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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari suasana toko, kualitas 

produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan secara parsial atau 

bersamaan untuk mempengaruhi loyalitas pelanggan di Matahari Department 

Store Malioboro Mall Yogyakarta. Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah seluruh konsumen di Matahari Department Store Yogyakarta yang 

jumlahnya belum diketahui dengan pasti. Metode pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel 

berdasarkan pertimbangan pribadi dengan terlebih dahulu menentukan kriteria 

responden dengan total ukuran sampel 100 responden. Metode analisis data 

mencakup analisis deskriptif dan analisis kuantitatif dengan beberapa analisis 

regresi linear. Hasil penelitian menemukan bahwa sebagian Store Atmosphere 

memiliki efek positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 

produk memiliki efek positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

kepada konsumen Matahari Department Store Malioboro Mall Yogyakarta. 

Hasil tes secara bersamaan menemukan bahwa suasana toko, kualitas produk, 

kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan memiliki efek positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Matahari Departemen Store di Yogyakarta. 

Kata kunci: 
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Pelanggan. 

 

  ABSTRACT 
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 The Influence of Store Atmosphere, Product Quality, Service Quality, and 

Customer Satisfaction on Customer Loyalty. This study aims to determine the 

effect of store atmosphere, product quality, service quality, and customer 

satisfaction partially or simultaneously to influence customer loyalty at 

Matahari Department Store Malioboro Mall Yogyakarta. The population used 

in this study were all consumers at Matahari Department Store Yogyakarta 

whose numbers were not known with certainty. The sampling method used 

purposive sampling, which is a sampling technique based on personal 

considerations by first determining the criteria for respondents with a total 

sample size of 100 respondents. The data analysis method includes descriptive 

analysis and quantitative analysis with multiple linear regression analysis. The 

results of the study found that partially Store Atmosphere has a positive and 

significant effect on customer loyalty, product quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty to consumers Matahari Department Store 

Malioboro Mall Yogyakarta. The test results simultaneously found that store 

atmosphere, product quality, service quality, and customer satisfaction have a 

positive and significant effect on the consumer loyalty of Matahari Department 

Yogyakarta. 
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Pendahuluan 

Perekonomian di Indonesia berkembang untuk mendorong tumbuhnya dunia usaha dalam 

berbagai jenis, salah satunya dalam bidang fashion seperti Department Store, dengan berkembangnya 

bisnis Department Store atau ritel di Indonesia membuat persaingan bisnis ritel semakin ketat. Syarat 

yang harus dipenuhi agar perusahaan sukes dalam persaingan bisnis adalah perusahaan atau ritel harus 

mampu menciptakan dan mempertahakan pelanggan. Dalam usaha mencapai tujuan tersebut, maka 

perusahaan ritel harus berusaha menghasilkan dan menyampaikan layanan yang diinginkan konsumen 

(Utami, 2017). 

Banyaknya bisnis usaha yang ada memberi kesempatan bagi para pelaku bisnis untuk 

berlomba-lomba menawarkan berbagai keunggulan dari bisnis usaha yang dimiliki. Persaingan bisnis 

ritel yang semakin kuat akan mengarah pada bagaimana menciptakan loyalitas konsumen yang akan 

menjadi penentu keberhasilan bisnis tersebut. Persaingan bukan hanya soal loyalitas namun juga 

kualitas dari produk dan pelayanan yang diberikan sehingga menimbulkan kepuasan bagi konsumen. 

Persaingan yang ketat pada bisnis usaha tidak hanya berlaku satu jenis usaha saja namun dalam berbagai 

jenis usaha.  

Hal ini mendorong bagaimana perusahaan untuk terus memaksimalkan kinerja perusahaannya 

agar dapat mencapai target pasar dan dapat mempertahankan pasar, menerapkan strategi yang tepat 

seperti memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui kualitas pelayanan yang baik, lokasi toko yang 

aman dan bersih, kualitas produk yang baik sehingga berdampak pada kepuasan konsumen, dengan 

demikian konsumen diharapkan melakukan pembelian secara berulang-ulang dan dapat menciptakan 

sebuah loyalitas dan bisnis usaha yang dijalankan tetap berkembang dipasaran, sehingga perusahaan 

dapat mempertahankan kualitas dan kuantitas produk yang dihasilkan dan mampu menarik para 

konsumen, dengan demikian bisa menaikkan hubungan jangka panjang serta dapat menimbulkan 

loyalitas pelanggan, sehingga perusahaan akan mencapai tujuan dengan baik.  

Menurut Partua Parmana (2014) loyalitas pelanggan yaitu akibat dari suatu percobaan awal 

sebuah produk yang diperkuat melalui kepuasan sehingga akan mengarah pada pembelian ulang. 

Berkembangnya jaman modern dengan banyaknya bisnis usaha yang ada mengakibatkan pasar modern 

yang semakin maju, hal itu berdampak positif pada peningkatan sektor ekonomi ritel yang ada di 

Indonesia salah satunya dalam bentuk Department store seperti Matahari. Banyaknya ritel yang ada di 

Indonesia membuat konsumen semakin memiliki banyak pilihan dalam menentukan dimana mereka 

akan melakukan pembelian produk. Utami (2017) menyatakan bahwa bisnis ritel yaitu total penjualan 

produk atau jasa kepada pelanggan terakhir secara langsung untuk keperluan sendiri bukan kepentingan 

bisnis.  

Sopiah & Syihabudhin (2008), penjualan eceran bisa dikatakan dengan kata retailing, retailing 

merupakan mengupas kembali menjadi sub-sub yang lebih kecil. Perdagangan eceran yaitu suatu 

aktivitas dalam menjual barang atau jasa kepada pelanggan terakhir. Perdagangan eceran merupakan 

mata rantai yang paling akhir pada distribusi barang dari produsen ke konsumen. Sementara itu, 

pedagang eceran merupakan toko atau individu-individu yang mengecerkan barang (Sopiah & 

Syihabudhin, 2008). 

Era globalisasi dan industri sekarang ini masalah merek menjadi pertimbangan bagi para 

konsumen di Indonesia untuk menentukan baik buruknya kualitas. Memilih tempat adalah sebagai 

langkah awal interaksi lingkungan konsumen dalam berbelanja, dengan demikian dapat menentukan 

bagaimana perilaku konsumen dalam berbelanja. Sehingga diharapkan perusahaan dapat terus 

memperbaiki, mengembangkan kualitas dan kuantitas perusahaan agar dapat menarik konsumen dan 

tercapainya tujuan dari perusahaan tersebut.  

Department Store adalah bisnis eceran yang menyediakan variasi produk belanja, termasuk 

peralatan rumah tangga, fashion, alat-alat rumah tangga, kosmetik dan mebel. Pembelian cenderung 

terjadi di setiap bagian dapat disebut sebagai pokok pembelian yang terpisah supaya lebih ekonomis 

pada saat pembeliaan, promosi, pengawasan dan pelayanan. Pada setiap bagian cenderung dipimpin 
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oleh seorang buyer, yang tidak hanya menentukan produk jualan unntuk jatahnya tetapi juga memiliki 

kewajiban atas semua promosi dan personil. Department Store dapat memberikan keleluasaan bagi para 

konsumen untuk memilih berbagai jenis barang yang dibutuhkan, dengan berbagai macam pilihan 

merek, harga, kualitas hingga ukuran yang di inginkan konsumen. Salah satu Department Store yang 

ada di Yogyakarta adalah Matahari Department Store.  

PT Matahari Department Store Tbk yaitu perusahaan ritel terkenal di Indonesia yang 

menhadirkan kecantikan, fashion, perlengkapan, perkakas rumah tangga hingga aksesoris dengan harga 

yang murah. Matahari menciptakan berbagai produk stylish yang memiliki kualitas baik serta 

pengetahuan berbelanja yang luar biasa, berkolaborasi dengan supplier dalam negeri dan luar negeri 

yang kredibel agar dapat mengenalkan berbagai barang kekinian dari merek ternama dan merek luar 

negeri. Matahari menjadi salah satu department store terbaik di Indonesia yang didorong oleh kelompok 

merek yang terbaik. Walaupun hanya disediakan di gerai-gerai perseroan, berbagai merek itu secara 

stabil berada di posisi puncak di Indonesia, meraih beberapa penghargaan yang mencakup nilai, kualitas 

dan desain. 

Perusahaan dapat tetap mempertahankan pasarnya, perusahaan harus memperhatikan perilaku 

konsumen dengan melakukan pengembangan loyalitas konsumen. Menurut Griffin (2005) loyalitas 

konsumen merupakan janji konsumen bertahan untuk melakukan pembelian secara berulang produk 

atau jasa yang ditentukan secara stabil yang berkelanjutan, walaupun pengaruh dari bisnis lain dan 

situasi memiliki kemampuan untuk membuat perilaku dapat berubah. Untuk melakukan pengembangan 

loyalitas pelanggan dipengaruhi store atmosphere atau suasana toko, menurut (Kusumawati., et al, 

2014). Store atmosphere membentuk sebab bagi konsumen untuk berminat dan memilih sehingga 

membeli produk-produk yang diharapkan. 

Yalcin & Kocamaz (2003) para peretail sebaiknya sadar akan pentingnya sebuah store 

atmosphere yang dapat menciptakan kenyamanan dalam berbelanja, yang ujungnya dapat 

menghadirkan pengalaman berbelanja yang baik. Kualitas produk yang baik dari perusahaan juga 

menjadi salah satu alasan konsumen untuk melakukan pembelian. Kurniawati (2014) berpendapat 

bahwa kualitas produk dan loyalitas pelanggan snagat berkaitan karena dengan munculnya kepuasan 

ketika membeli produk yang dikenalkan untuk konsumen, konsumen akan selalu membeli dan 

mengkonsumsi produk itu secara periode dan cenderung tidak minat pada produk pesaing karena 

konsumen telah percaya terhadap produk tersebut, menyarankan produk itu ke orang lain (Fandy, 2000). 

Kualitas pelayanan juga dapat membentuk ikatan hubungan yang saling menguntungkan bagi 

pelanggan dan perusahaan, Sunyoto (2012) kualitas pelayanan yaitu suatu skala yang berfungsi untuk 

melakukan penilaian terhadap suatu barang atau jasa apakah memiliki mutu dan kualitas yang baik. 

Faktor yang selanjutnya yaitu kepuasan pelanggan, kepuasan yaitu derajat perasaan ketika seseorang 

memutuskan hasil komparasi tentang kinerja produk atau jasa yang didapatkan dan yang diinginkan. 

Bisa dipahami bahwa kepuasan konsumen dapat menimbulkan tingkat perasaan yang dirasakan oleh 

konsumen pada hasil interaksi perusahaan atau ritel, dengan timbulnya kepuasan yang dirasakan maka 

berpeluang untuk perusahaan menciptakan loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian di atas, peneliti 

bertujuan melakukan penelitian untuk mendapati pengaruh store atmosphere, kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Matahari Department Store 

Malioboro Mall Yogyakarta. 

Metode 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, menurut Suliyanto (1987) Penelitian 

kuantitatif ialah penelitian yang didasarkan pada data kuantitatif di mana data kuantitatif adalah data 

yang berwujud angka, cara pengambilan sampel biasanya dilaksanakan secara acak, pengumpulan data 

memakai alat penelitian, analisis data mempunyai sifat kuantitatif yang berguna untuk mengukur 

hipotesis yang sudah diputuskan (Sugiyono, 2010). Penelitian ini menerapkan metode kuesioner 

sebagai teknik pengumpulan data. Skala pengukuran variabel menggunakan skala Likert 1-5 dan untuk 
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pemerikasaan instrumen memanfaatkan uji validitas dan uji reliabilitas. Analisis hasil penelitian 

memanfaatkan analisis deskriptif dan analisis regresi berganda dengan uji t dan uji F. Penjabaran 

deskritif kualitatif bermaksud menjelaskan semua variabel penelitian (loyalitas pelanggan, store 

atmosphere, kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan) dan karakterisitik responden 

yang terdiri dari usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, jenis pekerjaan dan gaji/uang saku. Metode 

analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, sedangkan hipotesis diuji dengan 

menggunakan uji t dan uji F. 

Hasil dan pembahasan 

Tabel 1. Jenis Kelamin dan Loyalitas pelanggan 

 
Sumber: Data Primer diolah, 2020 

 

Hasil dicermati mulai jenis kelamin responden, maka didapat responden laki-laki sejumlah 45 

orang atau senilai 45% dan perempuan sejumlah 55 orang atau senilai 55%. Hasil ini menunjukkan 

bahwa wanita cenderung memiliki loyalitas tinggi sebesar 43% lebih tinggi dibandingkan laki-laki yang 

tingkat loyalitasnya 34%. Sedangkan loyalitas pelanggan dalam kategori sedang laki-laki lebih tinggi 

sebesar 11% dan perempuan hanya sebesar 10%. Hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

perempuan lebih tinggi dibandingkan laki-laki, karena frekuensi kunjungan dan jumlah pelanggan 

wanita lebih banyak dibandingkan laki-laki. 

 

Tabel 2. Usia dan Loyalitas Pelanggan 

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

Menurut data tersebut memperlihatkan bahwa usia responden didominasi antara 20-30 tahun 

yaitu sejumlah 78%. Sedangkan yang berusia antara 31-40 tahun sebesar 3%, kurang dari 20 tahun 

sebesar 8%, dan 40 tahun ke atas sebesar 11%. Hasil menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan lebih 

tinggi pada usia antara 20-30 tahun sebesar 62%. Jadi, dapat dikatakan usia muda memiliki 

kecenderungan atas loyalitas yang lebih tinggi daripada usia tua.  

 

Tabel 3. Pendidikan Terakhir dan Loyalitas Pelanggan 

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 

 

Menurut data di atas memperlihatkan bahwa pendidikan responden mayoritas sarjana yaitu 

sebesar 54%. Sedangkan distribusi frekuensi yang lain yaitu pendidikan SMA sebesar 36%, dan 

berpendidikan Diploma sebesar 10%. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa responden yang 

berpendidikan Sarjana tingkat loyalitasnya lebih tinggi yaitu sebesar 38%. Dengan demikian 
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memperlihatkan bahwa semakin baik tingkat pendidikan idividu cenderung memiliki loyalitas yang 

lebih tinggi.  

 

Tabel 4. Pekerjaan dan Loyalitas Pelanggan 

 
Sumber: data primer diolah, 2020 

 

Dilihat dari pekerjaan responden, maka didapat pekerjaan pegawai swasta senilai 64%, 

pelajar/mahasiswa senilai 31%, PNS/TNI/POLRI senilai 3%, dan wiraswasta senilai 2%. Dikaitkan 

dengan loyalitas pelanggan menunjukkan adanya loyalitas terbesar yang bersumber dari pegawai swasta 

daripada lainnya.  

 

Tabel 5. Pendapatan dan Loyalitas Pelanggan 

 
Sumber: data primer diolah, 2020 

Dilihat dari pendapatan, maka didapat responden yang berpendapatan kurang dari Rp.1.500.000 

sejumlah 24 orang atau senilai 24%, antara Rp.1.500.000,- sampai Rp.2.000.000 sejumlah 16 orang 

atau senilai 16%, antara Rp.2.000.000 - Rp.3.000.000 sejumlah 27 orang atau senilai 27%, dan lebih 

dari Rp.3.000.000 sejumlah 33 orang atau senilai 33%. Dikaitkan dengan loyalitas, yang berpendapatan 

lebih dari Rp.3.000.000 cenderung memiliki loyalitas tertinggi. Hal tersebut sebagai dampak atas 

kepemilikan dana yang cukup untuk melakukan pembelian ulang dan meningkatkan frekuensi 

pembelian. 

Interpretasi persamaan regresi 

Y= 0,077+ 0,221X1 + 0,360X2 + 0,218X3 + 0,179X4 

Berdasarkan persamaan regresi tersebut, konstanta (Y) adalah sebesar 0,077, artinya apabila 

tidak terdapat variabel Store Atmosphere, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Pelanggan yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Matahari Department Store, maka loyalitas 

pelanggan sebesar 0,077 satuan.  

Variabel Store Atmosphere (X1) menjadi variabel yang mempunyai pengaruhi pada loyalitas 

pelanggan dengan koefisien positif sebesar 0,221. Jadi bila variabel Store Atmosphere (X1) bertambah 

sejumlah satu satuan maka loyalitas pelanggan akan bertambah sejumlah 0,221 dengan persepsi 

variabel kualitas produk (X2), kualitas pelayanan (X3), dan kepuasan pelanggan (X4) tetap. Dengan 

demikian semakin tinggi variabel Store Atmosphere maka semakin tinggi pula Loyalitas Pelanggan. 

Variabel Kualitas Produk (X2), sebagai variabel yang berdampak pada Loyalitas Pelanggan 

dengan koefisien positif sejumlah 0,360. Artinya, bila variabel Kualitas Produk (X2) bertambah sebesar 

satu satuan, maka Loyalitas Pelanggan akan bertambah sejumlah 0,360 dengan anggapan variabel Store 

Atmosphere (X1), Kualitas Pelayanan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (X4) tetap. Hal ini berarti semakin 

tinggi variabel kualitas produk maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 
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Variabel Kualitas Pelayanan (X3) sebagai variabel yang berdampak pada Loyalitas Pelanggan 

dengan koefisien regresi yang positif sejumlah 0,218. Jadi, bila variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

bertambah sebesar satu satuan maka Loyalitas Pelanggan akan bertambah sejumlah 0,218 dengan 

anggapan variabel Store Atmosphere (X1), Kualitas Produk (X2), dan Kepuasan Pelanggan (X4) tetap. 

Dengan demikian berarti semakin baik Kualitas Pelayanan maka semakin baik pula Loyalitas 

Pelanggan. 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X4) ialah variabel yang bisa pengaruhi Loyalitas Pelanggan 

dengan koefisien regresi yang positif sejumlah 0,179. Jadi bila variabel Kepuasan Pelanggan (X4) 

bertambah sebesar satu satuan maka Loyalitas Pelanggan akan bertambah sejumlah 0,179 dengan 

anggapan variabel Store Atmosphere (X1), Kualitas Produk (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) tetap. 

Dengan demikian berarti semakin baik Kepuasan Pelanggan maka semakin baik pula Loyalitas 

Pelanggan. 

Uji F diperoleh Fhitung sebesar 26,698 dan sig f sejumlah 0,000. Terlihat bahwa sig f < 0,05, 

maka Ha diteriam. Jadi, terkandung dampak simultan dari Store Atmosphere, kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Matahari Department Store, 

dengan demikian hipotesis kelima (Ha5) didukung. 

Koefisien determinasi memperlihatkan nilai prosentase variasi variabel independen yang 

mampu dideskripsikan oleh variable-variabel dependen. Tabel 13 memperlihatkan nilai koefisien 

determinasi (adj R2) = 0,509 yang menyajikan variabel independen secara bersama-sama berdampak 

pada variabel dependen senilai 50,9%, sisanya senilai 49,1% terdampak oleh variabel lain yang tidak 

dilibatkan dalam model penelitian. 

Pengaruh Store Atmosphere terhadap Loyalitas pelanggan diperoleh dari hasil pengujian 

hipotesis menyajikan Store Atmosphere berdampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan. 

Artinya, semakin baik Store Atmosphere, semakin meningkat pula Loyalitas Pelanggan pada Matahari 

Department Store. Hipotesis pertama terbukti Store Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Hal ini disebabkan karena jika Store Atmosphere baik, konsumen akan merasa 

nyaman dan senang terhadap ritel, dengan demikian konsumen akan berlama-lama di dalam toko 

tersebut dan menimbulkan rasa puas dan mampu membuat konsumen menikmati seluruh proses 

transaksi pada saat belanja.  

Hal tersebut yang harus diperhatikan perusahaan atau ritel agar memiliki Store Atmopshere 

yang mampu menarik pelanggan untuk tetap merasa puas terhadap toko dan terus mengembangkan 

atmposhere agar menciptakan pengalaman belanja yang memuaskan dan konsumen berkeinginan untuk 

terus berbelanja di Matahari Departemen Store. 

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan diperoleh dari hasil pengujian hipotesis 

memperlihatkan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini berarti semakin besar Kualitas Produk maka semakin meningkat Loyalitas 

Pelanggan pada Matahari Department Store. Hipotesis kedua terbukti Kualitas Produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut akibat ketika membeli suatu 

produk konsumen ingin senantiasa merasakan nilai dengan besaran tinggi dari Kualitas Produk terkait 

baik dari segi variasi produk, ukuran maupun model/desain maka keinginan untuk membeli kembali 

produk tersebut semakin meningkat. Produsen yang tidak memperhatikan Kualitas Produk yang 

ditawarkan mengakibatkan Loyalitas Pelanggan akan menurun, sehingga produk yang dijual pun 

biasanya akan menurun dan akan berdampak pada penerimaan laba.  

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dari hasil pengujian hipotesis 

memperlihatkan kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan. Artinya, 

semakin besar Kualitas Pelayanan, maka meningkat pula Loyalitas Pelanggan pada Matahari 

Department Store. Hipotesis kedua terbukti Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal tersebut akibat Kualitas Pelayanan memberikan suatu 
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motivasi kepada pelanggan agar menjalani hubungan yang kuat dengan perusahaan, Kualitas Pelayanan 

dapat menbentuk ikatan fisik dan hubungan yang kuat dengan pelanggan, sehingga Kualitas  

Pelayanan yang diberikan oleh Matahari Department Store memiliki dampak besar bagi 

pelanggan, dan pada ujungnya bisa mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Kualitas Pelayanan merupakan 

cirikhas keseluruhan dari sebuah Kualitas Produk barang dan jasa yang memperlihatkan ketrampilannya 

dalam rangka mencukupi kebutuhan konsumen sehingga muncul kemauan untuk membeli secara 

berkelanjutan. 

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dari hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Dengan demikian berarti semakin besar Kepuasan Pelanggan maka semakin meningkat 

Loyalitas Pelanggan pada Matahari Department Store. Hipotesis keempat terbukti Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Hal ini disebabkan karena jika kebutuhan-kebutuhan konsumen telah terpenuhi maka Loyalitas 

Pelanggan akan semakin kuat, sehingga konsumen akan meningkatkan kunjungannya dan bersedia 

memberikan informasi yang baik atau merekomendasikan kepada orang lain agar menjadi konsumen 

Matahari Department Store. Terbangunnya kepuasan pelanggan mampu mewariskan manfaat, seperti 

hubungan harmonis antara pihak retail dengan konsumen, dasar yang bagus untuk strategi pembelian 

ulang dan terbentuknya loyalitas konsumen, serta membangun saran-saran melalui mulut ke mulut 

sehingga menimbulkan profit perusahaan retail tersebut. 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis dapat disimpulkan, pertama, store atmosphere 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Matahari Department 

Store. Dengan demikian berarti semakin meningkatnya store Atmosphere maka loyalitas semakin 

meningkat. Kedua, kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Matahari Department Store. Dengan demikian berarti semakin besar kualitas produk 

maka loyalitas semakin besar pula. Ketiga, kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan atas loyalitas pelanggan pada Matahari Department Store. Dengan demikian semakin besar 

kualitas pelayanan, maka loyalitas meningkat pula. Keempat, kepuasan pelanggan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan atas loyalitas pelanggan pada Matahari Department Store. Dengan 

demikian semakin meningkat kepuasan pelanggan, maka loyalitas meningkat pula. Kelima, adanya 

dampak positif dan signifikan secara bersama variabel store atmosphere, kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Matahari Department Store. Dengan 

demikian berarti semakin besar store atmosphere, kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan, maka loyalitas pelanggan juga semakin besar. 
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