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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pada era sekarang banyak sekali persaingan yang terjadi antara 

perusahaan otomotif lebih khususnya dibidang industri roda dua atau sepeda 

motor, hal ini dapat dilihat dari pesatnya perkembangan yang terjadi di dalam 

dunia industri roda dua. Memilih strategi yang tepat dalam menyediakan 

keinginan konsumen merupakan peran yang sangat penting dalam melakukan 

pencapaian perusahaan tersebut.Perusahaan selalu dituntut agar unggul dalam 

bersaing dalam menciptakan kepuasan konsumen dan perusahaan harus selalu 

menerapkan sikap - sikap disiplin dalam karyawan agar selalu menjaga hubungan 

dengan konsumen. 

Dalam dunia otomotif tidak terlepas dari kata servis dan modifikasi, 

yang dimaksud servis ialah perawatan secara rutin pasca pembelian dan sebagian 

besar anak – anak muda di Indonesia menyukai fashion otomotif atau yang biasa 

disebut dengan modifikasi sepeda motor. Perusahaan selalu dituntut agar unggul 

dalam bersaing dengan menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Dari beberapa toko variasi sepeda motor yang ada di Jalan Barito, 

Anugrah Jaya Variasi termasuk toko yang cukup besar dan memiliki variasi 

sepeda motor yang cukup lengkap. Pada awalnya, pemilik toko ini hanya bekerja 

sebagai sales variasi sepeda motor. Namun seiring berjalannya waktu pemilik toko 

Anugrah Jaya Variasi ini berhasil membuka toko yang cukup besar di daerah 

Barito dan mempunyai cabang di daerah Penggaron, penjualannya pun sangat luas 
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bahkan sampai ke luar kota. Berikut adalah data pengunjung Anugrah Jaya 

Variasi periode bulan Mei 2019– September 2019. 

Tabel 1.1 

Data Pengunjung Anugrah Jaya Variasi 

Periode Mei – September 2019 

Bulan  Jumlah Pengunjung 

Mei 590 

Juni 460 

Juli 510 

Agustus 425 

September 410 

Jumlah 2.395 

 Sumber: Dari toko Anugrah Jaya Variasi Semarang 

Berdasarkan data pengunjung toko Anugrah Jaya Variasi, dapat dilihat 

bahwa pada bulan Mei jumlah pengunjung Anugrah Jaya Variasi sebanyak 590, 

sedangkan pada bulan Juni jumlah pengunjung mengalami penurunan menjadi 

460. Lalu pada bulan Juli jumlah pengunjung di toko Anugrah Jaya Variasi 

meningkat menjadi 510, namun pada bulan Agustus pengunjung di toko Anugrah 

Jaya Variasi mengalami penurunan pengunjung menjadi 425 dan pada bulan 

September pengunjung toko Anugrah Jaya Variasi juga mengalami penurunan 

menjadi 410. 

Untuk bertahan dalam sebuah persaingan bisnis, perusahaan harus 

memiliki keunggulan sehingga mampu menarik loyalitas pelanggan. Salah satu 

hal yang dapat menciptakan loyalitas pelanggan adalah pengaruh kepuasan 

pelanggan, kualitas produk dan kualitas pelayanan. Sampai saat ini, tak sedikit 

penulis yang membahas tentang kualitas produk, store atmosphere, lokasi dan 

kualitas pelayananyang dianggap sebagai variabel yang berpengaruh dalam 

persaingan bisnis variasi sepeda motor, karena digunakan sebagai pertimbangan 

loyalitas pelanggan.  
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Tjiptono (2011:481) dalam Dharma (2017) menjelaskan bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian 

merek tertentu yang sama secara berulang kali. Untuk memahami konsep 

customer loyalty harus dimulai dari customer satisfaction. Menurut Lovelock 

(2012) dalam Adam (2017:60)menyatakan bahwa yang menjadi dasar dalam true 

loyalty adalah customer, sehingga customer satisfaction dan customer loyalty 

mempunyai hubungan yang tidak dapat dipisahkan, walaupun pelanggan yang 

puas terkadang tidak memiliki perilaku loyal. 

Kotler dan Armstrong (2009:243) dalam Kambey dan Sepang (2018) 

mengemukakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang yang puas 

atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang 

diterima dari sebuah produk atau jasa. Kepuasan pelanggan merupakan faktor 

yang dapat mempengaruhi loyalitaspelanggan karena semakin tinggi kepuasan 

pelanggan maka pelanggan akan semakin loyal pada suatu perusahaan. Seperti 

hasil analisis penelitian yang dilakukan Ahkmad Nasir (2018) menunjukkan 

bahwa kepuasan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan Syafieq Fahlevi Almassawa (2018) 

menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelangganan dengan loyalitas pelanggan. 

Pada jaman sekarang banyak sekali faktor yang mempengaruhi 

pelanggan sehingga berdampak bagi perusahaan, faktor yang mempengaruhi 

pelanggan salah satunya adalah kualitas produk. Pengertian kualitas produk 

menurut Kotler dan Armstrong (2008:244) dalam Irawan dan Japarianto (2013) 
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adalah ciri karakteristik dari barang atau jasa yang memiliki kebutuhan, 

merupakan suatu pengertian dari gabungan daya tahan, keandalan, ketepatan, dan 

kemudahan pemeliharaan suatu produk. Kualitas produk merupakan salah satu 

faktor yang dapat mempengaruhi konsumen karena jika semakin baik kualitas 

produk yang ditawarkan maka konsumen akan semakin puas dan loyal pada suatu 

perusahaan. Seperti hasil analisis penelitian yang dilakukan Andre Eris Tatangin, 

dkk (2017) menunjukkan bahwa kualitas produk  berpengaruh  positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun hasil analisis penelitian yang 

dilakukan Tommy dan Rina Adi Kristanti (2018) menunjukkan bahwa kualitas 

produktidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitaspelanggan. 

Selain kualitas produk, store atmosphere juga berpengaruh dalam 

menciptakan loyalitas dan kepuaan pelanggan, menurut Ebster dan Garaus 

(2015:126) dalam Saftari dan Samboro (2018) store atmosphere merupakan 

bagian penting dari lingkungan toko yang terdiri dari sejumlah elemen, dimana 

beberapa diantaranya relatif mudah dikendalikan, sementara yang lain tidak. Store 

atmosphere yang baik akan membuat pelanggan betah untuk berlama – lama 

berada di dalam toko. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan 

ialah lokasi. Kotler dan Armstrong (2012:92) dalam Afrianti dan Zulfikri (2017) 

menjelaskan bahwa definisi place (tempat) atau lokasi, yaitu berbagai kegiatan 

perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan/dijual terjangkau dan tersedia 

bagi pasar sasaran.Pemilihan lokasi yang strategis dapat menentukan tercapainya 

tujuan badan usaha. 
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Kualitas pelayanan juga berperan penting dalam menciptakan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Tjiptono (2014:268) dalam Kambey dan Sepang (2018) 

berpendapat bahwa kualitas pelayanan berfokus terhadap upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya agar dapat 

mengimbangi harapan pelanggan. Jika kualitas layanan yang ditawarkan buruk 

maka konsumen merasa tidak puas dengan layanan yang diberikan dan tidak akan 

datang kembali untuk membeli suatu barang yang ditawarkan.Seperti analisis 

penelitian yang dilakukan Wasiman dan Pernanda (2019) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif antara lokasi dan loyalitas pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan Nailal Husna, dkk (2017) juga menjelaskan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki kaitan yang erat dengan loyalitas pelanggan. 

Anugrah Jaya Variasi sebagai obyek penelitian  ini juga mengalami 

ketatnya persaingan bisnis, hal ini dapat dilihat bahwa semakin banyak pesaing 

yang berusaha meningkatkan kualitas produk, menciptakan suasana toko yang 

nyaman serta memberikan kualitas pelayanan. Dengan menentukan strategi yang 

tepat seperti meningkatkan kualitas pelayanan, memilih lokasi yang strategis,  

menciptakan suasana yang nyaman bagi konsumen dan meningkatkan kualitas 

produk, perusahaan dapat bertahan dan memiliki pelanggan baru yang datang 

karena mereka merasa puas. Ketatnya persaingan saat ini membuat Anugrah Jaya 

Variasi harus mampu bertahan dan berusaha untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan serta meningkatkan suasana toko agar tercipta kepuasan dan loyalitas 

konsumen. Kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan loyalitas konsumen, 

dimana konsumen yang terpuaskan akan menjadi pelanggan yang loyal dan 
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pelanggan yang loyal akan menjadi tenaga pemasar yang dahsyat bagi perusahaan 

dengan memberikan rekomendasi dan informasi positif kepada pelanggan lain. 

Dari hasil beberapa penelitian tersebut penulis ingin meneliti lebih lanjut 

apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh variabel kualitas produk, 

store atmosphere, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Oleh karena itu penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Produk, Store Atmosphere, Lokasi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi (Studi Kasus Pada Anugrah Jaya Variasi Semarang)”. 

 

1.2 Research Gap 

Research Gap hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas 

produk, store atmosphere, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan (H1) 

Penelitian yang dilakukan oleh Andre Eris Tatangin, Imelda W.J. 

Ogi dan Sjendry Serulo R. Loindong (2017) tentang “Pengaruh 

Servicescapedan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan” hasil 

yang didapat menunjukkan bahwa kualitas produk  berpengaruh  positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian yang 

dilakukan oleh Johanes Gerardo Runtunuwu, Sem Oroh dan Rita Taroreh 

(2014) tentang “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Resto Cabana Manado” hasil 
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yang didapat menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan pengguna Resto Cabana Manado. 

 

2. Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan (H2) 

Penelitian yang dilakukan Angky Sriwidodo dan Masreviastuti 

(2018) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Store Atmosphere 

Terhadap Kepuasan Konsumen Di Tjangkirtjoekoer Barbershop 

Kepanjen”hasil yang didapat menunjukkan bahwa store atmosphere 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Tjangkirtjoekoer Babershop. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Lily Harlina, PutriSrikandi 

Kumadji dan Andriani Kusumawati (2014) tentang “Pengaruh Store 

Atmosphere Terhadap KeputusanPembelian Dan Kepuasan Pelanggan” 

hasil yang didapat menunjukkan bahwa store atmosphere tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Monopoli Cafe and 

Resto. 

 

3. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan (H3) 

Penelitian yang dilakukan oleh Andreas S. Manampiring, Willem 

J. A. F. Tumbuan dan Rudy S. Wenas (2016) tentang “Analisis Produk, 

Harga, Lokasi dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Kartu Kredit 

Bank Mandiri Manado” hasil yang didapat menunjukkan bahwa lokasi 

tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen kartu kredit Bank 

Mandiri Manado. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Stivani Yanti 
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Atmanegara, Dwi Cahyono, Nurul Qomariah, Abadi Sanosra (2019) 

tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Ijen” hasil yang didapat 

menunjukkan bahwa lokasi mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (H4) 

Penelitian yang dilakukan oleh Fony Pangandaheng (2015) 

tentang “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya Terhadap LoyalitasPelanggan Pada 

Hadji Kalla Palu” hasil yang didapat menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  Sedangkan menurut Kevin Yeremia Kambey dan Jantje L. 

Sepang (2018) tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Bauran 

Pemasaran Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Hasjrat Abadi 

Yamaha Samratulangi Manado”hasil yang didapat menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

5. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan (H5) 

Penelitian yang dilakukan Slamet Heri Winarno, Bryan Givan 

dan Yudhistira (2018) tentang “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Indosat Im3 Ooredoo” hasil yang didapat 
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menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Sedangkan menurut Tommy dan Rina Adi Kristanti 

(2018) yang melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kepuasan 

Konsumen, Harga, Kualitas Produk Dan Promosi Terhadap Loyalitas 

Merek Alat Angkat (Crane) XYZ PT ABC” hasil yang 

didapatmenunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek alat angkat (crane) XYZ PT. ABC. 

 

6. Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan  (H6) 

Penelitian yang dilakukan  oleh Jenet Natasya Rorimpandey, 

Jantje L. Sepang dan Fitty Valdi Arie (2018) tentang “Analisis Pengaruh 

Store Atmosphere dan Keanekaragaman Produk Terhadap Loyalitas 

Konsumen” hasil yang didapat menyatakan bahwa store atmosphere 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan 

menurut Nailal Husna, Daniati Puttri dan Rika Desiyanti (2017) tentang 

“Atmosphere Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengunjung 

Cafe Koperasi Keluarga Besar.” hasil yang didapat menunjukkan bahwa 

store atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pengunjung. 

 

7. Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan (H7) 

Andi Andika Wirawan, Herman Sjahruddin dan Nurlaely Razak 

(2019) melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Produk dan 
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Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening Pada Lamuna Coffee” hasil yang didapat 

menunjukkan bahwa lokasi  berpengaruh  positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Lamuna Coffee. Sedangkan penelitian yang 

dilakukan oleh Wasiman dan Recit Pernanda (2019) tentang “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Harga Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada PT. Indopurama Mandiri Batam” hasil yang didapat menunjukkan 

bahwa lokasi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

 

8. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pekanggan (H4) 

Penelitian yang dilakukan oleh Paulus A. Pangaila, Frederik G. 

Worang dan Rudy S. Wenas (2018) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Aplikasi Gojek” hasil 

yang didapat menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian 

yang dilakukan Indria Sukma Sektiyaningsih, Arif Hayana dan  Sylvia 

Sari Rosalina (2019) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan, Citra Dan Loyalitas Pasien”hasil yang didapat menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh seacara negatif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas.  
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9. Pengaruh Kepuasan PelangganTerhadap Loyalitas Pelanggan  (H9) 

Penelitian yang dilakukan oleh Akhmad Nasir (2018) tentang 

“Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan Dan Komitmen Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Tabungan Pensiunan Nasional Syariah Cabang 

Probolinggo”hasil yang didapat menunjukkan bahwa kepuasan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Syafieq Fahlevi 

Almassawa (2018) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra 

Perusahaan Dan Implikasi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan” hasil yang didapat menunjukkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelangganan dengan loyalitas 

pelanggan. 
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Tabel 1.2 

Research Gap 

No Variabel Judul Peneliti, Tahun Hasil 

 

 

 

 

1 

 

 

Pengaruh 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (H1) 

Pengaruh 

Servicescape Dan 

Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada 

Rumah Makan Mie 

Medan 99 Manado 

Andre Eris 

Tatangin,Imelda 

W.J. Ogi 

danSjendry 

Serulo R. 

Loindong (2017) 

Kualitas produk 

secara parsial 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan  

 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga, Dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pengguna Cafe Dan 

Resto Cabana Manado 

Johanes Gerardo 

Runtunuwu, Sem 

Oroh dan Rita 

Taroreh (2014) 

Kualitas produk 

berpengaruh tidak 

signifikan 

terhadap kepuasan 

pengguna Cafe 

dan Resto Cabana  

Manado. 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

Pengaruh Store 

Atmosphere 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (H2) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Store 

Atmosphere Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Di Tjangkirtjoekoer 

Barbershop Kepanjen 

Angky Sriwidodo 

dan  

Masreviastuti 

(2018) 

Store atmosphere 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen di 

Tjangkirtjoekoer 

Babershop. 

Pengaruh Store 

Atmosphere Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Dan 

Kepuasan Pelanggan 

Lily Harlina, 

PutriSrikandi 

Kumadji dan 

Andriani 

Kusumawati 

(2014) 

Store atmosphere 

tidak memiliki 

pengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

Pengaruh 

LokasiTerhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (H3) 

 

Analisis Produk, 

Harga, Lokasi, 

Promosi Terhadap 

Kepuasan Konsumen  

Kartu Kredit Pt. Bank 

Mandiri Tbk. Manado 

Andreas S. 

Manampiring, 

Willem J. A. F. 

Tumbuan dan 

Rudy S. Wenas  

(2016) 

Lokasi tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen kartu 

kredit Bank 

Mandiri Manado. 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra 

Perusahaan, Dan 

Lokasi Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Hotel Ijen View 

Bondowoso 

Stivani Yanti 

Atmanegara, Dwi 

Cahyono, Nurul 

Qomariah, Abadi 

Sanosra (2019) 

Terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

lokasi terhadap 

kepuasan 

konsumen 
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No Variabel Judul Peneliti, Tahun Hasil 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (H4) 

 

 

Pengaruh Kualitas 

Layanan  Dan Citra 

Perusahaan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dan Dampaknya 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada PT. 

Hadji Kalla Palu. 

Fony 

Pengandaheng 

(2015) 

Kualitas layanan 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

Bauran Pemasaran 

Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pt. Hasjrat 

Abadi Yamaha 

Samratulangi  

Kevin Yeremia 

Kambey 

danJantje L. 

Sepang(2018) 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen PT. 

Hasjrat Abadi 

Yamaha 

Samratulangi  

 

 

 

5 

 

 

 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan (H5) 

Pengaruh Kualitas 

Produk Dan Harga 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Indosat Im3 

Ooredoo 

Slamet Heri, 

Winarno, 

Bryan Givan dan 

Yudhistira 

(2018) 

Kualitas produk 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

Pengaruh Kepuasan 

Konsumen, Harga, 

Kualitas Produk Dan 

Promosi Terhadap 

Loyalitas Merek 

Alat Angkat (Crane) 

PT ABC 
 

Tommy dan Rina 

Adi Kristanti 

(2018) 

Kualitas produk 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas merek 

alat angkat (crane) 

PT. ABC. 

 

 

 

 

 

6 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Store 

Atmosphere 

Terhadap 

loyalitas 

pelanggan  (H6) 

Analisis Pengaruh 

Store Atmosphere Dan 

Keanekaragaman 

Produk Terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Jenet Natasya 

Rorimpandey, 

Jantje L. Sepang 

dan 

Fitty Valdi Arie 

(2018) 

Store Atmosphere 

memiliki pengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

Loyalitas 

Konsumen  

Atmosphere Dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pengunjung Cafe 

Koperasi Keluarga 

Besar. 

 

Nailal Husna, 

Daniati Puttri dan 

Rika Deiyanti 

(2017) 

Store atmosphere 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas 

pengunjung. 
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No Variabel Judul Peneliti, Tahun Hasil 

 

 

 

 

7 

 

 

 

 

Pengaruh 

Lokasi 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan (H7) 

Pengaruh Kualitas 

Produk dan Lokasi 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Intervening  

Andi Andika 

Wirawan, 

Herman 

Sjahruddin, 

Nurlaely Razak 

 (2019) 

Lokasi 

menunjukan 

pengaruh yang 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

pada Lamuna 

Coffee 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan 

Lokasi Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Wasiman dan 

Recit 

Pernanda(2019) 

Lokasi tidak 

memiliki 

pengaruh yang 

signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan 
 

 

 

 

 

8 

 

 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan (H8) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Harga 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pengguna 

Aplikasi Gojek 

Paulus A. 

Pangaila, 

Frederik G. 

Worang dan 

Rudy S. Wenas 

(2018) 

 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh secara 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan, Citra Dan 

Loyalitas Pasien 

Indria Sukma 

Sektiyaningsih, 

Arif Hayana dan  

Sylvia Sari 

Rosalina (2019) 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh 

negatif tidak 

signifikan terhadap 

loyalitas. 
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Pengaruh 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan  (H9) 

 

Pengaruh Kepuasan, 

Kepercayaan Dan 

Komitmen Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Bank Tabungan 

Pensiunan Nasional 

Syariah Cabang 

Probolinggo 

Akhmad Nasir 

(2018) 

 

 

Kepuasan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra 

Perusahaan Dan 

ImplikasiKepuasan 

Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Syafieq Fahlevi 

Almassawa 

(2018) 

Tidak terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

kepuasan 

pelangganan 

dengan loyalitas 

pelanggan 

Sumber: Dari berbagai jurnal yang dikembangkan dalam penelitian ini 
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1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

2. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

3. Apakah lokasi  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Anugrah Jaya 

Variasi Semarang? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

6. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

7. Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan di Anugrah Jaya 

Variasi Semarang? 

8. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas  pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang? 

9. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang?  

10. Apakah kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan? 
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11. Apakah kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi store atmosphere 

terhadap loyalitas pelanggan? 

12. Apakah kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi lokasi terhadap 

loyalitas pelanggan? 

13. Apakah kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan? 

 

1.4 Batasan Masalah 

Terdapat keterbatasan waktu, biaya, tenaga agar penelitian ini dapat 

dilakukan secara mendalam, maka tidak semua masalah akan diteliti. Oleh karena 

itu, batasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Objek dalam penelitian ini adalah toko Anugah Jaya Variasi yang berada 

di Jalan Barito. 

2. Subjek penelitian ini adalah konsumen Anugrah Jaya Variasi. Penelitian 

dilakukan pada bulan September tahun 2019 hingga Januari 2020. 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan Pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang. 
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2. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh store 

atmosphere terhadap kepuasan pelanggan di Anugrah Jaya Variasi 

Semarang. 

3. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang. 

4. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Anugrah Jaya Variasi 

Semarang. 

5. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas produk 

terhadap  loyalitas pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang. 

6. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh store 

atmosphere terhadap loyalitas pelanggan di Anugrah Jaya Variasi 

Semarang. 

7. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh lokasi  terhadap 

loyalitas pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang. 

8. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Anugrah Jaya Variasi 

Semarang. 

9. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang 

10. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris peran kepuasan pelanggan 

dalam memediasi pengaruh kualitas produk terhadap  loyalitas pelanggan 

di Anugrah Jaya Variasi Semarang 
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11. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris peran kepuasan pelanggan 

dalam memediasi pengaruh store atmosphere terhadap  loyalitas 

pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang 

12. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris peran kepuasan pelanggan 

dalam memediasi pengaruh lokasi terhadap  loyalitas pelanggan di 

Anugrah Jaya Variasi Semarang 

13. Untuk menganalisis dan menguji secara empiris peran kepuasan pelanggan 

dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap  loyalitas 

pelanggan di Anugrah Jaya Variasi Semarang. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Pemilik Usaha 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

pemilik usaha untuk dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan 

pelanggannya dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan, menciptakan 

citra perusahaan yang baik di mata konsumen, dan menciptakan suasana 

toko yang nyaman dan aman bagi konsumen. 

2. Bagi Penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran untuk 

menerapkan ilmu yang telah diperoleh di Universitas AKI terutama di 

bidang marketing.Melalui penelitian ini, juga dapat menambah 

pengetahuan, pengalaman dan studi kepustakaan dalam bidang marketing. 
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3. Bagi Universitas 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 

bacaan untuk menambah pengetahuan, khususnya bagi mahasiswa di 

Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas AKI Semarang. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

BAB I   : PENDAHULUAN 

Bab ini bertujuan menjelaskan tentang latar belakang 

dilakukannya penelitian, research gap, perumusan masalah, 

batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan. 

BAB II   : LANDASAN TEORI 

Bab ini bertujuan untuk membahas tentang teori – teori 

ilmiah seperti pengertian pemasaran, manajemen pemasaran, 

bauran pemasaran, dan juga terdapat penjelasan tentang variabel – 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Selain itu, bab ini 

juga berisi tentang hasil  penelitian terdahulu, kerangka pemikiran 

teoritis, dan hipotesis penilitian. 

BAB III   : METODE PENELITIAN 

Bab ini bertujuan untuk menguraikan tentang lokasi 

penelitian, jenis penelitian, variabel penelitian, definisi operasional, 

populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis data, 

sumber data, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data. 
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Bab IV   : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Pada bab ini berisi tentang sejarah berdirinya perusahaan, 

struktur organisasi, lokasi perusahaan dan jasa layanan. 

BAB V   : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan membahas hasil dari penelitian yang 

dilakukan penulis dan melakukan pembahasan dari masing - 

masing hasil penelitian berdasarkan teknik analisis data yang 

digunakan. 

BAB VI   : PENUTUP 

Bab ini berisi tentang seluruh kesimpulan dari penelitian 

dan saran – saran atau masukan – masukan yang berguna dimasa 

yang akan datang. 
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