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ABSTRACT
The purpose of this research is to know the influence of product diversity and store atmosphere to customer satisfaction in Nabila Cell Pemalang; to find out the effect of product diversity, store atmosphere and customer satisfaction on customer loyalty at Nabila Cell Pemalang.

The population in this study were all customers at Counter Nabila Cell Pemalang which amounted to 257 in January 2018. This study used a sample of 72 respondents, and the way of distributing questionnaires using acidental sampling is a sample determination technique by chance, anyone who by chance met with the researcher can used as a sample, when viewed by the person who happened to meet it is suitable as a data source. Analyzer used is multiple linear regression, model test and t test. 

The results showed 1) The diversity of products have a positive and significant effect on customer satisfaction Nabila Cell Pemalang; 2) Store atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction Nabila Cell Pemalang; 3) Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty Nabila Cell Pemalang; 4) The diversity of products have a positive and significant effect on customer loyalty Nabila Cell Pemalang; 5) Store atmosphere has a positive and significant influence on customer loyalty Nabila Cell Pemalang; 6) Customer satisfaction can not mediate the effect of product diversity on customer loyalty Nabila Cell Pemalang. However, customer satisfaction can mediate the influence of store atmosphere on customer loyalty of Nabila Cell Pemalang.
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis handphone akhir-akhir ini telah menunjukkan suatu gejala semakin banyak dan beragamnya produk yang ditawarkan oleh perusahaan dan pengembangannya yang semakin cepat. Tiap merek meluncurkan banyak model dan seri yang bervariasi. Ditambah lagi dengan masuknya ponsel Samsung, Xiomi, Oppo, Vivo dan lain sebagainya. Banyaknya merek yang ada di pasaran mengakibatkan perbedaan kategori produk menjadi bagian penting bagi seorang konsumen, karena karakteristik kategori produk akan mempengaruhi perilaku konsumen dalam mencari variasi yang baru.
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Pelanggan yang amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya preferensi rasional (Kotler, 2002). Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi. Namun demikian, kepuasan konsumen/pelanggan (consumer satisfaction) tidak selalu memberikan jaminan bahwa konsumen akan loyal. 
Hal ini sebagaimana penelitian Loredah Paulina Nainggolan (2016) yang menyimpulkan keragaman produk (menu) Stove Syndicate Cafe Semarang dipersepsikan bervariasi oleh responden, sehingga dalam penelitian ini bagi mereka yang mempersepsikan keragaman produk (menu) bervariasi maka kepuasan penggunanya juga baik. Namun demikian Penelitian Sri Wilujeng (2015) menunjukkan hasil yang berbeda, dimana menyimpulkan Variabel persepsi keragaman harga produk tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indomaret di Kecamatan Sukun Kota Malang. 

Alasan lain mengapa konsumen yang puas tidak selalu loyal adalah adanya tawaran insentif atau benefit yang menarik dari masing-masing produsen yang sulit untuk ditolak oleh konsumen. Ketidakpuasan konsumen merupakan salah satu faktor penyebab terjadinya perpindahan merek karena pelanggan yang tidak puas akan mencari informasi pilihan produk lain, dan mungkin akan berhenti membeli produk atau mempengaruhi orang lain untuk tidak membeli (Kotler & Keller, 2008). 

Banyaknya bisnis konter di Pemalang menciptakan kondisi persaingan semakin ketat dan menuntut setiap pelaku usaha dalam bisnis ini untuk mampu bersaing di antara kompetitornya.Melihat produk dan harga yang ditawarkan kurang lebih serupa, maka setiap pengusaha harus berupaya untuk mendapatkan perhatian dan ketertarikan dari konsumen untuk memenangkan pasar. Store atmosphere bisa menjadi alternatif untuk membedakan konter yang satu dengan yang lainnya dengan produk dan harga yang kurang lebih sama diantara berbagai konter yang ada. Hal tersebut tentunya juga dibutuhkan oleh Nabila Cell yang merupakan salah satu konter di Pemalang.

Menurut (Kusumawati., et al, 2014) store atmosphere bisa menjadi alasan lebih bagi konsumen untuk tertarik dan memilih dimana ia akan berkunjung dan membeli. Sama halnya seperti yang dikatakan Kotler (2000) ketika perbedaan produk dan harga minimal, konsumen membutuhkan kriteria lanjut yang lebih deskriminatif. Kriteria diskriminatif tersebut dapat diberikan oleh kenyamanan lokasi, fasilitas parkir, kepribadian pemilik dan suasana. Selain menjadikan suatu diferensiasi dari konter lain, penciptaan store atmosphere yang memadai dapat memberikan kepuasan tersendiri pada konsumen. Yalcin & Kocamaz (2003) mengatakan, pengusaha perlu menyadari pentingnya store atmosphere untuk menciptakan pengalaman berbelanja, yang pada akhirnya memberikan kepuasan pada konsumen. Dhurup., et al, (2013) menambahkan bahwa konsumen tidak akan merekomendasikan konter ke teman lainnya jika mereka tidak menemukan atmosfer yang menarik sesuai mereka sendiri.
Uraian di atas, sebagaimana hasil penelitian Florencia Irena Sari Listiono (2015) yang menyimpulkan store atmosphere secara statistik memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Artinya Libreria Eatery telah mampu menciptakan atmosphereyang mampu membuat mereka menjadi loyal, contoh bersedia untuk datang kembali ataupun merekomendasikan Libreria Eatery ke kerabat yang lain. Namun demikian hasil penelitian Leonardus Christian Wardana (2017) menunjukkan hasil yang berbeda, dimana menyimpulkan variabel store artmosphere untuk indikator general interiori dan store laypout tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hal tersebut maka penulis melakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening di Konter Nabila Cell Pemalang. Penelitian tersebut penulis tuangkan dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh Keanekaragaman Produk dan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening pada Konter Nabila Cell Pemalang”.
.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh keaneragaman produk terhadap kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?

2. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?
3. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?

4. Bagaimana pengaruh keaneragaman produk terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?

5. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?
6. Bagaimana pengaruh keaneragaman produk dan store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang?
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1. Pengaruh keaneragaman produk terhadap kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
2. Pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
3. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
4. Pengaruh keaneragaman produk terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
5. Pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
6. Pengaruh keaneragaman produk dan store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan di Konter Nabila Cell Pemalang.
KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN RUMUSAN HIPOTESIS

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel keaneragaman produk (X1) dan store atmosphere (X2) sebagai variabel yang mempengaruhi (independent variable) terhadap dan loyalitas pelanggan (Y) sebagai variabel yang dipengaruhi (dependent variable) dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (Z). Dari uraian di atas dapat digambarkan suatu model penelitian sebagai berikut:
Gambar 1
Model Penelitian




Keterangan:
X1
=
Keaneragaman Produk
X2
=
Store Atmosphere
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Kepuasan Pelanggan
Y
=
Loyalitas Pelanggan
METODE PENELITIAN
Populasi adalah semua individu atau subyek yang ingin diteliti dan mempunyai karakteristik yang sama yang menjadi pusat perhatian peneliti. Dalam penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh pelanggan pada Konter Nabila Cell Pemalan.
Untuk memudahkan penelitian, maka penulis mengambil sampel 72 responden, dan cara penyebaran kuesioner menggunakan teknik Acidental Sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2004).

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah angket atau kuesioner. Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang disusun secara  tertulis (Kuncoro, 2013). Kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala Likert. Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur perilaku, objek, orang, atau kejadian (Kuncoro, 2013).
Uji Kualitatif yaitu analisis yang digunakan berdasarkan pada hasil jawaban yang diperoleh dari para respondennya. Dari jawaban pertanyaan dari responden kemudian diberikan skor atas jawaban dengan menggunakan skala Likert dengan 5 kategori jawaban dan arah yang positif (Kuncoro, 2013), yaitu pemberian skor untuk penilaian kepercayaan dan reputasi serta loyalitas nasabah dengan kriteria sebagai berikut : 

Jawaban sangat setuju (SS)
= 
5

Jawaban setuju (S)
= 
4

Jawaban netral (N)
= 
3

Jawaban tidak setuju (TS)
= 
2

Jawaban sangat tidak setuju (STS)
= 
1

Analisis yang dipakai terhadap data yang diperoleh dari hasil jawaban kuesioner, karena pengolahan data tersebut menggunakan metode statistik, maka data tersebut harus diklasifikasikan ke dalam kategori tertentu untuk memudahkan dalam menganalisasnya.

Analisis hasil penelitian dalam penelitian ini, meliputi:

1. Analisis Regresi Berganda

2. Uji Normalitas

3. Uji Asumsi Klasik
4. Uji F
5. Uji Koefisien determinasi
6. Uji t

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Keanekaragaman produk terhadap Kepuasan pelanggan

Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa terdapat pengaruh keanekaragaman produk terhadap kepuasan pelanggan Nabila Cell Pemalang. Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk X1 diperoleh thitung 4,757 > ttabel 1,980 dengan signifikansi 0,000 < ( = 0,05 maka thitung. < ttabel, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) yang berbunyi keanekaragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan diterima. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Eka Kiki Febriana (2016) yang menyimpulkan keragaman produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di warung makan Bu Sur.

Pengaruh Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa terdapat pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan Nabila Cell Pemalang. Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk X2 diperoleh thitung  5,590 > ttabel 1,980 dengan signifikansi 0,000 < ( = 0,05 maka thitung. < ttabel, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) yang berbunyi store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan diterima. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Florencia Irena Sari Listiono (2015) yang menyimpulkan Store atmosphere memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
 Berdasarkan hasil pada penelitian ini terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang. Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk Z diperoleh thitung 7,034 > ttabel 1,980 dengan signifikansi 0,001 < ( = 0,05 maka thitung. < ttabel, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan. Dengan demikian hipotesis ketiga  (H3) yang berbunyi kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan diterima. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Florencia Irena Sari Listiono (2015) yang menyimpulkan pengaruh yang positif dari kepuasan konsu-men terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh Keanekaragaman Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa ada pengaruh keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang. Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk X1 diperoleh thitung 6,225 > ttabel 1,980 dengan signifikansi 0,000 < ( = 0,05 maka thitung. < ttabel, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan. Dengan demikian hipotesis keempat (H4) yang berbunyi keanekaragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan diterima. Hasil penelitian ini didukung hasil penelitian Delviana June kartika (2016) yang menyimpulkan keragaman produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan
Dalam penelitian ini terdapat pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang. Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk X2 diperoleh thitung  2,331 > ttabel 1,980 dengan signifikansi 0,000 < ( = 0,05 maka thitung. < ttabel, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan. Dengan demikian hipotesis kelima (H5) yang berbunyi store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan diterima. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Reddy Radianto (2015) yang menyimpulkan store atmosphere secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh Keanekaragaman produk terhadap Loyalitas pelanggan Melalui Kepuasan pelanggan
Pada hasil penelitian ini bahwa pengaruh langsung keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,424 ((4) namun dengan mediasi kepuasan pelanggan besarnya pengaruh keanekaragaman produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,239 berasal dari 0,484 x 0,493 ((1 x (3), (3 berasal dari standar koefisien pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
Pengaruh Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian ini tidak terdapat pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan pengaruh langsung store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,144 ((5) namun dengan mediasi kepuasan pelanggan besarnya pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,243 berasal dari 0,493 x 0,493 ((2 x (3). Dari hasil tersebut dapat dilihat (2 x (3 > (5.

Selanjutnya keputusan ada tidaknya mediasi, berdasarkan pembahasan di atas dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat memediasi pengaruh keaneragaman produk terhadap loyalitas pelanggan. Namun demikian kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan.
SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan uji hipotesis, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Keanekaragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Nabila Cell Pemalang.
2. Store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Nabila Cell Pemalang.
3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang. 
4. Keanekaragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang.
5. Store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang.
6. Kepuasan pelanggan tidak dapat memediasi pengaruh keaneragaman produk terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang.. Namun demikian kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan Nabila Cell Pemalang.
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