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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki bagaimana Bauran Produk, Kualitas Produk, Kepercayaan Galeri Rumah Herbal Kota Makassar
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Melalui Kepusan Pelanggan. Penelitian ini menggunakan observasional analitik. Populasi dari
penelitian ini yakni 73 pelanggan dengan menggunakan teknik sampling jenuh. Pengumpulan data dilakukan melalui pengisian kuesioner
penelitian. Pengujian data dilakukan dengan menggunakan uji validitas, reliabilitas, dan pengujian hipotesis. Data analisis dengan
menggunakan analisis deskriptif dan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bauran Produk berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Bauran Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,
Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepercayan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Kepuasan Pelanggan berpegaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Bauran Produk berpengaruh secara
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

ABSTRACT

This study aims to investigate how Product Mix, Product Quality, Trust in Makassar City Herbal House Gallery affect Customer Loyalty
Through Customer Satisfaction. This study uses analytical observation. The population of this study is 73 customers using saturated
sampling techniques. Data collection is done by filling out research questionnaires. Data testing is done using validity, reliability, and
hypothesis testing. Data analysis using descriptive analysis and path analysis. The results of the study indicate that Product Mix has a
significant effect on Customer Satisfaction, Product Quality has a significant effect on Customer Satisfaction, Trust has a significant effect
on Customer Satisfaction, Product Mix has a significant effect on Customer Loyalty, Product Quality has a significant effect on Customer
Loyalty, Trust has a significant effect on Customer Loyalty on Customer Satisfaction significantly influences Customer Loyalty, Product
Mix has a significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction, Product Quality has a significant effect on Customer
Loyalty through Customer Satisfaction, Trust has a significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction

3190


https://jurnal.unismuhpalu.ac.id/index.php/JKS
mailto:ratribebyam@gmail.com
mailto:dyarachma.dr@gmail.com
mailto:ratribebyam@gmail.com

Jurnal Kolaboratif Sains, Volume 8 No. 6, Juni 2025, 3190-3205 3191

PENDAHULUAN

Pemasaran adalah serangkaian kegiatan dan strategi yang dilakukan oleh perusahaan atau
organisasi untuk mengenalkan, mempromosikan, dan menjual produk atau layanan mereka kepada
pelanggan potensial. Tujuan utama pemasaran adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan,
menciptakan nilai bagi mereka, serta membangun hubungan jangka panjang untuk mencapai
pertumbuhan bisnis. Pemasaran adalah serangkaian kegiatan dan strategi yang dilakukan oleh
perusahaan atau organisasi untuk mengenalkan, mempromosikan, dan menjual produk atau layanan
mereka kepada pelanggan potensial. Tujuan utama pemasaran adalah memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan, menciptakan nilai bagi mereka, serta membangun hubungan jangka panjang
untuk mencapai pertumbuhan bisnis.

Masyarakat semakin menyadari pentingnya menjaga kesehatan dan meningkatkan pola makan
dan gaya hidup sehat. Hal ini telah menyebabkan peningkatan permintaan atas produk herbal, karena
banyak herbal dikenal memiliki manfaat kesehatan dan dianggap sebagai alternatif alami untuk
suplemen dan obatobatan kimia. Karena kesadaran konsumen tentang kualitas dan keamanan produk
semakin meningkat, sertifikasi dan label produk herbal yang menunjukkan kualitas dan keaslian bahan
menjadi penting dalam upaya pemasaran untuk membangun kepercayaan konsumen.

Galeri Rumah Herbal ini berlokasi di Jalan Nipa-nipa, Kecamatan Manggala Kota Makassar.
Galeri Rumah Herbal ini merupakan penjualan produk-produk yang terbuat dari bahan-bahan alami,
seperti tumbuhan, akar, daun, bunga, dan bagian lainnya dari tumbuhan. Produk herbal ini sering kali
digunakan untuk tujuan kesehatan, kebugaran, kesejahteraan, atau kecantikan

Dengan demikian, kombinasi bauran produk, kualitas produk yang baik, dan kepercayaan yang
kuat membentuk pondasi yang kuat untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. Ketika
pelanggan merasa puas dan senang dengan pengalaman mereka, mereka cenderung untuk tetap loyal
dan setia kepada merek maupun perusahaan, yang pada gilirannya berkontribusi pada pertumbuhan dan
kesuksesan bisnis. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yaitu, Semakin tinggi kepuasan
pelanggan, maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan untuk tetap loyal menggunakan produk
tersebut (Rohana., 2020) & (Gultom.,2021) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik Galeri Rumah Herbal menawarkan bauran
produk yang cukup beragam, memungkinkan konsumen untuk bebas memilih dari sejumlah pilihan
produk herbal berkualitas tinggi. Dengan beragamnya produk yang tersedia, pelanggan dapat dengan
mudah menemukan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka, menjadikan
pengalaman berbelanja di Galeri Rumah Herbal lebih personal dan memuaskan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan pemilik Galeri Rumah Herbal, toko
Galeri Herbal ini memiliki reputasi yang lebih baik atau lebih dikenal di pasar untuk menawarkan
produk dengan kualitas yang baik. Reputasi merek atau toko dapat mepengaruhi persepsi konsumen
tentang kualitas produk yang akan mereka beli. Juga ulasan dan rekomendasi pelanggan yang
meberikan keyakinan kepada konsumen bahwa produk yang ditawarkan berkualitas tinggi dan baik.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pelanggan Galeri Rumah Herbal, Galeri Rumah Herbal
ini telah beroperasi dalam waktu yang terbilang cukup lama dan memiliki reputasi yang baik ebagai
penyedia produk herbal berkualitas, konsumen akan merasa lebih percaya untuk berbelanja di sana.
Juga toko herbal yang menyediakan produk dengan sertifikasi resmi atau kualitas yang teruji akan
menimbulkan rasa percaya pada konsumen. Sertifikasi dapat mencakup label organik, sertifikasi GMP
(Good Manufacturing Practice), atau sertifikasi lain yang menunjukkan standar kualitas tinggi.
Ditunjang dengan testimoni dan ulasan positif dari pelanggan yang telah telah membeli dan
menggunakan produk dari toko Galeri Rumah Herbal ini. Serta memberikan informasi yang transparan
mengenai produk, termasuk bahan-bahan yang digunakan, dan potensi efek samping, akan membangun
kepercayaan pada pelanggan. Pelayanan pelanggan yang responsif, ramah juga memeberikan kesan
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positif kepada pelanggan dan terakhir keamanan dan proses transaksi.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pelanggan Galeri Rumah Herbal, Pelanggan meresa puas
saat berbelanja karena menawarkan produk berkualitas tinggi, murni, dan alami akan membuat
pelanggan merasa puas. Produk yang efektif dan bekerja sesuai dengan klaimnya akan memberikan
hasil yang diharapkan oleh pelanggan disamping itu produk memiliki izin BPOM yang tentunya sudah
aman. Disamping itu produk yang ditawarkan memiliki banyak pilihan atau beragam, hal ini membuat
pelanggan senang dan puas karena bisa memilih sesuai produk yang paling cocok dengan mereka.
Selain itu pemilik toko herbal yang berpengetahuan luas tentang produk mereka dan dapat memberikan
informasi yang jelas dan akurat tentang manfaat, penggunaan, dan efek sampingnya akan membantu
pelanggan membuat keputusan yang tepat. Juga bauran produk yang bervariasi dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan serta kemudahan berbelanja termasuk metode pembayaran dan pengiriman yang
praktis. Dan terakhir pelayanan yang bersikap ramah dan tanggapan yang cepat akan meningkatkan
pengalaman pelanggan dan membuat mereka merasa di hargai, dan terakhir pelanggan yang melakukan
transaksi atau berbelanja di toko secara langsung, dapat menikmati makan kurma dan minum madu
gratis saat hari jumat.

Hasil penelitian Chao Shen dan Yazkhiruni Yahya (2021) menyatakan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini sejalan dengan A. Wardhana
(2022) yang menyatakan harga berpebgaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu berdasarkan
penelitian Antonio Cardoso, Marx Gabriel et al., (2022) menyatakan kepercayaan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, akan dicari ada tidaknya pengaruh variabel
indepen terhadap variabel dependen. Variabel bauran produk, kualitas produk dan kepercayaan dikaji
pengaruhnya terhadap variabel loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan. Pendekatan penelitian
yang dilakukan ini melalui beberapa tahapan, yaitu diawali dengan melakukan pengumpulan data
melalui kuisioner kepada sejumlah responden yang menjadi sampel penelitian, menganalisis data, dan
pengujian hipotesis.

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Makassar. Waktu penelitian berdasarkan lamanya penelitian
yang dilakukan, yaitu mulai dari survei lapangan, pengumpulan, dan pengelolahan data hingga
perampungan hasil penelitian yang membutuhkan waktu kurang lebih selama dua bulan dimulai bulan
juli sampai dengan bulan agustus tahun 2023. Sampel pada penelitian ini diambil dari jumlah populasi
sasaran yaitu 73 orang. Pada penelitian ini pemilihan sample menggunakan Teknik Sampling Jenuh

Data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data sekunder dan data primer. Data
sekunder adalah data hasil penelitian yang diperoleh bukan dari sumber pertama atau bukan data
langsung yang dikumpulkan di lapangan. Data sekunder dalam penelitian ini meliputi buku, artikel
jurnal, dan data toko. Sementara data primer merupakan data yang diperoleh dari sumber pertama atau
data yang dikumpulkan oleh peneliti sendiri di lapangan. Data primer dalam penelitian ini meliputi data
yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, wawancara, dan observasi.

Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakana snalisis statistik deskriptif yaitu statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi (Sugiyono,2018). Analisis statistik deskriptif pada penelitian ini digunakan untuk
menggambarkan data dalam variabel yang diteliti yaitu harga, kualitas produk dan kepercayaan
loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan.
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Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis Jalur merupakan perluasan dari regresi linear berganda yang dapat digunakan untuk
menganalisis pengaruh hubungan langsung maupun hubungan tidak langsung antar satu variable
dengan variable lainnya. Dalam penelitian ini analisis jalur digunakan dalam menguji pengaruh harga,
kualitas produk dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Ghozali
(2011) menyatakan bahwa analisis jalur (path analysis) merupakan perluasan dari analisis linear
berganda, atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas
antar variabel (model kausal) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.

HASIL
Analisis jalur (Path Analysis)

Analisis jalur (path analysis) digunakan untuk menemukan penjelasan mengenai pola—pola
hubungan antar variabel yang diteliti berdasarkan pertimbangan teoritis dan kajian empirik yang sudah
dilakukan sebelumnya, kemudian ditampilkan dalam bentuk gambar (path diagram) sebagai alat untuk
membantu melakukan konseptualisasi masalah yang kompleks. Menurut Sarwono (2007), path analysis
merupakan metode yang digunakan untuk melihat akibat langsung dan tidak langsung dari variabel
yang dihipotesiskan sebagai penyebab terhadap variabel yang diberlakukan sebagai akibat. Variabel
dalam analisis jalur ini yaitu variabel eksogen sebagai variabel penyebab dan variabel endogen sebagai
variabel akibat.

Analisis jalur juga merupakan suatu teknik pengembangan dari regresi linier ganda. Teknik ini
digunakan untuk menguji besarnya sumbangan (kontribusi) yang ditunjukkan oleh koefisien jalur pada
setiap diagram jalur dari hubungan kausal antar variabel X1 X2 X3 terhadap Y1 serta dampaknya
terhadap Y2. “Analisis jalur adalah suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab akibat yang tejadi
pada regresi berganda jika variabel bebasnya mempengaruhi variabel tergantung tidak hanya secara
langsung tetapi juga secara tidak langsung”. (Robert D. Retherford 1993). Adapun model jalur analisis
pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAURAN
PRODUK
(x1)

KUALITAS
PRODUK
(X2)

LOYALITAS
PELANGGAN
(v2)

KEPUASAN
PELANGGAN
_____________ (Y1) .

KEPERCAYAAN
(%3)

Gambar 1. Model Analisis Jalur
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Keterangan :
Garis Lurus = Pengaruh Langsung
Garis Putus = Pengaruh Tidak Langsung

Perhitungan koefisien jalur menggunakan software Statistical Product and Service Solution
(SPSS) versi 23 melalui analisis regresi secara parsial dimana koefisien jalurnya merupakan koefisien
regresi yang distandardisasi (standardized coefficients beta) untuk pengaruh langsungnya, sedangkan
pengaruh tidak langsung merupakan perkalian antara koefisien jalur dari jalur yang dilalui setiap
persamaan dan pengaruh total adalah penjumlahan dari pengaruh langsung dengan seluruh pengaruh
tidak langsung.

PEMBAHASAN

Fokus penelitian ini adalah pengaruh bauran produk, kualitas produk dan kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan studi empiris pada Galeri rumah herbal kota Makassar.
Data kuantitatif hasil penelitian telah disajikan dan dideskripsikan pada bagian sebelumnya. Adapun
pembahasan penelitian ini akan dibahas dengan meninjau referensi dan penelitian sebelumnya yang
berhubungan dengan sejumlah variabel yang diteliti. Adapun pembahasan untuk menjawab hipotesis
serta tujuan penelitian serta sedikit pembahasan mengenai karakteristik responden akan uraikan di
bawah ini.

Pengaruh Bauran Produk, Kualitas Produk dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Studi Empiris Pada Galeri Rumah Herbal di Kota Makassar
Bauran produk

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa bauran produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Galeri Rumah Herbal Di Kota Makassar, dengan nilai (p=0,001)
dengan nilai standardized coefficient yaitu 0,183. Nilai signifikan 0,001 lebih kecil dari nilai p standar
yang ditetapkan yakni 0.05. Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian diterima. Bauran Produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, jika semakin lengkap produk dan selalu dijaga
ketersediannya maka kepuasan pelanggan dapat semakin tinggi.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan bauran produk di Galeri
Rumah Herbal Kota Makassar adalah sangat tinggi, dengan nilai mean secara keseluruhan yaitu 4,21,
sedangkan nilai mean kepuasan pelanggan 4,46 yang artinya juga berada dalam kategori sangat tinggi.

Pada Bauran Produk indikator yang memiliki nilai mean tertinggi yakni pada atribut kemasan
dengan nilai mean : 4,31. Atribut kemasan dengan nilai mean tertinggi dalam bauran produk
mencerminkan bahwa pelanggan memberikan penilaian positif terhadap kualitas dan daya tarik
kemasan suatu produk. Keberhasilan dalam memenuhi harapan pelanggan terhadap kemasan dapat
memiliki dampak positif terhadap kepuasan mereka. Keterkaitan antara kepuasan pelanggan dan atribut
kemasan terletak pada citra positif yang dibangun oleh kemasan. Kemasan yang menarik dapat
menciptakan persepsi produk yang berkualitas tinggi. Ketika pelanggan mengidentifikasi produk
dengan kemasan yang positif, kepuasan mereka cenderung meningkat. Pengalaman pengguna juga
menjadi faktor kunci. Jika kemasan dirancang dengan baik dan praktis, memberikan kemudahan dalam
penggunaan atau penyimpanan produk, hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Fungsionalitas
kemasan yang baik dapat menciptakan interaksi positif antara pelanggan dan produk.

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya (Surip Ngadino, Pawirosumarto Suharno &
Liestijati Farida, 2017), menunjukkan secara signifikan bauran produk dinyatakan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang sama juga dilakukan oleh (Sisca, Andy
Wijaya, Erbin Chandra dan Jesica Mailoli, 2022 ) dengan judul penelitian pengaruh bauran produk
terhadap kepuasan konsumen pada lembaga kursus dan pelatihan (LKP) family : harga sebagai
pemoderasi, menyatakan bahwa bauran produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dalam hal ini pelanggan merasa puas karena tersedia beragam pilihan yang lebih luas, pelanggan

Publisher: Universitas Muhammadiyah Palu



Jurnal Kolaboratif Sains, Volume 8 No. 6, Juni 2025, 3190-3205 3195

meyesuaikan pembelian dengan preferensi pribadi dan hal itu membuat pelanggan merasa
menyenangkan dengan menjelejahi variasi produk yang menciptakan hubungan positif dengan merek.

Kualitas Produk

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Galeri Rumah Herbal Di Kota Makassar, dengan nilai (p=0,001)
dengan nilai standardized coefficient yaitu 0,116 . Nilai signifikan 0,035 lebih kecil dari nilai p standar
yang ditetapkan yakni 0.05. Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian diterima. kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan kualitas produk di Galeri
Rumah Herbal Kota Makassar adalah sangat tinggi, dengan nilai mean secara keseluruhan yaitu 4,40,
sedangkan nilai mean tertinggi pada indikator atribut kesesuaian dengan nilai mean 4,54 dalam kategori
sangat tinggi. Dalam hal ini kesesuaian mencakup fitur-fitur produk, performa, keandalan dan aspek
lain yang diharapkan oleh pelanggan. saat produk memenuhi atau melebihi harapan, kepuasan
pelanggan cenderung meningkat. oleh karena itu, memahami dan memastikan kesesuaian produk
dengan ekpektasi pelanggan dapat secara positif memengaruhi kepuasan pelanggan.

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya (Dita Putri Anggraeni, Srikandi Kumadji dan
Sunarti, 2016), menunjukkan secara signifikan kualitas produk dinyatakan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang sama juga dilakukan oleh (Malik Ibrahim & Sitti
Marijam Thawil, 2019) dengan judul penelitian pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, karena produk yang baik cenderung memenubhi atau bahkan melebihi ekspektasi pelanggan.
Kualitas yang tinggi menciptakan pengalaman positif, meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan
meminimalkan risiko ketidakpuasan. Produk yang memuaskan meningkatkan citra merek dan
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Kepercayaan

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Galeri Rumah Herbal Kota Makassar, dengan nilai (p=0,001) dengan nilai
standardized coefficient yaitu 0,547. Nilai signifikan 0,001 lebih kecil dari nilai p standar yang
ditetapkan yakni 0.05. Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian diterima. Kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan kepercayaan di Galeri
Rumah Herbal Kota Makassar adalah sangat tinggi, dengan nilai mean secara keseluruhan yaitu 4,56,
sedangkan nilai mean kepuasan pelanggan 4,46 yang artinya juga berada dalam kategori sangat tinggi.

Indikator pada atribut kreadibilitas memiliki nilai mean tertinggi yakni 4,70 hal ini berkaitan
kerena kreadibilitas dapat membangun kepercayaan pelanggan terhadap produk ataupun layanan yang
mereka tawarkan. jika pelanggan merasa bahwa informasi yang diberikan oleh Galeri Rumah Herbal
dapat dipercaya, maka kepercayaan mereka terhadap produk meningkat. Kepercayaan yang kuat
kemudian dapat membawa dampak pada kepuasan pelanggan. pelanggan yang merasa yakin dan
percaya terhadap produk merasa puas dengan pebelian mereka. faktor seperti informasi yang akurat,
kualita produk yang diklaim, dan pelayanan yang responsif dapat memperkuat hubungan antara
kreadibilitas dan kepuasan pelanggan di lingkungan bisnis.

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya (Imamiatur Rofiqoh, 2018) dengan judul
penelitian pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan dan harga terhadap kepuasan pelanggan,
menunjukkan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang sama
juga dilakukan oleh (Muhammad Bahruddin & Siti Zuhro, 2015) dengan judul penelitian pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan, karena kepercayaan membantu menciptakan rasa kenyaman bagi
konsumen, jika pelanggan merasa yakin dengan merek atau produk pelanggan merasa nyaman dan puas.

Pengaruh Pengaruh Bauran Produk, Kualitas Produk dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Studi Empiris Pada Galeri Rumah Herbal di Kota Makassar
Bauran Produk

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh bauran produk (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y1)
di Galeri Rumah Herbal Kota Makassar Maka, diketahui bahwa nilai (p=0.001), dengan nilai
standardized coefficient yaitu 0,268. Nilai signifikan 0,001 yang dimana nilai tersebut lebih kecil dari
nilai p standar yang yakni 0.05. Hal ini menujukkan bahwa bauran produk berpengaruh
ditetapkansignifikan terhadap loyalitas pelanggan, dalam hal ini hipotesis penelitian 1 (H1) diterima.

Bauran Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, semakin bervarisi produk
dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih memuaskan dan sesuai dengan preferensi individu.
pelanggan cenderung setia jika merasa memiliki lebih banyak pilihan sesuai dengan kebutuhan dan
selera mereka. Selain itu variasi produk juga dapat menciptakan persaingan antar merek, mendorong
inovasi, dan meningkatan kualitas produk secara keseluruhan. Hsl ini dapat menarik konsumen untuk
tetap setia pada merek yang terus beradaptasi dan memenuhi keinginan mereka. Hal itu sesuai dengan
hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan bahwa Galeri Rumah Herbal Kota Makassar
sebagian besar menilai bauran produk ini baik, hal itu dapat dilihat dari nilai mean secara keseluruhan
yaitu 4,21 yang artinya berada dalam kategori sangat baik.

Menurut Kotler & Keller (2009, p,15) bauran produk disebut juga sebagai pilihan yang ada
pada suatu produk (product assortment) yang merupakan suatu kumpulan semua produk dan barang
ataupun jasa yang di tawarkan untuk di jual oleh penjual tertentu, bauran produk terdiri dari berbagai
lini produk, bauran produk perusahaan mempunyai lebar, panjang, kedalaman dan konsistensi tertentu.

Variabel bauran produk terdiri dari tiga indikator pengukuran yaitu 1)

Atribut merek, 2) Atribut kemasan, 3) Atribut pemberian label, dan 4) Atribut garansi. Pada
penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa responden yang paling tinggi nilai mean nya adalah
indikator atribut kemasan dengan nilai mean 4,31 hal ini karena Atribut kemasan pada suatu produk
memiliki potensi untuk memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas, kepraktisan, dan nilai dari
produk tersebut. Sebagai contoh, kemasan yang menarik dan fungsional dapat meningkatkan kesan
positif terhadap produk. Ketika pelanggan merasa puas dengan atribut kemasan suatu produk, mereka
cenderung mengembangkan loyalitas terhadap merek tersebut. Loyalitas pelanggan dapat timbul karena
kemasan yang baik menciptakan pengalaman positif, meningkatkan citra merek, dan membangun
hubungan emosional antara pelanggan dan produk. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam
tentang preferensi pelanggan terhadap atribut kemasan dapat menjadi strategi penting dalam
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. kemudian atribut merek , dan yang paling
rendah nilai mean nya adalah indikator jaminan (garansi) dengan nilai mean 4,15.

Hasil temuan ini didukung berdasarkan penelitian dari (Putri Devi Niranda, 2019), dimana
penelitiannya yang berjudul pengaruh bauran produk dan bauran proses terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara bauran produk
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang lain adalah penelitian yang dilakukan oleh ( Darmawan
& Budhy, 2018) dalam Pengaruh bauran produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan serta
dampaknya pada loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa bauran pemasaran berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas Produk

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Galeri Rumah Herbal Kota Makassar, dengan nilai (p=0.001) dengan
nilai standardized coefficient yaitu 0,271. Nilai signifikan 0,384 lebih kecil dari nilai p standar yang
ditetapkan yakni 0.05. Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian diterima.
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Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, berarti semakin tinggi
kualitas produk, semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Hal itu sesuai dengan hasil analisis deskriptif
variabel penelitian menunjukkan kualitas produk pada Galeri Herbal Kota Makassar adalah sangat
tinggi, hal itu dapat dilihat dari nilai mean secara keseluruhan yaitu 4,40 yang artinya berada dalam
kategori sangat tinggi.

Variabel kualitas produk yang diteliti adalah terdiri atas tiga indikator yaitu 1. Atribut
Kinerja/Nilai Keindahan nilai mean yakni : 4,26,

Atribut Estetika nilai maen 4,40. 3. Atribut Kesesuaian nilai mean : 4,54.

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa indikator atribut kesesuaian adalah indikator
yang tertinggi nilai mean nya yaitu 4,54.

Adapun yang terendah adalah indikator atribut kinerja/nilai keindahan.

Indikator atribut kesesuaian adalah nilai mean tertinggi di Galeri Rumah Herbal Kota Makassar,
hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk dalam halam ini kesesuaian yang diberikan atau ditawarkan
sesuai dengan kebutuhan dan preferensi pelanggan dan Keterkaitan antara variasi produk, atribut
kemasan, dan loyalitas pelanggan dapat dijelaskan sebagai berikut: Atribut kemasan pada suatu produk
memiliki potensi untuk memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas, kepraktisan, dan nilai dari
produk tersebut. Sebagai contoh, kemasan yang menarik dan fungsional dapat meningkatkan kesan
positif terhadap produk. Ketika pelanggan merasa puas dengan atribut kemasan suatu produk, mereka
cenderung mengembangkan loyalitas terhadap merek tersebut. Loyalitas pelanggan dapat timbul karena
kemasan yang baik menciptakan pengalaman positif, meningkatkan citra merek, dan membangun
hubungan emosional antara pelanggan dan produk. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam
tentang preferensi pelanggan terhadap atribut kemasan dapat menjadi strategi penting dalam
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. tambahkan yang sesuai dengan kondisi
lapangan di toko galeri herbal makassar

Dalam konteks toko galeri herbal di Makassar, kondisi lapangan dapat memperkuat keterkaitan
antara variasi produk, atribut kemasan, dan loyalitas pelanggan. Sebagai contoh, di pasar herbal,
kemasan yang mencerminkan keaslian dan keamanan produk bisa menjadi faktor kunci. Pelanggan
mungkin lebih cenderung setia jika mereka merasa yakin dengan kualitas bahan herbal dan informasi
yang disajikan melalui kemasan.

Selain itu, penekanan pada kemasan ramah lingkungan atau penggunaan bahan-bahan lokal
dapat menarik pelanggan yang peduli dengan aspek keberlanjutan dan mendukung produk lokal.
Dengan memahami preferensi lokal dan menghadirkan variasi produk yang sesuai dengan kebutuhan
serta preferensi pelanggan di Makassar, toko galeri herbal dapat memperkuat ikatan pelanggan dan
meningkatkan loyalitas.

Kualitas produk dan kesesuaian dengan atribut kemasan memiliki keterkaitan yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Atribut kemasan yang memastikan kesesuaian produk dengan harapan
pelanggan dapat memberikan pengalaman positif yang mendalam. Jika kemasan mencerminkan dan
melindungi kualitas produk secara efektif, pelanggan cenderung merasa puas dan percaya terhadap
konsistensi kualitas.

Loyalitas pelanggan dapat terbentuk karena kesesuaian yang konsisten antara ekspektasi dan
pengalaman nyata dengan produk. Jika pelanggan merasa bahwa kemasan mencerminkan dan
melindungi kualitas produk dengan baik, mereka lebih mungkin untuk kembali membeli dari merek
tersebut, meningkatkan loyalitas. Kesesuaian kemasan juga dapat memberikan rasa kepercayaan dan
membangun citra positif terhadap merek, faktor-faktor kunci dalam mempertahankan pelanggan setia
dalam jangka panjang. Oleh karena itu, memahami dan memenuhi harapan pelanggan terkait kesesuaian
kemasan dapat menjadi strategi yang efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Indikator yang
kedua adalah atribut kesesuaian yakni produk herbal yang ditawarkan memiliki nilai aspek estetika yang
menarik juga kemasan dan penataan produk di Galeri Rumah Herbal Kota Makassar menciptakan
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suasana yang menarik secara visual.

Indikator atribut kinerja/nilai keindahan yang memiliki nilai mean terendah pada Galeri Rumah
Herbal Makassar. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa produk herbal yang ditawarkan
memberikan hasil atau khasiat manfaat sesuai yang diharapkan pelanggan.

Hasil temuan ini didukung berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh ( Dipo Hardi
Dewantoro, Wisnalmawati, & Yuni Istanto, 2021) dengan judul penelitian pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan ( survei pada coffe shop fihi

Pekanbaru), hasil penelitian tersebut menujukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang sama juga dilakukan oleh (Irvan Guruh
Fatur Azhari & Syahputra, 2023) yang dimana hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk berpengaruh positif terhadap pelanggan Kopipayu Bogor.

Kualitas produk merujuk pada karakteristik atau atribut suatu produk yang memengaruhi
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan. Ini mencakup berbagai aspek
seperti kehandalan, daya tahan, keamanan, performa, dan aspek-aspek lain yang dapat membedakan
produk tersebut dari produk sejenis. Dengan kata lain, kualitas produk adalah ukuran sejauh mana suatu
produk dapat memberikan nilai atau kepuasan kepada konsumennya. (Nasution, 2005) mengemukakan
kualitas produk merupakan situasi dinamis yang berkaitan dengan produk, manusia, metode, tugas dan
area yang sesuai harapan konsumen. sedangkan menurut (Kotler dan Amstrong, 2012) kualitas produk
diartikan sebagai daya produk dalam menunjukkan fungsinya termasuk daya tahan, kredibilitas,
efisiensi dan efektitifitas pengoperasian, perbaikan produk serta atribut yang lain.

Kepercayaan

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Galeri Rumah

Herbal Kota Makassar, dengan nilai (p=0.001) dengan nilai standardized coefficient yaitu
0,547. Nilai signifikan 0,001 lebih kecil dari nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05. Sehingga dalam
hal ini hipotesis penelitian diterima.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, berarti bahwa tingkat
kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan terhadap suatu produk, merek, atau layanan memiliki
dampak yang cukup besar terhadap tingkat kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap produk atau
merek tersebut. Dalam konteks ini, jika pelanggan merasa percaya terhadap suatu produk atau merek,
mereka lebih cenderung untuk tetap setia dan memilih produk atau merek tersebut secara berulang.
Kepercayaan memainkan peran kunci dalam membentuk hubungan jangka panjang antara pelanggan
dan penyedia produk atau layanan. Hal itu sesuai dengan hasil analisis deskriptif variabel penelitian
menunjukkan kepercayaan pada Galeri Herbal Kota Makassar adalah sangat tinggi, hal itu dapat dilihat
dari nilai mean secara keseluruhan yaitu 4,56 yang artinya berada dalam kategori sangat tinggi.

Variabel kepercayaan yang diteliti adalah terdiri atas tiga indikator yaitu

1. Atribut Kejujuran, 2. Atribut Kepedulian, 3. Atribut Kreadibilitas. Berdasarkan hasil
penelitian, menunjukkan bahwa indikator atribut kreadibilitas adalah indikator yang tertinggi nilai mean
nya yaitu 4,70.

Indikator atribut kreadibilitas adalah nilai mean tertinggi di Galeri

Rumah Herbal Kota Makassar, hal ini menunjukkan bahwa Sertifikasi produk herbal
memberikan kredibilitas tambahan dengan menunjukkan bahwa produk telah melewati sejumlah
standar kualitas, keamanan, dan keberlanjutan yang ditetapkan oleh badan sertifikasi terkait. Ini
menciptakan kepercayaan konsumen terhadap produk herbal tersebut. Sertifikasi bisa berasal dari
lembaga independen atau otoritas pemerintah yang menjamin bahwa produk memenuhi persyaratan
tertentu, seperti metode produksi yang sesuai, ketepatan label, dan tingkat keberlanjutan yang
diinginkan. Dengan memiliki sertifikasi, produk herbal dapat meningkatkan kredibilitasnya di mata
konsumen dan memberikan keyakinan tambahan bahwa produk tersebut memenuhi standar tertentu.
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Kepercayaan konsumen atau customer trust adalah keyakinan, kepercayaan dan pengetahuan
yang dimiliki oleh konsumen tentang suatu objek atau produk terkait berbagai atribut dan manfaatnya.
Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak dimiliki oleh oleh objek.
Sedangkan manfaat adalah hasil positif yang diberikan kepada konsumen. Kepercayaan merupakan
pemikiran deskriptif yang dianut seseorang tentang suatu hal. Kepercayaan muncul dari persepsi yang
berulang, dan adanya pembelajaran dan pengalaman. Kepercayaan merupakan variabel kunci dalam
pengembangan keinginan yang kuat untuk mempertahankan sebuah hubungan jangka panjang. Untuk
dapat mempertahankan loyalitas pelanggan perusahaan tidak hanya

mengandalkan pada kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, tetapi lebih dari itu bahwa
kepercayaan merupakan perantara kunci dalam membangun keberhasilan pertukaran hubungan untuk
membangun loyalitas pelanggan yang tinggi. (Mowen &Minor 2012), kepercayaan konsumen adalah
semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang
objek, atribut dan manfaatnya. Objek dapat berupa produk, orang, perusahaan dan segala sesuatu
dimana seseorang memiliki kepercayaan dan sikap.

Menurut Priansa (2017), kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian
untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. Menurut
Maharani (2010), kepercayaan adalah keyakinan satu pihak pada reliabilitas, durabilitas, dan integritas
pihak lain dalam relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan kepentingan yang paling
baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang dipercaya.

Hasil temuan ini didukung berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh ( Fahrani Amalia,
2023) dengan judul pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi, studi pada pelanggan Gojek di Bandar Lampung, hasil penelitian tersebut menujukkan
bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh (Nadhita Wahyu Pramesti dan AMA Suyanto, 2018)
dengan judul analisis pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan ECommerce di Indonesia, yang dimana hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepercayaan maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan.

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Studi Empiris Pada Galeri Rumah Herbal
Di Kota Makassar

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan pelanggan (Y1) terhadap loyalitas
pelanggan (Y2), dihasilkan nilai (p=0.000) sedangkan nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05 dengan
nilai standardized coefficient yaitu 0,705. Nilai signifikan 0,000 dimana nilai p (p=0.000) lebih besar
dari nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis
penelitian loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Rumah Galeri
Herbal Kota Makassar. Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian 3 diterima.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel penelitian menunjukkan nilai mean kepuasan
pelanggan adalah 4,46 yang artinya juga berada dalam kategori baik sangat tinggi sedangkan loyalitas
pelanggan pada galeri Rumah Herbal Makassar adalah baik, dengan nilai mean secara keseluruhan
yaitu 4,32. Keterkaitan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan erat terkait dalam dunia bisnis. Kepuasan pelanggan mencerminkan sejauh mana
pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan suatu perusahaan. Ketika pelanggan merasa puas,
mereka cenderung melakukan pembelian berulang, memberikan rekomendasi positif, dan berkontribusi
pada tingkat retensi yang tinggi. Loyalitas pelanggan, di sisi lain, menggambarkan sejauh mana
pelanggan bersedia untuk tetap berbisnis dengan perusahaan tersebut. Faktor-faktor seperti pengalaman
pelanggan, kualitas produk, dan pelayanan pelanggan memainkan peran penting dalam membangun dan
mempertahankan
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loyalitas. Pelanggan yang merasa puas memiliki kecenderungan untuk tetap setia, menciptakan
hubungan jangka panjang yang bermanfaat bagi perusahaan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
menciptakan dasar untuk membangun loyalitas pelanggan. Hubungan yang positif antara perusahaan
dan pelanggan tidak hanya menghasilkan transaksi berulang, tetapi juga menciptakan peluang untuk
pertumbuhan melalui rekomendasi dan pengembangan basis pelanggan yang setia. Oleh karena itu,
memahami dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan merupakan langkah kunci untuk mencapai
loyalitas yang berkelanjutan

Hasil temuan ini didukung berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Muhamad Yusuf Alwi,
Ryna Paryna & Nurdin Hidayat, 2021 ) yang melakukan penelitian terhadap pengaruh loyalitas
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna ijek online x.

Pengaruh Pengaruh Bauran Produk, Kualitas Produk dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan

Pelanggan Studi Empiris Pada Galeri Rumah Herbal Di Kota Makassar 1) Bauran Pemasaran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh bauran produk (X1) terhadap loyalitas
pelanggan (Y1) melalui kepuasan pelanggan (Y2) dihasilkan nilai (p=0.001) sedangkan nilai p standar
yang ditetapkan yakni 0.05 dengan nilai standardized coefficient yaitu 0,268. Nilai signifikan 0,001
dimana nilai p (p=0.001) lebih kecil dari nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05. Dari hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian bauran produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan studi empiris pada Galeri Rumah Herbal Kota Makassar.
Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian 4 diterima.

Jika pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan pengaruh langsung pada variasi produk
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, dapat diartikan bahwa pengaruh langsung
variasi produk terhadap loyalitas pelanggan lebih dominan daripada pengaruh tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, faktor variasi produk memiliki dampak langsung yang lebih
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dibandingkan dampaknya melalui kepuasan pelanggan. Hal ini
berkaitan dengan indikator pada atribut Jaminan (Garansi) yang memiliki nilai terendah dengan nilai
mean 4,15. Hal ini dikarenakan beberapa faktor seperti ketidakpuasan terhadap garansi, kurangnya
pemahaman mengenai garansi, dan ketidakpastian manfaat.

Berdasarkan hasil penelitain yang dilakukan oleh Riani Tri Maria (2017), menyimpulkan
bahwa ada hubungan yang signifikan antara variabel bauran produk terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan dan hasil temuan ini didukung (Gegahertzy Rindo Olivia & Ngatno, 2021)
mengenai pengaruh Bauran, kualitas produk dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan yang menjelaskan berpengaruh signifikan bagi konsumen Maybeline di Semarang.

Kualitas Produk

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y1) melalui kepuasan pelanggan (Y2), dihasilkan nilai (p=0.271) sedangkan nilai p standar
yang ditetapkan yakni

0.05 dengan nilai standardized coefficient yaitu 0,271. Nilai signifikan 0,001 dimana nilai p
(p=0.001) lebih kecil dari nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa hipotesis penelitian kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan studi empiris pada Galeri Rumah Herbal Kota Makassar.
Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian 4 diterima.

Jika pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan pengaruh langsung pada kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, hal ini dapat mengindikasikan bahwa
kepuasan pelanggan secara langsung dipengaruhi oleh kualitas produk, dan dampak langsung tersebut
memiliki peran lebih dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Faktor-faktor lain yang mungkin
mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui jalur kepuasan pelanggan mungkin memiliki dampak yang
relatif lebih kecil dalam konteks ini. Hal ini berkaitan dengan indikator pada atribut Kinerja/ Nilai
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keindahan yang memiliki nilai terendah dengan nilai mean 4,26. Hal ini dikarenakan beberapa faktor
seperti ketidakpuasan dengan manfaat yang ditawarkan, dan persepsi subyektif.

Berdasarkan hasil penelitain yang dilakukan oleh Sri Rahayu (2022), Dengan judul penelitian
pengaruh kualitas produk dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
yang menjelaskan berpengaruh signifikan bagi pelanggan fast food di Yogyakarta

Kepercayaan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepercayaan (X3) terhadap loyalitas
pelanggan (Y1) melalui kepuasan pelanggan (Y2), dihasilkan nilai (p=0.281) sedangkan nilai p standar
yang ditetapkan yakni

0.05 dengan nilai standardized coefficient yaitu 0,281. Nilai signifikan 0,001 dimana nilai p
(p=0.001) lebih kecil dari nilai p standar yang ditetapkan yakni 0.05. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa hipotesis penelitian kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan studi empiris pada Galeri Rumah Herbal Kota Makassar.
Sehingga dalam hal ini hipotesis penelitian 4 diterima.

Jika pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan pengaruh langsung pada kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, ini menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan secara langsung berkontribusi lebih signifikan terhadap loyalitas daripada melalui jalur
kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan mungkin memainkan peran, namun
pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan memiliki dampak yang lebih dominan
dalam hubungan tersebut. Faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan mungkin
tidak sekuat pengaruh langsungnya dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hal ini berkaitan dengan
indikator pada atribut keandalan yang memiliki nilai terendah dengan nilai mean 4,39. Hal ini
dikarenakan beberapa faktor seperti informasi yang tidak memadai dan harapan yang tidak terpenuhi.

Berdasarkan hasil penelitain yang dilakukan oleh (Rachmawaty Haroen, 2020), Dengan judul
penelitian pengaruh bauran produk, kualitas produk, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan yang menjelaskan berpengaruh signifikikan studi kasus pada PT Nusantara
Surya.

Keterkaitan antara bauran produk, kualitas produk, dan kepercayaan dalam konteks loyalitas
pelanggan pada galeri rumah herbal di Kota Makassar sangat signifikan. Bauran produk, yang
melibatkan elemen harga, distribusi, promosi, dan produk itu sendiri, memiliki dampak langsung
terhadap persepsi pelanggan terhadap nilai yang diberikan oleh galeri rumah herbal. Sebuah penawaran
produk yang tepat, harga yang bersaing, dan strategi promosi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, membentuk landasan penting untuk membangun loyalitas.

Kualitas produk adalah aspek lain yang memainkan peran sentral dalam membentuk persepsi
pelanggan. Produk yang berkualitas tinggi tidak hanya memenuhi harapan pelanggan, tetapi juga
menciptakan pengalaman positif yang dapat menjadi pembeda utama di pasar. Konsistensi dalam
menyajikan produk-produk berkualitas tinggi dapat membentuk citra positif galeri rumah herbal di mata
pelanggan.

Kepercayaan, sebagai faktor utama dalam pembentukan loyalitas, tercermin dalam integritas,
transparansi, dan konsistensi dalam memberikan nilai kepada pelanggan. Pelanggan yang merasa yakin
pada galeri rumah herbal lebih mungkin merasakan kepuasan dan mempertimbangkan untuk tetap setia.
Kepercayaan memainkan peran penting dalam membangun hubungan jangka panjang dan menciptakan
dasar untuk loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan, sebagai hasil langsung dari pengalaman positif dengan produk atau
layanan, menjadi poin sentral. Layanan pelanggan yang baik, respon yang cepat terhadap masalah, dan
pengalaman belanja yang menyenangkan semuanya berkontribusi pada kepuasan pelanggan. Kepuasan
yang tinggi, pada gilirannya, membantu membentuk siklus positif di mana pelanggan merasa cenderung
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untuk tetap setia terhadap galeri rumah herbal di Kota Makassar

Dalam keseluruhan, pemahaman mendalam tentang keterkaitan antara bauran produk, kualitas
produk, kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dapat membantu galeri rumah
herbal merancang strategi yang holistik untuk memperkuat ikatan dengan pelanggan dan membangun
basis pelanggan yang setia dan berkelanjutan

KESIMPULAN

Bauran Produk, Kualitas Produk, dan Kepercaaan berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Galeri Rumah Herbal di Kota Makassar. Bauran Produk, Kualitas Produk,
dan Kepercaaan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Galeri Rumah
Herbal di Kota Makassar. Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Galeri Rumah Herbal di Kota Makassar. Bauran Produk, Kualitas Produk, dan
Kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Galeri Rumah Herbal
di Kota Makassar. Variabel Kepercayaan Pelanggan memberikan kontribusi tertinggi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan pada Galeri Rumah Herbal di Kota Makassar

SARAN

Optimalkan Bauran Produk: Galeri Rumah Herbal Kota Makassar sebaiknya terus
mengembangkan dan mengoptimalkan bauran produk mereka. Pemahaman mendalam terhadap
preferensi pelanggan dan tren pasar dapat membantu galeri menyusun portofolio produk yang menarik,
berkualitas tinggi, dan sesuai dengan kebutuhan konsumen.

Perhatikan dan Tingkatkan Kualitas Produk: Upayakan untuk terus meningkatkan kualitas
produk herbal yang ditawarkan. Penggunaan bahan baku yang berkualitas tinggi dan penerapan standar
produksi yang ketat dapat membantu memastikan kepuasan pelanggan terhadap produk yang diberikan.
Perkuat Kepercayaan Pelanggan: Galeri Rumah Herbal perlu membangun dan mempertahankan
kepercayaan pelanggan. Transparansi dalam informasi produk, kebijakan purna jual yang jelas, dan
responsibilitas terhadap umpan balik pelanggan dapat memperkuat hubungan kepercayaan.

Fokus pada Peningkatan Kepuasan Pelanggan: Upayakan untuk memahami lebih lanjut
kebutuhan dan harapan pelanggan. Menerapkan survei kepuasan pelanggan, mendengarkan umpan balik,
dan merespons secara proaktif terhadap masukan pelanggan dapat meningkatkan tingkat kepuasan.

Gencarkan Program Loyalitas: Galeri Rumah Herbal sebaiknya mengembangkan program
loyalitas yang menarik untuk mendorong retensi pelanggan. Diskon, reward, atau benefit khusus untuk
pelanggan setia dapat menjadi insentif yang efektif untuk membangun loyalitas.

Integrasikan Faktor Kepuasan dalam Peningkatan Loyalitas: Memastikan bahwa kepuasan
pelanggan menjadi fokus utama dalam upaya meningkatkan
loyalitas.
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