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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besar pengaruh citra toko dan
kepuasan konsumen di Toko Laptop Nafi Palembang terhadap Loyalitas
Pelanggan, data yang digunakan melalui penyebaran kuesioner ke 99 responden
dan diolah menggunakan SPSS for versi 22, setelah itu data tersebut dianalisis
menggunakan metode tes validitas, tes reliabilitas, dan analisis regresi linier
berganda, melalui jawaban responden peneliti mengetahui seberapa besar
pengaruh citra toko dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan, hasil
ini dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 19% sedangkan sisanya
81% dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel citra toko dan kepuasan
konsumen, kemudian dari kedua variabel tersebut kepuasan konsumen yang
dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan , hal ini dapat dilihat dari hasil
regresi linier berganda Y = 19,914 + -0,029 X, + 0,647 X: hal ini berarti jika
terjadi peningkatan kepuasan konsumen 1 maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0,647 atau 65% Penulis menyatakan kepada pihak manajemen
Toko Laptop Nafi Palembang untuk meningkatkan kepuasan konsumen dari Toko
Laptop Nafi Palembang meliputi segala sesuatu yang mampu memenuhi
kebutuhan suatu produk sesuai dengan standar yang telah ditetapkan.

Kata Kunci: Citra Toko, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the influence of store image and
customer satisfaction at Nafi Palembang Laptop Store on customer loyalty, the
data used was through distributing questionnaires to 99 respondents and processed
using SPSS for version 22, after which the data was analyzed using the validity
test method, reliability test, and multiple linear regression analysis, through
respondents’ answers the researcher knows how much influence store image and
customer satisfaction have on customer loyalty, these results are evidenced by the
coefficient of determination of 19% while the remaining 81% is influenced by
other variables outside of store image and satisfaction variables consumers, then
from these two variables consumer satisfaction dominantly influences customer
loyalty, this can be seen from the results of multiple linear regression Y = 19.914
+ -0.029 Xi + 0.647 X, this means that if there is an increase in customer
satisfaction 1 then customer loyalty will increase by 0.647 or 65% The author
stated to the management of the Palembang Nafi Laptop Shop to increase
customer satisfaction from the Palembang Nafi Laptop Shop including everything
that is able to meet the needs of a product in accordance with established
standards.

Keyword: Store Image, Consumer Satisfaction, Customer Loyalty
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