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ABSTRAK 

ARYA MAHARDIKA PRIANANDA, PENGARUH CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN STORE ATMOSPHERE TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN PADA BARADJAWA DI SURABAYA 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

Layanan Pelanggan, Interaksi Pelanggan, Tata Letak Toko, dan Eksterior Toko 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Baradjawa di Surabaya. Di tengah persaingan 

bisnis yang semakin kompetitif, menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan 

menciptakan suasana toko yang nyaman menjadi strategi penting dalam 

membangun loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan pendekatan survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

126 responden yang merupakan pelanggan aktif Baradjawa. Teknik analisis yang 

digunakan adalah regresi linier berganda. Dari hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa layanan pelanggan, interaksi pelanggan, tata letak toko, dan eksterior toko 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara bersama-sama. 

Layanan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Interaksi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kemudian tata letak toko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Yang terakhir, Eksterior toko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Kata Kunci: Layanan Pelanggan, Interaksi Pelanggan, Tata Letak Toko, Eksterior 

Toko, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

ARYA MAHARDIKA PRIANANDA, THE EFFECT OF CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT AND STORE ATMOSPHERE ON CUSTOMER 

LOYALTY AT BARADJAWA IN SURABAYA 

This study aims to determine and analyze the influence of Customer Service, 

Customer Interaction, Store Layout, and Store Exterior on Customer Loyalty at 

Baradjawa in Surabaya. In the midst of increasingly competitive business 

competition, maintaining good relationships with customers and creating a 

comfortable store atmosphere are important strategies in building customer loyalty. 

This study uses a quantitative method with a survey approach. Data were obtained 

by distributing questionnaires to 126 respondents who are active Baradjawa 

customers. The analysis technique used is multiple linear regression. The results of 

this study indicate that customer service, customer interaction, store layout, and 

store exterior have a significant effect on customer loyalty together. Customer 

service does not have a significant effect on customer loyalty. Customer interaction 

has a significant effect on customer loyalty. Then the store layout has a significant 

effect on customer loyalty. Finally, the store exterior has a significant effect on 

customer loyalty. 

Keywords: Customer Service, Customer Interaction, Store Layout, Store Exterior, 

Customer Loyalty. 
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