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MOTTO
“ Orang lain gak akan bisa paham Sruggle dan masa sulitnyakita yang
merekaingin 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 sebuahsproses. Nikmati saja selah lelah itu.
Lebarkan lagi rasa sabar'itu. Semua yang kauinvestasikan untuk menjadikan
dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar.

Tapi gelombang — gelombang itu yang nanti akan bisa kau ceritakan.



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 internasiona negarayang terkenal yaitu Circle K. selain itu adabanyak
perusahaan - perusahaan yang sukses dan berkembang saat ini di Indonesia.
Mengambil keputusan bisnisini juga karenahasil 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 |okal yang membuka toko retail di Indonesia. M erek-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 Y umi Mart Tirto Pekal ongan 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.

Hasl 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 |oyalitas pelanggan, kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dan personal selling berpengaruh terhadap |oyalitas 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 )

Theretail industry is currently very popular with many people, as evidenced
by the increasing number of loca companies opening retail stores in Indonesia.
These well-known brands include Alfamart and Indomaret. One of the country's
well-known international companiesis 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
isincreasing al the time, which provides a great opportunity for retailersto expand
their businessinto the retall sector. Theretail industry is currently very popular with
many people, as evidenced by the increasing number of local companies that
opened aretall storein 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 persona 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 datain this research was obtained from
guestionnaires.

The research results obtai ned are that the product completeness variable has
asignificant 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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TRANSLITERAS

Pedoman trandliterasi 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. Trandliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab
yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang
sudah diserap ke dalam bahasa Indenesia sebagaimana terlihat dalam Kamus
Linguistik atau Kamus Besar-'Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar
pedoman trangliteras itu adalah sebagai berikut.

1.Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalan system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda,dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini deftar huruf arab dan

trandliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf arab Nama Huruf latin Nama
| Alif | Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
| Ta g Te
l Sa S| es(dengan titik diatas)
a Jm J Je
z Ha H | ha(dengan titik diatas)
c Kha Kh kadan ha
K Da D De
K Zd Z | zet (dengan titik diatas)
) Ra R Er
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B Za Zet
g Sin Es
g Syin esdan ye

U Sad es  (dengan titik
dibawah)
U Dad de (dengan titik
dibawah)

L Ta te  (dengan itk

dibawah)

L Za zet  (dengan itk

dibawah)

‘an Komaterbalik (diatas)

Gan Ge

s Fa Ef

) Qaf Ki

| Kaf Ka

J Lam El

A Mim Em

O Nun En

E Waeau We

® Ha Ha

e Hamzah Apostrof
s Ya 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, trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf latin Nama
Fathah A A
i Kasrah I I
-:f:} Dhammah U U

2)Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf letin Nama
Lﬁ Fathah dan Ya Ai adani
... 5| Fathah dan Au adanu

Wau
Contoh :

s -kataba
Jas -fa’ala
),53 -zukira
‘}—'Mﬂ -yazhabu

A -su’ila

SRES kaifa

Js -haula
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3.Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf trandliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama | Huruf dan tanda Nama
huruf
... ...\ | Fathah dan dlif atau ya A | adan garisdiatas
L8 Kasrah.dan ya | | i dan garisdiatas
s Dhammah dan wau U/ u dan gais
diatas
Contoh:
Ja -gaa
(=) -rama
(8 -gila

4.Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

1)

2)

3)

Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah
dan dammah, transliterasinya adalah “t”.
Ta” marbutah mati

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
trandliterasinya
adalah “h”.
Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata
yang menggunkan kata sandang a serta bacaan kedua kata itu
terpisah makata’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).
Contoh:

BBAY IS - raudah al-atfal
-raudatul atfal
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8 -

3)3123‘ :‘4:0-4\ - d-Madinah al-Munawwarah

-a-Madinatul-Munawwarah
sl -talhah

5.Syaddad
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam tranditerasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkan. dengan huruf, vyaitu huruf yang
samadenganhuruf yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh:
[—*-U - rabbana
d)-' - nazzala
ol -a-birr
gl -al-hai

6.Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
JVnamun daam trandliterasi ini katasandang itu di bedakan atas kata
sandang yang diikuti. oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti
huruf gamariyah.
1) Katasandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandlite-
rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang
sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Katasandang yang diikuti huruf gamariyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrandite-
rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesua dengan
bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang
ditulisterpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanda sempang.
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Contoh:

33)5\ - ar-rgjulu
3—’-“3‘ - as-sayyidu
Ol - as-syamsu
ém\ - a-galamu
| - d-badi’u
IOl -a-jadau

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:
Ujsﬁét - ta’khuzuna
;)-\1\ - an-nau’
:;1434 - syai’un
El - Inna,
&yl - umirtu
i - 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 trandliterasi ini, penulisan katatersebut dirangkaikan juga

dengan katalain yang mengikutinya.
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Contoh:

u:@)‘)j\;:ﬁ}éj 4 Q\J Wainnallahalahuwakhairar-raziqin
Wainnallahalahuwakhairraziqin

) el s B8 15851 Waauf al-kaila waralmizan
Waauf a-kailawa mizan

JUAY 2l Ty Tbrahim al-K halil
Ibrahimul-Khalil

\-“L*-U:U lalyaa A e-*-“-' Bismillahimajrehawamursaha

S 430) £ Uit o) A S el

Walillahi ‘alan-nasi hijju al-baiti manistata’a ilaihi.sabila

Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti manistata’a ilaihi sabila

9.Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
trangdliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf  kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awa namadiri dan permulaan kalimat.
Bilamananamadiri itu didahului oleh katasandang, makayang ditulis dengan
huruf kapital tetap huruf awval nama diri terebut, bukan huruf awal kata
sandangnya.
Contoh:
:5}:-») 'S_[j Jana Uﬁ} Wa ma Muhammadun illa rasl
TS5k A&y (sl LAY am’y iy 051 &)
Inna awwal abaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamubarakan
E0AN 438 O3 o3l Glan )6 syahru Remadan al-lazi unzila fih al
Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu
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10.

u—‘-\ﬁ\ (jéy\.\ 2\; 3l Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufuqil-mubin
Onallall & i ) Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan

dengan katalain sehingga adashuruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
capital tidak digunakan.

Contoh:

G iy Al (e Tyl Nasrunminallahiwafathungarib

[FEPES }o(}[\ A Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an

ale A% J Wallahabikullisyai’in “alim

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
trandliterasi Ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu
Tawid. Karena itu peresmian pedoman tranditerasi ini perlu di serta
dengan.pedoman Tajwid.
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BAB |
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 terkena tersebut antara lain Alfamart dan Indomaret. Salah satu
perusahaan internasional negara yang terkenal yaitu Circle K. selain itu ada
banyak perusahaan - perusshaan 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 ritall 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 lokas tokonya dekat dengan jalan raya yang

tempatnyabanyak dilalui oleh masyarakat, tetapi hal tersebut masih jarang bisnis



retail di lokasi-lokasi tertentu. Sebuah perusahaan dapat berkembang di eraretail
modern jika memiliki konsumen yang loyal, sehingga wirausahawan bekerja
keras untuk menjaga kualitas dengan menggunakan berbagai taktik, orisinaitas,
inovasi, dan mana emen waktu. Sedangkan loyalitas pelanggan merupakan salah
satu komitmen seseorang terhadap perusahaan, menggunakan kembali produk
atau layanan secara terus menerusidan 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 ha yang tidak dapat dipisahkan.
Sutjiawan & Japarianto menegaskan bahwa karena adanya rasa kepuasan klien,
maka loyalitas pelanggan meningkat seiring dengan tingkat kepuasan
pelanggannya (Gultom et a., 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



tersebut. Komitmen pelanggan terhadap suatu produk merupakan kepercayaan
dan rekomendasi serta keyakinan terhadap penggunaan produk tersebut.
(Supertini et a., 2020).

Pemahaman tentang loyalitas penting, karena membantu menjamin bahwa
perusahaan dikelola dengan sukses dan berkembang setiap hari serta mampu
bertahan dalam wakiu 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 ?%Y " menyatakan bahwa K el engkapan 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



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 faslitas layanan nyata lainnya. 2)
ketergantungan, atau kapasitas penyedia layanan terkait untuk memberikan
layanan. 3) daya tanggap, atau kesediaan anggota staf untuk membantu
pelanggan balk 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_penyedialayanan terhadap kliennya. Sejumlah riset. menemukan bahwa
pelayanaan baik akan berpengaruh terhadap kepuasan: pelanggan, seperti
dijelaskan bahwa kualitias pelayanan yang baik akan membuat pelanggan puas
(Agiestaet al., 2021). Dalam hadis dikatakan

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 padaindustri jasa; Salah satu tanda pel ayanan berkualitas



tinggi adal ah keinginan untuk memberikan pelayanan sebaik mungkin (Syahrial,
2021).

Simamora mengartikan penjual an 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 agarsmembeli dan memanfaatkan suatu barang
atau jasa (Warindrasti & Pratama, 2021). Komunikas langsung antara penjual
dan calon pelanggan.dikenal sebagai "penjualan pribadi” yang berfungsi untuk
menjelaskan produk dan memberikan informas yang cukup kepada pelanggan
sehingga mereka dapat mencoba dan memvalidasinya sendiri.

William G. Nickels mendefinisikan personal selling sebaga 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-Hgjj potongan ayat 30 Al-Qur'an yang

menjelaskan tentang personal selling bahwa ketika melakukan promosi yang



efektif, harus melakukannya dengan cara yang simpatik, artinya harus berbicara
dengan lembut dan sopan sertamenghindari 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.
Parapenjual 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



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. Sdanitu, Yumi Mart juga menyediakan uang, pulsalistrik, transfer,
transfer isi ulang, khusustarik tunai BCA, transfer dana, shopeepay, pembayaran
cicilan, paket data, dan masih banyak lagi. Barang-harang yang ditawarkan di
Y umi.Mart Store memiliki hargaterjangkau 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



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 darispekerjaan nya dan mendirikan toko yumi
mart yang alamatnya awal nyaberadadi kedungwuni dan sekrang pindah di desa
dadirgo 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
karenamilik pribadi saya sendiri, motivasinyasaya dan suami berharap toko nya
ramal 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 salestetapi 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




7. Juli 146.051.700
8. Aqgustus 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

S;meer : Datalaporan yang di kelolaYumi Mart, 26 Februari 2023

Dari data di atas bahwa walaupun banyak produk yang sering expired hal
tersebut tidak mengurangi dariloyalitas pel anggan di toko Y umi 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
transaks tarik tunai dan lain sebagainya. juga ada berbaga transaks yang di
tawarkan, sehingga mampu memudahkan pealanggan ketika ingin melakukan
trasfer atau tartk 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. latidak dianjurkan untuk menyesatkan pelanggan
(pembeli) agar percaya bahwa suatu barang berkualitas tinggi padahal
sebenarnyatidak 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 pendlitian yang dilakukan Almira 029
bahwalokasi, 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
Angdine Sasdla, Tin Agustina Karnawati (2023) Display produk tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyaitas pelanggan pada
Indomaret2 Sukorejo Pasuruan. loyalitas pealanggan yang baik yaitu yang mana
mel akukan pembelian secara berulang dan merekomendasikan kepadaorang 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 Y umi

Mart Tirto pekalongan alasan lainnya juga karena membangun sebuah sistem

yang juga akan dijadikan sebuah Laporan Akhir dengan judul “Pengaruh

K elengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan

Personal Sdling Terhadap Loyalitas Pelanggan Toko Retail Pemilik Lokal

(Studi Kasus PelangganToko Yumi Mart Tirto Pekalongan )”.

. 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 penélitian 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.

.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 Y umi
Mart Tirto Pekal ongan?

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 Y umi
Mart Tirto Pekal ongan?

6. Apakah Kelengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Personal Selling Berpengaruh Secara Simultan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Yumi Mart Tirto Pekalongan?

. Tujuan Pendlitian
Berdsarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai
dalam penelitian. ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis Pengarun Kelengkapan Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan di Yumi Mart Tirto pekal ongan

2. Untuk menganalisisPengaruh 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 Y umi
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 Y umi
Mart Tirto Pekal ongan merupakan hal-hal yang diharapkan dari penditianini
dapat memberikangambaran 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
loydlitas 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 sebagal sarana dan media untuk
mengembangkan ilmu pengetahuan dan bahan literatur untuk bacaan baru
bagi dunia Akademis.
F. Sistematika Penulisan
Sistematika pembahasan ni tujuannya untuk mendeskripsikan aur
berpikir penulisan laporan ini. Adapun hal yang.dibahas dalam pendlitian ini
dibagi menjadi 5 bab dan terdiri dari sub bab.
BAB | PENDAHULUAN
Bagian ini berisikan |atar bel akang, batasan dan perumusan masal ah, sertatujuan
dan manfaat penelitian.
BAB |1 KERANGKA TEORI
Bagian.ini.meliputi landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka berpikir dan
hipotesisnya.
BABIIl  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
BABIV HASIL DAN ANALISIS
Bagian ini meiputi analisis deskriptif uji validitas dan reliabilitas, hasil uji

Goodness of Fit dan hasil uji hipotesis.



BAB V PENUTUP

Bagian ini meliputi ssmpulan dan saran.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesmpulan

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 |oyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekal ongan.
Hasil penéitian 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 Pekal ongan.
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 kel engkapan produk tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekal ongan.

Hasil pendlitian menunjukkan bahwa variabel kuditas layanan memiliki
probabilitas signifikans sebesar 0,003 < 0,05. Dan nilai padat 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.



5.
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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 dismpulkan bahwa personal selling berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Yumi Mart Tirto Pekal ongan.

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 talbel 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 salling 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 perbarki. Tentunya jika ketiga faktor
tersebut terus ditingkatkan maka semakin banyak pelanggan yang loyal dalam
memilih Yumi Mart Tirto Pekalongan sebagai tempat berbelanja.

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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LAMPIRAN
Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruk Kelengkapan Produk, Display Produk, Kualitas Produk, Kualitas

Pelayanan dan Personal Selling Terhadap L oyalitas Pelanggan

Petunjuk Pengisian: Berilah tanda (V) padajawaban anda.

Kriteria penilaian:

Sangat setuju (SS) =5
Setuju (S) =4
Netral/ Ragu-ragu (N) =3
Tidak setuju (TS) =2

Sangat tidak setuju (STS) =1
Nama:
Alamat:

Jenis Kelamin:

- Perempuan

[]
i L aki-laki [



M elakukan Pembdian : Satu Kali

[]

Lebihdari SatuKali  [_]
Usa:
a <15 Tahun ]
b. 16-20 Tahun ]
c. 21-25Tahun [ ]
d. =26 Tahun ]
Pekerjaan:
a Pelajar/ Mahasiswa ]
b. Pegawai Swasta [ |
c. PNS [£]
d. Buruh [ ]
e. Pedagang ]
f. Lain-lain [ ]
1. Kelengkapan Produk (X1)
No | Pertanyaan S TS STS
1. | Merek
Ada berbagali macam pilihan merk
produk yang tersediadi Yumi Mart
2. | Kelengapan




Yumi Mart menyediakan produk
yang sesuai dengan keinginan dan

kebutuhan

Ukuran atau Keberagaman
Yumi Mart menyediakan produk
dengan beragam bentuk sdan

memiliki variasi ukuran produk

yang lengkap

Kualitas

Produk yang ditawarkan Yumi
Mart memiliki kualitas yang bagus
dan Produk yang disediakan
memiliki vartasl kualitas produk

yang cukup beragam

2. Display Produk (X2)

No

Pertanyaan

TS

STS

Interior Display

Pengelompokan harga dan jenis
produk di Yumi Mart memudahkan
sayadalam mengambil produk yang

saya inginkan.

Eksterior Display




Tanda yang dilihat dari luar toko
Yumi Mart sangat menarik mata
konsumen dan Tanda diskon di
produk sangat menarik perhatian

konsumen dalam membeli.

Window Display
Produk yang dipajang di Y.umi Mart

menarik dan terorganisir.

3. Kualitas Produk (X3)

No

Pertanyaan

TS

STS

Performance (Kinerja)
Kualitas Produk pada Yumi Mart

sudah sesuai dengan keinginan.

Reliabilitas (Keandalan)
Karyawan  Yumi - Mart = dapat

melayani konsumen secara handal.

Feature (Fitur)
Tampilan dan kemasan produk-
produk Yumi Mart sangat nyaman

untuk dilihat dan dinikmati.

Durability (Daya Tahan)




Produk yang ditawarkan pada Y umi
Mart merupakan produk yang

mampu bertahan lama.

5. | Konsisten
Produk yang dijua 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. KualitasPelayanan (X4)
No | Pertanyaan TS STS
1. | Bukti Fisik
Atribut Yumi Mart yang terlihat
jelas dan Layout toko
mempermudah pelanggan  untuk
menemukan apa yang dibutuhkan.
2. | Kehandaan

Karyawan Yumi Mart memberikan

kemudahan dalam penyajian produk




yang di beli dan kemudahan dalam

pembayaran atas pembelian.

Ketanggapan
Karyawan Yumi Mart cepat dalam
menyel esaikan masalah  atas

keluhan pelanggan.

Jaminan dan Kepastian

Yumi Mart mampu meyakinkan
pelanggan dengan jaminan
pelayanan yang memuaskan dan
jamina kepastian terhadap produk

pembelian yang rusak.

Empati

Karyawvan Yumi Mart selalu
melayani pelanggan dengan sangat
ramah, sopan dan memberikan
kenyamanan pada pelanggan saat

pelanggan berbelanja.

VI




5. Personal Selling (X5)

Pertanyaan SS TS STS

No

1. | Bukti fisik
Yumi Mart Melayani langsung
pelanggan dengan berpenampilan
rapi.

2. | Kemampuan
Yumi Mart menjelaskan informas
produk kepada pelanggan.

3. | Kemauan
Yumi Mart mampu memberi
penanganan dan tanggap terhadap
keluhan pelanggan dengan baik.

4. | Persepsi.Konsumen

Yumi Mart langsung meyakinkan
sebagal pelanggan untuk membeli
produk di  Yumi Mart dengan
pemberian informasi  terhadap
kualitas produk dan jasa layanan

yang di harapkan

VIl




6. Loyalitas Pelanggan (Y)

Pertanyaan SS TS STS

No

1. | Kesetiaan
Saya melakukan pembelian ulang
seperti berbelanja kebutuhan sehari
— hari dengan seldu 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.

VI




Lampiran 2

HASIL DATA PENELITIAN

TOTAL

19
12
20
20
20
19
20
14
19
20
19
19
19
18
20
19
18
18
20
14
19
15
15
19
18
17
16
13
18
19
15
17
16
18
15
17

X1.4

X1.3

X1.2

TOTAL | X1.1

14

15
15
15
14
15
12
15
14
14
12
15
13
15
13
12
11
14
11
13
13
13
14
14
13
14
13
11
14
13
13
13
10
13
14

Y3

Y2

Y1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36

IX



17
15
18
20
15
17
15
17
16
16
20
14
15
14
14
14
16
15
15
15
14
12
15
16
15
16
14
15
15
18
16
19
17
17
19
18
13
17
14
16
15

11
11
12
14
11
11
13
13
11
11
15
11
11
11
10
11
11
10
11
11
13

11
12

11
11
12
11
14
13
14
14
14
14
15
14
14
14
14
14

37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77




15
17
16
18
15
17
17
15
16
16
13
13
14
14
18
15
14
13
14

TOTAL

30
15
27
30
30
29
29
23
27
29
24
24
25
26
26
28
25
23
28
21

30

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

13
14
14
14
15
14
14
14
14
14
13
10
14
11
14
15
15
15,
15

X3.2

TOTAL | X3.1

15

15
15
15
13
15
11
15
14
12
14
10
13
15
14
15
15
12
11
14

X2.3

78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96

X2.1

X2.1

Xl



25
24
28
26
23
26
27
24
28
25
27
27
27
27
25
24
27
27
30
22
25
23
26
26
27
30
22
22
19
23
22
23
24
23
23
23
20
23
21

23
14

> |

10

13
14

14
12
12
13
13
14
12
12
15
13

14
11
13
15
13
11
13

14
13

15

12
11
11

11
12
11
11
12
11
11
12
12
11
11

10

X



21

23
18
26
24
28
27
26
28
24
25
21

21

23
25
25
23
25
26
23
21

23
22
21

22
26

21

22
27
26
20
18
20
27

4 |

12
15
14
13
14
14
13
11
13
10
10
11

13
11
12
11
12
13
11
13
12
10
10
10

10
15
10
10

10
10

X1



TOTAL

20
12
20
20
20
19
16
15
19
20
16
16
13
19
18
15
17
18
18
14
19
18
15
14
20
17
16
17
17
18
18
16
14
18
19
18
16
18
17
20

X5.4

X5.3

X5.2

TOTAL | X5.1

24
12
22
25

25
24
23
20
22
24
20
20
22
23
22
23

25

23
22

18
24
21

21

22
22
22
24
20
21

20
20
22
22
19
22
23
22
21

22
25

X4.5

X4.4

X4.3

X4.2

X4.1

X1V



13
17
15
16
13
15
20
14
18
16
14
15
14
15
15
17
14
12
13
13
15
15
15
13
15
19
17
19
17
17
18
15
15
17
14
12
16
16
16
18
15

22
22
21

20
21

21

25

18
20
17
16
18
20
19
18
19
19
17
18
18
15
18
19
18
19
23

21

23
23

21

22
21

20
19
18
23
22
17
20
21

22

XV



17
17
13
14
17
15
15
15
15
20
20
20
20
20
20

22
19
17
20
19
17
18
20
19
19
20
17
19
20
23

XVI



Lampiran 3

UJI VALIDITASDAN 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
e N 9%6u. 96 96 96 96
X1.2 Pearson Correlation .233" 1 4927 404 724"
Sig. (2-tailed) .022 .000 .000 .000
_ N 96 96 96 96
X1.3  Pearson Correlation 270 4927 1 1 473" T74”
Sig (2-tailed) .008 .000 .000 .000
. 96 96 96 96
X1.4 Pearson Co 391 404" 473" 1 7717
Sig. (2-tail 000 .000 .000
. N 96 % 96 96 96
Total  Pearson Cerfelation 650" 724" 774" 771 1
Sig. (2-tail ooo .000 .000 .000
N [ 96 9% 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  Pecarson Correlation 1 4207 464" 773"
Sig. (2-tal .000 .000 .000
. N 96 96 96 96
X2.2 Pearson Correlationis 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).

XVII



KUALITASPRODUK (X3)

Correlations

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

X3.1 Pearson 1 414" .339" 337" 311" .264™ .654™
Correlation

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

N 96 96 96 96 96 96 96

X3.2 Pearson A414™ .266™ .366™ .368™ .360™ .684™
Correlation

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

N 96 96 96

X3.3 Pearson 511" .364" 703"
Correlation

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

N 96 96

X3.4 Pearson 131 .629™
Correlation

Sig. (2-taile .000 204 .000

N 96 96 96

X3.5 Pearson 1 419" 741"
Correlation

.000

96

X3.6 .636™
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 96 96 96 96 96 96 96

Total Pearson .654™ .684™ 703" .629™ 741" .636™ 1
Correlation

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).

XVIII



KUALITASLAYANAN (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 2737 4447 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 d % . 9 9% 96 96 96
X4.5  Pearson Correlatign® 307" 248" 218" .384™ 1 .649™
Sig. (2-tailed) ' .002 015 033 .000 .000
N F 9 96 96 96 96 96
Total Pearson C on 620" 716" .690" .692" .649™ 1
Sig. (2-tai|e- .000 .000 .000 .000 .000
N e | 9% 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 Correlations 1 525" 478" 342" 774"
Sign@stailed) . 1 .000 000 .001 .000
. N THEEE 96 96 96 96 96
X5.2  Pearson Correlationk 525" 1 505" .368" 831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
- N 9% % 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 7747 .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).

XIX



LOYALITASPELANGGAN (Y)

Correlations

Y1 Y2 Y3
Y1 Pearson Correlation 1 44T 273" 716"
Sig. (2-tailed) .000 .007 .000
N 96 96 96 96
Y2 Pearson Correlation 44T 1 405" .843"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Y3 Pearson Correlation 273" .405™ 1 727"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 96 96 96
Y Pearson Correlation .843" 727" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 96 96

**_Correlation is signific

.01 level (2-tailed).

XX




UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha N of ltems Alpha N of ltems
.707 4 .698 3
Reliability Statistics Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems N of ltems
.760 =
Cronbach's
Reliability Stati Alpha
Cronbach's 61
Alpha
737

XXI1



Lampiran 4
UJI NORMALITASDATA

Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters?P Mean .0000000
Std. Deviation 1.31965544
Most Extreme Differences .074
.048
-.074

.074
.200%4

ribution is Normal.

ated from data.

rs Significance Correction.

a lower bound of the true significance.

XXl



Lampiran 5

UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients?

Unstandardized  Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B t Sig.  Tolerance  VIF
1 (Constant) 4.011 3.050 .003
Kelengkapan .211 2.242 .027 A71 0 2124
Produk
Display 523 1.911
Produk
Kualitas .389 2.569
Produk
Kualitas 371 2.696
Layanan
Personal 702 1.425
Selling

a. Dependent Varial

XX



Lampiran 6

HETEROSKEDASTISITAS

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .702 4.176 .000
Kelengkapan Produk .007 .050 .961
Display Produk -.066 -476 .635
Kualitas Produk -.160 -.988 .326
Kualitas Layan -.074 -.445 .657
Personal Se -.042 -.344 731

XXIV
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UJI REGRESI LINIER BERGANDA

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.011 1.315 3.050 .003

Kelengkapan Produk .094 .278 2.242 .027

Display Produk .100 -.149 -1.270 .208
Kualitas Produk .010 .075 941
Kualitas Layanan .302 2.165 .033

Personal Sellin .219 2.160 .033

a. Dependent Variabl
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UNIN]

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.011 1.315 3.050 .003

Kelengkapan Produk .094 .278 2.242 .027

Display Produk .100 -.149 -1.270 .208
Kualitas Produk .010 .075 941
Kualitas Layanan .302 2.165 .033

Personal Sellin .219 2.160 .033
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UJI F DAN DETERMINAS

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 89.215 5 17.843 9.707 .000P
Residual 165.442 90 1.838

Total 254.65 95

a. Dependent Variable: Loyalitas Pel
b. Predictors: (Constant), Perso Kelengkapan Produk, Kualitas Produk,

Kualitas Layanan

Model Summary

Std. Error of the

Estimate

1.35582

Model
1

R Square
.350

Adjusted R Sq

922

a. Predictors: (Con Personal Selling, Display Produk, Keleng Produk, Kualitas

Produk, Kualitas La
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Data Mentah Hasl| Wawancar a

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

padatanggal 18 Januari 2024 waktu 18.30:

Peneliti : Mohon maaf saya mengganggu waktu ibu saya ingin bertanya bu,
Motivas awa mula mendirikantoko Yumi Mart ini apaiya bu apakah ibu dulunya

sekolah di bidang bisnis atau gimanaiya bu?

Narasumber: Tidak saya tidak sekolah bisnis awal nyasayamalah guru matematika
di salah satu SMA di Tega untuk awa mula saya mendiirkan toko ini dulu saya
pernah bekerja di koperasi sebelumnya dan mempunyal ke ahlian dalam bidang
penjulan setelah saya keluar dari pekerjaan karena ikut suami hal tersebut
menjadikan saya keluar dari pekerjaan yang alamatnya awanya berada di
kedungwuni dan sekrang pindah di desa dadirgjo-kecamatan tirto kabupaten

pekal ongan,

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 motivas agar toko

Yumi Mart ini terus berkembang?

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

motivasinya saya dan suami berharap toko nyaramai dari tahun-tahun sebelumnya

XXV



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

sebelumnya.

Pendliti : Untuk pendapatan sendiri bagaimana bu dan biasanya ramai pada hari —

hari apa sgja?

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

tertentu seperti puasa dan |ebaran:

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 : Promosl yang dilakukan ibu pertama kali dan sampai saat ini itu apaiya

bu dan apakah ada rencana buat mendirikan cabang lain?

Narasumber “: Promosi awal saya yatu di ‘dalam toko sesndiri dengan

mempromosikan kepada pelanggan dan i ya saya ada rencana buat bukatoko baru.
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Lampiran Dokumentasi
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1. Nama : Riska Alinda
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3. Alamat Rumah : Ds.'Dadirg o Kec. Tirto Kab. Pekalongan
4. Nomor Hp : 0858-4291-9329

5. Emall : riskaalindagemini20@gmail.com

6. NamaAyah : Rasgo

7. Pekerjaan Ayah : Pedagang
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