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The increasing intensity of business competition requires
companies to continually innovate and prioritize customer satisfaction
to foster long-term loyalty. This study aims to analyze the effect of Keywords
store atmosphere and service quality on customer loyalty, with
customer satisfaction as an intervening variable. This research
employs a quantitative approach using a survey method, with data
collected from 96 respondents through accidental sampling. Path
analysis was utilized for data analysis using SPSS 23. The findings
reveal that store atmosphere has a direct influence on both customer
satisfaction and loyalty. In contrast, service quality does not
significantly affect customer satisfaction but does directly impact
customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction does not directly
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influence loyalty but mediates the relationship between store
atmosphere and customer loyalty. These results highlight the strategic
importance of creating a positive store atmosphere to enhance
shopping experiences and build emotional connections with customers.
While service quality remains crucial, its impact on loyalty appears to
be more direct than mediated through satisfaction. The study
recommends that retail businesses focus on improving store
atmosphere as a core component of their marketing strategy.
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PENDAHULUAN

Fenomena persaingan bisnis semakin ketat pada masa kini dapat dilihat dari banyaknya
orang berkompetisi dalam mengolah ide kreatifnya untuk mendapatkan penghasilan tambahan.
Persaingan dunia usaha menuntut setiap pelaku usaha untuk terus berinovasi mengikuti
perkembangan zaman. Inovasi dilakukan oleh pelaku usaha dimaksudkan untuk menjaga
produk dan jasa agar tetap dapat diterima oleh pasar. Untuk itu, sebagai pelaku usaha ditiap
kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan
menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama (Kotler & Keller,
2007).

Kondisi ini menuntut setiap pengusaha untuk bisa memberikan kepuasan pada
konsumennya, hal ini agar pelaku bisnis dapat mempertahankan bisnisnya secara
berkesinambungan dengan pengusaha lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama.
Menurut Tjiptono (2011) peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada
pertumbuhan penjualan jangka panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil
pembelian ulang. Pengusaha yang ingin berkembang dan mendapatkan kepuasan dari
konsumennya harus dapat memberikan nilai yang lebih terhadap berbagai kualitas yang
diberikannya kepada konsumen, karena dengan terciptanya kepuasan konsumen dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara pengusaha dan konsumennya
menjadi harmonis, serta memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas konsumen.

Loyalitas konsumen merupakan salah satu kunci dalam mencapai kesuksesan maksimal
suatu perusahaan. Loyalitas konsumen dapat dilihat dengan cara mendorong konsumen untuk
tetap membeli produk suatu perusahaan tertentu dengan memberikan rasa penasaran
didalamnya dan bagaimana cara agar konsumen tetap melakukan pembelian secara berulang
(Kotler & Keller, 2009). Loyalitas konsumen dapat dilihat dengan cara mendorong konsumen
untuk tetap membeli produk suatu perusahaan tertentu dengan memberikan rasa penasaran
didalamnya dan bagaimana cara agar konsumen tetap melakukan pembelian secara berulang
(Kotler & Keller, 2009). Menurut Griffin (2005) terdapat indikator loyalitas konsumen,
Melakukan pembelian ulang, membeli antar lini produk dan jasa, mereferensikan ke orang lain,
menunjukan kekebalan daya tarik pesaing.

Loyalitas konsumen adalah pembelian ulang suatu produk atau merek secara konsisten
oleh konsumen (Tjiptono, 2011). Loyalitas konsumen bisa muncul karena adanya kepuasan
konsumen sehingga tidak beralih ke produk lain. Mempertahankan pasar yang ada melalui
pengembangan loyalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan pengusaha untuk
mempertahankan bisnis dan profit mereka.

Menurut Tjiptono (2011) terdapat tiga elemen kunci yang menentukan kesuksesan
implementasi konsep pemasaran yaitu kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, dan kualitas
pelayanan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi hal yang penting untuk diberikan pada
konsumen, karena jika pelayanan yang diberikan secara maksimal akan mempengaruhi
kepuasan. Kepuasan konsumen terhadap perlayanan yang baik merupakan aspek yang harus
diperhatikan. Apabila konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan tentu saja akan
menimbulkan dampak yang positif terhadap perusahaan.

kepuasan konsumen adalah sejauh mana tingkatan suatu produk atau jasa
dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli (Kotler dan Keller 2009). Jika barang atau jasa
tersebut dirasakan konsumen sesuai dengan harapan, maka konsumen tersebut akan merasa
puas. Sebaliknya, jika kinerja berada dibawah harapan, maka konsumen tidak akan merasa puas
jika kinerja melebihi harapan konsumen akan sangat puas atau senang. Tiga indikator
digunakan dalam penelitian ini, kesesuaian harapan, persepsi kinerja dan penilaian pelanggan
(Caruana 2002). Upaya pengusaha dalam menjalankan tujuan bisnis tersebut dapat dilakukan
melalui beberapa cara yaitu dari segi kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan dan
Store Atmosphere yang baik yang dapat membuat nyaman dan memberikan kepuasan bagi
konsumen.
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Store atmosphere merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh suatu bisnis dalam
menciptakan kepuasan konsumennya. Dengan adanya Store Atmosphere yang baik, maka
perusahaan dapat menarik konsumen untuk berkunjung dan melakukan pembelian. Store
atmosphere dapat membuat konsumen merasa nyaman saat membeli produk di toko tersebut.
Menurut Lamp, Hair, & Daniel (2010) store atmosphere merupakan kesan keseluruhan yang
disampaikan oleh tata letak toko, dekorasi, dan lingkungan sekitarnya. Penelitian yang
dilakukan oleh Welsa & Khoirono (2019) pada Restoran Toean Watiman Yogyakarta
menyimpulkan bahwa store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Artinya, semakin baik store atmosphere di Restoran Toean Watiman Yogyakarta, maka
semangkin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen sehingga dapat menciptakan loyalitas
konsumen. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Budiarto (2018) yang menyebutkan
bahwa store atmosphere tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Artinya semakin
baik store atmosphere tidak mempengaruhi kepuasan konsumen.

Store atmosphere menurut Kotler dan Keller (2009) adalah desain lingkungan melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, music, dan wangi-wangian untuk merancang respon
emosional dan persepsi pelanggan dan untuk mempengaruhi pelanggan dalam membeli produk.
Sedangkan menurut Utami (2010) store atmosphere adalah suatu karakteristik fisik yang
sangat penting setiap bisnis ritel dimana memiliki peran sebagai penciptaan suasana yang
nyaman sesuai dengan keinginan konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama
berada didalam cafe dan secara tidak langsung merangsang konsumen untuk melakukan
pembelian. Empat indikator store atmosphere Berman & Evans (2010) digunakan dalam
penelitian ini exterior, general interior, store layout dan interior display.

Kualitas pelayanan dilakukan tidak hanya bertujuan untuk mempertahankan konsumen
dan meningkatkan jumlah konsumen, namun dalam islam memberikan pelayanan yang baik
kepada orang lain sudah diperintahkan Allah SWT. Pelayanan yang berkualitas tinggi membantu
untuk menghasilkan kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, pertumbuhan pangsa pasar yang
baru, dan meningkatkan produktivitas dan kinerja keuangan. Hal ini sejalan dengan penelitian
Yulianti (2020) yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Artinya, semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi juga loyalitas
konsumen.

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas suatu produk atau jasa akan berpengaruh
pada pola prilaku selanjutnya, apabila konsumen merasa puas terhadap produk atau jasa yang
telah diberikan, maka dia akan menunjukan kemungkinan untuk kembali membeli kepada
perusahaan tersebut, yang berujung pada tingkat loyalitas konsumen. Konsumen yang puas
terhadap produk atau jasa yang diberikan tersebut akan cenderung memberikan refrensi yang
baik terhadap produk atau jasa kepada orang lain.

Menurut Welch dalam Laksana (2008) kualitas merupakan jaminan yang terbaik atas
kesetiaan suatu pelanggan, pertahanan yang paling kuat untuk menghadapi persaingan asing,
dan juga jalan satu-satunya ke arah pertumbuhan dan pendapatan yang optimal. Menurut
Tjiptono (2011) kualitas pelayanan merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen, dalam ketetapan penyampaian harus seimbang dengan apa yang
diharapkan oleh para konsumen. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009) kualitas
pelayanan merupakan cara usaha perusahaan dalam memperbaiki kualitas secara menerus
terhadap proses, servis, dan produk yang telah dihasilkan. Untuk menjelaskan kualitas
pelayanan lima indikator kualitas pelayanan Tjiptono (2011) digunakan dalam penelitian
diantara: Bukti fisik (tangible), Keandalan (realibility), Daya tanggap (responsivenes), Jaminan
(Assurrance), Perhatian (Emphaty)

Model Theory of Reasoned Action (TRA) digunakan untuk mempelajari perilaku manusia.
Penelitian dalam psikolog sosial menunjukkan bahwa niat perilaku individu terhadap perilaku
tertentu merupakan faktor penentu apakah iya atau tidaknya individu dalam melakukan
perilaku tersebut (Mulyawan & Rafdinal, 2021). TRA menjelaskan bahwa keyakinan dapat
mempengaruhi sikap dan norma sosial yang mana akan merubah bentuk keinginan berperilaku
baik dipandu ataupun terjadi begitu saja dalam sebuah perilaku individu (kennedy, 2013). The
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attitude toward behavior adalah individu akan berpikir tentang keputusannya, dan
kemungkinan hasilnya dari aksi yang dilakukan sebelum membuat keputusan untuk terlibat
atau tidak terlibat dalam perilaku tersebut. Teori ini menunjukkan bahwa keinginan untuk
berperilaku atau tidak dalam suatu aksi adalah didasari oleh keyakinan individu tersebut dan
evaluasi dari hasil yang ditimbulkan atas perilakunya. Individu yang memiliki keyakinan bahwa
hasil yang didapat adalah positif, maka akan nampak positif terhadap perilaku itu, begitupun
sebaliknya (fathoni & minardih, 2020).

Penelitian bertujuan untuk mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan, store
atmosphere, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen dalam konteks persaingan bisnis
yang semakin ketat. Di tengah tuntutan pasar yang terus berubah, pelaku usaha dituntut untuk
menciptakan nilai tambah melalui peningkatan kualitas layanan dan penciptaan store
atmosphere yang nyaman guna menjaga kepuasan serta loyalitas pelanggan. Penelitian ini
berupaya memahami sejauh mana kualitas pelayanan dan store atmosphere mampu
memengaruhi kepuasan konsumen serta bagaimana kepuasan tersebut berperan sebagai
mediator dalam membentuk loyalitas konsumen. Selain itu, pendekatan teori Theory of
Reasoned Action (TRA) digunakan untuk menjelaskan perilaku konsumen berdasarkan
keyakinan, sikap, dan norma sosial yang memengaruhi intensi mereka dalam melakukan
pembelian ulang. Penelitian ini juga memberikan kontribusi dari perspektif etika Islam, yang
menekankan pentingnya pelayanan yang baik sebagai bentuk ibadah dan tanggung jawab
sosial dalam dunia usaha. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memperkaya literatur pemasaran, khususnya dalam memahami dinamika perilaku konsumen
di era modern dengan pendekatan teoritis.

Model penelitian

Hs
| Hy
Store Atmosphere
(X1) i,
&-. Hs -
3 Kepuasan > Loyalitas
Kualitas Pelayanan | .*" Konsumen (Z) »  Konsumen (Y)
(X2)
H;
H,y
Gambar 1
METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian survei yang bertujuan untuk
mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan,
pendapat, karakteristik, perilaku, hubungan variabel dari sampel yang diambil
(Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena
dalam penelitian ini mengamati suatu masalah atau fenomena yaitu kepuasan
konsumen untuk menemukan hubungan sebab dan akibat pada penjualan batik yang
ada di hamzah batik maliboro Yogjakarta. Populasi pada penelitian ini ialah konsumen
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yang pernah membeli produk batik. Teknik sampling yang digunankan non-probability
yaitu teknik accidental sampling. Dikarenakan jumlah populasi yang tidak diketahui
maka penentuan jumlah sampel dalam riset ini memakai rumus Lameshow (kuncoro
2007).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Tabel 1 Uji Validitas
Instrumen | Thitung rmbel | Keterangan
X1.1 0,771 0,201 Valid
X1.2 0,647 0,201 Valid
X1.3 0,713 0,201 Valid
X1.4 0,776 0,201 Valid
X2.1 0,570 0,201 Valid
X2.2 0,676 0,201 Valid
X2.3 0,731 0,201 Valid
X2.4 0,733 0,201 Valid
X2.5 0,745 0,201 Valid
Y1 0,692 0,201 Valid
Y2 0,756 0,201 Valid
Y3 0,755 0,201 Valid
Y4 0,797 0,201 Valid
71 0,845 0,201 Valid
72 0,761 0,201 Valid
73 0,803 0,201 Valid

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa seluruh instrumen pernyataan seluruh
variabel dinyatakan valid, karena seluruh instrumen mempunyai nilai yang (rhitung 2
I'abel), Oleh karena itu data penelitian dapat dipergunakan dan layak untuk uji data
selanjutnya.

Uji Reliabilitas

Tabel 2 Uji Reliabilitas
Store Atmosphere

Cronbach's Alpha N of Items
0,722 4

Kualitas Pelayanan

Cronbach's Alpha N of [tems
0,726 5
Loyalitas Konsumen

Cronbach's Alpha N of [tems
0,735 4

Kepuasan Konsumen

Cronbach's Alpha N of Items
0,720 3
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Dari tabel tersebut, nilai cronbach’s alpha untuk setiap variabel X1, X2, Y, dan Z lebih
besar dari 0,70. Dapat disimpulkan bahwa semua variabel dinyatakan reliabel serta layak
untuk selanjutnya dilakukan uji data

Uji Asumsi Klasik

Dalam penelitian ini akan menguji asumsi klasik sebanyak dua kali, hal tersebut
dikarenakan terdapat dua persamaan regresi, yakni :
a. Z=pX;+BX, +e;
b. Y = B3X1 +f4Xo + BsZ + e,

1. Uji Normalitas

Tabel 3. Uji Normalitas Persamaan 1

PP . Unstandardized A
Statistik Uji Sig. Residual Hasil Uji
One-Sample Kolmogorov- | Asymp. Sig.
Smirnov Test (2-tailed) 0,108 Normal

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Berdasaran hasil dari uji One-Sample Kolmogrov-Smirnov data yang telah diolah
memiliki Asymp.Sig > 0,05. Apabila Asymp.Sig (2-tailed) > 0,05 artinya data pada

penelitian ini memiliki distribusi normal karena 0,108 > 0,05.

Tabel 4. Uji Normalitas Persamaan 2

e . Unstandardized R
Statistik Uji Sig. Residual Hasil Uji
One-Sample Kolmogorov- | Asymp. Sig.
Smirnov Test (2-tailed) 0,782 Normal

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Berdasaran hasil dari uji One-Sample Kolmogrov-Smirnov data yang telah diolah
memiliki Asymp.Sig > 0,05. Apabila Asymp.Sig (2-tailed) > 0,05 artinya data pada
penelitian ini memiliki distribusi normal karena 0,782 > 0,05.

2. Uji Multikolinearitas

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan I

Model Collinearity Statistics
(Constant) Tolerance VIF

Store Atmosphere 0,986 1,014

Kualitas Pelayanan 0,986 1,014

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 5 diketahui bahwa nilai tolerance pada setiap variabel bebas > 0,10
dan nilai VIF < 10, artinya dalam model regresi tersebut tidak terjadi gejala
multikolinearitas.
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Tabel 6 Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan 2

Model Collin_ea_rity
(Constant) Statistics
Tolerance VIF
Store Atmosphere 0,452 2,213
Kualitas Pelayanan 0,985 1,015
Kepuasan Konsumen 0,453 2,207

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa nilai tolerance pada setiap variabel bebas > 0,10
dan nilai VIF < 10, artinya dalam model regresi tersebut tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

3. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1

Stal?jsitlk Variabel T Sig. Hasil Uji
aoore | 1,085 | 0,281
Uji tmosphere Tidak mengalami
Glejser Kualitas 0,560 | 0,577 heteroskedastisitas
Pelayanan

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Pada tabel 7 dapat diambil kesimpulan bahwa nilai signifikansi untuk variabel Store
Atmosphere 0,281 dan Kualitas Pelayanan 0,577. Nilai dari masing-masing variabel >

0,05 maka, dapat disumpulkan bahwa tidak ada heteroskedastisitas.

Tabel 8 Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2

Statistik Uji | Variabel T Sig. Hasil Uji
p St"r‘; 0,051 | 0,960
AT tmosphere Tidak mengalami
Uji Glejser Kualitas heteroskedastisitas
u 0,085 | 0,932
Pelayanan
Kepuasan | 536 | 814
Konsumen

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2023

Pada tabel 4.20 dapat diambil kesimpulan bahwa nilai signifikansi untuk variabel Store
Atmosphere 0,961;Kualitas Pelayanan 0,932; Kepuasan konsumen 0,814. Nilai dari
masing-masing variabel > 0,05 maka, dapat disumpulkan bahwa tidak ada
heteroskedastisitas.

4. Uji Linearitas
Tabel 9 Hasil Uji Linearitas Persamaan 1

Variabel Sig. Keterangan
Store Atmosphere (X1) 0,627 Linear
Kualitas Pelayanan (X2) 0,486 Linear
41 JIEF - Journal of Islamic Economics and Finance
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Sumber : Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 9, dapat diambil kesimpulan yaitu semua
variabel bebas memiliki nilai signifikansi nilai signifikansi deviation from linearity >

0,05, maka dapat disimpulkan antar variabel memiliki hubungan yang linier.

Tabel 10 Hasil Uji Linearitas Persamaan 2

Variabel Sig. Keterangan
Store Atmosphere (X1) 0,627 Linear
Kualitas Pelayanan (X2) 0,486 Linear
Kepuasan Konsumen (Z) 0,085 Linear

Sumber : Data hasil pengolahan SPSS, 2023
Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 10, dapat diambil kesimpulan yaitu semua
variabel bebas memiliki nilai signifikansi nilai signifikansi deviation from linearity >
0,05, maka dapat disimpulkan antar variabel memiliki hubungan yang linier.

Hipotesis

Tabel 11 Hasil Uji Parsial Persamaan 1

Sta[tj‘isit‘k Variabel | Thiung | Twbe | Sig. | Hasil Uji
Store 10,485 | 1,9858 | 0,000
Berpengaruh
Uit Atmosphere
J Kualitas 0,272 | 1,9858 | 0,786 Tidak
Pelayanan Berpengaruh

Sumber: Data hasil pengelolaan SPSS, 2023
Berdasarkan tabel 11 dapat disimpulkan secara parsial Store Atmosphere berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

Tabel 12 Hasil Uji Parsial Persamaan 2

Staltjllsltlk Variabel Thitung Trabel Sig' Hasil Ui i
Store 6,350 | 1,9858 | 0,000 Berpengaruh
Atmosphere pene

Ui T Kualitas 2,077 | 1,9858 | 0,041 Berpengaruh
Pelayanan
Kepuasan 0,686 | 1,9858 | 0,499 | 1401 Berpengaruh
Konsumen

Sumber: Data hasil pengelolaan SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 12, Dapat disimpulkan secara parsial Store Atmosphere berpengaruh
terhadap Loyalitas Konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas
Konsumen, dan kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.
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Analisis Jalur
B3 = 0,657

&=0,672 &:= 10,677

p1 =0,738

|
Store Atmosphere J'

¥

Kepuasan | BS=007 0 oitas

Konsumen K onsumen

Kualitas Pelayanan

f2 = 0,018

P =0.145
Gambar 2
Hasil Analisis Jalur

Sehingga diperoleh persamaan regresinya :
1) Z=0,738X:+0,018X,+ 0,672
2) Y=0,657X:1+0,145X,+ 0,072 +0,677
Berdasarkan gambar analisis jakur tersebut dapat disimpulkan bahwa hubungan
atau pengaruh antar variabel, sebagai berikut :
1) Pengaruh Store Atmosphere (X1) ke Loyalitas Konsumen

Pengaruh langsung X1 ke Y = 0,657
Pengaruh tidak langsung X; ke Y =0,738x0,072
Total Pengaruh (Korelasi X; ke Y) =0,710

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) ke Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung X; ke Y =0,145
Pengaruh tidak langsung X; ke Y =0,018x0,072
Total Pengaruh (Korelasi X1 ke Y) =0,14

3) Total Pengaruh Kepuasan Konsumen (Z) ke Loyalitas Konsumen (Y)
Pengaruh langsung Z ke Y =0,072
Uji Sobel
a) Uji Sobel Jalur I
Nilai t hitung 5,818 > t wpe 1,985 artinya kepuasan konsumen mampu memediasi
pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas konsumen.
b) Uji Sobel Jalur II
Nilai t hiung 0,198 < t wpe 1,985 artinya kepuasan konsumen tidak mampu
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa suasana toko atau store atmosphere menjadi salah
satu faktor kepuasan konsumen. store atmosphere merupakan elemen penting dalam strategi
pemasaran ritel karena mampu membentuk persepsi, emosi, dan perilaku konsumen. Empat
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indikator utama yang sering digunakan untuk mengevaluasi store atmosphere adalah eksterior,
general interior, store layout, dan interior display. Masing-masing indikator tersebut
memberikan pengalaman sensorik dan kognitif yang dapat mempengaruhi tingkat kenyamanan,
kemudahan, dan kepuasan konsumen selama berbelanja. Ketika store atmosphere dirancang
secara optimal, konsumen akan merasa dihargai, diperhatikan, dan lebih cenderung merasa
puas terhadap pengalaman belanjanya.

Eksterior toko memberi kesan pertama yang kepada konsumen sebelum mereka
memasuki area dalam toko. Elemen-elemen seperti desain fasad, pencahayaan luar, signage,
jendela display, dan ketersediaan area parkir sangat menentukan daya tarik awal. dengan
eksterior yang menarik dapat menciptakan persepsi terpercaya, nyaman, dan sesuai dengan
kebutuhan konsumen. Kesan positif ini akan membentuk ekspektasi yang tinggi yang pada
akhirnya berkontribusi pada kepuasan mereka. General interior mencakup elemen-elemen
pencahayaan, suhu ruangan, musik latar, aroma, serta tingkat kebersihan. Elemen-elemen ini
berperan penting dalam menciptakan suasana hati (mood) yang nyaman dan menyenangkan.
Ketika konsumen merasa nyaman secara fisik dan emosional, mereka akan cenderung
mengasosiasikan pengalaman itu sebagai sesuatu yang positif, yang secara langsung
meningkatkan kepuasan mereka terhadap toko.

Store layout berhubungan dengan cara produk dan fasilitas ditata untuk memudahkan
alur pergerakan konsumen di dalam toko. Tata letak yang efisien dan intuitif akan membantu
konsumen menemukan produk dengan mudah tanpa merasa bingung atau kelelahan. Hal ini
sangat penting karena konsumen cenderung merasa puas jika mereka dapat menjelajah toko
dengan lancar dan tidak menghadapi hambatan dalam menemukan barang yang dicari. Store
layout yang baik juga memungkinkan toko untuk mengarahkan arus lalu lintas ke area strategis,
sehingga mendorong konsumen untuk melihat lebih banyak produk dan meningkatkan potensi
pembelian.Sementara itu, interior display berkaitan dengan cara produk ditampilkan di rak,
etalase, atau area promosi khusus. Penataan produk yang rapi, estetik, dan menarik dapat
menstimulasi perhatian dan meningkatkan minat beli konsumen. Display yang efektif juga dapat
membantu konsumen memahami fitur produk, membandingkan pilihan, dan mengambil
keputusan dengan lebih cepat dan percaya diri. Bila konsumen merasa dimudahkan dan diberi
pengalaman visual yang menyenangkan, maka tingkat kepuasan mereka secara keseluruhan
akan meningkat. Oleh karena itu, kombinasi dari keempat indikator store atmosphere ini
menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang memuaskan dan berkesan.
Pada dasarnya store atmosphere menjadi hal yang dapat menarik perhatian konsumen untuk
berkunjung. Semakin baik store atmosphere, maka tingkat dari kepuasan konsumen akan hal
tersebut juga akan meningkat. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Khusnia, dkk (2022) yang menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dan teori yang dikemukakan oleh Utami (2010) bahwa store atmosphere
memiliki peran sebagai penciptaan suasana yang nyaman sesuai dengan keinginan konsumen
dan membuat konsumen ingin berlama-lama berada didalam cafe sehingga konsumen merasa
puas akan hal tersebut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Dalam beberapa situasi, kualitas layanan bisa saja tidak berpengaruh secara
terhadap kepuasan konsumen, meskipun secara teori keduanya sering dianggap saling
berkaitan. Hal ini bisa terjadi karena adanya faktor-faktor lain yang lebih dominan
memengaruhi kepuasan, sehingga peran kualitas layanan menjadi kurang menonjol. Dalam
kasus ini, konsumen mungkin lebih menekankan pada kemudahan akses, kelengkapan produk,
harga yang terjangkau, atau efisiensi waktu, dibandingkan interaksi langsung dengan staf toko.
Dengan kata lain, meskipun layanan yang diberikan tergolong biasa saja, konsumen tetap
merasa puas karena kebutuhan utamanya terpenuhi.

Selain itu, ekspektasi konsumen terhadap layanan juga memengaruhi sejauh mana kualitas
layanan berdampak pada kepuasan. Dalam konteks ini, bisa lebih menentukan tingkat kepuasan
dibanding keramahan staf atau intensitas layanan personal. Oleh karena itu, meskipun kualitas
layanan tetap penting dalam banyak kasus, dampaknya terhadap kepuasan konsumen sangat
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tergantung pada konteks layanan, ekspektasi konsumen, serta prioritas pengalaman yang
mereka cari. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Safavi & Hawignyo (2021) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan store atmosphere berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Store atmosphere memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas
konsumen, karena suasana yang menyenangkan dapat menciptakan pengalaman berbelanja
yang berkesan dan emosional. Loyalitas tidak hanya dibangun dari kualitas produk atau harga
yang kompetitif, tetapi juga dari bagaimana konsumen merasa nyaman, dihargai, dan terhubung
secara emosional dengan tempat mereka berbelanja. hal ini sesuai dengan teori Griffin (2005)
yang berpendapat bahwa seorang konsumen dikatakan loyal apabila pelanggan tersebut
menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana
mewajibkan pelangggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu
store atmosphere yang konsisten dan sesuai dengan citra merek juga membantu menciptakan
pengalaman positif yang diingat oleh konsumen, sehingga mereka membangun preferensi
terhadap toko tersebut. toko yang mampu menciptakan atmosfer nyaman dan eksklusif dapat
menimbulkan rasa bangga dan kepuasan emosional bagi konsumen saat berbelanja di sana.
Dalam jangka panjang, suasana toko yang menyenangkan akan memperkuat ikatan psikologis
antara konsumen dan toko, yang pada akhirnya mendorong repeat purchase, word-of-mouth
positif. Oleh karena itu, store atmosphere bukan hanya elemen pelengkap, tetapi menjadi bagian
strategis dalam membangun loyalitas konsumen yang berkelanjutan.

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas
konsumen, karena layanan yang baik menciptakan pengalaman positif yang membuat
konsumen merasa dihargai, dipahami, dan diperhatikan. Ketika konsumen menerima pelayanan
yang responsif, ramah, cepat, dan sesuai dengan harapan, mereka akan merasa puas dan
memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakan produk atau jasa dari penyedia yang
sama. Pengalaman layanan yang konsisten dan profesional juga membentuk kepercayaan
terhadap merek atau perusahaan, yang merupakan fondasi utama dari loyalitas jangka panjang.
Selain itu, kualitas layanan yang tinggi sering kali membedakan suatu bisnis dari pesaingnya,
terutama ketika produk yang ditawarkan relatif homogen. Konsumen tidak hanya membeli
produk, tetapi juga menghargai proses interaksi selama transaksi, seperti keramahan staf,
kemampuan menyelesaikan masalah, serta perhatian terhadap kebutuhan individu. Ketika
konsumen merasa hubungan mereka dengan penyedia layanan bersifat personal dan
menyenangkan, mereka akan lebih toleran terhadap kekurangan kecil dan tetap memilih untuk
bertahan. Dengan demikian, kualitas layanan yang prima bukan hanya meningkatkan kepuasan
sesaat, tetapi juga memperkuat keterikatan emosional dan preferensi konsumen yang menjadi
dasar dari loyalitas.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan kepuasan konsumen tidak berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Meskipun dalam banyak kasus kualitas layanan berperan penting
dalam membentuk loyalitas konsumen, ada situasi tertentu di mana kualitas layanan tidak
secara langsung memengaruhi loyalitas. Hal ini dapat terjadi ketika konsumen lebih
memprioritaskan faktor lain seperti harga murah, lokasi strategis, keunikan produk, atau
kemudahan akses. interaksi layanan personal sangat minim, sehingga meskipun kualitas
layanan biasa saja, konsumen tetap setia karena merasa kebutuhan utamanya telah terpenuhi.
Selain itu, dalam konteks merek yang sudah kuat dan memiliki keterikatan emosional yang
tinggi, loyalitas konsumen bisa tetap tinggi meskipun kualitas layanan tidak optimal. Konsumen
yang sangat menyukai suatu merek bisa lebih toleran terhadap kekurangan dalam pelayanan
karena sudah terbentuk persepsi positif yang mendalam. Dalam hal ini, loyalitas lebih didorong
oleh, identitas diri, atau nilai emosional, bukan oleh pengalaman layanan semata. Oleh karena
itu, meskipun kualitas layanan penting, dampaknya terhadap loyalitas bisa menjadi tidak
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signifikan bila tidak selaras dengan kebutuhan utama atau bila faktor lain lebih dominan dalam
membentuk preferensi konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan perhitungan uji sobel, maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen dapat memediasi Store atmosphere terhadap
loyalitas konsumen, atau dengan kata lain store atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabe intervening. Store atmosphere
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen
sebagai mediator. Suasana toko yang menyenangkan menciptakan pengalaman belanja yang
positif dan nyaman bagi konsumen. Ketika konsumen merasa betah, tenang, dan menikmati
suasana toko, mereka cenderung merasa puas karena pengalaman belanja mereka melebihi
harapan. Kepuasan ini menciptakan persepsi positif terhadap toko dan memperkuat keinginan
untuk kembali di kemudian hari. Kepuasan yang konsisten akibat atmosfer toko yang
menyenangkan akan membentuk ikatan emosional antara konsumen dan toko. Ketika
konsumen merasa senang dan dihargai setiap kali berbelanja, maka mereka lebih cenderung
menunjukkan loyalitas, baik dalam bentuk kunjungan ulang, pembelian berulang, maupun
merekomendasikan toko kepada orang lain. Dalam konteks ini, loyalitas bukan sekadar hasil
dari faktor rasional seperti harga atau produk, melainkan dari pengalaman holistik yang
melibatkan suasana. Oleh karena itu, store atmosphere memiliki peran strategis dalam
membangun loyalitas melalui jalur kepuasan konsumen sebagai kunci penghubung. Sejalan
dengan penelitian Harianto & Subago (2018) yang menyatakan bahwa store
atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen
sebagai variabel intervening

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan perhitungan uji sobel, maka dapat
dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen tidak bisa memediasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen dapat terjadi dalam situasi di mana kepuasan
yang dirasakan konsumen tidak cukup kuat untuk mendorong keterikatan jangka panjang.
Artinya, meskipun pelayanan yang diberikan tergolong baik dan mampu memenuhi ekspektasi
konsumen sehingga menciptakan kepuasan, namun kepuasan tersebut bersifat transaksional
atau sesaat, bukan emosional atau mendalam. Akibatnya, konsumen mungkin puas dengan
layanan yang diterima, tetapi tidak memiliki dorongan yang kuat untuk tetap setia karena tidak
terbentuk hubungan emosional atau diferensiasi yang berarti. Penelitian ini didukung oleh
penelitian Juniarti, dkk (2022) bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen. Artinya, kualitas pelayanan tidak berdampak pada
tingkat kepuasan konsumen dan terciptanya sikap loyalitas konsumen. Sehingga, setiap
perubahan kualitas pelayanan tidak akan mempengaruhi kepuasan dan terciptanya loyalitas
konsumen.

Selain itu, dalam beberapa industri atau konteks pasar, faktor-faktor lain lebih dominan
dalam menentukan loyalitas, seperti harga, kemudahan akses, lokasi, variasi produk, atau fitur
teknologi. Misalnya, dalam layanan e-commerce atau transportasi online, konsumen dapat
merasa puas terhadap layanan suatu platform, tetapi tetap berpindah ke pesaing jika ada promo
atau fitur yang lebih menguntungkan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan terhadap
pelayanan belum tentu menghasilkan loyalitas, jika konsumen tidak melihat adanya alasan yang
cukup kuat untuk terus bertahan. Oleh karena itu, meskipun kualitas pelayanan dapat
menciptakan kepuasan, pengaruhnya terhadap loyalitas bisa saja tidak signifikan bila tidak
didukung oleh faktor pembeda atau keterikatan emosional yang kuat.

KESIMPULAN

Penelitian ini mengungkap bahwa store atmosphere memiliki peran yang sangat penting
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas konsumen. store atmosphere yang nyaman, menarik,
dan sesuai dengan harapan konsumen terbukti mampu meningkatkan kepuasan secara
signifikan, bahkan mampu memperkuat loyalitas pelanggan secara langsung maupun tidak
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langsung. Temuan ini menguatkan pandangan bahwa aspek lingkungan fisik toko merupakan
elemen emosional yang mampu menciptakan hubungan positif antara konsumen dan penyedia
layanan.Sebaliknya, kualitas pelayanan ternyata tidak menunjukkan pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Meskipun demikian, kualitas pelayanan tetap memberikan
dampak positif terhadap loyalitas, yang mengindikasikan bahwa konsumen bisa loyal walaupun
tidak sepenuhnya merasa puas, kemungkinan karena faktor lain seperti harga, lokasi, atau
kebutuhan yang terpenuhi secara praktis. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas dalam konteks
bisnis toko batik tidak hanya dibentuk oleh kepuasan, tetapi juga dipengaruhi oleh kemudahan
akses dan nilai fungsional lainnya.

Fakta bahwa kepuasan konsumen tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas
menjadi catatan penting bagi pelaku usaha. Hal ini menunjukkan bahwa sekadar memenuhi
harapan konsumen tidak cukup untuk menciptakan pelanggan yang setia. Untuk menciptakan
loyalitas yang kuat, diperlukan pendekatan yang lebih dalam terhadap pengalaman pelanggan,
diferensiasi yang jelas, dan nilai yang dirasakan signifikan oleh konsumen sehingga mereka
enggan beralih ke pesaing. Oleh karena itu, pendekatan yang hanya fokus pada kepuasan
mungkin perlu diimbangi dengan strategi hubungan pelanggan jangka panjang.

Berdasarkan hasil tersebut, direkomendasikan agar pihak pengelola untuk fokus
memperkuat store atmosphere dan kualitas pelayanan secara berkesinambungan, serta
berinovasi dalam menciptakan pengalaman berkesan bagi pelanggan. Upaya seperti
memperhatikan desain interior, pencahayaan, kebersihan, keramahan staf, dan kecepatan
pelayanan dapat menjadi kunci keberhasilan dalam mempertahankan konsumen. Selain itu,
peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang relevan dan
memperluas objek penelitian guna memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang
faktor-faktor yang membentuk loyalitas konsumen.
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