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ABSTRAK 

Pengaruh citra toko dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Elvina Hana Yunizar. Karnida 

Retta Ginting, SE., MM. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra 

toko dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

deskripitif kuantitatif dengan metode pengumpulan data yaitu menyebarkan 

kuesioner dalam bentuk google form. Alat untuk mengolah data menggunakan 

aplikasi SmartPLS 3.2.9. Hasil dari penelitian ini menunjukkan citra toko 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

signifikansi nilai T statistics sebesar 1.069 yang berarti ≤ 1.960 (nilai T-tabel) dan 

probabilitas value nya ≥ 0,05 yaitu sebesar 0.286, citra toko berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan positif yaitu sebesar 0.087 

dengan signifikansi T statistics sebesar 1.046 yang berarti ≤ 1.960 (nilai T-tabel) 

dan probabilitas value nya ≥ 0,05 yaitu sebesar 0.296, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan signifikansi 

T statistics sebesar 2.207 yang berarti ≥ 1.960 (nilai T-tabel) dan probabilitas value 

nya ≤ 0,05 yaitu sebesar 0.028, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan dengan signifikansi T statistics 

sebesar 6.614 yang berarti ≥ 1.960 (nilai T-tabel) dan probabilitas value nya ≤ 0,05 

yaitu sebesar 0.000, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan signifikansi T statistics sebesar 8.293 yang berarti ≥ 

1.960 (nilai T-tabel) dan probabilitas value nya ≤ 0,05 yaitu sebesar 0.000. 

Kata Kunci: citra toko, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan  
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ABSTRACT 

The influence of store image and service quality on customer loyalty with customer 

satisfaction as an Intervening variable. Elvina Hana Yunizar. Karnida Retta 

Ginting, SE., MM. This study aims to analyze the effect of store image and service 

quality on customer loyalty with customer satisfaction as an Intervening variable. 

This research uses a quantitative descriptive approach with the data collection 

method, namely distributing questionnaires in the form of google forms. The tool 

for processing data uses the SmartPLS 3.2.9 application. The results of this study 

indicate that store image has a positive but insignificant effect on customer 

satisfaction with a significance of T statistics value of 1.069 which means ≤ 1.960 

(T-table value) and its probability value ≥ 0.05 which is equal to 0.286, store image 

has a positive but insignificant effect on positive customer loyalty which is equal to 

0.087 with a significance of T statistics of 1.046 which means ≤ 1.960 (T-table 

value) and its probability value ≥ 0.05 which is equal to 0.296, service quality has 

a positive and significant effect on customer loyalty with a significance of T 

statistics equal to 2. 207 which means ≥ 1.960 (T-table value) and the probability 

value is ≤ 0.05, namely 0.028, customer satisfaction has a positive and significant 

effect on customer loyalty with a significance T statistics of 6.614 which means ≥ 

1.960 (T-table value) and the probability value is ≤ 0.05, namely 0.000, service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction with a 

significance T statistics of 8.293 which means ≥ 1.960 (T-table value) and the 

probability value is ≤ 0.05, namely 0.000. 

Keywords: store image, service quality, customer satisfaction, customer loyalty  
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BAB I 

PERMASALAHAN PENELITIAN 

A. Latar Belakang Permasalahan 

Keberhasilan atau kesuksesan usaha sangat berpengaruh jika adanya 

loyalitas pelanggan di toko tersebut. Loyalitas pelanggan sangat diutamakan untuk 

menciptakan keberhasilan, kelancaran, dan menjaga keberlangsungan bisnis. 

Konsumen yang setia adalah mereka yang merasakan kepuasan setelah berhasil 

mendapatkan produk dan layanan yang mereka harapkan, sehingga mereka 

berusaha untuk memberitahukan kepada semua orang yang dikenalnya bahwa 

pelayanan di toko tersebut baik dan layak untuk di datangi kembali (Purwanto & 

Handayani, 2022). Selain itu, para pelanggan yang berusaha untuk setia terhadap 

toko tersebut pada level selanjutnya mereka akan mengembangkan loyalitas mereka 

ke barang lain dari toko yang sama dan pada akhirnya menjadi pelanggan setia dari 

toko tersebut.  

Memperoleh dan mempertahankan loyalitas pelanggan adalah tantangan 

yang harus dihadapi oleh setiap bisnis, tetapi hal itu dapat diwujudkan dengan cara 

yang tepat. Salah satu rencana atau cara untuk mempertahankan rasa loyalitas 

adalah dengan kesanggupan perusahaan yang diharuskan mampu memberikan rasa 

puas kepada pelanggan secara terus-menerus. Menurut Kotler & Keller (2009) 

dalam Sinambela & Mardikaningsih (2022) loyalitas pelanggan adalah rasa 

tanggung jawab yang harus dipertahankan secara intensif untuk membeli kembali 

barang yang dibutuhkan. Ishak & Luthfi (2011) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan adalah kestabilan dari para pelanggan yang melaksanakan pembelian 

berulang dalam jangka waktu yang  lama. Setiap pelanggan memiliki dasar loyalitas 

sendiri. Loyalitas adalah suatu bentuk kepercayaan yang timbul dari keyakinan 

bahwa sesuatu yang telah memberikan manfaat di masa lalu akan terus memberikan 

manfaat di masa depan. Upaya yang dilakukan untuk mewujudkan kepuasan 

pelanggan akan mengarah bagaimana pelanggan bersikap. 
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Terciptanya loyalitas pelanggan karena ada rasa puas yang pelanggan 

rasakan terhadap produk dan layanan yang perusahaan berikan. Loyalitas sendiri 

pun akan membangun semacam komitmen yang disertai dengan pemesanan atau 

pembelian produk secara berulang. Munculnya loyalitas diawali oleh kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan. Menurut Utama & Kusuma (2019) loyalitas 

merupakan suatu keterikatan yang muncul karena adanya suatu produk yang 

tercipta karena perilaku pembelian secara berulang. Penyebab proses pembelian 

secara berulang atau terus-menerus salah satunya adalah harga produk yang murah, 

jika harga naik berakibat pelanggan akan berpindah ke produk lain. Rasa kepuasan 

yang dimiliki oleh pelanggan akan mendeskripsikan pengalamannya kepada 

pelanggan lainnya. Menurut Orel & Kara (2014) dalam Utama dan Kusuma (2019) 

indikator-indikator dari loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang loyal senang 

dan terus membeli, merekomendasikan, dan mempercayai perusahaan tersebut. 

Dengan terus meningkatkan nilai bagi pelanggan, keuntungan perusahaan dapat 

meningkatkan dan mencapai kesuksesan jangka panjang. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa nilai loyalitas jauh lebih tinggi dibandingkan dengan sekedar 

pembelian. 

Kepuasan pelanggan salah satu tujuan dari berdirinya suatu usaha, 

terciptanya kepuasan pelanggan akan menumbuhkan beberapa manfaat bagi sebuah 

perusahaan atau toko antara lain hubungan antara pelanggan dan perusahaan 

menjadi selaras, terciptanya loyalitas pelanggan, dan membangun Word of Mouth 

(WOM) positif yang memberikan keuntungan bagi perusahaan (Nuraeni et al., 

2019). Dilihat dari sisi pelanggan, kepuasan pelanggan yaitu perasaan yang 

dirasakan oleh pelanggan karena pelayanan yang diberi sesuai dengan apa yang 

diinginkan. Pada dasarnya, suatu bisnis atau usaha mempunyai tujuan, yaitu untuk 

memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Di suatu perusahaan, kualitas pelayanan 

merupakan aspek terpenting yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan mempertahankan kepuasan pelanggan akan meningkatkan hubungan yang 

baik dengan pelanggan.  
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Membangun hubungan yang baik dengan pelanggan memang penting untuk 

meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang. Namun, penting bagi 

perusahaan untuk tidak terjebak dalam pola pikir bahwa semua keinginan 

pelanggan harus dipenuhi. Perusahaan perlu memiliki prinsip dan batasan yang 

jelas agar tidak kehilangan jati diri dan identitasnya. Tidak semua pelanggan 

mempunyai nilai yang sama bagi perusahaan. Ada pelanggan yang layak untuk 

mendapatkan perhatian dan pelayanan yang lebih dibandingkan pelanggan lain, ada 

pelanggan yang tidak layak mendapatkan perhatian lebih karena tidak pernah 

memberikan umpan balik serta menghargai pelayanan yang kita berikan. Dengan 

kata lain, penting untuk menyeimbangkan antusiasme dengan analisis yang cermat 

dan mendalam untuk mencapai kepuasan pelanggan. 

Menurut Purwanto & Handayani (2022) citra toko sangat berpengaruh 

terhadap kesuksesan dan kelancaran usaha. Hal tersebut sangat penting untuk 

menjadi perhatian pemilik toko, citra yang baik harus dapat membedakan citra dari 

pesaing, dapat mendeskripsikan citra atau merek, dapat mencapai tujuan dengan 

citra merek yang diinginkan, sehingga dapat memberi kesan yang baik kepada 

konsumen. Citra toko yang baik dapat dicapai jika kualitas pelayanan toko pun baik. 

Jika suatu toko menciptakan citra yang baik, maka diasumsikan dapat memberikan 

peningkatan harapan pelanggan dan nilai tambah serta menciptakan kepuasan 

pelanggan yang berimplikasi kepada loyalitas pelanggan dari pelayanan tersebut. 

Menurut Kusuma (2016) dalam Santikayasa & Santika (2019) citra toko 

bukan hanya sekedar kesan, melainkan gambaran menyeluruh tentang kualitas, 

identitas, dan nilai yang dikaitkan konsumen dengan toko. Citra toko yang positif 

dibangun melalui berbagai elemen dan pengalaman, dan memiliki dampak 

signifikan pada loyalitas, keputusan membeli, dan reputasi toko. Toko yang 

memiliki citra baik menjanjikan kualitas produk dan layanan kepada pelanggan. 

Produk bermerek terkenal umumnya lebih disukai konsumen, meskipun harganya 

lebih mahal. Citra toko yang baik memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

perilaku konsumen. Konsumen umumnya lebih memilih tempat usaha atau tempat 

perbelanjaan yang memberikan kesan positif. Oleh karena itu, citra toko menjadi 
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salah satu faktor penting bagi suatu usaha atau perusahaan untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Toko dengan citra positif dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan, mendorong pembelian berulang, dan ultimately,  

meningkatkan keuntungan bisnis. 

Suatu usaha atau perusahaan harus selalu mengedepankan kualitas 

pelayanan yang baik agar mempunyai kelebihan yang signifikan dibandingkan 

dengan para pesaingnya. Menurut Bhuwana & Sudiksa (2013) kualitas pelayanan 

diartikan baik dan memenuhi jika pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan 

pelanggan. Suatu usaha atau perusahaan akan berusaha memberikan kualitas 

pelayanan yang baik agar tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen 

terlaksana. Wibowo et al., (2013) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berupaya untuk mendorong dan memacu perusahaan atau suatu usaha agar dapat 

melakukan pemulihan dengan pesaingnya. 

Menurut data dari Dinas Koperasi, Usaha Kecil dan Menengah Kota 

Tangerang, jumlah UMKM di Kota Tangerang pada tahun 2023 berjumlah 122.505 

unit. Jumlah tersebut meningkat sebesar 10% dari tahun sebelumnya yang terdata 

sebanyak 111.369 unit. Pemerintah Kota Tangerang akan terus berupaya untuk 

meningkatkan peran UMKM dalam perekonomian daerah. Salah satu usaha yang 

dilakukan adalah dengan menyampaikan berbagai program bantuan dan pembinaan 

kepada UMKM. Pengembangan UMKM di berbagai daerah perlu dioptimalkan 

untuk mewujudkan pemerataan ekonomi dan mengurangi kemiskinan. 

Industri UMKM berkembang dengan sangat pesat dan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Salah satunya 

UMKM yang bergerak di bidang jasa dapat meningkatkan kualitas layanannya 

dengan memberikan pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional. UMKM 

tersebut juga dapat memberikan program-program loyalitas kepada pelanggan, 

seperti diskon atau voucher belanja. UMKM yang mampu meningkatkan loyalitas 

dan kepuasan pelanggan akan memiliki peluang yang lebih besar untuk sukses dan 

berkembang. Salah satu UMKM yang masih sangat dibutuhkan hingga saat ini 

adalah photocopy karena menawarkan kepraktisan, biaya yang rendah, kemudahan 
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akses, dan berbagai layanan yang bermanfaat. Selain itu, masih banyak orang yang 

membutuhkan salinan fisik dokumen untuk berbagai macam keperluan, dan usaha 

photocopy dapat memenuhi kebutuhan tersebut.  

Usaha photocopy merupakan UMKM yang bergerak dibidang jasa. Di 

keluruhan Sukasari kota Tangerang terdapat kurang lebih 10 usaha photocopy, salah 

satunya yang sudah lama berdiri selama kurang lebih 20 tahun adalah Rama 

photocopy. Didirikan pada area dekat dengan sekolah, apartemen, hotel, dan 

perguruan tinggi. Lokasi tersebut sangat strategis dan hal tersebut sangat 

berpengaruh terhadap kesuksesan dan kelancaran usaha Rama photocopy karena 

sebagian besar di area tersebut dapat mendatangkan pelanggan lebih banyak.  

       Tabel 1. 1 Data Pelanggan Rama Photocopy 

No Bulan Jumlah Pelanggan 

1 Januari 450 pelanggan 

2 Februari 640 pelanggan 

3 Maret 546 pelanggan 

4 April 410 pelanggan 

5 Mei 650 pelanggan 

6 Juni 420 pelanggan 

7 Juli 390 pelanggan 

8 Agustus 465 pelanggan 

9 September 547 pelanggan 

10 Oktober 450 pelanggan 

11 November 457 pelanggan 

12 Desember 320 pelanggan 

Total 5745 pelanggan 

  Sumber: Data Rama Photocopy, 2023 

Pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa terdapat jumlah pelanggan Rama 

Photocopy selama 1 tahun, yaitu pada tahun 2023 dengan jumlah total pelanggan 

sebanyak 5745 pelanggan. Dapat dilihat bahwa usaha Rama Photocopy tidak selalu 
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mengalami kenaikan di setiap bulannya. Akan tetapi, Rama Photocopy tetap 

konsisten dalam memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan harapan 

pelanggan yang akan mewujudkan tingkat kepuasan terhadap pelanggan. 

Sebaliknya apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh pelanggan maka tidak akan terwujudnya kepuasan pelanggan. 

Pesaing usaha photocopy di Kelurahan Sukasari, Tangerang terbilang tidak cukup 

banyak, namun pemilik dan karyawan Rama photocopy tetap menjaga citra toko 

dan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang juga akan 

menciptakan loyalitas pelanggan yang berpengaruh terhadap keberhasilan usaha 

photocopy.  

Terdapat indikasi-indikasi adanya permasalahan terkait dengan citra toko, 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan antara lain: 

1. Citra toko, di mata pelanggan kurang baik. Hal itu ditunjukkan adanya kesan 

atau pendapat mereka tentang Rama Fotocopy, sebagai dampak karyawan yang 

bekerja di Rama photocopy pernah secara tidak sengaja terlambat dalam 

melayani pelanggan dan keliru dalam memberikan uang kembalian kepada 

pelanggan. 

2. Kualitas pelayanan, yang dirasakan oleh pelanggan kurang baik. Hal ini 

ditunjukkan bahwa toko tidak berhasil memenuhi ekspetasi pelanggan, sebagai 

dampak karyawan yang bekerja di Rama photocopy sempat tidak mengerti cara 

mengedit foto menggunakan background warna, pelayanan yang diberikan 

karyawan lambat, dan antrian yang panjang. 

3. Kepuasan pelanggan, yang dirasakan oleh pelanggan kurang puas. Hal ini 

ditunjukkan bahwa pelanggan Rama photocopy beberapa kali mengajukan 

komplain terhadap hasil photocopy yang di terima karena terdapat beberapa 

kecacatan hasil photocopy, misal ada hasil photocopy yang kurang tajam dan 

terlewat padahal sudah di jilid. 

4. Loyalitas pelanggan, kesetiaan pelanggan yang kurang pada Rama photocopy. 

Hal ini ditunjukkan bahwa banyak pelanggan Rama photocopy yang hanya 
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photocopy atau dalam membeli ATK hanya sesekali saja, selanjutnya mereka 

photocopy atau membeli ATK di tempat lain. 

Berdasarkan fenomena di atas, peneliti merasa tertarik untuk menganalisis 

permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya dengan mengangkat judul 

penelitian “Pengaruh Citra Toko dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening”.  

B. Rumusan Masalah 

Dengan mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, 

rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah citra toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan? 

4. Apakah citra toko dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

Dengan mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, tujuan 

penelitian dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra toko terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

2. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

3. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan 
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4. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh citra toko dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening 

D. Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat diantaranya sebagai 

berikut.   

1. Manfaat Bagi Dunia Akademik  

a. Dapat memberikan informasi dan gambaran tentang pengaruh citra toko dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening. 

b. Sebagai bahan pertimbangan dan menjadi tambahan kelengkapan referensi 

dalam bidang pemasaran bagi peneliti dimasa yang akan datang. 

2. Manfaat Bagi Dunia Praktik: 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan serta menjadi 

tambahan sumber informasi bagi mahasiswa yang ingin mendalami konsep 

pentingnya citra toko dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

yang berdampak pada loyalitas pelanggan.  

b. Penelitian ini diharapkan dapat membantu UMKM salah satunya usaha 

photocopy dalam mengembangkan strategi pemasaran, branding, dan 

pengembangan produk yang lebih efektif.  

  


	ae4ab7d5afae3b6c27575f7ff56f279528371d519fcf84cbae1d84530f194cae.pdf
	e09c274a07bf5843477544c144be8ea662e162a2a590ef347b0a2ccf83425546.pdf
	be5f6fb1c0484ac54b1311140b84f95b15f01bced7b9deb59aac5eb675dac734.pdf
	9281ca144f98cbbfa04af00906286c76bf85b03df966d2743d580a983bd771ed.pdf

	ae4ab7d5afae3b6c27575f7ff56f279528371d519fcf84cbae1d84530f194cae.pdf

