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ABSTRAK

Choirotun Nisa’. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Suasana Toko
Terhadap Keputusan Pembelian (studi pada alfamart kecamatan
Dampit) (Pembimbing: Dr. M. Yusuf Azwar Anas, SE, MM).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan suasana
toko terhadap keputusan pembelian di Alfamart kecamatan Dampit, dengan jumlah
responden sebanyak 100 responden, analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
linear berganda, hasil penelitian menjelaskan bahwasaannya kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai signifikansi berada
diangka .000 dengan nilai t hitung 2.708, selanjutnya suasana toko juga berpengaruh
terhadap keputusan pembelian secara parsial dengan nilai signifikansi diangka .031 dan
nilai t hitung 2.184, dan kualitas pelayanan serta suasana toko berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian secara simultan dengan nilai signifikansi .000 dan nilai f
hitung diangka 199.972, dan besaran pengaruh yang diberikan adalah 80.1%. Saran untuk
peneliti selanjutnya adalah hendaknya menambahkan variabel lain yang belum diteliti
didalam penelitian ini seperti harga, kualitas produk, dan promosi.

Kata kunci: kualitas pelayanan, suasana toko, keputusan pembelian.
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ABSTRACT

Choirotun Nisa'. 2024. The Influence of Service Quality and Store Atmosphere on
Purchasing Decisions (study at Alfamart, Dampit sub-district) (Supervisor: Dr. M.
Yusuf Azwar Anas, SE, MM).

This research aims to analyze the influence of service quality and shop atmosphere on
purchasing decisions at Alfamart, Dampit subdistrict, with a total of 100 respondents. The
data analysis used is multiple linear regression analysis. The results of the research explain
that service quality has a significant effect on purchasing decisions with a significance
value. is at .000 with a calculated t value of 2.708, then the store atmosphere also
influences purchasing decisions partially with a significance value of .031 and a calculated
t value of 2.184, and service quality and store atmosphere have a significant effect on
purchasing decisions simultaneously with a significance value of .000 and the calculated f
value is 199.972, and the magnitude of the influence given is 80.1%. Suggestions for future
researchers are to add other variables that have not been studied in this research, such as
price, product quality and promotion.

Keywords: service quality, store atmosphere, purchasing decisions.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia, yang memiliki populasi keempat terbesar di dunia, menjadi
salah satu destinasi pasar potensial untuk produk. Tingginya permintaan akan
barang dari konsumen menjadikannya menarik bagi pelaku bisnis, baik domestik
maupun internasional. Mereka bersaing untuk menghasilkan produk yang diminati
konsumen dan memasarkannya di Indonesia. Aktivitas ini bertujuan untuk
mencapai keuntungan perusahaan dan memenuhi kebutuhan konsumen, baik
dalam bentuk barang maupun jasa. Namun, menghadapi situasi ini tidaklah mudah
di era saat ini. Kemajuan teknologi dan globalisasi yang cepat telah menyebabkan
transformasi besar dalam dunia pasar. Sejalan dengan perubahan dalam ranah
pemasaran global, pelaku bisnis harus terus beradaptasi dan menciptakan inovasi
baru karena persaingan di antara perusahaan sejenis dan non-sejenis dalam
merebut pangsa pasar semakin ketat. Demikian pula, konsumen semakin
menuntut agar perusahaan memanfaatkan sumber daya mereka secara maksimal
untuk memenuhi kebutuhan pasar yang semakin beragam.

Perilaku konsumen saat ini, yang dipengaruhi oleh perkembangan pasar,
mendorong keinginan konsumen untuk terus mendapatkan pengalaman yang
memuaskan. Hal ini memicu pertumbuhan pasar dengan berbagai model yang
disesuaikan dengan kebutuhan konsumen. Salah satunya adalah pasar modern
yang semakin banyak bermunculan dan menjadi pilihan utama konsumen dalam
kesibukan mereka sehari-hari. Contohnya adalah Alfamart, Alfamidi, Indomaret,
Carrefour, Transmart, Berastagi Supermarket, dan lainnya. Sebelumnya,
konsumen harus berbelanja di pasar tradisional yang sering kali berbau dan panas

untuk memenuhi kebutuhan mereka. Namun, kini mereka dapat berbelanja di



pasar modern yang menawarkan suasana yang lebih aman, nyaman, dan mereka
dapat memilih produk sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka sendiri.

Keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen mencerminkan
upaya mereka untuk mendapatkan produk yang diinginkan. Menurut Kotler dan
Keller (2016) keputusan pembelian adalah dimana fase evaluasi, konsumen
mengembangkan kecenderungan terhadap merek yang ada dan merencanakan
untuk membeli merek serta produk yang paling disukai. Dengan memahami
perilaku konsumen yang ada, potensi mereka dapat dioptimalkan untuk menarik
minat konsumen kembali. Menurut Kotler (2015) adapun pengaruh terhadap
keputusan meliputi faktor sosial, faktor psikologis, dan faktor pribadi.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) dalam Halim (2021)
Kualitas pelayanan merujuk pada ide atau konsep tentang apa yang diharapkan
oleh pelanggan dan bagaimana perusahaan dapat memberikan pelayanan yang
memenuhi ekspektasi pelanggan. Salah satu strategi untuk mengungguli
kompetisi, selain menjaga kualitas pelayanan adalah menciptakan elemen unik.
Kualitas pelayanan bisa diartikan sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
persyaratan pelanggan secara tepat waktu, sesuai dengan harapan mereka
(Arianto, 2018). Dalam upaya mencapai kualitas pelayanan ini, perusahaan
mengendalikan elemen-elemen seperti kehandalan, jaminan, bukti konkret, sikap
yang ramah, dan responsif untuk mempengaruhi keputusan pembelian dan
menciptakan kepuasan pelanggan. Selain itu, suasana dalam toko juga
merupakan salah satu faktor penting untuk memenuhi minat pembelian konsumen.
Penting juga untuk menciptakan suasana toko yang positif, karena atmosfer toko
dapat memengaruhi pengalaman pelanggan dan keputusan pembelian. Hal ini
terkait dengan berbagai aspek desain toko, interior, tata letak, tekstur, aroma,
Warna, bentuk, dan suara memiliki potensi untuk memengaruhi pandangan

konsumen. Maka dari itu, untuk menarik konsumen ke Alfamart, perusahaan harus



memberikan pelayanan berkualitas. Maka dari itu, untuk menarik konsumen ke
Alfamart, perusahaan harus memberikan pelayanan berkualitas.

Suasana toko, yang disebut sebagai "Store Atmosphere" oleh Kotler
(2013), merupakan suasana yang sengaja diciptakan sesuai dengan target pasar
dan bertujuan untuk menarik konsumen agar melakukan pembelian. Suasana toko
juga dapat menjadi cara untuk membedakan satu toko dari yang lainnya, karena
dalam bisnis, sering kali terdapat produk serupa dengan harga yang hampir sama
atau bahkan identik. Dengan menciptakan suasana toko yang menarik, konsumen
dapat lebih tertarik untuk berkunjung dan berbelanja di sana. Seperti yang
dijelaskan oleh Berman dan Evans (2018), "Atmospheres" Mengacu pada atribut
fisik toko yang digunakan untuk membentuk citra dan menarik pelanggan bagi
perusahaan yang berfokus pada toko fisik, serta ciri-ciri fisik dalam katalog, mesin
penjual, situs web, dan lain-lain. Oleh karena itu, dalam lingkup ritel, menonjolkan
aspek fisik toko menjadi krusial karena hal ini berkontribusi pada pembentukan
citra dan menarik minat pelanggan.

Menurut Berman dan Evan (2018) Suasana Toko (Store atmosphere)
melibatkan sejumlah faktor, seperti desain interior dan eksterior, penataan barang,
aliran pelanggan di dalam toko, kenyamanan, sistem ventilasi, layanan, pemutaran
musik, seragam, pengaturan panjang barang, dan elemen lainnya yang bertujuan
menciptakan daya tarik bagi konsumen serta mendorong keinginan mereka untuk
melakukan pembelian. Dengan menciptakan atmosfer yang disengaja, Industri ritel
berupaya untuk mengkomunikasikan informasi mengenai pelayanan, harga, dan
ketersediaan produk yang trendy. Dengan menciptakan lingkungan toko yang
menarik, konsumen akan merasa nyaman, dan hal ini dapat memengaruhi
kecenderungan mereka untuk berbelanja. Saat ini, kenyamanan menjadi fokus
utama konsumen saat berbelanja, seperti yang tercermin dari perpindahan

konsumen dari pasar tradisional ke pasar modern. Oleh karena itu, pengusaha



perlu memberikan perhatian khusus pada suasana toko agar dapat bersaing
dengan pesaing sejenis. Konsep ini diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan
oleh Marsella dkk (2017), yang menunjukkan bahwa suasana toko memiliki
pengaruh besar terhadap keputusan pembelian konsumen.

Pembelian oleh konsumen terjadi ketika produk cocok dengan kebutuhan
dan preferensi mereka. Keputusan pembelian merupakan komponen dari perilaku
konsumen, di mana mereka memilih untuk membeli produk atau memanfaatkan
pelayanan tertentu (Balawera, 2013). Meskipun dasar pengambilan keputusan
pembelian hampir seragam bagi semua individu, perbedaannya terletak pada
karakteristik pribadi, usia, pendapatan, serta gaya hidup unik yang dimiliki oleh
masing-masing konsumen. Menurut Kotler (2014) menyatakan bahwa keputusan
pembelian konsumen adalah hasil akhir dari individu dan rumah tangga yang
membeli barang dan jasa untuk kebutuhan pribadi. Setiap produsen memiliki
berbagai strategi untuk menarik perhatian konsumen dan mendorong mereka
untuk membeli produk tersebut. Selain itu, menurut Kotler dan Armstrong (2012),
keputusan pembelian diartikan sebagai "keputusan pembeli mengenai merek
mana yang akan dibeli," yang mengindikasikan bahwa keputusan pembelian
mencakup pemilihan merek oleh konsumen ketika berbelanja.

PT Sumber Alfaria Trijaya, Tbk atau yang lebih sering dikenal dengan
Alfamart adalah salah satu jaringan toko swalayan atau usaha ritel dengan cabang
diseluruh indonesia dan sampai saat ini berkembang pesat dan memiliki ribuan
toko ritel dalam bentuk minimarket yang pastinya memiliki daya saing yang kuat
diantara pasar ritel lainnya. Secara umum, Alfamart menyediakan beragam produk
makanan, minuman, dan kebutuhan hidup lainnya. Dengan lebih dari 500 opsi
produk makanan dan barang kebutuhan sehari-hari, Alfamart bertujuan memenuhi
kebutuhan konsumen secara lengkap. Terutama di kecamatan Dampit, yang

memiliki populasi kedua terbanyak di kabupaten Malang, terdapat sekitar 4 gerai



Alfamart yang berlokasi di dampit. Keberadaan Alfamart ini mencerminkan
pertumbuhan pesat dalam persaingan bisnis, perusahaan mendorong untuk
mengetahui elemen-elemen lain yang berdampak pada perilaku konsumen. Dalam
konteks ini, perusahaan harus menyadari bahwa pelanggan dapat mengalami
perbaikan dan inovasi, yang diharapkan akan meningkatkan keputusan pembelian
setelah bertransaksi di Alfamart Dampit.

Salah satu alasan pemilihan lokasi ritel modern pada Alfamart di Dampit
adalah karena Dampit memiliki populasi terbesar kedua di wilayah Kabupaten
Malang, meskipun berada di pedesaan. Di sini, banyak sekali toko ritel modern
seperti Alfamart yang tersebar. Selain itu, perubahan pola masyarakat dari
berbelanja di pasar tradisional ke pasar modern (Alfamart) juga menjadi alasan,
karena kehadiran fasilitas dan kualitas yang ditawarkan seperti pendingin udara
(AC), kenyamanan berbelanja tanpa harus terpapar cuaca eksternal, serta
lingkungan yang lebih bersih, menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih
nyaman. Namun dalam observasi awal penulis, beberapa pelayanan di Alfamart
pada jam-jam tertentu, seperti sebelum closing penjualan atau pada siang hari,
pelayanan di alfamart kurang memuaskan. Selain itu, produk yang dijual terkadang
disusun dengan sangat rapat, sehingga membuat customer kurang nyaman
dalam mengambil barang. Meskipun demikian, hal ini tidak mengurangi minat
masyarakat untuk tetap berbelanja di Alfamart setidaknya ada 30 lebih customer
yang keluar masuk dalam satu jamnya. Sehingga, tujuan utama penelitian ini
adalah untuk mengenali pengaruh kualitas pelayanan dan suasana toko terhadap

keputusan pembelian di Alfamart di wilayah Kecamatan Dampit.



1.2 Rumusan Masalah

Dimulai dari persaingan bisnis didunia modern, sehingga perusahaan harus

meningkatkan kualitas pelayanan dan suasana toko. Dari suasana bisnisnya

perusahaan untuk itu, perlu diketahui menjadi beberapa hal faktor yang

dipengaruhi dalam keputusan pembelian. Maka dari itu perlu dirumuskan masalah

sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada
Alfamart kecamatan Dampit?
Bagaimana pengaruh suasana toko terhadap keputusan pembelian pada
Alfamart Kecamatan Dampit?
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan suasana toko terhadap

pengambilan keputusan pembelian pada Alfamart Kecamatan Dampit?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

Untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian pada Alfamart Kecamatan Dampit.

Untuk menganalisa pengaruh suasana toko terhadap keputusan pembelian
pada Alfamart Kecamatan Dampit.

Untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan dan suasana toko terhadap

keputusan pembelian pada Alfamart Kecamatan Dampit.



1.4 Manfaat Penelitian
Dengan hasil penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat optimal

bagi semua pihak yang terlibat, termasuk:

1. Manfaat Teoritis

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan sumber informasi untuk
penelitian serupa di masa mendatang.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menyumbang pada pengembangan konsep
teori pemasaran mengenai dampak Kualitas Pelayanan dan Suasana Toko
terhadap keputusan pembelian.

2. Manfaat Praktis

a. Diharapkan bahwa penelitian ini dapat memperluas wawasan dan
pengetahuan penulis, selain memberikan kontribusi pemikiran dalam
bidang pemasaran yang didasarkan pada teori yang diperoleh selama
masa perkuliahan.

b. Harapannya, bagi perusahaan, hasil penelitian ini dapat berfungsi sebagai
informasi dan masukan penting untuk pengambilan keputusan dan
perumusan strategi-strategi lebih lanjut yang dapat meningkatkan daya
saing di pasar.

c. Bagi kalangan akademis, diharapkan bahwa penelitian ini dapat menjadi
sumber bacaan yang bermanfaat untuk meningkatkan pengetahuan dan
menjadi dasar untuk penelitian lebih lanjut dan mendalam pada topik

serupa.
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