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Abstract: This study aims to analyze the influence of loyalty programs, image, and satisfaction 

on customer loyalty at Roliz Jaya Store. The research is motivated by the importance of 

relationship-based marketing strategies in retaining customers amid increasingly intense retail 

competition. The variables examined in this study include loyalty programs, image, satisfaction, 

and customer loyalty. This research employs a quantitative approach, with data collected 

through questionnaires distributed to 250 customers of Roliz Jaya Store. The data were 

analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with the assistance of AMOS 26 software. 

The results indicate that loyalty programs have a positive and significant effect on image and 

satisfaction. Furthermore, image has a positive and significant effect on both satisfaction and 

customer loyalty. Satisfaction is also proven to have a positive and significant effect on 

customer loyalty. These findings suggest that the better the loyalty program implemented and 

the more positive the store image perceived by customers, the higher the level of customer 

satisfaction and loyalty. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh program loyalitas, citra, dan 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada toko Roliz Jaya. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh 

pentingnya strategi pemasaran berbasis hubungan dalam mempertahankan pelanggan di tengah 

persaingan ritel yang semakin ketat. Variabel yang diteliti meliputi program loyalitas, citra, 

kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 250 

responden pelanggan toko Roliz Jaya. Data dianalisis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan bantuan program AMOS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

program loyalitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra dan kepuasan. Selain itu, 

citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Kepuasan juga 

terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa semakin baik program loyalitas yang diterapkan dan semakin positif citra 

toko di mata pelanggan, maka tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan akan semakin 

meningkat. 
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PENDAHULUAN 

Dalam konteks persaingan bisnis yang semakin kompetitif (Maisaroh & Nurhidayati, 

2021), khususnya pada era digital saat ini, pelanggan memiliki beragam pilihan tempat 

berbelanja yang mudah diakses, mulai dari minimarket modern (Sitorus & Sari, 2025) hingga 

platform belanja daring (Suma, 2024). Kondisi ini menyebabkan tingkat persaingan dalam 

sektor ritel semakin meningkat, ditandai dengan hadirnya minimarket berjejaring yang 

menawarkan kebersihan, kenyamanan (Sitorus & Sari, 2025), serta variasi produk yang lebih 

banyak dan sistem operasional yang lebih efisien dibandingkan toko tradisional (Wulandari et 

al., 2025; Seminari et al., 2017). Selain itu, perkembangan e-commerce yang menyediakan 

diskon instan, kemudahan transaksi, dan layanan pengiriman cepat turut menarik minat 

masyarakat, bahkan di lingkungan perumahan tradisional (Suma, 2024). Fenomena ini 

menunjukkan pentingnya pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kepuasan, citra toko, dan nilai dari program loyalitas 

(Chairudin & Sari, 2021).  

Di tengah persaingan ritel sembako yang semakin ketat (Meliana et al., 2025), Toko Roliz 

Jaya menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Meskipun telah 

dikenal oleh masyarakat sekitar, masih ditemukan pelanggan yang berpindah ke toko lain 

karena pertimbangan harga, promosi, maupun persepsi terhadap citra toko. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa keunggulan operasional semata belum cukup untuk menjaga loyalitas 

pelanggan secara berkelanjutan.  

Dalam praktiknya, banyak pelaku usaha ritel skala kecil belum menerapkan strategi 

loyalitas pelanggan secara terstruktur. Umumnya, toko hanya berfokus pada harga bersaing dan 

lokasi strategis (Iriyanti et al., 2016), tanpa memperhatikan pengalaman pelanggan secara 

menyeluruh, termasuk kepuasan (Faizah et al., 2023) dan persepsi terhadap citra toko (Nahar 

et al., 2025), yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. Padahal, mempertahankan 

pelanggan lama terbukti lebih efisien dibandingkan menarik pelanggan baru (Laksman & Faiz, 

2024). Oleh karena itu, pelaku usaha perlu memahami dinamika kebutuhan konsumen serta 

merancang strategi yang tepat untuk meningkatkan keterikatan pelanggan (Warsito, 2018). 

Pengusaha tradisional juga perlu memahami kebutuhan serta harapan konsumen (Sonatasia et 

al., 2020), pendekatan yang lebih strategis dan bentuk nyata loyalitas pada konsumen (Seturi, 

2024). 

Loyalitas pelanggan merupakan faktor kunci dalam menjaga keberlangsungan usaha ritel 

(Rucitra, 2020). Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, memiliki 

kepercayaan terhadap toko, serta lebih terbuka dalam merekomendasikan kepada orang lain 

(Hendrawan & Anggraeni, 2020; Huong., et al, 2025). Loyalitas tidak hanya berdampak pada 

stabilitas penjualan, tetapi juga berkontribusi terhadap kinerja keuangan perusahaan (Albari & 

Kartikasari, 2019; Rizal & Ismail, 2025). Loyalitas sendiri terbentuk melalui berbagai faktor, 

seperti kepuasan pelanggan dan persepsi positif terhadap citra toko (Gultom et al., 2020; Rizal 

& Ismail, 2025). 

Kepuasan pelanggan juga merupakan peran utama dalam membentuk loyalitas 

(Golovkova et al., 2019), karena mampu menciptakan keyakinan atas konsistensi kualitas 

produk atau layanan serta memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan (Gultom et al., 

2020; Koo et al., 2020; Novianti et al., 2018; Rafiah, 2019; Sasongko, 2021). Sejumlah 

penelitian menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas (Hidayat., et 

al, 2019; Irawan & Wabiser, 2025; Novianti et al., 2018; Rizal & Ismail, 2025; Tianto et al., 

2025), meskipun terdapat temuan yang menyatakan sebaliknya akibat faktor seperti harga, 

kualitas layanan, dan strategi pemasaran yang kurang optimal (Rahayu & Wati, 2018; Pradana, 

2018; Zahara, 2020)  
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Selain itu, citra toko memiliki peran penting dalam memengaruhi keyakinan dan 

preferensi konsumen (Fandheo et al., 2025). Citra yang positif dapat meningkatkan kepercayaan 

dan ketertarikan pelanggan, sehingga mendorong loyalitas (Aziz & Hidayat, 2021; Ngabiso et 

al., 2021; Rizal & Ismail, 2025; Rudianto & Ardiansah, 2023). Namun demikian, terdapat hasil 

penelitian yang menunjukkan bahwa citra tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

jika tidak didukung oleh pengalaman pelanggan yang memuaskan (Fandheo et al., 2025; 

Khasanah et al., 2021). Hal ini menunjukkan bahwa citra perlu didukung oleh faktor lain, seperti 

kepuasan dan pengalaman berbelanja.  

Program loyalitas menjadi salah satu strategi yang dapat digunakan untuk 

mempertahankan pelanggan. Program ini bertujuan untuk mendorong pelanggan agar tetap 

setia dan terus melakukan pembelian ulang (Hermawan, 2025). Selain itu, program loyalitas 

juga mampu memperkuat hubungan antara perusahaan dan pelanggan (Laksman & Faiz, 2024). 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa program loyalitas berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan (Hardinawati, 2018; Rahmatullah & Vania, 2021; Santi & 

Tomahuw, 2025), meskipun terdapat pula hasil yang menunjukkan ketidaksignifikanan apabila 

program tidak dirancang secara efektif (Pradipta, 2015).  

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian sebelumnya masih berfokus pada 

perusahaan besar atau ritel modern dengan sumber daya yang memadai. Terdapat kesenjangan 

penelitian dalam mengkaji bagaimana program loyalitas sederhana pada ritel lokal mampu 

memengaruhi citra, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini 

mengembangkan model Norwegian Customer Satisfaction Index (NCSI) dengan menempatkan 

program loyalitas sebagai variabel utama yang memengaruhi citra dan kepuasan, yang 

selanjutnya berdampak pada loyalitas pelanggan (Nesset et al, 202; Yokoyama et al, 2022). 

Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih kontekstual mengenai 

strategi peningkatan loyalitas pada ritel lokal.  

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

program loyalitas, citra toko, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen pada toko 

ritel lokal. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baik secara akademik 

maupun praktis dalam merumuskan strategi yang efektif untuk meningkatkan dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis hubungan sebab-

akibat antara program loyalitas dan citra terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung 

maupun melalui kepuasan sebagai variabel perantara. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode non-probability sampling dengan pendekatan convenience sampling, 

yaitu pemilihan responden berdasarkan kemudahan akses. Responden dalam penelitian ini 

adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian minimal dua kali dalam satu bulan, berusia 

minimal 17 tahun, serta bersedia mengisi kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 

250 responden, dengan jumlah minimal sampel yang dihitung sebesar 200 responden 

berdasarkan jumlah indikator penelitian. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis QR 

code yang ditempatkan di meja kasir. Kuesioner berisi pernyataan terkait program loyalitas, 

citra, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Pengukuran dilakukan menggunakan skala Likert 1–

5 untuk mengukur tingkat persetujuan responden terhadap setiap pernyataan. Analisis data 

menggunakan metode deskriptif dan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis AMOS, 

SEM sendiri statistik untuk menganalisis hubungan antar variabel, baik yang terukur langsung 

maupun melalui indikator (Sayyida, 2023) yang mencakup uji validitas, reliabilitas, normalitas, 

outlier, dan goodness of fit. Data yang digunakan terdiri dari data primer dan sekunder untuk 

mendukung hasil penelitian yang akurat. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 114 45,6% 

Perempuan 136 54,4% 

Usia 

17-20 Tahun 32 12,8% 

21-25 Tahun 46 18,4% 

26-30 Tahun 41 16,4% 

31-35 Tahun 45 18% 

35- 40 Tahun 50 20% 

>40 Tahun 36 14,4% 

Pendidikan 

SMA/Sederajat 110 44% 

Sarjana (S1) 87 34,8% 

Diploma 46 18,4% 

S2/S3 7 2,8% 

Pekerjaan 

Karyawan Swasta 81 32,4% 

Pegawai Negeri 53 21,2% 

Wiraswasta 43 17,2% 

Pelajar/Mahasiswa 21 8,4% 

Lain-lain 47 18,8% 

Tidak Bekerja 5 2% 

Kunjungan ke Toko 
Melakukan transaksi Minimal 

2x dalam sebulan 

100 100% 

 Total 250 100% 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden didominasi oleh perempuan (54,4%), 

meskipun komposisinya relatif seimbang dengan laki-laki (45,6%). Berdasarkan usia, 

mayoritas responden berada pada rentang usia produktif, terutama 35–40 tahun (20,0%), diikuti 

usia 21–25 tahun (18,4%) dan 31–35 tahun (18,0%). Dari sisi pendidikan, sebagian besar 

responden merupakan lulusan Sarjana (44,0%) dan SMA/sederajat (34,8%), yang 

mencerminkan dominasi pendidikan menengah hingga tinggi, di mana lulusan SMA cenderung 

langsung bekerja, khususnya di sektor tambang swasta di wilayah tersebut. Sementara itu, 

berdasarkan pekerjaan, responden didominasi oleh karyawan swasta (32,4%), diikuti pegawai 

negeri (21,2%), serta kategori lainnya, yang menunjukkan bahwa responden berasal dari latar 

belakang pekerjaan yang beragam. 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Item Indikator Pertanyaan Factor 

Loading 

Construct 

Reliability 

Loyalitas 

L1 Saya merekomendasikan toko Roliz Jaya kepada teman dan 

kenalan  

0,857 0,869 

L2 Saya akan kembali berbelanja di Toko Roliz Jaya karena fasilitas 

yang disediakan sudah baik  

0,763 

L3 Saya berbicara positif tentang toko Roliz Jaya 0,780 

L4 Saya akan tetap berbelanja di toko Roliz Jaya di kemudian hari  0,756 

Kepuasan 

K1 Secara keseluruhan saya puas dengan toko Roliz Jaya  0,773 0,854 

K2 Toko Roliz Jaya telah menjadi pilihan yang tepat sebagai tempat 

saya berbelanja selama setahun terakhir 

0,778 

K3 Kunjungan saya ke toko Roliz Jaya selalu positif 0,798 
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Item Indikator Pertanyaan Factor 

Loading 

Construct 

Reliability 

K4 Toko Roliz Jaya membantu meningkatkan kenyamanan dan 

kualitas aktivitas saya sehari-hari 

0,735 

Citra 

C1 Citra toko Roliz Jaya di antara pelanggan adalah positif 0,806 0,868 

C2 Citra toko Roliz Jaya di antara teman/kenalan saya adalah positif 0,694 

C3 Saya pikir toko Roliz Jaya memiliki citra yang baik 0,814 

C4 Citra toko Roliz Jaya positif di kalangan masyarakat umum 0,836 

Program Loyalitas 

PL1 Saya menganggap program loyalitas relevan ketika berbelanja 0,812 0,821 

PL2 Program loyalitas memberi saya penawaran yang bagus 0,694 

PL3 Program loyalitas mudah digunakan 0,702 

PL4 Saya merekomendasikan program loyalitas kepada teman dan 

kenalan 

0,714 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

 

Hasil penelitian menunjukkan seluruh indikator pada variabel loyalitas, kepuasan, citra, 

dan program loyalitas dinyatakan valid dan reliabel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai factor 

loading di atas 0,50 serta nilai construct reliability di atas 0,70, sehingga seluruh konstruk 

penelitian dinilai layak digunakan. Pada variabel loyalitas, indikator tertinggi terdapat pada L1 

(merekomendasikan toko) dengan nilai 0,857, sedangkan terendah pada L4 sebesar 0,756. Pada 

variabel kepuasan, indikator K3 (pengalaman kunjungan positif) memiliki nilai tertinggi 

sebesar 0,798, dan terendah K4 sebesar 0,735. Selanjutnya, pada variabel citra, indikator C4 

(citra positif di masyarakat) memiliki nilai tertinggi sebesar 0,836, sedangkan terendah C2 

sebesar 0,694. Sementara itu, pada program loyalitas, indikator PL1 (relevansi program) 

memiliki nilai tertinggi sebesar 0,812, dan terendah PL2 sebesar 0,694. Secara keseluruhan, 

hasil ini menunjukkan bahwa setiap indikator mampu mengukur variabelnya dengan baik. 

 

Analisis SEM 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan AMOS versi 26. 

1. Membuat Path Diagram 

Path Diagram atau diagram jalur digunakan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas 

mengenai hubungan antar variable. 

 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

Gambar 1. Path Diagram 

 

2. Uji Asumsi SEM 

Dalam penelitian ini, analisis dilakukan dengan menggunakan matriks kovarians dan 

korelasi sebagai data input, serta menerapkan metode estimasi Maximum Likelihood (ML). 

Metode ini mensyaratkan beberapa asumsi dasar, diantaranya: 
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a) Ukuran Sampel 

Penelitian ini telah memenuhi ketentuan ukuran sampel yang disarankan dalam analisis 

structural equation modeling (SEM), yaitu minimal 200 responden. Untuk meningkatkan 

ketepatan hasil analisis, penelitian ini menggunakan 250 responden sebagai dasar perhitungan 

dalam pengujian model penelitian. 

 

b) Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk memastikan data berdistribusi normal sehingga layak 

digunakan dalam analisis selanjutnya. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai critical ratio 

(CR) dari skewness dan kurtosis pada output AMOS. Data dinyatakan normal apabila nilai CR 

berada dalam rentang ±2,58 pada tingkat signifikansi 0,01, sedangkan nilai di luar rentang 

tersebut menunjukkan data tidak berdistribusi normal. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

L4 1.000 5.000 -.012 -.076 -.537 -1.733 

L3 1.000 5.000 .167 1.078 -.576 -1.858 

L2 2.000 5.000 .152 .979 -.590 -1.905 

L1 1.000 5.000 .122 .787 -.635 -2.051 

K4 2.000 5.000 .304 1.963 -.319 -1.029 

K3 1.000 5.000 .161 1.039 -.011 -.035 

K2 2.000 5.000 .263 1.697 -.452 -1.460 

K1 2.000 5.000 .014 .090 -.552 -1.782 

PL4 1.000 5.000 -.041 -.267 .068 .221 

PL3 2.000 5.000 .107 .689 -.669 -2.159 

PL2 1.000 5.000 -.236 -1.524 .422 1.364 

PL1 1.000 5.000 .205 1.322 -.170 -.548 

C4 1.000 5.000 -.080 -.515 -.288 -.929 

C3 2.000 5.000 .022 .141 -.447 -1.441 

C2 1.000 5.000 .000 .000 -.367 -1.184 

C1 2.000 5.000 .215 1.388 -.623 -2.012 

Multivariate      -3.196 -1.053 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas pada Tabel 4.6, nilai CR multivariat sebesar -1,053 

masih berada dalam rentang tersebut, sehingga dapat disimpulkan bahwa data telah memenuhi 

asumsi normalitas multivariat. 

 

c) Uji Outlier/Mahalonobis 

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai batas Mahalanobis Distance yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 39,2523. Artinya, data atau responden yang memiliki nilai jarak 

Mahalanobis melebihi batas tersebut dapat dikategorikan sebagai outlier multivariat. 

Berdasarkan hasil pengujian tidak terdapat nilai Mahalanobis Distance yang melampaui batas 

tersebut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh data dalam penelitian ini bebas 

dari outlier multivariat dan layak digunakan untuk analisis selanjutnya. 

 
Tabel 4. Hasil Uji Outlier 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

203 37,544 ,002 ,356 

196 34,316 ,005 ,349 

219 32,242 ,009 ,411 

9 30,701 ,015 ,501 

183 28,877 ,025 ,744 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

https://dinastirev.org/JIMTS


https://dinastirev.org/JIMT,                                                                                     Vol. 7, No. 4, Maret - April 2026 

 

739 | P a g e  

 

Berdasarkan Tabel 5 dapat dilihat bahwa data tersebut merupakan 5 baris teratas dari tabel 

mahalonobis distance pada output AMOS, data tersebut menunjukkan bahwa tidak ada data 

yang melebihi batas outlier sebesar 39,2523 sehingga tidak terdapat multivariate outlier pada 

penelitian ini. 

 

3. Uji Kelayakan Model (Goodness Of Fit) 

Uji goodness of fit digunakan untuk menilai kesesuaian model dengan data penelitian. 

Indeks ini menunjukkan sejauh mana model mampu merepresentasikan data aktual 

dibandingkan dengan nilai yang diprediksi (Maydeu-Olivares & García-Forero, 2010). 

Kelayakan model diukur melalui beberapa indikator seperti CMIN/DF (≤ 2,0), TLI (> 0,95), 

GFI (> 0,90), AGFI (> 0,90), RMSEA (< 0,08), dan NFI (> 0,90) (Sundari & Uripi, 2021). 

 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

Gambar 2. Model Struktual 

 

Berdasarkan output model structural diatas, berikut adalah rangkuman Goodness of fit 

yang disajikan dalam bentuk Tabel: 

 
Tabel 5. Hasil Uji Goodness Of Fit 

NO Goodness Of Fit Cut Off Value Model Penelitian Ket. 

1 CMIN/DF ≤ 2,0 0,957 Fit 

2 TLI > 0,95 1,002 Fit 

3 GFI > 0,90 0,955 Fit 

4 AGFI > 0,90 0,938 Fit 

5 RMSEA < 0,08 0,000 Fit 

6 NFI >0,90 0,959 Fit 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

 

Berdasarkan hasil pengujian, seluruh indikator goodness of fit telah memenuhi kriteria 

yang ditetapkan, sehingga model penelitian dinyatakan fit dan layak digunakan untuk analisis 

lanjutan serta pengujian hipotesis (Tabel 5). 

 

4. Pengujian Hipotesis 

Tahap selanjutnya adalah pengujian Structural Equation Modeling (SEM) secara full 

model untuk menguji hipotesis penelitian. Penilaian dilakukan berdasarkan nilai critical ratio 

(CR) dan probabilitas (P). Hubungan antar variabel dinyatakan signifikan apabila nilai CR > 

1,96 dan P < 0,05, sedangkan arah hubungan ditentukan dari nilai estimasi parameter (positif 

atau negatif). Hasil uji hipotesis disajikan dalam Tabel 7. 

 
Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis 

No. Hipotesis Estimate S.E. C.R. P Hasil 

H1 Kepuasan → Loyalitas Konsumen 0,600 0,126 5,692 0,000 Signifikan 
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H2 Citra → Loyalitas Konsumen 0,158 0,093 2,028 0,043 Signifikan 

H3 Citra → Kepuasan 0,441 0,077 5,768 0,000 Signifikan 

H4 Program Loyalitas → Loyalitas Konsumen 0,183 0,112 2,187 0,029 Signifikan 

H5 Program Loyalitas → Kepuasan 0,465 0,089 5,838 0,000 Signifikan 

H6 Program Loyalitas → Citra 0,616 0,084 8,210 0,000 Signifikan 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh hipotesis (H1–H6) diterima, di mana semua 

variabel memiliki pengaruh positif dan signifikan. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

(β=0,600), citra terhadap loyalitas (β=0,158) dan kepuasan (β=0,441), serta program loyalitas 

terhadap loyalitas (β=0,183), kepuasan (β=0,465), dan citra (β=0,600). Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas, sementara program 

loyalitas berperan penting dalam meningkatkan citra dan kepuasan, yang pada akhirnya 

memperkuat loyalitas pelanggan secara keseluruhan. 

 

Uji Pengaruh 

Pengujian terhadap variabel bebas dilakukan untuk mengetahui kekuatan hubungan dan 

besarnya pengaruh antarvariabel dalam model penelitian, baik yang bersifat langsung maupun 

tidak langsung dan total. Rincian besarnya pengaruh tersebut disajikan dalam Tabel 8. 

 
Tabel 7. Hasil Uji Pengaruh 

Variabel Pengaruh Langsung Pengaruh Tidak Langsung Pengaruh Total 

PL C K L PL C K L PL C K L 

C 0,616 0,000 0,000 0,000 0,616 0,000 0,000 0,000 0,616 0,000 0,000 0,000 

K 0,455 0,441 0,000 0,000 0,455 0,441 0,000 0,000 0,455 0,441 0,000 0,000 

L 0,183 0,158 0,600 0,000 0,183 0,158 0,600 0,000 0,183 0,158 0,600 0,000 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

 

Hasil analisis menunjukkan bahwa program loyalitas, citra, dan kepuasan saling berkaitan 

dalam membentuk loyalitas pelanggan. Program loyalitas memiliki pengaruh kuat terhadap 

citra (0,616) serta memengaruhi kepuasan baik secara langsung (0,455) maupun tidak langsung 

melalui citra (0,272), dengan total pengaruh sebesar 0,737. Loyalitas pelanggan dipengaruhi 

paling besar oleh kepuasan (0,600), diikuti program loyalitas (0,183) dan citra (0,158). Selain 

itu, program loyalitas juga memiliki pengaruh tidak langsung yang kuat terhadap loyalitas 

melalui kepuasan (0,539), sehingga total pengaruhnya menjadi yang terbesar (0,722). Temuan 

ini menunjukkan bahwa program loyalitas berperan sebagai pemicu utama yang membentuk 

citra dan kepuasan, sementara kepuasan menjadi faktor kunci dalam memperkuat loyalitas 

pelanggan. 

 

Pembahasan 

Kepuasan terhadap Loyalitas 

Hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen mencerminkan penilaian pelanggan 

terhadap pengalaman berbelanja yang mereka rasakan, mulai dari kualitas produk, pelayanan, 

hingga kenyamanan saat bertransaksi. Dalam penelitian ini, tingkat kepuasan yang tinggi 

mendorong konsumen untuk tetap memilih dan melakukan pembelian ulang di toko yang sama. 

Ketika konsumen merasa bahwa harapan mereka terpenuhi atau bahkan terlampaui, mereka 

cenderung membangun keterikatan yang lebih kuat, sehingga loyalitas terhadap toko pun 

meningkat. 

Hasil ini juga didukung oleh penelian yang dilakukan Albari & Kartikasari (2019), 

Hidayat et al (2019), Irawan & Wabiser (2025) Kadir & Roostika (2024) dan Rizal & Ismail 

(2025). Gultom et al (2020) menyatakan bahwa pelanggan yang merasa puas terhadap 

pelayanan yang diterimanya cenderung membangun kepercayaan terhadap perusahaan, 

sehingga meningkatkan kemungkinan untuk kembali dan menciptakan loyalitas. Tianto et al 
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(2025) juga menyatakan bahwa pelanggan yang menilai produk dan layanan telah memenuhi 

harapan, akan timbul rasa kepuasan dan kepercayaan sehingga mendorong pembelian ulang 

serta membentuk loyalitas pelanggan. 

Dengan adanya pendapat diatas dan juga hasil penelitian ini, menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan, maka dapat 

dikatakan ketika konsumen merasa puas terhadap produk dan layanan yang diterima, mereka 

memiliki keyakinan yang lebih kuat dalam memilih dan tetap menggunakan toko yang sama. 

Tingkat kepuasan yang tinggi juga menurunkan keraguan dan ketidakpastian dalam proses 

pembelian, sehingga konsumen merasa lebih nyaman untuk melakukan pembelian ulang. 

Pengalaman positif yang dirasakan secara berulang mendorong terbentuknya kepercayaan, 

yang pada akhirnya memperkuat loyalitas pelanggan terhadap toko. 

 

Citra Terhadap Loyalitas 

Hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa citra toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Citra yang terbentuk dari persepsi pelanggan mengenai reputasi, 

kualitas, dan keandalan toko memainkan peran penting dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan konsumen. Ketika pelanggan memiliki pandangan yang positif terhadap citra 

toko, tingkat kepercayaan mereka akan meningkat, sehingga mendorong keinginan untuk terus 

berbelanja dan tetap setia. Persepsi yang baik ini juga diperkuat oleh pengalaman berbelanja 

yang konsisten dan rekomendasi dari lingkungan sosial, yang pada akhirnya memperkuat 

loyalitas konsumen.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa citra 

berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Aziz & Hidayat, 2023; Ngabiso et al., 2021; 

Rizal & Ismail, 2025; Saridewi & Nugroho, 2022; Sofia & Hartono, 2022).  Persepsi citra yang 

positif akan membangun keyakinan konsumen terhadap merek atau toko, sehingga 

memengaruhi keputusan mereka untuk terus memilih dan tetap setia. Sejalan dengan itu, 

Fandheo et al., (2025) menyatakan bahwa citra toko berperan penting dalam membentuk 

kepercayaan dan preferensi konsumen, yang pada akhirnya mendorong loyalitas pelanggan.  

Citra yang kuat dan konsisten juga menciptakan rasa aman dan kenyamanan bagi konsumen 

dalam berbelanja, sehingga mereka lebih enggan berpindah ke toko lain dan cenderung 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan toko yang dipercaya.  

 

Citra Terhadap Kepuasan 

Pengujian hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa citra toko berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Citra yang terbentuk dari persepsi pelanggan mengenai 

reputasi, kualitas, dan keandalan toko memainkan peran penting dalam membentuk 

pengalaman berbelanja yang menyenangkan. Ketika konsumen memiliki pandangan yang 

positif terhadap citra toko, mereka cenderung merasa lebih yakin, nyaman, dan puas atas produk 

maupun layanan yang diterima. Persepsi citra yang baik ini juga diperkuat oleh pengalaman 

berbelanja yang konsisten dan penilaian positif dari lingkungan sekitar, sehingga pada akhirnya 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.  

Hasil penelitian ini didukung juga oleh Darmawan et al (2020), Fandheo et al (2025), 

Purnama & Hidayah (2019) dan Suastini & Mandala (2019) yang menyatakan bahwa citra 

berpengaruh positif terhadap kepuasan. Dalam penelitiannya Fandheo et (2025) menyimpulkan 

bahwa citra merek produk yang semakin baik akan diikuti oleh tingkat kepuasan pelanggan 

yang semakin tinggi. Citra merek yang kuat merupakan salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Aziz & Hidayat (2023) juga menyatakan serupa, 

menurutnya citra merek yang positif akan menjadi identitas perusahaan sekaligus nilai tambah 

yang meningkatkan kepercayaan dan ketertarikan konsumen. 

Oleh karena itu, upaya membangun citra yang positif menjadi hal yang krusial dalam 

menjaga dan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Temuan penelitian ini sejalan dengan 
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penelitian-penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa citra yang positif mampu 

memperkuat penilaian konsumen terhadap kinerja toko, sehingga berdampak pada peningkatan 

kepuasan secara keseluruhan. 

 

Program Loyalitas Terhadap Loyalitas 

Hasil pengujian hipotesis keempat (H4) menunjukkan bahwa program loyalitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Program loyalitas yang 

dirancang dengan baik, terutama yang manfaatnya bisa dirasakan langsung oleh konsumen 

mampu memberikan nilai tambah terhadap loyalitas. Manfaat tersebut mendorong konsumen 

untuk tetap memilih toko yang sama dan mempertahankan hubungan jangka panjang. Temuan 

ini menunjukkan bahwa keberadaan program loyalitas tidak hanya menarik minat pelanggan, 

tetapi juga berperan penting dalam membangun loyalitas.  

Program loyalitas tidak hanya berfungsi sebagai insentif jangka pendek, tetapi juga 

sebagai sarana untuk membangun komitmen pelanggan terhadap toko. Ketika pelanggan 

merasakan manfaat yang konsisten dari keikutsertaan dalam program loyalitas, mereka 

cenderung mengembangkan kebiasaan berbelanja yang berulang dan rasa keterikatan yang 

lebih kuat (Aziz & Hidayat, 2023). Hal ini memperkuat hubungan jangka panjang antara 

pelanggan dan toko, sehingga loyalitas pelanggan semakin meningkat. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian Hardinawati (2018) dan Kamal & Artanti (2024) yang menyatakan 

serupa bahwa program loyalitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

 

Program Loyalitas Terhadap Kepuasan 

Hasil pengujian hipotesis kelima (H5) menunjukkan bahwa program loyalitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Program loyalitas yang 

dikelola dengan baik melalui manfaat berkelanjutan, kemudahan penggunaan, dan kejelasan 

keuntungan yang dirasakan pelanggan menjadikan pelanggan tersebut puas terhadap toko. 

Pelanggan merasakan bahwa partisipasi mereka dihargai dan memberikan keuntungan yang 

sepadan, tingkat kepuasan pun meningkat secara signifikan. Hasil penelitian ini didukung juga 

oleh Ardela et al (2023) dan  Kamal & Artanti (2024) yang menyatakan serupa bahwa program 

loyalitas berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Program loyalitas tidak hanya berfungsi sebagai insentif transaksional, tetapi juga sebagai 

pengalaman yang memperkuat hubungan dan perhatian dari toko kepada pelanggan. Oleh 

karena itu, kepuasan pelanggan tidak semata-mata dibentuk oleh kualitas produk, tetapi juga 

oleh bagaimana toko membangun hubungan yang berkelanjutan melalui program loyalitas yang 

konsisten dan relevan. 

 

Program Loyalitas Terhadap Citra 

Hasil pengujian hipotesis keenam (H6) menunjukkan bahwa program loyalitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra toko. Program loyalitas tidak hanya 

dipersepsikan sebagai bentuk penghargaan dan penawaran kepada pelanggan, tetapi juga 

mencerminkan komitmen toko dalam membangun hubungan jangka panjang. Temuan ini 

menunjukkan bahwa program loyalitas berperan penting dalam membangun citra toko sebagai 

tempat berbelanja yang dipercaya dan berorientasi pada pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fook & Dastane (2021) dan 

Nugraha & Kusumawardhani (2024), mereka sependapat bahwa ketika program loyalitas 

dinilai jelas, konsisten, dan memberikan manfaat yang relevan, konsumen cenderung 

membentuk persepsi positif terhadap profesionalisme, kepedulian, dan keandalan toko sehingga 

meningkatkan reputasi toko di mata konsumen. Dengan demikian, program loyalitas tidak 

hanya berfungsi sebagai alat pemasaran taktis, tetapi juga sebagai elemen strategis dalam 

memperkuat citra toko dan posisinya di tengah persaingan ritel yang semakin kompetitif. 
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KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pembentukan loyalitas pelanggan pada ritel lokal 

dipengaruhi secara signifikan oleh program loyalitas, citra, dan kepuasan pelanggan. Hasil 

analisis SEM mengindikasikan bahwa setiap variabel dibentuk oleh indikator utama yang 

relevan, serta seluruh hubungan antar variabel terbukti signifikan. Kepuasan pelanggan 

berperan sebagai faktor kunci dalam meningkatkan loyalitas, sekaligus menjadi penghubung 

utama antara program loyalitas dan citra terhadap loyalitas. Program loyalitas tidak hanya 

berpengaruh langsung, tetapi juga memperkuat citra dan kepuasan, sehingga memberikan 

dampak total terbesar terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas 

tidak terbentuk secara instan, melainkan melalui pengalaman positif dan persepsi yang 

dibangun secara berkelanjutan. Secara praktis, penelitian ini memberikan kontribusi pada 

pengembangan strategi pengelolaan ritel lokal dengan menekankan pentingnya perancangan 

program loyalitas yang relevan dan berorientasi pada peningkatan kepuasan, sebagai upaya 

meningkatkan daya saing dan keberlanjutan usaha dalam konteks manajemen pemasaran dan 

sistem pelayanan pelanggan. 
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