PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN STORE
ATMOSPHERE TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
BARADJAWA DI SURABAYA

SKRIPSI

OLEH:
ARYA MAHARDIKA PRIANANDA

NPM. 21042010099

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAWA TIMUR
FAKULTAS ILMU SOSIAL BUDAYA DAN POLITIK
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS
SURABAYA
2025



l".. /‘\
Sl > N

ENGARUK cﬁsmMER REL«IHONSHII‘ va,i GEMENT DAN

ALK

‘:f'_‘. .o, ,/ o &\ ,-"';‘: b J."-_":\_‘v_\
MENTERIAN PEND TlNGGI  SAINS DAN TEKNOL
1 RN ) Ul 133 \‘ SIN1N 2 ..TYL\(P"!
As PE MBANGUNAN N IONAL “VETERAN” JAWA TIMUR

o v ,;j - b 4 et

FAKULTAS ILMU sosm. BUDAYADAN POLITIK
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS




PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN STORE
Am/'.gs'rgLANGGAN PADA BMJ.}\\CAQ{
LA o% TN TN

2%y, NPM. 21042010099

ft? ‘C'?)a‘é N %:}‘g {r

NS DA st 2G5
Telah Disetujui Untuk Mengikuti Ujian Skripsi

o o oo . e e,
OO0 0 e



*\ TN LEMBARPENGESAHAN

\ | 'vlil !
\«‘

PENGARUH C USTOMER RELA TIONSHIP IWANA GEMENT DAN STORE
ATMOSPHERE TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA BARADJAWA DI
SURABAYA

Disusun _O'leh '

Arya Maharglka Priananda
21042010099 ‘
f ‘ : Telah dlpertahankan dlhndapan dan diterima oleh Tim Pengujl Skripsi
<+.2% . Jurusan Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial, Budaya, dan Ilmu Politik
Universitas pembangunan Nasional " Veteran" Jawa Timur

Tanggal 1 Juli 2025
PEMBIMBING UTAMA TIM PENGUJI:
g \l A \ 1. Ketlla
A
N R. Y. Rusdianto, S.Sos., M.Si
_ .M.AB AN NIP. 197206132021211003
- NIP 199105012024062001 INTEE ‘
: 2. Sekre :

oy {o%h [ NIP. 199105012024062001
‘ : 3. Anggota
Indah Réspgti Kuggma_.gaﬂ,. §§- oss M.Si Y
NIP.198604172020122007
Mgngetahui
DEKAN FAKU -'rAsLso y& BUDAYA DAN POLITIK
e "'wln-
o :
lPa96’804182021211006 2N
) () () @) ()



SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Arya Mahardika Priananda
NPM 121042010099

Program : Sarjana (S1)

Program Studi : Administrasi Bisnis

Fakultas : limu Sosial, Budaya Dan Politik

Menyatakan bahwa dalam dokumen ilmiah Tugas Akhir esis/Disertasi* ini tidak
terdapat bagian dari karya ilmiah lain yang telah diajukan untuk memperoleh gelar akademik
di suatu lembaga Pendidikan Tinggi, dan juga tidak terdapat karya atau pendapat yang
pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang/lembaga lain, kecuali yang secara tertulis disitasi
dalam dokumen ini dan disebutkan secara lengkap dalam daftar pustaka.

Dan saya menyatakan bahwa dokumen ilmiah ini bebas dari unsur-unsur plagiasi. Apabila
dikemudian hari ditemulan indikasi plagiat pada Skripsi/Tesis/Desertasi ini, saya bersedia
menerima sanksi sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya tanpa ada paksaan dari
siapapun juga dan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya

Surabaya, 25 Juli 2025
Yang membuat pernyataan

N

Arya Mahardika PriananLa
NPM. 21042010099




KATA PENGANTAR

Puji syukur saya haturkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan rahmat
dan karunia-Nya. Penulis ucapkan termia kasih kepada Ibu Nurul Azizah, S.AB.,
M.AB. selaku Dosen Pembimbing yang telah bersedia memberi waktunya bagi
penulis dalam kondisi apapun untuk memberikan saran, bimbingan, dan motivasi
dalam penyusunan skripsi ini, sehingga penulis dapat menyusun dan menyelesaikan
Proposal ini dengan judul “Pengaruh Customer Relationship Management dan
Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan pada Baradjawa di Surabaya”
Penulis menyadari bahwa skripsi ini tidak akan terwujud dengan baik dan maksimal
tanpa adanya dukungan dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini peneliti ingin
mengucapkan banyak terima kasih kepada semua pihak yang terlibat dalam proses

penyelesaian skripsi ini. Dengan kerendahaan hati, peneliti mengucapkan terima

kasih kepada:

1. Bapak Dr. Catur Suratnoaji., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial,
Budaya, dan Politik Universitas Pembangunan Nasional "Veteran" Jawa
Timur.

2. Bapak Dr. Acep Samsudin, S.Sos., M.A., M.M selaku Koordinator Program
Studi Administrasi Bisnis Universitas Pembangunan Nasional "Veteran"

Jawa Timur.



3. Bapak dan Ibu dosen Administrasi Bisnis Fakultas [lmu Sosial, Budaya, dan
Politik Universitas Pembangunan Nasional "Veteran" Jawa Timur yang
telah memberikan ilmu pengetahuan dan dukungan kepada penulis.

4. Tiga orang yang paling berjasa dalam hidup penulis, seseorang yang penulis
sebut papa, Supriadi dan seorang yang penulis sebut mama, Yuli Astutik,
seseorang yang penulis sebut adik, Keisya Alka Zea

5. Segenap teman-teman Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial Budaya dan
Politik Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur Angkatan
2021. Terima kasih atas pengalaman dan semangatnya.

Dalam penyusunan proposal skripsi ini, penulis menyadari bahwa
masih banyaknya kekurangan dalam penulisan proposal penelitian ini baik
dari segi teknis dan penyusunannya. Untuk itu dengan tangan terbuka
penulis menerima masukan kritik dan saran demi perbaikan proposal
penelitian ini. Penulis juga berharap semoga proposal penelitian ini dapat
bermanfaat bagi para pembaca dan dapat menjadi referensi untuk penelitian

yang akan datang.

Surabaya, 25 Juli 2025

Penulis



DAFTAR ISI

DAFTAR TSI ... i
DAFTAR GAMBAR ......oooiiiiiii e iv
DAFTAR TABEL .......oooiiiiiiiiiii e v
BAB I PENDAHULUAN ......oooiiiiiiiii ettt 1
1.1 Latar BelaKang............ovooiiiiiiiiiiicc e 1
1.2 Perumusan Masalah ..........cccccooiiiiiiiiiiiiii 10
1.3 Tujuan Penelitian ..........coccvvviiiiiiiie e 10
1.4 Manfaat Penelitian ...........cccceviiiiiiiiiiiiiieeeesiiiiieec e 11
BAB ILLKAJIAN PUSTAKA........ooiiiiiiiiie e 12
2.1 Penelitian Terdahulu............ccccoiiiiiiiiii 12
2.2 Landasan TeOTl.......cccciiiiiiiiiiii i 22
2.2.1 PemMasaran........cccocuviiiiiiiiiiiiiiiic i 22
2.2.2 Perilaku KONSUMEN .......cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccecccc e 25
2.2.3 Layanan Pelang@an ..........ccccoovviiiiiiiiiiineeiieiiiiiieeeee e 31
2.2.4 Interaksi Pelanggan ..........ccccoovvviiiiiiiiiiiiiiieniiiiieeeee e 34
2.2.5Tata Letak ..ooueeeeeiiiiiieeeeee e 37
2.2.6 EKSterior TOKO......ccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiciccccc e 40
2.2.7 Loyalitas Pelanggan ............cooouiieiiiiiiiiiiiiiiecceeeeeeeee e 43
2.3 Hubungan Antar Variabel ............ccooooiiiiiiiiiiiiiie e 46
2.3.1 Layanan Pelang@an ............ccooiuiiiiiiiiiiiiiiiiiecceeee e 46
2.3.2 Interaksi Pelangg@an ............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 47
2.3.3 Tata LetakToKO ..cocueveeeiiiiiieeeiee e 47
2.3.4 EKSterior TOKO....ceiuveieeiiiiiie ettt 48
2.3.5 Layanan Pelanggan, Interaksi Pelanggan, Tata Letak Toko, dan
EKSterior TOKO ...coueeieieiiiiee ettt e 49
2.4 Kerangka BerpiKir.........ocooviiiiiiiiiiiiiiiciiccie e 51
2.5 HIPOLESIS . iuvriieitii ettt 52



BAB III METODE PENELITIAN .......coooiiiiiiiii e 53

3.1 Jenis Penelitian ..........oooiiiiiiiiiiiiiiiee e 53
3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel...............cccccooviininnnnn. 53
3.2.1 Definisi Operasional............ccocueeeriieeriiieiiiieenieeenieee e 53
3.2.2 Pengukuran Variabel ..........cccccuuviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 65
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Penarikan Sampel.............ccccvvveveinennnnn 66
3.3.1 POPUIAST ceeeeiiiiiiiieeeeee e 66
3.3.2 SAMPEL.ceeiiiiiiiiii e 67
3.3.3 Teknik Penarikan Sampel..........oueieeviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee e 68
3.4 Teknik Pengumpulan Data............ccoooiiiiiiiiiiii e 69
3.4.1 Jenis Data......ccoeiiiiiiiiiiiiiee e 69
3.4.2 SUMDBET Data ...ccooneiiiiiiiiiiee e 69
3.4.3 Teknik Pengumpulan Data............cccveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 70
3.5 Analisa Data.........ocoiiiiiiiiiii 72
3.5.1 Uji ValIdItas coooeeeeiiiiiiiieieee ettt e e e e s 72
3.5.2 Uji RelIabilitas ......uuvvvieiieiiiiiiiiiiieeee et 73
3.5.3 Uji ASumsi KIASIK ...uvvverieeiiiiiiiiiiiieee et 74
3.5.4 Uji HIPOLESIS cooeeiiiiiiiiiiie e e eesiiite ettt e e e e s e e iareee e e e e s e e s saaaes 76
3.5.5 Analisis Regresi Linier Berganda ..........cccccvvviivieiiiiniiiiiiiiiieeeeees 77
3.6 Uji Koefisien Determinasi.........cocuvvvveriieeeiiiiiiiiiiiiinee e ssniiiiienneeees s 78
BAB IV_HASIL DAN PEMBAHASAN .......ccooiiiiiiiiie e 79
4.1 Gambaran dan Objek Penelitian ............cccccooviiiiiiiiiiiiiee e 79
4.1.1 Profil Objek Penelitian ............cccvvieiiiiiiiiiiiiiiic e 79
4.1.2 Logo Baradjawa .........ccooiiiiiiiiiiiiie e 79
4.1.3 Visi dan Misi Baradjawa ..........ccccceiiiiiiiiiiiiiiiceee e 80
4.2 Penyajian Data .........ccueiiiiiiiiiiiiii e 80
4.2.1 Data ReSPONAEN .......eviiiiiiiiiieiiiiee et 80
4.2.2 Analisis Deskriptif Jawaban Responden ..............ccooveiiiiiiiiininnee 83
4.3 Analisis Instrumen Data .............cccoiiiiiiiiiiiiiiiie e 88
4.3.1 UjJi ValIdItas ....ceeeeiiiiiiieeiiiiee et 88

il



4.3.2 Uji Reliabilitas .........eeeeeiiiiiiieiiiiie et 90

4.4 Uji ASumsi KIaSIK ......oveviiiiiiiiiiiiiiie et 91
4.4.1 UjJi NOTMAIEAS. ...ceivviiieeiiiiiiie et e ettt a e nnnaee e 91
4.4.2 Uji HeteroskedastiStas .........ccouiuuriieiiiiiieeiiiiie et 92
4.4.3 Uji MUltIKOINEITtaS .....evvviiiieiiiiiiiiiicc e 93
4.5 UJL HIPOTESIS 1vvvvvieeeeiiiiiiiiiii it ettt e e e e e 94
4.5.1 Uji Simultan (Uji F) .eeeeiiiiiii e 94
4.5.2 Uji Parsial (UJi T) ceeeeeeeiiiiiieeeiiiee et 95
4.6 Analisis Regresi Linier Berganda ...........cccccoooiviiiiiic e 97
4.7 Uji Koefisien Determinasi (R?) .........cccooviveeirrireeieereeeissrereessssereneans 99
4.8 PemMbDaNasan ......covuniiiiiiiie e 99
4.8.1 Hasil HIPOTESIS ..eeeivvrieeiiiiiie et 99
4.8.2 Pengaruh Secara Parsial Layanan Pelanggan (X1) Terhadap Loyalitas
Pelang@an (Y) ..uuueeeeiiie i 102
4.8.3 Pengaruh Secara Parsial Interaksi Pelanggan (X2) Terhadap Loyalitas
Pelang@an (Y) ..uuueeeiiiii e 103
4.8.4 Pengaruh Secara Parsial Tata Letak Toko (X3) Terhadap Loyalitas
Pelang@an (Y) ..uuuueeeiiii et 105

4.8.5 Pengaruh Secara Parsial Eksterior Toko (X4) Terhadap Loyalitas
Pelang@an (Y) ..uuueeeeiiii e 106

4.8.6_Pengaruh Secara Parsial Layanan Pelanggan (X1), Interaksi Pelanggan
(X2), Tata Letak Toko (X3), dan Eksterior Toko (X4) Terhadap Loyalitas

Pelang@an (Y) ..ot 107
BAB V_ KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 109
5.1 KeSIMPUIAN ... 109
5.2 SATANL...uiiiiiiii i 111
DAFTAR PUSTAKA ... .ottt 79
LAMPIRAN ...t e 116

il



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir .........ccccoovviiiiiiiiiiiiiie e 51
Gambar 3.1 Model Regresi Linier Berganda .............ccccoooveiiiiiiiiiciiccee, 78
Gambar 4.1 Logo Baradjawa..........ooeeuiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 79
Gambar 4.2 Uji Heteroskedastistas............ccovvvoirimiiioiniiiiicee e 92
Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastistas Metode Glesjer..........cccoocvvveiiniinnnennnn 93
Gambar 4.4 Kerangka Berpikir Hasil HIpotesis...........ccoooeriiiiieiniiiicniienees 100
Gambar 4.5 Kerangka Berpikir Hasil HIpotesis...........ccooeeiiiiciiiiiniineene 100

v



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Volume Produksi Kopi Berdasarkan 10 Produsen Teratas (2022/2023)..2

Tabel 2.1 Penelitian Terdahult ............ccuviiiiiiiiii 17
Lanjutan Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu...............cooooeiiiiii e 18
Lanjutan Tabel 3.1 Ringkasan Definisi Operasional .............c.ooccviviiiiiinniiinnnnen. 57
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.......................... 80
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.............ccccvvvviiiiiinniiiinnee, 81
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan..............cccccoovinnnenn 81
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Wilayah Domisili ................... 82
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan ...................ccceeee 83
Tabel 4.6 Analisis Deskriptif Variabel Layanan Pelanggan ..............ccccccovienenn 84
Tabel 4.7 Analisis Deskriptif Variabel Interaksi Pelanggan..............cccccoviinnen 85
Tabel 4.8 Analisis Deskriptif Variabel Tata Letak TOKO ...........ccccvvvvviieiiiiiiiinnen. 86
Tabel 4.9 Analisis Deskriptif Variabel Ekterior TOKO ..........ccooovviiiiiiiiiiiiiiiiiinnee, 87
Tabel 4.10 Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan ................cccoeuvieee 88
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas .......coooviiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiiiecccee e 89
Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas..........ccuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiceee e 90
Tabel 4.13 Hasil Uji NOTmMalitas .........cccuuvvviiiiiiiniiiiiiiiiiiieee i 91
Tabel 4.14 Hasil Uji MUltiKOlN@aritas..........uueeeeiiiiiiiieriieeeeisiiiiiiieeee e s s s ssiinnnns 93
Tabel 4.15 Hasil Uji Simultan (Uji F)....ccovvviiiiiiiiiiiicee i 94
Tabel 4.16 Hasil Uji Parsial (Uji T) ....coccvvvriiiiiiiiiiiiiiiiiiicee i 95
Tabel 4.17 Hasil Uji Regresi Linier Berganda ...........ccccccceeviiiiiiiiiiniiie, 97
Tabel 4.18 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) .......uvvvvviieiiiiiiiiiiiiiieiiiine, 99



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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