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Abstrak 

Perkembangan ekonomi dunia berpengaruh terhadap pertumbuhan ekonomi di Indonesia. 

Dengan ditandai adanya usaha-usah dibidang fashion yang semakin banyak bermunculan. 

Yang memiliki peran sangat penting dalam perekonomian serta pemenuhan kebutuhan 

masyarakat dalam hal ini industry Department store. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh Loyalty Program, Discount, dan merchandising terhadap Loyalitas 

Pelanggan Matahari Department Store Duta Plaza. Populasi penelitian ini adalah 

konsumen yang berkunjung atau pernah berkunjung dan yang melakukan pembelian di 

Matahari Department Store Duta Plaza. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 

atau pelanggan yang bekunjung ke Matahari Department Store Duta Plaza yang 

berjumlah 120 orang. Pengambilan sampel menggunakan metode Accidental Sampling. 

Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda dengan uji 

SPSS. Berdasarkan analisis data secara statistic diproleh hasil bahwa Loyalty Program, 

Discount, dan merchandising berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Department Store Duta Plaza.  

Kata Kunci: Loyalty Program, Discount, Merchandising dan Loyalitas Pelanggan

Abstract 

World economic developments influence economic growth in Indonesia. This indicates 

that more and more businesses in the fashion sector are emerging. Which has a very 

important role in the economy and provides the needs of society, in this case the 

Department Store industry. This research aims to determine the influence of Loyalty 

Programs, Discounts, and merchandising on Customer Loyalty at Matahari Department 

Store Duta Plaza. The population of this research is consumers who visit or have visited 

and who made purchases at Matahari Department Store Duta Plaza. The population in 

this study were consumers or customers who visited Matahari Department Store Duta 

Plaza, totaling 120 people. Sampling used the Accidental Sampling method. The data 

analysis method used is multiple linear regression analysis with the SPSS test. Based on 

statistical data analysis, the results showed that the Loyalty Program, Discounts and 

merchandising had a significant effect on Customer Loyalty at Matahari Department 

Store Duta Plaza. 
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I. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelanggan yang 

loyal merupakan aset yang 

sangat penting bagi suatu 

perusahaan, Menurut 

Rochim & Imelda, (2020) 

definisi dari sebuah 

loyalitas pelanggan adalah 

bentuk dari komitmen 

yang telah dipegang teguh 

untuk membeli Kembali 

atau repatronize pada 

sebuah produk atau 

layanan yang telah disukai 

dimasa depan maka akan 

telepas dari pengaruh 

situasional dan upaya pada 

pemasaran yang dapat 

berpotensi menyebabkan 

perilaku beralih.   

Loyalty Program 

adalah sebuah program 

kegiatan yang ditawarkan 

kepada pelanggan untuk 

membangun ikatan 

emosional pelanggan 

terhadapa sebuah merek. 

Dengan demikian Loyalty 

Program bukan semata-

mata bertujuan untuk 

meningkatkan pembelian 

ulang Pelanggan, Setiadi 

(2020). Program Loyalitas 

bertujuan untuk 

membangun hubungan 

antara pelanggan dengan 

produk yang ditawarkan 

perusahaan, akan 

menjadikan pelanggan 

tersebut loyal diman akan 

selalu melakukan 

pembelian atas produk 

atau jasa kepada 

perusahaan yang 

menerapkan program 

loyalitas tersebut. 

Discount merupakan 

hal yang sangat menarik 

minat pelanggan dalam 

berbelanja. Discount 

adalah penurunan harga 

dari harga normal dalam 

jangka waktu ternteu dan 

produk tertentu, Anisa 

jayanti et al., (2020). 

Discount merupakan 

potongan harga yang 

diberikan dari penjual 

kepada pembeli sebagai 

penghargaan atas ativitas 

tertentu dari pembelian 

yang menyenangkan bagi 

penjual Widyaningsih et 

al., (2021). Pemberian 

discount salah satunya 

bertujuan untuk mengikat 

konsumen. 

Merchandising 

kegiatan pengadaan 

barang-barang yang sesuai 

dengan bisnis yang 

dijalani (produk berbasis 

makanan, pakaian, barang 

kebutuhan rumah, produk 

umum, dan lain-

lain),untuk disediakan 

dengan jumlah, waktu, dan 

harga yang sesuai untuk 

mencapai sasaran toko 

atau perusahaan Ma’ruf 

(2018). Merchandise 
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merupakan produk- 

produk yang dijual peritel 

dalam gerainya. Hal yang 

sangat penting dalam 

merchandise yaitu: 

Berbagai macam produk, 

terdiri atas dua hal yaitu 

wide merupakan 

banyaknya variasi kategori 

produk yang dijual dan 

deep merupakan 

banyaknya item pilihan 

dalam masing-masing 

kategori produk. 

Matahari 

Departement Store dalam 

menjaga kesetiaan 

pelanggan lebih banyak 

mempromosikan lewat 

loyalty program ketika 

mendekati hari-hari besar 

seperti idul fitri dan natal, 

bukan hanya lewat Loyalty 

Program matahari juga 

membuka bazar dengan 

diskondiskon yang 

menarik minat konsumen. 

Hampir semua produk di 

Matahri Departement 

Store ada Discount mulai 

dari pakaian, tas, sepatu, 

aksesoris serta alat 

kosmetik. Hal inilah yang 

membuat konsumen 

berminat untuk berkunjung 

dan melihat produk-

produk di Matahari 

Departement Store Duta 

Plaza Alkatiri et al., 

(2017). 

Berdasarkan fenomena 

yang ada mendorong 

peneliti untuk mengkaji 

hubungan antara “Loyalty 

Program, Discount, 

Merchandising terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Matahari Department 

Store Duta Plaza 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah 

yang disajikan sebagai 

berikut : 

1) Bagai mana pengaruh 

Loyalty Program 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan Matahari 

Department Store 

Duta Plaza 

2) Bagaimana Pengaruh 

Discount terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Matahari Department 

Store Duta Plaza 

3) Bagaimana Pengaruh 

Merchandising 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan Matahari 

Department Store 

Duta Plaza 

II. Kajian Pustaka 

2.1 Theory of Reasoned 

Action 

Theory of 

Reasoned Action menurut 

Fishbein dan Ajzen, 

(1975) adalah suatu 

wellresearch  edintention  

sebagai model khusus 

yang telah terbukti  

berhasil untuk  
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memprediksi dan 

menjelaskan tentang  

perilaku  seseorang  dalam 

memanfaatkan suatu 

teknologi dengan beraneka 

ragam  bidang.  Fishbein  

dan  Ajzen  (1975)  juga 

menjelaskan bahwa  

Theory Of Reasoned 

Action (TRA)  adalah  

sebuah  model  yang  

mempelajari secara  luas  

psikologi  sosial  berkaitan  

dengan perilaku seseorang 

yang dilakukan secara 

sadar. 

2.2 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan menurut 

Rochim & Imelda, (2020) 

adalah adalah bentuk dari 

komitmen yang telah 

dipegang teguh untuk 

membeli Kembali atau 

repatronize pada sebuah 

produk atau layanan yang 

telah disukai dimasa depan 

maka akan telepas dari 

pengaruh situasional dan 

upaya pada pemasaran 

yang dapat berpotensi 

menyebabkan perilaku 

beralih.  

2.3 Loyalty Program 

Loyalty Program 

menurut Palmatier et al., 

(2018) adalah sebuah 

program yang ditawarkan 

kepada pelanggan untuk 

membangun ikatan 

emosional pelanggan 

terhadap sebuah merek. 

Dengan demikian dalam 

hal ini, program loyalitas 

bukan semata-mata 

bertujuan untuk 

meningkatkan pembelian 

ulang pelanggan. 

2.4 Discount 

Discount menurut 

Alma (2020) adalah 

penurunan harga dari 

harga normal dalam 

jangka waktu tertentu dan 

produk tertentu. Potongan 

harga merupakan hal yang 

sangat menarik minat 

pelanggan dalam 

berbelanja. Perputaran 

barang akan terus terjadi 

apabila transaksi terus 

terjadi. 

2.5 Merchandising 

Merchandising 

menurut Maruf (2018) 

adalah kegiatan pengadaan 

barang-barang yang sesuai 

dengan bisnis yang 

dijalani toko (produk 

berbasis makanan, 

pakaian, barang kebutuhan 

rumah, produk umum, dan 

lain-lain, atau kombinasi) 

untuk disediakan dalam 

toko pada jumlah, waktu, 

dan harga yang sesuai 

untuk mencapai sasaran 

toko atau perusahaan ritel. 

Peritel juga dapat 

meningkatkan 

kemampuannya dalam 

memperkirakan 
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permintaan, memilih 

barang dagangan, 

mengontrol persediaan, 

mengalokasikan tempat, 

dan mengatur pajangan. 

III. Kerangka konsep dan 

Hipotesis 

3.1 Kerangka Konseptual 

                   Gambar 3.1 

                          Model Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 Sumber : Kerangka Berpikir 

Penelitian (2023) 

 

3.2 Hipotesis 

1) Pengaruh Loyalty 

Program terhadap 

loyalitas Pelanggan 

Menurut palmatier et 

al., (2018) Loyalty 

Program adalah 

sebuah program yang 

ditawarkan kepada 

pelanggan untuk 

membangun ikatan 

emosional pelanggan 

terhadap sebuah 

merek. Dengan 

demikian dalam hal 

ini, program loyalitas 

bukan semata-mata 

bertujuan untuk 

meningkatkan 

pembelian ulang 

pelanggan. 

berdasarkan dukungan 

teori dan hasil 

penelitian terdahulu, 

yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh 

Asmarasari et al., 

(2020), Juliana (2020) 

yang menyatakan 

adanya pengaruh 

positif dan signifikan 

dari loyalty Program 

terhdapa loyalitas 

Pelanggan. 

2) Pengaruh Discount 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Menurut alma 

Discount adalah 

penurunan harga dari 

harga normal dalam 

jangka waktu tertentu 

dan produk tertentu. 

Berdasarkan 

dukungan teori serta 

hasil penelitian 

terdahulu, yaitu 

penelitian yang 

dilakukan oleh 

Widyaningsih et.,al 

(2021), Fitriawati et 

al., (2021), 

Agisnawati (2021) 

yang menyatakan 

adanya pengaruh 

positife dan signifikan 

dari Discount terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3) Pengaruh 

Merchandising 

Loyalty 

Program X1 

Discount 

X2 

Merchandising 

X3 

 

 

 

 

Loyalitas 

Pelanggan Y 
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terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Ma’ruf (2018), 

Merchandising adalah 

kegiatan pengadaan 

barang-barang yang 

sesuai dengan bisnis 

yang dijalani toko 

(produk berbasis 

makanan, pakaian, 

barang kebutuhan 

rumah, produk umum, 

dan lain-lain, atau 

kombinasi) untuk 

disediakan dalam toko 

pada jumlah, waktu, 

dan harga yang sesuai 

untuk mencapai 

sasaran toko atau 

perusahaan ritel. 

Berdasarkan 

dukungan teori serta 

hasil penelitian 

terdahulu, yaitu 

penelitian yang 

dilakukan oleh Sari 

dan Suryani, (2014), 

Hati dan Parlewenti 

(2017), Dewi dan 

Sulisyawati (2020) 

yang menyatakan 

adanya pengaruh 

positife dan signifikan 

dari Merchandising 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

IV. Metode Penelitian  

Penelitian ini dilakukan 

kepada pelanggan Matahari 

Department Store Duta Plaza. 

Jenis pengambilan sampel 

tergolong Probability Sampling 

dan Accidental Sampling 

dimana pengambilan sampel 

secara kebetulan. Responden 

pernah berkunjung lebih dari 3 

kali dan memiliki tingkat 

pendidikan minimal SMA atau  

sederajat, sudah berumur diatas 

18 tahun dengan asumsi dapat 

memahami pertanyaan dan 

mengisi kuesioner dengan baik. 

Jumlah indikator yang 

diteliti  dalam penelitian ini 

adalah  sebanyak 12 indikator 

sehingga  banyaknya responden 

diambil sebagai sampel yang 

ditentukan  berdasarkan 

ketentuan diatas, sebanyak 85-

170 responden. Berdasarkan 

pertimbangan biaya dan waktu 

penelitian jumlah responden 

yang digunakan  dalam 

penelitian ini sebanyak 120 

orang yaitu jumlah indicator 

sebesar 12 dikalikan dengan 10, 

karena  nilai tersebut  masih  

berada  pada  range  yang  di 

persyaratkan. Dalam penelitian 

ini menggunakan Teknik analisis 

regresi linear berganda. 

V. Hasil dan Pembahasan  

5.1 Analisis Regresi Linier 

Berganda  

Berikut disajikan hasil 

rekapitulasi hasil analisis 

data di bawah ini: 

  Tabel 5.14 

Hasil Analisis Regresi 

Linier Berganda 

Variabel B T sig 

Constan 2,5

45 

2,0

13 

0,0

46 
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Loyalty 

Program 

0,2

15 

2,3

64 

0,0

20 

Discount 0,2

55 

3,1

40 

0,0

02 

Merchand

ising 

0,2

65 

2,8

14 

0,0

06 

 

Analisis regresi linier 

berganda digunakan untuk 

mengetahui arah hubungan 

Loyalty Program, 

Discount, Merchandising 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan.  Berdasarkan  

nilai-nilai  pada Tabel 

diatas,  maka  persamaan  

regresi  linier berganda 

akan menjadi: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + 

β3X3  

Y = 2,545 + 0,215X1 + 

0,255X2 + 0,265X3 

Berdasarkan  persamaan 

regresi  linier berganda  di  

atas,  diperoleh  persamaan  

garis regresi yang 

memberikan informasi 

bahwa: 

β1= 0,215; artinya 

semakin meningkatnya 

loyalty program dengan 

anggapan bahwa variabel 

discount dan 

merchandising tetap 

(konstan), maka akan 

diikuti oleh meningkatnya 

loyalitas pelanggan. 

β2= 0,255; artinya 

meningkatnya discount 

dengan anggapan bahwa 

variabel loyalty program 

dan merchandising tetap 

(konstan), maka akan 

diikuti oleh meningkatnya 

nilai loyalitas pelanggan. 

β3= 0,265; artinya 

meningkatnya skor 

merchandising dengan 

anggapan bahwa variabel 

loyalty program, dan 

discount tetap (konstan), 

maka akan diikuti oleh 

meningkatnya nilai 

loyalitas pelanggan 

5.2 Pembahasan 

Berdasarkan 

Analisis Regresi Linier 

Berganda Pengaruh 

Loyalty program terhadap 

loyalitas pelanggan. Nilai 

signifikan sebesar 0,020 < 

0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa loyalty 

program berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada 

Matahari departement 

Store Duta Plaza Hal ini 

berarti bahwa semakin 

banyak loyalty program 

Matahari departement 

Store Duta Plaza, maka 

loyalitas pelanggan akan 

semakin tinggi. Program  

loyalitas ini akan sangat 

membantu perusahaan 

dalam mempertahankan 

pelanggan, meningkatkan 

kepuasan, dan menjaga 

agar pelanggan tidak 

tergiur oleh berbagai 

tawaran yang diberikan 

oleh kompetitor lain Dias 

dan Setiadi  (2020). 
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Loyalty Program 

menurut Palmatier et al., 

(2018) adalah sebuah 

program yang ditawarkan 

kepada pelanggan untuk 

membangun ikatan 

emosional pelanggan 

terhadap sebuah merek. 

Dengan demikian dalam 

hal ini, program loyalitas 

bukan semata-mata 

bertujuan untuk 

meningkatkan pembelian 

ulang pelanggan. Program 

loyalitas bertujuan untuk 

membangun hubungan 

dengan pelanggan 

sehingga akan menjadikan 

pelanggan tersebut loyal 

dimana akan selalu 

melakukan pembelian atas 

produk dan jasa kepada 

perusahaan yang 

menerapkan program 

loyalitas tersebut. 

Hasil penelitian ini 

didukung dengan 

penelitian Asmarasari et 

al., (2020), Juliana (2020), 

dan Asmarasari et al., 

(2020) yang menyatakan 

adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari loyalty 

Program terhdapa loyalitas 

Pelanggan. 

Berdasarkan 

Analisis Regresi Linier 

Berganda Pengaruh 

Discount terhadap 

loyalitas pelanggan Nilai 

signifikan sebesar 0,002 < 

0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa 

Discount berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada 

Matahari departement 

Store Duta Plaza. Hal ini 

berarti bahwa semakin 

sering Matahari 

departement Store Duta 

Plaza menawarkan 

discount, maka semakin 

tinggi loyalitas pelanggan. 

Discount merurut 

Alma (2020) adalah 

penurunan harga dari 

harga normal dalam 

jangka waktu tertentu dan 

produk tertentu. Potongan 

harga merupakan hal yang 

sangat menarik minat 

pelanggan dalam 

berbelanja. Discount 

merupakan potongan harga 

yang diberikan dari 

penjual kepada pembeli 

sebagai penghargaan atas 

aktivitas tertentu dari 

pembeli yang 

menyenangkan bagi 

penjual Widyaningsih et 

al., (2021). Discount 

merupakan pengurangan 

harga produk dari harga 

normal dalam periode 

tertentu. Pemberian diskon 

salah satunya bertujuan 

unt uk mengikat konsumen 

(Putra et al., 2018). 

Hasil penelitian ini 

didukung oleh penelitian 
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dari Widyaningsih et al., 

(2021), Fitriawati et al., 

(2021), Agisnawati (2021) 

yang menyatakan adanya 

pengaruh positife dan 

signifikan dari Discount 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

Berdasarkan 

Analisis Regresi Linier 

Berganda Pengaruh 

Merchandising terhadap 

loyalitas pelanggan Nilai 

signifikan sebesar 0,006 < 

0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa 

Merchandising 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan pada Matahari 

departement Store Duta 

Plaza. Hal ini berarti 

bahwa semakin baik 

Merchandising yang 

diberikan Matahari 

departement Store Duta 

Plaza, maka semakin 

tinggi loyalitas. 

Ma’ruf (2018:135), 

Merchandising adalah 

kegiatan pengadaan 

barang-barang yang sesuai 

dengan bisnis yang 

dijalani toko (produk 

berbasis makanan, 

pakaian, barang kebutuhan 

rumah, produk umum, dan 

lain-lain, atau kombinasi) 

untuk disediakan dalam 

toko pada jumlah, waktu, 

dan harga yang sesuai 

untuk mencapai sasaran 

toko atau perusahaan ritel. 

Peritel juga dapat 

meningkatkan 

kemampuannya dalam 

memperkirakan 

permintaan, memilih 

barang dagangan, 

mengontrol persediaan, 

mengalokasikan tempat, 

dan mengatur pajangan. 

Hasil penelitian ini 

didukung oleh penelitian 

dari Sari dan Suryani, 

(2014), Hati dan 

Parlewenti (2017), Dewi 

dan Sulisyawati (2020) 

yang menyatakan adanya 

pengaruh positife dan 

signifikan dari 

Merchandising terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

VI. Penutup 

6.1 Kesimpulan 

1) Loyalty program 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan pada 

Matahari departement 

Store Duta Plaza. Hal 

ini berarti bahwa 

semakin banyak 

loyalty program 

Matahari departement 

Store Duta Plaza, 

maka loyalitas 

pelanggan akan 

semakin tinggi. 

2) Discount berpengaruh 

positif dan signifikan 
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terhadap loyalitas 

pelanggan pada 

Matahari departement 

Store Duta Plaza. Hal 

ini berarti bahwa 

semakin sering 

Matahari departement 

Store Duta Plaza 

menawarkan discount, 

maka semakin tinggi 

loyalitas pelanggan. 

3) Merchandising 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan pada 

Matahari departement 

Store Duta Plaza. Hal 

ini berarti bahwa 

semakin baik 

Merchandising yang 

diberikan Matahari 

departement Store 

Duta Plaza, maka 

semakin tinggi 

loyalitas pelanggan. 
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