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ABSTRACT

The competition in the modern retail business is increasingly fierce, marked by the growing number of modern
retail outlets. Building customer loyalty is crucial to gaining a competitive advantage. This research aims to
analyze the factors influencing customer loyalty in modern retail stores in Nabire, Central Papua Province. The
sample of 198 respondents was collected using purposive sampling. The data was processed using the PLS-SEM
method with SmartPLS version 3. The research results show that 1) service quality significantly influences
customer satisfaction, 2) service quality significantly influences customer loyalty, 3) customer satisfaction
significantly influences customer loyalty, and 4) service quality significantly influences customer loyalty through
customer satisfaction.

ABSTRAK

Persaingan bisnis ritel modern semakin ketat ditandai dengan semakin bertambahnya gerai-gerai ritel modern.
Membangun loyalitas pelanggan harus dilakukan untuk memperoleh keunggulan dalam persaingan. Riset ini
dilakukan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan toko ritel modern di Nabire,
Provinsi Papua Tengah. Sampel berjumlah 198 orang yang dikumpulkan menggunakan teknik purposive
sampling. Data diolah dengan metode PLS SEM menggunakan aplikasi SmartPLS versi 3. Hasil riset
memperlihatkan bahwa 1) kualitas layanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 2)
kualitas layanan secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 3) kepuasan pelanggan secara
signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan 4) kualitas layanan secara signifikan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Ritel Modern, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

1. PENDAHULUAN lainnya terus bertambah sejak tahun 2020 hingga
Karuniatama et al. (2020) menjelaskan bahwa 2022 (Komul et al., 2024).

Indonesia memiliki potensi pertumbuhan industri

ritel yang besar, di mana Indonesia menempati

ranking 5 dalam Indeks Perkembangan Ritel Global

(Global Retail Development Index/GRDI) pada Minimarket/Swalayan
tahun 2019 silam. Hal ini sejalan dengan kinerja 20

industri ritel di dalam negeri, di mana industri ritel 13 15
menjadi salah satu sektor industri dengan kontribusi 15 12

produk domestik bruto (PDB) yang cukup tinggi 10

selama tahun 2021 hingga kuartal | tahun 2024 ini.

Data Badan Pusat Statistik (2023, 2024a, 2024b) °
memperlihatkan pada tahun 2021 kontribusi industri 0
ritel terhadap total PDB Indonesia sebesar 12,96% 2020 2021 2022
dan turun menjadi 12,85% akibat pandemi Covid-19
di tahun 2022. Kondisi ini terus membaik pasca Kios/Warung/Toko
pandemi Covid-19 dimana kontribusi industri ritel
sebesar 1293% di tahun 2023 dan meningkat 1600 1461 1515
manjadi 13,15% di kuartal | tahun 2024. Kondisi ini 1500
menandakan adanya peningkatan  kebutuhan 1400 1301
masyarakat serta daya beli masyarakat pasca 1300
pandemi Covid-19. 1200

Di wilayah Kabupaten Nabire, yang
merupakan ibukota Provinsi Papua Tengah, 1100
mengalami pertumbuhan bisnis ritel yang cukup 2020 2021 2022
pesat. Jumlah toko ritel di Kabupaten Nabire yang Gambar 1.Jumlah Unit Bisnis Ritel di
meliputi swalayan atau minimarket serta toko ritel Kabupaten Nabire
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Pada tahun 2020 terdapat total 1.354 unit bisnis ritel
yang terdiri dari 13 unit swalayan atau minimarket
dan 1.301 toko dan warung atau kios. Pada tahun
2021 jumlahnya meningkat menjadi 1.507 unit
bisnis ritel yang terdiri dari 12 unit swalayan atau
minimarket dan 1.461 unit toko dan warung atau
kios. Pada tahun 2022 jumlah bisnis ritel sebanyak
1.566 unit yang terdiri dari 15 unit swalayan atau
minimarket dan 1.515 unit toko adan warung atau
kios. Bertambahkan jumlah bisnis ritel tersebut
menandakan semakin tingginya aktivitas
perdagangan atau ritel di Nabire.

Ritel secara umum dapat dikelompokkan
menjadi dua, yaitu 1) ritel tradisional, dan 2) ritel
modern yang mana  merupakan bentuk
pengembangan bisnis dari ritel tradisional (Fatimah,
2023). Bisnis ritel modern di Nabire saat ini
menghadapi kondisi dimana persaingan menjadi
semakin ketat dengan terus bertambahnya toko-toko
ritel modern. Hal ini ditandai dengan masuknya
beberapa toko ritel modern baru di Nabire dalamdua
tahun terakhir seperti KK Mart yang memiliki dua
gerai di kawasan Girimulyo dan Nabarua, MR DIY
yang memiliki dua gerai di kawasan Karang
Tumaritis dan Siriwini, Miniso yang berada di
kawasan Kalibobo, Swalayan Rejeki dan dua gerai
swalayan Senyum 5000 yang beroperasi di kawasan
Nabarua, hingga perluasan bisnis Hadi Supermarket
yang kini telah memiliki tiga gerai di kawasan SP,
Karang Tumaritis, dan Nabarua. Kehadiran beberapa
toko ritel modern baru serta keberadaan toko ritel
modern lainnya di Nabire, membuat toko-toko ritel
modern tersebut dihadapkan pada tantangan bisnis
guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah aset tak
ternilai bagi toko ritel modern karena loyalitas
pelanggan mampu memberikan dampak positif bagi
pertumbuhan bisnis ritel modern dalam jangka
panjang. Loyalitas adalah kunci keberlangsungan
bisnis ritel yang didukung oleh beberapa faktor
seperti kualitas layanan serta kepuasan pelanggan
(Figgih, 2022). Pada hakekatnya, kualitas layanan
atau produk menentukan kepuasan pelanggan. Untuk
itu, kualitas layanan menjadi faktor terpenting untuk
menilai keunggulan dalam persaingan (Subandi &
Hidayat, 2021). Layanan yang berkualitas mampu
menarik pelanggan baru, dapat mempertahankan
pelanggan yang ada serta dapat memicu kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang merasa puas memiliki
kecenderungan menjadi loyal yang ditandai dengan
pelanggan lebih sering membeli produk yang dijual,
akan kembali dan tetap setia membeli produk di toko
yang sama, serta merekomendasikan ke orang lain
(Nuryanto & Darpito, 2024).

Riset ini memiliki urgensi yang tinggi
mengingat semakin pesatnya perkembangan industri
ritel modern di Kabupaten Nabire, Papua Tengah.
Seiring dengan pertumbuhan ini, persaingan antar
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pelaku ritel modern semakin ketat. Untuk itu,
pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan menjadi krusial
bagi keberlangsungan bisnis ritel modern. Hasil riset
ini dapat memberikan memberikan kontribusi yang
signifikan bagi pengembangan industri ritel modern
di Kabupaten Nabire. Selain itu, hasil riset ini dapat
menjadi sumber wawasan yang berharga bagi para
pengusaha ritel, akademisi, dan pemangku
kepentingan lainnya untuk memahami pentingnya
kualitas layanan agar mampu meraih kepuasan dan
loyalitas pelanggan yang tinggi. Riset ini mampu
memberikan beberapa kontribusi kebaruan yang
signifikan yaitu secara khusus mengkaji industri ritel
modern di Kabupaten Nabire dimana Nabire
merupakan wilayah dengan karakteristik yang unik,
serta dinamika sosial, ekonomi, dan budaya yang
khas, yang dapat memengaruhi preferensi dan
perilaku konsumen dalam berbelanja. Selain itu,
berdasarkan penelusuran literatur yang ada, belum
ditemukannya riset serupa yang secara komprehensif
mengkaji industri ritel di Nabire sehingga riset ini
akan mengisi kesenjangan pengetahuan yang ada
dan memberikan kontribusi baru dalam bidang riset
pemasaran.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas layanan tidak sekedar dipandang dari segi
standar atau prosedur saja, melainkan dipandang
berdasarkan sisi kemanusiaan dalam melaksanakan
standar atau prosedur sehingga layanan menjadi
hidup dan menyenangkan (Ridwan, 2022). Kualitas
layanan adalah satu dari berberapa aspek penting
pada bisnis ritel modern, dimana layanan yang
berkualitas dapat memberikan pengalaman yang
baik bagi pelanggan (Essardi et al, 2022).
Karakteristik ~ bisnis  ritel cukup unik jika
dibandingkan dengan jenis bisnis lainnya, sehingga
konsep kualitas layanan yang umumdigunakan tidak
dapat sepenuhnya diterapkan pada ritel (Tias et al.,
2023). Konsep kualitas layanan yang sesuai dengan
ritel dikenal dengan skala kualitas layanan ritel atau
retail service quality scale (RSQS) yang
diperkenalkan oleh Dabholkar, Thorpe, dan Rentz
(Tecoalu, 2020:37-38). Terdapat lima dimensi pada
skala kualitas layanan ritel yaitu: 1) dimensi fisik
atau physical aspect, 2) dimensi keandalan atau
reliability, 3) dimensi interaksi personal atau
personal interaction, 4) dimensi pemecahan masalah
atau problem solving, dan 5) dimensi kebijakan atau
policy (Mulyadi & Tiorida, 2024; Musasa &
Tlapana, 2023). Kualitas layanan merupakan bentuk
evaluasi apakah sebuah layanan mampu memenuhi
atau melebihi harapan pelanggan, di mana apabila
layanan yang diterima pelanggan ternyata mampu
memenuhi atau melebih harapan maka akan tercipta
perasaan senang atau puas (Damanik et al., 2024).
Kualitas layanan yang baik tercipta berdasarkan
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kebutuhan pelanggan, memberikan layanan yang
tepat yang dapat menghasilkan kepuasan pelanggan
(Maulidasari & Damrus, 2020). Kualitas layanan
dalam riset ini mengacu pada persepsi pelanggan
terhadap kinerja toko ritel modern di Nabire dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan yang
ditinjau dari berbagai aspek layanan ritel. Kepuasan
pelanggan dalam dalam riset ini mengacu pada
penilaian pelanggan terhadap layanan yang diterima
dari toko ritel modern di Nabire, yang
mencerminkan sejauh mana harapan dan kebutuhan
pelanggan telah terpenuhi atau terlampaui. Riset
oleh Woen & Santoso (2021), Pasianus & Kana
(2021), Haris (2023), Candra et al. (2023), dan
Widiastuti & Diatmika (2024) menemukan bahwa
kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi
oleh  kualitas layanan. Hasil riset tersebut
menjelaskan bahwa kualitas layanan yang baik serta
mampu memenuhi harapan pelanggan, dapat
memberikan rasa puas dari diri pelanggan
(Lokananta & Aquinia, 2023). Selain itu, layanan
yang berkualitas dapat menciptakan kepercayaan
pelanggan serta membuatnya bahagia ketika yakin
bahwa pelanggan menerima layanan yang
berkualitas ~ (Nuryanto &  Darpito,  2024).
Ketidaksamaan hasil riset ditemukan pada riset oleh
Rameli & Kempa (2021) serta Sabilla & Kurniawati
(2023) dimana kepuasan pelanggan tidak
dipengaruhi oleh kualitas layanan. Hasil riset
tersebut menjelaskan bahwa pelanggan yang merasa
puas tidak selalu disebabkan oleh kualitas layanan
yang baik. Alasannya karena masing-masing
pelanggan memiliki cara pandang yang berlainan
tentang menilai layanan yang berkualitas.

Hi: Terdapat pengaruh kualitas layanan secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas layanan berkaitan erat dengan loyalitas
pelanggan karena memberikan layanan yang
berkualitas  tinggi kepada pelanggan akan
menciptakan sikap loyal dalam diri pelanggan
(Harazneh et al., 2020). Kualitas layanan yang tinggi
dapat meningkatkan penjualan, meningkatkan
penguasaan pasar, mengarahkan serta memimpin
konsumen ke arah kesetiaan atau sikap loyal (Wijaya
& Megawati, 2024). Menurut Woen & Santoso
(2021), konsumen menjadi loyal karena layanan
yang diberikan sesuai dengan harapan, sehingga
konsumen akan menjadi pelanggan di masa
mendatang. Loyalitas pelanggan dapat juga diartikan
sebagai bentuk komitmen pelanggan untuk
melakukan pembelian produk secara berulang di
masa mendatang (Dewi et al, 2022). Loyalitas
pelanggan dalam riset ini mengacu pada komitmen
pelanggan untuk terus berbelanja di toko ritel
modern di Nabire, yang tercermin dari perilaku
pembelian berulang hingga penolakan terhadap
tawaran dari toko ritel modern lainnya. Riset yang
dilakukan oleh Pasianus & Kana (2021) serta
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Widiastuti & Diatmika (2024) menemukan bahwa
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dijelaskan bahwa
layanan yang berkualitas akan menciptakan daya
tarik bagi pelanggan dan mempertahankan loyalitas
pelanggan yang ada. Hasil riset lain membuktikan
sebaliknya, yaitu riset oleh Anabila et al. (2021),
Figgih  (2022), serta Saricam (2022) yang
menunjukkan kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H,: Terdapat pengaruh kualitas layanan secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pelanggan yang puas atas layanan atau produk akan
membentuk sikap kepercayaan terhadap suatu toko
ritel modern dan akan melakukan pembelian secara
berkelanjutan di toko ritel modern tersebut (Lin et
al., 2022). Hal ini merupakan salah satu bentuk sikap
pelanggan yang loyal. Lebih lanjut, (Figqgih, 2022)
menjelaskan bahwa pelanggan yang puas dengan
sebuah perusahaan, khususnya toko ritel modern,
akan menjadi loyal dalam jangka panjang. Riset
yang dilakukan oleh Woen & Santoso (2021),
Pasianus & Kana (2021), serta Widiastuti &
Diatmika (2024) menemukan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat dijelaskan bahwa loyalitas
pelanggan menjadi tinggi jika produk atau layanan
yang diberikan oleh toko ritel modern kepada
pelanggan mampu menghasilkan tingkat kepuasan
yang tinggi pula sehingga pelanggan akan menjadi
loyal yang ditandai dengan keengganan pelanggan
untuk beralih ke toko ritel modern lainnya
(Karuniatama et al., 2020).

Hs: Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Layanan yang berkualitas memiliki ciri dapat
diandalkan  dan  akurat, sehingga  mampu
menciptakan  kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan yang tercipta menjadi penting bagi toko
ritel modern untuk memenangkan persaingan agar
pelanggan mendapatkan loyalitas yang tinggi
terhadap produk atau layanan yang diberikan.
Karena itulah, kepuasan pelanggan mampu
menengahi hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas pelanggan (Siregar et al., 2024). Riset oleh
Woen & Santoso (2021), Pasianus & Kana (2021),
Haris (2023), serta Widiastuti & Diatmika (2024)
mengungkapkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
mampu memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat
dijelaskan bahwa peningkatan kualitas layanan toko
ritel modern mengakibatkan kepuasan pelanggan
yang meningkat yang kemudian dapat meningkatkan
kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap toko ritel
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modern tersebut (Nuryanto & Darpito, 2024). Hasil
riset yang berbeda diungkapkan oleh Figqih (2022)
dan Saricam (2022) dimana kepuasan pelanggan
tidak mampu memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hs: Terdapat pengaruh kualitas layanan secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

Kualitas

Layanan \

H, Loyalitas

Pelanggan

\ 4

Kepuasan Hj

Pelanggan
H,

Sumber: Candra et al., 2023; Haris, 2023; Pasianus
& Kana, 2021; Widiastuti & Diatmika, 2024; Woen
& Santoso, 2021; diolah

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian

3. METODOLOGI

Riset ini menggunakan data kuantitatif yang diolah
menggunakan aplikasi SmartPLS 3.0. Sampel
berjumlah 198 orang dimana pengambilan sampel
menggunakan non probability sampling dan
purposive sampling. Syarat responden yang
ditentukan yaitu: 1) Bertempat tinggal di Nabire,
Provinsi Papua Tengah; 2) Berumur sekurang-
kurangnya 19 tahun; dan 3) Pernah berbelanja di
salah satu toko ritel modern di Nabire minimal 2 kali
dalam 1 bulan terakhir. Data responden
dikumpulkan melalui kuesioner online
menggunakan Google Form. Pengukuran jawaban
responden menggunakan skala Likert dengan skor
mulai dari 1 untuk jawaban “Sangat Tidak Setuju”
hingga 5 untuk jawaban “Sangat Setuju”.

Variabel kualitas layanan (KL) memiliki
delapan indikator yang mengacu pada retail services
quality scale, sedangkan baik variabel kepuasan
pelanggan (KP) maupun loyalitas pelanggan (LP)
masing-masing memiliki empat indikator.

Tabel 1. Indikator Variabel

Variabel Indikator
Kualitas Penataan toko memudahkan
Layanan pelanggan untuk menemukan barang

(KL) yang ingin dibeli (KLO1)

Toko dilengkapi dengan
peralatan/perlengkapan yang modern
(mesin kasir, CCTV, AC, kulkas
minuman, dll) (KL02)

Toko selalu menjual barang dengan
kualitas baik (tidak
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Variabel Indikator

rusak/kadaluwarsa) (KLO3)

Toko memberikan rasaaman saat
berbelanja (KL04)

Toko tidak pernah salah dalam
menghitung transaksi barang
belanjaan (KLO5)

Karyawan toko selalu sopan dan
ramah kepada pelanggan (KLO6)
Karyawan toko selalu siap
menanggapi pertanyaan/permintaan
pelanggan (KLO7)

Karyawan toko selalu tulus
membantu pelanggan yang
mengalami kendala saat berbelanja
(KLO8)

Kepuasan | Pelanggan puas karena layanan toko
Pelanggan | sesuaidengan harapan (KP01)

(KP) Pelanggan puas terhadap layanan
karyawan toko (KP02)

Pelanggan lebih puas dengan
layanan toko dibandingkan dengan
toko lainnya (KP03)

Pelanggan akan merekomenasikan
toko kepada orang lain (KP04)

Loyalitas | Pelanggan tidak tertarik berbelanja
Pelanggan | di toko lain (LP01)

(LP) Pelanggan lebih percaya berbelanja
di toko tersebut dibandingkan toko
lain (LP02)

Pelanggan akan berbelanja lagi di
toko tersebut (LP03)

Toko menjadi tujuan utama
(prioritas) pelanggan untuk
berbelanja di kemudian hari (LP04)

Sumber: Yulianti et al., 2024; Tias et al., 2023;
Musasa & Tlapana, 2023; Pasianus & Kana, 2021;
Candra et al., 2023; Haris, 2023; Woen & Santoso,
2021; diolah

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Sampel pada riset berjumlah 198 orang dengan
karakteristik responden yang beragam meliputi jenis
kelamin, usia, nama toko yang sering dikunjungi,
frekuensi belanja, dan pengeluaran untuk berbelanja
dalam 1 bulan terakhir.
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w Pria = Wanita

Gambar 2.Jumlah Responden Berdasarkan
Gender

Pada riset ini, jumlah responden Pria sebanyak 109
orang atau sebesar 55% dari total sampel, sedangkan
responden Wanita sebanyak 98 orang atau sebesar
45% dari total sampel. Perbedaan jumlah responden
Pria dan Wanita yang tidak signifikan menandakan

sebaran responden cukup merata.

Tabel 2. Gambaran Karakteristik Responden

sebesar 22% paling sering berbelanja di toko Panca
Niaga, sebesar 53% berbelanja di toko yang sama
sebanyak 4-5 kali dalam 1 bulan terakhir, dan 56%
responden membelanjakan uangnya di toko yang
sama dengan nomilan Rp 250.000,- s/d Rp 500.000,-
dalam 1 bulan terakhir.

Hasil tanggapan responden diuji melalui pengujian
outer model dan pengujian inner model. Pengujian
outer model terdiri dari uji validitas serta uji
reliabilitas. Uji validitas berguna untuk mengukur
seberapa akurat sebuah alat survei. Uji reliabilitas
berguna untuk mengukur konsisten atau tidaknya
sebuah alat survei, atau dengan kata lain apakah
jawaban survei akan tetap sama jika dilakukan
survei ulang pada responden dan kondisi yang sama.
Hasil uji validitas diukur dengan melihat nilai outer
loading (OL) pada masing-masing indikator average
variance (AV) pada masing-masing variabel. Hasil
uji  reliabilitas  diukur dengan melihat nilai
cronbach’s alpha (CA) serta composite reliability
(CR) pada masing-masing variabel.

Dalam uji validitas, syarat terpenuhinya validitas
instrumen kuesioner adalah jika nilai outer loading
indikator >0,70 serta nilai average variance variabel

Kategori Keterangan Ba(rg:rlin)ya % >0,50. Berdasarkan Tabel 3, diketahui pada masing-
Omir T9S/d 75 249 5% masing indikator rr_\em_lllkl nlla! (_)u_ter Ipadln_g >0,7Q
(tahun) >65/d 35 50 30% sehingga seluruh indikator dinilai valid. Diketahui

365/ 45 -3 39% pula pada masing-masing variabel memiliki nilai
265/d55 31 16% average variance >0,50 sehingga seluruh variabel
> 55 [ 300 dinilai valid.
Nama toko Apotek Kimia 11 6%
ritel modern | Farma
di Nabire Apotek K24 6 3% Tabel 3. Hasil Uji Validitas
yangpaling [ Hadi Mart 29 15% Variabel Indikator oL AV
sering Hadi 15 8% KL KLO1 0,830 0,739
dikunjungi Supermarket KL02 0,791
dalam 1 KK Mart 19 10% KLO03 0,929
bulan MRDIY 16 8% KLO04 0,047
terakhir AryaPandawa 10 5% KL05 0,837
Double C 44 22% KL06 0,824
Panca Niaga 40 20% KLO7 0,906
Sinar Papua 8 4% KLO08 0,802
Frekuensi 2-3 kali 66 33% KP KPO1 0,873 0,733
berbelanja di | 4-5 kali 104 53% KP02 0,916
tokotersebut | 6-7 kali 18 9% KPO03 0,870
dalam 1 >7 kali 10 5% KP04 0,759
bulan LP LPO1 0,790 0,700
terakhir LPO2 0,896
Pengelua_ran ) Rp 100rb s/d 50 25% LPO3 0,739
berbelanja di | Rp 250rb LPoa 0,910
L(;Il(;n:efe‘lbm EB égg;g sid 110 56% Sumber: Olah data SmartPLS, 2024
0,
Pel:rgl?hir EB ?ggig s/d ) % Dalam uji  reliabilitas, syarat terpenuhinya
>Rp 7501b 59 1595 reliabilitas instrumen kuesioner adalah jika variabel

Sumber: Hasil pengolahan data primer, 2024

Berdasarkan Tabel

2 diketahui dominasi sebesar
39% responden berusia antara 36 hingga 45 tahun,
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memiliki nilai cronbach’s alpha serta composite
reliability > 0,70. Berdasarkan Tabel 4, diketahui

bahwa baik nilai cronbach’s alpha maupun
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composite reliability pada masing-masing variabel
>0,70 sehingga seluruh variabel dinilai reliabel.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

kemampuan memediasi hubungan antar variabel
lainnya yang diuji.

Tabel 7. Hasil Uji Indirect Effect

Variabel CA CR

Hubungan tidak langsung

KL 0,049 0,958 variabel T-statistic P-value
KP 0,878 0,916 KL-> KP > LP 16.858 0,000
LP 0,856 0,903 Sumber: Olah data SmartPLS, 2024

Sumber: Olah data SmartPLS, 2024

Pengujian inner model diukur berdasarkan nilai R-
square (R?), direct effect, serta indirect effect. R-
square bertujuan untuk menjelaskan seberapa besar
pengaruh variabel eksogen dapat menjelaskan
variabel endogen. Berdasarkan Tabel 5, diketahui
nilai R? kepuasan pelanggan yaitu 0,726 yang
menandakan bahwa kualitas layanan mampu
memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 72,6%;
sedangkan variabel-variabel lain selain kualitas
layanan mampu memengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 27,4%. Selain itu, nilai R loyalitas
pelanggan yaitu 0,635 yang menandakan bahwa
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan mampu
memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 63,5%;
sedangkan varibel-variabel lain selain kualitas
layanan dan  kepuasan pelanggan  mampu
memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 36,5%.

Tabel 5. Nilai R?

Variabel R? R® adjusted
KL 0,728 0,726
LP 0,638 0,635

Sumber: Olah data SmartPLS, 2024

Uji direct effect bertujuan untuk melihat apakah
hubungan atau pengaruh langsung antar variabel
yang diuji bernilai signifikan atau tidak signifikan.
Berdasarkan Tabel 6, diketahui direct effect pada
masing-masing hubungan atau pengaruh langsung
antar variabel memiliki nilai T-statistic >1,96 dan
nilai P-value < 0,05. Oleh karena itu, dapat
dinyatakan bahwa hubungan atau pengaruh langsung
antar variabel adalah signifikan.

Tabel 6. Hasil Uji Direct Effect

Hubungan langsung T-statistic P-value
variabel
KL > KP 40.500 0,000
KL>LP 4.404 0,000
KP > LP 23.534 0,000

Sumber: Olah data SmartPLS, 2024

Uji indirect effect bertujuan untuk melihat
kemampuan variabel dalam memediasi hubngan
antar variabel lainnya. Berdasarkan Tabel 7,
diketahui indirect effect dari hubungan tidak
langsung antar variabel memiliki nilai T-statistic
>1,96 serta nilai P-value < 0,05. Dengan demikian,
terdapat signifikansi pengaruh variabel mediasi atau
dengan kata lain variabel mediasi memiliki
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Pembahasan

Hasil yang diperoleh dari riset ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan  secara  signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan toko ritel
modern di Nabire. Artinya, semakin meningkat nilai
kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan toko
ritel modern di Nabire, maka meningkat pula nilai
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Hasil riset
ini selaras dengan temuan Slack & Singh (2020),
Julita et al. (2022), Hanggara et al. (2022), dan
Meillycent et al. (2023) dimana kualitas layanan
secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan.
Riset juga memberikan gambaran dimana toko ritel
modern di Nabire telah memberikan layanan yang
berkualitas, sehingga mampu memberikan kepuasan
pelanggan yang baik pula. Kualitas layanan toko
ritel modern di Nabire yang baik ini, didukung
dengan mayoritas pelanggan yang merasa bahwa
toko ritel modern yang selama ini dikunjungi
mampu memberikan rasa aman saat berbelanja. Rasa
aman merupakan salah satu indikator kualitas
layanan toko ritel yang mewakili dimensi
kehandalan (reliability), dimana rasa aman saat
berbelanja dapat memicu perasaan nyaman dan
senang sehingga mampu meningkatkan rasa puas
bagi pelanggan. Selain itu, pelanggan juga merasa
bahwa rasa puas yang dirasakan merupakan dampak
dari layanan karyawan toko yang baik kepada
pelanggan. Hasil riset ini dapat pula menjelaskan
bahwa kualitas layanan telah memenuhi harapan
pelanggan, sehingga mereka menjadi senang.
Perasaan senang tersebut cenderung akan
meningkatkan rasa puas.

Riset ini juga memperlihatkan bahwa
kualitas layanan secara signifikan memengaruhi
loyalitas pelanggan toko ritel modern di Nabire.
Artinya, semakin meningkat nilai kualitas layanan
yang diberikan oleh toko ritel moden di Nabire maka
akan semakin meningkat pula nilai loyalitas
pelanggan. Riset ini selaras dengan temuan
Harazneh et al. (2020), Sumiati et al. (2021), Wijaya
& Megawati (2024), serta Septiana et al. (2024)
dimana kualitas layanan secara signifikan mampu
memengaruhi  loyalitas  pelanggan. Riset ini
memberikan gambaran bahwa kualitas layanan dari
toko ritel modern yang sering dikunjungi oleh
pelanggan tergolong baik, sehingga pelanggan
menjadi loyal kepada toko ritel tersebut. Layanan
yang berkualitas dari toko ritel modern di Nabire,
salah satunya dengan memberikan rasa aman saat
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berbelanja, membuat  mayoritas pelanggan
menyatakan akan kembali berbelanja lagi di toko
tersebut. Hasil riset ini menjelaskan bahwa kualitas
layanan toko ritel modern di Nabire mampu
memenuhi harapan pelanggan dan hal ini mampu
mendorong konsumen untuk berbelanja kembali di
toko yang sama.

Selain itu, riset juga menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan secara signifikan memengaruhi
loyalitas pelanggan toko ritel modern di Nabire.
Dapat diartikan bahwa semakin meningkatnya nilai
kepuasan  pelanggan  menyebabkan  semakin
meningkat pula nilai loyalitas pelanggan. Riset ini
selaras dengan temuan Panday & Nursal (2021),
Marso & Idris (2022), Sabilla & Kurniawati (2023),
Prum et al. (2024), dan Damanik et al. (2024)
dimana kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil riset
memberikan gambaran bahwa rasa puas yang
dirasakan oleh pelanggan toko ritel modern di
Nabire, paling tinggi didapat dari rasa puas terhadap
layanan dari karyawan toko. Rasa puas ini memicu
sikap loyal pelanggan yang menyatakan akan
berbelanja kembali ke toko tersebut. Keputusan
pelanggan untuk kembali berbelanja di toko yang
sama merupakan salah satu bentuk sikap loyal. Hasil
riset ini menjelaskan jika pelanggan yang merasa
puas akan produk ataupun layanan yang diterima,
memiliki kecenderungan berbelanja kembali di toko
yang sama. Demikian pula sebaliknya, jika
pelanggan tidak puas akan produk atau layanan yang
diberikan, maka pelanggan memiliki kecenderungan
tidak akan kembali ke toko yang sama.

Hasil riset juga menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan toko ritel modern di Nabire didapat
melalui kepuasan pelanggan. Hal ini selaras dengan
temuan Anabila et al. (2021), Sumiati et al. (2021),
Yulisetiarini & Mawarni (2021), Siregar et al.
(2024), dan Nuryanto & Darpito (2024) dimana
kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui variabel
kepuasan  pelanggan. Riset ini memberikan
gambaran bahwa toko ritel modern di Nabire telah
memberikan layanan yang berkualitas kepada
pelanggannya. Layanan yang diberikan dapat
diandalkan, salah satunya dengan memberikan rasa
aman bagi pelanggan saat berbelanja, sehingga
pelanggan merasa puas. Kepuasan yang dirasakan
pelanggan menjadi hal penting bagi toko-toko ritel
modern di Nabire secara umum untuk memenangkan
persaingan, karena rasa puas dapat meningkatkan
sikap loyal pelanggan kepada toko tersebut. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan dinilai mampu
menengahi hubungan atau pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan pada toko ritel modern
di Nabire.
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5. PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Kualitas layanan toko ritel modern di Nabire
ditemukan memiliki pengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan juga loyalitas
pelanggan. Selain itu, kualitas layanan toko ritel
modern di Nabire secara signifikan memengaruhi
loyalitas pelanggan melalui variabel kepuasan
pelanggan. Dari riset ini diketahui bahwa layanan
toko-toko ritel modern di Nabire tergolong baik,
sehingga hal tersebut mampu meningkatkan rasa
puas pelanggan. Rasa puas tersebut pada akhirnya
menciptakan rasa loyal dalam diri pelanggan.

5.2. Saran

Kualitas layanan bersifat fleksibel, atau dengan kata
lain “dapat diubah”. Perubahan yang dimaksud
tentunya mengacu pada upaya peningkatan kualitas
layanan agar menjadi semakin baik (Apriliana &
Sukaris, 2022). Oleh karena itu, peningkatan kualitas
layanan pada toko ritel modern di Nabire dapat
dilakukan dengan memberikan beberapa pelatihan
bagi para karyawan toko tentang produk yang dijual
untuk memastikan karyawan memiliki pengetahuan
mendalam tentang produk. Selain itu, melalui
pelatihan tersebut, pengelola toko dapat memastikan
karyawan memiliki keterampilan komunikasi yang
baik terutama komunikasi dengan pelanggan, serta
mampu menangani keluhan pelanggan dengan baik
pula. Upaya toko ritel modern untuk lebih
meningkatkan  kepuasan pelanggannya dapat
dilakukan dengan cara melakukan survei secara
mendalam untuk menggali informasi respon
pelanggan terhadap pengalamannya berbelanja di
toko tersebut. Survei mendalam dapat dilakukan
melalui wawancara, analisis data transaksi, maupun
meninjau ulasan pelanggan baik di media sosial
maupun platform lainnya. Hasil survei dapat
menjadi dasar bagi pengelola toko ritel untuk
memperbaiki layanan pelanggan yang dapat berupa
pelatihan karyawan hingga menyediakan program
promosi bagi pelanggan. Peningkatan loyalitas
pelanggan toko ritel modern di Nabire dapat
dilakukan dengan meningkatkan  pengalaman
berbelanja antara lain dengan memberikan layanan
yang prima, menyediakan fasilitas yang lengkap,
hingga penataan produk yang baik. Selain itu, toko
ritel dapat merancang program-program loyalitas
yang menarik seperti memberikan poin rewards
yang dapat ditukarkan dengan diskon atau produk
gratis, hingga program bagi pelanggan ekslusif
seperti misalnya memberikan penawaran khusus
terbatas, penawaran early bird, atau penawaran pada
event-event tertentu. Dengan menerapkan strategi-
strategi tersebut, diharapkan toko-toko ritel modern
di Nabire dapat meningkatkan kualitas layanan,
memberikan rasa puas yang lebih tinggi kepada
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pelanggannya, sehingga mampu memperoleh sikap
loyal dari pelanggan. Riset tenang ritel modern ini
belum cukup beragam terutama untuk obyek-obyek
riset di daerah. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya
dapat mempertimbangkan beberapa faktor untuk
membuat riset ini menjadi lebih baik, antara lain
dengan menambah variabel riset seperti harga,
promosi, atau atmosfer toko. Selain itu, peneliti
selannjutnya dapat memperluas cakupan riset pada
daerah-daerah lain untuk memunculkan fenomena
secara lebih mendalam di daerah-daerah lainnya.
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