SKRIPSI

PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK, STORE
ATMOSPHERE, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PADA SUPERMARKET HOKKY
MERR SURABAYA

Oleh:

Jeffrey Aditya
201100002

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KATOLIK DARMA CENDIKA
SURABAYA
2024



- PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK, STORE

ATMOSPHERE, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP

LOYALITAS KONSUMEN PADA SUPERMARKET HOKKY
MERR SURABAYA

SKRIPSI

Sebagai Salah Satu Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

Oleh:

Jeffrey Aditya
201100002

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KATOLIK DARMA CENDIKA
SURABAYA
2024



Nama
NPM
Fakultas
Prodi
Judul

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

. Jeffrey Aditya

: 201100002

:  Ekonomi

: Manajemen Pemasaran

: Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Store

Atmosphere, dan Kepuasan Konsumen Terhadap
Loyalitas Konsumen pada Supermarket Hokky MERR
Surabaya

Pembimbing

Tanggal: 05 Februari 1024

{Dr. Thyophoida W. S. Panjaitan, M.M.)

Mengetahui
Ketua Program Studi

Tanggat: 05 Febroari 2024

--------------------------------------------------------

(Dr. Thyophoida W. S. Panjaitan, M.M.)



SKRIPSI

PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK, STORE

ATMOSPHERE, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP

LOYALITAS KONSUMEN PADA SUPERMARKET HOKKY
MERR SURABAYA

Oleh

Jeffrey Aditya
201100002

Dipertahankan di de l{mn Penguji
Pada tanggal (7 .februari. 2024

Ketua Tim Penguii

---------------------------------------------

(Dr. V. Ratna Inggawati, M.M.)

Mengetahui,

Dekan Fakultas Ekoriomi Ketua Program Studi

--------------------------------------------------

(Dr ik lndrawati M.M.) (Dr. Thyophoida W.S. Panjaitan, M.M.)



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK, STORE

ATMOSPHERE, DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP

LOYALITAS KONSUMEN PADA SUPERMARKET HOKKY
MERR SURABAYA

Oleh

Jeffrey Aditya
201100002

Telah Diuji dan Dipertahankan Dihadapan
Tim Penguji Skripsi

Pada Tanggal 0} ..Eebr.u.am..Z.QZ‘}..

Ketua : Dr. V. Ratna Inggawati, M.M.

00N
Anggota : 1. Deograsias Yoseph Y. F., S.E, MM. ... m
2. Dr. Thyophoida W.S. Panjaitan, M.M. @Vd




SURAT PERNYATAAN KEASLIAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Jeffrey Aditya
Fakultas / Prodi : Ekonomi / Manajemen
Alamat Asli . JI. KH. Taisir, Palmerah

No Identitas (KTP) : 3173072808020005
Dengan ini menyatakan bahwa skripsi dengan judul :

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Store Atmosphere, dan Kepuasan

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Supermarket Hokky MERR
Surabaya

Adalah merupakan hasil karya saya sendiri yang belum pernah
dipublikasikan baik secara keseluruhan maupun sebagian dalam bentuk
jurnal, working paper atau bentuk lain yang dipublikasikan secara umum.
Skripsi (Tugas akhir) ini sepenuhnya merupakan karya intelektual saya dan
seluruh sumber yang menjadi rujukan dalam karya ilmiah ini telah saya
sebutkan sesuai kaidah akademik yang berlaku umum, termasuk para pihak
yang telah memberikan kontribusi pemikiran pada isi, kecuali yang
menyangkut ekspresi kalimat dan desain penulisan.

Apabila kemudian hari terbukti bahwa saya ternyata melakukan tindakan
menyalin atau meniru tulisan orang lain seolah-olah hasil pemikiran saya
sendiri, saya bersedia menerima sanksi sesuai peraturan yang berlaku di
Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Darma Cendika termasuk
pencabutan gelar kesarjanaan.

Demikian pernyataan ini saya nyatakan secara benar dengan penuh
tanggung jawab dan integritas.

Surabaya, 07/ 02 /2024
Hormat saya,

JEFFREY ADITYA



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan karunia-Nya

" sehingga saya dapat menyelesaikan penelitian dan skripsi yang berjudul "Pengaruh
- B
o
g€
e
:

.

©
3
o
T
©
]
[
%)
:
1]
o
a2t
2]
-
2
"
cu
x
2
o
=
c
|
c
©
o
-
T
%
3
a
b
[T
o
]
2
£
2
E
1]
>
e
]
x

itra Merek, Kualitas Produk, Store Atmosphere, dan Kepuasan Konsumen

rhadap Loyalitas Konsumen Pada Supermarket Hokky MERR Surabaya".

Ia&]asi

/p
o

si ini merupakan salah satu syarat kelulusan dalam meraih derajat Sarjana

ajemen (S.M) program Strata satu (S-1) di Jurusan Manajemen Fakultas

pelaggga
= b8rlak

-undang @ng

omi Universitas Katolik Darma Cendika Surabaya.
Selama penelitian dan penyusunan laporan penelitian dalam skripsi ini,
liti tidak luput dari banyak kendala. Kendala tersebut dapat diatasi peneliti

at adanya bantuan, bimbingan, dan dukungan dari berbagai pihak, oleh karena

ngah undgng

u.peneliti ingin menyampaikan rasa terima kasih sebesar — besarnya kepada:
. Romo Adrian Adiredjo, S.T.L., M.A., S.T.D. selaku Rektor Universitas

Katolik Darma Cendika.

dituntut sesu

»

Ibu Dr. Lilik Indrawati, M.M. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Katolik Darma Cendika.

untuk keperluan pendidikan da&i penglitiariz5egala ben

(98]

. Ibu Dr. Thyophoida W.S. Panjaitan, M.M. selaku Ketua Program Studi

Manajemen Universitas Katolik Darma Cendika juga selaku Dosen

Pembimbing Skripsi yang telah membimbing dan memberi banyak
masukan kepada peneliti selama menyelesaikan skripsi.

4. Ibu Dr. V. Ratna Inggawati, M.M. selaku Ketua Dosen Penguji yang sudah
bersedia menyediakan waktu untuk memberikan arahan dan bimbingan

serta kritik dan saran terhadap skripsi peneliti.



5. Bapak Deograsias Yoseph Y. F., S.E., M.M. selaku Dosen Penguji yang
sudah bersedia menyediakan waktu untuk memberikan arahan dan
bimbingan serta kritik dan saran terhadap skripsi peneliti.

6. Seluruh dosen pengajar di Program Studi Manajemen Universitas Katolik

Darma Cendika yang telah membimbing peneliti selama 3,5 tahun ini.

~

Orang tua, saudara, dan kekasih peneliti yang selalu memberikan doa,
dukungan, dan semangat dalam mengerjakan skripsi dari awal hingga
skripsi ini selesai.

Seluruh pihak yang tidak dapat peneliti cantumkan satu per satu yang juga
mendukung peneliti dalam berbagai hal untuk menyelesaikan pendidikan

sarjana.

nelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

ngan undang-undang ygng berlaku.

Meski peneliti telah berusaha semaksimal mungkin dalam pembuatan tugas

pe

r ini, tidak menutup kemungkinan masih banyak kekurangan dan keterbatasan

e

dimiliki. Oleh karena itu, peneliti memerlukan saran dan kritik yang dapat

ifintutges

bangun untuk kedepannya. Peneliti berharap agar skripsi ini dapat bermanfaat

d

oan g@ndidigan

gi semua pihak yang membutuhkan dan dapat menjadi acuan untuk penelitian

lanjutnya.

c
]
X
[
c
3
=T
g
5
3
o
T
©
]
[
%)
:
1]
o
a2t
2]
8
w
cu
x
2
o
=
c
|
c
©
o
-
T
%
3
a
b
[T
o
]
2
£
2
E
1]
>~
-
G
x

untulgkepe

Surabaya, 05 Februari 2024

(Jeffrey Aditya)

i1



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

[ —
S e
g SURAT PERNYATAAN KEASLIAN
- G
S8
S BATAPENGANTAR ....cccocoovmivmninnsonssssssssssssssssssssesssssssssssssesssso i
o 2
YN 2 VN 8 ) S iii
T§E

o =
Z BAFTAR TABEL ....ccocccoovoviiiriiieniienssienssessssess s viii
E8w
2 PAFTAR GAMBAR ......cooooiiovviiiecone e X
EEw
(1 L)
S BAFTAR LAMPIRAN .....cooooiivmiirnnisirnsssisssssessssessssssssssssssssssssssesesssess e xi
= n
s P4
3 @I%TRAK ........................................................................................................... xii
's §A§ 1 —PENDAHULUAN ... 1
g8
= § = 1.1 Latar BelaKang ..........cccooiiiiiiiiiciie e 1
5% 3
'?é % 51.2 Rumusan Masalal...........cccooevviiiiiiii e 5
2ZE g
$ & 21.3 Tujuan Penelitian............cooiiiiiiiiiiiiiiii 5
S c®
-
s % 1.4 Manfaat Penelitian ........ococcviveeiiieeiieeseee e eeee et ste s s e s esre s e saee e 6
£ a
K]
E 1.4.1 MAnTaat TEOTILS «.ve.vveveeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeese e e eeseeeeeeeeeeseearesreareeeens 6
© >
= E .
83 1.4.2 Manfaat Prakiis ....coueiceeieeieeie ettt ste s sree e ereas 6

2.1.1.1 Pengertian Citra MereK.........cooevviiiiiiiiiiiie e 7
2.1.1.2 Dimensi Citra Merek.........cccooviviiiiiiiiiiii 7
2.1.1.3 Faktor Yang Mempengaruhi Citra Merek ...........ccocovvveniiininnnne 8

111



2.1.1.4 IndiKator Citra METEK.......ouvueiiiiiiiiieeeee ettt

2.1.2 Kualitas Produk.........cccociiiiiiiiiicc e
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Produk............ccccooviiiiiiniiiiiiiiic
" 2.1.2.2 Dimensi Kualitas Produk ...........ccccooiiiiiiiiicc
- B
g % 2.1.2.3 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk..............c.cccceeen.
- s
s 8
8w 2.1.2.4 Jenis-Jenis Kualitas Produk.............cccccoreeeerersscscerrssssieeeene 10
s <
E § 5 2.1.2.5 Indikator Kualitas Produk.........ccccovvviiiiiiiii 10
2B R
© o
ZE S8 2.1.3 5018 AMOSPRETe ..., 11
Y,
Lé § A 2.1.3.1 Pengertian Store AtmOSphere..............cccoviviiiiiieiiieciiieieeieea 11
c
528
2 s '§ 2.1.3.2 Elemen Store AtmoSphere .............ccccccevieiiiiaiieiieesieeine e 11
¥
3 ‘: § 2.1.3.3 Indikator Store Atmosphere..............ccccoccvveveeveeceiieiiesinieaeannan, 13
885
§ § a 2.1.4 Kepuasan KONSUMEN........coccuviieiiiiiieeiiiiiee et 13
2 & c
é § 'g 2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Konsumen...........c.cccocvenieiiieeniennnennnnn 13
S c wn
'é % Pf 2.1.4.2 Dimensi Kepuasan Konsumen...........ccooooviininiiiniininine, 14
35 &
[N c
E ?.i £ 2.1.4.3 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen................... 14
e
=
s % 2.1.4.4 Indikator Kepuasan Konsumen..........ccccoceviieiiniieenienniee s 15
£ a
T
E 2.1.5 Loyalitas KONSUMEN. ........ccuivivereriieiererersieieseseie e sesesesesesesesns 15
s &
! 2.1.5.1 Pengertian Loyalitas Konsumen.............ccccooviiininiinininninne, 15
2.1.5.2 Jenis-Jenis Loyalitas Konsumen.............cccoovviiiiiiniiiiniinncnnnns 16
2.1.5.3 Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen.................... 16
2.1.5.4 Karakteristik Loyalitas Konsumen..........cccocoevivriiininnincnnnnn 17
2.1.5.5 Indikator Loyalitas Konsumen...........ccccovviiiiieeniieeinieensiee 17
2.2 Pengaruh Antar Variabel............ccoceiiiiiiiiiiiii e 18
2.2.1 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen ..................... 18

v



c
]
X
[
c
3
g
5
3
o
T
©
]
[
%)
:
1]
o
a2t
2]
8
w
m
=
2
o
=
c
|
c
©
o
-
T
%
3
a
b
[T
o
]
2
£
2
E
1]
>~
-
G
x

2.2.2 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen............... 18

2.2.3 Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen............. 18
2.2.4 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen....... 19
2.3 Penelitian TerdahulU...........ccooiieiiiiiiiiii e 19
c
% 2.3.1 Penelitian Terdahulu 1........ccccoooiiiiiiiii 19
8
» 2.3.2 Penelitian Terdahulu 2.........cccooovevieiiisiciicicis e 20
Q.
~
§ . 2.3.3 Penelitian Terdahulu 3...........coooiiiiiiiiii e 22
53
o =
5 & 2.3.4Penelitian Terdahulu 4 .........ccccoooviiiiiiiiiicccc e, 23
g o
c
3 S 2.3.5 Penelitian Terdahult 5.........ovveurrerrreernreesnereeeeneesseeessesessessseees 24
c
5
& 22.4 Rerangka PemiKiran.........ccccviiiiiiiiiiiii it 26
® 3
QL
‘2 §2.5 Kerangka Konseptual..........cccoooiiiiiiiiiiiiiic e 27
85
§ §2.6 Hipotesis PENelitian............cccceeveviviiicierieiciccieecresieee et 27
g €
EA? 3—METODOLOGI PENELITIAN .......cccooeiiiiiiiieeeeee s 29
c wn
2 33,1 Objek Penelitian...........crrveerrierrnrieseeeeesssssesesssesss s 29
23
c
@ 23.2 Pendekatan Penelitian dan Sumber Data.............cccoooviiiiiiiniiii 29
c ©
m
% 3.2.1 Pendekatan Penelitian ...........ccccvvvevivieveiisieesiee e 29
a
Q
o 3.2.2 SUMDET DAA....ueieiiieeeeeeeeee ettt eee e e e e e e et st e e et e e sreererreeneeeeeas 30
>
€
2 3.3 Variabel Penelitian...........cccccveevviuiiiiiiisicesiceeeee e 30

3.4 Definisi Operasional Variabel dan Pengukurannya.............cccocovevvininennnn. 31
3.4.1 Citra Merek (X1).iioueiiiiie et 31
3.4.2 Kualitas Produk (X2) ...cccooiiiiiiiieiiiie it 32
3.4.3 Store AtmoSphere (X3) ...t 32



3.4.4 Kepuasan Konsumen (X4) .......ccoooeeiieriienieniie e 33

3.4.5 Loyalitas Konsumen (Y) .....cccooeeruierieiiieiie e 33

3.5 Populasi dan Sampel...........ccooiiiiiiiiiiii 34
" 3.5.1 POPULAST ..t 34
- B
s e 3.5.2 SAMPEL..vrvoreiereceeeieseseseseesees et 34
e R
8% 3.6 Metode dan Teknik Analisis Data ..........oocooovsomsossossoessnsosssnsoe 35
s S
E § . 3.6.1 Metode ANalisis Data.........eveveeeeieeeeiiiieieieessrsssresssessrersrsrerererer... 35
T g2
o oo .0
=58 3.6.1.1 KUESIONET ..ecvrieeviniieneiierisieieieie et sie et saenesensene s 35
£8w
23 % 3.6.1.2 Analisis DESKIIPHL. .......rvieeriseeeieesnseesseesssessseesssseenseenn 36
EEw
® o0 ® . .
2 @ B 3.6.2 Teknik ANaliSis DAta ...ccovvviveeeeiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeaeeneeneaneesenenennns 37
= ® 3
s ¥w
S = 3.6.2.1 Uji Validitas.......ccoovrieieieiriicieeeeeresee e 37
258
F - g
£ a 3.6.2.2 Uji Reliabilitas ........cccoviiiiiiiiiiiii e 37
2 & c
S g .g 3.6.2.3 Uji ASUMSE KIASIK covrrrevevves oo eesessseeeeesseeseessseennene 38
S c wn
'Eg % Pj 3.6.2.4 Analisis Regresi Linear Berganda...........ccccoocviiiiiiiiiiiicnnns 39
23 ¢
E ?;_ & 3.6.2.5 Analisis Koefisien Determinasi..........ccccccvveeeviveeeeiiiiiieeeeeinnennn. 40
e
=
S £ 3.6.2.6 UJi tuueieeiciieeiciesceee ettt 41
£a
. L
E BAB 4 —HASIL PENELITIAN ......c.c.coooiiiiiiiiieere et 42
ey —
S E
8 2 4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............cocoververirerreeeneencrneneeeneeeneens 42

vi



4.2.2 Deskripsi Jawaban Responden...........ccccocvviiiiiiiiiiiiciiiiiicien 45

4.3 Pembahasan dan Analisis Data...........cccceviiiiiiiiiiiiiiieeee e 51
4.3.1 Uji VAIAIEAS. .. eeieieiiiieiiesie et 51
" 4.3.2 Uji Reabilitas .......c.cocuieiiiiiieiiiciic e 52
- B
g2 4.3.3 Uji ASUMST KIASTK ¢..vvoovoceeceeseeseseeeee s seessse s 52
8 =
g 8
é ® 4.3.3.1 Uji NOrmMalitas.......ccocuverieeiiiiiiiiniee et 52
e <
EE 5 4332 Uji MUKONGAritas oo 53
5=
5 oo
% SF  43.33 Uji Hetoroskedastisitas. ..oooeoorrvvevessovrossoeesssnenssnoonssnne 54
g w
o c
Lé § £ 4.3.4 Analisis Regresi Linear Berganda............ccoccoooviiniiniiciieiincneee 55
c
g3 » | .
- s B 4.3.5 Analisis Koefisien Determinasi...........ccovvvveieriiieiiiee e 56
s85
B 3 B S U1 8 OSSPSR 56
25 %
2% 3
£ §A§ S—PENUTUP ..ot 61
8
D 5 Z5.1 SIMPULAN .o 61
9%
S »n
® = 55.2 SATAN. .ttt 62
g 332
[N
E @ 2 5.2.1 Bagi Supermarket Hokky MERR Surabaya............c.cccooviiiiininnen. 62
e
-
s % 5.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya ...........ccooovvveeeeierininisieienissieeene e 63
£ a
8 e
E DAFTAR PUSTAKA
ey —
> €
& EAMPIRAN

vii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Perbedaan penelitian sekarang dengan Bagaskara dan Kana (2021).....20
o Tabel 2.2 Perbedaan penelitian sekarang dengan Hanafi dkk. (2022)................... 22
- B
g %abel 2.3 Perbedaan penelitian sekarang dengan Afriana dan Sulistyawati (2023)
- B
=8
BB 23
s g
T <
':%. 'Eabzel 2.4 Perbedaan penelitian sekarang dengan Molle dkk. (2019)..................... 24
& =
5 oo
% Ealel 2.5 Perbedaan penelitian sekarang dengan Luqiana (2019)..........cc.cc.evue.e. 25
g o
o c
E Fatiel 3.1 Pengukuran SKala Likert .........ovwveeerireerneesneeesseesssessssssssssessssssssnees 37
S5
_‘3 £al®l 3.2 Interpretasi Koefisien Korelasi........ccccovvviiiiiiiiiieiiiiesiiie e 41
=08 3
22 .
3 Zal;gzl 4.1 Usia RESPONAEN.......ccviiuiiriciiiiciece sttt 43
'5 'Eal&l 4.2 Jenis Kelamin ReSPONAEN .......c.ccocviiviieriiiiiieiiricecieeee e 44
z 8 e
=. 33@1 4.3 Status ReSPONden .........ccceeiuiiiiiiiiiiie e 44
S c@a
'é @alﬁ:l 4.4 Frekuensi Kunjungan Responden............ccoocoviiiiiiiicniiiicien, 45
Sk
g :§a®l 4.5 Rentang Interval Kelas.........ccoovviiiiiiiiiiiiiie 45
e W
=
s wabel 4.6 Nilai Rata-Rata Mean Citra Merek .........ooovvvviiiiieiiiiiiiiiiiee e 46
£ a
8 e
E Tabel 4.7 Nilai Rata-Rata Mean Kualitas Produk.........c.cceoveeeeeveeeeeeeeees e seesenanns 47
==
SE
B TPabel 4.8 Nilai Rata-Rata Mean Store AtMOSPREre. ..........cocevereereeneenesereersereeneens 48

viil



55

Tabel 4.15 Hasil Analisis Koefisien Determinasi..........uvveeviveeeiieeemiiinieeeereesinennens

57

Tabel 4.16 Hasil Analisis UjJi t.....ccoooiiiiiiiiiiiiicse e

‘myjejsaq dued 3uepun-3uepun ueduap 1ensas ynunyp
ueyje 1seidejd /uesed3uejad ynjuaq ejedas ‘uenyauad uep ueyipipuad uenaday ynun
ueyeundiadip eAueH "e)ipua) ewieq yijojey seysianun ueeyeisndiad NIIN Yerw)| eAsey

ix



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Perbandingan Pasar Tradisional dan Pasar Modern di Surabaya Tahun

2018 ettt bbb R e b bbbt 2
=
x £
g &ambar 1.2 Supermarket Hokky MERR SUIAbAYa ..........c...ovviverereereeeriesneesnsesneeons 3
R
% §ambar 2.1 Rerangka Pemikiran ..........ccccooiiieiiiiiiciiescceee e 27
s S
E @ambar 2.2 Kerangka Konseptual ...........ccceiiiiiiiiiiiiise e 28
Tg =2
5 oo
% Gambar 3.1 Garis KONtinuUm .......ccocovviiiieieieicscc e, 38
g o
o c
Lé ga&bar 4.1 Logo Supermarket HOKKY .......cooiviiiiiiiiiieee e 42
S8
- Qaglbar 4.2 Hasil Uji NOImMalitas.........ccccveriureiieiiueinieeanieesieesieesiessieeseessseessaeesenes 52
R
2 (c}a_glbar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas...........ccooviviiiniiiiniiniiinseencsc e 54
885
§ @a&bar 4.4 Kurva Distribusi Uji t Variabel Citra Merek (X1).....cccoovviveiiiiiieennnn. 57
2 & c
é ga'glbar 4.5 Kurva Distribusi Uji t Variabel Kualitas Produk (X2) ........cccceeveenee. 58
S c wn
'Eg gaﬁlbar 4.6 Kurva Distribusi Uji t Variabel Store Atmosphere (X3)....ccccoovvvueennen. 59
23 £
E éaﬂlbar 4.7 Kurva Distribusi Uji t Variabel Kepuasan Konsumen (X4)............... 59
x £ »
S 3
Z%
a
B
s 3
Q >




Lampiran 1.

Lampiran 2.

dran

ampiran 3.

ﬂl‘n/pl@asi
=i
=
-
o
=
N

berlakuz

ampiran 5.

lamgga

ampiran 6.

B

tiok pe

afipiran 7.

laben

gah undang-umiang

af@piran 8.

tSega

ampiran 9.

gfitian

a

pen

a

ikan dam

a

pendid

a

difintut3esuaBlen

tdan

pe

c
®
X
©
c
5
g
o
3
©
T,
©
o
]
o
E
®
(=]
2
©°
g
v
@
=
"
e
[
2
c
-
c
®
@
-
T
%
3
a
.
[
a
o
2
=
8
E
e
e
©
x

untulkke

piran 10.
piran 11.
piran 12.
piran 13.
ampiran 14.

ampiran 15.

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian

Data Responden

Hasil Uji Deskriptif

Hasil Perhitungan Data Kuesioner
Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Multikolinearitas

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Hasil Uji t

Tabel r

Tabel t

Kartu Bimbingan Skripsi

xi



ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah citra
merek, kualitas produk, store atmosphere, dan kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen pada Supermarket Hokky MERR Surabaya. Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang yang

" pernah mengunjungi Supermarket Hokky MERR Surabaya minimal dua kali.
& Feknik pengambilan sampel dengan metode purposive sampling dan jenis data yang
g %gunakan adalah data primer. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner.
2 Pata penelitian diolah menggunakan SPSS wversi 25. Hasil analisa data
5 @enunjukkan bahwa semua item pernyataan variabel dinyatakan valid dengan r
o Htung > r tabel. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa keseluruhan variabel
€ @inyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0,70. Hasil uji normalitas
2 &@an P-P Plot menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian
= Berdistribusi normal. Hasil uji multikolinearitas menunjukkan tidak terjadi gejala
@ ﬁu@ikolinearitas. Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan tidak terjadi gejala
- Eetgroskedastisitas. Persamaan regresi linear berganda Y = -0,343 + 0,602.X1 -
_@,4§8.X2 + 0,821.X3 + 0,490.X4. Koefisien determinasi pada penelitian ini
meBunjukkan bahwa nilai adjusted R square yaitu sebesar 0,709 atau 70,9% yang
z%tfaya variabel independen pada penelitian ini memberikan kontribusi kuat
erkg dap variabel dependen. Hasil uji t pada penelitian ini menunjukkan bahwa
3 bel citra merek (X1) memiliki nilai t hitung 5,867 > t tabel 1,98525 dengan
#il& sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya citra merek berpengaruh signifikan
i dap loyalitas konsumen pada Supermarket Hokky MERR Surabaya, variabel
ﬂ,itas produk (X2) memilikinilai t hitung -3,031 > -t tabel -1,98525 dengan nilai
a2sebesar 0,003 < 0,05 yang artinya kualitas produk berpengaruh signifikan
cﬁra negatif terhadap loyalitas konsumen pada Supermarket Hokky MERR
@baya, variabel store atmosphere (X3) memiliki nilai t hitung 3,356 > t tabel
98525 dengan nilai sig. sebesar 0,001 < 0,05 yang artinya store atmosphere
Pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Supermarket Hokky
ERR Surabaya, variabel kepuasan konsumen (X4) memiliki nilai t hitung 3,893
t tabel 1,98525 dengan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya kepuasan
nsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Supermarket
okky MERR Surabaya.
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ABSTRACT

This research aims to determine whether brand image, product quality, store
atmosphere, and customer satisfaction influence customer loyalty at Supermarket
Hokky MERR Surabaya. This study is quantitative in nature. The sample consisted
of 100 individuals who had visited Supermarket Hokky MERR Surabaya at least
twice. The sampling technique employed was purposive sampling, and the data
c
& eollectedwere primary data. Data were collected using a questionnaire, and SPSS
g %rsion 25 was used to analyze the data. The results of data analysis indicated that
2@ @l statement items of variables were valid with an observed correlation coefficient
8 E) greater than the critical correlation coefficient (r table). Reliability test results
o $showed that all variables were reliable as Cronbach's Alpha values were greater
3 &zag 0.70. The normality test using P-P Plot indicated that the data used in the
2 &ugy were normally distributed. Multicollinearity test results showed no
= Bullicollinearity  issues. Heteroskedasticity test results showed no
E ﬂetgroskedasticity issues. The multiple linear regression equation was Y = -0.343
§ B602X1 - 0.488X2 + 0.821X3 + 0.490X4. The coefficient of determination in this
%u%y showed that the adjusted R square value was 0.709 or 70.9%, indicating that
mdependent variables in this study strongly contributed to the dependent variable.
@%—test results indicated that brand image variable (X1) had a calculated t-value

d

a. Ha

e

@f 867 > t-table 1.98525 with a significance value of 0.000 < 0.05, meaning brand
#indge significantly influences customer loyalty at Supermarket Hokky MERR
@rﬁtbaya. The product quality variable (X2) had a calculated t-value of -3.031 > -
Btaple -1.98525 with a significance value of 0.003 < 0.05, indicating that product
ity significantly influences customer loyalty negatively at Supermarket Hokky
E%R Surabaya. The store atmosphere variable (X3) had a calculated t-value of
:233_6 > t-table 1.98525 with a significance value of 0.001 < 0.05, indicating that
o atmosphere significantly influences customer loyalty at Supermarket Hokky
ERR Surabaya. The customer satisfaction variable (X4) had a calculated t-value
x & 5.893 > t-table 1.98525 with a significance value of 0.000 < 0.05, meaning
S @ustomer satisfaction significantly influences customer loyalty at Supermarket
Eokky MERR Surabaya.
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