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MOTTO

“ Orang lain gak akan bisa paham Struggle dan masa sulitnya kita yang

mereka ingin tahu hanya bagian Success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri

walaupun gak ada yang tepuk tangan. Kelak dimasa depan akan sangat bangga

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya!”

“ Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja selah lelah itu.

Lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan

dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar.

Tapi gelombang – gelombang itu yang nanti akan bisa kau ceritakan.
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ABSTRAK

RISKA ALINDA. PENGARUH KELENGKAPAN PRODUK, DISPLAY
PRODUK, KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
PERSONAL SELLING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
TOKO RETAIL (STUDI KASUS PELANGGAN TOKO YUMI MART
TIRTO PEKALONGAN )

Industri retail saat ini sangat diminati oleh banyak orang, terbukti dengan
semakin banyaknya perusahaan lokal yang membuka toko retail di Indonesia.
Merek-merek terkenal tersebut antara lain Alfamart dan Indomaret. Salah satu
perusahaan internasional negara yang terkenal yaitu Circle K. selain itu ada banyak
perusahaan - perusahaan yang sukses dan berkembang saat ini di Indonesia.
Mengambil keputusan bisnis ini juga karena hasil dari tingkat konsumsi masyarakat
Indonesia yang tinggi dan meningkat setiap waktunya, yang memberikan peluang
besar bagi para pengecer untuk memperluas bisnis mereka ke sektor retail Industri
retail saat ini sangat diminati oleh banyak orang, terbukti dengan semakin
banyaknya perusahaan lokal yang membuka toko retail di Indonesia. Merek-merek
terkenal tersebut antara lain Alfamart dan Indomaret.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kelegkapan produk,
display produk, kualitas produk, kualitas layanan dan personal selling terhadap
loyalitas pelanggan sebanyak 96 pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekalongan dengan
teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Teknik sampel
yang digunakan adalah simple random sampling. Anggota sampel dipilih secara
acak dari suatu populasi Penelitian ini termasuk penelitian pendekatan kuantitatif.
Sumber data diperoleh dari data primer dan data sekunder, adapun data dalam
penelitian ini diperoleh dari kuesioner.

Hasil penelitian yang diperoleh adalah variabel kelengkapan produk
berpengaruh  signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, Display Produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dan personal selling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : loyalitas, industri retail, bisnis
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ABSTRACT

RISKA ALINDA. PENGARUH KELENGKAPAN PRODUK, DISPLAY
PRODUK, KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
PERSONAL SELLING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
TOKO RETAIL (STUDI KASUS PELANGGAN TOKO YUMI MART
TIRTO PEKALONGAN )

The retail industry is currently very popular with many people, as evidenced
by the increasing number of local companies opening retail stores in Indonesia.
These well-known brands include Alfamart and Indomaret. One of the country's
well-known international companies is Circle K. Apart from that, there are many
successful and developing companies currently in Indonesia. Taking this business
decision is also due to the high level of consumption of Indonesian society which
is increasing all the time, which provides a great opportunity for retailers to expand
their business into the retail sector. The retail industry is currently very popular with
many people, as evidenced by the increasing number of local companies that
opened a retail store in Indonesia. These well-known brands include Alfamart and
Indomaret.

This research aims to determine the influence of product completeness,
product display, product quality, service quality and personal selling on customer
loyalty of 96 customers at Yumi Mart Tirto Pekalongan using a sampling technique
using purposive sampling. The sampling technique used was simple random
sampling. Sample members were selected randomly from a population. This
research includes quantitative approach research. Data sources were obtained from
primary data and secondary data, while the data in this research was obtained from
questionnaires.

The research results obtained are that the product completeness variable has
a significant effect on customer loyalty, product display has no significant effect on
customer loyalty, product quality has no effect on customer loyalty, service quality
has an effect on customer loyalty and personal selling has an effect on customer
loyalty.

Keywords : loyalty, retail industry, business
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil

Putusan  Bersama  Menteri  Agama  Republik  Indonesia  No.  158  tahun  1987

dan Menteri  Pendidikan  dan  Kebudayaan  Republik  Indonesia  No.

0543b/U/1987. Transliterasi  tersebut  digunakan  untuk  menulis  kata-kata  Arab

yang  dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang

sudah  diserap ke dalam  bahasa Indonesia  sebagaimana  terlihat  dalam  Kamus

Linguistik  atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar

pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut.

1.Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi  ini  sebagian  dilambangkan

dengan huruf  dan sebagian di lambangkan  dengan  tanda ,dan  sebagian  lagi

dengan  huruf dan tanda  sekaligus.  Dibawah  ini  daftar  huruf  arab  dan

transliterasinya  dengan huruf Latin :

Huruf arab Nama Huruf latin Nama

ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Sa S es (dengan titik diatas)

ج Jim J Je

ح Ha H ha (dengan titik diatas)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De

ذ Zal Z zet (dengan titik diatas)

ر Ra R Er
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ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص Sad S es (dengan titik

dibawah)

ض Dad D de (dengan titik

dibawah)

ط Ta T te (dengan titik

dibawah)

ظ Za Z zet (dengan titik

dibawah)

ع ‘ain ‘ Koma terbalik (diatas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ه Ha H Ha

ء Hamzah ‘ Apostrof

ي Ya Y Ye
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2.Vokal

Vokal  bahasa  Arab,  seperti  vocal  bahasa  Indonesia  yang  terdiri

dari  vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1)Vokal Tunggal

Vokal  tunggal  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa  tanda

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf latin Nama

 َ◌ Fathah A A

 ِ◌ Kasrah I I

 ُ◌ Dhammah U U

2)Vokal Rangkap

Vokal  rangkap  dalam  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf latin Nama

يْ َ... Fathah dan Ya Ai a dan i

وْ َ... Fathah dan

Wau

Au a dan u

Contoh :

كَتَبَ  -kataba

فعََلَ  -fa’ala

ذُكِرَ  -zukira

یذَْھَبُ  -yazhabu

سُئلَِ  -su’ila

كَیْفَ  -kaifa

ھوَْلَ  -haula
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3.Maddah

Maddah  atau  vocal  panjang  yang lambangnya  berupa  harkat  dan

huruf transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan

huruf

Nama Huruf dan tanda Nama

ا...ىَ َ... Fathah dan alif atau ya A a dan garis diatas

ىِ... Kasrah dan ya I i dan garis diatas

وُ... Dhammah dan wau U u dan garis

diatas

Contoh:

قاَلَ  -qala

رَمىَ  -rama

قیِْلَ  -qila

4.Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

1) Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah yang  hidup  atau  mendapat  harakat  fathah,  kasrah

dan dammah, transliterasinya adalah “t”.

2) Ta” marbutah mati

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,

transliterasinya

adalah “h”.

3) Kalau  pada  kata  terakhir  denagn  ta’marbutah  diikuti  oleh  kata

yang menggunkan  kata  sandang  al  serta  bacaan  kedua  kata  itu

terpisah  maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

رَوْضَةُ الأطْفاَلُ  - raudah al-atfal

-raudatulatfal
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رَةُ  المِدِینةَُ المُنوََّ - al-Madinah al-Munawwarah

-al-Madinatul-Munawwarah

طَلْحَةْ  -talhah

5.Syaddad

Syaddah  atau tasydid  yang  dalamt  ulisan  Arab  dilambangkan  dengan

sebuah  tanda,  tanda  syaddah  atau  tasydid,  dalam  transliterasi  ini  tanda

syaddah tersebut  dilambangkan  dengan  huruf,  yaitu  huruf  yang

samadenganhuruf  yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh:

رَبَّناَ  - rabbana

لَ  نزََّ - nazzala

البرِّ  -al-birr

الحَجّ  -al-hajj

6.Kata Sandang

Kata  sandang  dalam  tulisan  Arab  dilambangkan  dengan  huruf,  yaitu

ل ا namun  dalam  transliterasi  ini kata sandang  itu  di  bedakan  atas kata

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti

huruf qamariyah.

1) Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-

rasikan dengan bunyinya,  yaitu  huruf  /1/  diganti  dengan  huruf yang

sama  dengan  huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-

rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata  sandang

ditulis terpisah  dari  kata  yang  mengikuti  dan  dihubungkan  dengan

tanda sempang.
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Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

یِّدُ  السَّ - as-sayyidu

الشَّمْسُ  - as-syamsu

القلَمَُ  - al-qalamu

یْعُ البدَِ  - al-badi’u

الجَلالَُ  - al-jalalu

7.Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

تأَحُْذُوْنَ  - ta’khuzuna

الَّنوْءُ  - an-nau’

شًیْئٌ  - syai’un

إنَِّ  - inna

أمُِرْتُ  - umirtu

أكََلَ  - akala

8.Penulisan kata

Pada  dasarnya  setiap  kata,  baik  fi’il,  isim  maupun  harf  ditulis  terpisah.

Hanya kata-kata  tertentu  yang  penulisannya  dengan  huruf  Arab  sudah

lazim dirangkaikan  dengan  kata  lain  karena  ada  huruf  atau  harakat  yang

dihilangkan maka  transliterasi  ini, penulisan kata tersebut  dirangkaikan juga

dengan kata lain yang mengikutinya.
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Contoh:

ازِقیِْنَ  وَإنَِّ اللهَ لھَوَُخَیْرُالرَّ Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn

وَأوَْفوُا الْكَیْلَ وَالْمِیزَانَ  Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

إبِرَاھِیْمُ الْخَلیِْل Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

بسِْمِ اللهِ مَجْرَاھاَ وَمُرْسَاھاَ Bismillāhimajrehāwamursahā

ِ عَلىَ النَّاسِ حِجُّ الْبیْتِ مَنِ اسْتطََاعَ إلِیَْھِ سَبیِْلاً  وَ
Walillāhi  ‘alan-nāsi  hijju  al-baiti manistaṭā’a ilaihi sabĭla

Walillāhi ‘alan-nāsi  hijjul-baiti manistaṭā’a ilaihi sabĭlā

9.Huruf Kapital

Meskipun  dalam  sistem  tulisan  Arab  huruf  kapital  tidak  dikenal,  dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital

seperti apa yang  berlaku  dalam EYD,  di  antaranya:  Huruf   kapital

digunakan  untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat.

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan

huruf kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.

Contoh:

دٌ إلاَِّ رَسُوْلٌ  وَمَا مُحَمَّ Wa mā Muhammadun illā rasl

لَ بیْتٍ وُضِعَ للِنَّاسِ للََّذِى ببِكََّةَ مُباَرَكاً  انَِّ أوََّ
Inna awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭbibakkatamubārakan

الْقرُْانُ شَھْرُرَمَضَانَ الَّذِى أنُْزِلَ فیِْھِ  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al

Qur’ānu

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil

Qur’ānu
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وَلقَدَْ رَاهُ باِلأفُقُِ الْمُبیِْنِ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

ِ رَبِّ الْعَالمَِیْنِ  الْحَمْدُ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn

Penggunaan  huruf  awal  capital  hanyauntuk  Allah  bila  dalam  tulisan

Arabnya  memang  lengkap  demikian  dan  kalau  tulisan  itu  disatukan

dengan kata lain sehingga  ada  huruf  atau harakat  yang  dihilangkan,  huruf

capital  tidak digunakan.

Contoh:

نَ اللهِ وَفْتحٌ قرَِیْبُ  نصَْرٌ مِّ Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb

ِ الأمَْرُ جَمِیْعًا Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

َ بكُِلِّ شَیْئٍ عَلیِْمٌ  وَ Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

10. Tajwid

Bagi  mereka  yang  menginginkan  kefasihan  dalam  bacaan,  pedoman
transliterasi  ini  merupakan  bagian  yang  tak  terpisahkan  dengan  Ilmu
Tajwid. Karena  itu peresmian  pedoman  transliterasi  ini  perlu  di  sertai
dengan  pedoman Tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri retail saat ini sangat diminati oleh banyak orang, terbukti dengan

semakin banyaknya perusahaan lokal yang membuka toko retail di Indonesia.

Merek-merek terkenal tersebut antara lain Alfamart dan Indomaret. Salah satu

perusahaan internasional negara yang terkenal yaitu Circle K. selain itu ada

banyak perusahaan - perusahaan yang sukses dan berkembang saat ini di

Indonesia. Mengambil keputusan bisnis ini juga karena hasil dari tingkat

konsumsi masyarakat Indonesia yang tinggi dan meningkat setiap waktunya,

yang memberikan peluang besar bagi para pengecer untuk memperluas bisnis

mereka ke sektor retail (Herdiansyah, 2020).

Boleh dikatakan bahwa industri retail di Indonesia telah mengalami

kemajuan yang cukup baik, khususnya retail modern dalam segala bentuknya,

termasuk supermarket, minimarket, mall, dan sebagainya. Boleh dikatakan

bahwa industri ritail di Indonesia telah mengalami kemajuan yang cukup baik,

khususnya ritael modern dalam segala bentuknya, termasuk supermarket,

minimarket, mall, dan sebagainya (Bella Aldama Widyana & Maulida

Nurhidayati, 2022).

Bisnis retail yaitu termasuk usaha yang menjanjikan apabila dilakukanya

strategi yang baik, tempat yang belum banyak jenis usahanya sama, lokasinya di

tengah – tengah masyarakat dan lokasi tokonya dekat dengan jalan raya yang

tempatnya banyak dilalui oleh masyarakat, tetapi hal tersebut masih jarang bisnis
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retail di lokasi-lokasi tertentu. Sebuah perusahaan dapat berkembang di era retail

modern jika memiliki konsumen yang loyal, sehingga wirausahawan bekerja

keras untuk menjaga kualitas dengan menggunakan berbagai taktik, orisinalitas,

inovasi, dan manajemen waktu. Sedangkan loyalitas pelanggan merupakan salah

satu komitmen seseorang terhadap perusahaan, menggunakan kembali produk

atau layanan secara terus menerus dan merekomendasikannya kepada yang lain

(Afendi & Ghofur, 2021).

Loyalitas pelanggan memiliki manfaat yang besar bagi pelaku usaha atau

perusahaan dengan adanya loyalitas tersebut mampu meningkatkan penjualan

dan otomatis akan adanya pendapatan yang masuk sehingga usaha tersebut akan

terus berjalan atau beroprasional selain itu juga manfaat yang lain seperti

mengurangi biaya pemasaran dan mendapatkan kepercayaan yang positif bagi

konsumen dan juga mampu membangun hubungan yang langgeng dan positif

antara perusahan dan kliennya menurut penjelasan loyalitas pelanggan ialah

pembelian produk yang sama secara konsisten oleh pelanggan dari waktu ke

waktu yang dapat diartikan memiliki makna yaitu dimana Kepuasan pelanggan

dan loyalitas pelanggan merupakan dua hal yang tidak dapat dipisahkan.

Sutjiawan & Japarianto menegaskan bahwa karena adanya rasa kepuasan klien,

maka loyalitas pelanggan meningkat seiring dengan tingkat kepuasan

pelanggannya (Gultom et al., 2020).

Loyalitas pelanggan sesuai dengan hipotesis yang dikemukakan oleh

Wahyu Nugroho yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan terhadap suatu

merek meningkat seiring dengan tingkat kepercayaannya terhadap produk
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tersebut. Komitmen pelanggan terhadap suatu produk merupakan kepercayaan

dan rekomendasi serta keyakinan terhadap penggunaan produk tersebut.

(Supertini et al., 2020).

Pemahaman tentang loyalitas penting, karena membantu menjamin bahwa

perusahaan dikelola dengan sukses dan berkembang setiap hari serta mampu

bertahan dalam waktu yang sangat lama. Memaksimalkan profitabilitas

penjualan produk adalah tujuan utama dimana banyak pengusaha mencoba

membuat rencana yang efisien untuk menarik, mempertahankan, dan

menumbuhkan loyalitas konsumen (Huraida, 2021). Pelanggan akan merasa

puasa dan loyal kepada suatu perusahaan atau toko apabila perushaan tersebut

mampu mememnuhi kebutuhan yang kita inginkan seperti halnya produk –

produk yang lengkap, sehingga pelanggan tidak perlu membeli produk di toko

atau tempat lain.

Kelengkapan produk menurut Philip Kotler  dalam Nur (Lia, 2022) yaitu

kelengkapan produk atau keseluruhan rangkaian barang yang diberikan

produsen kepada konsumen untuk digunakan, dimiliki, atau dikonsumsi

Sedangkan James F. Engel (2021) menyatakan bahwa Kelengkapan produk adalah

keseluruhan produk yang ditawarkan, dengan mempertimbangkan kedalaman,

keluasan, dan kualitasnya serta ketersediaannya yang konstan di dalam toko.

Menurut gagasan James F. Engels, ketersediaan dan kedalaman produk,

keluasan, dan kualitas merupakan faktor-faktor yang menentukan seberapa

lengkap suatu produk.

Menurut Tjiptono Kualitas produk mencakup seluruh aspek penawaran
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produk yang menghasilkan keuntungan bagi konsumen(Loi & Yudhira, 2022)

Kinerja, fitur, ketebalan (keandalan), kesesuaian, daya tahan, kemudahan servis,

estetika, dan kualitas produk (Finthariasari et al., 2020).

Kualitas suatu produk atau layanan dapat didefinisikan sebagai kombinasi

dinamis dan di atas rata-rata antara orang-orang, proses, lingkungan, dan orang-

orang yang berubah secara dinamis. 1) Tangibility, atau bentuk jasa yang

sebenarnya, merupakan salah satu aspek kualitas. Contohnya termasuk interior

yang rapi, mesin mutakhir, atau fasilitas layanan nyata lainnya. 2)

ketergantungan, atau kapasitas penyedia layanan terkait untuk memberikan

layanan. 3) daya tanggap, atau kesediaan anggota staf untuk membantu

pelanggan baik mereka menemui masalah atau tidak. 4) jaminan, yaitu jaminan

bahwa perusahaan akan memberikan pelayanan yang lemah lembut,

menyenangkan, pantas, dan bersahabat. 5) Empati adalah kekhawatiran yang

dimiliki penyedia layanan terhadap kliennya. Sejumlah riset menemukan bahwa

pelayanaan baik akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, seperti

dijelaskan bahwa kualitias peIayanan yang baik akan membuat pelanggan puas

(Agiesta et al., 2021). Dalam hadis dikatakan :

يَانِ يَسُدُّ بَـعْضُهُ بَـعْضًا الْمُؤْمِنُ للِْمُؤْمِنِ كَالْبُـنـْ
Artinya: “ Orang mukmin (terhadap mukmin lainnya) bagaikan satu

bangunan, satu sama lainnya saling menguatkan” (Shahih
Muslim).

Hadits di atas menggambarkan bagaimana seharusnya seorang mukmin

berinteraksi dengan mukmin lainnya yang memiliki rasa empati yang tinggi. Ide

ini biasanya diterapkan pada industri jasa; Salah satu tanda pelayanan berkualitas
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tinggi adalah keinginan untuk memberikan pelayanan sebaik mungkin (Syahrial,

2021).

Simamora mengartikan penjualan personal atau yang biasa disebut dengan

“penjualan pribadi” adalah suatu kegiatan transaksi dimana seorang penjual

melakukan presentasi verbal pada saat bercakap-cakap dengan calon konsumen

dalam upaya membujuk mereka agar membeli dan memanfaatkan suatu barang

atau jasa (Warindrasti & Pratama, 2021). Komunikasi langsung antara penjual

dan calon pelanggan dikenal sebagai "penjualan pribadi" yang berfungsi untuk

menjelaskan produk dan memberikan informasi yang cukup kepada pelanggan

sehingga mereka dapat mencoba dan memvalidasinya sendiri.

William G. Nickels mendefinisikan personal selling sebagai melakukan

interaksi tatap muka atau pertemuan dengan calon klien dengan tujuan

mengembangkan, meningkatkan, menguasai, dan menjaga hubungan dengan

pihak lain yang akan menguntungkan kedua belah pihak. Untuk mendekati

pelanggan dan memasarkan produk dengan benar untuk mendorong penjualan,

pedagang yang terlibat dalam penjualan pribadi juga menggunakan teknik

promosi komunikasi langsung (Habibah et al., 2022).

Ide pemasaran syariah atau personal selling seperti yang diamalkan Nabi

Muhammad SAW yang menjunjung tinggi persahabatan dan dakwah.

Keuntungan yang biasanya menjadi fokus utama dalam operasional perusahaan

bukanlah tujuan utama, melainkan dicapai melalui persahabatan yang luas

(Setiawati, 2020). Surah ke 22 Al-Hajj potongan ayat 30 Al-Qur'an yang

menjelaskan tentang personal selling bahwa ketika melakukan promosi yang
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efektif, harus melakukannya dengan cara yang simpatik, artinya harus berbicara

dengan lembut dan sopan serta menghindari sikap meremehkan produk pesaing.

membangun kepercayaan Islam menyarankan untuk menggunakan penjualan

pribadi sebagai sarana komunikasi daripada berbohong, menipu,

memutarbalikkan kebenaran, mengkhianati, atau melanggar agama (Husni,

2022).

Salah satu langkah kegiatan penjualan yang menerima pesanan dari

pelanggan adalah inti dari teknik personal selling konsep Islami ini. Hal ini

terjadi karena landasan dari hubungan penjual dan pembeli adalah dimana jasa

penjual yang mempunyai kekuatan untuk meningkatkan kepercayaan pembeli.

Ketekunan yang ditiru dan diikuti oleh penjual ini adalah bukti kesuksesannya.

Para penjual harus menahan diri untuk tidak mengambil sikap penjual yang tidak

jujur, menipu, dan curiga agar dapat mengikuti teladan Nabi dalam berdagang.

Tempat yang strategis dan tidak banyak jenis usaha yang sama seperti di

Yumi mart ini dapat memenuhi kebutuhan pelanggan hal itu memudahkan

pelanggan lebih loyal berbelanja ke toko Yumi Mart, Selain menjadikan bisnis

ini pilihan pertama dan mempersulit untuk berpindah ke pesaing, konsumen

yang berdedikasi akan secara senang mempromosikan bisnis tersebut dan

merujuknya ke teman dan keluarga mereka, sehingga meningkatkan frekuensi

pembelian dari bisnis tersebut.

Pemilik Yumi Mart melakukan strategi personal selling seperti yang di

lakukan oleh Rasulullah yang mana memproritaskan silaturahmi antar sesama,

Personal Selling yang dilakukan pemilik toko dan karyawan di toko Yumi Mart
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dengan cara memikat pelangan dengan melayani pelanggan dengan sopan

merupakan salah satu cara agar staf atau perushaan secara konsisten

meningkatkan penjualan. Selain tujuan untuk mengenal pelanggan, komunikasi

berupa informasi yang tepat dan jelas yang dibutuhkan pelanggan mengenai

suatu barang atau jasa membuat mereka merasa nyaman dan kembali melakukan

pembelian, menjaga hubungan antara pemilik toko dan pelanggan dimana

dengan cara agar pelanggan loyal hal tersebut di lakukan oleh toko Yumi Mart

Tirto Pekalongan.

Yumi Mart menawarkan makanan, minuman, kebutuhan pokok,

perlengkapan kebersihan, dan berbagai macam hal lainnya selain kebutuhan

sehari-hari. Selain itu, Yumi Mart juga menyediakan uang, pulsa listrik, transfer,

transfer isi ulang, khusus tarik tunai BCA, transfer dana, shopeepay, pembayaran

cicilan, paket data, dan masih banyak lagi. Barang-barang yang ditawarkan di

Yumi Mart Store memiliki harga terjangkau dan berkualitas tinggi.

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan bahwa pada tata letak

(display) penempatan produk yang masih kurang rapih sehingga terlihat produk

yang bertumpuk – tumpuk sehingga menjadikan konsumen menjadi bingung

ketika mencari produk yang dibutuhkan, untuk penjelasan harga yang masih ada

produk tidak di cantumkan harganya, dan masih ada produk yang di letakan

secara acak. selain itu ketika dilakukan wawancara kepada pemiliknya juga

mengatakan permasalahannya bahwa banyak produk yang sudah expired

sehingga hal tersebut menjadikan produk yang di jual semakin sedikit tetapi hal

tersebut tidak mengurangi loyalitas pelanggannya karena bisa dilihat dari
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keramaian oleh pembeli yang mana mengantri lumayan panjang saat akan

membayar.

Kutipan wawancara dengan pemilik toko ibu Mia : “ bahwa saya awal

mula nya pernah bekerja di koperasi sebelumnya dan mempunyai ke ahlian

dalam bidang penjulan setelah saya keluar dari pekerjaan karena ikut suami hal

tersebut menjadikan saya keluar dari pekerjaan nya dan mendirikan toko yumi

mart yang alamatnya awalnya berada di kedungwuni dan sekrang pindah di desa

dadirejo kecamatan tirto kabupaten pekalongan, untuk kendala sendiri ada

produk yang kadarluasa atau experied seperti barang – barang sembako dan hal

itu menjadikan kerugian bagi saya sendiri, saya tidak menargetkan apapun

karena milik pribadi saya sendiri, motivasinya saya dan suami berharap toko nya

ramai dari tahun-tahun sebelumnya. Pendapatan hari biasa masih standar dan

akan naik ketika hari-hari tertentu seperti puasa dan lebaran, saya pertama

menyetok produk tidak langsung dari sales tetapi dari pembelian dan penyetokan

membeli produk sendiri setelah jalan tokonya sales banyak yang dateng

menawarkan produknya, promosi awal saya yaitu di dalam toko sesndiri dengan

mempromosikan kepada pelanggan dan saya ada rencana buat buka toko baru”(

Mia, 18 Januari 2024).

Tabel 1.1 Data Omset Penjualan Yumi Mart bulan Januari -
Desember 2023

No Bulan Omset (Rp)
1. Januari 104.001.900
2. Februari 95.042.250
3. Maret 134.102.900
4. April 166.692.050
5. Mei 145.331.350
6. Juni 162.444.900
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7. Juli 146.051.700
8. Agustus 138.167.150
9. September 123.658.610
10. Oktober 156.353.650
11. November 143.676.750
12. Desember 165.115.800
13. Total 1.680.639.010
Sumber : Data laporan yang di kelola Yumi Mart, 26 Februari 2023

Dari data di atas bahwa walaupun banyak produk yang sering expired hal

tersebut tidak mengurangi dari loyalitas pelanggan di toko Yumi Mart sedangkan

untuk  kelengkapan produk di toko Yumi Mart ini sudah cukup lengkap dilihat

dari banyaknya produk yang di jual seperti yang sudah di jelaskan di atas selain

ada produk yang dijual seperti produk sembako, snack – snack jajanan ringan,

kebutuhan kecantikan, kebutuhan mandi dan produk jasa lainnya seperti

transaksi tarik tunai dan lain sebagainya. juga ada berbagai transaksi yang di

tawarkan, sehingga mampu memudahkan pealanggan ketika ingin melakukan

trasfer atau tarik tunai.

Definisi “penjualan pribadi atau personal selling yang memanfaatkan

tenaga penjual” pendapat oleh Santosa, Assauri, dan Wardana. Sama halnya

dengan promosi media massa, penjualan ini dilakukan langsung dari tenaga

penjualan kepada pelanggan dengan tujuan agar produk atau jasa yang

ditawarkan terjual (Asiah & Yusrizal, 2022). Mempromosikan suatu produk

berdasarkan kebenaran. Saat mempromosikan suatu produk, seorang pemasar

harus mendeskripsikannya secara akurat, menonjolkan manfaatnya sambil

menyembunyikan kekurangannya, menonjolkan kebaikannya sambil

menyembunyikan kekurangannya, atau menampilkan tampilan produk dengan
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cara yang menarik perhatian (mungkin dengan menggunakan sketsa atau foto)

meskipun demikian, itu tidak persis sama dengan tampilan aslinya.

Dalam hal syariah, seorang pemasar harus berhati-hati dalam menyajikan

barangnya kepada pelanggan. Ia tidak dianjurkan untuk menyesatkan pelanggan

(pembeli) agar percaya bahwa suatu barang berkualitas tinggi padahal

sebenarnya tidak ada dalam operasi pemasaran syariahnya. Hal ini sama dengan

memanfaatkan opini dan penilaian pelanggan terhadap barang yang mereka

tawarkan (Zaenal Arifin et al., 2022).

Penelitian ini dilata rbelakangi oleh adanya fenomena dan gap pada

penelitian sebelumnya. Berdasarkan penelitian yang dilakukan Almira (2021)

bahwa lokasi, kualitas, citra, dan kelengkapan suatu produk semuanya signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Tempat merupakan karakteristik yang mempunyai

pengaruh paling besar, disusul kelengkapan produk, kualitas, dan citra yang

mempunyai pengaruh paling kecil secara keseluruhan (Almira, 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh Andreani (2019) yang menyatakan bahwa

Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di

De Mandailing Cafe Surabaya sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Pearly

Angeline Sasela, Tin Agustina Karnawati (2023) Display produk tidak

berpengaruh positif  dan  signifikan  terhadap  loyalitas  pelanggan pada

Indomaret2 Sukorejo Pasuruan. loyalitas pealanggan yang baik yaitu yang mana

melakukan pembelian secara berulang dan merekomendasikan kepada orang lain

Melihat permasalahan diatas, maka sebab itu, penulis bermaksud untuk

mengembangkan, memperdalam penelitian sebelumnya yang mana ada
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beberapa perbedaan ( GAP) Research, tidak adanya konsisten antar peneliti

sebelumnya  dan perbedaan antara teori dengan kondisi yang ada di toko Yumi

Mart Tirto pekalongan alasan lainnya juga karena membangun sebuah sistem

yang juga akan dijadikan sebuah Laporan Akhir dengan judul “Pengaruh

Kelengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan

Personal Selling Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Retail Pemilik Lokal

(Studi Kasus PelangganToko Yumi Mart Tirto Pekalongan )”.

B. Batasan Masalah

Masalah batasan ini bertujuan untuk mencegah adanya lingkungan yang

terlalu luas dan dapat membingungkan penelitian, sekaligus mempertajam fokus

dan kejelasan ruang lingkup penelitian. Oleh karena itu, penulis membatasi

penyelidikan pada satu topik saja masalah pada penelitian ini yaitu:

1. Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu loyalitas

pelanggan.

2. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kelengkapan

Produk, display Produk, kualitas produk, kualitas pelayanan dan personal

selling.

3. Subjek dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang melakukan pembelian pada

Yumi Mart.

C. Rumusan Masalah

1. Apakah Kelengkapan Produk Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan di

Yumi Mart Tirto Pekalongan?
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2. Apakah Display Produk Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  di Yumi

Mart Tirto Pekalongan?

3. Apakah Kualitas  Produk Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  di

Yumi Mart Tirto Pekalongan?

4. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  di

Yumi Mart Tirto Pekalongan?

5. Apakah Personal Selling Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan Yumi

Mart Tirto Pekalongan?

6. Apakah Kelengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan dan Personal Selling Berpengaruh Secara Simultan Terhadap

Loyalitas Pelanggan  Yumi Mart Tirto Pekalongan?

D. Tujuan Penelitian

Berdsarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis Pengaruh Kelengkapan Produk Terhadap Loyalitas

Pelanggan di Yumi Mart Tirto pekalongan

2. Untuk menganalisis Pengaruh Display Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

di Yumi Mart Tirto pekalongan

3. Untuk menganalisis Pengaruh kualitas produk terhadap Loyalitas Pelanggan

di Yumi Mart Tirto pekalongan

4. Untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Pelanggan di Yumi Mart Tirto pekalongan
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5. Untuk menganalisis Personal Selling Terhadap Loyalitas Pelanggan di Yumi

Mart Tirto Pekalongan.

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Secara khusus kelengkapan produk, display produk, kualitas produk,

kualitas pelayanan, dan personal selling terhadap loyalitas pelanggan di Yumi

Mart Tirto Pekalongan merupakan hal-hal yang diharapkan dari penelitian ini

dapat memberikan gambaran umum.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis

Menambah wawasan dan pengembangan pengetahuan tentang

loyalitas pelanggan terutama dalam bidang kelengkapan produk, display

produk, kualitas produk, kualitas pelayanan dan personal selling .

b. Bagi Pemilik

Untuk memberikan informasi dan pengetahuan tentang loyalitas

pelanggan khususnya dalam kelengkapan produk, display produk, kualitas

produk, kualitas pelayanan dan personal selling yang dapat mempengaruhi

loyalitas pelanggan.

c. Bagi Karyawan

Untuk bahan evaluasi atau perbaikan kinerja agar lebih baik lagi

sehingga dapat menguntungkan karyawan dalam melakukan pekerjaan

dengan itu karyawan akan memiliki rasa puas tersendiri atas hasil yang di

dapat.
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d. Bagi UIN KH. Abdurrahman Wahid Pekalongan

Memberikan tambahan daftar referensi terkait faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan serta sebagai sarana dan media untuk

mengembangkan ilmu pengetahuan dan bahan literatur untuk bacaan baru

bagi dunia Akademis.

F. Sistematika Penulisan

Sistematika pembahasan ini tujuannya untuk mendeskripsikan alur

berpikir penulisan laporan ini. Adapun hal yang dibahas dalam penelitian ini

dibagi menjadi 5 bab dan terdiri dari sub bab.

BAB I PENDAHULUAN

Bagian ini berisikan latar belakang, batasan dan perumusan masalah, serta tujuan

dan manfaat penelitian.

BAB II KERANGKA TEORI

Bagian ini meliputi landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka berpikir dan

hipotesisnya.

BAB III METODE PENELITIAN

Bagian ini meliputi jenis, pendekatan, waktu dan variabel penelitian, serta

definisi operasional, populasi, sampel dn metode pengambilan sampling, sumber

data, instrument dan metode pengambilan data, teknik pengolahan serta analisis

data.

BAB IV HASIL DAN ANALISIS

Bagian ini meliputi analisis deskriptif uji validitas dan reliabilitas, hasil uji

Goodness of Fit dan hasil uji hipotesis.
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BAB V PENUTUP

Bagian ini meliputi simpulan dan saran.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka hasil dari penelitian

menemukan bahwa:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kelengkapan produk memiliki

probabilitas signifikansi sebesar 0,027 < 0,05. Dan nilai t hitung sebesar 2,242

>  t tabel 1,98. Dapat disimpulkan bahwa kelengkapan produk berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekalongan.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel display produk produk

memiliki probabilitas signifikansi sebesar 0,208 > 0,05. Dan nilai t hitung

sebesar -0,127. Dapat disimpulkan bahwa display produk tidak berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekalongan.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk memiliki

probabilitas signifikansi sebesar 0,941 > 0,05. Dan nilai t hitung 0,075 < 1,98.

Dapat disimpulkan bahwa kelengkapan produk tidak berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekalongan.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki

probabilitas signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Dan nilai pada t hitung 2,165

dan t tabel 1,98 yang berarti. Dapat disimpulkan bahwa kelengkapan produk

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto

Pekalongan.
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5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Personal Selling memiliki

probabilitas signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Dan nilai t hitung 2,160 dan t

hitung 1,98. Dapat disimpulkan bahwa personal selling berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekalongan.

6. Hasil penelitian menunjukan variabel kelengkapan produk, display produk,

kualitas produk, kualitas layanan dan personal selling secara simultan

mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan dengan nilai f hitung 9,707 lebih

besar dari nilai f tabel sebesar = 2,32 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.

Artinya dapat disimpulkan bahwa Hipotesis diterima yang berarti variabel

kelengkapan produk, display produk , kualitas produk, kualitas layanana dan

personal selling berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas

pelanggan.

B. Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kesimpulan, maka penulis akan

memberikan saran kepada pihak-pihak terkait yaitu sebagai berikut:

1. Bagi pihak Yumi Mart Tirto Pekalongan untuk terus memperhatikan Display

Produk, dalam kualitas produk terus di perbaiki. Tentunya jika ketiga faktor

tersebut terus ditingkatkan maka semakin banyak pelanggan yang loyal dalam

memilih Yumi Mart Tirto Pekalongan sebagai tempat berbelanja.

2. Bagi peneliti selanjutnya dapat menambah variabel penelitian yang mencakup

minat konsumen untuk melakukan pembelian seperti harga, kepuasan dan

sebagainya. Sehingga, hasil penelitian selanjutnya akan semakin baik serta

dapat memperoleh ilmu pengetahuan baru.
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I

LAMPIRAN

Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruk Kelengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan dan Personal Selling Terhadap Loyalitas Pelanggan

Petunjuk Pengisiain: Berilaih taindai (√) paidai jaiwaibain aindai.

Kriteriai penilaiiain:

Saingait setuju (SS) = 5

Setuju (S) = 4

Netrail/ Raigu-raigu (N) = 3

Tidaik setuju (TS) = 2

Saingait tidaik setuju (STS) = 1

Naimai:

AIlaimait:

Jenis Kelaimin:

- Perempuain

- Laiki-laiki



II

Melakukan Pembelian : Satu Kali

Lebih dari Satu Kali

Usiai:

a. ≤ 15 Taihun

b. 16 - 20 Taihun

c. 21 - 25 Taihun

d. ≥ 26 Taihun

Pekerja iain:

a. Pelaijair/ Maihaisiswai

b. Pegaiwai Swasta

c. PNS

d. Buruh

e. Pedaigaing

f. Laiin-laiin

1. Kelengkapan Produk (X1)

No Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Merek

Ada berbagai macam pilihan merk

produk yang tersedia di Yumi Mart

2. Kelengapan



III

Yumi Mart menyediakan produk

yang sesuai dengan keinginan dan

kebutuhan

3. Ukuran atau Keberagaman

Yumi Mart menyediakan produk

dengan beragam bentuk dan

memiliki variasi ukuran produk

yang lengkap

4. Kualitas

Produk yang ditawarkan Yumi

Mart memiliki kualitas yang bagus

dan Produk yang disediakan

memiliki variasi kualitas produk

yang cukup beragam

2. Display Produk  (X2)

No Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Interior Display

Pengelompokan harga dan jenis

produk di Yumi Mart memudahkan

saya dalam mengambil produk  yang

saya inginkan.

2. Eksterior Display



IV

Tanda yang dilihat dari luar toko

Yumi Mart sangat menarik mata

konsumen dan Tanda diskon di

produk sangat menarik perhatian

konsumen dalam membeli.

3. Window Display

Produk yang dipajang di Yumi Mart

menarik dan terorganisir.

3. Kualitas Produk  (X3)

No Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Performance (Kinerja)

Kualitas Produk pada Yumi Mart

sudah sesuai dengan keinginan.

2. Reliabilitas (Keandalan)

Karyawan Yumi Mart dapat

melayani konsumen secara handal.

3. Feature (Fitur)

Tampilan dan kemasan produk-

produk Yumi Mart sangat nyaman

untuk dilihat dan dinikmati.

4. Durability (Daya Tahan)



V

Produk yang ditawarkan pada Yumi

Mart merupakan produk yang

mampu bertahan lama.

5. Konsisten

Produk yang dijual Yumi Mart

memiliki kondisi produk yang

konsisten ( Sesuai Standar).

6. Desain

Saya merasa desain produk yang

dijual di Yumi Mart sangat menarik

dan sesuai dengan kebutuhan

pelanggan.

4. Kualitas Pelayanan (X4)

No Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Bukti Fisik

Atribut Yumi Mart yang terlihat

jelas  dan Layout toko

mempermudah pelanggan untuk

menemukan apa yang dibutuhkan.

2. Kehandalan

Karyawan Yumi Mart memberikan

kemudahan dalam penyajian produk



VI

yang di beli dan kemudahan dalam

pembayaran atas pembelian.

3. Ketanggapan

Karyawan Yumi Mart cepat dalam

menyelesaikan masalah atas

keluhan pelanggan.

4. Jaminan dan Kepastian

Yumi Mart mampu meyakinkan

pelanggan dengan jaminan

pelayanan yang memuaskan dan

jamina kepastian terhadap produk

pembelian yang rusak.

5. Empati

Karyawan Yumi Mart selalu

melayani pelanggan dengan sangat

ramah, sopan dan memberikan

kenyamanan pada pelanggan saat

pelanggan berbelanja.



VII

5. Personal Selling (X5)

No
Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Bukti fisik

Yumi Mart Melayani langsung

pelanggan dengan berpenampilan

rapi.

2. Kemampuan

Yumi Mart menjelaskan informasi

produk kepada pelanggan.

3. Kemauan

Yumi Mart mampu memberi

penanganan dan tanggap terhadap

keluhan pelanggan dengan baik.

4. Persepsi Konsumen

Yumi Mart langsung meyakinkan

sebagai pelanggan untuk membeli

produk di Yumi Mart dengan

pemberian informasi terhadap

kualitas produk dan jasa layanan

yang di harapkan



VIII

6. Loyalitas Pelanggan (Y)

No
Perta inyaiain SS S N TS STS

1. Kesetiaan

Saya melakukan pembelian ulang

seperti berbelanja kebutuhan sehari

– hari dengan selalu mendatangi

Yumi Mart.

2. Ketahanan

Saya bersedia untuk melanjutkan

berlangganan dalam jangka panjang

di Yumi Mart.

3. Keberlanjutan

Saya mengajak teman dan keluarga

berbelanja di Yumi Mart dalam

memenuhi kebutuhan sehari – hari.



IX

Lampiran 2

HASIL DATA PENELITIAN

NO Y1 Y2 Y3 TOTAL X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL
1 4 5 5 14 4 5 5 5 19
2 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 5 5 5 15 5 5 5 5 20
4 5 5 5 15 5 5 5 5 20
5 5 5 5 15 5 5 5 5 20
6 4 5 5 14 4 5 5 5 19
7 5 5 5 15 5 5 5 5 20
8 4 4 4 12 4 4 3 3 14
9 5 5 5 15 5 5 4 5 19
10 5 5 4 14 5 5 5 5 20
11 5 5 4 14 5 5 5 4 19
12 4 4 4 12 4 5 5 5 19
13 5 5 5 15 5 4 5 5 19
14 4 4 5 13 4 4 5 5 18
15 5 5 5 15 5 5 5 5 20
16 4 4 5 13 4 5 5 5 19
17 4 4 4 12 3 5 5 5 18
18 4 4 3 11 5 5 4 4 18
19 5 4 5 14 5 5 5 5 20
20 4 3 4 11 4 3 4 3 14
21 4 4 5 13 4 5 5 5 19
22 4 5 4 13 4 4 3 4 15
23 4 5 4 13 3 5 4 3 15
24 4 5 5 14 4 5 5 5 19
25 5 4 5 14 4 5 5 4 18
26 3 5 5 13 4 4 4 5 17
27 4 5 5 14 3 5 4 4 16
28 4 5 4 13 3 3 4 3 13
29 4 4 3 11 5 4 4 5 18
30 4 5 5 14 5 5 5 4 19
31 4 5 4 13 3 4 3 5 15
32 4 4 5 13 4 5 4 4 17
33 4 4 5 13 3 4 5 4 16
34 3 4 3 10 5 4 4 5 18
35 5 4 4 13 4 4 4 3 15
36 4 5 5 14 3 5 4 5 17



X

37 3 4 4 11 4 4 5 4 17
38 4 3 4 11 4 3 4 4 15
39 5 4 3 12 5 5 4 4 18
40 5 5 4 14 5 5 5 5 20
41 4 3 4 11 4 3 4 4 15
42 4 3 4 11 5 4 4 4 17
43 4 4 5 13 5 3 3 4 15
44 4 4 5 13 5 4 4 4 17
45 4 4 3 11 4 4 4 4 16
46 4 3 4 11 4 4 4 4 16
47 5 5 5 15 5 5 5 5 20
48 4 4 3 11 4 3 3 4 14
49 4 3 4 11 3 4 4 4 15
50 4 3 4 11 3 4 4 3 14
51 3 3 4 10 3 4 3 4 14
52 4 3 4 11 4 3 4 3 14
53 4 3 4 11 4 5 4 3 16
54 3 3 4 10 3 4 4 4 15
55 4 3 4 11 3 4 4 4 15
56 4 3 4 11 3 4 4 4 15
57 4 4 5 13 3 3 4 4 14
58 3 3 3 9 3 3 3 3 12
59 4 4 3 11 3 4 4 4 15
60 5 4 3 12 4 4 4 4 16
61 4 1 4 9 4 4 3 4 15
62 3 4 4 11 4 4 4 4 16
63 4 3 4 11 3 4 4 3 14
64 4 4 4 12 3 4 4 4 15
65 4 4 3 11 4 4 3 4 15
66 4 5 5 14 5 4 5 4 18
67 4 4 5 13 4 4 4 4 16
68 5 5 4 14 4 5 5 5 19
69 5 5 4 14 4 4 4 5 17
70 5 5 4 14 4 4 4 5 17
71 4 5 5 14 4 5 5 5 19
72 5 5 5 15 4 4 5 5 18
73 4 5 5 14 2 4 4 3 13
74 5 5 4 14 4 3 5 5 17
75 5 5 4 14 3 4 3 4 14
76 5 5 4 14 4 4 4 4 16
77 5 4 5 14 4 5 2 4 15



XI

78 4 5 4 13 5 3 3 4 15
79 5 5 4 14 4 4 4 5 17
80 5 4 5 14 5 3 3 5 16
81 5 5 4 14 5 5 4 4 18
82 5 5 5 15 4 4 4 3 15
83 4 5 5 14 4 4 5 4 17
84 4 5 5 14 4 5 4 4 17
85 5 4 5 14 4 4 3 4 15
86 5 4 5 14 5 4 3 4 16
87 5 5 4 14 5 3 4 4 16
88 4 4 5 13 3 4 2 4 13
89 4 3 3 10 4 4 3 2 13
90 4 5 5 14 3 3 4 4 14
91 4 3 4 11 4 3 3 4 14
92 5 4 5 14 4 5 5 4 18
93 5 5 5 15 4 4 3 4 15
94 5 5 5 15 4 3 4 3 14
95 5 4 4 13 3 4 3 3 13
96 5 5 5 15 4 3 3 4 14

X2.1 X2.1 X2.3 TOTAL X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 TOTAL
5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30
3 2 2 7 3 2 2 3 2 3 15
5 5 5 15 5 3 4 5 5 5 27
5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30
5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30
4 4 5 13 5 4 5 5 5 5 29
5 5 5 15 5 4 5 5 5 5 29
4 3 4 11 3 4 4 4 4 4 23
5 5 5 15 4 4 4 5 5 5 27
4 5 5 14 4 5 5 5 5 5 29
4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 24
5 5 4 14 4 4 4 4 4 4 24
3 3 4 10 4 3 4 5 4 5 25
4 4 5 13 4 5 4 4 4 5 26
5 5 5 15 5 4 5 4 4 4 26
4 5 5 14 5 5 4 5 4 5 28
5 5 5 15 4 4 4 3 5 5 25
5 5 5 15 4 4 3 3 4 5 23
4 4 4 12 4 4 5 5 5 5 28
4 3 4 11 3 4 3 4 3 4 21
4 5 5 14 5 5 5 5 5 5 30



XII

3 3 4 10 5 4 4 5 4 3 25
2 4 3 9 4 5 3 4 4 4 24
4 5 4 13 4 5 5 4 5 5 28
4 5 5 14 5 4 4 5 5 3 26
2 4 3 9 4 3 5 5 4 2 23
4 5 5 14 3 5 5 4 5 4 26
5 4 3 12 5 4 4 5 5 4 27
4 5 3 12 2 4 4 5 5 4 24
4 5 4 13 5 4 5 4 5 5 28
4 5 4 13 4 5 3 5 4 4 25
5 5 4 14 4 4 5 5 4 5 27
3 5 4 12 4 5 4 5 5 4 27
4 3 5 12 4 5 4 5 5 4 27
5 5 5 15 4 4 5 4 5 5 27
4 5 4 13 4 3 5 5 5 3 25
4 5 5 14 4 4 4 4 5 3 24
5 3 3 11 4 5 5 3 5 5 27
5 3 5 13 5 4 5 3 5 5 27
5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30
5 4 4 13 4 3 4 3 4 4 22
3 3 5 11 5 5 4 4 3 4 25
4 4 5 13 2 4 3 5 5 4 23
4 5 5 14 4 4 4 5 4 5 26
4 5 4 13 5 5 4 4 4 4 26
3 1 4 8 4 4 5 5 5 4 27
5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 30
4 4 4 12 3 4 4 4 3 4 22
4 4 3 11 3 4 4 4 4 3 22
3 4 4 11 2 2 4 3 4 4 19
4 4 3 11 4 4 4 5 3 3 23
4 4 4 12 3 4 4 4 4 3 22
4 3 4 11 4 3 4 4 4 4 23
3 4 4 11 3 4 4 5 4 4 24
5 4 3 12 3 4 4 4 4 4 23
4 3 4 11 4 4 3 4 4 4 23
3 4 4 11 3 4 4 4 4 4 23
4 4 4 12 3 3 3 3 4 4 20
4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 23
3 4 4 11 4 3 4 4 4 2 21
3 4 4 11 4 4 4 4 4 3 23
3 3 4 10 2 2 4 2 1 3 14



XIII

4 2 3 9 3 2 4 4 4 4 21
3 4 2 9 4 4 4 3 4 4 23
4 4 4 12 3 3 2 3 3 4 18
5 5 5 15 5 4 4 5 4 4 26
4 5 5 14 3 3 4 5 5 4 24
5 4 4 13 4 5 5 5 4 5 28
4 5 5 14 4 5 4 4 5 5 27
4 5 5 14 4 4 4 4 5 5 26
4 4 5 13 5 4 5 5 5 4 28
4 4 3 11 4 4 4 4 3 5 24
4 4 5 13 4 4 5 4 4 4 25
3 4 3 10 4 4 3 4 3 3 21
3 4 3 10 4 3 4 3 4 3 21
4 3 4 11 5 4 3 4 2 5 23
4 4 5 13 4 5 4 3 4 5 25
4 3 4 11 4 4 5 4 4 4 25
4 4 4 12 4 3 4 3 5 4 23
4 3 4 11 5 4 4 4 5 3 25
4 4 4 12 4 4 5 4 5 4 26
4 4 5 13 4 5 3 4 4 3 23
3 4 4 11 3 4 4 4 3 3 21
4 4 5 13 4 5 3 3 5 3 23
4 3 5 12 3 3 4 3 4 5 22
4 3 3 10 4 4 4 5 2 2 21
3 4 3 10 4 4 3 4 4 3 22
3 3 4 10 4 4 5 3 5 5 26
3 2 4 9 4 4 2 3 4 4 21
4 3 3 10 3 4 3 4 4 4 22
5 5 5 15 5 4 4 4 5 5 27
3 4 3 10 4 4 4 5 5 4 26
3 4 3 10 4 4 3 3 3 3 20
3 3 3 9 4 2 3 3 3 3 18
3 4 3 10 4 3 3 4 3 3 20
4 3 3 10 5 5 4 5 4 4 27



XIV

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 TOTAL X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 TOTAL
4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20
2 3 2 3 2 12 3 2 4 3 12
5 4 3 5 5 22 5 5 5 5 20
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20
4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 19
4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 16
4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 15
4 4 4 5 5 22 4 5 5 5 19
5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16
5 5 4 4 4 22 3 3 3 4 13
4 5 4 5 5 23 5 5 5 4 19
5 4 4 5 4 22 5 4 4 5 18
3 5 5 5 5 23 4 3 3 5 15
5 5 5 5 5 25 3 4 5 5 17
5 5 5 4 4 23 4 5 4 5 18
5 4 5 3 5 22 4 5 5 4 18
4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 19
5 4 3 4 5 21 5 4 5 4 18
4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 15
4 5 5 5 3 22 4 4 3 3 14
4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 20
4 4 5 4 5 22 4 5 3 5 17
4 5 5 5 5 24 4 4 5 3 16
4 3 3 5 5 20 4 5 4 4 17
5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 17
4 3 4 5 4 20 4 5 4 5 18
3 5 4 4 4 20 4 4 5 5 18
4 5 4 4 5 22 4 4 5 3 16
4 5 4 5 4 22 3 3 5 3 14
3 3 5 4 4 19 4 4 5 5 18
4 4 5 4 5 22 4 5 5 5 19
5 5 4 4 5 23 4 4 5 5 18
4 4 4 5 5 22 4 3 4 5 16
4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 18
4 5 3 5 5 22 5 4 5 3 17
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20



XV

4 5 5 4 4 22 3 3 4 3 13
4 4 5 4 5 22 5 4 4 4 17
4 4 4 5 4 21 4 4 3 4 15
4 5 5 3 3 20 4 5 4 3 16
4 4 4 4 5 21 3 3 4 3 13
4 4 5 4 4 21 3 4 5 3 15
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20
3 3 4 4 4 18 3 4 4 3 14
3 4 5 4 4 20 4 5 4 5 18
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

KELENGKAPAN PRODUK (X1)

Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total

X1.1 Pearson Correlation 1 .233* .270** .391** .650**

Sig. (2-tailed) .022 .008 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X1.2 Pearson Correlation .233* 1 .492** .404** .724**

Sig. (2-tailed) .022 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X1.3 Pearson Correlation .270** .492** 1 .473** .774**

Sig. (2-tailed) .008 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X1.4 Pearson Correlation .391** .404** .473** 1 .771**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .650** .724** .774** .771** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

DISPLAY PRODUK (X2)

Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 Total

X2.1 Pearson Correlation 1 .420** .464** .773**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

X2.2 Pearson Correlation .420** 1 .434** .802**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

X2.3 Pearson Correlation .464** .434** 1 .798**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .773** .802** .798** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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KUALITAS PRODUK (X3)

Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total

X3.1 Pearson

Correlation

1 .414** .339** .337** .311** .264** .654**

Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .002 .009 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.2 Pearson

Correlation

.414** 1 .266** .366** .368** .360** .684**

Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.3 Pearson

Correlation

.339** .266** 1 .381** .511** .364** .703**

Sig. (2-tailed) .001 .009 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.4 Pearson

Correlation

.337** .366** .381** 1 .357** .131 .629**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .204 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.5 Pearson

Correlation

.311** .368** .511** .357** 1 .419** .741**

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.6 Pearson

Correlation

.264** .360** .364** .131 .419** 1 .636**

Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .204 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

Total Pearson

Correlation

.654** .684** .703** .629** .741** .636** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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KUALITAS LAYANAN (X4)

Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Total

X4.1 Pearson Correlation 1 .369** .273** .209* .307** .620**

Sig. (2-tailed) .000 .007 .041 .002 .000
N 96 96 96 96 96 96

X4.2 Pearson Correlation .369** 1 .444** .386** .248* .716**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .015 .000
N 96 96 96 96 96 96

X4.3 Pearson Correlation .273** .444** 1 .338** .218* .690**

Sig. (2-tailed) .007 .000 .001 .033 .000
N 96 96 96 96 96 96

X4.4 Pearson Correlation .209* .386** .338** 1 .384** .692**

Sig. (2-tailed) .041 .000 .001 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

X4.5 Pearson Correlation .307** .248* .218* .384** 1 .649**

Sig. (2-tailed) .002 .015 .033 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .620** .716** .690** .692** .649** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

PERSONAL SELLING (X5)

Correlations
X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 Total

X5.1 Pearson Correlation 1 .525** .478** .342** .774**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000
N 96 96 96 96 96

X5.2 Pearson Correlation .525** 1 .505** .368** .831**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

X5.3 Pearson Correlation .478** .505** 1 .262** .737**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .010 .000
N 96 96 96 96 96

X5.4 Pearson Correlation .342** .368** .262** 1 .648**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .010 .000
N 96 96 96 96 96

Total Pearson Correlation .774** .831** .737** .648** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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LOYALITAS PELANGGAN (Y)

Correlations
Y1 Y2 Y3 Y

Y1 Pearson Correlation 1 .447** .273** .716**

Sig. (2-tailed) .000 .007 .000
N 96 96 96 96

Y2 Pearson Correlation .447** 1 .405** .843**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

Y3 Pearson Correlation .273** .405** 1 .727**

Sig. (2-tailed) .007 .000 .000
N 96 96 96 96

Y Pearson Correlation .716** .843** .727** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.707 4

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.698 3

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.760 6

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.697 5

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.737 4

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.641 3



XXII

Lampiran 4

UJI NORMALITAS DATA

Unstandardized

Residual

N 96

Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 1.31965544

Most Extreme Differences Absolute .074

Positive .048

Negative -.074

Test Statistic .074

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.

Collinearity

Statistics

B

Std.

Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) 4.011 1.315 3.050 .003

Kelengkapan

Produk

.211 .094 .278 2.242 .027 .471 2.124

Display

Produk

-.127 .100 -.149 -1.270 .208 .523 1.911

Kualitas

Produk

.005 .069 .010 .075 .941 .389 2.569

Kualitas

Layanan

.204 .094 .302 2.165 .033 .371 2.696

Personal

Selling

.157 .073 .219 2.160 .033 .702 1.425

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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HETEROSKEDASTISITAS

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 2.933 .702 4.176 .000

Kelengkapan Produk .002 .050 .007 .050 .961

Display Produk -.025 .053 -.066 -.476 .635

Kualitas Produk -.037 .037 -.160 -.988 .326

Kualitas Layanan -.022 .050 -.074 -.445 .657

Personal Selling -.013 .039 -.042 -.344 .731

a. Dependent Variable: Abs_RES
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UJI REGRESI LINIER BERGANDA

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 4.011 1.315 3.050 .003

Kelengkapan Produk .211 .094 .278 2.242 .027

Display Produk -.127 .100 -.149 -1.270 .208

Kualitas Produk .005 .069 .010 .075 .941

Kualitas Layanan .204 .094 .302 2.165 .033

Personal Selling .157 .073 .219 2.160 .033

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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UJI T

Coefficientsa

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 4.011 1.315 3.050 .003

Kelengkapan Produk .211 .094 .278 2.242 .027

Display Produk -.127 .100 -.149 -1.270 .208

Kualitas Produk .005 .069 .010 .075 .941

Kualitas Layanan .204 .094 .302 2.165 .033

Personal Selling .157 .073 .219 2.160 .033

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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UJI F DAN DETERMINASI

ANOVAa

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 89.215 5 17.843 9.707 .000b

Residual 165.442 90 1.838

Total 254.656 95

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Personal Selling, Display Produk, Kelengkapan Produk, Kualitas Produk,

Kualitas Layanan

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

1 .592a .350 .314 1.35582

a. Predictors: (Constant), Personal Selling, Display Produk, Kelengkapan Produk, Kualitas

Produk, Kualitas Layanan
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Data Mentah Hasil Wawancara

Wawancara di lakukan kepada ibu Mia Pemilik Toko Yumi Mart Tirto Pekalongan

pada tanggal 18 Januari 2024 waktu 18.30 :

Peneliti : Mohon maaf saya mengganggu waktu ibu saya ingin bertanya bu,

Motivasi awal mula mendirikan toko Yumi Mart ini apa iya bu apakah ibu dulunya

sekolah di bidang bisnis atau gimana iya bu?

Narasumber: Tidak saya tidak sekolah bisnis awalnya saya malah guru matematika

di salah satu SMA di Tegal untuk awal mula saya mendiirkan toko ini  dulu saya

pernah bekerja di koperasi sebelumnya dan mempunyai ke ahlian dalam bidang

penjulan setelah saya keluar dari pekerjaan karena ikut suami hal tersebut

menjadikan saya keluar dari pekerjaan yang alamatnya awalnya berada di

kedungwuni dan sekrang pindah di desa dadirejo kecamatan tirto kabupaten

pekalongan,

Peneliti : Apakah ada kendala saat berjalannya toko ini bu sampai sekarang?

Narasumber : Untuk kendala sendiri ada produk yang kadarluasa atau experied

seperti barang – barang sembako dan hal itu menjadikan kerugian bagi saya sendiri,

Peneliti : Apakah ada target sendiri dari ibu dan apakah ada motivasi agar toko

Yumi Mart ini terus berkembang?

Narasumber : Saya tidak menargetkan apapun karena milik pribadi saya sendiri,

motivasinya saya dan suami berharap toko nya ramai dari tahun-tahun sebelumnya
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untuk motivasi saya dan suami berharap toko nya ramai dari tahun-tahun

sebelumnya.

Peneliti : Untuk pendapatan sendiri bagaimana bu dan biasanya ramai pada hari –

hari apa saja?

Narasumber : Pendapatan hari biasa masih standar dan akan naik ketika hari-hari

tertentu seperti puasa dan lebaran.

Peneliti : Untuk awal penyetokan atau pengisian produk itu ibu melakukannya

dengan bagaimana bu?

Narasumber : Saya pertama menyetok produk tidak langsung dari sales tetapi dari

pembelian dan penyetokan membeli produk sendiri setelah jalan tokonya sales

banyak yang dateng menawarkan produknya.

Peneliti : Promosi yang dilakukan ibu pertama kali dan sampai saat ini itu apa iya

bu dan apakah ada rencana buat mendirikan cabang lain?

Narasumber : Promosi awal saya yaitu di dalam toko sesndiri dengan

mempromosikan kepada pelanggan dan iya saya ada rencana buat buka toko baru.
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Lampiran Dokumentasi
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