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PENDAHULUAN

Loyalitas pelanggan dapat
dipengaruhi oleh harga, store atmosphere dan
kepuasan yang dirasakan pelanggan setelah
menggunakan sebuah produk atau jasa [1].
Hal yang sama juga dijelaskan oleh [2] yang
mengungkapkan loyalitas pelanggan sebuat
retail dapat meningkat karena suasana toko
yang menyaman, selain itu toko menawarkan
harga yang menarik pada setiap produk yang
ditawarkan kepada pelanggan. Selain itu
loyalitas pelanggan juga terbentuk karena
kualitas pelayanan yang prima dari masing
masing petugas retail.

Swalayan Melati merupakan salah
satu unit usaha retail yang berlokasi di Jalan
Sutan Syahrir Kecamatan Padang Selatan
Kota Padang, terletak di lokasi yang strategis,
karena berhadapan langsung dengan fasilitas
umum dan jalan utama yang dilalui oleh
masyarakat.

METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah
adalah  seluruh  pelanggan vyang pernah
berbelanja di Swalayan Melati. Jumlah Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak
101 orang responden

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil pengujian yang telah
dilakukan diperoleh ringkasan hasil terlihat pada
Tabel 1 di bawah ini :

Tabel 1
Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis
Keterangan Original P- Kesimpu
Sample value lan
Harga -> Kepuasan 0.424 0.000 Diterima
Harga -> Loyalitas 0.051 0.674 Ditolak
Kepuasan -> Loyalitas 0.568 0.006 Diterima
Store atmosphere -> Kepuasan 0.504 0.000 Diterima
Store atmosphere -> Loyalitas 0.100 0.457 Ditolak
Harga -> Kepuasan -> Loyalitas 0.241 0.019 Diterima
Store atmosphere -> Kepuasan -> Loyalitas 0.286 0.009 Diterima
Pada tahapan pengujian hipotesis

pertama ditemukan bahwa harga berpengaruh
positif tapi tidak signifikan terhadap loyalitas.
Temuan yang diperoleh konsisten dengan hasil
penelitian [3] serta hasil penelitian yang
dilakukan oleh [4], [5], [6] yang menemukan
bahwa harga bukanlah satu-satunya variabel
yang mendorong menguat atau melemahanya
loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang loyal
sudah tidak lagi mempertimbangkan harga.

Pada pengujian  hipotesis  kedua
ditemukan bahwa store atmosphere berpengaruh
positif tapi tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil yang diperoleh didukung oleh
[7], serta hasil penelitian [8] menemukan store
atmosphere berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Pada tahapan pengujian hipotesis ketiga
ditemukan bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada
hasil pengujian hipotesis keempat ditemukan
bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan
signfikan  terhadap  kepuasan  pelanggan
berbelanja di Swalayan Melati. Hasil yang
diperolen  didukung oleh penelitian [9],
menemukan bahwa  store atmosphere
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berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pada hasil  pengujian  kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Pada pengujian
hipotesis keenam ditemukan hipotesis keenam
ditemukan bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan setelah
melalui kepuasan sebagai variabel intervening,
sedangkan pada tahapan pengujian hipotesis
ketujuh juga ditemukan ditemukan bahwa store
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan setelah melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening.

KESIMPULAN DAN SARAN

Dari 7 hipotesis ada 2 yang ditolak.
Berdasakan hasil pengujian hipotesis maka
diajukan saran bagi Bagi pengelola swalayan
untuk terus menjaga persepsi pelanggan pada
harga, suasana toko yang nyaman dan berusaha
selalu menciptakan kepuasan bagi pelanggan
dalam berbelanja. Dalam hal ini pengelola toko
lebih sering memanjakan dan mengapresiasi
pelanggan dengan memberikan potongan harga,
menjaga aroma dan suasana toko seperti
kerapian, layout dan sebagainya.
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