapat pada kuisioner. Uji ini dilakukan setelah validitas yang diuji
merupakan pertanyaan yang sudah valid. Uji reabilitas ini mengguanakan uji Cronbach Alpha.

b. Uji Asumsi Klasik

Pengujian regresi linier berganda dapat dilakukan setelah model dari penelitian ini memenuhi
syarat-syarat yaitu lolos dari asumsi klasik. Syarat-syarat yang harus di penuhi adalah data
tersebut harus terdistribusikan secara normal, tidak mengandung multikoloniaritas, dan
heterokidastisitas. Untuk itu sebelum melakukan pengujian regresi linier berganda perlu
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dilakukan lebih dahulu pengujian asumsi klasik. Uji asumsi klasik tersebut terdiri dari uji
normalitas, uji multikolonieritas dan uji heteroskedastisitas.

c. Uji Hipotesis

Setelah di peroleh persamaan regresi, maka perlu di lakukan pengujian hipotesis untuk
mengetahui apakah koefisien regresi yang didapat signifikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas

Pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh poin pernyataan baik variabel Variabel X1,
Variabel X2, Variabel X3 maupun Variabel Y memiliki nilai r hitung yang lebih besar

dibandingkan niai r tabel, hingga dapat disimpulkan jika seluruh pernyataan masing-masing
variabel dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Berdasarkan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha, semua variabel penelitian adalah
reliabel/handal karena Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6, maka hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa alat pengukuran dalam penelitian ini telah memenuhi uji reliabilitas
(reliable dan dapat dipakai sebagai alat ukur).

Uji Normalitas

Dari output dapat diketahui bahwa nilai signifikansi (Monte Carlo Sig.) seluruh variabel
sebesar 0,684 dimana nilai signifikansi lebih dari 0,05, maka nilai residual tersebut telah
normal, sehingga dapat disimpulkan jika seluruh variabel berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Berdasarkan pengolahan data dapat diketahui bahwa nilai tolerance di mana semuanya lebih
besar dari 0,10 sedangkan nilai VIF di mana semuanya lebih kecil dari 10. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak adanya gejala multikolinearitas antar variabel bebas dalam model
regresi.

Uji Heteroskedastisitas
Hasil uji glejser menunjukkan nilai signifikansi seluruhnya lebih besar dan 0,050 sehingga
dapat disumpulkan jika tidak terdapat gejala heteroskedastisitas.

Uji Hipotesis
Persamaan 1

Tabel 2. Uji Parsial
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Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.173 2.384 2.589 .011
Kualitas Pelayanan 514 .099 470 5.220 .000
Store Atmosphere .267 .136 177 1.963 .053

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

a. Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari tabel 2. diperoleh nilai thiwung sebesar 5,220 Dengan o = 5%, tiabel (5%; n-k = 94) diperoleh
nilai tuper sebesar 1,985 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thitung (5,220) > tiaper (1,985),
demikian pula dengan nilai signifikansinya sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan
hipotesis pertama diterima, artinya variabel kualitas pelayanan bepengaruh terhadap kepuasan
pelangaan. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Septiana et
al., 2021) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (PT. Bank Rakyat Indonesia Persero Tbk
Cabang Banjarmasin Samudera).

b. Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Store Atmosphere Terhadap Variabel Kepuasan
Pelanggan

Dari tabel 2. diperoleh nilai thiwung Sebesar 1,963 Dengan o = 5%, tibel (5%; n-k = 94) diperoleh
nilai tibe sebesar 1,985 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwung (1,963) <tiape (1,985),
dan nilai signifikansinya sebesar 0,053 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis kedua ditolak,
artinya variabel store atmosphere tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Ramdani, 2021) dengan
judul Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen Yang Dimediasi Oleh
Kepuasan Konsumen (Study Pada Pelanggan Queen coffee Lombok timur, NTB).

Persamaan 11

Tabel 3. Uji Prasial

Coefficients2

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.423 2.939 2526 .013
Kualitas Pelayanan .029 .133 .022 215 .831
Store Atmosphere -.095 .165 -.052 -575 .567
Kepuasan Pelanggan .688 .123 570 5.575 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

a. Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
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Dari tabel 3. diperoleh nilai thiwng sebesar 0,215 Dengan a = 5%, tiabel (5%; n-k = 93) diperoleh
nilai taber sebesar 1,985 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thitung (0,215) < tiaber (1,985),
demikian pula dengan nilai signifikansinya sebesar 0,831 > 0,05 maka dapat disimpulkan
hipotesis ketiga ditolak, artinya variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh (Yanti, 2019) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image Dan Kepercayaan
Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel /ntervening (Studi Kasus BNI
Syariah Kantor Cabang Semarang.

b. Uji Hipotesis Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari tabel 3. diperoleh nilai thiwng sebesar -0,575 Dengan o= 5%, tibel (5%; n-k= 93) diperoleh
nilai tiper sebesar 1,985. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwng (-0,575) > ttabel (-
1,985), dan nilai signifikansinya sebesar 0,567 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis
keempat ditolak, artinya variabel store atmosphere tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Ramdani, 2021) dengan judul Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen
Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Konsumen (Study Pada Pelanggan Queen coffee Lombok
timur, NTB) .

c. Uji Hipotesis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari tabel 3. diperoleh nilai thiwung sebesar 5,575 Dengan o = 5%, tibel (5%; n-k = 93) diperoleh
nilai tiaber sSebesar 1,985. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thitung (5,575) > tiave (1,985),
dan nilai signifikansinya sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis kelima
diterima, artinya variabel kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Septiana et al., 2021) dengan
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Intervening (PT. Bank Rakyat Indonesia Persero Tbk Cabang Banjarmasin
Samudera).

Analisis Jalur

Kualitas
Pelayanan

1)

0,022

Kepuasan | __________ : Lovalitas
Pelanggan 0,570 | Pelangg
(Z)  peemeeeeee- » (Y)

Store Atmosphere

x2)

Gambar 1. Analisis Jalur

Pada gambar analisis jalur memperlihatkan pengaruh langsung variabel kualitas peayanan
terhadap variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,022. Sementara pengaruh tidak langsung
melalui variabel kepuasan pelanggan yaitu 0,470 x 0,570 = 0,267 Dari hasil perhitungan yang
didapat menunjukkan pengaruh secara tidak langsung melalui variabel kepuasan pelanggan
lebih kecil dibanding pengaruh secara langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Selanjutnya pengaruh langsung variabel Store Atmosphere terhadap variabel loyalitas
pelanggan sebesar -0,052. Sementara pengaruh tidak langsung melalui variabel kepuasan
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pelanggan yaitu 0,117 x 0,570 = 0,066 Dari hasil perhitungan yang didapat menunjukkan
pengaruh secara tidak langsung melalui variabel kepuasan pelanggan lebih kecil dibanding
pengaruh secara langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan. Hasil ini dapat dilihat dalam
tabel 4. berikut:

Tabel 4. Hubungan Langsung dan Tidak Langsung

No Variabel Direct Indirect Total | Kiriteria Kesimpulan

1 | Kepuasan 0,022 0,470x 0,570 = | 0,289 | Direct < | Hipotesis  keenam
Memeldiasi 0,267 Indirect | diterima yangartinya
Hubungan Kepuasan dapat
Kualitas Memediasi
Pelayanan Hubungan Kualitas
terhadap Pelayanan terhadap
Loyalitas Loyalitas Pelanggan
Pelanggan Pada Pada CV. Istana
CV. Istana Mobil Mobil

2 | Kepuasan -0,052 | 0,117 x0,570= | 0,014 | Direct < | Hipotesis  ketujuh
Memeldiasi 0,066 Indirect | diterima yangartinya
Hubungan Storel Kepuasan dapat
Atmosphelre Memediasi
terhadap Hubungan Store
Loyalitas Atmaosphelrel terhadap
Pelanggan Pada Loyalitas Pelanggan
CV. Istana Mobil Pada CV. Istana

Mobil
KESIMPULAN

Penelitian ini mencoba untuk menjawab tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan
Sebagai Variabel Intervening Pada CV. Istana Mobil. Hasil pengujian hipotesis dengan
menggunakan analisis regresi linear berganda dan analisis jalur menunjukkan bahwa :

a. Hipotesis pertama diterima, artinya variabel kualitas pelayanan bepengaruh terhadap
kepuasan pelangaan pada CV. Istana mobil

b. Hipotesis kedua ditolak, artinya variabel store atmosphere tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada CV. Istana mobil

c. Hipotesis ketiga ditolak, artinya variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Istana mobil

d. Hipotesis keempat ditolak, artinya variabel store atmosphere tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Istana mobil

e. Hipotesiskelimaditerima, artinya variabel kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada CV. Istana mobil

f. Hipotesis keenam diterima, artinya variabel Kepuasan dapat Memediasi Hubungan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada CV. Istana Mobil.

g. Hipotesis ketujuh diterima, artinya variabel Kepuasan dapat Memediasi Hubungan
Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan Pada CV. Istana Mobil.
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