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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the effect of service quality, product diversity
and shop atmosphere on consumer loyalty, with customer satisfaction as an intervening variable
at Somaya Situbondo Cosmetic Shop. The sampling technique used in this study was a saturated
sample. Data analysis and hypothesis testing in this study using the Structural Equation Model -
Partial Least Square (PLS-SEM).

The results showed that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, product diversity has a positive and significant effect on customer satisfaction, shop
atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction, service quality has a
positive but insignificant effect on customer loyalty, product diversity has a positive and
significant effect on customer loyalty, Shop atmosphere has a positive and significant effect on
customer loyalty, customer satisfaction has a positive but insignificant effect on customer loyalty,
service quality has a positive but insignificant effect on customer loyalty through customer
satisfaction, product diversity has a positive but insignificant effect on customer loyalty through
customer satisfaction, shop atmosphere has a positive but insignificant effect on customer loyalty
through customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Product Diversity, Shop Atmosphere, Consumer Loyalty, Consumer
Satisfaction.

1. PENDAHULUAN membangun loyalitas menjadi suatu
Pada perkembangan bisnis di era keharusan.

zaman sekarang mampu memberi Mengelola usaha supaya
dampak yang cukup signifikan bagi terbilang  menguntungkan dalam
para  pelaku  bisnis.  Industri suatu pengembangan bisnis
kecantikan khususnya di bidang merupakan salah satu tugas yang
kosmetik  di  Indonesia  telah sangat krusial bagi para pelaku
mengalami pertumbuhan yang sangat usaha. Keberhasilan suatu
cepat seiring dengan  semakin perusahaan dalam upaya
melambungnya kesadaran konsumen mempertahankan serta memperluas
terhadap penampilan dan perawatan operasionalnya sangat tergantung
diri. Toko kosmetik menjadi salah pada strategi promosi dan pemasaran
satu tempat utama bagi konsumen produknya supaya bisa menarik
untuk memenuhi kebutuhan produk minat konsumen. Kepuasan
kecantikan. Di tengah persaingan konsumen merupakan faktor penting
yang semakin ketat, keberhasilan yang dapat mempengaruhi keputusan
toko kosmetik dalam pembelian dan menciptakan loyalitas
mempertahankan  pelanggan dan jangka panjang.
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Dalam peranannya, pemasaran
adalah aspek bisnis yang mencermati
kebutuhan  dan  harapan  para
konsumen, serta meyakinkan target
pasar tentang kemampuan
perusahaan yang bisa memberikan
pelayanan yang memuaskan, maka
dari itu ini juga berkaitan dengan
respon dari masyarakat. Toko
Kosmetik Somaya di Situbondo
adalah salah satu pelaku bisnis di
industri  kosmetik yang memiliki
potensi untuk terus berkembang.
Dalam wupaya memahami faktor-
faktor yang dapat memengaruhi
Loyalitas konsumen, perlu
diperhatikan beberapa variabel kunci,
yaitu Kualitas pelayanan, Keragaman
produk, Suasana toko, dan Kepuasan
konsumen.

. TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler dan Keller
(2021:29) mengemukakan bahwa
“Manajemen pemasaran merupakan
Seni dan pengetahuan dalam memilih
pasar target serta memperoleh,
mempertahankan, dan
mengembangkan pelanggan melalui
pembuatan,  penyampaian, dan
komunikasi nilai pelanggan yang
unggul”.

Kualitas Pelayanan

Untuk mempertahankan
kepercayaan konsumen dan
kelangsungan bisnisnya, perusahaan
perlu menerapkan metode kualitas
layanan. Permintaan pola konsumsi
yang semakin  tinggi  mampu
menekankan pentingnya pelayanan
yang baik dan berkualitas dari suatu
perusahaan.  Menurut  Tjiptono
(2016:51) mendefinisikan “Kualitas
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pelayanan adalah Hal ini mencakup
beragam aspek seperti produk,
layanan, orang, proses, dan kondisi
lingkungan yang terus berubah dan
melebihi ekspektasi yang ada.”.
Sedangkan menurut Suharto
(2012:30)  “Kualitas  pelayanan
merupakan gambaran sejaunh mana
perbedaan  antara apa  yang
sebenarnya diberikan kepada
pelanggan dan harapan merka
terhadap layanan yang merka terima.
Penilaian Kualitas pelayanan yang
baik mampu dilakukan dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan
terhadap layanan yang diberikan
dengan kenyataan yang merka
alami.”. Jika pelayanan yang
diterima sesuai dengan ekspektasi
konsumen, maka Kualitas pelayanan
dianggap memuaskan. Kepuasan
yang baik tercipta di dalam benak
konsumen  mampu  mendorong
pelanggan untuk melakukan
pembelian kembali dan berpotensi
untuk menjadi pelanggan tetap.
Adapun menurut Kotler (2019:92)
tentang lima faktor yang mampu
menjadi penentu Kualitas pelayanan
adalah sebagai berikut:

1) Bukti fisik (Tangible)

2) Empati (Emphaty)

3) Daya tangkap (Responsiveness)

4) Keandalan (Reliability)

5) Jaminan (Assurance)

Keragaman Produk

Menurut Gunawan (2022:265),
“Keragaman produk merujuk pada
berbagai macam produk yang
tersedia, beserta kelengkapan dan
ketersediaannya dalam satu waktu di
toko, termasuk merk, ukuran,
kualitas, dan atribut lainnya.”.
Keragaman produk merujuk pada
variasi  produk  kosmetik yang
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ditawarkan oleh Toko Kosmetik
Somaya tentunya telah menyediakan
beberapa macam brand produk lokal
maupun brand internasional, Somaya
juga menjual produk dengan harga
yang terjangkau tetapi kualitasnya
sangat  unggul.  Pastinya ini
merupakan point penting jika
berkunjung ke Somaya karena bisa
mengeksplor  dan menemukan
produk impian para konsumen.
Menurut Whidya (2010:204)
indikator Keragaman produk antara
lain:

1) Ukuran produk yang bervariasi
mengacu  pada  kapasitas
produk yang berbeda-beda,
yang dapat memengaruhi harga
jual yang ditetapkan oleh
penjual kepada konsumen.

2) Jenis produk yang beragam
mengacu pada  penawaran
berbagai jenis atau varian
produk  kepada konsumen,
yang memiliki variasi harga
yang berbeda.

3) Bahan produk yang beragam
mengacu pada bahan mentah
yang digunakan dalam
pembuatan  produk  yang
terlihat  sepenuhnya dalam

produk.
4) Desain produk yang beragam
mengacu pada proses

pengembangan kreasi produk
baru yang akan dipasarkan oleh
perusahaan kepada konsumen.

Suasana Toko

Whidya (2018:356) dalam
Arifandi (2023:1385) menyuarakan
bahwa "Suasana toko mencakup
rancangan lingkungan yang
menggunakan elemen komunikasi
visual, pencahayaan, warna, musik,
dan aroma untuk memicu tanggapan

emosional dan persepsi konsumen,
serta  memengaruhi keputusan
pembelian merka”. Toko Kosmetik
Somaya di Situbondo adalah tempat
yang memanjakan pengunjungnya
dengan suasana yang elegan dan
menawan. Rak-rak yang tertata rapi
diisi  dengan  beragam  produk
kosmetik dari merk
terkemuka, mengundang pengunjung
untuk menjelajahi dan mencoba
berbagai pilihan kecantikan. Para
penjaga toko yang ramah dan
berpengetahuan tinggi siap
memberikan panduan dan
rekomendasi  kepada  pelanggan.
Adapun indikator dari Suasana toko
menurut Whidya (2018:356) yang
terdapat beberapa elemen adalah
sebagai berikut:

1) Bagian depan toko

2) Bagian dalam toko

3) Tata letak

4) Papan pengumuman.

Kepuasan Konsumen

Menurut Priansa (2017:210)
dalam Ahmad (2022:1542)
“Kepuasan konsumen dinyatakan
sebagai bentuk perilaku konsumen
atau karakteristik barang/jasa yang
telah digunakan oleh yang mampu
menimbulkan rasa puas atau tidak”.
Kepuasan konsumen pada Toko
Kosmetik Somaya Situbondo tidak
hanya menjadi tujuan, tetapi juga
menjadi  inti  dari  pengalaman
berbelanja. Maka dari itu, perpaduan
antara produk unggulan dengan
pelayanan yang unggul menjadikan
Somaya mampu menciptakan
pengalaman belanja yang
memuaskan serta berhasil
menciptakan kesan positif pada
setiap konsumennya.
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Menurut Priansa (2017:210)
“Kepuasan konsumen adalah hasil
dari  perilaku  atau sifat-sifat
barang/jasa yang telah dikonsumsi,
yang mampu menghasilkan perasaan
puas atau tidak puas”. Dalam hal
Kepuasan konsumen, terdapat lima
indikator yang relevan, di antaranya
yang akan dijelaskan secara lebih
rinci adalah:

1) Harapan

2) Kinerja

3) Perbandingan
4) Pengalaman
5) Konfirmasi

Loyalitas Konsumen

Menurut ~ Sofiati et al,
(2018:250) “Loyalitas pelanggan
adalah keteguhan hati konsumen
dalam memilih untuk terus membeli
produk dari suatu merk secara
berulang dan secara konsisten”.
Menurut  Tjiptono  dalam  Alex
(2022:1238) “Pada dasarnya tujuan dari
bisnis adalah  menciptakan  para
pelanggan yang merasa puas”. Harapan
perusahaan adalah supaya pelanggan
tetap setia dan memilih untuk
menggunakan layanan atau produk
yang sama dari perusahaan di masa
yang akan datang. Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa
Kepuasan konsumen dapat berperan
sebagai mediator atau variabel
perantara dalam hubungan antara
faktor-faktor tertentu dengan
Loyalitas konsumen. Oleh karena itu,
penelitian ini memiliki tujuan untuk
mengenali serta  mengevaluasi
dampak Kualitas pelayanan,
Keragaman produk, dan Suasana
toko terhadap Kepuasan konsumen,
serta sejauh  mana  Kepuasan
konsumen dapat memediasi
pengaruh variabel-variabel tersebut

terhadap Loyalitas konsumen di
Toko Kosmetik Somaya Situbondo.
Adapun indikator Loyalitas
konsumen menurut Rasyid,
(2017:212) adalah sebagai berikut:

1) Melakukan pembelian ulang,
konsumen yang sudah
berkunjung sebelumnya lalu
melakukan pembelian ulang
merupakan tahapan awal dalam
Loyalitas konsumen.

2) Keinginan  untuk  memakai
produk  kembali,  apabila
konsumen merasa puas dengan
hasil yang dirasakan dari suatu
produk, besar kemungkinan
konsumen  tersebut  akan
membeli serta memakai produk
tersebut secara berkala.

3) Merefrensikan kepada orang
lain
Mereferensikan  toko pada
orang lain, apabila konsumen
merasa percaya dan nyaman
terhadap Toko  Kosmetik
Somaya maka konsumen akan
menginformasikan tentang
produk atau kualitas layanan
kepada orang lain.

4) Tidak terpengaruh produk lain
Apabila  konsumen merasa
sangat puas terhadap kualitas
layanan atau merasa percaya
terhadap fasilitas toko yang
terpenuhi  maka konsumen
pastinya berkomitmen untuk
menjaga hubungan baik.

Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2020:3)
“Kerangka konseptual digunakan
untuk memberikan gambaran umum
tentang objek penelitian dengan
mengilustrasikan hubungan antar
variabel yang relevan”. Dalam
penelitian ini, akan disusun sebuah
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kerangka konseptual yang mencakup
Kualitas pelayanan (X;), Keragaman
produk (X;) dan Suasana toko (X3)
seta Kepuasan konsumen (Y3) dan
Loyalitas konsumen (Y;). Dengan
merujuk pada penelitian sebelumnya
dan tinjauan literatur yang ada,
penulis menggambarkan kerangka
konseptual dalam penelitian ini
sebagai berikut:

X
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Hipotesis

H;: Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen;

H,: Keragaman produk berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen;

Hs: Suasana toko berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen;

Ha

Hs

He

. Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen;

. Keragaman produk berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen;

. Suasana toko berpengaruh

signifikan terhadap

Loyalitas konsumen;

Kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen;
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Hs: Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen melalui Kepuasan
konsumen;

Ho: Keragaman produk berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen melalui Kepuasan
konsumen;

Hio: Suasana toko berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen;

I11. METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian adalah
keseluruhan rencana dari sebuah
penelitian yang akan dilakukan dan
akan dijadikan panduan dalam
pelaksanaan  penelitian  tersebut.
Menurut Sugiyono (2020:3)
“Kerangka konseptual digunakan
untuk memberikan gambaran umum
tentang objek penelitian dengan
mengilustrasikan hubungan antar
variabel yang relevan”. Dalam
penelitian ini, akan disusun sebuah
kerangka konseptual yang mencakup
Kualitas pelayanan (X;), Keragaman
produk (X;) dan Suasana toko (X3)
seta Kepuasan konsumen (Y3) dan
Loyalitas konsumen (Y;). Dengan
merujuk pada penelitian sebelumnya
dan tinjauan literatur yang ada,
penulis menggambarkan kerangka
konseptual dalam penelitian ini
sebagai berikut:

Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan oleh penulis
selama 3 bulan dimulai sejak Maret
sampai dengan Mei 2024. Tempat
penelitian ini dilaksanakan pada
Toko Kosmetik Somaya yang
beralamatkan di Jalan Semeru No.9,
Mimbaan Tengah, Kecamatan Panji,
Kabupaten Situbondo.
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Populasi dan Sampel

Menurut  Sugiyono (2015:84),
"Populasi merujuk pada keseluruhan
kelompok objek atau subjek dengan
kualitas dan karakteristik tertentu
yang telah ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari, dan dari situ,
kesimpulan dapat diambil”. Menurut
Sugiyono (2015:85) "  Metode
pengambilan sampel dalam
penelitian bisa menggunakan teknik
simple random sampling, Yyang
merupakan  proses  pengambilan
sampel secara acak". Populasi dan
sampel dalam penelitian ini adalah
konsumen yang pernah melakukan
transaksi di toko kosmetik somaya
situbondo yaitu 99 responden.

Metode Analisis Data

Analisis data dan pengujian hipotesis
dalam penelitian ini  dilakukan
dengan menggunakan  Structural
Equation Model - Partial Least
Square (PLS-SEM).

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Responden  yang  dijadikan
subjek pada penelitian ini adalah
konsumen yang pernah melakukan
transaksi di Toko Kosmetik Somaya
Situbondo  yaitu  sebanyak 99
konsumen.

Uji Validitas Konvergen
Pengukuran validitas
mencakup evaluasi sejauh mana nilai
suatu instrumen yang dikembangkan
dapat mengukur penelitian dengan
baik. Semakin tinggi nilai instrumen,
semakin baik pula instrumen tersebut

dalam mewakili pertanyaan
penelitian. Menurut Ghozali
(2018:25)  “Validitas  konvergen
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adalah ukuran untuk mengevaluasi
kecocokan antara nilai dari outer
loading pada penelitian dengan nilai
referensi yang telah ditetapkan, di
mana nilai yang mencapai 0,7 atau
lebih dianggap sebagai valid. Jika
hasilnya mencapai atau melampaui
nilai 0,7, hal tersebut menunjukkan
bahwa indikator yang digunakan
sesuai dengan realita yang diamati”.
Berdasarkan data diatas
menunjukkan Nilai outer loading
untuk setiap indikator adalah lebih
dari 0,7, sehingga dinyatakan valid
(ditandai dengan angka berwarna
hijau). Namun, jika nilai outer
loading kurang dari 0,7, instrumen
penelitian dinyatakan tidak valid
(ditandai dengan angka berwarna
merah).

Uji Reliabilitas

Menurut  Ghozali  (2018:38)
“Reliabilitas adalah suatu alat ukur
untuk mengukur kuesioner terhadap
indikator yang terdapat dalam
penelitian.  Variabel  penelitian
menunjukkan hasil reliabel dengan
nilai alpha > 0,70 apabila alpha <
0,70 maka dapat di artikan tidak
reliabel”. Berdasarkan hasil analisis
di atas, nilai Cronbach’s Alpha lebih
besar dari 0,70, sehingga instrumen
yang digunakan dapat dianggap
reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan
untuk memeriksa apakah terdapat
korelasi antara variabel independen
dalam model regresi (Ghozali,
2018:107). Uji ini dapat dilakukan
dengan memeriksa nilai Collinierity
Statistics (VIF) pada “Inner VIF
Values" dalam  hasil  analisis

E-ISSN : 2964-898X @
P-1SSN : 2964-8750 J

menggunakan aplikasi Partial Least
Square Smart PLS 3.0. Dalam
aplikasi Smart PLS 3.0, dianggap
tidak terjadi pelanggaran asumsi
klasik multikolinieritas jika nilai VIF
(Variance Inflation Factor) < 5,00.
Sebaliknya, jika nilai VIF > 5,00,
maka terdapat pelanggaran terhadap
asumsi multikolinieritas atau variabel
independen saling mempengaruhi
(ditandai dengan angka berwarna
merah).

Uji Normalitas

“Uji normalitas bertujuan untuk
mengetahui apakah masing-masing
variabel berdistribusi normal atau
tidak” (Ghazali, 2018:161). Menurut
Ghozali (2018:28) “Untuk
mengetahui  nilai  skewness dan
kurtosis normal dengan alpha 0,01
tidak menjauhi nilai tengah antara -
2,58 hingga 2,58”. Berdasarkan teori
tersebut, penelitian ini menggunakan
nilai tengah yang berkisar antara -
2,58 hingga 2,58.

Uji Goodness Of Fit (GOF)

Menurut Ghozali dan Latan
(2015:82)  berpendapat  bahwa
"Goodness of fit (GOF)
Dikembangkan untuk menilai kedua
model pengukuran dan  model
struktural serta memberikan
pengukuran yang sederhana untuk
prediksi keseluruhan model. ". Uji
Goodness of Fit (GOF) digunakan
untuk menentukan sejaunh mana
sebaran data sampel sesuai dengan
sebaran teoritis yang diharapkan.
PLS 3.0 menggunakan model
Goodness of Fit (GOF) vyang
mencakup tiga dimensi, vyaitu
standardized root-mean-square
residual, chi-square, dan indeks
goodness-of-fit ~ standar.  Model
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penelitian dikatakan “fit" ketika Tabel 3 terkait Koefisien
konsep model struktural yang Determinasi R-Square Adjusted
dikembangkan dalam  penelitian yaitu tinggi, sementara itu 25%

sesuai dengan realitas yang ada di
lapangan, sehingga hasil penelitian
dapat diterima dengan baik baik
secara teoritis maupun praktis.

Uji Koefisien Determinasi

Uji inner model digunakan untuk
mengevaluasi  hubungan  antara
konstruk eksogen (variabel
independen) dan endogen (variabel
dependen) yang telah dihipotesiskan.
Hasil uji ini dapat dilihat dari nilai R-

Square untuk variabel dependen,
yang mengindikasikan  seberapa
besar  variasi dalam  variabel

dependen yang dapat dijelaskan oleh
variabel independen yang terkait.
Dengan melihat tabel tersebut, dapat
disimpulkan bahwa :
a) Variabel Kualitas
pelayanan(Xi) Keragaman
produk (X;) dan Suasana toko
(X3) Mempengaruhi Kepuasan
konsumen (Y3) sebesar 0,75
(75%) dengan keterangan sesuai

X1

X2

X3

X4

X1 Kualitas
Pelayanan

X5

X2.1

- 3.258
20066 /
x22
252713
432518
— 31.080

X4 X2 Keragaman

Produk

X34
X3.2
X33

X34

X3 Suasana Toko

L
oo
‘_13'305‘5‘-3? 1.1 Y12
: —
18.181 \ '\
TS \&“L
[ ! .

.08
Y1 Kepuasan

2.575

oleh
tidak

sisanya dipengaruhi
variabel  lain  yang
termasuk dalam analisis ini.

b) Variabel Kualitas pelayanan
(X)) Keragaman produk (X>)

dan  Suasana toko  (X3)
Mempengaruhi Loyalitas
konsumen (Y;,) sebesar 0,76

(76%) dengan keterangan sesuai
Tabel 3 terkait Koefisien
Determinasi R-Square Adjusted
yaitu tinggi, sementara itu 24%

sisanya dipengaruhi oleh

variabel lain  yang tidak

termasuk dalam analisis ini.
Analisis Persamaan Struktural
(inner model)

Hasil analisis penelitian

menggunakan Smart PLS (partial
least square) kemudian digunakan

untuk menyusun persamaan
struktural sebagai berikut :
Y13 ¥1.4 Y1.5
Y21
20,810
— 28512 —p Y22
34832_,__*

¥23

2 Loyalitas
Konsumen

Konsumen Y24

Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural dengan Aplikasi Smart PLS
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Pembahasan
Kualitas  pelayanan
Kepuasan konsumen

Hasil uji hipotesis pertama
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,365), nilai T-
Statistic sebesar 3,325 (>1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,001 (<0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X1)
memiliki pengaruh signifikan positif
terhadap Kepuasan konsumen (Y1),
sehingga Hipotesis ke-1 diterima.
Berdasarkan hasil uji penelitian ini
menyatakan bahwa meningkatnya
Kualitas pelayanan mempengaruhi
Kepuasan  konsumen.  Kualitas
pelayanan yang diterapkan oleh Toko
Kosmetik Somaya khususnya pada
kinerja pelayanan yang diberikan
oleh karyawan Somaya berpengaruh
baik terhadap Kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini juga mendukung
penelitian terdahulu oleh Ichan N.R
(2021).

terhadap

Keragaman  produk
Kepuasan konsumen
Hasil uji  hipotesis kedua
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,370), nilai T-
Statistic sebesar 3,258 (>1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,001 (<0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Keragaman produk (X2)
berpengaruh  signifikan  positif
terhadap Kepuasan konsumen (Y1),
sehingga Hipotesis ke-2 diterima.
Berdasarkan hasil uji penelitian ini
menyatakan  bahwa  Keragaman
produk mempengaruhi  Kepuasan
konsumen. Keragaman produk yang
disajikan oleh Toko Kosmetik
Somaya berpengaruh baik terhadap
Kepuasan konsumen dengan

terhadap

tersedianya produk yang beragam hal
ini mampu mempermudah para
konsumen untuk mencari produk apa
saja yang mereka cari dan produk
yang mereka inginkan. Hasil
penelitian ini  juga mendukung
penelitian terdahulu oleh Rohman
(2021).
Suasana toko terhadap Kepuasan
konsumen

Hasil uji  hipotesis ketiga
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,236), nilai T-
Statistic sebesar 2,596 (>1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,010 (<0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Suasana toko (X3) memiliki
pengaruh signifikan positif terhadap
Kepuasan konsumen (Y1), sehingga
Hipotesis ke-3 diterima.
Berdasarkan hasil uji penelitian ini
menyatakan bahwa Suasana toko
mempengaruhi Kepuasan konsumen.
Suasana toko di Toko Kosmetik
Somaya  memberikan  tampilan
suasana yang menyenangkan para
konsumen saat berbelanja, seperti
halnya dari segi kebersihan, tata letak
produk, dan penerangan ruangan
yang terang membuat konsumen
betah dan nyaman pada saat
berbelanja. Hasil penelitian ini juga
mendukung penelitian terdahulu oleh
Maolani (2022).

Kualitas  pelayanan
Loyalitas konsumen
Hasil uji hipotesis keempat
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,233), nilai T-
Statistic sebesar 1,895 (<1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,059 (>0,05).
Oleh karena itu, dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X1)
memiliki pengaruh positif tetapi

terhadap
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tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y2), sehingga Hipotesis
ke-4 ditolak. Berdasarkan hasil uji
penelitian ini menyatakan bahwa
Kualitas pelayanan meningkat maka
Loyalitas konsumen tidak meningkat
secara signifikan. Loyalitas
konsumen sering kali dipengaruhi
oleh keseluruhan pengalaman, bukan
hanya satu aspek. Meskipun
pelayanan baik, jika aspek lain
seperti kualitas produk, kenyamanan,
atau fitur lainnya tidak memadai,
Loyalitas konsumen mungkin tidak
meningkat. Hasil temuan penelitian
ini tidak mendukung penelitian
terdahulu oleh Muhtarom (2022).

Keragaman  produk
Loyalitas konsumen

Hasil uji hipotesis kelima
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,344), nilai T-
Statistic sebesar 3,063 (>1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,002 (<0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Keragaman produk (X2)
memiliki pengaruh signifikan positif
terhadap Loyalitas konsumen (Y2),
sehingga Hipotesis ke-5 diterima.
Berdasarkan hasil uji penelitian ini
menyatakan  bahwa  Keragaman
produk  mempengaruhi  Loyalitas
konsumen secara signifikan.
Keragaman produk dapat
meningkatkan pengalaman belanja
konsumen. Konsumen yang puas
dengan  variasi  produk  yang
ditawarkan cenderung merasa lebih
puas secara keseluruhan, yang
berpotensi meningkatkan loyalitas
mereka terhadap merek tersebut.
Hasil penelitian ini  mendukung
penelitian terdahulu oleh Sinambela
(2022).

terhadap

Suasana toko terhadap Loyalitas
konsumen

Hasil uji hipotesis keenam
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,234), nilai T-
Statistic sebesar 2,575 (>1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,010 (<0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Suasana toko (X3) memiliki
pengaruh signifikan positif terhadap
Loyalitas konsumen (Y2), sehingga
Hipotesis ke-6 diterima. Berdasarkan
hasil uji penelitain ini menyatakan
bahwa Suasana toko mempengaruhi
Loyalitas konsumen secara
signifikan. Suasana toko yang
menyenangkan, seperti pencahayaan
yang baik, musik yang sesuai, dan
tata letak yang menarik, membuat
pengalaman belanja menjadi lebih
nyaman dan menyenangkan.
Konsumen yang menikmati
pengalaman belanja mereka lebih
mungkin untuk kembali dan menjadi
loyal. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian terdahulu oleh
Nadia (2022).

Kepuasan konsumen terhadap
Loyalitas konsumen

Hasil uji hipotesis ketujuh
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,172), nilai T-
Statistic sebesar 1,313 (<1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,190 (>0,05).
Oleh karena itu, dapat disimpulkan
bahwa Kepuasan konsumen (Y1)
memiliki pengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y2), sehingga Hipotesis
ke-7 ditolak. Berdasarkan hasil uji
penelitain ini menyatakan bahwa
apabila Kepuasan konsumen
meningkat maka Loyalitas konsumen
tidak meningkat secara signifikan.
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Kepuasan konsumen bisa bersifat
sementara dan terkait dengan
pengalaman spesifik. Jika
pengalaman positif tidak konsisten
atau  hanya terjadi  sesekali,
konsumen mungkin tidak merasa
terdorong untuk tetap loyal. Hasil
temuan ini  tidak  mendukung
penelian terdahulu oleh Supertini
(2020).

Kualitas  pelayanan
Loyalitas konsumen
Kepuasan konsumen

Hasil uji hipotesis kedelapan
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,063), nilai T-
Statistic sebesar 1,096 (<1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,274 (>0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X1)
memiliki pengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y2) melalui Kepuasan
konsumen (Y1), sehingga Hipotesis
ke-8 ditolak. Berdasarkan hasil uji
penelitain ini menyatakan bahwa
meskipun apabila Kualitas pelayanan
yang diberikan telah dilakukan
sebaik mungkin, peningkatan
kepuasan yang dihasilkan mungkin
tidak cukup kuat untuk secara
signifikan meningkatkan Loyalitas
konsumen. Hasil temuan ini tidak
mendukung penelian terdahulu oleh
Fifana (2021).

terhadap
melalui

Keragaman  produk
Loyalitas konsumen
Kepuasan konsumen

Hasil uji  hipotesis kesembilan
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,064), nilai T-
Statistic sebesar 1,162 (<1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,246 (>0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan

terhadap
melalui

bahwa Keragaman produk (X2)
memiliki pengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y2) melalui Kepuasan
konsumen (Y1), sehingga Hipotesis
ke-9 ditolak. Berdasarkan hasil uji
penelitain ini  menyatakan bahwa
meskipun Keragaman produk tinggi,
peningkatan kepuasan yang
dihasilkan mungkin tidak cukup kuat
untuk secara signifikan
meningkatkan Loyalitas konsumen.
Hasil temuan ini tidak mendukung
penelian terdahulu oleh Asri (2022).

Suasana toko terhadap Loyalitas
konsumen  melalui  Kepuasan
konsumen

Hasil uji hipotesis kesepuluh
menunjukkan nilai original sampel
sebesar positif (0,041), nilai T-
Statistic sebesar 1,117 (<1,964), dan
nilai P Value sebesar 0,265 (>0,05).
Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa Suasana toko (X3) memiliki
pengaruh  positif namun  tidak
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y2) melalui Kepuasan
konsumen (Y1), sehingga Hipotesis
ke-10 ditolak. Berdasarkan hasil uji
penelitain ini menyatakan bahwa
meskipun Suasana toko yang lebih
baik dapat meningkatkan kepuasan,
peningkatan ini mungkin tidak cukup
kuat untuk secara  signifikan
meningkatkan Loyalitas konsumen.
Hasil temuan ini tidak mendukung
penelian terdahulu oleh Arief (2023).

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dari analisis
serta pembahasan yang telah
dijabarkan pada penelitian ini, dapat
disimpulkan beberapa poin utama
dari keseluruhan hasil penelitian,
yaitu sebagai berikut:
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1. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan konsumen, (Hy
diterima)

2. Keragaman produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan konsumen, (H2
diterima)

3. Suasana toko berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen, (H3 diterima)

4. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen, (Hg
ditolak)

5. Keragaman produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Loyalitas konsumen, (Hs
diterima)

6. Suasana toko berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas
konsumen, (Hg diterima)

7. Kepuasan konsumen berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen, (H-;
ditolak)

8. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen
melalui Kepuasan konsumen, (Hg
ditolak)

9. Keragaman produk berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen
melalui Kepuasan konsumen, (Hg
ditolak)

10. Suasana  toko  berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen
melalui  Kepuasan konsumen,
(Hyo ditolak)

E-ISSN : 2964-898X @
P-1SSN : 2964-8750 J

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang
telah diuraikan, beberapa
rekomendasi dapat diberikan untuk
pertimbangan  dalam  penelitian
selanjutnya. Rekomendasi tersebut
adalah sebagai berikut:

Bagi Universitas Abdurachman
Saleh Situbondo

Hasil penelitian ini dapat menjadi
landasan bagi Universitas dalam
mengembangkan kurikulum
pemasaran, serta  memberikan
tambahan pengetahuan dan informasi
kepada sivitas akademika mengenai
pentingnya variabel Kualitas
pelayanan, Keragaman produk, dan
Suasana toko dalam meningkatkan
Kepuasan dan Loyalitas konsumen.

Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini seharusnya
dapat menjadi referensi bagi peneliti
lain dalam mengembangkan model
penelitian  baru yang berkaitan
dengan Kualitas pelayanan,
Keragaman produk dan Suasana toko
untuk  meningkatkan  Kepuasan
konsumen dan Loyalitas konsumen,
serta menyesuaikan dengan
kebutuhan keilmuan terkini.

Bagi Toko Kosmetik Somaya
Situbondo

Bagi Toko Kosmetik Somaya
Situbondo dapat menjadi petunjuk
tentang  pentingnya  penerapan
Kualitas pelayanan yang baik untuk
saat ini, penerapan  Kualitas
pelayanan yang tinggi merupakan
strategi penting yang membantu
perusahaan dalam membangun suatu
hubungan yang kuat dengan
konsumen, menciptakan keunggulan
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yang kompetitif, dan memastikan
pertumbuhan yang berkelanjutan.
Dengan fokus pada peningkatan
Kualitas pelayanan, memperkaya
Keragaman produk, dan menciptakan
Suasana toko yang menyenangkan,
Toko Kosmetik Somaya dapat
meningkatkan Kepuasan konsumen
yang pada akhirnya akan berujung
pada peningkatan Loyalitas
konsumen.
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