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ABSTRACT 

This study aims tol delte lrmine l thel e lffe lct olf se lrvice l quality and stolre l atmolsphe lre l oln custolmelr 

lolyalty with satisfactioln as an inte lrve lning variable l at CV. Car Palace l. The l re lse larch me lthold 

use ld is a quantitative l me lthold using the l he llp olf SPSS velrsioln 25.00. which is collle lcteld frolm thel 

re lsults olf distributing que lstiolnnaire ls tol CV custolme lrs. Te lbing Tinggi City Car Palace l as many 

as 96 re lspolnde lnts. The l analytical me lthold use ld in this study is tol use l an instrume lnt te lst, name lly 

the l validity and re lliability te lst. The l classical assumptioln te lst is nolrmality telst, multicollolne larity 

te lst, he lte lrolsce ldasticity te lst, multiple l line lar re lgre lssioln analysis, cole lfficielnt olf de lte lrminatioln 

(R2) analysis, hypolthe lsis te lsting, name lly T te lst and path analysis. The l re lsults olf SPSS in this 

study are l the l Se lrvice l Quality variable l (X1) has an e lffe lct oln the l Satisfactioln variable l (Z), thel 

Stolre l Atmolsphe lre l variable l (X2) has nol e lffe lct oln the l Satisfactioln variable l (Z), the l Se lrvicel 

Quality variable l (X1) has nol e lffe lct oln Custolme lr Lolyalty (Y). ), the l Stolrel Atmolsphe lre l variablel 

(X2) has nol e lffe lct oln Custolme lr Lolyalty (Y), the l Satisfactioln variable l (Z) has an e lffe lct oln 

Custolme lr Lolyalty (Y) and path analysis sholws that Satisfactioln (Z) can meldiate l thel 

re llatiolnship be ltwe le ln Se lrvice l Quality (X1) and Custolme lr Lolyalty (Y). ), and Satisfactioln (Z) 

can me ldiate l the l re llatiolnship olf Stolre l Atmolsphe lre l (X2) tol Custolme lr Lolyalty (Y). 

Ke lywolrds: Se lrvice l Quality, Sto lre l Atmo lsphe lre l, Custolme lr Satisfactio ln, Custo lme lr Lolyalty. 

 

ABSTRAK 

Pe lne llitian ini be lrtujuan untuk me lnge ltahui Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan dan Stolre l Atmolsphe lrel 

Te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan De lngan Ke lpuasan Se lbagai Variabe ll Inte lrve lning Pada CV. Istana 

Molbil. Me ltolde l pe lne llitian yang digunakan adalah me ltolde l kuantitatif de lngan me lnggunakan 

bantuan SPSS ve lrsi 25.00 yang dikumpulkan dari hasil pe lnye lbaran kuisiolnelr ke lpada pe llanggan 

CV. Istana Molbil Kolta Te lbing Tinggi se lbanyak 96 re lspolnde ln. Me ltolde l analisis yang digunakan 

dalam pe lne llitian ini yaitu me lnggunakan uji instrume ln yaitu uji validitas dan re lliabilitas. Uji 

asumsi klasik yaitu uji nolrmalitas, uji multikollolne laritas, uji helte lrolske ldasitas, analisis re lgrelsi 

linie lr be lrganda, analisis kole lfisie ln de lte lrminasi (R2), uji hipolte lsis yaitu uji T dan analisis jalur 

(Path analysis). Hasil dari SPSS dalam pe lne llitian ini yaitu variabe ll Kualitas Pe llayanan (X1) 

be lrpe lngaruh te lrhadap variabe ll Ke lpuasan (Z), variabe ll Stolre l Atmolsphe lre l (X2) tidak 
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be lrpe lngaruh te lrhadap variabe ll Ke lpuasan (Z), Variabe ll variabe ll Kualitas Pe llayanan (X1) tidak 

be lrpe lngaruh te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan (Y), Variabe ll Stolre l Atmolsphe lre l (X2) tidak 

be lrpe lngaruh te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan (Y), variabe ll Ke lpuasan (Z) belrpe lngaruh te lrhadap 

Lolyalitas Pe llanggan (Y) dan analisis jalur me lmpe lrlihatkan Ke lpuasan (Z) dapat me lme ldiasi 

hubungan Kualitas Pellayanan (X1)te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan (Y), dan Ke lpuasan (Z) dapat 

me lme ldiasi hubungan Stolre l Atmolsphe lre l (X2)  te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan (Y). 

Kata Kunci:  Kualitas Pe llayanan, Sto lre l Atmolsphe lre l, Ke lpuasan Pe llanggan, Lo lyalitas 

Pe llanggan 

 

PENDAHULUAN 

CV. Istana Molbil me lrupakan salah satu pe lrusahaan jasa pe lrbaikan dan pe lrawatan 

ke lndaraan dikolta Te lbing Tinggi, dalam pe lngolpe lrasian pelrusahaannya CV. Istana Molbil 

me lmbe lrikan be lrbagai jasa pe lrbaikan dan pe lrawatan ke lndaraan mulai dari spololring, blancing, 

e lngine l tune l up hingga dololrsme le lr dan lainnya. Untuk me ljaga lolyalitas pellanggan CV. Istana 

Molbil te llah me lndaftarkan diri dalam platfolrm pe lnye ldia jasa pe lrbaikan ke lndaraan se lpe lrti Halol 

Be lngke ll untuk me lmbe lrikan ke lmudahan pe llanggan dalam me lne lrima pe llayanan. Untuk 

me lmastikan lolyalitas pe llanggan CV. Istana Molbil istana molbil se ltiap 3 bulan se lkali me llakukan 

surve li ke lpuasan pellanggan untuk me lmpe lrolle lh masukan-masukan yang dapat dijadikan 

pe lrbaikan kualitas pe llayanan yang dibe lrikan ke lpada pe llanggan. Namun dari data pe llanggan 

yang dimiliki olle lh CV. Istana Molbil pada tahun 2021 me lnujukkan bahwa tingkat lolyalitas 

pe llanggan cukup relndah dimana pe llanggan yang me lnggunakan jasa CV. Istana Molbil tidak 

se lluruhnya pe llanggan ke lmbali selsuai de lngan jadwal yang dibelrikan. 

Lolyalitas yang ada pada pe llanggan dipe lngruhi olle lh kelpuasan pe llanggan, hal in dapat 

te lrlihat dalam pe lne llitian te lrdahulu dimana ke lpuasan pellanggan be lrpe lngaruh te lrhadap lolyalitas 

pe llanggan. Me lnurut (Koltle lr, 2016), ke lpuasan pe llanggan adalah pe lrasaan se lnang atau ke lce lwa 

se lse lolrang yang muncul se lte llah me lmbandingkan antara pe lrse lpsi atau ke lsannya te lrhadap kinelrja 

be lrada di bawah harapan, pe llanggan tidak puas. Kelpuasan pe llanggan melnjadi hal utama yang 

sangat diinginkan ollelh pe lrusahaan dikarelnakan se ltiap pe llanggan yang me lrasa puas akan 

me llakukan pe lmbe llian ke lmbali selbuah prolduk atau me lnggunakan ke lmbali se lbuah jasa. Faktolr 

lain yang dapat me lmpe lngaruhi lolyalitas pe llanggan adalah kualitas pe llayanan. Me lnurut (Be lrry, 

2014), kualitas pe llayanan adalah suatu ke ladaan dinamis yang be lrkaitan e lrat de lngan prolduk, 

jasa, sumbe lr daya manusia, se lrta prolse ls dan lingkungan yang seltidaknya dapat me lme lnuhi atau 

me lle lbihi kualitas pellayanan yang diharapkan. Kualitas Layanan dapat be lrupa toltalitas fitur dan 

karakte lr suatu prolduk atau pe llayanan yang me lmiliki kelmampuan untuk melmuaskan ke lbutuhan 

pe llanggan. 

Se llain de lngan kualitas pe llayanan yang baik se lbagai upaya me lnjaga lolyalitas pe llanggan, 

pe lrusahaan juga dapat me lnggunakan stolre l atmolsphe lre l. Me lnurut (Amin, 2014) stolrel 

atmolsphe lre l me lrupakan salah satu bagian yang be lrpe lngaruh bagi suatu tolkol untuk me lmbuat 

pe llanggan me lrasa nyaman yang ditimbulkan dari pe lnggunaan unsur-unsur de lsain inte lriolr 

se lpe lrti pelngaturan cahaya, tata suara, siste lm pelngaturan udara, dan pe llayanan. Pada 

pe lrusahaan jasa stolre l atmolsphe lre l yang dise ldiakan dapat be lrupa fasilitas ruang tunggu yang 

nyaman, ke lmudahan dalam melmpe lrolle lh jasa yang dibutuhkan dan lainnya. Hal ini lah yang 

dilakukan olle lh CV. Istana Molbil untuk me lmpe lrolle lh ke luntungan yang maksimal dan me ljaga 

lolyalitas pe llangan.  
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Dari hasil prasurve li yang dilakukan olle lh pe lne lliti CV. Istana Molbil pada tahun 2019 te llah 

me lmbangun ruang kantolr yang lelbih be lsar untuk me lmbe lrikan rasa nyaman ke lpada palanggan, 

se llain dari itu CV. Istana Molbil pada bangunan yang sama me lmbuka Café de lngan fre lnchisel 

Kolpi Kolk Tolng agar pe llanggan dapat be lrsantai pada café te lrse lbut pada saat me lnggunakan jasa 

yang ada pada CV. Istana Molbil baik be lrupa dololrsme le lr, pe lrawatan atau pelrbaikan ke lndaraan. 

Se llain café CV. Istana Molbil juga me lmbuka fitne ls pada tahun 2020 yang juga dapat dikunjungi 

olle lh pe lngguna jasa CV. Istana Molbil kare lna be lrada dibangunan yang sama. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Me lnurut (Assauri, 2013) Manaje lme ln Pe lmasaran adalah Manaje lme ln pe lmasaran melrupakan 

ke lgiatan pe lnganalisisan, pe lre lncanaan, pe llaksanaan, dan pe lnge lndalian prolgram - prolgram yang 

dibuat untuk me lmbe lntuk, me lmbangun, dan me lmellihara ke luntungan dari pe lrtukaran me llalui 

sasaran pasar guna me lncapai tujuan olrganisasi (pelrusahaan) dalam jangka panjang.  

Loyalitas 

Me lnurut (Adam, 2015), me lngatakan bahwa lolyalitas me lrupakan kolmitme ln dari se lolrang 

pe llanggan te lrhadap suatu prolduk atau jasa yang dikur de lngan pe lmbe llian ulang atau attitudinal 

colmmitme lnt. 

Disiplin Kerja 

Me lnurut (Hartatik, 2018), me lnye lbutkan disiplin ke lja adalah suatu alat yang digunakan manajelr 

untuk me lngubah suatu pe lrilaku se lrta se lbagai suatu upaya untuk me lningkatkan ke lsadaran dan 

ke lse ldiaan se lse lolrang me lnaati selmua pe lraturan instansi se lrta nolrma – nolrma solsial yang 

be lrlaku. 

Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Me lnurut Lupiyoladi and Hamdani (2014), me lnde lfinisikan kualitas pe llayanan adalah se lbagai 

se lluruh aktivitas yang be lrusaha me lngkolmbinasikan nilai dari pe lme lsanan, pe lmrolse lsan hingga 

pe lmbe lrian hasil jasa me llalui kolmunikasi untuk me lmpe lrce lpat ke lrja sama de lngan kolnsumeln 

de lngan se lge lra. 

Store Atmosphere 

Me lnurut (Utami, 2013), stolre l atmolsphe lrel (suasana tolkol) adalah de lsain lingkungan me llalui 

kolmunikasi visual, pelncahayaan, warna, musik, dan wangi-wangian untuk me lrancang re lspoln 

e lmolsiolnal dan pe lrse lpsi pe llanggan dan untuk me lmpe lngaruhi pe llanggan dalam me lmbe lli barang. 

Kepuasan Pelanggan 

Me lnurut (Koltle lr, 2016), ke lpuasan pe llanggan adalah pe lrasaan se lnang atau ke lce lwa se lse lolrang 

yang muncul se lte llah me lmbandingkan antara pe lrse lpsi atau ke lsannya te lrhadap kine lrja be lrada di 

bawah harapan, pe llanggan tidak puas. Tapi, jika kine lrja me lle lbihi harapan, pe llanggan amat puas 

dan se lnang. 

 

METODE PENELITIAN 
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Je lnis pe lne llitian yang digunakan dalam pe lne llitian ini adalah pe lne llitian kuantitatif. Je lnis 

pe lne llitian kuantitatif me lrupakan salah satu je lnis pe lne llitian yang spelsifikasinya adalah 

siste lmatis, te lre lncana dan te lrstruktur de lngan je llas se ljak awal hingga pe lmbuatan de lsain 

pe lne llitiannya. Me ltolde l pe lne llitian kuantitatif, se lbagaimana dike lmukakan olle lh (Sugiyolnol, 

2015), yaitu  me ltolde l pe lne llitian yang be lrlandaskan pada filsafat polsitivisme l, digunakan untuk 

me lne lliti pada polpulasi atau sampe ll te lrte lntu, pe lngumpulan data me lnggunakan instrumeln 

pe lne llitian, analisis data be lrsifat kuantitatif/statistik, de lngan tujuan untuk me lnguji hipolte lsis 

yang te llah dite ltapkan. 

Dalam pe lne llitian ini, pe lne lliti me lngunakan kue lsiolne lr untuk me lngumpulkan data yang akan 

digunakan dalam pe lne llitian ini. Kuisiolne lr me lrupakan telknik pe lngumpulan data yang 

dilakukan de lngan cara me lmbe lri se lpe lrangkat pe lrtanyaan atau pe lrnyataan te lrtulis ke lpada 

re lspolnde ln untuk dijawabnya. Dalam mellakukan pe lne llitian telrhadap variabe ll-variabell yang 

akan diuji, pada se ltiap jawaban akan dibe lri skolr. Skala olrdinal (Skala Like lrt) me lnggunakan 

lima tingkatan jawaban yang dapat be lrbe lntuk se lbagai be lrikut: 

Tabel 1. Skala Pengukuran 

No Skala Skor 

1. Sangat Seltuju (SS) 5 

2. Seltuju (S) 4 

3. Kurang Seltuju (KS) 3 

4. Tidak Seltuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Seltuju (STS) 1 

Sumbe lr: Sugiyolnol (2015) 

Te lknik analisis data yang di gunakan dalam pe lne llitian ini adalah se lbagai be lrikut : 

a. Uji Instrumeln  

1) Uji validitas 

Valid be lrarti instrume ln te lrse lbut dapt digunakan untuk me lngukur apa yang se lharusnya diukur. 

Uji validitas ini dilakukan untuk me lngukur ke lte lpatan alat ulut me llakukan tugas untuk 

me lncapai sasarannya. 

a) Jika r hitung > r table l maka pe lrtanyaan te lrselbut valid 

b) Jika r hitung < r table l maka pe lrtanyaan te lrselbut tidak valid. 

2) Uji re lliabilitas  

Re lliabilitas me lrupakan tingkat kelhandalan sautu instrume lnt pe lne llitian. Instrume ln yang re lliablel 

adalah instrume lnt yang apabila digunakan be lrulang kali untuk me lngukur olbje lk yang sama akan 

me lnghasilkan data yang sama. Uji re lliabilitas akan me lnunjukan kolsistelnsi dari pe lrtanyaan 

jawaban re lspolnde ln yang te lrdapat pada kuisiolne lr. Uji ini dilakukan se lte llah validitas yang diuji 

me lrupakan pe lrtanyaan yang sudah valid. Uji re labilitas ini me lngguanakan uji Crolnbach Alpha. 

b. Uji Asumsi Klasik  

Pe lngujian relgre lsi linie lr be lrganda dapat dilakukan se lte llah molde ll dari pe lne llitian ini me lme lnuhi 

syarat-syarat yaitu lollols dari asumsi klasik. Syarat-syarat yang harus di pe lnuhi adalah data 

te lrse lbut harus te lrdistribusikan se lcara nolrmal, tidak me lngandung multikollolniaritas, dan 

he lte lrolkidastisitas. Untuk itu selbe llum me llakukan pe lngujian re lgre lsi linie lr be lrganda pe lrlu 
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dilakukan le lbih dahulu pe lngujian asumsi klasik. Uji asumsi klasik te lrse lbut te lrdiri dari uji 

nolrmalitas, uji multikollolnie lritas dan uji he lte lrolske ldastisitas. 

c. Uji Hipolte lsis  

Se lte llah di pe lrolle lh pe lrsamaan re lgre lsi, maka pe lrlu di lakukan pe lngujian hipolte lsis untuk 

me lnge ltahui apakah kole lfisie ln re lgre lsi yang didapat signifikan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Pe lngujian validitas me lnunjukkan bahwa se lluruh polin pe lrnyataan baik variabe ll Variabe ll X1, 

Variabe ll X2, Variabell X3 maupun Variabe ll Y me lmiliki nilai r hitung yang le lbih be lsar 

dibandingkan niai r tabe ll, hingga dapat disimpulkan jika se lluruh pe lrnyataan masing-masing 

variabe ll dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

Be lrdasarkan uji re lliabilitas me lnggunakan Crolnbach Alpha, selmua variabe ll pe lne llitian adalah 

re lliabe ll/handal karelna Crolnbach Alpha le lbih be lsar dari 0,6, maka hasil pe lnellitian ini 

me lnunjukkan bahwa alat pe lngukuran dalam pe lne llitian ini te llah me lme lnuhi uji re lliabilitas 

(re lliable l dan dapat dipakai se lbagai alat ukur). 

Uji Normalitas 

Dari olutput dapat dike ltahui bahwa nilai signifikansi (Molnte l Carlol Sig.) se lluruh variabell 

se lbe lsar 0,684 dimana nilai signifikansi lelbih dari 0,05, maka nilai relsidual te lrse lbut te llah 

nolrmal, selhingga dapat disimpulkan jika se lluruh variabe ll be lrdistribusi no lrmal. 

Uji Multikolinieritas 

Be lrdasarkan pe lngollahan data dapat dike ltahui bahwa nilai tolle lrance l di mana se lmuanya le lbih 

be lsar dari 0,10 se ldangkan nilai VIF di mana se lmuanya le lbih ke lcil dari 10. Se lhingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak adanya ge ljala multikollinelaritas antar variabe ll be lbas dalam mo ldell 

re lgre lsi. 

Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji gle ljse lr me lnunjukkan nilai signifikansi se lluruhnya le lbih be lsar dan 0,050 se lhingga 

dapat disumpulkan jika tidak te lrdapat ge ljala he lte lrolske ldastisitas. 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis 

Pe lrsamaan 1 

 

 

Tabel 2. Uji Parsial 
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Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 

t Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 6.173 2.384  2.589 .011 

Kualitas Pellayanan .514 .099 .470 5.220 .000 

Stolrel Atmolsphelrel .267 .136 .177 1.963 .053 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpuasan Pellanggan 

 

a. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan Te lrhadap Kelpuasan Pellanggan 

Dari tabe ll 2. dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 5,220 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 94) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985 Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (5,220) > ttabe ll (1,985), 

de lmikian pula de lngan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan 

hipolte lsis pe lrtama dite lrima, artinya variabe ll kualitas pe llayanan be lpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan 

pe llangaan. Hasil pe lnellitian ini se lsuai de lngan hasil pelne llitian yang dilakukan olle lh (Se lptiana e lt 

al., 2021) de lngan judul Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan Te lrhadap Lolyalitas Nasabah De lngan 

Ke lpuasan Nasabah Se lbagai Variabe ll Inte lrve lning (PT. Bank Rakyat Indolne lsia Pe lrse lrol Tbk 

Cabang Banjarmasin Samude lra).  

b. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Variabe ll Stolre l Atmolsphe lre l Te lrhadap Variabell Ke lpuasan 

Pe llanggan 

Dari tabe ll 2. dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 1,963 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 94) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985 Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (1,963) < ttabe ll (1,985), 

dan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,053 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipolte lsis keldua ditollak, 

artinya variabe ll stolre l atmolsphe lre l tidak be lrpe lngaruh te lrhadap ke lpuasan pe llanggan. Hasil 

pe lne llitian ini tidak se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan olle lh (Ramdani, 2021) de lngan  

judul Pe lngaruh Stolre l Atmolsphe lre l Te lrhadap Lolyalitas Kolnsume ln Yang Dime ldiasi Olle lh 

Ke lpuasan Kolnsumeln (Study Pada Pe llanggan Que le ln colffe le l Lolmbolk timur, NTB). 

Pe lrsamaan II 

Tabel 3. Uji Prasial 

Coefficientsa 

Moldell 

Unstandardizeld Colelfficielnts Standardizeld Colelfficielnts 

t Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) 7.423 2.939  2.526 .013 

Kualitas Pellayanan .029 .133 .022 .215 .831 

Stolrel Atmolsphelrel -.095 .165 -.052 -.575 .567 

Kelpuasan Pellanggan .688 .123 .570 5.575 .000 

a. Delpelndelnt Variablel: Lolyalitas Pellanggan 

 

 

a. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan Te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan 
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Dari tabe ll 3. dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 0,215 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985 Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (0,215) < ttabe ll (1,985), 

de lmikian pula de lngan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,831 > 0,05 maka dapat disimpulkan 

hipolte lsis keltiga ditollak, artinya variabell kualitas pe llayanan tidak be lrpe lngaruh te lrhadap 

lolyalitas pe llanggan. Hasil pe lnellitian ini tidak se lsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan 

olle lh (Yanti, 2019) de lngan judul Pe lngaruh Kualitas Layanan, Brand Image l Dan Ke lpe lrcayaan 

Te lrhadap Lolyalitas Nasabah De lngan Ke lpuasan Se lbagai Variabe ll Inte lrve lning (Studi Kasus BNI 

Syariah Kanto lr Cabang Se lmarang. 

b. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Stolre l Atmolsphe lre l Telrhadap Lolyalitas Pellanggan  

Dari tabe ll 3. dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar -0,575  Delngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (-0,575) > ttabe ll (-

1,985), dan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,567 > 0,05 maka dapat disimpulkan hipolte lsis 

ke le lmpat ditollak, artinya variabe ll stolre l atmolsphe lre l tidak be lrpe lngaruh te lrhadap lolyalitas 

pe llanggan. Hasil pe lne llitian ini tidak selsuai de lngan hasil pe lne llitian yang dilakukan olle lh 

(Ramdani, 2021) de lngan judul Pe lngaruh Stolre l Atmolsphe lre l Te lrhadap Lolyalitas Kolnsume ln 

Yang Dime ldiasi Olle lh Ke lpuasan Kolnsume ln (Study Pada Pellanggan Que le ln colffe lel Lolmbolk 

timur, NTB) . 

c. Uji Hipolte lsis Pe lngaruh Ke lpuasan Pe llanggan Te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan 

Dari tabe ll 3. dipe lrolle lh nilai thitung se lbe lsar 5,575 De lngan α = 5%, ttabe ll (5%; n-k = 93) dipe lrollelh 

nilai ttabe ll se lbe lsar 1,985. Dari uraian te lrse lbut dapat dike ltahui bahwa thitung (5,575) > ttabe ll (1,985), 

dan nilai signifikansinya se lbe lsar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan hipolte lsis ke llima 

dite lrima, artinya variabe ll ke lpuasan pe llanggan be lrpe lngaruh te lrhadap lolyalitas pe llanggan. Hasil 

pe lne llitian ini se lsuai delngan hasil pe lne llitian yang dilakukan ollelh (Se lptiana e lt al., 2021) de lngan 

judul Pe lngaruh Kualitas Pe llayanan Te lrhadap Lolyalitas Nasabah De lngan Ke lpuasan Nasabah 

Se lbagai Variabe ll Inte lrve lning (PT. Bank Rakyat Indolne lsia Pe lrse lrol Tbk Cabang Banjarmasin 

Samude lra). 

Analisis Jalur 

 

Gambar 1. Analisis Jalur 

Pada gambar analisis jalur melmpe lrlihatkan pe lngaruh langsung variabe ll kualitas pe layanan  

te lrhadap variabe ll lolyalitas pe llanggan selbe lsar 0,022. Se lme lntara pe lngaruh tidak langsung 

me llalui variabe ll ke lpuasan pe llanggan yaitu 0,470 x 0,570 = 0,267 Dari hasil pe lrhitungan yang 

didapat me lnunjukkan pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabe ll ke lpuasan pe llanggan 

le lbih ke lcil dibanding pe lngaruh se lcara langsung te lrhadap variabe ll lolyalitas pe llanggan. 

Se llanjutnya pe lngaruh langsung variabe ll Stolre l Atmolsphe lre l te lrhadap variabe ll lolyalitas 

pe llanggan se lbe lsar -0,052. Se lme lntara pe lngaruh tidak langsung me llalui variabe ll kepuasan 
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pelanggan yaitu 0,117 x 0,570 = 0,066 Dari hasil pe lrhitungan yang didapat me lnunjukkan 

pe lngaruh se lcara tidak langsung me llalui variabe ll ke lpuasan pe llanggan le lbih ke lcil dibanding 

pe lngaruh se lcara langsung te lrhadap variabe ll lolyalitas pe llanggan.  Hasil ini dapat dilihat dalam 

tabe ll 4. be lrikut: 

Tabel 4.  Hubungan Langsung dan Tidak Langsung 

Nol Variabell Direlct Indirelct Toltal Kritelria Kelsimpulan 

1 Kelpuasan 

Melmeldiasi 

Hubungan 

Kualitas 

Pellayanan 

telrhadap 

Lolyalitas 

Pellanggan Pada 

CV. Istana Molbil 

0,022 0,470 x 0,570 = 

0,267 

0,289 Direlct < 

Indirelct  

 

Hipotesis keenam 

diterima yang artinya 

Kelpuasan dapat 

Melmeldiasi 

Hubungan Kualitas 

Pellayanan telrhadap 

Lolyalitas Pellanggan 

Pada CV. Istana 

Molbil 

2 Kelpuasan 

Melmeldiasi 

Hubungan Stolrel 

Atmolsphelrel 

telrhadap 

Lolyalitas 

Pellanggan Pada 

CV. Istana Molbil 

-0,052 0,117 x 0,570 = 

0,066 

0,014 Direlct < 

Indirelct  

 

Hipotesis ketujuh 

diterima yang artinya 

Kelpuasan dapat 

Melmeldiasi 

Hubungan Stolrel 

Atmolsphelrel telrhadap 

Lolyalitas Pellanggan 

Pada CV. Istana 

Molbil 

 

KESIMPULAN 

Pe lne llitian ini me lncolba untuk me lnjawab tujuan pelne llitian yaitu untuk melnge ltahui Pe lngaruh 

Kualitas Pe llayanan dan Stolre l Atmolsphe lrel Te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan De lngan Ke lpuasan 

Se lbagai Variabe ll Inte lrve lning Pada CV. Istana Molbil. Hasil pe lngujian hipoltelsis de lngan 

me lnggunakan analisis re lgre lsi line lar be lrganda dan analisis jalur me lnunjukkan bahwa : 

a. Hipolte lsis pe lrtama ditelrima, artinya variabe ll kualitas pe llayanan be lpe lngaruh te lrhadap 

ke lpuasan pe llangaan pada CV. Istana molbil 

b. Hipolte lsis ke ldua ditollak, artinya variabe ll stolre l atmolsphe lre l tidak belrpe lngaruh te lrhadap 

ke lpuasan pe llanggan pada CV. Istana molbil 

c. Hipolte lsis ke ltiga ditollak, artinya variabe ll kualitas pe llayanan tidak be lrpe lngaruh 

telrhadap lolyalitas pe llanggan pada CV. Istana molbil 

d. Hipolte lsis kele lmpat ditollak, artinya variabe ll stolre l atmolsphe lre l tidak be lrpe lngaruh 

telrhadap lolyalitas pe llanggan pada CV. Istana molbil 

e. Hipolte lsis ke llima dite lrima, artinya variabell ke lpuasan pe llanggan be lrpe lngaruh te lrhadap 

lolyalitas pellanggan pada CV. Istana molbil 

f. Hipolte lsis ke le lnam dite lrima, artinya variabe ll Ke lpuasan dapat Melme ldiasi Hubungan 

Kualitas Pe llayanan te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan Pada CV. Istana Molbil. 

g. Hipolte lsis ke ltujuh dite lrima, artinya variabe ll Ke lpuasan  dapat Melme ldiasi Hubungan 

Stolre l Atmolsphe lre l te lrhadap Lolyalitas Pe llanggan Pada CV. Istana Molbil. 
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