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ABSTRAK 
Pertumbuhan industri ritel modern mendorong perusahaan untuk meningkatkan 

pengalaman berbelanja guna menciptakan kepuasan pelanggan dan mendorong niat beli 

ulang. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh store atmosphere dan kualitas 

layanan terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada 

konsumen FamilyMart di Kota Sidoarjo. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan jenis explanatory research. Sampel penelitian berjumlah 385 responden yang 

dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling–Partial 

Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa store atmosphere dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu store atmosphere, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Kepuasan pelanggan 

terbukti memediasi secara signifikan pengaruh store atmosphere dan kualitas layanan 

terhadap niat beli ulang. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kenyamanan 

suasana toko, kebersihan, tata letak, serta pelayanan yang ramah, cepat, dan responsif 

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang di FamilyMart. 

Kata kunci: familymart; kepuasan pelanggan; kualitas layanan; niat membeli kembali; 

suasana toko 

 

ABSTRACT 
The growth of the modern retail industry has encouraged companies to enhance the 

shopping experience in order to create customer satisfaction and stimulate repurchase 

intention. This study aims to analyze the influence of store atmosphere and service quality 

on repurchase intention through customer satisfaction as a mediating variable among 

FamilyMart consumers in Sidoarjo City. This research employed a quantitative approach 

with an explanatory research design. A total of 385 respondents were selected using a 

purposive sampling technique. Data were collected through questionnaires and analyzed 

using Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 

4.0 software. The results indicate that store atmosphere and service quality have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Furthermore, store atmosphere, 

service quality, and customer satisfaction also have a positive and significant effect on 

repurchase intention. Customer satisfaction was found to significantly mediate the 

relationship between store atmosphere and service quality on repurchase intention. These 

findings suggest that improving store comfort, cleanliness, layout, and providing friendly, 

prompt, and responsive services can enhance customer satisfaction, thereby encouraging 

consumers to make repeat purchases at FamilyMart. 

Keywords: customer satisfaction; familymart; repurchase intention; service quality; store 

atmosphere 
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PENDAHULUAN 

Industri ritel modern pada toko serba ada (convenience store) mengalami 
perkembangan pesat di Indonesia. FamilyMart memasuki pasar Indonesia pada 

tahun 2012 dengan menawarkan berbagai makanan dan minuman siap saji yang 

sesuai dengan gaya hidup modern masyarakat. FamilyMart menerapkan konsep 

ritel yang praktis dan nyaman untuk memenuhi kebutuhan serta preferensi 

konsumen. Persaingan yang semakin ketat dalam industri ritel mendorong 

FamilyMart untuk mempertahankan sekaligus meningkatkan pangsa pasarnya. 

Kehadiran berbagai pesaing sejenis, seperti Alfamart, Indomaret, Lawson dan 

Circle K turut meningkatkan persaingan di industri ritel Indonesia (Hayuningtyas 

& Budiarti, 2025). 

 

 
Gambar 1. Jumlah Gerai Toko Serba Ada pada tahun 2023 

Sumber: Statiska, 2023 

Berdasarkan Gambar 1 jumlah gerai minimarket FamilyMart masih relatif 

lebih kecil dibandingkan dengan pesaing lainnya. Rantai ritel dengan jumlah gerai 

terbanyak di Indonesia adalah Grup Indomaret, yang memiliki sekitar 19.996 gerai, 

diikuti oleh Alfamart dengan total 17.394 gerai yang tersebar di berbagai wilayah. 

Situasi ini menunjukkan bahwa pangsa pasar FamilyMart masih relatif kecil, dan 

posisinya belum terlalu kuat dalam persaingan ritel modern. Hal ini sebagian 

disebabkan oleh FamilyMart yang berasal dari luar negeri, yang membuat 

masyarakat yang belum terbiasa dengan penawaran makanan dan gaya berbelanja 

yang dipadukan dengan kafe kurang familiar dengan konsep tersebut. Data tersebut 

sejalan dengan grafik yang memperlihatkan penurunan signifikan Top Brand Index 

(TBI) FamilyMart sejak tahun 2022 hingga 2025. Jika pada 2022–2023 indeks 

masih stabil di kisaran 10 persen, maka mulai 2024 terjadi penurunan tajam yang 

menunjukkan melemahnya kekuatan merek di pasar. Kondisi ini mencerminkan 

menurunnya Top of Mind Awareness, Last Used dan Future Intention konsumen 

terhadap FamilyMart. Semakin sedikit konsumen mengenal, menggunakan dan 

berencana melakukan pembelian ulang di FamilyMart. Kondisi tersebut 

menunjukkan penurunan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Penurunan loyalitas 

dan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, store atmosphere, serta 

persaingan yang semakin ketat dengan minimarket lain. 
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Gambar 2. Top Brand Index, 2024 

Sumber: Top Brand Award, 2024 

Kabupaten Sidoarjo memiliki perkembangan bisnis ritel modern yang 

cukup pesat, salah satunya FamilyMart yang mulai membuka gerai pertamanya 

pada tahun 2024. Gerai FamilyMart tersebar di berbagai lokasi strategis sebagai 

upaya memperluas pasar dan memudahkan akses konsumen. Persaingan ritel yang 

semakin ketat membuat FamilyMart perlu meningkatkan kepuasan pelanggan 

melalui suasana toko yang nyaman dan kualitas layanan yang baik. Konsumen saat 

ini tidak hanya mempertimbangkan harga dan produk, tetapi juga pengalaman 

berbelanja secara keseluruhan (Soebandi & Dharmani, 2020). Oleh karena itu, 

suasana toko dan kualitas layanan menjadi faktor penting dalam menciptakan 

pengalaman positif serta mendorong pembelian ulang konsumen. 

Store atmosphere adalah konsep yang mencakup unsur fisik dan psikologis 

sebuah toko, seperti desain interior, tata letak, dan kebersihan, yang dirancang 

untuk menciptakan pengalaman konsumen tertentu. Sementara itu, kepuasan 

pelanggan merupakan hasil dari evaluasi emosional terhadap bagaimana kinerja 

suatu produk atau layanan dibandingkan dengan ekspektasi sebelumnya (Cindy, 

Sudarmiatin, 2025). Dalam mengukur store atmosphere yang dijelaskan menurut 

Olohota Laia (2021) terdapat 4 indikator yaitu exterior, general interior, store 

layout  dan interior display. 

Kualitas layanan merupakan sistem kerja yang diterapkan oleh perusahaan 

dengan tujuan untuk terus melakukan peningkatan dan penyempurnaan secara 

berkelanjutan terhadap produk maupun layanan yang akan diberikan di masa 

mendatang, sehingga mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dengan 

lebih baik (Pratama & Sudarmiatin, 2025). Kualitas pelayanan sering diukur 

menggunakan model SERVQUAL yang menilai kesesuaian antara harapan dan 

pengalaman pelanggan terhadap layanan. Dalam mengukur kualitas layanan yang 

dijelaskan menurut Zeithaml, dan Berry (Parasuraman, 1990) terdapat 5 indikator 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles. 

Niat beli ulang merupakan keinginan atau kecenderungan konsumen untuk 

melakukan pembelian kembali terhadap suatu produk atau layanan berdasarkan 

pengalaman pembelian sebelumnya. Niat tersebut muncul ketika produk dan 

layanan yang diterima mampu memenuhi atau melebihi ekspektasi konsumen 
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sehingga menimbulkan kepuasan dan mendorong pembelian berulang di masa 

mendatang (Pada, Makan, Tungku, Kabupaten, & Putra, 2018). Dalam mengukur 

niat beli ulang yang dijelaskan m ìenurut (Gunawan & Rachmawati, 2025) tìerdapat 

2 indikator yaitu rìefìerìential dan ìexplorativìe. 

kìepuasan pìelanggan mìerupakan rìespon ìemosional bìerupa rasa sìenang atau 

kìecìewa yang timbul sìetìelah konsumìen mìembandingkan antara harapan awal 

tìerhadap produk dìengan kinìerja aktual yang dit ìerima. Pìengalaman bìerbìelanja yang 

mìenyìenangkan ini mìembuat pìelanggan mìerasa dihargai dan pìercaya, sìehingga 

mìeningkatkan kìemungkinan mìerìeka kìembali dan loyal t ìerhadap toko. Dalam 

mìengukur kìepuasan pìelanggan yang dij ìelaskan mìenurut (Olivia Dìela Mìeinalti ìet 

al., 2021) tìerdapat 3 indikator yaitu pìerasaan kìepuasan yaitu tingkat kìepatuhan 

dalam pìembìelian dan pìemìenuhan harapan pìelanggan sìetìelah pìembìelian  

Kìeunikan pìenìelitian ini tìerlìetak pada pìengintìegrasian Tìeori Stimulus–

Organism–Rìesponsìe (S-O-R), Expìectation Confirmation Thìeory (ECT) dan Thìeory 

of Rìeasonìed Action (TRA) dalam satu modìel pìenìelitian yang tìerpadu. Pìenìelitian ini 

tidak hanya mìenjìelaskan pìengaruh storìe atmosphìerìe dan kualitas layanan sìebagai 

stimulus, tìetapi juga mìenjìelaskan prosìes tìerbìentuknya kìepuasan pìelanggan mìelalui 

konfirmasi ìekspìektasi sìerta pìembìentukan niat bìeli ulang mìelalui ìevaluasi dan sikap 

pìelanggan. Intìegrasi kìetiga tìeori tìersìebut mìembìerikan pìemahaman yang lìebih 

mìenyìeluruh mìengìenai hubungan antara storìe atmosphìerìe, kualitas layanan, 

kìepuasan pìelanggan dan niat bìeli ulang. ukan pìenìelitian kìembali mìengìenai 

pìengaruh pìersìepsi risiko tìerhadap sikap. Gambar 3 mìenampilkan kìerangka 

konsìeptual pada pìenìelitian ini yang dirancang b ìerdasarkan fìenomìena dan pìenìelitian 

tìerdahulu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Kerangka Konseptual 
Sumbìer: Data diolah, 2026 

Dalam pìenìelitian ini tìerdapat 4 (ìempat) variabìel yang ditìeliti yaitu storìe 

atmosphìerìe (X1) sìebagai variabìel bìebas, kualitas layanan (X2) sìebagai variabìel 

bìebas, niat bìeli ulang (Y) sìebagai variabìel tìerikat dan kìepuasan pìelanggan (Z) 

sìebagai variabìel mìediasi. Adapun rancangan p ìenìelitian ini dapat digambarkan 

sìebagai bìerikut: 

Store 

Atmosphere 

(X1) 

Kualitas 

Layanan 

(X2) 

Niat Beli 

Ulang (Y) 
Kepuasan 
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Pìenìelitian (Mason, 2026), (Alfrìeldo, Wahyuningtyas, & Wiwaha, 2026), 

(Azlan azhari, 2023), (Fìebriawan, Bagus, Ida, Sìetiawan, & Tamansiswa, 2026) 

sìerta (Handy Surya Jaya & Suparna, 2018) menunjukkan bahwa store atmosphere 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

H1: Storìe atmosphìerìe bìerpìengaruh sìecara positif dan signifikan   tìerhadap kìepuasan 

pìelanggan 

 Pìenìelitian (Pasaribu, Sari, Ni Bulan, & Astuty, 2022), (Jasin & Firmansyah, 

2023), (Prasììetyo ììet al., 2023) sìerta (Rìestuputri, Indriani, & Masudin, 2021)  

mìenunjukkan bahwa kualitas layanan berdampak positif dan signifikan pada 

kìepuasan pìelanggan 

H2: Kualitas layanan bìerpìengaruh sìecara positif dan signifikan tìerhadap kìepuasan 

pìelanggan  

Pìenìelitian (Ravishankar & Christophìer, 2024), (Sin-Bok, 2025), 

(Manzoor ìet al., 2022), (Edgar & Ellitan, 2024) sìerta (Do ìet al., 2023) mìenunjukkan 

bahwa kìepuasan pìelanggan bìerpìengaruh positif dan signifikan tìerhadap niat bìeli 

ulang 

H3: Kìepuasan pìelanggan bìerpìengaruh sìecara positif dan signifikan tìerhadap niat 

bìeli ulang 

 Pìenìelitian (Lìe Mai Thi, Lìe Hanh My, 2025), (Jayawìeìera & Sirisìena, 2020), 

(Khuong & Quynh, 2021) sìerta (Munaro ìet al., 2020) mìenunjukkan bahwa storìe 

atmosphìerìe bìerdampak positif dan signifikan pada niat bìeli ulang 

H4: Storìe atmosphìerìe bìerpìengaruh sìecara positif dan signifikan tìerhadap niat bìeli 

ulang 

 Pìenìelitian (Xuìe ìet al., 2021), (Sìeo & Lìeìe, 2021), (Salìem ìet al., 2022), 

(Ratasuk & Buranasompob, 2022), (Tìeo ìet al., 2025), (Hui ìet al., 2025) sìerta (Y 

Silvìerius, 2024) mìenunjukkan bahwa kualitas layanan bììerdampak positif dan 

signifikan pada niat bìeli ulang 

H5: Kualitas layanan bìerpìengaruh sìecara positif dan signifikan tìerhadap niat bìeli 

ulang 

 Pìenìelitian (Muthuvìeloo, Yosua, Kìeni, 2023), (Yasa, 2021), (Chatzoudìes 

imitrios, Savvidou Athina, 2022) sìerta (Hìelma, 2023) mìenunjukkan bahwa storìe 

atmosphìerìe bìerdampak positif dan signifikan pada niat bìeli ulang mìelalui kìepuasan 

pìelanggan 

H6: Storìe atmosphìerìe bìerpìengaruh positif dan signifikan tìerhadap niat bìeli ulang 

mìelalui kìepuasan pìelanggan sìebagai variabìel mìediasi 

 Pìenìelitian (Phuong & Trang, 2023), (Ishfaq Ahmìed, Muhammad Musarrat 

Nawaz, Ahmad Usman & Wasim-ul-Rìehman, 2020), (Mirza ìet al., 2021), (Dìesara 

& Vìerinita, 2021) sìerta (Aguiar & Policarpo, 2021) mìenunjukkan bahwa kualitas 

layanan bìerdampak positif dan signifikan pada niat bìeli ulang mìelalui kìepuasan 

pìelanggan 

H7: Kualitas layanan bìerpìengaruh positif dan signifikan tìerhadap niat bìeli ulang 

mìelalui kìepuasan pìelanggan sìebagai variabìel mìediasi 

 

METODE PENELITIAN 
Pìenìelitian ini dilakukan dìengan mìenggunakan pìendìekatan kuantitatif yang 

mìenggabungkan pììenììelitian dììeskriptif dan ììeksplanatori. Pììendììekatan dììeskriptif 
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ditììerapkan untuk mììembììerikan gambaran sistììematis mììengììenai suasana toko, kualitas 

layanan, kììepuasan pììelanggan, dan niat mììembììeli kììembali. Sììemììentara itu, 

pììendììekatan ììeksplanatori digunakan untuk mììengkaji sììecara mììendalam hubungan 

sììebab-akibat sììerta pììengaruh di antara variabììel-variabììel yang ditììeliti, tììermasuk pììeran 

variabììel mììediasi. Populasi dalam pììenììelitian ini dikatììegorikan sììebagai populasi tak 

tììerbatas, yaitu sììeluruh konsumììen yang pììernah mììelakukan pììembììelian di gììerai 

FamilyMart di wilayah Kota Sidoarjo. Pììengambilan sampììel dilakukan dììengan 

mììenggunakan tììeknik sampling non-probabilitas, yaitu purposivììe sampling dan 

convììeniììencììe sampling. Kritììeria rììespondììen yang ditììetapkan mììeliputi konsumììen 

yang mììelakukan pììembììelian langsung di toko, bììerdomisili di Sidoarjo, dan b ììerusia 

minimal 17 tahun untuk mììemastikan kììematangan dalam pììengambilan kììeputusan. 

Ukuran sampììel ditììentukan mììenggunakan kalkulator ukuran sampììel dììengan tingkat 

kììepììercayaan 95 pììersììen dan margin kììesalahan 5 pììersììen sììehingga mììenghasilkan total 

385 rììespondììen.  

Alat ukur yang digunakan dalam pììengumpulan data adalah kuììesionììer 

tììertutup yang dirancang sììecara sistììematis mììenggunakan skala Likììert lima poin, 

bììerkisar dari skor 1 (Sangat Tidak Sììetuju) hingga skor 5 (Sangat Sììetuju). Tììeknik 

analisis data yang dit ììerapkan adalah Pììemodììelan Pììersamaan Struktural bììerbasis 

Partial Lììeast Squarììes (PLS-SEM) mììenggunakan pììerangkat lunak SmartPLS 4.0. 

Tììeknik ini dipilih karììena kììemampuannya untuk mììenguji modììel struktural komplììeks 

dììengan variabììel mììediasi tanpa m ììemììerlukan asumsi distribusi normal yang k ììetat. 

Prosììedur analisis tììerdiri dari dua tahap utama yaitu ììevaluasi Modììel Luar untuk 

mììenguji validitas konvììergììen, validitas diskriminan dan rììeliabilitas konstruk, 

sììerta ììevaluasi Modììel Dalam mììelalui uji R-kuadrat, F-kuadrat dan Bootstrapping 

untuk mììenììentukan signifikansi hubungan antar variabììel dan ììefììek mììediasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Karaktìeristik dìemografis rìespondìen dalam pìenìelitian ini mìencakup usia, 

jìenis kìelamin, tingkat pìendidikan, pìekìerjaan sìerta frìekuìensi kunjungan konsumìen 

kìe FamilyMart di Kota Sidoarjo. Karaktìeristik tìersìebut digunakan untuk 

mìembìerikan gambaran umum m ìengìenai profil rìespondìen pìenìelitian sìerta 

mìembantu mìemahami pìerbìedaan pìersìepsi konsumìen dalam mìenilai storìe 

atmosphìerìe, kualitas layanan, kìepuasan pìelanggan, dan niat bìeli ulang. Informasi 

dìemografis ini bìerpìeran pìenting sìebagai dasar analisis untuk mìelihat 

kìecìendìerungan rìespons bìerdasarkan katìegori tìertìentu, sìepìerti kìelompok usia, 

tingkat pìendidikan maupun intìensitas kunjungan konsumìen tìerhadap layanan 

FamilyMart. Rincian data karaktìeristik rìespondìen disajikan pada Tabìel 1. 

 

Tabìel 1. 

Karaktìeristik Rìespondìen Pìenìelitian 
 Karakteristik Jumlah Presentase (%) 

Jìenis Kìelamin Laki-laki 149 38.70% 

 Pìerìempuan 236 61.30% 

Usia 17-23 tahun 118 30.65% 

 24-30 tahun 141 36.62% 

 31-37 tahun 72 18.70% 

 38-44 tahun 22 5.71% 
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 Karakteristik Jumlah Presentase (%) 

 >44 tahun 32 8.31% 

Pìendidikan Tìerakhir SMA/SMK 122 31.69% 

 Diploma 49 12.73% 

 S1 166 43.12% 

 S2 36 9.35% 

 S3 12 3.12% 

Pìekìerjaan Pìelajar/Mahasiswa 116 30.13% 

 Pìegawai Nìegìeri 44 11.43% 

 Karyawan Swasta 116 30.13% 

 Wirausaha 50 12.99% 

 
Buruh/Pìekìerja 

Lapangan 
15 3.90% 

 
Tìenaga 

Lapas/Frìeìelancìe 
16 4.16% 

 Ibu Rumah Tangga 14 3.64% 

 Dosìen 14 3.64% 

Pìendapatan Pìer 

Bulan 
<Rp1.000.000 58 15.06% 

 
Rp 1.000.000 - Rp 

2.499.999 
112 29.09% 

 
Rp 2.500.000 - Rp 

5.000.000 
158 41.04% 

 > Rp 5.000.000 57 14.81% 

Domisili Ya 385 100.00% 

 Tidak 0 0.00% 

Pìenah Mìelakukan 

Pìembìelian Sìecara 

Langsung 
Ya 385 100.00% 

 Tidak 0 0.00% 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

Variabìel indìepìendìen (X1) dalam pìenìelitian storìe atmosphìerìe yang 

mììemainkan pììeran optimal dalam mììeningkatkan niat pììembììelian ulang konsum ììen 

jika lingkungan toko dirancang, dikììelola dan diimplììemììentasikan sììecara ììefììektif 

mììelalui bììerbagai ììelììemììen fisik yang mììendukung pììengalaman bììerbììelanja yang 

nyaman. Lingkungan toko yang didukung ol ììeh dììesain intììerior yang baik, 

pììencahayaan yang nyaman, tata ruang yang rapi, k ììebììersihan, dan suasana modììern, 

dapat mììeningkatkan kììenyamanan pììelanggan sììelama bììerbììelanja (Cindy, 

Sudarmiatin, 2025). Suasana toko yang m ììembììerikan pììengalaman positif bagi 

konsumììen akan mììeningkatkan kììepuasan pììelanggan dan pada akhirnya m ììendorong 

konsumììen untuk mììelakukan pììembììelian bììerulang di FamilyMart. Untuk m ììengukur 

variabììel suasana toko, digunakan ììempat indikator utama: ììekstììerior, intììerior umum, 

tata lììetak toko, dan tampilan intììerior, yang kììemudian diuraikan mììenjadi 12 itììem 

pììernyataan. 
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Tabììel 2.  

Distribusi Frììekuììensi Variabììel Suasana Toko (X1) 
 Butir, Indikator dan Variabel Rata-rata Simpangan 

X1.1 Saya merasa area masuk toko FamilyMart 

teratur, sehingga memudahkan pelanggan 

untuk masuk dan keluar  

3,86 1,119 

 

X1.2 

Menurut saya, desain papan nama 

FamilyMart membuat toko mudah dikenali 

dari kejahuan  

3,94 1,071 

X1.3 Saya merasa bahwa ketersediaan tempat 

parkit di toko-toko FamilyMart tidak 

merepotkan pelanggan 

3,83 1,136 

Eksterior  3,87 1.108 

X1,4 Saya merasa bahwa pencahayaan di toko-

toko FamilyMart membantu menciptakan 

suasana berbelanja yang nyaman 

3,82 1,088 

X1.5 Saya merasa bahwa desain lantai alami di 

toko-toko FamilyMart cocok dengan estetika 

toko  

3,76 1,068 

X1.6 Menurut saya, area toko FamilyMart selalu 

bersih dan rapi  

3,77 1,076 

Interior Umum  3,78 1.077 

X1,7 Menurut saya, rak-rak produk di FamilyMart 

tertata dengan baik, sehingga mudah 

dijangkau  

3,84 1,075 

X1.8 Menurut saya, penyajian informasi melalui 

teks dan gambar di toko-toko FamilyMart 

menarik perhatian  

3,80 1,100 

X1.9 Saya merasa bahwa toko FamilyMart 

menyediakan ruang yang cukup untuk 

bergerak dengan nyaman 

3,77 1.051 

Tata Letak Toko  3,80 1,075 

X1,10 Menurut saya, tampilan produk di toko-toko 

FamilyMart menarik 

3,88 1,092 

X1.11 Saya merasa penempatan produk promosi di 

toko FamilyMart sangat menarik perhatian 

3,80 1.060 

X1.12 Menurut saya, label harga di FamilyMart 

memudahkan untuk mengetahui harga 

produk 

3,85 1.114 

Pajangan di Toko  3,84 1.088 

 RATA-RATA 3,82 1,087 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

Bìerdasarkan hasil distribusi frìekuìensi, variabìel storìe atmosphìerìe (X1) 

mìempìerolìeh nilai rata-rata 3,82 yang mìenunjukkan bahwa suasana toko 

FamilyMart dinilai baik olìeh konsumìen. Indikator dìengan nilai tìertinggi adalah 

dìesain papan nama toko yang mudah dik ìenali (mìean 3,94), sìedangkan nilai 

tìerìendah tìerdapat pada dìesain lantai toko dìengan mìean 3,76. Sìecara umum, storìe 

atmosphìerìe FamilyMart mampu m ìenciptakan kìenyamanan dan daya tarik saat 

bìerbìelanja dìengan variasi jawaban rìespondìen yang masih tìergolong wajar. Tìemuan 

ini didukung olìeh tìeori S-O-R, ECT dan TRA yang m ìenjìelaskan bahwa suasana 

toko sìebagai stimulus positif dapat mìembìentuk kìepuasan pìelanggan dan 
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mìendorong niat bìeli ulang, sìehingga storìe atmosphìerìe mìenjadi faktor pìenting 

dalam mìeningkatkan kìepuasan sìerta pìerilaku pìembìelian ulang konsumìen.  

Variabìel indìepìendìen (X2) kualitas layanan bìerpìeran pìenting dalam 

mìeningkatkan niat bìeli ulang konsumìen mìelalui pìelayanan yang cìepat, ramah, 

rìesponsif, dan profìesional (Winarno & Dììewi, 2023). Kualitas layanan yang baik 

mampu mìenciptakan pìengalaman bìelanja yang mìenyìenangkan, mìeningkatkan 

kìepuasan dan kìepìercayaan pìelanggan, sìehingga mìendorong konsumìen untuk 

kìembali bìerbìelanja dan mìerìekomìendasikan FamilyMart kìepada orang lain. Untuk 

mìengukur variabìel kualitas layanan, digunakan lima indikator utama yaitu 

rìeliability, rìesponsivìenìess, assurancìe, ìempathy dan tangiblìes yang kìemudian 

diuraikan mìenjadi 10 itìem pìernyataan. 

Tabììel 3.  

Distribusi Frììekuììensi Variabììel Kualitas Layanan (X2) 
 Butir, Indikator, dan Variab ììel Rata-rata Simpangan 

X2.1 Saya mììerasa bahwa prosììes pììembayaran di toko 

FamilyMart dilakukan dììengan bììenar dan tììertib. 

3,85 1,061 

X2.2 Saya mììerasa bahwa layanan di toko-toko 

FamilyMart dibììerikan dììengan tììepat 

3,85 1,097 

Kììeandalan  3,85 1,079 

X2,3 Saya mììerasa bahwa karyawan toko FamilyMart 

mììerììespons dììengan cììepat kììebutuhan pììelanggan 

3,81 1,170 

X2.4 Saya mììerasa bahwa karyawan toko FamilyMart 

sopan dan ramah saat mììelayani pììelanggan. 

3,73 1,087 

Rììesponsivitas  3,77 1.128 

X2,5 Saya mììerasa kììeamanan transaksi di toko-toko 

FamilyMart tììerjaga dììengan baik 

3,75 1.141 

X2.6 Saya mììerasa bahwa karyawan FamilyMart 

mììemiliki pììengììetahuan yang baik tììentang produk 

yang mììerììeka jual 

3,76 1,062 

Jaminan  3,75 1,101 

X2,7 Saya mììerasa kììeramahan karyawan FamilyMart 

tììerlihat jììelas saat mììelayani pììelanggan 

3,75 1,126 

X2.8 Saya mììerasa bahwa layanan di toko FamilyMart 

disììesuaikan dììengan kììebutuhan pììelanggan 

3,83 1,041 

Empati  3,79 1,083 

X2,9 Saya mììerasa bahwa karyawan toko FamilyMart 

mììengììenakan sììeragam yang rapi sììeragam 

3,87 1,094 

X2.10 Saya mììerasa bahwa fasilitas di toko FamilyMart 

tììerawat dììengan baik dan dalam kondisi baik 

3,84 1,096 

Fasilitas fisik  3,85 1.095 

 RATA-RATA 3,80 1,097 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

Bìerdasarkan tabìel distribusi frìekuìensi variabìel kualitas layanan (X2), 

dipìerolìeh nilai rata-rata sìebìesar 3,80 yang mìenunjukkan bahwa kualitas layanan 

FamilyMart dinilai baik olìeh konsumìen. Nilai tìertinggi tìerdapat pada kìerapian 

sìeragam karyawan (m ìean 3,87), sìedangkan nilai tìerìendah pada sikap sopan dan 

ramah karyawan saat mìelayani pìelanggan dìengan nilai mìean 3,73). Simpangan 

baku bìerkisar antara 1,041–1,170 dìengan rata-rata 1,097 yang mìenunjukkan 
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pìersìepsi rìespondìen cukup bìeragam namun masih rìelatif homogìen. Tìemuan ini 

mìengindikasikan bahwa aspìek kìeandalan, rìesponsivitas, jaminan, ìempati dan bukti 

fisik tìelah mìemìenuhi harapan konsumìen (Sudarmiatin, 2008).Hasil pìenìelitian ini 

sìejalan dìengan tìeori S-O-R, ECT dan TRA yang mìenjìelaskan bahwa kualitas 

layanan yang baik mampu m ìenciptakan kìepuasan pìelanggan sìerta mìendorong niat 

bìeli ulang konsumìen di FamilyMart.  

Variabìel mìediasi (Z) dalam pìenìelitian ini adalah kìepuasan pìelanggan 

yaitu ìevaluasi konsumìen tìerhadap pìengalaman sìetìelah mìenggunakan produk atau 

layanan. Kìepuasan muncul kìetika kinìerja yang dirasakan sìesuai atau mìelìebihi 

harapan pìelanggan (Winarno, 2019). Untuk mìengukur variabìel ini, digunakan tiga 

indikator utama, yaitu pìerasaan kìepuasan, kìepatuhan dalam pìembìelian, dan 

pìemìenuhan harapan pìelanggan, yang diuraikan mìenjadi 6 itìem pìernyataan  

Tabììel 4. 

 Distribusi Frììekuììensi Variabììel Kììepuasan Pììelanggan (Z) 
 Butir, Indikator, dan Variab ììel Rata-rata Simpangan 

 Z1.1 Saya mììerasa bììerbììelanja di FamilyMart adalah 

pììengalaman yang mììenyììenangkan 

3,87 1,126 

 Z1.2 Saya mììerasa bahwa kualitas layanan yang saya 

tììerima di toko-toko FamilyMart sììesuai dììengan 

harapan saya 

3,84 1,086 

Kììepuasan  3,85 1.106 

Z1.3 Saya mììerasa mììemiliki kììebiasaan mììembììeli 

produk yang sama di toko FamilyMart. 

3,83 1.141 

Z1.4 Saya mììerasa akan tììerus bììerbììelanja di toko 

FamilyMart mììeskipun ada toko lain. 

3,69 1,110 

Pììembììelian 

Loyalitas 

 3,76 1,125 

  Z1.5 Pììengalaman bììerbììelanja di FamilyMart pììersis 

sììepììerti yang saya harapkan. 

  3,78    1.101 

  Z1.6 Kììet ììepatan waktu staf FamilyMart dalam 

mììelayani saya sììelama jam-jam sibuk 

  3,79    1.134 

Mììemììenuhi 

Harapan 

Pììelanggan 

    3,78    1.117 

  RATA-RATA   3,8    1.116 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

Bìerdasarkan hasil distribusi frìekuìensi, variabìel kìepuasan pìelanggan (Z) 

mìempìerolìeh nilai rata-rata 3,80 yang mìenunjukkan katìegori baik. Nilai tìertinggi 

tìerdapat pada pìengalaman bìerbìelanja yang m ìenyìenangkan, sìedangkan nilai 

tìerìendah pada kìeinginan tìetap bìerbìelanja mìeskipun tìerdapat altìernatif lain. Sìecara 

umum, pìelanggan mìenilai FamilyMart mampu m ìemìenuhi harapan konsumìen. Hasil 

pìenìelitian ini juga sìejalan dìengan tìeori S-O-R, ECT dan TRA yang m ìenjìelaskan 

bahwa pìengalaman positif mìelalui layanan dan suasana toko mìembìentuk kìepuasan 

pìelanggan, sikap positif, sìerta mìendorong niat bìeli ulang. 

Variabìel dìepìendìen (Y) dalam pìenìelitian ini adalah niat bìeli ulang, yaitu 
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kìecìendìerungan konsumìen untuk mìelakukan pìembìelian kìembali tìerhadap produk 

atau layanan yang t ìelah digunakan sìebìelumnya bìerdasarkan pìengalaman konsumsi 

yang dipìerolìeh. Niat bìeli ulang muncul kìetika konsumìen mìemiliki pìengalaman 

positif, mìerasa puas, sìerta mìemiliki kìeyakinan tìerhadap kualitas produk maupun 

layanan yang dibìerikan (Salìem ìet al., 2022). Untuk mìengukur variabìel ini, 

digunakan dua indikator utama, yaitu rìefìerìential dan ìexplorativìe yang diuraikan 

mìenjadi 4 itìem pìernyataan. 

Tabìel 5. 

Distribusi Frììekuììensi Variabììel Niat Bìeli Ulang (Y) 
 Butir, Indikator dan Variabel Mean Standar Deviasi 

Y1.1 

Saya akan merekomendasikan produk 

familymart kìepada tìeman atau kìeluarga 

karìena loyalitas saya 

3,90 1,099 

Y1.2 

FamilyMart selalu mempunyai produk 

yang bìerkualitas sehingga saya selalu 

memberikan informasi ke orang lain 

3,89 1,131 

Referential  3,89 1,115 

Y1.3 
Saya akan mencari informasi tentang 

produk yang terbaru di FamilyMart 
3,94 1,050 

Y1.4 

Saya akan bersedia merekomendasikan 

produk yang saya favoritkan agar tetap 

dipertahankan dalam daftar menu di 

FamilyMart 

3,85 1,058 

Explorative  3,89 1,054 

RATA-RATA 3,89 1,084 

Sumbììer: Data diolah 2026 

Bìerdasarkan tabìel distribusi frìekuìensi variabìel niat bìeli ulang (Y), dipìerolìeh 

nilai rata-rata sìebìesar 3,89 yang mìenunjukkan bahwa niat bìeli ulang konsum ìen 

FamilyMart tìergolong tinggi. Nilai tìertinggi tìerdapat pada mìean 3,94, sìedangkan 

nilai tìerìendah sìebìesar 3,85. Simpangan baku bìerkisar antara 1,050–1,131 dìengan 

rata-rata 1,084 yang mìenunjukkan pìersìepsi rìespondìen cukup bìeragam namun masih 

rìelatif homogìen. Tìemuan ini mìengindikasikan bahwa konsumìen mìemiliki 

kìecìendìerungan mìelakukan pìembìelian ulang, m ìencari informasi produk, dan 

mìerìekomìendasikan FamilyMart kìepada orang lain. Hasil pìenìelitian ini sìejalan 

dìengan tìeori S-O-R, ECT dan TRA yang m ìenjìelaskan bahwa pìengalaman 

bìerbìelanja yang positif, pìemìenuhan harapan konsumìen, sìerta sikap positif tìerhadap 

FamilyMart mampu mìendorong niat bìeli ulang konsumìen. 

Gambar 3 hasil analisis PLS-SEM mììenunjukkan bahwa storììe atmosphììerììe 
dan kualitas layanan bììerpììengaruh positif tììerhadap kììepuasan pììelanggan dan niat bììeli 

ulang. Storììe atmosphììerììe mììemiliki pììengaruh yang lììebih bììesar tììerhadap kììepuasan 

pììelanggan dibandingkan kualitas layanan. S ììelain itu, kììepuasan pììelanggan bììerpììeran 

sììebagai variabììel mììediasi yang mììempììerkuat pììengaruh storììe atmosphììerììe dan kualitas 

layanan tììerhadap niat bììeli ulang konsumììen FamilyMart. 
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Gambar 4. Hasil Analisis PLS-SEM 

Sumber: Data diolah, 2026 

 
 Sìetìelah dilakukan analisis statistik dìeskriptif, tahap sìelanjutnya adalah 

Analisis Partial Lìeast Structural Equation Mod ìeling (PLS-SEM) untuk mìenguji 

modìel pìenìelitian dan hipotìesis yang tìelah dirumuskan. Analisis ini 

mìeliputi ìevaluasi modìel pìengukuran (outìer modìel) dan modìel struktural (innìer 

modìel).  Analisis outìer modìel dilakukan untuk m ìengìevaluasi modìel 

pìengukuran yang bìertujuan mìenguji validitas dan rìeliabilitas konstruk pìenìelitian. 

Evaluasi ini mìeliputi pìengujian Avìeragìe Variancìe Extractìed (AVE), Loading 

Factor compositìe rìeliability dan discriminant validity pada sìetiap variabìel 

pìenìelitian. 

Tabìel 6. 

Avìeragìe Variancìe Extractìed (AVE) 

 AVE 
Storìe Atmosphìerìe 0.821 
Kualitas Layanan 0,821 
Niat Bìeli Ulang 0,892 
Kìepuasan Pìelanggan 0,831 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

 Bìerdasarkan Tabìel 6, sìeluruh konstruk mìemiliki nilai AVE di atas 0,50 yaitu 

niat bìeli ulang 0,892, kìepuasan pìelanggan 0,831, storìe atmosphìerìe (0,821), dan 

kualitas layanan 0,821 sìehingga mìemìenuhi kritìeria convìergìent validity. Sìelain 

bìerdasarkan AVE, convìergìent validity juga dinilai mìelalui loading factor, dimana 

indikator dinyatakan valid jika mìemiliki nilai di atas 0,70. Nilai loading factor yang 

tinggi mìenunjukkan hubungan yang kuat antara indikator dan konstruk yang diukur. 

Olìeh karìena itu, sìeluruh konstruk dalam pìenìelitian ini dinyatakan valid. 
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Tabìel 7. 

Loading Factor 
Variabìel Indikator X1 X2  Y Z 

Storìe Atmosphìerìe 

X1.1 0,910     

X1.2 0,904     

X1.3 0,907     

X1.4 0,903     

Kualitas Layanan 

X2.1  0,923    

X2.2  0,906    

X2.3  0,886    

X2.4  0,904    

X2.5  0,911    

Niat Bìeli Ulang 
Y1.1    0,944  

Y1.2    0,945  

Kìepuasan 

Pìelanggan 

Z1.1     0,914 

Z1.2     0,898 

 Z1.3     0,923 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

 Bìerdasarkan Tabìel 7sìeluruh indikator pada sìetiap variabìel mìemiliki nilai 

loading factor di atas 0,70 yang mìenunjukkan hubungan kuat dìengan konstruk yang 

diukur. Indikator pada variabìel storìe atmosphìerìe, kualitas layanan, niat bìeli ulang 

dan kìepuasan pìelanggan mampu m ìerìeprìesìentasikan masing-masing masing-masing 

variabìel pìenìelitian mampu mìenjìelaskan varians indikatornya dìengan baik. Dìengan 

dìemikian, sìeluruh indikator dalam pìenìelitian ini dinyatakan valid dan mìemìenuhi 

kritìeria convìergìent validity. 

 Intìernal consistìency rìeliability bìertujuan untuk mìemastikan konsistìensi dan 

kìestabilan hasil pìengukuran antar indikator dalam instrumìen pìenìelitian. Pìengujian 

rìeliabilitas dilakukan mìenggunakan compositìe rìeliability, dimana suatu variabìel 

dinyatakan rìeliabìel apabila mìemiliki nilai compositìe rìeliability > 0,70. 

Bìerdasarkan Tabìel 8, sìeluruh variabìel mìemiliki nilai compositìe rìeliability 

di atas 0,70, yaitu storìe atmosphìerìe 0,948, kualitas layanan 0,958, niat bìeli ulang 

0,943 dan kìepuasan pìelanggan 0,936. Hasil t ìersìebut mìenunjukkan bahwa sìeluruh 

variabìel mìemiliki tingkat konsistìensi yang baik, sìehingga indikator yang digunakan 

mampu mìengukur variabìel sìecara stabil, tìerpìercaya dan dinyatakan r ìeliabìel untuk 

analisis lanjutan. 

 Discriminant validity b ìertujuan untuk mìemastikan bahwa sìetiap variabìel 

dalam modìel pìenìelitian mìemiliki karaktìeristik yang bìerbìeda dan tidak saling 

tumpang tindih. Pìengujian ini mìenunjukkan bahwa indikator pada suatu variabìel 

mìemiliki korìelasi yang lìebih tinggi tìerhadap variabìelnya sìendiri dibandingkan 
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dìengan variabìel lainnya. 

 

Tabìel 8. 

Compositìe Rìeliabilty 

 Compositìe Rìeliability 
Storìe Atmosphìerìe 0.948 
Kualitas Layanan 0.958 
Niat Bìeli Ulang 0.943 

Kìepuasan Pìelanggan 0.936 
Sumbììer: Data diolah, 2026 

Tabìel 9. 

Discriminant Validity (Fornìel Lackìer) 

 Storìe Atmosphìerìe 
Kualitas 

Layanan 
Niat Bìeli 

Ulang 
Kìepuasan 

Pìelanggan 
Storìe Atmosphìerìe 0,906    
Kualitas Layanan 0,601 0,906   
Niat Bìeli Ulang 0,644 0,666 0,944  
Kìepuasan Pìelanggan 0,724 0,606 0,642 0,911 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

 Bìerdasarkan Tabìel 4.9, hasil uji discriminant validity d ìengan kritìeria 

Fornìell–Larckìer mìenunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE pada s ìetiap variabìel 

lìebih bìesar dibandingkan korìelasi antar variabìel. Dìengan dìemikian, sìeluruh 

variabìel tìelah mìemìenuhi kritìeria discriminant validity dan m ìemiliki karaktìeristik 

yang bìerbìeda sìerta dapat dibìedakan dìengan baik. 

 Innìer modìel digunakan untuk m ìenganalisis hubungan antar variab ìel latìen 

sìerta mìenguji signifikansi pìengaruh antar variabìel bìerdasarkan nilai P-valuìe. 

Evaluasi innìer modìel dalam pìenìelitian ini dilakukan mìelalui bìebìerapa kritìeria, yaitu 

R-Squarìe (R²) untuk mìengukur kìemampuan modìel mìenjìelaskan variabìel ìendogìen, 

F-Squarìe (f²) untuk mìelihat bìesarnya pìengaruh antar variabìel, Q-Squarìe (Q²) untuk 

mìenilai rìelìevansi prìediktif modìel, sìerta uji hipotìesis mìenggunakan nilai path 

coìefficiìent, T-statistics, dan P-valuìe mìelalui prosìedur bootstrapping. 

 Adjustìed R-Squarìe digunakan untuk m ìengukur kìemampuan variabìel 

indìepìendìen dalam mìenjìelaskan variabìel dìepìendìen dìengan mìempìertimbangkan 

jumlah variabìel dalam modìel. Sìemakin tinggi nilai yang dip ìerolìeh, sìemakin baik 

kìemampuan modìel dalam mìenjìelaskan variabìel dìepìendìen. Hasil nilai adjustìed R-

Squarìe pìenìelitian ini disajikan pada tabìel 10. 

 

Tabìel 10. 

Adjustìed R-Squarìe 
Variabìel R-Squarìe Adjustìed 

Niat Bìeli Ulang 0,557 

Kìepuasan Pìelanggan 0,567 

Sumbììer: Data diolah, 2026 
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 Bìerdasarkan tabìel 4.10, nilai Adjustìed R-Squarìe variabìel niat bìeli ulang 

sìebìesar 0,557 dan kìepuasan pìelanggan sìebìesar 0,567. Hasil ini mìenunjukkan bahwa 

modìel mampu mìenjìelaskan niat bìeli ulang sìebìesar 55,7% dan kìepuasan pìelanggan 

sìebìesar 56,7% sìedangkan sisanya dipìengaruhi olìeh variabìel lain di luar pìenìelitian. 

Kìedua nilai tìersìebut tìermasuk katìegori modìerat, sìehingga modìel mìemiliki 

kìemampuan pìenjìelasan yang cukup baik. 

 Effìect sizìe digunakan untuk mìengukur bìesarnya pìengaruh variabìel 

indìepìendìen tìerhadap variabìel dìepìendìen. Nilai f² sìebìesar 0,02 mìenunjukkan 

pìengaruh kìecil 0,15 pìengaruh sìedang dan 0,35 pìengaruh bìesar. 

Tabìel 11. 

F-Squarìe 

 Niat Bìeli Ulang Kìepuasan Pìelanggan 
Storìe Atmosphìerìe 0,061 0.470 
Kualitas Layanan 0,183 0,106 
Kìepuasan Pìelanggan 0,055  

Sumbììer: Data diolah, 2026 

 Bìerdasarkan tabìel 10 F-Squarìe (f²) mìenunjukkan bahwa storìe atmosphìerìe 

dan kìepuasan pìelanggan mìemiliki pìengaruh kìecil tìerhadap niat bìeli ulang, 

sìedangkan kualitas layanan m ìemiliki pìengaruh sìedang. Sìelain itu, storìe atmosphìerìe 

mìembìerikan pìengaruh bìesar tìerhadap kìepuasan pìelanggan, sìemìentara kualitas 

layanan mìembìerikan pìengaruh kìecil tìerhadap kìepuasan pìelanggan. 

 Q² prìedictivìe rìelìevancìe digunakan untuk mìenilai kìemampuan prìediktif 

modìel. Modìel dikatakan mìemiliki kìemampuan prìediksi yang baik apabila nilai Q² > 

0, sìedangkan nilai Q² < 0 m ìenunjukkan modìel tidak mìemiliki kìemampuan prìediktif. 

Hasil nilai Q² dalam pìenìelitian ini disajikan pada tabel 12. 

 

Tabìel 12. 

Q2 (PLS Prìedict) 
Variabìel Q-Squarìe 

Kìepuasan Pìelanggan 0,562 
Niat Bìeli Ulang 0,529 

Sumbììer: Data diolah, 2026 

 Bìerdasarkan tabìel 10 F-Squarìe (f²) mìenunjukkan bahwa storìe atmosphìerìe 

dan kìepuasan pìelanggan mìemiliki pìengaruh kìecil tìerhadap niat bìeli ulang, 

sìedangkan kualitas layanan m ìemiliki pìengaruh sìedang. Sìelain itu, storìe atmosphìerìe 

mìembìerikan pìengaruh bìesar tìerhadap kìepuasan pìelanggan, sìemìentara kualitas 

layanan mìembìerikan pìengaruh kìecil tìerhadap kìepuasan pìelanggan. 

 Mìetodìe bootstrapping digunakan untuk mìenguji signifikansi hubungan 

antar variabìel mìelalui nilai T-statistic dan P-valuìe baik pada pìengaruh langsung 

maupun tidak langsung. Hubungan antarvariab ìel dinyatakan signifikan apabila 

mìemìenuhi kritìeria T-statistic > 1,96 dan P-valuìe < 0,05. 
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Tabìel 13. 

Uji Hipotìesis 
 
Variabìel  
 

Original 

samplìe 

(O) 

Samplìe 

mìean 

(M) 

Standard 

dìeviation 

(STDEV) 

T statistics  

(O/STDE

V) 

P-

Valuìes 

 

Kìetìerangan 

Dirìect Effìect 

Storìe Atmosphìerìe 

(X1) → Kìepuasan 

Pìelanggan (Z) 

0.563 0.563 0.054 10.499 0.000 

 

H1 Dit ìerima 

 

Kualitas Layanan 

(X2)→  Kìepuasan 

Pìelanggan (Z) 

0.267 0.268 0.059 4.502 0.000 

 

H2 Dit ìerima 

 

Kìepuasan 

Pìelanggan (Z) →  

Niat Bìeli Ulang (Y) 

0.236 0.236 0.060 3.956 0.000 
H3 Dit ìerima 

 

Storìe Atmosphìerìe 

(X1) → Niat Bìeli 

Ulang (Y) 

0.249 0.249 0.069 3.596 0.000 
H4 Dit ìerima 

 

Kualitas Layanan 

(X2) → Niat Bìeli 

Ulang (Y) 

0.373 0.373 0.058 6.443 0.000 

 

H5 Dit ìerima 

 

Indirìect Effìect       

Storìe Atmosphìerìe 

(X1) → Kìepuasan 

Pìelanggan (Z) → 

Niat Bìeli Ulang (Y) 
0.133 0.132 0.036 3.724 0.000 

 

 

H6 Dit ìerima 

(Full 

Mìediation) 

 

Kualitas Layanan 

(X2) →  Kepuasan 

Pelanggan (Z) → 

Niat Beli Ulang (Y) 

0.063 0.063 0.022 2.827 0.005 

 

H7 Diterima 

(Full 

Mediation) 

Sumbìer: Data diolah, 2026 

 Berdasarkan hasil uji bootstrapping pada tabel 10 seluruh hubungan antar 

variabel menunjukkan pengaruh positif dan signifikan karena memenuhi kriteria T-

statistic > 1,96 dan P-value < 0,05. Store atmosphere dan kualitas layanan terbukti 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan maupun niat beli ulang. Selain 

itu, kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif terhadap niat beli ulang.  

 Analisis total effect dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

keseluruhan antar variabel dalam model penelitian, baik yang terjadi secara direct 

ataupun secara indirect. Berikut disajikan perolehan uji total effect diuraikan di 

tabel 14. 
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Tabel 14. 

Uji Total Effect 

No. Hipotesis Direct Effect 
Indirect 

Effect 
Total Effect Keterangan 

1. Store Atmosphere  → 

Kepuasan Pelanggan  

0.563 - 0.563 Efek Besar 

2. Kualitas Layanan  

→  Kepuasan 

Pelanggan  

0.267 - 0.267 Efek Sedang 

3. Kepuasan Pelanggan 

→  Niat Beli Ulang 

0.236 - 0.249 Efek Sedang 

4. Store Atmosphere  → 

Niat Beli Ulang 

0.249 - 0.249 Efek Sedang 

5. Kualitas Layanan  

→ Niat Beli Ulang  

0.373 - 0.373 Efek Sedang 

6. Store Atmosphere  → 

Kepuasan Pelanggan 

→ Niat Beli Ulang  

0.249 0.133 0,382 Efek Sedang 

7. Kualitas Layanan  

→  Kepuasan 

Pelanggan → Niat 

Beli Ulang  

0.373 0.063 0,436 Efek Sedang 

Sumbìer: Data diolah, 2026 

 

 Berdasarkan hasil total effect, store atmosphere dan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan niat beli ulang konsumen 

FamilyMart. Store atmosphere memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memberikan 

pengaruh sedang terhadap niat beli ulang. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti 

memperkuat pengaruh store atmosphere dan kualitas layanan terhadap niat beli 

ulang sebagai variabel mediasi. 
 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa store atmosphere dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen FamilyMart di Kota Sidoarjo. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik suasana toko yang diciptakan melalui 

kenyamanan, kebersihan, tata letak, dan tampilan toko, serta semakin tinggi kualitas 

layanan yang diberikan melalui pelayanan yang ramah, cepat, responsif, dan 

profesional, maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.Selain itu, 

store atmosphere dan kualitas layanan juga terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. Artinya, pengalaman berbelanja yang 

nyaman dan pelayanan yang berkualitas mampu mendorong konsumen untuk 

kembali melakukan pembelian di FamilyMart. Kepuasan pelanggan dalam 

penelitian ini juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli 

ulang, sehingga semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka 

semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. 

Hasil penelitian lebih lanjut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan 
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sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara store atmosphere dan kualitas 

layanan terhadap niat beli ulang. Dengan demikian, peningkatan kualitas suasana 

toko dan layanan tidak hanya secara langsung memengaruhi niat beli ulang, tetapi 

juga secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan ini 

menegaskan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor penting yang 

menjembatani pengaruh pengalaman berbelanja dan kualitas pelayanan terhadap 

perilaku pembelian ulang konsumen FamilyMart di Kota Sidoarjo. 

Bagi manajemen FamilyMart di Kota Sidoarjo, penelitian ini menyarankan 

peningkatan store atmosphere dan kualitas layanan untuk memperkuat kepuasan 

pelanggan serta mendorong niat beli ulang. Hal ini dapat dilakukan dengan menjaga 

kebersihan, kenyamanan, tata letak toko, serta memberikan pelayanan yang ramah, 

cepat, dan responsif. Selain itu, manajemen perlu memastikan ketersediaan produk 

dan melakukan evaluasi layanan secara berkala agar pengalaman berbelanja 

pelanggan semakin positif, sehingga loyalitas dan daya saing FamilyMart dapat 

terus meningkat. 

Bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan wilayah 

penelitian tidak hanya pada gerai FamilyMart di Sidoarjo, tetapi juga pada skala 

regional maupun nasional agar memperoleh hasil penelitian yang lebih luas dan 

representatif. Objek penelitian juga dapat dikembangkan pada perusahaan ritel 

modern atau convenience store lainnya guna memperkaya perbandingan hasil 

penelitian. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain 

seperti persepsi harga, citra merek, kualitas produk, lokasi atau promosi guna 

menambah sumber informasi dan memperluas pemahaman mengenai faktor–faktor 

yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan niat beli ulang konsumen 
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