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Abstract

General Background: The increasing competition in Indonesia’s retail sector highlights the critical role of
service quality in influencing consumer purchasing behavior. Specific Background: Faiz Plastic Store
Sidoarjo, a retailer of household and packaging products, has experienced a decline in sales performance,
allegedly due to deteriorating service quality that affects consumer retention. Knowledge Gap: Previous
studies have confirmed the impact of service quality on purchasing behavior, yet empirical evidence regarding
its structural influence on purchase decisions, repeat purchases, and customer loyalty in small-scale retail
settings remains limited. Aims: This study aims to analyze the causal relationship between service quality
(Servqual), purchase decisions, repeat purchases, and customer loyalty using Structural Equation Modeling
(SEM). Results: Findings reveal that service quality significantly influences purchase decisions, but purchase
decisions do not significantly affect repeat purchases, while repeat purchases have a strong positive effect on
customer loyalty. Novelty: The study develops a structural model that clarifies the indirect mechanism linking
Servqual dimensions to loyalty through behavioral intentions. Implications: The results emphasize that
maintaining high service quality should be complemented with loyalty programs, digital engagement, and
online ordering systems to ensure customer retention and business sustainability.

Highlights:

* Service quality significantly shapes initial purchasing behavior.
* Repeat purchases serve as the main driver of customer loyalty.
* Loyalty programs and digital engagement enhance long-term retention.

Keywords: Servqual, Purchase Decision, Repeat Purchase, Customer Loyalty, Retail Service Quality

Published date: 2025-10-30

Pendahuluan

Pada era perkembangan industri yang terjadi saat ini, persaingan bisnis yang terjadi semakin
kompetitif. Salah satu sektor yang terdampak adalah toko retail plastik kemasan dan kebutuhan rumah
tangga, dimana yang menjadi pertimbangan dari konsumen tidak hanya harga yang murah, tetapi juga

kualitas pelayanan yang memadai. Persaingan industri ritel di Indonesia semakin kompetitif, menuntut
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setiap pelaku usaha tidak hanya mengandalkan harga bersaing, tetapi juga meningkatkan kualitas layanan
yang mampu memenuhi ekspektasi pelanggan [1]. Dalam sektor ritel plastik kemasan rumah tangga, kualitas
pelayanan terbukti berperan penting dalam memengaruhi perilaku konsumen, mulai dari proses
pengambilan keputusan pembelian, niat untuk melakukan pembelian ulang, hingga pembentukan loyalitas
pelanggan jangka panjang [2].

Toko Faiz Plastik Sidoarjo, sebagai salah satu penyedia produk plastik kemasan, mengalami
penurunan omzet secara bertahap pada periode Mei 2024—Juni 2025. Observasi awal menunjukkan adanya
indikasi penurunan kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, yang tercermin dari sejumlah ulasan
dengan sentimen negatif. Kondisi ini menimbulkan dugaan bahwa pelayanan yang kurang optimal dapat
memengaruhi keputusan pembelian sekaligus menurunkan kecenderungan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang dan membangun loyalitas [2]. Penelitian terdahulu mengonfirmasi bahwa kualitas
pelayanan (Servqual) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, pembelian
ulang, serta loyalitas pelanggan [3], [4]. Model Servqual mengukur lima dimensi utama yaitu keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik [5]. Dengan menganalisis keterkaitan dimensi-dimensi ini,
penelitian dapat memberikan gambaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen
pada sektor ritel.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu bentuk upaya dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan [6], Kualitas pelayanan yang didapatkan pelanggan sangat penting bagi keberhasilan suatu
perusahaan karena hal tersebut berhubungan langsung dengan kepuasan pelanggan. Keputusan pembelian
merupakan suatu tindakan dari rencana yang sebelumnya telah dipertimbangkan dalam memilih suatu
produk yang melibatkan pemecahan maslah komplek tentang merek, jumlah, membeli dimana, waktu
membeli dan cara membayarnya [7] Keputusan pembelian yaitu sejumlah keputusan yang melibatkan setiap
aspek atau setiap kegiatan kehidupan yang meliputi berbagai upaya tertentu untuk mendapatkan informasi
produk [8]. Pembelian ulang merupakan suatu perilaku atau kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari
satu kali atau beberapa kali transaksi. Dari definisi tersebut disimpulkan bahwa adanya niat atau minat dari
konsumen untuk melakukan pembelian ulang jasa atau produk yang sama. Minat pembelian ulang sangat
penting bagi pelaku usaha. Kesuksesan perusahaan dapat ditandai melalui adanya minat pembelian ulang
dari pelanggan atau konsumen dan kemampuan perusahaan bertahan dalam menghadapi para pesaing [9].
Loyalitas merupakan komitmen yang menjadi pedoman untuk membeli kembali produk atau suatu layanan
yang digemari secara konsisten di masa yang akan datang [10]. Loyalitas pelanggan dapat diukur dari 3
indikator yaitu, frekuensi pembelian, rekomendasi, dan kelanjutan hubungan [11].

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh servqual terhadap keputusan pembelian,
pembelian ulang, dan loyalitas pelanggan pada Toko Faiz Plastik Sidoarjo. Penelitian ini juga bertujuan
menyusun model struktural yang mampu menjelaskan hubungan antarvariabel dengan menggunakan

pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan Software AMOS. Secara teoritis, penelitian
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ini diharapkan dapat menambah literatur tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian, pembelian ulang, dan loyalitas pelanggan dengan pendekatan SEM (Structural Equation
Modelling). Secara Praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada Toko Faiz Plastik
Sidoarjo untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat bersaing secara kompetitif dengan

kompetitor yang ada.

Metode

Penelitian ini dilaksanakan di Toko Faiz Plastik Sidoarjo yang berlokasi di Jalan Pahlawan No. 9,
Damarsih, Buduran, Sidoarjo, pada periode April hingga Agustus 2025. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan tujuan menguji pengaruh kualitas pelayanan (Servqual) terhadap keputusan pembelian,
pembelian ulang, dan loyalitas pelanggan melalui analisis struktural menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM). Pendekatan ini dipilih karena mampu mengukur hubungan antar variabel secara simultan
[12]. Variabel penelitian terdiri dari variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (Servqual), serta variabel terikat
yang meliputi keputusan pembelian, pembelian ulang, dan loyalitas pelanggan. Definisi operasional variabel
dirumuskan berdasarkan lima dimensi Servqual, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles) [5]

Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan yang pernah melakukan pembelian di Toko Faiz
Plastik. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling[13], dengan kriteria
responden minimal pernah melakukan pembelian sebanyak dua kali atau lebih. Menurut [14] asumsi ukuran
sampel yang harus dipenuhi minimal 100 sampel. Berdasarkan pedoman ukuran sampel minimum untuk
SEM dengan metode Maximum Likelihood Estimation. penelitian ini menetapkan jumlah sampel minimal

sebanyak 100 responden agar hasil analisis valid dan dapat diandalkan.

Data penelitian diperoleh dari dua sumber, yaitu data primer dan data sekunder. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert lima poin yang dirancang untuk mengukur persepsi
responden terhadap kualitas pelayanan, keputusan pembelian, pembelian ulang, dan loyalitas pelanggan
[15]. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari catatan penjualan toko, ulasan pelanggan, serta referensi
penelitian terdahulu. Seluruh instrumen diuji melalui uji validitas dan reliabilitas sebelum digunakan pada
tahap analisis data. Analisis dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak AMOS untuk menguji model
SEM yang mencakup uji kesesuaian model (Goodness of Fit) serta uji hipotesis melalui koefisien regresi, nilai
critical ratio (C.R.), dan signifikansi (p-value). Hasil analisis ini kemudian digunakan untuk menilai
hubungan antar variabel penelitian secara empiris serta merumuskan implikasi strategis bagi pengelola Toko

Faiz Plastik dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun loyalitas pelanggan.
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Gambar 1. Kerangka Penelitian

Kerangka penelitian pada Gambar 1 menggambarkan hubungan antara variabel-variabel utama yang
dianalisis dalam studi ini. Pengolahan data dilakukan dengan pendektakan SEM dan proses pengerjaan yang
dibagi menjadi 3 bagian yaitu, measurement model, structural model, dan modification model. Measurement
model merupakan tahapan yang menguji korelasi antar variabel laten (kontruk) dengan indikator yang
mengukurnya. Sebuah indikator menunjukan validitas dan signifikan apabila koefisien variabel indikator
lebih besar dari dua kali standar error (C.R. > 2.SE). Pada uji signifikansi menyebutkan apabila C.R lebih
besar dari t tabel, maka variabel tersebut merupakan dimensi dari variabel laten yang dibentuk. Konstruksi
dianggap reliabel apabila nilai reliabilitas konstruksi pada setiap variabel bernilai > 0,70. Sedangkan pada
Uji korelasi bertujuan untuk menguji apakah terdapat korelasi antara dua variabel, matriks korelasi memiliki
rentang 0 sampai 1 [14].

Structural model menggambarkan hubungan kausal antar konstruk, sesuai dengan hipotesis
penelitian, untuk melihat pengaruh langsung atau tidak langsung antar variabel laten. Sedangkan
modification model adalah proses penyesuaian model awal berdasarkan hasil fit model dan modification

indices (MI), yang bertujuan memperbaiki kesesuaian model dengan data.

Hasil dan Pembahasan

A. Measurement Model

Tahap persamaan pengukuran atau measurement model merupakan tahap untuk menguji kesesuaian
model melalui analisis kriteria dalam goodness of fit dengan melihat nilai kritisnya. Tahapan ini dilakukan
untuk mengetahui seberapa jauh model yang dihipotesiskan telah sesuai dan baik dengan sampel data.

Berikut merupakan gambar hasil measurement model dari penelitian ini:

Goodness of fit:
Chi-Square = 154,985
Degreeoffreedom = 98
Probabilitas = ,000
CMIN/DF = 1,581
7 09 3 2 RMSEA = ,073
GFI =,863
AGFI =810
TLI=,911
CFl=,927

Gambar 2. Measurement Model
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Pada gambar 2, model yang telah terbentuk masih belum mencerminkan variabel laten yang dianalisis
pada masing masing parameter. Parameter pada nilai kritis atau cut off value digunakan untuk melakukan
pengujian goodness of fit. Berdasarkan uji measurement yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa
hubungan masing-masing antara variabel dan indikator tersebut valid, signifikan, dan reliabel. Hasil uji

korelasi dapat dilihat pada tabel 1 uji korelasi berikut:

Tabel 1. Korelasi antar Variabel

Estimate

X1 <--> Y1 0.639
X1 <--> Y2 0.608
X1 <--> Y3 0.737
Y1 <--> Y2 0.486
Y1 <--> Y3 0.603
Y2 <--> Y3 0.572

Berdasarkan gambar 2 hasil pengujian measurement model menunjukkan bahwa model penelitian
telah memenuhi sebagian besar kriteria kesesuaian meskipun masih terdapat beberapa parameter yang
berada pada kategori marginal, seperti nilai GFI, AGFI, dan CFI yang belum sepenuhnya memenuhi batas
nilai kritis yang direkomendasikan. Namun, hasil uji validitas dan signifikansi memperlihatkan bahwa
seluruh indikator memiliki nilai Critical Ratio (C.R.) lebih besar dari dua kali Standard Error (2SE) serta p-
value signifikan (p < 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator valid dan signifikan dalam
membentuk variabel laten. Uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki nilai
reliabilitas di atas 0,70, menandakan konsistensi internal yang baik. Selain itu, hasil uji korelasi
memperlihatkan hubungan positif antarvariabel dengan nilai korelasi di bawah 0,80, sehingga tidak terdapat
masalah multikolinearitas dalam model. Secara keseluruhan, measurement model dapat dinyatakan layak

untuk digunakan pada tahap analisis struktural selanjutnya.

B. Structural Model

Structural model adalah tahapan untuk menggambarkan hubungan kausal antara variabel laten
(constructs) dalam suatu model penelitian. Pada tahap uji structural model, pengujian dapat dilakukan
dengan melihat kriteria goodness of fit dan nilai cut off valuenya. Berikut merupakan gambar hasil structural

model dari penelitian ini:
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Goodness of fit:
Chi-Square = 200,392
Degreeoffreedom = 101

B Probabilitas = ,000
CMIN/DF = 1,984
e RMSEA = ,095
GFI =,837

A7 10 13 5
AGFI = 781
12 ? @ @ @ ., TLI= 849 .

CFI- ,873 e
; 3z
o o o o
127
€19
X1

22 | [ y23 ' 2.4
1

Gambar 3. Structural Model

1 Y
‘o
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'S 45
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Berdasarkan pada gambar 3, diketahui nilai goodness of Fit dan Cut Off Value Structural Model yang

dapat secara rinci dilihat pada tabel 2 berikut:

Tabel 2. Nilai Goodness of Fit dan Cut Off Value Structural Model

L. Hasil Uji .
Kriteria Nilai Kritis Keterangan
Model
X? Chi- Kecil, X? dengan df = 101 dengan a = 0,05 ) .
200,392 Tidak Baik
Square (125,458)
Probabilitas 0,000 > 0,05 Tidak Baik
CMIN/DF 1,984 < 2,00 Baik
RMSEA 0,095 < 0,08 Tidak Baik
GFI 0,837 > 0,90 Marginal
AGFI 0,781 > 0,90 Tidak Baik
TLI 0,849 > 0,95 Marginal
CFI 0,873 > 0,95 Marginal

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat diketahui bahwa hasil kriteria uji model yang dibandingkan dengan
nilai kritisnya didapatkan hasil uji model kurang atau belum memenuhi standar kecocokan model (goodness
of fit). Hal ini mengindikasikan bahwa model struktural yang diuji masih memerlukan perbaikan agar dapat
mencapai tingkat kecocokan yang optimal. Maka, proses yang harus dilakukan adalah tahap modifikasi
model. Pada saat melakukan modifikasi model dimulai dengan angka yang terbesar pada indeks modifikasi
(Modification Indices). Modifikasi dilakukan hingga mendapatkan nilai probabilitas yang memenuhi kriteria

yang ada. Setelah nilai probabilitas sudah sesuai, maka selanjutnya menghentikan proses modifikasi dan
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dilanjutkan dengan analisisnya.

C. Modification Model

Modification model adalah tahapan dimana dilakukan modifikasi dari model untuk mendapatkan
nilai fit pada setiap parameter Goodness of Fit. Pada tahap modification model, nilai goodness of fit dapat
dijadikan sebagai pedoman dengan melihat parameter pada nilai kritis. Berikut merupakan gambar hasil

modification model dari penelitian ini:

Goodness of fit:
Chi-Square = 111,995
Degreeoffreedom = 94

Probabilitas = ,099
CMIN/DF = 1,191
RMSEA =,042
GFl =,898
AGFI = ,852

Gambar 4. Modification Model

Berdasarkan pada gambar 4, diketahui nilai goodness of Fit dan Cut Off Value Modification Model
yang dapat secara rinci dilihat pada tabel 3 berikut:

Tabel 3. Nilai Goodness of Fit dan Cut Off Value Modification Model

L. Hasil Uji e
Kriteria Nilai Kritis Keterangan
Model
X? Chi- Kecil, X? dengan df = 94 dengan a = 0,05 ,
111,995 Baik
Square (117,632)
Probabilitas 0,099 > 0,05 Baik
CMIN/DF 1,191 < 2,00 Baik
RMSEA 0,042 < 0,08 Baik
GFI1 0,898 > 0,90 Marginal
AGFI 0,852 > 0,90 Marginal
TLI 0,971 > 0,95 Baik
CFI 0,977 > 0,95 Baik
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Berdasarkan tabel 3 diatas output modification model menunjukkan bahwa semua kriteria baik

kecuali GFI dan AGFI yang bernilai Marginal (mendekati baik). Karena semua kriteria telah memenubhi syarat

nilai kritis yang telah ditentukan, maka model yang ada dapat dikatakan fit dan dapat dianalisis lebih lanjut.

1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa setiap indikator yang diestimasi dapat secara valid

merepresentasikan variabel yang diukur. Setiap indikator yang ada akan dikatakan valid apabila memiliki

nilai C.R>2.SE. Berikut merupakan tabel Uji validitas, Uji signifikansi dan Regression Weight dari

Modification Model penelitian ini:

Tabel 4. Uji Validitas, Uji Signifikansi dan Regression Weights Modification Model

Estimate
) Ket Ket Standardized
Estimate S.E. C.R. 2.SE
Valid Signifikan Regression
Weights
Y1 <-— X1 0.73 0.147 4.979 0.294 ***  Valid Signifikan 0.657
Y2 <-—- Y1 0.167 0.141 1185 0.282 0.236 Valid Tidak Signifikan 0.144
Y3 <— Y2 0.472 0.123 3.847 0.246 ***  Valid Signifikan 0.537
X1.1 <-—-- X1 1.000 0.000 0.716
X1.2 <—-—- X1 0.917 0.144 6.361 0.288 ***  Valid Signifikan 0.676
X1.3 <-—- X1 0.99 0.149 6.632 0.298 ***  Valid Signifikan 0.695
X14 <-- X1 1.065 0.144 7.391 0.288 ***  Valid Signifikan 0.784
X1.5 <-—- X1 1.032 0.163 6.329 FHE 0.677
Y11 <—-—- Y1 1.000 0.000 0.709
Yi.2 <—-— Y1 1.168 0.149 7.814 0.208 ***  Valid Signifikan 0.848
Y1.3 <—-—- Y1 1.068 0.145 7.341 FHE 0.767
Yi4 <— Y1 1.130 0.161 7.028 0.322 ***  Valid Signifikan 0.758
Y2a <—-— Y2 1.000 0.000 0.873
Y2.2 <—-—- Y2 0.657 0.098 6.703 FHH 0.626
Y2.3 <—-—- Y2 1.027 0.111 9.210 0.222 ***  Valid Signifikan 0.835
Y24 <-—- Y2 0.903 0.107 8.464 FHEE 0.718
Y31 <— Y3 1.000 0.000 0.561
Y3.2 <-—-— Y3 0.738 0.163 4.525 FHE 0.593
Y3.3 <—-— Y3 1.284 0.241 5.325 0.482 ***  Valid Signifikan 0.791

Berdasarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa pada tahap modifikasi ini seluruh variabel valid dalam

merepresentasikan variabel yang diukur. Hasil analisis

pada tabel 4 menunjukan bahwa ada 1 variabel
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yang memiliki nilai standardized regression weight sebesar 0,144. Ini menunjukan bahwa variabel ini
memiliki pengaruh yang sangat lemah sehingga hal ini mengindikasikan bahwa hipotesis yang menyatakan
adanya pengaruh Y1 (Keputusan Pembelian) terhadap Y2 (Pembeian Ulang) tidak terbukti signifikan.
2. Uji Signifikansi

Verifikasi hubungan antar variabel laten dilakukan melalui analisis Regression weight. Kekuatan
dimensi pembentuk variabel laten dievaluasi berdasarkan nilai Critical Ratio (C.R) yang setara dengan tabel-
t dalam regresi. Hasil yang signifikan akan tercapai jika nilai Critical Ratio (C.R) melebihi nilai kritis t-tabel
(C.R > t-tabel) [14]. Pada tingkat signifikansi 0,05 dengan derajat kebebasan 16 (Sesuai Indikator), nilai t-
tabel adalah 1,74. Hasil analisis pada tabel 4 menunjukan bahwa ada 1 variabel yang memiliki nilai
standardized regression weight sebesar 0,144. Ini menunjukan bahwa variabel ini memiliki pengaruh yang
sangat lemah sehingga hal ini mengindikasikan bahwa hipotesis yang menyatakan adanya pengaruh Y1
(Keputusan Pembelian) terhadap Y2 (Pembeian Ulang) tidak terbukti signifikan.
3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai konsistensi indikator dalam mencerminkan konstruk. Suatu
konstruk dapat dikatakan reliabel jika nilai reliabilitas konstruk untuk setiap variabel mencapai atau melebihi
>0,70. Reliabilitas yang memadai menunjukkan bahwa indikator — indikator dalam konstruk tersebut secara
konsisten mengukur variabel yang dimaksud. Pada penelitian ini, uji reliabilitas menunjukan bahwa seluruh

variabel yang digunakan reliabel karena memiliki nilai realibilitas konstruk > 0,70.

D. Persamaan Simultan

Persamaan simultan yang dapat dibentuk dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y, =0,657X,

Y, = 0,0946X,

Y; = 0,0507X,

E. Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk menilai sejauh mana indikator-indikator dalam suatu model
menunjukkan tingkat konsistensi dan kesesuaian yang akurat. Uji Hipotesis dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara membandingkan nilai dari t-hitung (Critical Ratio/C.R) terhadap nilai t-tabel yang ditetapkan
sebesar 1,74. Jika nilai C.R berada dibawah nilai t-tabel (C.R < 1,74), maka hipotesis nol (Ho) dinyatakan
diterima, begitu juga sebaliknya, apabila nilai C.R melebihi nilai t-tabel (C.R > 1,74) maka hipotesis alternatif
(H1) dinyatakan diterima. Adapun hasil dari pengujian hipotesis dari penelitian ini dapat dilihat pada tabel
berikut:
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Tabel 5. Uji Hipotesis

Hipotesis Hasil Keterangan
Hipotesis Ke- H1 . ) . .
o Kualitas pelayanan terbukti meningkatkan keputusan pembelian
1 diterima
Hipotesis Ke- . Keputusan pembelian tidak signifikan dalam mempengaruhi pembelian
Hi ditolak
2 ulang
Hipotesis Ke- H1 ) ) ) )
o Pembelian ulang terbukti meningkatkan loyalitas pelanggan
3 diterima

Berdasarkan pada tabel 5 Hasil uji hipotesis ke-1 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (Servqual)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan nilai C.R sebesar 4.979 (> 1,74)
dan koefisien regresi 0,657 [5]. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi
kecenderungan konsumen untuk membeli produk. Temuan ini sesuai dengan penelitian [16] yang
menekankan bahwa servqual memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Kondisi di lapangan pada Toko Faiz Plastik Sidoarjo memperlihatkan hal serupa, di mana konsumen merasa
nyaman karena karyawan melayani dengan ramah, cepat, serta memberikan informasi produk yang jelas.
Selain itu, penataan toko yang rapi dan ketersediaan barang lengkap juga mempermudah konsumen dalam
menentukan pilihan, sehingga mendorong keputusan pembelian mereka.

Hasil uji hipotesis ke-2 menunjukkan bahwa keputusan pembelian tidak berpengaruh signifikan
terhadap pembelian ulang, dengan nilai C.R sebesar 1.185 (< 1,74) dan koefisien regresi 0,144. Artinya,
meskipun konsumen telah memutuskan membeli di Toko Faiz Plastik, keputusan tersebut tidak otomatis
menjamin adanya niat untuk membeli kembali. Hasil ini berbeda dengan temuan [3] yang menemukan
pengaruh signifikan antara keputusan pembelian dan pembelian ulang. Kondisi di lapangan menunjukkan
bahwa sebagian konsumen Toko Faiz Plastik hanya membeli sekali sesuai kebutuhan mendesak, misalnya
untuk acara tertentu seperti hajatan atau UMKM yang berjualan dengan cara keliling, Dengan demikian,
keputusan pembelian di Toko Faiz cenderung bersifat transaksional jangka pendek, bukan penentu utama
pembelian berulang.

Hasil uji hipotesis ke-3 menunjukkan bahwa pembelian ulang berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai C.R sebesar 3.847 (> 1,74) dan koefisien regresi 0,537. Temuan ini
sejalan dengan penelitian [4] yang menyatakan bahwa pembelian ulang menjadi variabel penting dalam
membangun loyalitas pelanggan. Kondisi di lapangan pada Toko Faiz Plastik Sidoarjo juga mendukung
temuan ini. Konsumen yang sudah merasa puas dengan kualitas plastik, harga yang terjangkau, dan
ketersediaan barang yang lengkap cenderung kembali berbelanja. Bahkan beberapa konsumen tetap memilih
Toko Faiz meskipun ada pesaing, karena merasa yakin akan kualitas produk dan pelayanan yang konsisten.
Hal ini memperlihatkan bahwa pembelian ulang yang berulang kali dilakukan pelanggan dapat membangun
keterikatan emosional dan kepercayaan, yang akhirnya memperkuat loyalitas terhadap Toko Faiz Plastik.
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Berdasarkan hasil analisis dan temuan dilapangan, mayoritas konsumen Toko Faiz Plastik adalah
perempuan muda berusia 17—25 tahun yang sebagian besar berstatus pekerja atau mahasiswa, serta banyak
berdomisili di Surabaya meskipun toko berlokasi di Sidoarjo. Kondisi ini menunjukkan bahwa Toko Faiz
memiliki daya tarik yang kuat pada segmen pasar produktif dengan mobilitas tinggi, yang tidak hanya
membeli produk untuk kebutuhan rumah tangga tetapi juga mendukung kegiatan usaha kecil dan UMKM.
Analisis hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian, namun pengaruhnya terhadap pembelian ulang dan loyalitas pelanggan memerlukan penguatan
melalui strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran. Beberapa strategi yang direkomendasikan antara lain
penerapan sistem loyalitas seperti pemberian diskon berkala, poin belanja, atau paket promo bundling untuk
menciptakan nilai tambah bagi pelanggan tetap; penguatan promosi berbasis digital melalui media sosial
agar dapat menjangkau konsumen muda secara lebih efektif; serta pengembangan layanan pemesanan online
dan pengiriman produk untuk memperluas jangkauan pasar hingga luar kota. Selain itu, peningkatan kualitas
pelayanan yang konsisten, keramahan staf, serta penambahan variasi produk baru termasuk kemasan ramah
lingkungan akan semakin memperkuat posisi toko di tengah persaingan retail yang kompetitif. Dengan
langkah-langkah perbaikan strategis ini, Toko Faiz memiliki peluang besar untuk meningkatkan keputusan
pembelian, mendorong pembelian ulang, memperluas pangsa pasar, serta membangun loyalitas pelanggan

yang berkelanjutan dalam jangka panjang.

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Structural Equation Model (SEM), penelitian
ini mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan (Servqual) memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pada konsumen Toko Faiz Plastik Sidoarjo. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi Servqual seperti
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik secara nyata mendorong pembentukan keputusan
pembelian awal. Namun, keputusan pembelian yang telah terbentuk tidak menunjukkan pengaruh signifikan
terhadap pembelian ulang, yang mengindikasikan bahwa pengalaman berbelanja positif pada tahap pertama
belum sepenuhnya mampu menciptakan perilaku pembelian berulang. Sebaliknya, hasil penelitian
membuktikan bahwa pembelian ulang memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang
berarti bahwa konsumen yang melakukan pembelian berulang cenderung menunjukkan kesetiaan jangka
panjang terhadap Toko Faiz Plastik. Secara keseluruhan, temuan ini menekankan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor penting dalam membentuk pengalaman awal pelanggan, namun perlu diintegrasikan
dengan strategi pemasaran dan manajemen hubungan pelanggan yang lebih berorientasi pada retensi,
seperti program loyalitas, pemberian insentif, promosi digital, dan inovasi produk. Dengan penerapan
strategi tersebut, loyalitas pelanggan dapat dibangun secara konsisten, sehingga mendukung keberlanjutan

bisnis Toko Faiz Plastik dalam jangka panjang.
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