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ABSTRACT 
This study aims to understand and determine the effect of store atmosphere on customer loyalty to 
consumers Ludic Café Kendangsari, Surabaya. The population used in this study were the customer who 
ever visited Ludic Café with minimum two times. The sample required is 100 respondents. The sampling 
technique used in this research is non probability sampling. The type of data used in this study is primary 
data, namely data collected or obtained directly from the object researcher. The data collection technique 
used in this study was a questionnaire. The data analysis technique used in this research is multiple linear 
regression. Thus the results of this study are partially and simultaneously store atmosphere has a 
significant effect on customer loyalty at Ludic Café Kendangsari, Surabaya. 
Keywords : Store Atmosphere, Exterior, General Interior, Store Layout, Interior Displays, Customer Loyalty 
 
ABSTRAK  
Penelitian ini bertujuan untuk memahami dan mengetahui pengaruh dari store atmosphere terhadap 
loyalitas pelanggan pada pelanggan Ludic Café Kendangsari, Surabaya. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah konsumen Ludic Café dengan riwayat berkunjung dan melakukan pembelian minimal 
dua kali. Sampel yang diperlukan sebesar 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik nonprobability sampling. Jenis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang dikumpulkan atau diperoleh langsung 
dari objek peneliti. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda. Dengan demikian 
hasil penelitian ini yakni secara parsial dan simultan store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Ludic Café Kendangsari, Surabaya. 
Kata Kunci : Suasana Toko, Bagian Depan, Bagian Dalam, Tata Letak, Tampilan Dalam, Loyalitas Pelanggan 
 
1. Pendahuluan 

Pesatnya perkembangan dunia bisnis di Indonesia mengakibatkan terjadinya persaingan 
dalam mendapatkan pelanggan. Kondisi persaingan yang semakin ketat memberikan tantangan 
tersendiri bagi perusahaan dalam bidang pemasaran baik yang bergerak di bidang barang 
maupun jasa. Dalam menghadapi persaingan usaha di dunia bisnis, para pelaku usaha 
diharapkan dapat terus meningkatkan upaya-upaya untuk mewujudkan keberhasilan di bidang 
pemasaran, dengan cara melakukan inovasi dan berkreasi dalam menciptakan produk dan jasa, 
memunculkan perbedaan dan keunikan tersendiri yang dimiliki oleh perusahaan dibandingkan 
dengan kompetitor untuk dapat menarik minat pelanggan. Selain itu para pelaku bisnis juga 
dituntut untuk dapat bersaing dengan kompetitornya dengan melihat peluang dan memiliki 
kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi untuk dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian.  

Setiap perusahaan dituntut untuk dapat melakukan kegiatan pemasarannya dengan 
baik.  Kegiatan pemasaran menjadi salah satu aspek yang sangat penting untuk dilakukan oleh 
setiap perusahaan sebagai upaya menjaga eksistensi perusahaan. Salah satu tujuan dari 
pentingnya pemasaran bagi perusahaan adalah sebagai alat untuk membantu dan menjaga 
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kelangsungan hidup perusahaan. Menurut Peter Drucker dalam (Kotler Keller, 2021 : 3) tujuan 
dari pemasaran adalah untuk mengetahui pelanggan dengan sangat baik, sehingga produk atau 
jasa sesuai dengan pelanggan dan penjualan itu sendiri. Idealnya, pemasaran mampu 
menciptakan pelanggan untuk bersedia melakukan pembelian.  

Pada dasarnya, tujuan perusahaan menjalankan kegiatan pemasaran adalah untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Selain itu, perilaku konsumen menjadi fokus 
utama bagi para pelaku bisnis. Perilaku konsumen yang diinginkan oleh perusahaan adalah 
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan suatu wujud kesetiaan pelanggan yang 
berkaitan dengan kepercayaan terhadap suatu produk atau jasa. Untuk dapat mempertahankan 
dan menumbuhkan sikap loyalitas pelanggan, pelaku bisnis harus mampu mencari cara untuk 
dapat menarik perhatian dan merebut hati konsumen. 

Salah satu cara yang dapat menarik perhatian konsumen saat melakukan pembelian 
atau berkunjung adalah dengan cara melihat store atmosphere atau suasana toko. Store 
atmosphere merupakan salah satu bagian yang dapat mempengaruhi perusahaan dalam 
mendapatkan pelanggan, dengan memberikan suasana yang dapat mempengaruhi emosional 
konsumen, dengan menciptakan suasana yang dapat memberikan rasa nyaman dan kesenangan 
terhadap pemilihan jenis produk yang akan dibeli. Sehingga dapat mendorong konsumen dalam 
melakukan pembelian.  

Definisi store atmosphere (Kotler & Kevin L. Keller, 2016) menyatakan bahwa “Every 
store has a look and a physical layout that makes it hard or easy to move around”. “Setiap toko 
memiliki tampilan fisik dan tata letak yang memudahkan atau menyulitkan untuk berputar–
putar di dalamya”. Dengan perencanaan suasana yang baik, perusahaan dapat memberikan 
pengalaman yang positif yang dapat dirasakan oleh konsumen dalam mempengaruhi pembelian 
di masa datang. Store atmosphere menjadi salah satu alternatif pembeda dengan store 
kompetitor yang lain. Oleh karena itu, pelaku bisnis perlu memperhatikan dan 
mempertimbangkan pentingnya peranan store atmosphere untuk menarik perhatian dan 
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian selanjutnya.   

Proses terciptanya store atmosphere dilakukan dengan cara merancang suasana 
lingkungan baik suasana internal maupun eksternal melalui komunikasi visual, pencahayaan, 
warna, musik, beserta aroma, untuk merangsang emosional konsumen melakukan pembelian. 
Store atmosphere memiliki elemen–elemen yang dapat mempengaruhi suasana toko yang ingin 
diciptakan. Menurut (B. J. R. E. Berman & Patrali Chatterjee, 2018) elemen–elemen store 
atmosphere terdiri dari empat elemen, yaitu exterior, general interior, store layout, dan interior 
displays. 

Setiap perusahaan memiliki cara yang berbeda dalam memberikan store atmosphere 
yang menyenangkan kepada konsumen. Salah satunya coffee shop “Ludic”. Dalam memberikan 
kenyamanan terhadap konsumen, Ludic Café menerapkan unsur store atmosphere dalam 
bersaing dengan kompetitor coffee shop lainnya, di tengah ketatnya persaingan di dunia bisnis 
Food & Beverage, yaitu dengan melakukan penataan suasana lingkungan café baik dari segi 
internal maupun eksternal dengan melakukan segala perancangan atribut terkait dengan desain 
interior dan eksterior, tata letak, warna, pencahayaan, musik, aroma, dan suhu temperatur 
sebagai upaya untuk menciptakan daya tarik dan membangkitkan gairah konsumen untuk 
melakukan pembelian.  

Ludic Café merupakan sebuah café yang telah berdiri sejak 8 September 2020, yang 
berlokasi strategis di tengah pusat kota Surabaya. Dalam menciptakan store atmosphere Ludic 
Café menggunakan konsep desain Playful dan Colorful yang mana segi interior ruangan memiliki 
design warna – warni, sehingga coffee shop ini sangat instagramable. Ludic Café juga 
menyediakan berbagai pilihan menu produk makanan seperti (toast, bowl, snack) dan juga 
produk minuman (coffee, boba, tea, dan non coffee). Berbagai jenis produk makanan dan 
minuman yang ditawarkan oleh Ludic Café dengan memberikan suasana yang colorful. Sentuhan 
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detail setiap ruangan baik dalam ruangan maupun di luar ruangan membuat pelanggan 
merasakan kenyamanan, ditambah dengan disediakannya fasilitas – fasilitas yang dibutuhkan 
seperti stopkontak di bawah meja, free wifi, AC, tersedianya ruangan indoor dan outdoor, live 
music dan yang paling penting dan jarang dimiliki oleh café lainnya yaitu tersedianya musholla, 
dan lahan parkir yang tertata rapi dan terdapat penjaga yang dapat mengawasi kendaraan 
konsumen, sehingga dapat merasakan kenyamanan dan keamanan dari café tersebut.  

Tidak hanya persoalan kenyaman dan keamanan Ludic Café juga selalu memberikan 
potongan harga kepada konsumen pada setiap bulannya yaitu diskon sebesar 15%, berlaku 
untuk hari Senin – Jum’at mulai pukul 08.00 – 13.00 WIB. Ludic Café telah mampu membangun 
brand dengan nama “Ludic” dengan kualitas store atmosphere yang lain daripada yang lain dan 
berbagai produk yang ditawarkan dengan target pasar adalah semua kalangan jenjang baik, 
anak-anak, remaja, pelajar, dan pegawai perkantoran yang datang ke café tersebut untuk 
menikmati store atmosphere dan juga produknya. Berikut tabel terkait dengan eksistensi Ludic 
Café yang dapat dilihat dari total penjualan selama periode tahun 2022.  

Tabel 1. Data Penjualan Pada Ludic Café, Kendangsari Periode Tahun 2022  

NO. BULAN TOTAL PENJUALAN 
1. JANUARI  Rp 65.890.599 
2. FEBRUARI  Rp 46.915.000 
3. MARET  Rp 62.750.200 
4. APRIL  Rp 55.741.999 
5. MEI  Rp 77.596.098 
6. JUNI Rp 86.825.801 
7. JULI  Rp 74.107.800 
8. AGUSTUS  Rp 71.221.000 
9.  SEPTEMBER  Rp 78.882.468 

10.  OKTOBER  Rp 71.719.064 
11.  NOVEMBER Rp 64.702.250 
12.  DESEMBER Rp 71.940.234 

Sumber : Data Internal (Ludic Café, Kendangsari 2022) 
Bersumber pada tabel data yang telah diperoleh dari Ludic Café, total penjualan selama 

periode tahun 2022 dari setiap bulannya mengalami fluktuasi. Kondisi yang fluktuatif dalam total 
penjualan produk salah satunya dapat disebabkan oleh adanya perilaku konsumen yang selalu 
dinamis dalam membutuhkan dan menginginkan sesuatu. Sehingga, cara yang diterapkan oleh 
Ludic Café untuk dapat menarik perhatian konsumen agar konsumen melakukan pembelian 
berulang, dan terciptanya suatu loyalitas pelanggan adalah salah satunya dengan cara 
menciptakan suasana yang dapat menarik perhatian, agar konsumen merasa senang dengan apa 
yang telah dibeli.  

 
2. Tinjauan Pustaka 
Pemasaran 

Pemasaran merupakan alat komunikasi perusahaan dengan konsumen kegiatan 
pemasaran imenjadi isalah isatu ikegiatan iyang ipaling ipenting iuntuk idilakukan ioleh iperusahaan, 
yang mana produk yang diproduksi perusahaan dapat dikenal, diminati, dan sampai di tangan 
konsumen menurut (Yulianti et al., 2019) pemasaran dapat idiartikan isebagai ikegiatan imanusia 
iyang idiarahkan iuntuk imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan imelalui iproses ipertukaran.  
Pemasaran Jasa 

Sebagai isub idisiplin iilmu ipemasaran ipemasaran ijasa imuncul idan iberkembang 
ipemasaran ijasa iberbeda idengan ipemasaran ibarang ijasa iadalah ikegiatan iekonomi iyang 
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imenciptakan idan imemberikan imanfaat ikepada ipelanggan ipada iwaktu idan itempat itertentu 
idalam iupaya imemenuhi ikeinginannya. 

(Tjiptono idkk, i2019) imendefinisikan ijasa isebagai isetiap itindakan iatau itindakan iyang 
idapat iditawarkan ioleh isatu ipihak ike ipihak ilain iyang ipada idasarnya itidak iberwujud i(yaitu, itidak 
iberwujud isecara ifisik) idan itidak imengakibatkan ikepemilikan iapapun idisisi ilain, iproduk ilayanan 
idapat idikaitkan idengan iproduk ifisik iatau inon ifisik.  

Dapat iditarik ikesimpulan ibahwa ijasa iadalah isegala ikegiatan iyang ihasilnya iadalah 
ikinerja, iyang idiberikan ikepada ikonsumen iatau ipelanggan imisalnya, iada iproduk ijasa imurni 
i(seperti ikonsultasi idokter) idan ijasa iyang imembutuhkan iproduk ifisik isebagai isyarat iutamanya 
i(seperti ikereta iapi isebagai ijasa itransportasi idarat idan imakanan idi irestoran). 

 
Bauran Pemasaran  

Menurut i(Kotler i& iGary iArmstrong, i2016) ibauran ipemasaran iadalah ialat ipemasaran 
iyang iberguna iyang imenggabungkan iproduk, iharga, ipromosi, idan idistribusi iuntuk 
imenghasilkan irespons iyang idiinginkan idari ipasar isasaran. iBauran ipemasaran, imenurut 
i(Tiptono, i2014), iadalah iseperangkat ialat iyang idigunakan ipemasar iuntuk imembentuk 
ikarakteristik ilayanan iyang imereka iberikan ikepada ipelanggan. 

 
Store Atmosphere  

Store iatmosphere imerupakan isuasana itoko iyang idapat imempengaruhi iemosional 
ikonsumen, idengan imemberikan isuasana iyang inyaman isesuai idengan ikeinginan ikonsumen 
isehingga ikonsumen imerasa isenang idan iloyal iketika imemilih iproduk iyang iakan idibeli menurut 
i(Levy i& iWeitz, i2012) iStore iatmosphere imengacu ipada idesain ilingkungan iseperti ikomunikasi 
ivisual, ipencahayaan, iwarna, imusik, idan iaroma iuntuk imempengaruhi ipersepsi serta emosional 
konsumen dalam melakukan pembelian. Persepsi dan emosional konsumen dapat distimulasi 
melalui panca indera. Sehingga, adanya store atmosphere yang tepat dapat memberikan 
pengalaman dan kesan menarik di benak konsumen terhadap citra perusahaan, serta 
mendorong konsumen dalam melakukan pembelian berulang. Selain itu, pengertian store 
atmosphere secara mendalam juga dijelaskan oleh (B. Berman et al., n.d) ”Atmosphere irefers ito 
ithe istore’s iphysical ichaacteristics ithat iproject ian iimage iand idraw icustomers”.  

Suasana ibisnis i(toko) isangat ipenting iuntuk ipengembangan idan ipemeliharaan icitra. 
iFitur ifisik itoko iyang imemiliki ikekuatan iuntuk imemproyeksikan icitra idan imemikat ipelanggan 
idisebut isebagai iatmosfernya. iSuasana itoko imemiliki idampak iyang iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisignifikan iterhadap icara 
ipelanggan imemandang ibisnis isaat ipelanggan imasuk ike itoko, imereka ibisa imerasakan 
isuasananya.  

Konsumen dapat menilai sebuah toko sebelum meninjau produk dan harga di toko 
tersebut sehingga store atmosphere atau suasana toko mempengaruhi kenyamanan dan 
kenikmatan konsumen dalam menghabiskan waktu saat berada di toko tersebut.  
 
Elemen Store Atmosphere  
 Menurut (B. Berman et al., 2018) “store atmosphere can be divided into these key 
elements: exterior, general interior, store layout, and displays”. Store iatmosphere imemiliki 
ielemen-elemen iyang iterdiri idari i: ibagian iluar itoko, ibagian idalam itoko, itata iletak iruangan, idan 
idekorasi idalam itoko. iBerikut ielemen-elemen idari istore iatmosphere iyaitu : 
1. Exterior :  

Elemen depan atau luar toko menjadi daya tarik utama dalam menciptakan kepercayaan 
konsumen. Sehingga perancangan desain exterior dilakukan dengan semenarik mungkin. Selain 
itu, bagian depan toko juga mencerminkan citra perusahaan, idan ikegiatan iyang iada idi 
idalamnya. iExterior imeliputi i: ibagian idepan, isimbol, ipintu imasuk, ietalase, itinggi idan iukuran 
ibangunan, ikeunikan, ikondisi isekitar, ilahan iparkir.  
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2. General Interior : 
 General iinterior imerupakan ibagian idalam itoko, iyang idapat imenarik ikonsumen idalam 

imelakukan ipembelian. iMelalui imotif idesain iyang ditampilkan di dalam toko, konsumen 
mendapatkan kesan yang menyenangkan, sehingga dapat menghabiskan waktu di sana. General 
interior meliputi : lantai, iwarna idan ipencahayaan, iaroma idan imusik, ipenempatan, itekstur 
idinding, isuhu, ilebar ilorong, iruang icanggung, ikaryawan, itingkatan ipelayanan, iharga, ikasir, 
iteknologi, ikebersihan.  
3. Store Layout :  

Tata iletak itoko idigunakan iuntuk imenentukan ilokasi ipeletakkan iterhadap isuatu ibarang 
iatau ipengaturan ijalan idi idalam itoko, isehingga imemudahkan ikonsumen idalam iberlalu-lalang 
idi dalamnya. Penentuan tata letak toko harus direncanakan sebaik mungkin, karena tata letak 
yang ibaik idapat imenarik ikonsumen iuntuk iberkunjung idan imelakukan ipembelian. iStore ilayout 
imeliputi i: ialokasi iruangan, ipengelompokkan iproduk, idan iarus ilalu ilintas.  
4. Interior Display :  
 Tampilan bagian dalam yang dapat mempengaruhi suasana lingkungan dalam 
memberikan informasi terhadap konsumen Interior display dalam sebuah toko memiliki idua 
itujuan, iyaitu imemberikan iinformasi ikepada ipelanggan, imeningkatkan istore iatmosphere 
i(suasana toko). Interior display meliputi: dekorasi dinding, tampilan produk, tema, tampilan 
pengelompokkan produk, rak dan case, cut case dan dump bins, tanda petunjuk informasi.  
 
Loyalitas Pelanggan  

Menurut i(Tjiptono, i2008), iloyalitas iadalah iketika ipelanggan imemiliki isikap ipositif 
iterhadap iproduk iatau iprodusen i(penyedia ijasa) idan isecara ikonsisten imelakukan ipembelian 
iulang. iberlangganan iuntuk iwaktu iyang ilama idan iidealnya ihanya imerekomendasikan iproduk 
iperusahaan ikepada iteman idan ikolega.  

Sederhananya, ibentuk iloyalitas ikonsumen iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa iyang 
idianggap itelah imemenuhi ikebutuhan ikonsumen iadalah ipengertian idari iloyalitas imenurut 
iPoerwodarminto i(2003) idalam i(Rifa’I, i2019) “loyalitas ipelanggan” ididefinisikan isebagai 
i“seseorang iyang iterbiasa imembeli iproduk iyang iditawarkan idan isering iberinteraksi idengan 
iperusahaan i(melakukan ipembelian) idalam ijangka iwaktu itertentu, isambil iselalu imengikuti 
isemua ipenawaran iperusahaan.  

Selain iitu, iloyalitas imenunjukkan ikondisi idari idurasi iwaktu ike iwaktu itertentu idan 
imensyaratkan ibahwa itindakan ipembelian iterjadi itidak ikurang idari idua ikali. Sehingga loyalitas 
pelanggan merupakan konsumen yang melakukan pembelian berulang atau melakukan 
kunjungan berulang yang didasari oleh pengalaman sebelumnya yang didapat dan perasaan 
senang ketika mengkonsumsi dan merasakan produk atau jasa tersebut. 

 
Indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Griffin, yang dikutip oleh (Tamher et al., 2019) mengungkapkan bahwa 
indikator dari loyalitas pelanggan adalah: 
1. Melakukan ipembelian iberulang i(makes iregular irepeat ipurchase): ipembelian iyang idilakukan 

ilebih idari isatu ikali i(paling isedikit idua ikali) 
2. Pembelian iantar ilini iproduk iatau ijasa i(purchases iacross iproduct iand iservice ilines) 
3. Merekomendasikan kepada pihak lain (refers others): memberikan rekomendasi atas suatu 

produk atau jasa kepada orang lain.  
4. Menunjukkan ikekebalan idari itarikan ipesaing i(demonstrates iin iimmunity ito ithe ipull iof ithe 

icompetition): ipelanggan isetia iterhadap iproduk iatau ijasa, sehingga tidak berniat pindah ke 
produk pesaing.  
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Hubungan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan  
Kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan (penyedia jasa) dapat menjadi aset tak 

ternilai bagi perusahaan. Salah isatu ihal iyang iperlu idiperhatikan ioleh iperusahaan i(penyedia 
ijasa) idalam imenciptakan iperilaku ikonsumen imenjadi iloyal iadalah idengan memperhatikan 
bauran pemasaran (marketing mix. Unsur bukti fisik (physical evidence) dan tempat (place) 
merupakan bagian dari marketing mix. 

Kesetiaan konsumen terhadap perusahaan (penyedia jasa) dengan melakukan 
pembelian berulang pada suatu produk. Bukti fisik dan tempat tersebut dapat dipengaruhi oleh 
atribut dari suasana toko yang mana dalam industri jasa. Store atmosphere berfungsi sebagai 
media iyang imembangkitkan iemosi iatau iperasaan iguna imempengaruhi ikonsumen iuntuk 
imelakukan ipembelian, iserta imedia iyang imenimbulkan iatau imenarik iperhatian. iPelanggan 
ilebih icenderung iuntuk itinggal idan imerasa inyaman idi itoko idengan isuasana iyang ipositif iobjek 
iitu selanjutnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.  

 
Kerangka Berfikir  

 
Gambar 1. Kerangka Berfikir Penelitian 

 
Hipotesis   
 Berdasarkan iteori idan ikerangka iberpikir idiatas, idapat idiketahui ihipotesis idalam 
ipenelitian iini iadalah: 
H1 :  Store atmosphere (Exterior) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Ludic Café.  
H2 : Store atmosphere (General Interior) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Ludic Café. 
H3 :    Store atmosphere (Store Layout) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Ludic Café. 
H4 : Store atmosphere (Interior Display) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Ludic Café. 
H5 : Store atmosphere (Exterior, General Interior, Store Layout, Interior Display) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Ludic Café.  
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3. Metode Penelitian 
Penelitian iini imenggunakan ijenis ipenelitian ikuantitatif, ihasil iperolehan idata ididapat 

idari ijawaban iresponden iyang idiperoleh idengan icara imenyebarkan kuesioner yang berisikan 
daftar pertanyaan mengenai store atmosphere dan loyalitas pelanggan. 

Pengukuran variabel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini imenggunakan iskala iordinal. 
iVariabel iyang idigunakan iterdiri idari ivariabel ibebas i(store iatmosphere) idan ivariabel iterikat 
i(loyalitas ipelanggan). iPopulasi idalam ipenelitian iini adalah konsumen dari Ludic Café dengan 
riwayat berkunjung dan melakukan pembelian minimal dua kali.  

Peneliti imenggunakan irumus i“unknown ipopulations” iuntuk imenentukan ibesarnya 
isampel ikarena ibesarnya ipopulasi itidak idiketahui isecara ipasti. iSesuai idengan irumus iuntuk 
ipopulasi iyang itidak idiketahui, ipenelitian iini imembutuhkan isampel isebanyak i100 iresponden. 
iDengan imenggunakan inonprobability isampling, idi imana isebagian ipopulasi idipilih isebagai 
isampel itetapi itidak isemuanya idiberi ikesempatan iyang isama iuntuk imelakukannya. iSelain iitu, 
imetode ipengambilan isampel i(purposive isampling) imemperhitungkan ibeberapa ifaktor. 

Penelitian iini imenggunakan idata iprimer, iyaitu iinformasi iyang idikumpulkan ilangsung 
idari iresponden imelalui ipenyebaran ikuesioner idan iwawancara. iSedangkan idata iberasal idari 
isumber ieksternal i(jawaban ikuesioner idari iindividu iyang imemenuhi ikriteria ipopulasi).  

Uji ivaliditas, iuji ireliabilitas, ianalisis iregresi ilinier iberganda, iuji iasumsi iklasik i(normalitas, 
imultikolinearitas, iheteroskedastisitas, iautokorelasi), idan iuji ihipotesis i(parsial) iserta iuji iF 
idigunakan idalam imetode ianalisis idata ipenelitian iini i(simultan).  

 
4. Hasil dan Pembahasan 
Analisis Karakteristik Responden  

Responden dalam penelitian ini merupakan konsumen dari Ludic Café, Kendangasari, 
Surabaya dengan riwayat berkunjung dan melakukan pembelian minimal dua kali yang telah 
mengisi kuesioner peneliti. Berdasarkan hasil yang didapat melalui penyebaran kuesioner 
terdapat 100 iresponden iyang imemiliki ikarakteristik iyang iberbeda-beda, iyakni iresponden iyang 
iberjenis ikelamin ilaki-laki isebanyak i37 iorang i(37%) idan iyang iberjenis ikelamin iperempuan 
isebanyak i63 iorang i(63%).  

Responden yang berumur 15-20 itahun isebanyak i14 iorang i(14%), iumur i21–26 itahun 
isebanyak i62 iorang i(62%), iumur i27–32 itahun isebanyak i4 iorang i(4%), iumur i33-38 itahun 
isebanyak i3 iorang i(3%), iumur i> i38 itahun isebanyak i17 iorang i(17%). iResponden iyang imemiliki 
ipekerjaan isebagai iPelajar/Mahasiswa isebanyak i53 iorang i(53%), iKaryawan isebanyak i19 iorang 
i(19%), iWiraswasta isebanyak i12 iorang i(12%), iIbu iRumah iTangga isebanyak i9 iorang i(9%), idan 
iLain-Lain isebanyak i7 iorang i(7%). Responden dengan frekuensi kunjungan 2 kali sebanyak 30 
orang (30%), frekuensi kunjungan 3 kali sebanyak 12 orang (12%), frekuensi kunjungan 4 kali 
sebanyak 11 orang (11%), frekuensi kunjungan > 5 kali sebanyak 47 orang (47%). 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen yang berkunjung atau membeli pada Ludic Café 
didominasi oleh perempuan, didominasi oleh pengunjung yang berumur di rentang 21-26 tahun, 
dengan status pekerjaan sebagai Pelajar/Mahasiswa yang memiliki frekuensi kunjungan > 5 kali. 
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Analisis dan Pengujian Hipotesis 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

 
  Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan hasil uji validitas, ipada itiap iindikator idari iseluruh ivariabel idinyatakan 
ivalid, idikarenakan inilai ikoefisien ikorelasi i> idari ir itabel isebesar i0,1966 isehingga isemua ivariabel 
idinyatakan itelah ivalid.  

 
Uji Reliabilitas  

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Semua ivariabel idalam ipenelitian iini imemiliki inilai iCronbach's iAlpha i(α) ihitung iyang 
ilebih ibesar idari iCronbach's iAlpha i(α) minimum iyaitu i0,60 iyang iditunjukkan idari ihasil iuji 
ireliabilitas. iOleh ikarena iitu, idapat idisimpulkan ibahwa ialat iukur ipenelitian iyaitu ikuesioner 
idapat idipercaya idan ilayak iuntuk iditeliti ilebih ilanjut. 
 
Uji Asumsi Klasik  
Uji Normalitas  

Tabel 4. Hasil Uji Kolmogorov Smirnov 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan ihasil iuji inormalitas idapat idiketahui ibahwa inilai isignifikansi ipada iAsymp. 
iSig. i(2-tailed) isebesar i0,53 i> i0,05. iMaka idapat iditarik ikesimpulan ibahwa inilai iresidual 
iberdistribusi inormal.  
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Uji Multikoleniaritas  
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan ihasil iuji imultikolinearitas idengan inilai iVIF idapat idiketahui idari itabel idi 
iatas ibahwa iuntuk isemua ivariabel imemiliki inilai iVIF i< i10, idan inilai itolerance i> i0,1, isehingga 
idapat iditarik ikesimpulan ibahwa ike iempat ivariabel ibebas ipada ipenelitian iini itidak iditemukan 
iadanya igejala multikolineariatas.  

 
Uji Heteroskedastisitas  

 
Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan igambar idari igrafik iScatterplot idapat idiketahui ibahwa iterdapat ititik-titik 
imenyebar idi iatas idan idi ibawah iangka i0 ipada isumbu iY iyang itidak imembentuk ipola, isehingga 
idapat idisimpulkan ibahwa itidak iterjadi imasalah iheteroskedastisitas ipada imodel iregresi idan 
ilayak iuntuk idigunakan. 

 
Uji Autokorelasi  

Tabel 6. Hasil Uji Autokorelasi 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan ipada itabel idiatas idapat idiketahui ibahwa inilai iDurbin iWatson ipada iModel 
iSummary isebesar i1,823. iMaka ikesimpulannya, itidak iterjadi iautokorelasi ikarena inilai iDurbin 
iWatson i1,823 iberada idiantara -2 hingga 2. 
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Analisis Regresi Linear Berganda 
Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 
Berdasarkan hasil iperhitungan idiatas imaka idapat idiperoleh ipersamaan iregresi ilinear 

iberganda isebagai iberikut i: 
Y = a + b1.x1 + b2.x2 + b3.x3 + b4.x4 

Y = - 1,179 + 0,119 X1 + 0,102 X2 + 0,390 X3 + 0,333 X4 
Hal iini imenunjukkan ibahwa ibesaran inilai idari ivariabel iloyalitas ipelanggan i(Y) iadalah i-

1,179 idengan iasumsi ivariabel iExterior i(X1), iGeneral iInterior i(X2), iStore iLayout i(X3), iInterior 
iDisplay i(X4) iyaitu ikonstan. iDalam ihal iini imenunjukkan ibahwa isemakin ibaik iexterior, igeneral 
iinterior, istore ilayout, iinterior idisplay, idan iloyalitas ipelanggan ibelum idapat imembuat 
ipelanggannya iloyal isebab ipersaingan iyang isemakin iketat iyang iterjadi iantar icafé iuntuk 
iberlomba-lomba idalam imendapatkan ikonsumen iyang idapat imenyebabkan ipelanggan 
icenderung iuntuk iberalih ike icafé ilain.  

Nilai ikoefisien iregresi idari ivariabel iExterior i(X1) ibernilai ipositif isebesar i0,119, iyang 
imenyatakan ibahwa isetiap ipeningkatan iExterior i(X1) isebesar isatu isatuan, imaka ivariabel 
iloyalitas ipelanggan i(Y) ijuga imeningkat isebesar i0,119 isatuan idengan iasumsi ivariabel ibebas ilain 
iyaitu ikonstan. iVariabel iExterior i(X1) imemiliki inilai imean i3.82 iyang imasuk idalam ikriteria isangat 
imenarik. IMeskipun isudah imasuk ipada ikriteria isangat imenarik, iLudic iCafé iperlu iuntuk 
imeningkatkan iindikator iyang imasih ibelum imaksimal iseperti pada indikator ketersediaan 
tempat parkir dari memadai menjadi sangat memadai dengan cara memberikan space parkir 
yang lebih luas, khususnya untuk parkiran mobil agar mobil tidak sampai parkir di tepi jalan. Hal 
ini agar dapat merubah penilaian pelanggan akan tempat parkir yang sebelumnya memadai 
menjadi sangat memadai serta dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dalam berkunjung ke 
café tersebut.  

Nilai koefisien regresi dari variabel General Interior (X2) yaitu bernilai positif sebesar 
0,102, yang menyatakan bahwa setiap peningkatan General Interior (X2) sebesar satu satuan, 
maka variabel loyalitas pelanggan (Y) juga meningkat sebesar 0,102 satuan dengan asumsi 
variabel bebas lain yaitu konstan. Variabel General Interior (X2) memiliki nilai mean 3.93 yang 
masuk dalam kriteria sangat baik. Meskipun sudah masuk pada kriteria sangat baik, Ludic Café 
perlu untuk meningkatkan indikator yang masih belum maksimal seperti pada indikator lantai 
dari sangat menarik menjadi amat sangat menarik dengan cara melakukan pemilihan bahan 
dasar lantai, motif dan warna lantai pada Ludic Café dapat mempengaruhi pandangan konsumen 
berdasarkan apa yang dilihat. Hal ini agar dapat merubah penilaian pelanggan akan lantai yang 
sebelumnya sangat menarik menjadi amat sangat menarik serta sebagai upaya untuk 
mendapatkan atau mempertahankan pelanggan yang sudah loyal pada Ludic Café dan setia 
pada café tersebut. 

Nilai koefisien regresi dari variabel Store Layout (X3) yaitu ibernilai ipositif isebesar i0,390, 
iyang imenyatakan ibahwa isetiap ipeningkatan iStore iLayout i(X3) isebesar isatu isatuan, imaka 
ivariabel iloyalitas ipelanggan i(Y) ijuga imeningkat isebesar i0,390 isatuan idengan iasumsi ivariabel 
ibebas ilain iyaitu ikonstan. iVariabel iStore iLayout i(X3) imemiliki inilai imean i4.06 iyang imasuk idalam 
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ikriteria isangat ibaik. iMeskipun isudah imasuk ipada ikriteria isangat ibaik, iLudic iCafé iperlu iuntuk 
imeningkatkan iindikator iyang imasih ibelum imaksimal iseperti ipada iindikator iarus ilalu ilintas iatau 
iakses ijalan idari isangat imudah imenjadi iamat isangat imudah idengan icara imelakukan pengaturan 
lalu lintas akses jalan, serta pengaturan lebar ruang yang dibutuhkan dengan memperhatikan 
store layout café agar tetap terlihat rapi dan estetik, sehingga menarik perhatian pengunjung 
yang datang. Hal ini agar dapat merubah penilaian pelanggan akan larus lalu lintas/akses jalan 
yang sebelumnya sangat mudah menjadi amat sangat mudah serta sebagai upaya untuk 
melakukan penataan café dengan baik dan benar agar agar pelanggan merasa nyaman dan 
betah berlama-lama di dalam ruangan café tersebut.  

Nilai koefisien regresi dari variabel Interior Display (X4) yaitu ibernilai ipositif isebesar 
i0,333, iyang imenyatakan ibahwa isetiap ipeningkatan iInterior iDisplay i(X4) isebesar isatu isatuan, 
imaka ivariabel iloyalitas ipelanggan i(Y) ijuga imeningkat isebesar i0,333 isatuan idengan iasumsi 
ivariabel ibebas ilain iyaitu ikonstan. iVariabel iInterior iDisplay i(X4) imemiliki inilai imean i3.92 iyang 
imasuk idalam ikriteria isangat isesuai. iMeskipun isudah imasuk ipada ikriteria isangat isesuai, iLudic 
iCafé iperlu iuntuk imeningkatkan iindikator iyang imasih ibelum imaksimal iseperti pada indikator 
tanda petunjuk informasi dari sangat jelas menjadi amat sangat jelas dengan cara memberikan 
tanda informasi berupa (poster, papan petunjuk, dan ragam interior display lainnya) yang 
menarik dapat meningkatkan store atmosphere café, yang mana dapat merangsang pelanggan 
untuk melakukan pembelian.  

Hal ini agar dapat merubah penilaian pelanggan akan tanda petunjuk informasi yang 
sebelumnya sangat jelas menjadi amat sangat jelas serta sebagai upaya untuk menyediakan 
informasi kepada pelanggan, memudahkan pelanggan dalam mencari atau memilih produk yang 
diinginkan, menambah suasana toko, dan atau sebagai alat untuk menyajikan sebuah promosi 
yang bertujuan untuk merangsang pelanggan untuk melakukan pembelian.  

 
Uji Hipotesis  

Tabel 8. Uji T (Parsial) 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

 
1. Uji Parsial Variabel Exterior (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan  

Berdasarkan hasil perhitungan (a) = 0,05 : 2 = 0,025 dengan df (n-k-1) = df (100-4-1) = 
95, dengan perolehan t tabel = 0,025 : (100-4-1) = 95 = 1,98525 = 1,985 dan t hitung = 2,335. 
Dapat disimpulkan bahwa t hitung 2,335 > t tabel 1,985 yang artinya H0 ditolak dan HI diterima. 
Maka dapat dinyatakan bahwa variabel exterior (X1) secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

 
2. Uji Parsial Variabel General Interior (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan  

Berdasarkan hasil perhitungan (a) = 0,05 : 2 = 0,025 dengan df (n-k-1) = df (100-4-1) = 
95, dengan perolehan t tabel = 0,025 : (100-4-1) = 95 = 1,98525 = 1,985 dan t hitung = 2,869. 
Dapat disimpulkan bahwa t hitung 2,869 > t tabel 1,985 yang artinya H0 ditolak dan HI diterima. 
Maka dapat dinyatakan bahwa variabel general interior (X2) secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y).  
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3. Uji Parsial Variabel Store Layout (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan  
Berdasarkan hasil perhitungan (a) = 0,05 : 2 = 0,025 dengan df (n-k-1) = df (100-4-1) = 

95, dengan perolehan t tabel = 0,025 : (100-4-1) = 95 = 1,98525 = 1,985 dan t hitung = 3,338. 
Dapat disimpulkan bahwa t hitung 3,338 > t tabel 1,985 yang artinya H0 ditolak dan HI diterima. 
Maka dapat dinyatakan bahwa variabel store layout (X3) secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
 

4.    Uji Parsial Variabel Interior Display (X4) terhadap Loyalitas Pelanggan  
Berdasarkan hasil perhitungan (a) = 0,05 : 2 = 0,025 dengan df (n-k-1) = df (100-4-1) = 

95, dengan perolehan t tabel = 0,025 : (100-4-1) = 95 = 1,98525 = 1,985 dan t hitung = 3,673. 
Dapat disimpulkan bahwa t hitung 3, 673 > t tabel 1,985 yang artinya H0 ditolak dan HI diterima. 
Maka dapat dinyatakan bahwa variabel interior display (X4) secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y).  
 
Uji F (Simultan)  

Tabel 9. Hasil Uji F 

 
Sumber : Hasil Olah Data Peneliti (2023) 

Berdasarkan hasil perhitungan f (k : n-k) = f (4 : 100-4) = f (4 : 96) = 2,47. Sehingga, 
diperoleh F tabel 2,47 dan F hitung 75,227.  Dengan tingkat signifikasi 5% dapat disimpulkan 
bahwa F hitung (75,227) > F tabel (2,47) artinya H0 ditolak dan HI diterima. Maka store 
atmosphere yang meliputi exterior (X1), general interior (X2), store layout (X3), dan interior 
display (X4) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
 
5. Penutup 

Penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti memiliki maksud dan tujuan untuk dapat 
membantu peneliti lain yang meneliti terkait pemgaruh store atmosphere terhadap loyalitas 
pelanggan (Studi Pada Pelanggan Ludic Café, Kendangsari, Surabaya). Terdapat beberapa 
kesimpulan dari penelitian ini yaitu :  
1. Variabel store atmosphere (exterior) (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) pada Ludic Café.  
2. Variabel store atmosphere (general interior) (X2) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Ludic Café.  
3. Variabel store atmosphere (store layout) (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) pada Ludic Café.  
4. Variabel store atmosphere (interior display) (X4) secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Ludic Café.  
5. Variabel store atmosphere (exterior (X1), general interior (X2), store layout (X3), dan interior 

display (X4)) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada 
Ludic Café. 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan pada penelitian ini, dapat dikemukakan 
beberapa saran yang dapat dipertimbangkan antara lain sebagai berikut :  
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1. Ludic Café perlu menjaga dan meningkatkan variabel exterior, general interior, store layout, 
interior display agar loyalitas pelanggan terus meningkat.  

2. Untuk variabel exterior pada kriteria sangat menarik, dapat ditingkatkan menjadi amat 
sangat menarik dengan cara memperbaiki indikator ketersediaan tempat parkir. 

3. Untuk variabel general interior pada kriteria sangat baik, dapat ditingkatkan menjadi amat 
sangat baik dengan cara memperbaiki indikator lantai. 

4. Untuk variabel store layout pada kriteria sangat baik, dapat ditingkatkan menjadi amat 
sangat baik dengan cara memperbaiki indikator arus lalu lintas atau akses jalan.  

5. Untuk variabel interior display pada kriteria sangat sesuai, dapat ditingkatkan menjadi amat 
sangat sesuai dengan cara memperbaiki indikator tanda petunjuk informasi. 
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