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ABSTRAK 

 

Persaingan bisnis ritel menjadi arena persaingan yang sangat kompetitif dan 

dinamis dalam ranah ekonomi global. Terjadinya kompetisi sengit antar bisnis 

ritel yang saling berlomba-lomba menarik minat konsumen untuk menjadi 

pemimpin pasar dengan menyusun berbagai rencana strategis agar dapat 

meningkatkan keunggulan bersaing. FamilyMart di bawah naungan PT Fajar 

Mitra Indah menjadi salah satu bisnis ritel modern yang sedang berupaya untuk 

memenangkan pasar di Indonesia. Menciptakan lini gerai makanan dan minuman 

dengan merek FamiCafé sebagai upaya strategi brand extension. Membawa 

konsep convenience store yang dipadukan dengan suasana café menjadikan 

keunikan tersendiri. Tujuan penelitian ini untuk meneliti adanya pengaruh kualitas 

pelayanan, store atmosphere, dan experiential marketing terhadap loyalitas 

pelanggan pada FamiCafé Tenggilis Surabaya. 

Penelitian dengan metode Kuantitatif melibatkan 108 sampel yang dihitung 

berdasarkan rumus Hair. Pengambilan sampel menggunakan teknik 

nonprobability sampling dan penentuan sampelnya menggunakan purposive 

sampling dengan kriteria pelanggan FamiCafé Tenggilis Surabaya yang telah 

melakukan pembelian lebih dari satu kali dan minimal berusia 17 tahun. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebar melaui google forms dan 

diukur dengan skala likert. Proses analisis data menggunakan alat analisis Partial 

Least Squares (PLS) dengan software SmartPLS untuk menguji validitas, 

reliabilitas, serta hipotesis. 

Hasil penelitian dengan pengujian data dapat disimpulakan bahwa: (1) 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada FamiCafé 

Tenggilis Surabaya. (2) Store atmosphere tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada FamiCafé Tenggilis Surabaya. (3) Experiential marketing 

memiliki berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada FamiCafé Tenggilis 

Surabaya.  

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, 

Experiential Marketing 

 


