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MOTTO

"Dan Allah bersama orang orang yang sabar."
(QS. Al-Anfal: 66)

“Dan aku belum pernah kecewa dalam berdoa kepada-Mu Ya Rabbku”
(QS. Maryam: 4)

Apablia seseorang telah meninggal, maka amalnyaterputus kecuali 3 perkara:
Shadaqgah jariyah, ilmu yang bermanfaat, dan anak shaleh yang senantiasa
mendoakan kepada kedua orang tuanya.

(HR. Muslim)

“Lihatlah kepada orang-orang yang lebih rendah daripada kalian, dan janganlah
kalian melihat kepada orang-orang yang berada di atas kalian, karena yang
demikian itu lebih patut bagi kalian, supaya kalian tidak meremehkan nikmat
Allah yang telah dianugerahkan kepada kalian.”

(HR. Muslim)
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RINGKASAN

“PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN,, HARGA,
DAN STORE ATMSOPHERE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
DEPARTMENT STORE TRANSMART JEMBER”; Taufikur Rahman;
150810201180; 2019; 120 halaman; Jurusan Managemen; Fakultas Ekonomi dan
Bisnis; Universitas Jember.

Berkembangnya dunia bisnis di bidang perdagangan di Indonesia
khususnya dalam bidang retailer atau pengecer begitu pesat, di sektor
perdagangan khusunya dalam bidang ritel mengalami pertumbuhan di mulai dari
priode 2007-2012 sebesar 17,57% per tahun, dan 2012-2018 juga mengalami
pertumbuhan meskipun melambat. Salah satu perusahaan ritel di Indonesia yang
berkembang pesat yaitu PT Trans Retaill Indonesia yang merupakan salah
perusahaan yang bergerak di bidang ritel modern salah satunya yaitu Transmart.
Transmart merupakan ritel modern yang menerapkan sebuah konsep four in one,
berbelanja, bersantap, bermain, dan menonton di satu tempat yang sama.
Keberadaan sebuah ritel modern saat ini tidak hanya menjadi sebuah tempat
berbelanja melainkan konsumen menganggap berbelanja merupakan salah satu
rekreasi atau hanya sekedar jalan-jalan menikmati suasana dari ritel tersebut,
bukan hal itu sga yang menjadi pertimbangan konsumen berkunjungan dan
mel akukan pembelian melainkan kualitas dari produk yang dijual juga merupakan
salah satu yang harus dipertimbangkan, selain kualitas produk, kualitas layanan
juga sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan. Penentu harga jug menjadi
sadlah satu pertimbangan karena di masing-masing kota atau kabupaten
mempunyai tingkat pendapatan yang berbeda-beda, untuk itu perusahaan harus
terus berinovasi dan mengikuti perkembangan kedepannya.Ritel modern dituntut
harus mempunyai sebuah strategi untuk menarik konsumen, apalagi persaingan
bisnis ritel yang sangat ketat, ketatnya persaingan ritel membawa angin segar
karena peluang lapangan kerja semakin banyak dan memberikan pendapatan
terhadap negara melalui perusahaan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas produk, kualitas layanan, harga dan store atmosphere terhadap kepuasan
konsumen Department Store Transmart Jember. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kuantitatifmelaui skala likert sebagal alat bantu untuk mengukur dari
jawaban pernyataan responden. Pengambilan sampel pendlitian ini menggunakan
metode purposive sampling dengan beberapa syarat.Penelitian ini menggunakan
sampel sebanyak 115 responden.Sumber data yang digunakan penelitian ini
adalah data primer dan sekunder.

Hasil dari peneltian ini menunjukkan bahwa kualitas produk,
kualitas layanan, harga, dan store atmosphere berpengaaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Department Store Transmart Jember.

vii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

viii

SUMMARY

“THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, PRICE,
AND STORE ATMOSPHERE TO SATISFACTION DEPARTMENT
STORE TRANSMART IN JEMBER"; Taufikur Rahman; 150810201180;
2019; 120 pages, Management Departement; Economics and Business Faculty;
University of Jember.

The development of the business world in the field of trade in Indonesia,
especially in the retail or retail sector is so rapid, supported by the population of
Indonesia which reached 265 million in 2018 (www.bps.go.id). Such a population
is an opportunity for entrepreneurs in Indonesia to set up businesses, because the
market shareis so large. This opportunity is utilized by PT Trans Riteil Indonesia,
which is one of the companies engaged in modern retail, one of which is
Transmart. Transmart is a modern retail that applies a four in one concept,
shopping, dining, playing and watching in the same place. The existence of a
modern retail is not only a shopping place, but consumers consider shopping to be
arecreation or just awalk to enjoy the atmosphere of the retail, not just that which
Is a consideration for consumers visiting and making purchases but the quality of
products sold aso is one that must be considered, in addition to product quality,
service quality is also very important for the sustainability of the company. The
determinant of the price is also one of the considerations because in each city or
district has different levels of income, for that the company must continue to
innovate and keep up with developments in the future. Modern retailers are
required to have a strategy to attract consumers, especially retail business
competition that is very tight, the rigorous retail competition brings fresh air
because more employment opportunities and provide income to the country
through the company.

This research was conducted to find out and analyze the effect of product
quality, service quality, price and store atmosphere on the satisfaction of
Department Store customers in Transmart Jember. This study uses a type of
quantitative research through the Likert scale as a tool to measure the answers of
respondents’ statements. Sampling of this study using purposive sampling method
with severa conditions. This study used a sample of 115 respondents. The data
sources used in this study are primary and secondary data.

The result of this study show that the product qualitiy, service quality,
price, and store atmosphere has a significant effect on consumer satisfaction of
Department Store Transmart in Jember.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan bisnis yang semakin pesat, ditandai dengan besarnya
antusiasme para pelaku bisnis baik dari sektor industri, jasa, maupun
perdagangan. Bisnis di sektor perdagangan berkembang pesat salah satunya usaha
retailer atau pengecer. Retailer merupakan salah satu saluran distribusi pemasaran
barang atau jasa yang langsung ke konsumen akhir, pada umumnya produsen
tidak langsung memasarkan produknya ke konsumen, melainkan melaui
perantara yang di sebut dengan retailer. Retailer merupakan suatu kegiatan yang
sangat penting dalam menyampaikan barang dari produsen ke konsumen.
Kebanyakan produk yang dijual di ritel adalah kebutuhan rumah tangga termasuk
sembako (sembilan bahan pokok). Beberapa tahun terakhir ritel Indonesia
mengalami pertumbuhan dari tahun 2007-2012, jumlah gerai ritel modern di
Indonesia mengalami pertumbuhan sebesar 17,57% per tahun. Pada tahun 2007,
jumlah gerai ritel modern Indonesia mencapai 10.365 gerai, kemudian pada tahun
2011 mencapa 18.152 tersebar hampir seluruh  kota di Indonesia
(Marketing.co.id). Pesatnya perkembangan ritel Indonesia pada tahun 2007-2012
yang rata-rata tumbuh 5% di sebabkan adanya peningkatan pendapatan konsumen
menyebabkan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam membeli barang juga
mengalami  peningkatan. Kebutuhan dan keinginan yang terus meningkat
menjadikan tingkat belanja suatu barang juga meningkat. Pada tahun berikutnya
yaitu periode 2011-2018 dapat dilihat di bawah ini.
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Gambar 1.1 Pertumbuhan ritdl di Indonesiatahun 2011-2018
Sumber : www.cei cdata.com
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Pada Gambar 1.1 ritel mengalami pertumbuhan, akan tetapi trend
pertumbuhannya tidak seperti pada tahun 2007-2012, pertumbuhan pada tahun
2011-2018 cenderung melambat dan bahkan mengalami penurunan. Menurut
ketua umum Aprindo (katadata.co.id) ritel modern pada tahun 2017 merupakan
yang terendah dalam 10 tahun terakhir, dan salah satu alasan menurunnya trend
pertumbuhan ritel industri tahun lalu lebih di sebabkan karena adanya pergeseran
dari belanja offline ke online. Konsumen saat ini cenderung belanja online
tentunya karena lebih mudah dan hanya melaui aplikasi smartphone. Konsumen
dapat memesan makanan dan minuman, dengan layanan pesan bisa dalam sekali
kirim dan langsung di antar ke alamat rumah atau alamat kantor. Namun, tidak
semua konsumen suka berbelanja online masih ada konsumen yang suka
memegang barang belanjaannya dan memastikan kualitas produk yang dibeli,
masih ada konsumen yang menganggap belanja sebagai bagian dari rekreasi, dan
konsumen yang lebih suka manua seperti berinteraksi dengan karyawan toko
untuk menanyakan apapun saat berbelanja.

Pertumbuhan ritel di Indonesia yang semakin banyak menyebabkan
persaingan yang sangat ketat antararitel satu dengan yang lainnya. Ini merupakan
salah satu yang menjadi faktor pertimbangan perusahaan ritel ketika ingin
memulai suatu bisnis mereka, supaya bisnis bisa tetap bertahan di era persaingan
seperti saat ini, tentunya peranan mangemen pemasaran dalam bidang industri
sangatlah penting. Mangjemen pemasaran, akan membantu perusahaan untuk
lebih berkembang menanggapi tujuan dari perusahaan. Salah satu tujuan
perusahaan adalah kepuasan konsumen, kepuasan konsumen dapat dilakukan
dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Pentingnya kepuasan
konsumen dalam usaharitel adalah salah satu cara perusahaan agar dapat bertahan
hidup serta menarik minat konsumen berbelanja sebaga pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen didukung dengan kualitas produk yang di jual, layanan
yang diberikan perusahaan kepada konsumen, dan perusahaan harus menentukan
segmentasi pasar agar dapat menentukan harga yang sesuai dengan kondisi pasar.
Perusahaan juga harus menciptakan suasanaritel (store atmosphere) yang nyaman

bagi konsumen dalam berbelanja, sehingga nantinya akan menimbulkan rasa puas.
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Kepuasan konsumen menurut Yulisetiarini et al. 2017 bahwa, Kepuasan
konsumen berasal dari akan rasa puas terhadap nilai yang ditawarkan pemasok,
produsen, dan penyedia jasa. Nilai tersebut berasal dari produk, layanan, dan
sistem ikatan emosional antara konsumen dan penyedia jasa, karena konsumen
penentu kelangsungan hidup perusahaan, tentunya konsumen diharapkan bukan
hanya membeli barang satu kali, tetapi konsumen diharapkan membeli produknya
berkali kali. Adapun aspek yang menentukan kepuasan konsumen menurut Kotler
(2007:16) kepuasan konsumen adalah tingkatan dimana kinerja anggapan produk
sesuai dengan ekspektasi pembeli, tentunya tingkatan kepuasan konsumen itu
berbeda-beda, hal ini menunjukkan bahwa jika kinerja produk tersebut tidak
memenuhi ekspektasi, konsumen kecewa, sebaliknya jika kinerja produk sesuai
dengan ekspektasi, konsumen puas, ketidakpuasan ini yang nantinya akan
berakibat pada penilaian konsumen kepada ritel tersebut.

Kepuasan konsumen timbul, apabila konsumen merasa keinginannya
terpenuhi dengan maksimal. Yulisetiarini (2019) menyatakan harga, kualitas
layanan, nilai pelanggan, dan citra merek mempunya pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Irawan (2002:40), konsumen akan merasa
puas jika harapannya terpenuhi, penelitian tersebut erat kaitannya dengan lima
dimensi kepuasan. Pertama, kualitas produk atau jasa. Konsumen akan puas
setelah membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut, ternyata kualitasnya
baik. Kedua, harga. Harga murah biasanya adalah sumber kepuasan yang penting
karena mereka mendapatkan value from money. Ketiga, service quality sangat
tergantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia Keempat,
emotional factor, persepsi konsumen memegang peran penting karena adanya
emotional value yang diberikan brand tertentu. Kelima, kemudahan dalam
mendapatkan produk atau jasa. Dimensi pertama dalam memenuhi kepuasan
konsumen perusahaan harus menjual suatu produk yang mempunyai kualitas yang
baik, agar konsumen dapat terpuaskan dengan produk yang dibeli sesuai dengan
apa yang diharapkan.

Kualitas produk merupakan suatu faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen, dilihat dari lima dimensi sebelumnya, dimens pertama yaitu kepuasan
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dipengaruhi akan rasa puas terhadap kualitas produk. Penelitian sebelumnya yang
dilakukan Umar (2015) bahwa kualitas produk pasta gigi berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Kualitas produk mempunyai peranan yang sangat penting
bagi kelangsungan hidup perusahaan kedepannya. Produk itu sendiri merupakan
sdlah satu yang ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli,
dipergunakan dan yang dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen
Kotler (2004:52). Konsumen sangat memperhatikan apakah produk yang akan
dibeli mempunyai kualitas yang baik atau tidak. Produk yang baik akan
memberikan rasa puas tersendiri terhadap penggunanya. Kualitas produk menurut
Kotler dan Amstrong ( 2004:347) adalah kemampuan suatu produk untuk
melakukan fungsi-fungsinya. Kualitas Produk dapat dikatakan salah satu faktor
pembentuk persepsi konsumen. Konsumen tidak mempersepsikan kepuasan hanya
dengan mendapatkan produk yang dibeli, melainkan bagaimana proses untuk
mendapatkan produk yang dibelinya, dalam proses pembelian konsumen akan
dilayani oleh perusahaan melalui karyawan sebagai penghubung langsung ke
konsumen, tentunya kualitas layanan mempunyai peran penting dalam memenuhi
kepuasan konsumen itu sendiri karena berhubungan langsung dengan konsumen.
Kualitas layanan berkaitan erat dengan kebutuhan konsumen dan
berhubungan langsung dengan perasaan konsumen, karena kualitas layanan
merupakan suatu kunci dari keberhasilan suatu bisnis. Menurut Algifari (2016:2)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen Menurut Adam (2015:11) lima unsur penentu kuaditas jasa layanan
yaitu, tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kualitas
layanan yang diberikan suatu ritel sesuai dengan lima hal tersebut, konsumen akan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Pendlitian Yulisetiarini (2014)
menyatakan kualitas layanan berpengaruh dengan kepuasan konsumen restoran di
Jawa Timur, daam memenuhi suatu kepuasan konsumen kualitas produk dan
layanan memang mempunyal peranan yang sangat penting, namun perusahaan
juga harus memperhatikan harga produk yang dijual sesuai dengan produk yang
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akan di peroleh konsumen, karena beberapa konsumen mempersepsikan tingkat
kepuasan dengan harga.

Harga merupakan sgfumlah uang yang akan di bayar oleh pelanggan untuk
memperoleh produk Kotler dan Amstrong (2007:73). Produk yang dijual harus
sesual dengan harga yang ditetapkan, konsumen merasa akan puas ketika suatu
produk yang diperoleh sesuai dengan harga yang mereka keluarkan. Penelitian
Guntur (2018) menyatakan harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pelanggan pada Hotel Bintang Mulia di Jember. Harga
merupakan hal yang penting, dan merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen.

Perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumen tidak selalu diukur
dengan kualitas produk, kualitas layanan, dan harga. Namun, konsumen saat ini
juga merespon terhadap store atmosphere ritel itu sendiri, karena konsumen
menganggap bahwa berbelanja merupakan salah satu bentuk rekreasi, jika
membayangkan sebuah tempat rekreas pasti terbesit suatu hal yang membuat
nyaman, tenteram, dan ingin berlama-lama di tempat itu. Sama halnya dengan
sebuah ritel, perusahaan ritel dituntut menciptakan store atmosphere yang
nyaman bagi konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama di dalam
toko ritel tersebut. Penelitian Flirah (2017) menyatakan ada hubungan persepsi
antara store atmosphere dengan kepuasan konsumen ritel Indomaret di Medan.
Sore atmosphere sendiri merupakan salah satu unsur yang digunakan oleh
perusahaan untuk menarik konsumen agar melakukan kunjungan ke ritelnya.
Konsumen tidak hanya memberikan respon kepada barang dan jasa yang
ditawarkan pengecer, melainkan juga merespon terhadap lingkungan pembelian
yang diciptakan oleh pengecer menurut Levy dan Weitz (2007:556), dalam hal ini
perusahaan harus mempunyai strategi tersendiri dalam menentukan store
atmosphere mereka, semakin menarik penampilan tampak ritel akan memberikan
nilai tambah bagi perusahaan, terutama respon dari konsumen merasa puas karena
bukan hanya produk yang di dapat melainkan suasanaritel yang nyaman.

Salah satu ritel modern di Indonesia ada Transmart. Transmart merupakan

sebuah perusahaan ritel dengan konsep hypermarket di Indonesia. Berawal dengan
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nama Carrefour merupakan perusahaan ritel asal Perancis, pertama kali masuk ke
Indonesia pada tahun 1998 dengan hak kepemilikan oleh CT Corpora sebesar
40%. 15 tahun kemudian tepatnya pada tanggal 16 januari 2013 Carrefour
Indonesia resmi dimiliki 100% oleh CT Crop dan sgjak itu perusahaan berganti
nama menjadi PT Trans Retail Indonesia. Sampai saat ini PT Trans Retail
Indonesia memiliki 102 gerai yang terdiri dari 24 Transmart Carrefour, 70
Carrefour, 6 Transmart, Groserindo 2 gerai (http://kontan.co.id).

PT Trans Retail hadir dengan konsep baru yaitu Trasnmart Carrefour
dengan pembagian koridor belanja lebih rapi dan suasana belanja yang lebih
nyaman, lebih luang dan lapang. Menurut Chairul Tanjung 2017, setiap pekan,
terutama hari kerja (weekdays) jumlah transaksi yang terbukukan di satu gerai
Transmart sebanyak 6.000 transaksi. Sementara jJumlah pengunjung bisa 100.000
per weekdays dan 150.000 per akhir pekan (weekend)
(http://medan.tribunnews.com)

PT Trans Retail sudah membukaritel di beberapa kota di Indonesia salah
satunya di kota Jember, yang baru-baru ini di resmikan pada hari Jumat, 21
Desember 2018. Konsep dari Transmart Jember salah satunya adalah four in one
yaitu, belanja, bersantap, bermain, dan menonton berada di satu tempat. Ini
merupakan salah satu dari tujuan perusshaan untuk mencapai kepuasan
konsumen. Transmart, bukan merupakan ritel satu-satunya di Jember, banyak ritel
modern seperti Giant, Roxy Square, Matahari, Golden Market, tetapi karena
Transmart baru berdiri banyak dikunjungi oleh konsumen, terutama di
Department Sore yang mengusung tema one stop shopping dimana berbelanja
kebutuhan langsung di satu tempat. Konsumen dapat berbel anja kebutuhan sehari-
hari dengan berbagai macam produk yang dijual, mulai dari busana pria, wanita,
dan anak-anak, perlengkapan bayi dan mainan, sepatu, sandal hingga
perlengkapan rumah seperti handuk dan kasur lipat. Beragam produk tersebut di
pasok bebergpa produsen melalui seleks yang sangat ketat dan juga untuk
memastikan kualitas dari produk tersebut dilakukan cek secara berkala agar sesuai
dengan standar yang telah di tetapkan (www.carrefour.co.id). Namun, pada
umumnya perusahaan ritel tidak dapat menentukan sendiri kualitas produknya,
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karena perusashaan ritel memasok barang dari perusahaan lain, tentunya ini
merupakan suatu kelemahan bagi ritel, meskipun barang tersebut di seleks
dengan ketat, sama halnya Department Store Transmart Jember tidak bisa
menentukan kualitasnya sendiri dikarenakan produk tersebut di pasok dari
perusahaan lain. Selain produk, ritel dituntut memberikan pelayanan terbaik
kepada konsumen.

Transmart sendiri memberikan pelayanan terbaiknya kepada konsumen
melalui karyawan yang dipekerjakan dengan dibekali beberapa kemampuan serta
prosedur yang harus di ikuti oleh karyawan. Berdasarkan informasi dari beberapa
karyawvan Transmart Jember, salah satu prosedur yang diharuskan adalah
karyawan menggunakan id card sebagal salah satu identitas karyawan, bahwa
karyawan tersebut mempunyai klasifikasi terbaik dalam melayani konsumen,
karena tidak mudah untuk mendapatkan id card tersebut, karyawan harus
mengerti dan hafal prosedur pelayanan yang di tetapkan Transmart kepada
konsumen, jika karyawan tidak hafal dengan prosedur yang di tetapkan dalam
melayani konsumen, id card tersebut tidak akan di berikan kepada karyawan.
Namun, perusahaan ritel pada umumnya dalam melayani konsumen tidak terlalu
intens, dikarenakan konsumen ketika membeli produk memilih dan mengambil
produknya dilakukan sendiri tanpa meminta bantuan dari karyawan, tetapi
sebagian konsumen ada yang masih membutuhkan karyawan dalam proses
pembeliannya, ada konsumen yang merasa puas meskipun tanpa dilayani. Selain
itu harga juga menjadi salah satu aat ukur tingkat kepuasan konsumen, maka dari
itu produk yang dijual Transmart Jember di sesuaikan dengan segmentasi pasar
dan daya beli masyarakat Jember sendiri.

Harga produk di Department Store sendiri bisa dibilang lebih mahal dari
pada perusahaan yang lainnya. Kegiatan observasi yang dilakukan, menemukan
bahwa harga suatu produk di Department Sore Transmart Jember lebih mahal
sekitar Rp. 3000 - Rp.5000, dibandingkan dengan ritel yang lainnya di jember
seperti Roxy Square, Indomaret, Alfamaret, Golden Market, dan Giant, ini
merupakan salah satu pertimbangan konsumen melakukan pembelian di
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Department Store Transmart Jember. Hal lainnya menjadikan Transmart banyak
dikunjungi oleh konsumen adal ah store atmosphere.

Berkaitan dengan store atmosphere toko Transmart sendiri. Desain
Transmart hadir dengan desain ritel modern dari gedung yang tampak mewah
membuat daya tarik tersendiri bagi konsumen ketika pertama melihatnya.
Fasilitas-fasilitas sudah disediakan tempat parkir, ada tempat parkir khusus sepeda
motor dan mobil. Konsumen ketika ingin mengunjungi Transmart bisa dengan
mudah melewati beberapa aternatif jalan yang bisa digunakan, hal ini karena
Transmart terletak di area yang strategis. Kesan pertama yang didapat ketika
memasuki area toko Transmart design interior terlihat sangat mewah, lantai yang
bersih, tata letak barang yang rapi, serta escalator yang sudah ramah bagi
pengunjung disabilitas. Store atmosphere sudah sangat modern dan memanjakan
mata konsumen.

Berdasarkan latar belakang fenomena dan hasil penelitian terdahulu
menjadikan dasar pertimbangan untuk dilakukannya penelitian yang berkaitan
dengan pengaruh secara langsung dan tidak langsung kualitas produk, kualitas
layanan, harga, store atmosphere dan kepuasan konsumen Transmart.
Berdasarkan permasalahan di atas, maka tertarik untuk melakukan penelitian
tentang “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Harga, dan Sore
Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen Department Store Transmart

Jember”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di  atas penditi  mencoba
merumuskannya sebagai berikut.
a.  Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
Department Store Transmart Jember?
b. Apakah kudlitas layanan berpengarun signifikan terhadap kepuasan
konsumen Department Sore Transmart Jember?
c. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

Department Store Transmart Jember?
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d.

Apakah store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Department Sore Transmart Jember?

1.3 Tujuan Pendlitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah di uraikan,

maka tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

a

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen Department Store Transmart Jember.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen Department Store Transmart Jember.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen Department Sore Transmart Jember.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap
kepuasan konsumen Department Store Transmart Jember.

1.4 Manfaat Penditian

Penelitian ini di harapkan mampu meningkatkan pemahaman tentang

semua hal yang berkaitan dengan mang emen pemasaran.

a

Bagi Perkembangan |Imu Pengetahuan

Penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan pemahaman tentang semua
hal yang berkaitan dengan mangemen pemasaran khususnya kualitas produk,
kualitas layanan, harga, dan store atmosphere dalam meningkatkan kepuasan
konsumen. Untuk penelitian selanjutnya sebagai bahan referensi tambahan
yang ingin melakukan penelitian serupa dan diharapkan menjadi sumbangan
pengetahuan yang dapat dikembangkan kemudian hari.

Bagi Perusahaan

Memberikan infomasi sebagal bahan pertimbangan, dasar pemikiran dan

menentukan strategi pemasaran yang akan datang.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kuadlitas Produk

Produk adalah salah satu yang ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan
perhatian, dibeli, dipergunakan dan yang dapat memuaskan kebutuhan atau
keinginan konsumen Kotler (2004:52). Produk yang ditawarkan kepada konsumen
bisa berbentuk fisik maupun jasa tergantung perusahaan bergerak di salah satu
bidang tersebut. Dengan kata lain produk juga bisa di artikan sebaga segaa
sesuatu yang dapat ditawarkan produsen kepada konsumen sebagai usaha untuk
mencapal tujuan dari perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pembeli sesuai dengan kompetensi dan kapasitas dari organisasi serta daya beli
pasar. Kotler (2007:139) menyebutkan ada beberapa fungsi produk yaitu.

a. Produk berfungsi lebih baik dari yang diharapkan atau disebut dengan
diskonfirmasi positif, jika produk dapat memenuhi ha tersebut, maka
konsumen akan merasa puas.

b. Produk berfungsi seperti apa yang diharapkan atau disebut dengan konfirmasi
sederhana, jika ha ini terjadi konsumen akan merasa puas dan tidak
mengecewakan konsumen, dalam hal ini konsumen dalam posisi netral.

c. Produk berfungs lebih buruk dari apa yang diharapkan atau disebut dengan
diskonfirmasi negatif. Produk yang tidak berfungsi dengan baik atau tidak
sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen sehingga menimbulkan
rasa kecewa dan mengakibatkan konsumen tidak puas.

Penting sekali bagi perusahaan dalam memproduksi produk sesuai dengan
fungsinya sehingga konsumen tidak mengalami rasa kecewa dengan produk
tersebut. Dengan hal itu kualitas produk mempunyai peran penting, karena ha
utama dan pertama yang dilihat konsumen nilai dari sebuah produk adalah
kualitasnya.

Kualitas produk merupakan suatu hal yang dapat dirasakan langsung oleh

konsumen dengan menilai secara keseluruhan produk tersebut. Sebisa mungkin
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perusahaan menciptakan produk yang bisa meningkatkan persepsi positif dan
membangun perseps terhadap kualitas produk yang lebih baik. Kotler dan
Amstrong (2004:347) menyatakan kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk melakukan fungsi-fungsinya. Kualitas produk merupakan suatu alat
yang penting bagi perusahaan untuk menempatkan posisi. Dimana dibutuhkan
konsistensi yang sangat baik jika persepsi konsumen terhadap produsen tersebut
selalu positif. Kualitas produk berarti keseluruhan fitur dan sifat produk yang
berpengaruh. Produk juga dapat dikatakan salah satu ujung tombak perusahaan
dalam kelangsungan hidup ke depannya. Apaagi di era modern seperti sekarang,
kebutuhan dan keinginan konsumen sangatlah kompleks, dalam hal itu dibutuhkan
pengembangan dan inovasi produk secara terus menerus dengan melihat dan
memperhatikan perilaku dari konsumen. Pentingnya suatu produk ada pada apa
yang diberikan oleh produk tersebut kepada konsumen, dan harapan konsumen
terhadap produk memilih mutu dan kualitas yang diinginkan.

Kualitas produk dapat dikatakan salah satu faktor pembentuk persepsi
konsumen. Kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenal
pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau
keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat
kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen Zeithaml dan Bitner (2000:75).

Menurut Tjiptono (2008) ada beberapa dimensi produk yaitu.

a. Performance merupakan karakteristik operasi dan produks inti (core
product) yang dibeli, misalnya kecepatan, kemudahan dan kenyamanan
dalam penggunaan.

b. Durability yang berarti daya tahan menunjukkan usia produk, yaitu jumlah
pemakaian suatu produk sebelum produk itu digantikan atau rusak. Semakin
lama daya tahannya tentu semakin awet, produk yang awet akan di
persepsikan lebih berkualitas dibandingkan produk yang cepat habis atau
cepat diganti.

c. Conformance to specifications yaitu kesesuaian segjauh mana karakteristik

desain dan operasi memenuhi standar apa yang telah di tetapkan sebelumnya,
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misalnya pengawasan kualitas dan desain, standar karakteristik operasional
adalah kesesuaian kinerja produk dengan standar yang dinyatakan suatu
produk. Oleh “janji” yang harus dipenuhi oleh produk. Produk yang memiliki
kualitas dari dimensi ini berarti sesuai dengan standarnya.

d. Features merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi
manfaat dasar suatu produk. Fitur bersifat pilihan atau option bagi konsumen.

e. Rdiability kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai,
misalnya pengawasan kualitas dan desain, standar karakteristik operasional
kesesuaian dengan spesifikasi.

f. Aesthetics yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalkan bentuk
fisik, model atau desain yang artistik, warna dan sebagainya.

g. Perceived quality perseps konsumen terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk, karena kurangnya pengetahuan pembeli akan
atribut atau ciri-ciri dari produk yang akan dibeli, maka pembeli
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi
perusahaan.

h. Serviceability kualitas produk ditentukan atas dasar kemampuan diperbaiki
mudah, cepat, dan kompeten. Produk yang dapat diperbaiki tentu kualitasnya
lebih tinggi dibandingkan dengan produk yang tidak atau sulit diperbaiki.

Mowen et al. (2002:94) menyatakan kualitas produk mempunyai pengaruh
yang bersifat langsung terhadap kepuasan konsumen. Dengan meningkatkan
kemampuan suatu produk maka akan tercipta keunggulan bersaing sehingga

konsumen menjadi semakin puas’

2.1.2 Kualitas Layanan

Pelayanan merupakan kunci dari keberhasilan suatu bisnis. Pelayanan
yang bak adalah yang mampu bertindak menjadi komunikator. Menurut Kotler
dan Amstrong (2004:143) kualitas adalah karakteristik produk atau jasa yang
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat. Menurut Tjiptono
(2002:51) Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan

produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
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harapan, sedangkan dari sudut pandang konsumen kualitas nilai atau kecocokan
untuk digunakan. Beberapa perusahaan sekarang fokus terhadap kualitas barang
dilihat dari sudut pandang konsumen, karena perusshaan menyadari bahwa
kelangsungan hidup perusahaan tergantung dari konsumen, maka tepat konsumen
di tempatkan posisi paling tinggi utama untuk dipuaskan. Kualitas pelayanan
merupakan tingkat keunggulan yang di harapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan (Tjiptono 2002:59).
Menurut Adam (2015:11) ada 5 (Ilima) unsur penentu kualitas jasa layanan
yaitu.
a. Tangibles
Tangibles adalah bukti konkret perusahaan untuk menampilkan yang terbaik
bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, fasilitas, perlengkapan
teknologi pendukung, hingga penampilan karyawan.
b. Reiability
Reliability adalah kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara
meyakinkan dan akurat.
C. Responsiveness
Tanggap memberikan layanan yang cepat atau responsif serta diiringi dengan
cara penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti.
d. Assurance
Jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap sopan santun karyawan,
komunikas yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki.
e. Empathy
Mencangkup kemampuan berkomunikasi yang baik, dan pemahaman

terhadap kebutuhan konsumen.

2.1.3 Harga

Harga adalah sgjumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk
memperoleh produk Kotler dan Amstrong (2007:73). Variabel ini dapat
dikendalikan dan menentukan diterimanya atau tidaknya suatu produk oleh

konsumen. Harga sepenuhnya merupakan kebijakan atau hak dari perusahaan,
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namun harus dipertimbangkan berbagai hal. Harga suatu produk sangat relatif

murah atau mahalnya, oleh karena itu perlu adanya perbandingan terlebih dahulu

dengan harga produk serupa yang di produks atau dijual oleh perusahaan lain.

Dengan kata lain perusahaan harus selalu memonitor harga yang di tetapkan oleh

pesaing, supaya harga yang di tentukan oleh perusahaan tidak terlalu tinggi

maupun sebaliknya.

Kotler (2005:296) menyatakan ada enam tujuan usaha yang utama dapat

diraih perusahaan melaui harga, sebagai berikut.

a

Bertahan hidup

Bertahan hidup akan dijadikan salah satu perusahaan dalam memutuskan
tujuan utamanya. Apabila menghadapi kapasitas yang lebih, pesaing yang
gencar atau perubahan keinginan konsumen.

Memaksimalkan laba jangka pendek

Kebanyakan perusahaan menentukan tingkat harga yang nantinya akan
menghasilkan keuntungan setinggi mungkin.

M emaksimumkan pendapatan jangka pendek

Beberapa perusahaan ingin menentukan tingkat harga yang nantinya dapat
memaksimumkan pendapatan dari penjual an.

Pertumbuhan penjualan maksimum

Beberapa perusahaan berupaya untuk meraih harga yang sebesar besarnya.
Perusahaan yakin bahwa dengan meningkatkan penjualan akan menurunkan
biaya per unit dan pada gilirannya akan menghasilkan laba setinggi-tingginya
dalam jangka panjang.

Menyaring pasar secara maksimum

Banyak perusshaan lebih suka menetapkan harga yang tinggi untuk
menyaring pasar

Unggul dalam mutu produk

Suatu perusahaan mungkin bertujuan menjadi pemimpin dalam ha kualitas
produk di pasar nya Pada umumnya perusahaan seperti ini menetapkan
pengembangan serta biaya untuk menghasilkan mutu produk yang tinggi.
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Menurut Machfoedz (2005:136) penetapan harga dipengaruhi oleh

berbagai faktor internal maupun eksternal. Faktor interna meliputi tujuan

pemasaran perusahaan, strategi bauran pemasaran, biaya dan metode penetapan

harga, sedangkan faktor eksternal meliputi sifat pasar dan permintaan, persaingan,

dan elemen lingkungan yang lain.

Menurut Tjiptono (2008:152) metode penetapan harga secara garis besar

dikelompokkan menjadi empat kategori, yaitu sebagai berikut.

1

M etode penetapan berbasis permintaan
Metode faktor-faktor yang mempengaruhi selera preferensi pelanggan sendiri
dari pada faktor-faktor seperti biaya, laba, dan persaingan. Permintaan
pelanggan sendiri didasarkan pada berbagai pertimbangan, diantaranya yaitu,
Kemampuan para pelanggan untuk membeli (daya beli), kemauan pelanggan
untuk membeli, Posis suatu produk dalam gaya hidup pelanggan, yakni
menyangkut apakah produk tersebut merupakan symbol status atau hanya
produk, dan Manfaat yang diberikan produk tersebut kepada pelanggan.
M etode penetapan harga berbasis biaya
Faktor penentu utama adalah aspek penawaran biaya, bukan aspek
permintaan. Harga ditentukan berdasarkan biaya produksi dan persamaan
yang di tambah dengan jumlah tertentu sehingga menutupi biaya-biaya
langsung, biaya overhead, dan laba.
M etode penetapan harga berbasis laba
Berusaha menyeimbangkan pendapatan dan biaya dalam penetapan harganya.
M etode penetapan harga berbasis persaingan
Metode penetapan harga berbasis pesaing terdiri dari empat macam
customary pricing, above, at or below market pricing, los leader pricing,
sealed bid pricing.

Menurut Y ulisetiarini (2014:46), tidak ada suatu barang yang dijual tanpa

harga. Namun beberapa harga yang di tetapkan pada suatu barang atau jasa

dilandasi oleh tujuan yang ingin dicapai. Ada berapa tujuan mengapai perusahaan

menetapkan harga sebesar tertentu, antaralain.

1

Untuk meraih “rate of return on investment” atau “ rentabilitas”
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Untuk mencapai volume permintaan

Kestabilan penawaran dan permintaan.

Memperoleh dan menguasai bagian tertentu dari pasar nya.
Menghadapi atau mencegah persaingan.

Penetrasi pasar

N o o~ 0D

Untuk menguji pasar
Ada beberapa dimens yang mencirikan harga menurut Kotler dan

Amstrong (2007:278) yaitu.

1. Keterjangkauan harga, adalah aspek penentuan harga yang dilakukan
produsen atau penjual yang sesual daya beli konsumen

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, adalah aspek yang dilakukan oleh
produsen atau penjual yang sesuai dengan kualitas produk yang diperoleh
pelanggan.

3. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, adalah aspek penetapan harga

yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan manfaat yang

diperoleh pelanggan dari produk yang dibeli.

2.1.4 Sore Atmosphere

Sore atmosphere berhubungan dengan bagaimana para manger
departemen memanipulasi desain bangunan, ruang interior, tata ruang lorong-
lorong, tekstur karpet dan dinding, bau, warna, bentuk, dan suara yang dialami
para pelanggan yang semuanya bertujuan untuk mencapai pengaruh tertentu,
bahkan susunan barang-barang, jenis pameran/pertunjukan, dan pose para boneka
dapat mempengaruhi persepsi konsumen atas suasana toko (Mowen dan Minor,
2002:139).

Utami (2008:127), store atmosphere merupakan kombinasi dari
karakteristik fisik seperti arsitektur, tata letak (display), pencahayaan, warna,
temperatur, musik, serta aroma yang bertuyjuan untuk merancang respon
emosional dan persepsi pelanggan, dan untuk mempengaruhi pelanggan dalam
membeli barang.
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Ada4 kunci store atmosphere Berman dan Evan (2006:545) yaitu.

a. Exterior

Berman dan Evan (2006:545) bagian luar toko (store’s exterior) memiliki

pengaruh yang sangat kuat dalam membentuk citra toko tersebut maka dalam hal

ini bagian luar toko harus direncanakan dengan sangat baik. Bagian luar toko di

tata dengan menarik dan unik, ha ini yang akan menarik orang-orang untuk

mengunjungi dan masuk kedalam. Adapun elemen exterior memiliki sub-sub

elemen sebagai berikut.

1)

2)

3)

4)

Sore front

Meliputi kombinasi papan nama (marquee) dan pintu masuk (store

entrances), dan konstruksi bangunan. Store front harus mencerminkan

keunikan, kemantapan, kekokohan, atau pun hal-hal yang sesuai dengan citra
toko tersebut.

Marquee

Marquee merupakan suatu tanda yang digunakan untuk memajang nama atau

logo dari suatu toko. Marguee dapat dibuat dengan teknik pewarnaan huruf

dan marquee dapat ditampilkan hanya logo atau nama sgja atau dapat
digabungkan dengan slogan dan informasi.

Sore Entrances

Adatiga masalah yang harus di putuskan dari pintu masuk.

a) Jumlah pintu masuk harus ditentukan. Faktor yang membatasi jumlah
pintu masuk adalah adanya potensi pencurian.

b) Jenis pintu masuk yang digunakan. Apakah akan menggunakan pintu
otomatis atau pintu dorong.

c) Lebar pintu masuk akan menciptakan suasana dan kesan yang berbeda
dibandingkan dengan pintu masuk yang kecil dan sempit yang beresiko
membuat pengunjung berdesak-desakan.

Display Windows

Adaduatujuan utamadari display windows

a) Mengidentifikasi toko dan barang-barang yang ditawarkan

b) Mendorong orang-orang untuk memasuki toko.
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Exterior building height

Mempengaruhi kesan terhadap toko tersebut, misalnya tinggi langit-langit
toko dapat membuat ruangan seolah-olah terlihat |ebih luas.

Surrounding store

Citra toko dapat dipengaruhi oleh keadaan lingkungan masyarakat dimana
toko itu berada

Parking

Tempat parkir merupakan hal yang juga menjadi perhatian penting bagi
konsumen. Tempat parkir yang luas, aman, dan mempunya jarak yang dekat
dengan toko akan menciptakan suasana yang positif bagi toko.

b. General interior

Salah satu kunci keberhasilan toko dari keseluruhan strategi store

atmosphere, oleh karena itu interior toko harus dirancang sedemikian rupa

sehingga dapat mempengaruhi persepsi orang-orang untuk membelinya dengan

mempengaruhi emosionalnya Berman dan Evan (2006: 548). Adapun sub-sub

elemen general interior.

1)

2)

3)

4)

Flooring

Penentuan jenis lantai (kayu, keramik), desa dan warna lanta sangatlah
penting, karena persepsi konsumen berdasarkan apa yang merek lihat.
Colorsand Lighting

Tata cahaya yang baik dapat membuat produk-produk yang ditawarkan
terlihat lebih menarik dan kadang berbeda dengan keadaan aslinya.

Scent and Sounds

Scent and sounds mempengaruhi suasana hati konsumen. Suatu restoran
dapat menggunakan aroma makanan untuk meningkatkan selera makan
orang-orang, dan toko kosmetik menggunakan aroma parfum untuk menarik
pembeli.

Fixtures

Pemilihan dan cara penyusunan peralatan penunjang membutuhkan perhatian
lebih, ketelitian dan harus dilakukan dengan cara yang benar agar didapat
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hasil sesuai dengan yang diinginkan, misalkan seperti peletakan pintu, ruang
penyimpanan, dan rak-rak pajangan.

Wall Textures

Pemilihan tekstur dinding juga dapat mempengaruhi peningkatan dan kesan
dari konsumen terhadap toko.

Temperature

Pengelola toko harus memperhatikan suhu ruangan toko agar selalu dalam
kondisi yang nyaman bagi pengunjung. Sehingga mereka betah berlama-lama
di toko, hal ini dapat dilakukan dengan menyesuaikan jumlah air conditioner
(AC) yang dipasang dengan luas toko dan menentukan dimana AC akan
diletakkan.

Aides Create

Rak barang diatur dengan maksud agar terdapat space yang cukup sehingga
lalu lintas di dalam toko lancar dan nyaman.

Dressing facilities

Kamar pas dapat dibuat polos atau tidak ada. Namun ada beberapa konsumen,
adanya kamar pas dapat menjadi salah satu faktor untuk memilih toko
tersebuit.

Vertikal Transportation

Jika toko memiliki anak lantai, harus memiliki transportas vertikal seperti
elevator, escalator dan tangga.

Dead Areas

Adaah ruangan di daam toko dimana display yang normal tidak dapat
diterapkan karena akan terasa janggal, misalkan pintu masuk toilet dan sudut
ruangan. Pada umumnya area ini dipercantik dengan aksesoris seperti bunga,
tanaman atau cermin.

Sore Personel

Karyawan yang berpenampilan sopan, ramah, berpenampilan menarik dan
mempunyai  pengetahuan yang cukup mengenai produk yang dijual akan
meningkatkan citra perusahaan dan loyalitas konsumen.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

12)

13)

14)

15)

20

Merchandise

Pengelola toko harus memutuskan mengenal variasi, warna, ukuran, kualitas,
lebar dan kedalaman produk yang akan dijual. Mereka harus memilih produk
yang sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan konsumen.

Price Levels and Displays

Label harga merupakan salah satu informas penting yang menentukan atau
tidaknya konsumen membeli produk.

Technology

Penggunaan teknologi yang terus menerus diperbarui dapat mengesankan
konsumen dengan pelaksanaan kegiatan operasional toko yang tepat dan
efisien.

Sore Cleanliness

Kebersihan menjadi salah satu faktor utama pemilihan lokasi berbelanja dan
loyalitas dari konsumen.

Sore Layout

Berman dan Evan (2006:551) secara konsekuen direncanakan dan di

terapkan oleh retailer.

1)

Allocation of Floor Space

Suatu toko pada umumnya terdiri dari beberapa ruangan yang menjadi satu

atau beberapa ruangan yang besar untuk menyediakan tempat displays, signs,

restroom dan lainnya.

Ruangan yang harus di alokasikan sebagai berikut.

a) Sdling space yaitu ruang untuk memagang barang dan tempat
berinteraksi antara konsumen dan karyawan toko atau pramuniaga.

b) Merchandise space untuk menyimpan persediaan barang yang tidak di
pajang.

c) Customer space yaitu ruangan yang disediakan untuk meningkatkan
kenyamanan konsumen seperti, toilet, ruang tunggu dan musholla.

d) Personal space tempat yang diperuntukkan karyawan untuk beristirahat

dan makan.
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Product Grouping yaitu barang yang dijual dapat kategorisasikan seperti
berikut.
a) Functional product groupings yaitu memgang produk sesual
penggunaan akhir yang sama.
b) Purchase motivation product groups yaitu pengelompokan barang yang
membuat konsumen menghabiskan waktu lama untuk berbelanja
c) Market segment product groupings yaitu pengelompokan varian produk
yang sama.
d) Sorability product groupings pengelompokan produk yang
membutuhkan penanganan khusus.
Determination of a Traffic-Flow pattern
a) A Straight Traffic Flow
Peraturan yang mengarahkan konsumen untuk mengikuti di dalam toko.
b) A Curving Traffic Flow
Peraturan yang memungkinkan konsumen membuat alurnya sendiri.
Determination of Space Needs
Ruangan untuk kategori produk yang berkualitas berdasarkan ukuran, jenis
dan manfaat produk tersebut
Mapping Out Space Needs
Lokas setiap lantai harus ditentukan dan kategori produk mana yang akan di
tempatkan pada lantai dan bagaimana tata | etaknya.
Arrangement of Individual Products
Produk-produk yang dijual harus di tata. Produk yang paling menguntungkan
ditempatkan pada tempat yang baik dan tiap produk disusun berdasarkan
ukuran, warna, dan merek.

d. Interior Displays

Setiap jenis interior display menyediakan informasi pada pelanggan untuk

mempengaruhi suasana lingkungan toko. Tujuan utama interior display adalah

untuk meningkatkan laba penjualan dan laba toko tersebut. Menurut Berman dan
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Evan (2006:555) ada beberapa tipe display dan peritel mengombinasikan tipe-tipe
dibawah ini.
1) Anassortment display
Merupakan bentuk interior display yang digunakan sebagai macam produk
yang berbeda dan dapat mempengaruhi konsumen untuk merasakan, melihat
dan mencoba produk.
2) Atheme setting display
Dalam satu musim atau peringatan tertentu retailer dapat mendesain dekorasi
toko atau ditetapkan untuk menarik perhatian konsumen.
3) Anensembledisplay
Merupakan bentuk interior displays yang digunakan untuk satu stel produk
yang merupakan gabungan dari bermacam produk.
4) Arack and case display
Rak mempunyai fungsi utama untuk memajang dan meletakan barang dengan
secara rapi. Case berfungsi untuk memajang barang yang lebih besar atau
berat dari pada barang di rak.
5) A cut case and dump bin
Cut case merupakan kotak atau tempat yang digunakan untuk membawa
barang dengan ukuran yang kecil-kecil. Dump bin adalah kotak atau tempat
yang bersih tumpukan barang yang telah di turunkan harganya. Cut case dan
dump bin memberikan kesan murah dan dapat dikurangi biaya display.
Cakupan strategi store atmosphere bisa di kelompokan menjadi instore
dan outstore. Store atmosphere bisa dipahami sebagai penataan ruang dalam
(instore) dan ruang luar (outstore) yang dapat menciptakan kenyamanan bagi
pelanggan (Sutisna dan Pawitra, 2001). Menurut Levi dan Weitz (2001:118), store
atmosphere terdiri dari dua hal, yaitu instore atmosphere dan outstore

atmosphere.

a. Instore atmosphere
Instore atmosphere adalah pengaturan-pengaturan di dalam ruangan yang

menyangkut.
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Internal layout merupakan pengaturan dari berbagai fasilitas dalam ruangan
yang terdiri dari tata letak meja, kursi pengunjung, tata letak meja kasir, dan
tata letak lampu, pendingin ruangan, sound.

Suara merupakan keseluruhan alunan suara yang dihadirkan dalam ruangan
untuk menciptakan kesan rileks yang terdiri dari live music yang disgjikan
toko dan alunan suara musik dari sound system.

Bau merupakan aroma-aroma yang dihadirkan dalam ruangan untuk
menciptakan selera makan yang timbul dari aroma makanan dan minuman
oleh pewangi ruangan.

Tekstur merupakan tampilan fisik dari bahan-bahan yang digunakan untuk
meja dan kursi dalam ruangan dan dinding ruangan.

Design interior bangunan adalah penataan ruang-ruang dalam toko
kesesuaian meliputi kesesuaian luas ruang pengunjung dengan ruas jalan
yang memberikan kenyamanan, desain bar counter, penataan meja, penataan

lukisan-lukisan, dan sistem pencahayaan dalam ruangan.

b. Outstore atmosphere

Outstore atmosphere adalah pengaturan-pengaturan di luar ruangan yang

menyangkut.

1)

2)

3)

External layout yaitu pengaturan tata letak berbagai fasilitas restoran di luar
ruangan yang meliputi tata letak parkir pengunjung, tata letak papan nama,
dan lokas yang strategis.

Tekstur merupakan tampilan fisik dari bahan-bahan yang digunakan
bangunan maupun fasilitas diluar ruangan yang meliputi tekstur dinding
bangunan luar ruangan dan tekstur papan nama luar ruangan.

Design exterior bangunan merupakan penataan ruangan-ruangan luar restoran
meliputi desain papan nama luar ruangan, penempatan pintu masuk, bentuk

bangunan dilihat dari luar, dan sistem pencahayaan luar ruangan
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2.1.5 Kepuasan Konsumen

Perkembangan bisnis saat ini menuntut perusahaan yang ada untuk
mempunyai strategi khusus dalam bersaing, berkembang dan bertahan hidup.
Salah satu tujuan yang harus dicapai agar perusahaan dapat bertahan dan mampu
bersaing adalah kebijakan yang berorientasi pada pelanggan, kepuasan konsumen
merupakan salah satu tujuan utama dan sarana perusahaan. Menurut Kotler,
2010:138) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Tjiptono (2008:24) menyatakan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon konsumen terhadap evolus
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja produk yang dirasakan setelah
pemakaian.

Salah satu penyebab konsumen merasa tidak puas adalah tidak
terpenuhinya harapan seperti yang diinginkan, misalkan alasan kualitas yang tidak
bagus, pelayan yang tidak baik, harga yang mahal. Menurut Tjiptono (2008:50),
konsumen yang puas akan membeli dan mencoba lagi tetapi sebaliknya
kemungkinan akan melakukan komplain, komplain tersebut harus dapat
terselesaikan sampai konsumen puas.

Kotler (2004:42) menyatakan bahwa ada beberapa metode yang digunakan
untuk mengukur kepuasan konsumen, sebagai berikut.

a.  Complain and Suggestion System
Perusahaan menyediakan kotak saran dan keluhan, kartu komentar, customer
hot lines, memperkerjakan petugas pengumpulan pendapat atau keluhan
untuk pelanggan, sehingga pelanggan leluasa menyampaikan keluhan
maupun saran.

b. Customer satisfaction survey
Perusahaan dapat melakukan metode ini dengan melalui kuesioner, telepon,
email, fax atau dengan wawancara langsung, dengan metode ini perusahaan
dapat memperoleh tanggapan atau umpan balik dari konsumen. Konsumen
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akan memberikan pandangan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian
terhadap konsumen.

c. Ghost Shopping
Perusahaan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagal
konsumen perusahaan dan pesaing, kemudian mereka melaporkan hasil yang
mereka dapat. Metode ini dapat mengetahui kekuatan dan kelemahan produk
serta pelayanan baik perusahaan sendiri maupun pesaing.

d. Lost customer analysis
Cara bekerja metode ini adalah dengan menghubungi mantan konsumen
untuk menanyakan alasan mereka berhenti membeli dan pindah ke produk
pesaing sehingga perusahaan dapat mengambil kebijakan perbaikan sebelum
konsumen yang lainnya ikut meninggalkan perusahaan.

Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang sangat penting dalam
kelangsungan hidup perusahaan, karena dari kepuasan, dapat meningkatkan
keuntungan perusahaan di masa yang akan datang dan juga sebagai bahan
referens perusahaan dalam memproduksi barang/jasa yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen.

Menurut Tjiptono (2008:40), terdapat beberapa strategi kepuasan
konsumen yaitu.

a. Relationship Marketing
Strategi ini bertujuan agar konsumen yang pertama kali membeli produk,
tidak berakhir setelah pembelian pertama.

b. Superior Customer Service
Strategi dimana perusahaan menerapkan/menawarkan pelayanan yang lebih
unggul dari perusahaan lainnya Strategi superior customer service adalah
menawarkan layanan lebih baik dari pada pesaing. Pelaksanaannya berbeda
diantara perusshaan satu dengan yang lainnya, seperti garans internal,
jaminan eksternal, pelatihan cara menggunakan produk, konsultasi teknis,
saran pemakaian produk alternatif, peluang penukaran atau pengembalian
produk yang tidak memuaskan, reparasi komponen dan seterusnya.
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c. Unconditional Guarantees
Memberikan jaminan kualitas produk adalah komitmen perusahaan dalam
memberikan kepuasan kepada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi
sumber dinamis penyempurnaan kualitas jasa dan kinerja perusahaan.
d. Strategi penanganan keluhan yang efisien
Mengetahui hal yang perlu diperbaiki dalam pelayanan saat ini, penyedia jasa
akan mengetahui sumber pelayanan yang berkualitas dengan lebih baik.
Kepuasan konsumen diukur dengan menggunakan harapan konsumen
dengan kinerja barang atau jasa yang dapat memenuhi keinginan konsumen
(Razak dan Nirwanto, 2016). Kepuasan konsumen dapat diukur melaui 3 hal
yaitu (Razak dan Nirwanto, 2016).
a. Perasaan puas terhadap keseluruhan kualitas
b. Minat berkunjung kembali
c. Kesediaan untuk merekomendasi

2.2 Penedlitian Terdahulu

a. Penditian Diah Yulisetiarini (2013) adalah untuk menganalisis peran
Layanan (X), Harga (X), Promosi (X), Tempat (X), dan Kenyamanan (X)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dan Niat Beraih (Y) Konsumen
Minimarket di Kota Jember. Alat analisis yang digunakan adalah Partial
Least Square (PLS). Hasl pendlitian menyatakan Peran Layanan, Harga,
Promosi, Tempat, dan Kenyamanan mempunyai hubgungan terhadap Kepuasan
Konsumen dan Niat Beralih konsumen minimarket di Kota Jember.

b. Penelitian yang dilakukan oleh Diah Yulisetiarini (2014) adalah untuk
menganalisis pengaruh antara kualitas layanan (X1) dan kepuasan konsumen
(Y1) serta kualitas layanan (X1) dan loyalitas konsumen (Y2) di restoran
bisnis. Alat analisis yang digunakan Cartesius Diagram. Hasil pendlitian ini
menunjukkan kualitas layanan berkorelasi dengan kepuasan bagi pelanggan
restoran di Jawa Timur. Kualitas layanan dibutuhkan untuk meningkatkan
loyalitas konsumen dengan meningkatkan aspek keandalan. Kepuasan

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
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Penelitian yang dilakukan oleh Syaria Umar Dany (2015) berjudul Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Pasta Gigi
Pepsodent di Wilayah Perkotaan Jember. Bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Kualitas Produk (X1), terhadap Kepuasan Konsumen (Y2) dan
Loyalitas Konsumen (Y2). Penelitian ini menggunakan metode Path Analysis.
Has| dari pada penelitian ini adalah kualitas produk pasta gigi berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, dan kepuasan pelanggan dapat menimbulkan
loyalitas konsumen.

Penelitian dilakukan oleh Bimantara Mahardika Putra Al (2016) yang
berjudul Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas Produk serta Lokasi Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Ayam Gephok Pak Giek Jember.
Penelitian ini menganalisis pengaruh Harga (X1), Kualitas Layanan (X1), dan
Lokas (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y1) Rumah Makan Ayam
Gephok Jember. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
analisis Regresi Linear Berganda. Hasil dari penelitian ini adalah adanya
pengaruh harga, kualitas layanan, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian yang dilakukan et al. 2017 adalah untuk menganalisis Harga (X),
Kualitas Layanan (X), dan Kualitas Produk (X) terhadap Niat Pembelian
Ulang (Y), dan Kepuasan. Dengan adat Analisis Structural Equation
Modeling (SEM), dengan hasil Harga, Kualitas Layanan, dan Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Niat Pembelian Ulang dan Kepuasan Konsumen
Online Shopping.

Pendlitian dilakukan oleh Al Flirah (2017) yang berjudul Analisis Hubungan
Persepsi Store Atmosphere  dengan Kepuasan Konsumen. Penelitian ini
menganalisis hubungan Store Atmosphere (X1) terhadap Kepuasan Konsumen
(Y1) dengan menggunakan metode analisis linear sederhana, dengan has
store atmospher e berhubungan dengan kepuasan konsumen.

Penelitian dilakukan oleh Oky Guntur Dwi P. (2018) dengan judul Pengaruh
Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Pada Hotel Bintang Mulia di Jember. Menganalisis Kualitas Layanan (X1)
Harga (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y1), Loyalitas Konsumen (Y2). Metode
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yang digunakan adalah Path Analysis. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Kualitas

layanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

h. Penelitian dilakukan Diah Yulisetiarini dan Yongky Ade Prahasta (2019)
dengan judul Pengaruh Harga, Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, dan Citra
Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Operator Seluler Telkomsel di Jawa
Timur Indonesia. Menganalisis Harga (X1), Kualitas Layanan (X2), Nilai
Pelanggan (Xs), dan Citra Merek (X4) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y 1).
Penelitian ini menggunakan metode analisis Regres Linier Berganda. Hasll
penelitian ini adalah harga, kualitas layanan, nilai pelanggan, dan citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan Operator Seluler
Telkomsel di Jawa Timur Indonesia

Tabel 2.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu
No Nama Variabel Penelitian Metode Hasil Penelitian
Peneliti Analisis
1 Diah Peran Layanan (X1) Partial Peran Layanan, Harga,
Yulisetiarini  Harga (X2) Least Promosi, Tempat, dan
(2013) Promosi (X3) Square Kenyamanan mempunyai
Tempat (Xa4) hubgungan terhadap K epuasan
Kenyamanan (Xs) Konsumen dan Niat Beralih
Kepuasan Konsumen (Y 1) konsumen minimarket di Kota
Niat Beralih (Y2) Jember
2 Diah Kualitas Layanan (X1) Cartesius  Kudlitas layanan berpengaruh
Yulisetiarini  Loyalitas (X2) Diargram  dengan kepuasan bagi
(2014) Kepuasan Konsumen (Y 1) pelanggan restoran di Jawa
Timur. Kuditas pelayanan
dibutuhkan untuk
meningkatkan loyalitas
dengan meningkatkan aspek
keandalan. Kepuasan
berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen

3 Syahrid Kualitas Produk (X1) Path Kuditas produk pasta gigi

Umar Dany Kepuasan Konsumen (Y1) Analysis berpengaruh terhadap
(2015) Loyalitas Konsumen (Y 2) kepuasan dan loyalitas
konsumen.

4 Bimantara Harga (X1) Analisis Variabel harga, kudlitas

Mahardhika  Kualitas Layanan (X2) Regresi layanan, dan lokasi
Putra Al Lokasi (X3) Linear berpengaruh signifikan
Kholil Kepuasan Konsumen (Y1) Berganda  terhadap kepuasan konsumen
(2016) pada Rumah Makan Ayam

Gephok Jember secara parsial
maupun simultan

Dilanjutkan
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Lanjutan Tabel 2.1 Ringkasan Pendlitian Terdahulu

5 Diah Harga (X1) Sructural  Harga, Kualitas Layanan, dan
Yulisetiarini, Kualitas Layanan (X2) Equation Kualitas Produk berpengaruh
etal (2017)  Kuditas Produk (X3) Modeling  signifikan  terhadap  Niat

Niat Pembelian Ulang (Y1) (SEM) Pembelian Ulang dan
Kepuasan (Y2) Kepuasan Konsumen Online
Shopping.

6 Al Flirah Sore Atmosphere (X1) Regresi Sore atmosphere di

(2017) Kepuasan Konsumen (Y1)  Linear persepsikan mempunyai
Sederhana  hubungan terhadap kepuasan
konsumen

7 Oky Guntur Kualitas Layanan (X1) Path Kualitas layanan dan harga
Dwi P. Harga(Xy) Analysis berpengaruh signifikan
(2018) Kepuasan Pelanggan (Y1) terhadap kepuasan. Kualitas

Loyalitas Konsumen (Y 2) layanan dan harga
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas.

8 Diah Harga (X1) Analisis Harga, kualitas layanan, nilai
Yulisgtiarini  Kualitas Layanan (X2) Regresi pelanggan, dan citra merek
dan Yongky Nila pelanggan (Xs) Linier berpengaruh positif signifikan
Ade CitraMerek (X4) Berganda  terhadap kepuasan pelanggan
Prahasta Kepuasan Pelanggan (Y1) Operator Seluler Telkomsel di
(2019) Jawa Timur Indonesia

Sumber: data diolah 2019

Penelitian yang dilakukan saat ini memiliki perbedaan dengan penelitian
yang digunakan, dalam penelitian ini mengombinasikan beberapa variabel seperti
kualitas produk, kuaitas layanan, harga, store atmosphere serta kepuasan
konsumen, karena proses untuk menciptakan tingkat kepuasan konsumen akan
memerlukan adanya kuaitas produk, kualitas layanan, harga, dan store
atmosphere pada suatu ritel.

2.3 Kerangka Konseptual Penelitian

Berdasarkan pemikiran tersebut, peneliti dapat mengemukakan kerangka
konseptual yang berfungsi sebagai penuntut sekaligus mencerminkan pemikiran
dalam penelitian ini. Penelitian ini terdapat variabel kualitas produk (X1), kualitas
layanan (X2), harga (X3), dan store atmosphere (X4), sedangkan variabel
terikatnya adalah kepuasan konsumen (Y 1).
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Kualitas Produk (X1)

Kualitas Layanan (X2) H,

K epuasan Konsumen (Y1)

Harga (X3)

H
Sore Atmosphere (X4) ’

Gambar 2.1 Kerangka K onseptual

K eterangan

|:| : Variabd laten

—> : Pengaruh

Kerangka konseptual di atas menjelaskan pengaruh antara variabel bebas

(independent) terhadap variabel terikat (dependent)

a. Variabel Bebas
Penelitian ini terdapat empat variabel yaitu, Kualitas Produk (X1) memiliki
lima indikator yaitu, performance (Xi1), durability (Xi2), reliabilty(X13),
features (X14). Kuaditas Layanan (X2), indikator kualitas layanan adalah
tangible (X2.1), reliability (X22), responsiveness (X2.3), assurance (X24), dan
empathy (X2s5). Harga (X3), indikatornya sebagai berikut, keterjangkauan
harga (X3.1), kesesuaian harga dengan kualitas produk (X3z2), dan kesesuaian
harga dengan produk (Xz3), dan yang terakhir adalah store atmosphere (Xa)
ada delapan indikator yaitu, tata letak ruangan (Xa1), musik (Xa2),
wewangian (Xa3), kekokohan dinding (Xa4), pencahayaan (Xas), lokasi
(X4.6), gedung tampak luar (X4.7), pintu masuk (Xa4s).
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b. Variabel terikat
Penelitian ini menggunakan variabel terikat yaitu kepuasan (Y1) perasaan
puas terhadap keseluruan kualitas (Y11), minat berkunjung kembali (Y12),

dan ketersediaan untuk merekomendasikan (Y 1.3).

2.4 Pengembangan Hipotesis

2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen.

Produk adalah bentuk fisik suatu produk yang dijual ke pasar. Kualitas
produk adalah kemampuan suatu produk sesuai dengan fungsi-fungsinya (Kotler,
2004:347). Syahrial Umar Dany (2015) menyatakan kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

H:: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2.4.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap K epuasan Konsumen.

Kualitas layanan merupakan Kkarakteristik produk atau jasa yang
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang tersirat Kotler dan Amstrong
(2004:143). Diah Yulisetiarini (2014) menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H> : Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2.4.3 Pengaruh Hargaterhadap Kepuasan Konsumen

Harga merupakan salah satu atribut barang yang akan dijual. Harga
sgjumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh produk
Kotler dan Amstrong (2007;73). Diah Yulisetiarini (2013) menyatakan harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Hs : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

2.4.4 Pengaruh Store Atmosphere terhadap K epuasan Konsumen

Store atmosphere merupakan seluruh design interior fislk yang tampa
disadari memberikan dampak terhadap kepuasan konsumen. Store atmosphere
merupakan kombinas dari karakteristik fisk seperti arsitektur, tata letak
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(display), pencahayaan, warna, temperatur, musik, serta aroma yang bertujuan
untuk merancang respon emosional dan perseps pelanggan, dan untuk
memengaruhi pelanggan dalam membeli barang (Utami, 2008:127). Al Firah
(2017) menyatakan store atmospher e ada pengaruh dengan kepuasan konsumen.

H4 : Store atmospher e berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Pen€litian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka rancangan
penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatory research. Eksplanatory
research adalah penelitian yang menjelaskan hubungan kausal dan menguiji
keterkaitan antara beberapa variabel melalui pengujian hipotesis atau penelitian
penjelasan Sugiyono (2016:50). Penelitian menjelaskan pengaruh variabel store
atmosphere, kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan

konsumen.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk
dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016:80). Populasi di
penelitian ini adalah konsumen Department Store Transmart Jember.

3.2.2 Sampe

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
non probability dengan teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono (2016:80)
purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu, dalam penelitian ini ada beberapa kriteria sampel yang akan menjadi
pertimbangan peneliti, antaralain.

a.  Responden berusiadi atas 18 tahun , sehingga sampel dapat dengan mudah di
kelompokkan berdasarkan usia.

b. Responden yang pernah berkunjung dan berbelanja/membeli produk di
Department Sore Transmart Jember.

33
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c. Konsumen yang pernah berbelanja di ritel modern yang lainnya, sehingga
dapat membandingkan kualitas produk, kualitas layanan, harga, dan store
atmophere Department Sore Transmart Jember dengan ritel yang lainnya.

Hair et al. (1995) bahwa ukuran sampel tergantung pada jumlah indikator
yang digunakan dalam seluruh variabel laten. Jumlah sampel adalah sama dengan
jumlah seluruh indikator dikali 5 — 10 mengacu pada pendapat tersebut maka
jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 115 responden, dari

indikator yang berjumlah 23 x 5 = 115.

3.3 Jenisdan Sumber Data
3.3.1 JenisData

Metode penelitian ini menggunakan jenis data kudlitatif yang di
kuantitatifkan dengan skala likert dan jawaban dari responden diolah dan andisis
menggunakan statistik. Jenis data berdasarkan waktu pengumpulannya yaitu data
cross section dan time series. Penelitian ini menggunakan jenis pengumpulan data
Cross section yang artinya sebuah data di kumpulkan dalam satu waktu tertentu
yang menggambarkan keadaan kegiatan pada waktu tersebut (Santoso dan
Tjiptono, 2001)

3.3.2 Sumber Data

Ada dua sumber data menurut Sugiyono (2016:137) yaitu data primer dan
data sekunder.
a. DataPrimer
Data yang di peroleh secaralangsung dari konsumen Transmart Jember
b. Data Sekunder
Data yang diperoleh peneliti dari perusahaan agar memperoleh informas
yang tepat mengenal Transmart Jember ataupun sumber lain yang meneliti

tentang Transmart.
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Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data primer yaitu sumber data yang langsung

dari sumber data atau responden, dengan metode sebagai berikut.

a

3.5

Pengumpulan data dengan kuesioner/angket, kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk menjawabnya
Sugiyono (2016:142). Bentuk penyebaran kuesioner dalam penelitian ini
yaitu, online.

Kuesioner online diberikan kepada responden dengan bentuk soft file melalui
Google form sebagai alat bantu menyebarkan kuesioner online, tentunya
pertanyaan yang diberikan kepada responden merupakan pertanyaan yang
logis berhubungan dengan permasalahan yang diteliti.

Kuesioner online akan di sebar di berbaga media sosial seperti , Instagram,
Facebook, Twitter, WhatsApp, dan media sosial yang lainnya.

| dentifikas Variabel

Adaduaindikas variabel dalam pendlitianini.

Variabel Independen sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor,
antecedent atau variabel bebas. Variabel bebas adalah merupakan variabel
yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya
variabel dependen (terikat). Ada pun dalam penelitian ini variabel Independen
nya adalah sebagai berikut.

X2 = Kualitas Produk

X2 = Kudlitas Layanan

X3 =Hargadan

X4 = Sore Atmosphere

Variabel Dependen sering disebut variabel output, kriteria, konsekuen, dalam
bahasa Indonesia disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel
bebas. Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu kepuasan konsumen (Y 1)
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3.6 Definisi Operasional dan Skala Pengukuran Variabel
3.6.1 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel adalah menspesifikasikan kegiatan atau
membenarkan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur variabel
tersebut, dalam penelitian ini definisi operasional variabel yang digunakan sebagai
berikut.

a. Variabel Independen (X)
Penelitian ini menggunakan variabel independen yaitu.
1) Kuadlitas Produk (X1)

Keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang ada di Transmart Jember
berpengaruh pada kemampuan memenuhi kebutuhan yang dinyatakan maupun
tersirat. Kualitas produk yang di tawarkan Department Store Transmart Jember
kepada konsumen untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dan dikonsumsi sehingga
dapat memuaskan kebutuhan dan keingingan konsumen. Adapun mengukur
kualitas produk menurut Tjiptono (2008) ada delapan, namun peneliti memilih
dimensi pengukur kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Department Store
Transmart Jember disesuaikan dengan karakteristik sebagai berikut.

a) Performance, produk Department Store Transmart Jember siap digunakan
sesuai dengan fungsinya.

b) Durability, produk yang dijua Department Sore Transmart Jember dapat
bertahan lama atau tidak mudah rusak.

c) Rdiability, produk yang dijual Department Store Jember tidak ada barang
yang cacat atau gagal pakai.

d) Features, Department Sore Transmart Jember memiliki keberagaman jenis
produk yang dijual.

2) Kualitaslayanan (X2)

Kualitas layanan adalah keseluruhan berbagai ciri dan karakteristik suatu
produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi berbagai kebutuhan
yang telah ditentukan atau bersifat laten. Menurut Adam (2015:11) ada 5 (lima)
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unsur penentu kualitas jasa layanan yaitu, tangible, reliability, responsiveness,

empathy, dan assurance. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert.

Penjelasan mengenai dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut.

a)

b)

d)

3)

Tangibles, fasilitas yang diberikan Department Store Transmart Jember
terhadap karyawan seperti seragam dan id card sebagai penunjang dalam
melayani konsumen.

Reliability, kemampuan karyawan melayani konsumen Department Store
Transmart Jember dengan cepat dan tepat.

Responsiveness, karyawan Department Store Transmart Jember tanggap
dalam mendengar, memberikan dan bertindak dalam menyelesaikan keluhan
konsumen.

Assurance, karyawan Department Store Transmart Jember dalam
memberikan pelayanan mengedepankan kesopanan dan perhatian kepada
konsumen.

Emphaty, kemampuan Karyawan dalam berkomunikass dan memenuhi

kebutuhan konsumen Department Store Transmart Jember.

Harga (X3)
Tingkat kepuasan yang digunakan untuk mengukur variabel harga adalah

keterjangkauan harga produk, kesesuaian harga dengan kualitas produk, dan

kesesuaian harga dengan manfaat produk Transmart Kotler dan Amstrong
(2007:278).

a)

b)

c)

Keterjangkauan harga, harga produk yang tawarkan Department Sore
Transmart Jember terjangkau.

Kesesuaian harga dengan kualitas produk, harga produk yang dijual
Department Store Transmart Jember sesuai dengan kualitas produk.
Kesesuaian harga dengan manfaat produk, harga produk yang ditawarkan

Department Store Transmart Jember sesuai dengan manfaat yang diperoleh.

4) Store atmosphere (X4
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Menurut Levi dan Weitz (2001:118), store atmosphere terdiri dari dua hal,
yaitu instore atmosphere dan outstore atmosphere. Konsumen segjatinya melihat
dari dua sudut pandang yang pertama dari bagian luar toko, yang kedua dari
dalam toko. Kedua hal ini sangat penting bagi sebuah ritel dalam menentukan
strateginya untuk menarik konsumen, agar konsumen merasa nyaman dan mau
berlama-lama untuk berbelanja di ritel tersebut.

a) Instore atmosphere
1) Internal layout, penataan kasir Department Sore Transmart Jember yang
dekat memudahkan konsumen membayar tanpa harus keliling dan
mencari.
2) Musk, musik yang dimainkan di Department Store Transmart Jember
dapat meningkatkan kenyamanan berbelanja.
3) Bau, wewangian yang diberikan dalam Department Store Transmart
meningkatkan dayatarik konsumen.
4) Tekstur, kokohnya dinding Transmart Jember memberikan rasa aman
saat berbelanja.
5) Designinterior, pencahayaan dalam Department Sore Transmart Jember
memberikan kenyamanan ketika berbel anja.
b) Outstore atmosphere
1) External layout, lokasi Transmart yang strategis memudahkan konsumen
untuk mengunjunginya.
2) Tekstur, gedung Transmart Jember tampak dari luar terlihat kokoh.
3) Design exterior, gedung Transmart Jember tampak dari luar terlihat

mewah.

b. Variabel Dependen (Y1)
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah respon kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen di dalam penelitian ini diartikan sebagai respon
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konsumen yang dirasakan antara harapan dengan kinerja pada Transmart Jember.

Menurut Tjiptono (2002: 34) mengukur kepuasan konsumen sebagai berikut.

1) Keseluruhan kualitas layanan Department Sore Transmart Jember sesuai
dengan harapan.

2) Sayaakan kembali mengunjungi Department Store Transmart Jember

3) Saya akan merekomendasikan tempat belanja Department Sore Transmart

Jember kepada saudara dan teman.

3.6.2 Skaapengukuran variabel

Skala pengukuran penelitian ini menggunakan metode pengukuran skala
likert. Menurut Sugiyono (2016:93) skala likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi sesorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Dengan skala likert variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.
Kemudian indikator tersebut di setiap item instrumen mempunyai gradasi dari
sangat positif sampai sangat negatif, yang dapat diukur dengan kata-kata sebagai
berikut.

a. Jawaban sangat tidak setuju (STS) bobot nilai 1
b. Jawaban tidak setuju (TS) bobot nilai 2
c. Jawaban cukup setuju (CS) bobot nilai 3
d. Jawaban setuju (S) bobot nilai 4
e. Jawaban sangat setuju (ST) bobot nilai 5

3.7 Uji Instrumen
3.7.1 Uji Vadliditas

Uji validitas untuk mengetahui sgauh mana validitas sebuah data yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner. Uji validitas sebaga aat ukur dalam
penelitian ini, yaitu menggunakan korelas product moment person’s, yaitu
dengan cara mengorelasikan tiap pertanyaan dengan skor total, kemudian hasi

korelasi tersebut dibandingkan dengan angka kritis taraf signifikan 5%, kemudian
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hasil korelasi tersebut dibandingkan dengan angka kritis taraf signifikan, dengan
menggunakan rumus (Prayitno, 2010:70).

_ n¥xy - (ZxZ)
VInZx2— (IZx)2][nXy2 — (Zy)2

K eterangan :

r =Korelas product person moment
X = Skor pertanyaan

Y = Skor total

N = Jumlah sampel

Pengukuran validitas dilakukan dengan menguji taraf signifikasi product
moment person’s. Suatu variabel dikatakan valid, apabila variabel tersebut
memberikan nilai signifikasi <5% (Prayitno,2010:70).

3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reiabilitas digunakan untuk menguji kemampuan suatu hasil
pengukuran relative konsisten apabila pengukurannya diulangi dua kali atau lebih
(Prayitno, 2010:75). Reliabilitas berkonsentrasi pada masalah akurasi pengukuran
dan hasilnya. Dengan kata lain rdiabilitas menunjukkan seberapa besar
pengukuran kendali terhadap subjek yang sama.

Pengujian kendala alat ukur dalam alat penelitian menggunakan reliabilitas
metode alpha (o) yang menggunakan metode cronbach dengan rumus (Prayitno,
2010 :75).

W
T I+ (k- Lr

K eterangan.

o = koefisien reliabilitas
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r = koefisien rata-rata korelas antar variabel
k = jumlah variabel bebas dalam persamaan

Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan menguji statistik Cronbach’s
Alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel apabila variabel tersebut memberikan
nilai Cronbach Alpha>0,60 (Prayitno, 2010:75).

3.8 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi, variabel dependen memiliki distribusi normal atau tidak (Kuncoro, 2001).
Model regresi yang baik adalah data normal atau mendekati normal. Caranya
adalah dengan membandingkan distribusi komulatif dari data sesungguhnya
dengan distribusi komulatif dari distribusi normal. Data normal memiliki bentuk
seperti lonceng. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
Kolmogorov — Smirnov dengan koreks Lilliefors. Pengambilan keputusan
mengenal normalitas adalah sebagal berikut.

a. Jika p < 0,05 makadistribusi datatidak normal
b. Jikap> 0,05 makadistribusi data normal

3.9 Metode Analisis Data
3.9.1 AnaisisRegres Linear Berganda

Penelitian ini menggunakan aat analisis SPSS (Satistical Product and
Service Solution). Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah dengan metode analisis Regresi Linier Berganda. Adapun model regres
menurut Gujarati (2006:127) dalam penelitian ini adalah sebagai berikuit.

Y : a+B1X1+B2X2+B3x3+HBdxd+e

Keterangan :
Y : Kepuasan
X1 : Kualitas Produk

X2 : Kualitas Layanan
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X3  :Harga

Xa - Store Atmosphere

a : Konstanta

B1, B2 :Koefisien variabel independen

e . error

3.9.2 Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas digunakan dalam menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Multikolinieritas dapat diketahui
melalui determinan of sample covariance matrix, jika nilai determinan kecil atau
mendekati nol dapat diartikan terdapat masalah multikolinieritas atau singularitas,
sehingga data tersebut tidak dapat digunakan untuk penelitian, jika nilai toleransi
> 0,1 dan nilai Variante Inflaction Factor <10 maka tidak ada multikolinieritas
pada variabel independennya (Ghozali, 2008:231)
b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji ketidaksamaan varian dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Uji tersebut dimaksudkan untuk
mengetahui ada tidaknya variabel pengganggu yang tidak konstan dalam semua
variabel independen, pengujian ini dilakukan menggunakan grafik scatterplot
antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID) dan
sumbu X adalah residual ( Y prediksi — Y sesungguhnya). Dasar pengambilan
keputusan adalah (Gujarati, 2005:117).
1) Heteroskedastisitas terjadi jikaterdapat polatitik yang membentuk suatu pola

tertentu seperti bergelombang, melebar lalu menyempit.
2) Heteroskedastisitas tidak terjadi jika tidak terdapat pola yang jelas misalnya
titik-titik menyebar di atas dan dibawah angka nol pada sumbu Y.
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3.10 Uji Hipotesis

Uji Parsial (Uji t) Menurut Ghozali (2006), uji stetistik t pada dasarnya
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas (independen) secara
individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Uji statistik t untuk
mengetahui seberapa jauh pengaruh masing-masing variabel kuaitas produk,
kualitas layanan, harga, dan store atmosphere dalam menerangkan variabel
kepuasan konsumen, dalam kata lain, apakah kualitas produk, kualitas layanan,
harga, store atmospher e berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian ini dilihat langsung melalui hasil perhitungan menggunakan
SPSS pada bagian Unstandardized Coefficients dengan membandingkan
Unstandardized Coefficient B dengan Standart error of estimate sehingga akan di
dapatkan hasil t hitung. Untuk melakukan pengujian dan pengambilan keputusan
kriteria pengujian dengan hal sebagai berikut.

a.  Apabilat hitung > t tabel dan tingkat signifikansi < a (0,05), maka HO ditolak
dan Ha diterima. Ha ini berarti variabel independen secara individual
berpengaruh terhadap variabel dependen.

b. Apabilat hitung < t tabel dan tingkat signifikansi > o (0,05), maka HO
diterima dan Ha ditolak. Hal ini berarti variabel independen secara individual

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.
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3.11 Kerangka Pemecahan Masalah

Pengumpulan Data Awal

\l/ Tidak

Uji Validitas
Uji Reliabilitas

Pengumpulan Data Lanjutan

\1’Ya

Tidak

Uji Normalitas Data

/ Analisis Regresi Linear Berganda /

v

Ya

Uji Hipotesis

Hasil dan Pembahasan

v
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K eterangan:

1. Mulai, proses awal penelitian meliputi tahap persigpan materi untuk
memperoleh data.

2. Pengumpulan data, pengumpulan data melalui kuesioner atau mendapatkan
data primer untuk menguji masing-masing indikator.

3. Uji Instrumen, pengujian terhadap validitas data dan reliabilitas data, jika ada
data yang tidak valid maka pengumpulan data ulang.

4. Pengumpulan data lanjutan jika uji instrumen lolos sesual kriteria.

Uji normalitas data, mengetahui data yang diperoleh sesuai kriteria
normalitas, maka dilanjutkan pada regres linear berganda, jika tidak
dilakukan perbaikan terhadap data.

6. Anaisis regresi berganda, mengetahui langsung maupun tidak langsung
antara variabel bebas dan terikat.

7. Uji asumsi klasik, mencari ada atau tidaknya masalah model (normalitas,
multikolinieritas, dan heteroskedastisitas)

8. Uji hipotesis merupakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel (X)
terhadap variabel (Y) dengan menggunakan uji t, jika data valid akan
dilanjutkan ke hipotesi penelitian.

9. Hasil dan pembahasan, penjelasan tentang kesesuaian hasil penelitian dengan
teori serta penelitian terdahulu.

10. Selesai, hasil akhir dari penelitian.
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

a.  Kualtas produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen
Department Store Transmart Jember, yang artinya jika kualitas produk
semakin baik maka kepuasan konsumen akan meningkat juga.

b. Kualitaslayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen,
dimana semakin baik layanan yang diberikan, maka semakin meningkat
kepuasan konsumen.

c. Harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, dimana
semakin terjangkau harga maka kepuasan konsumen akan meningkat juga.

d. Sore atmosphere berpengarun positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dimana konsumen mempersepsikan bukan hanya kenyamanan
saat berbelanja sgja, melainkan desain dari sebuah perusahaan itu sendiri

5.2 Saran

a. Bagi Perkembangan IImu Pengetahuan

Penelitian ini memberikan gambaran tentang objek dan variabel, objek
yang di gunakan adalah Department Store Transmart Jember, sedangkan
variabelnya adal ah kualitas produk, kualitas layanan, harga, store atmosphere, dan
kepuasan konsumen, dari beberapa variabel tersebut bisa di jadikan sebuah
strategi pemasaran yang efektif di dunia yang sudah berkembang dengan sangat
pesat, tidak di pungkiri pentingnya variabel dalam penelitian ini sehingga
perusahaan bisa menerapkannya sebagai daya tarik bagi konsumen untuk
mengunjungi dan berbelanja di perusahaan. Diharapkan peneliti selanjutnya untuk
menemukan variabel-variabel baru seperti diskon harga dan Customer
Relationship Management (CRM), dimana banyaknya produk di Department
Sore Transmart Jember yang menggunakan strategi menurunkan harga untuk
menarik perhatian konsumen, dan Transmart sendiri mempunyai salah satu kartu

72
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bank mega yang bukan hanya digunakan sebagai alat menyimpan uang dan

penarikan, melainkan ada perlakuan spesial Transmart terhadap konsumen yang

mempunyai kartu bank mega.

1)

2)

3)

Bagi Perusahaan

Department Store Transmart Jember harus terus memastikan kualitas produk
dari pemasok, seperti memastikan produk yang dijual dapat bertahan lama
dan tidak mudah rusak, serta memastikan produk yang dijual tidak cacat atau
gagal pakai.

Kualitas layanan harus di tingkatkan khususnya dalam melayani konsumen,
agar konsumen merasa dilayani dengan sepenuh hati. Karyawan Department
Sore Transmart Jember harus tepat dan tanggap dalam menyelesaikan
masal ah.

Department Store Transmart Jember lebih mempertimbangkan dalam
menentukan harga sesual dengan segementasi pasar, dalam hal ini
keterjangkauan harga, harga sesuai dengan kualitas produk dan harga sesuai
dengan manfaat produk.

Store atmosphere harus lebih efisien dalam penataan kasir, musik yang
dimainkan sesuai dengan kondisi, wewangian yang diberikan sesuai dengan
produk, dan menjamin keamanan konsumen ketika berbelgja baik kemanan

dan kenyamanan konsumen.

Terkait Keterbatasan Penelitian

Penyebaran kuesioner online untuk lebih diperhatikan, ditakutkan responden
yang mengisi kuesioner terfokuskan hanya beberapa karakteristik sgja. Jangan
menyebar kuesioner di satu grup atau di satu media sosia, tetapi kuesioner
disebar merata kesemuajgaring sosia ada.

Perhatikan kondis responden yang akan dimintai untuk mengisi kuesioner,
karena kondisi yang tidak tepat membuat responden enggan mengisi
kuesioner penelitian.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Kepada
Y th. Saudara Responden
Di tempat.

Dengan Hormat,

Berdasarkan penelitian yang akan saya lakukan dengan judul “ Pengaruh
Kuadlitas Produk, Kualitas Layanan, Harga, dan Store Atmosphere Terhadap
Kepuasan Konsumen Department Sore Transmart Jember”, maka saya.

[. Identitas Pendliti
Nama : Taufikur Rahman
NIM : 150810201180
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Dengan ini saya mengharapkan bantuan saudara untuk mengisi daftar
pertanyaan yang saya sertakan dibawah ini dalam rangka pengumpulan data
primer yang berguna untuk penyusunan skripsi. Agar memperoleh sebuah
masukan yang sangat berarti, saya berharap kuesioner ini diis sesuai dengan
keadaan yang sebenarnya, semua sumber data yang diperoleh dijamin

kerahasiaannya.
Atas perhatian dan bantuannya saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Pendliti
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Lembar Kuesioner

1. Identitas Responden
Silahkan (V) pada kotak jawaban anda.

a. No Responden e (Diisi peneliti)

b. Usia Responden 2 Ny (Tahun)

c. JenisKelamin
L] Laki-laki ] Perempuan

d. Pekerjaan
L Pelajar L] PNS ] Ibu Rumah Tangga
[l Wiraswasta [ Pegawai Swasta L] Lain-lain. ...

e. Pendapatan
[ ] <Rp 1.000.000,- ] Rp 3.000.000,- -Rp 5.000.000
] Rp 1.000.000,- - Rp 3.000.000,- [l >Rp 5.000.000,-

f. Frekuensi Kunjungan

[ 1kali L] 2 kali L] >3 kali
g. Frekuens Pembelian

[ 1kali ] 2 kali L] >3kali

2. Petunjuk Pengisian

a. lsilah identitas Anda (kerahasiaan identitas dijamin oleh pendliti)

b. Pernyataan-pernyataan mohon diisi dengan segjujur-jujurnya dan sesual
dengan keadaan dan kenyataan yang ada agar penelitian ini mendapatkan
data yang valid.

c. Berikan tanda (V) pada salah satu jawaban di setiap pertanyaan sesuai
dengan apa yang Anda alami dan rasakan selama ini, terdapat 5 (lima)
pilihan jawaban pernyataan, yaitu.

Sangat Tidak Setuju (STS) = Bobot nilai 1
Tidak Setuju (TS) = Bobot nilai 2
Cukup Setuju (CS) = Bobot nilai 3
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Setuju (S) = Bobot nila 4
Sangat Setuju (SS) = Bobot nilai 5
Berikan tanda (V) pada salah satu jawaban yang Anda pilih.

a. Kualitas Produk (X1

81

Jawaban
No. Pernyataan SIS| TS [ CS | s | ssS
OENGEEOBEORNO)
Produk Department Sore Transmart
1. | Jember siap digunakan sesuai dengan
fungsinya
Produk yang dijual Department Store
2. | Transmart Jember dapat bertahan lama
atau tidak mudah rusak.
Produk yang dijual Department Store
3. | Transmart Jember tidak ada produk
yang cacat atau gagal pakai
Department Sore Transmart Jember
4. | memiliki keberegaman jenis produk
yang dijual
b. Kualitas Layanan (X>)
Jawaban
No. Pertanyaan SIS| IS | CS | S | sS

OENCGEEOREC)

)

Fasilitas pelengkap karyawan

Department Store Transmart Jember

1.
seperti, seragam, id card dan aat
kontrol terpasang dengan rapi

5 Karyawan Department Store Transmart

Jember melayani dengan cepat dan tepat

3. | Karyawan Department Sore Transmart
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Jember tanggap memberikan dan
bertindak dalam menyel esaikan masalah

Karyawan Department Sore Transmart

4. | Jember melayani konsumen dengan
sopan dan perhatian
Karyawan Department Sore Transmart
5. | Jember berkomunikasi dengan baik
ketika berinteraksi dengan konsumen
c. Harga(Xa)
Jawaban
No. Pernyataan STIS| TS| cs [ s | ss
OENGEECOBEORNC)
Harga produk yang ditawarkan
1. | Department Sore Transmart Jember
terjangkau
Harga produk yang dijual Department
2. | Sore Transmart Jember sesuai dengan
kualitas produk
Harga produk yang ditawarkan
3. | Department Store Transmart Jember
sesuai dengan manfaat yang diperoleh
d. Sore Atmosphere (X4)
Jawaban
No. Pernyataan SIS| TS | ¢S [ s | ss
OENGEEOBEORNC)
Penataan kasir Department Sore
Transmart  Jember yang  dekat
1.

memudahkan konsumen membayar

tanpa harus keliling dan mencari

Musik yang dimainkan di daam
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Department Sore  Transmart Jember
dapat  meningkatkan  kenyamanan

berbelanja.

Wewangian yang diberikan dalam

3. | Department Store Transmart
meningkatkan dayatarik konsumen
Kokohnya dinding Transmart Jember

4 memberikan rasa aman saat berbelanja
Pencahayaan dalam toko Transmart

5. | Jember memberikan kenyamanan ketika
berbelanja.

Lokass Transmart yang strategis

6. | memudahkan konsumen untuk
mengunjunginya
Gedung Transmart Jember tampak dari

7| luar terlihat kokoh
Gedung Transmart Jember tampak dari

8.

luar terlihat mewah.

e. Kepuasan Konsumen (Y1)
Jawaban
No. Pertanyaan SIS TS| CcS | s | ss
OENGCEROBEORN®)
Keseluruhan kualitas layanan
1. | Department Sore Transmart Jember
sesuai dengan harapan
5 Saya akan kembali mengunjungi
' Department Store Transmart Jember
Saya akan merekomendasikan tempat
3. | belanja Department Store Transmart

Jember kepada saudara dan teman
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Lampiran 2. |dentitas Responden

84

Jenis

No Usia Kode Kelamin Kode | Pekerjaan | Kode | Pendapatan | Kode | Kunj | Kode | Pemb | Kode

1 18-25 1 Perempuan 2 Lain-lain 6 <1000000 1 1 1 1 1

2 18-25 1 Perempuan 2 Lain-lain 6 <1000000 1 >3 3 >3 3

3 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 1

4 18-25 1 Perempuan 2 Lain-lain 6 >5000000 4 1 1 1
e . 1000000-

5 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 3000000 2 1 1 1 1

6 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 1 1
. 1000000-

7 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 >3 3 2 2

8 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2 2

9 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 1 1

10 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1 1

11 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 2 2 1 1 1
. 1000000-

12 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 2 2 2 2
Pegawai 3000000-

13 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 3 5000000 3 1 1 1 1
.Y : 3000000-

14 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 5000000 3 1 1 1 1

15 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 2 2 1 1

16 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 >3 3 >3 3

17 | 26-33 Perempuan 2 IRT 5 <1000000 2 2 2 2
' 1000000-

18 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 1 1 1 1

29 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3

20 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3

21 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 2 2

22 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2 2
Pegawai 3000000-

23 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 5000000 3 >3 3 >3 3

24 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1

25 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 >3 3 >3 3
Pramunia 1000000-

2 18-2 1 2 2

6 8-25 Perempuan ga 6 3000000 >3 3 >3 3
S . 1000000-

27 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 3000000 2 >3 3 >3 3

28 | 1825 | 1 | Perempuan | 2 | "egawal |, <1000000 1 1 1 1 1

Swasta
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No Usia Kode K(Jefanr:in Kode | Pekerjaan | Kode | Pendapatan | Kode | Kunj | Kode | Pemb | Kode
S Wiraswas 3000000-
29 | 18-25 1 Laki-laki 1 ta 2 5000000 3 >3 3 >3 3
Pegawai 1000000-
30 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 >3 3 >3 3
. 1000000-
31 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 1 >3 3 2 2
. 3000000-
32 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 5000000 3 2 2 2 2
33 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2 2
4. Pegawai 1000000-
34 | 18-25 1 Laki-laki 1 o - 4 3000000 2 1 1 1 1
. 3000000-
35 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 5000000 3 1 1 1 1
Pegawai 1000000-
36 | 18-25 1 Perempuan 2 b ad 3 3000000 2 2 2 2 2
. 1000000-
37 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 2 2 1 1
38 18-25 1 Perempuan 1 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2 2
. 3000000-
39 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 5000000 3 1 1 1 1
40 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar <1000000 2 2 1 1
41 18-25 Perempuan 2 Pelajar <1000000 >3 3 >3 3
. 1000000-
42 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 >3 3 >3 3
. 1000000-
43 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 >3 3 >3 3
44 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2 2
Pegawai 1000000-
45 18-25 1 Perempuan 2 i 4 3000000 2 1 1 1 1
Pegawai 1000000-
46 | 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 >3 3 >3 3
47 | 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 2
48 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 2
. 1000000-
49 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 1 1 1 1
. 3000000-
50 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 5000000 3 2 2 2 2
51 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3
Pegawai 1000000-
52 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 >3 3 >3 3
53 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 >3 >3 3
54 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1
55 18-25 Perempuan Pelajar 1 1000000 2 2 2
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No Usia Kode K(Jefanr:in Kode | Pekerjaan | Kode | Pendapatan | Kode | Kunj | Kode | Pemb | Kode
56 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2 2
S Wiraswas 1000000-
57 | 26-33 2 Laki-laki 1 ta 2 3000000 2 2 2 2 2
. 1000000-
58 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 3 >3 3 >3 3
. 1000000-
59 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 3 >3 3 >3 3
60 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 1
61 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1
62 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 1
63 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3
64 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2
65 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2
- . 1000000-
66 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 3000000 2 1 1 1 1
67 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 2 2
68 | 18-25 Laki-laki Pelajar <1000000 1 1
L Wiraswas 1000000-
69 | 18-25 1 Laki-laki 1 ta 2 3000000 2 1 1 1 1
70 | 1825 | 1 Laki-laki 1 W"i‘:""as 2 55000000 | 4 | >3 | 3 >3 3
71 | 18-25 Laki-laki Pelajar <1000000 2 2
72 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 >3 >3
. 1000000-
73 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 >3 3 2 2
74 | 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 2 1
75 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 >3 >3
Pegawai 1000000-
76 | 18-25 1 Perempuan 2 cwiie 4 3000000 2 1 1 1 1
77 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 >3 >3
78 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 >3 >3
h Wiraswas 1000000-
79 | 18-25 1 Laki-laki 1 - 2 3000000 2 1 1 1 1
80 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar <1000000 2
81 | 18-25 Perempuan 2 Pelajar <1000000 2
. 1000000-
82 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 3000000 2 2 2 2 2
83 | 18-25 Laki-laki Pelajar 1 <1000000 1
84 | 18-25 Laki-laki Pelajar 1 <1000000 >3
Pegawai 1000000-
85 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 >3 3 >3 3
86 18-25 1 Perempuan 2 Pegawai 4 1000000-3 2 >3 3 >3 3
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No Usia Kode K(Jefanr:in Kode | Pekerjaan | Kode | Pendapatan | Kode | Kunj | Kode | Pemb | Kode
87 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3
Pegawai 1000000-
88 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 2 2 2 2
Wiraswas 3000000-
89 18-25 1 Perempuan 2 ta 2 5000000 3 2 2 1 1
Pegawai 1000000-
90 | 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 1 1 1 1
91 | 1825 | 1 Laki-laki 1 er::was 2 | <1000000 1 2 2 2 2
Pegawai 1000000-
92 18-25 1 Perempuan 2 o J 4 3000000 2 >3 3 >3 3
93 18-25 Perempuan Pelajar <1000000 >3 >3
94 | 18-25 Laki-laki Pelajar <1000000 >3 2
. Wiraswas 3000000-
95 | 26-33 2 Laki-laki 1 | 2 5000000 3 >3 3 >3 3
96 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2 2
- . 1000000-
97 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 3000000 2 2 2 1 1
98 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1 1
99 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 1 1
100 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1 1
101 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2 2
102 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 1 1
103 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1 1
104 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2 2
Pegawai 1000000-
105 | 18-25 1 Perempuan 2 S 4 3000000 2 1 1 1 1
106 | 18-25 1 Perempuan 2 Lain-lain 6 <1000000 1 >3 3 >3 3
1000000-
107 | 18-25 1 Perempuan 2 PNS 3 3000000 2 >3 3 2 2
108 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 2 2 2
109 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1
110 | 18-25 1 Laki-laki 1 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 2
111 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3
112 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 1 1 1 1
113 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 >3 3
Pegawai 1000000-
114 | 18-25 1 Perempuan 2 Swasta 4 3000000 2 >3 3 >3 3
115 | 18-25 1 Perempuan 2 Pelajar 1 <1000000 1 >3 3 1 1
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Lampiaran 3. Data Tabulasi Responden

Total
(X3)

11

10
12

14
11

10

15
11

10

12

11

11
15
11

12
10

10
12
11

10
11

14

11

X.3.3

Harga (X3)
X3.2

X3.1

Total
X2

20
16
17
16
23
10
19
19
19
21

15
16
19
25
20
20
19
18
25
20
17
20
19
18
19
19
22
19
22
25
15
23
18
20
16
16
16

X2.5

X2.4

X2.3

Kualitas Layanan (X2)

X2.2

X2.1

Total
X1

16
17
17
16
18
13
17
13
14
20
13
16
16
14
15
16
13
14
20
14
14
14
14
15
13
16
13
16
17
18
16
16
13
11
15
16
11

X1.4

X1.3

Kualitas Produk (X1)
X1.2

X1.1

No

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
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Total
X3

13

10

10

15

10
11
11

10
12
11

11

10
12
12
11

12

11

13
11

10

X1.4

Harga (X3)
X1.3

X1.2

Total
X2

19
21

15
21

17
15
20
16
25
18
16
16
17
17
18
20
16
21

21

17
17
18
20
16
14
20
20
17
15
17
10
18
25
20
21

20
22
19
17

X1.4

X1.3

Kualitas Layanan (X2)

X1.2

X1.1

Total
X1

17
14
12
15
12
13
17
12
20
14
15
14
15
17
14
15
14
17
14
15
16
18
16
12
14
16
16
15
12
14
10
16
19
16
16
15
17
17
17

X1.4

X1.3

Kualitas Produk (X1)
X1.2

X1.1

No

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
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Total
X3

10

11
12
12
13

11
11

11

10

11
12

10

10
11

14
13

12

12
11

11

12

13
11

10

X1.4

Harga (X3)
X1.3

X1.2

Total
X2

20
14
23
14
18
19
16
17
17
20
18
23
14
19
18
22
13
18
19
18
20
19
19
20
20
16
18
17
20
20
18
21

19
20
21

12
20
20
19

X1.4

X1.3

Kualitas Layanan (X2)

X1.2

X1.1

Total
X1

16
15
16
18
17
16
15
14
14
16
13
14
12
12
16
17
15
16
14
14
15
14
18
12
14
17
16
15
16
18
16
16
10
13
16
16
16
15
15

X1.4

X1.3

Kualitas Produk (X1)
X1.2

X1.1

No

77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

112
113
114
115
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Lampiran 4. Jawaban Responden

94

Item Jawaban Responden X1
5 % 4 % 3 % 2 % %  Totd
1 17 14,7 68 59,1 28 24,3 2 1,7 0 115
2 7 6,0 52 45,2 47 40,8 9 7,8 0 115
3 9 78 56 48,6 35 30,4 15 13 0 115
4 46 40 50 43,3 17 14,7 2 1,7 0 115
Rata-
19,7 17,1 56,3 49,0 29,2 275 7 6,0 0 115
rata
Item Jawaban Responden X2
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Totd
1 31 26,9 60 52,1 21 18,2 2 17 1 0,8 115
2 12 20,4 46 40,0 51 443 6 5,2 1 0,8 115
3 12 20,4 41 35,6 55 47,8 6 5,2 1 0,8 115
4 17 14,7 45 39,1 48 41,7 5 4,3 0 0 115
5 17 14,7 62 53,9 33 28,6 3 2,6 0 115
Rata-
178 154 508 44,1 416 36,1 4.4 3.8 0,6 0,6 115
rata
Item Jawaban Responden X3
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Totd
1 6 52 21 18,2 52 45,2 32 27,8 4 34 115
2 8 6,9 60 52,1 40 34,7 6 5,2 1 0,8 115
3 9 7,8 48 41,7 45 39,1 13 11,3 0 115
Rata-
7,6 6,6 43 37,3 456 39,7 3,8 14,7 04 0,3 115

rata



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

95

[tem Jawaban Responden X4
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total
1 11 9,5 43 37,3 46 40,0 14 27,8 1 0,8 115
2 20 17,3 53 46,0 36 31,3 6 5,2 0 0 115
3 8 6,9 52 45,2 41 35,6 13 11,3 1 0,8 115
4 16 13,9 53 46,0 39 339 7 6,0 0 0 115
5 23 20,0 70 60,8 19 16,5 3 2,6 0 0 115
6 22 19,1 53 46,0 34 29,5 4 34 2 1.7 115
7 30 26,0 56 48,6 23 20,0 5 4,3 1 0,8 115
8 22 19,1 54 46,9 30 26,0 7 6,0 2 1.7 115
Rata-
19 165 542 471 335 291 73 6,4 0,8 0,7 115
rata
Item Jawaban Responden Y
5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total
1 7 6,6 55 47,8 44 38,2 9 78 0 34 115
2 18 15,6 57 49,5 33 28,6 7 6,0 0 0,8 115
3 14 12,1 43 37,3 49 42,6 9 78 1 115
Rata-
13 113 516 449 42 36,6 8,3 7.2 0,3 0,2 115

rata
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Lampiran 5. Uji Instrumen Penelitian

a Uji Validitas

1) Kualitas Produk

Correlations

96

item 1 item 2 item 3 item 4 total x1
item_1 Pearson Correlation 1 ,349" ,331" 247" ,699™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,008 ,000
N 115 115 115 115 115
item_2 Pearson Correlation ,349™ 1 436" ,073 ,696™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 438 ,000
N 115 115 115 115 115
item_3 Pearson Correlation ,331" 436" 1 ,101 , 726"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 282 ,000
N 115 115 115 115 115
item_4 Pearson Correlation 247 ,073 ,101 1 ,536™
Sig. (2-tailed) ,008 438 282 ,000
N 115 115 115 115 115
total x1  Pearson Correlation ,699 ,696™ , 726" ,536™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
2) Kualitas Layanan
Correlations
item 1 item_2 item_3 item_4 item_5 total x2
item_1 Pearson Correlation 1 ,455™ ,408™ ,360™ ,405™ ,710™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115
item_2 Pearson Correlation ,455" 1 ,538" 443" 463" 778"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115
item_3 Pearson Correlation ,408™ ,538™ 1 3737 421" 7417
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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N 115 115 115 115 115 115
item_4 Pearson Correlation ,360™ 443" ,373" 1 ,551" , 735"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115
item_5 Pearson Correlation ,405™ ,463™ 421" ,551" 1 , 755"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115
total X2  Pearson Correlation , 710" 778" 7417 , 735" , 755" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3) Harga
Correlations
item 1 item 2 item 3 total x3
item_1 Pearson Correlation 1 597 ,613™ 873"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
item_2 Pearson Correlation ,597" 1 ,622™ ,845™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
item_3 Pearson Correlation ,613™ ,622™ 1 ,862™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
total X3  Pearson Correlation ,873" ,845™ ,862™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
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Sore Atmosphere
Correlations
item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item_6 item 7 | item 8 total x4
item_1 | Pearson Correlation 1 420" 404" 4117 ,295™ ,167 ,260™ ,365" 534"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,074 ,005 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_2 | Pearson Correlation 420" 1 ,5633" 527" 454" ,289™ ,460™ ,406™ ,659"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_3 | Pearson Correlation ,404™ ,533™ 1 ,611™ A97™ ,249™ ,364™ ,370™ ,635™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_4 | Pearson Correlation 411" 527" 611" 1 ,635" 448" ,591" 621" J72"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_5 | Pearson Correlation ,295" 454" 497" ,635" 1 498" 511" ,535" 718"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_6 | Pearson Correlation ,167 ,289™ ,249™ A48™ ,498™ 1 ,599™ ,510™ ,614™
Sig. (2-tailed) ,074 ,002 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_7 | Pearson Correlation ,260™ ,460™ ,364™ ,591™ ,511™ ,599™ 1 ,609™ 719
Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
item_8 | Pearson Correlation ,365" ,406™ ,370™ ,621" ,5635™ ,510™ ,609™ 1 716"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115
total_x | Pearson Correlation 534" ,659™ ,635™ J72" 718" ,614™ 719" 716" 1
4 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115 115 115 115 115 115

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

5) Kepuasan Konsumen (Y1)

Correlations

item 1 item 2 item 3 total y
item_1 Pearson Correlation 1 442" ,352" , 725"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
item_2 Pearson Correlation 442" 1 ,624" ,861"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
item_3  Pearson Correlation ,352" ,624" 1 ,829"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115
total_y Pearson Correlation 725" ,861™ ,829™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 115 115 115 115

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

99
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b. Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 115 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 115 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

100

Cronbach's
Alpha N of Items
, 751 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted  Total Correlation Deleted
Kualitas Produk 68,94 93,584 ,605 ,703
Kualitas Layanan 65,50 83,322 ,564 ,692
Harga 74,04 95,095 ,518 ,720
Store Atmosphere 54,43 46,020 ,644 ,756
Kepuasan Konsumen 73,23 92,106 ,693 ,688
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Lampiran 6. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 115
Normal Parameters®P Mean ,0000000
Std. Deviation 1,35222283
Most Extreme Differences Absolute ,081
Positive ,037
Negative -,081
Test Statistic ,081
Asymp. Sig. (2-tailed) ,059¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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Lampiran 7. Analisi Regresi Berganda

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Store . Enter
Atmosphere,

Harga, Kualitas
ayanan, Kualitas
Produk®

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,6962 ,484 ,465 1,377

a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Harga, Kualitas ayanan,

Kualitas Produk

102

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 195,342 4 48,835 25,771 ,000°
Residual 208,450 110 1,895
Total 403,791 114
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Harga, Kualitas ayanan, Kualitas Produk
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,569 1,109 ,513 ,609
Kualitas Produk ,190 ,082 ,199 2,324 ,022
Kualitas ayanan 121 ,054 ,182 2,229 ,028
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Harga ,163 ,073 ,181 2,241 ,027
Store Atmosphere ,119 ,031 ,335 3,880 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Lampiran 8. Uji Asumsi Klasik

a.  Multikolinieritas

Unstandardized Coefficients

Coefficients?
Standardized

Coefficients

104

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) ,569 1,109 ,513 ,609
Kualitas Produk ,190 ,082 ,199 2,324 ,022 ,638 1,567
Kualitas Layanan 121 ,054 ,182 2,229 ,028 , 704 1,421
Harga ,163 ,073 ,181 2,241 ,027 , 716 1,397
Store Atmosphere ,119 ,031 ,335 3,880 ,000 ,630 1,587

a.

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b.

Regression Studentized Residual

Heteroskedastisitas

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Scatterplot
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Lampiran 9. Uji Hipotesis

105

a Ujt
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,569 1,109 ,513 ,609
Kualitas Produk ,190 ,082 ,199 2,324 ,022
Kualitas ayanan 121 ,054 ,182 2,229 ,028
Harga ,163 ,073 ,181 2,241 ,027
Store Atmosphere , 119 ,031 ,335 3,880 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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