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ABSTRAK 

 

Kondisi persaingan yang semakin tinggi antar perusahaan, setiap 

perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasar. Harapan dari adanya 

perluasan pasar secara langsung adalah meningkatnya penjualan, sehingga 

perusahaan akan memiliki lebih banyak konsumen, namun ada beberapa hal yang 

harus dipahami oleh perusahaan selaku produsen, bahwa semakin banyak 

konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mengenali konsumennya. 

Terutama tentang suka atau tidaknya konsumen terhadap barang atau jasa yang 

ditawarkan dan alasan yang mendasarinya. Perusahaan yang mampu bersaing 

dalam pasar adalah perusahaan yang dapat menyediakan produk atau jasa 

berkualitas, sehingga perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

terutama pada saat mempromosikan barang tersebut. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh store environment, salespeople, salespromotion, 

assortment, terhadap  consumer satisfaction dan loyalty dengan trust sebagai 

intervening pada the body shop Surabaya 

Populasi penelitian ini adalah konsumen specialist store (BODY Shop) di 

Surabaya khususnya yang pernah berkunjung dan berbelanja, danjuga pernah 

mengalami atau melakukan komplain. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah menggunakan metode berdasarkan purposive sampling dan  

proporsional Sampling dimana penelitian ini tidak dilakukan pada seluruh 

populasi, tapi terfokus pada target Body Shop yang ada di Surabaya (Tunjungan 

Plaza, Ciputra World, Surabaya Town Square, Grand City, Galaxy Mall). Analisis 

yang digunakan untuk menjawab hipotesis dalam penelitian ini  menggunakan 

Model Persamaan Struktur atau Structural EquationModel (SEM). 

Berdasarkan hasil penelitian didapat  Store Environment berpengaruh 

terhadap consumer satisfaction pada Body Shop Surabaya, Salespeople  

berpengaruh terhadap Customer Satisfaction, Salespromotion berpengaruh 

terhadap Consumer Saticfaction, Assortment berpengaruh terhadap Customer 

satisfaction, Customer satisfaction berpengaruh terhadap trust, Trust  berpengaruh 

terhadap loyalty,  

 

 

Kata kunci : store environment, salespeople, salespromotion, assortment, 

consumer satisfaction, loyalty  dan trust 
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ABSTRACT 

 

 

 

Conditions of higher competition between companies, each company raced 

each other to expand the market. The expectation of a direct expansion of the 

market is increasing sales, so the company will have more customers, but there are 

some things that must be understood by the company as a producer, that more and 

more consumers, companies will be increasingly difficult to identify customers. 

Especially about love or not consumers of goods or services offered and the 

underlying reasons. Companies that are able to compete in the market is the 

company that can provide quality products or services, so the company is 

expected to continue to make improvements, especially when promoting goods. 

This study aimed to determine the effect of store environment, salespeople, 

salespromotion, assortment, on consumer satisfaction and loyalty to the trust as 

intervening in the body shop Surabaya 

This study population is a consumer specialist store (BODY Shop) in 

Surabaya who've been and shopping, and also have experienced or make 

complaints. The sampling technique used in this study was based on purposive 

sampling method and proportional sampling where the research was not done on 

the entire population, but focused on the target Body Shop in Surabaya 

(Tunjungan Plaza, Ciputra World Surabaya Town Square, Grand City, Galaxy 

Mall ). The analysis used to answer the hypotheses in this study using Structural 

Equation Model or Structural EquationModel (SEM). 

Based on the results obtained Store Environment influence on consumer 

satisfaction at the Body Shop Surabaya, Salespeople effect on Customer 

Satisfaction, Consumer Salespromotion affect Saticfaction, Assortment effect on 

Customer Satisfaction, Customer satisfaction affects trust, Trust affects loyalty, 

 

 

Keywords:  store environment, salespeople, salespromotion, assortment, 

consumer satisfaction, loyalty and trust 
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