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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Produk Dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Distro 3Second Di Wilayah Kota Kabupaten Jember. Henry
Fatchian Rosady, 130810201278. 2018. 85 Halaman. Jurusan Manajemen. Fakultas

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Jember.

Distro 3Second bisa dikatakan Sebagai salah satu Distro branded yang telah
berdiri selama 10 tahun terakhir, Distro 3Second telah berkomitmen menyediakan
fashion untuk kalangan street wear dewasa muda. Dengan menekankan style anak
muda yang up-to date pada zaman saat ini, atau istilahnya kekinian. Distro 3Second
pertama kali berdiri pada tahun 2002, dengan pangsa pasar anak muda. Distro
3Second saat ini berpusat di kota Bandung dan salah satu cabangnya berada di kota
Jember. Kabupaten Jember bisa disebut sebagai kota pelajar karena penduduknya
banyak berfrofesi sebagai pelajar maupun mahasiswa. Dengan kata lain, mayoritas
penduduk adalah kalangan muda terlebih dilingkungan Universitas Jember, baik
yang berdomisili maupun dari luar kota. Hal tersebut sesuai dengan segmen pasar
Distro 3Second yang berlokasi sangat strategis di jalan Kalimantan No. 68 Jember.

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menguji pengaruh
kualitas produk dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen pada distro
3second di wilayah kota kabupaten Jember. Penelitian ini menggunakan data primer
yang diperoleh dari kuesioner yang di sebarkan kepada konsumen Distro 3Second
Jember. Jumlah yang konsumen yang dijadikan sebagai responden sebanyak 112
orang. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah nonprobability
sampling dan purposive sampling. Metode analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan store
atmosphere memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Distro 3Second. Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan
konsumen adalah variabel kualitas produk. Hal ini menunjukkan apabila kualitas

produk ditingkatkan maka akan naik pula kepuasan konsumen.
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SUMMARY

The Influence Of Product Quality And Store Atmosphere To Consumer
Satisfaction At 3Second Distro In Town Region Of Jember Regency. Henry
Fatchian Rosady, 130810201278, 2018, 85 Page, Departement Of Management,

Faculty of Economics and Business, University of Jember.

3Second Distro can be said As one of the branded Distro that has stood for
the last 10 years, 3Second Distro has been committed to provide fashion for the
young adult street wear. By emphasizing the up-to-date youngsters style of the day,
or the present term. 3Second Distro was first established in 2002, with a market
share of young people. Distro 3Second currently centered in the city of Bandung
and one of its branches are in the city of Jember. Jember district can be called a
student city because the population is a lot of work as students and students. In other
words, the majority of the population are young people especially in Jember
University environment, whether they are domiciled or from outside the city. This
is in line with the 3Second Distro market segment located strategically on
Kalimantan Street. 68 Jember.

The purpose of this research is to know and test the effect of product quality
and store atmosphere on customer satisfaction at 3second distro in Jember district.
This study uses the primary data obtained from the questionnaire distributed to
consumers Distro 3Second Jember. The number of consumers who made as the
respondents were 112 people. Sampling technique used in this research is
nonprobability sampling and purposive sampling. The analysis method used is
multiple linear regression analysis.

The results of this study indicate that the variable quality of products and
store atmosphere has a significant influence on customer satisfaction on 3Second
Distro. The most dominant variable affecting consumer satisfaction is variable of
product quality. This indicates if the product quality is improved it will also increase

consumer satisfaction.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Pada era modern yang terjadi saat ini mulai menunjukkan dampak pada
kehidupan masyarakat, diantaranya terlihat pada pola konsumsi masyarakat yang
semakin meningkat setiap tahun. Sejalan dengan hal tersebut banyak bermunculan
perusahaan dagang yang bergerak pada bidang perdagangan eceran (retailing) yang
berbentuk seperti toko, Distro, mini market, departement store (toserba), pasar
swalayan (supermarket), dan lain-lain. Segala bentuk kebutuhan hidup masyarakat
baik dilihat dari segi kebutuhan sandang, pangan, dan papan merupakan suatu
kebutuhan yang ingin dipenuhi, terpuaskan dan tercapai oleh manusia. Di era
modern saat ini  kebutuhan sandang manusia tidak hanya sekedar sebagai
kebutuhan pokok melainkan juga sebagai gaya hidup yang menunjukkan kelas
sosial bagi penggunanya. Kalangan anak muda saat ini, mereka lebih
mengutamakan penampilan dengan pakaian dan aksesoris yang menarik. Jika
dahulu pakaian hanya sebatas bagus, sopan dan baik, namun kini sebagai dampak
era modern pakaian yang dikenakan harus modis dan branded. Gaya hidup tersebut
mempengaruhi dunia fashion yang semakin berkembang dan banyaknya
bermunculan pesaing-pesaing setiap usaha yang bergerak di bidang fashion. Setiap
usaha harus mampu mempersiapkan strategi pemasaran yang lebih matang, untuk
menjaga dan mempertahankan eksistensinya dalam persaingan bisnis yang semakin
ketat. Oleh karena itu, ditengah persaingan yang sangat ketat saat ini, pemenuhan
akan kebutuhan dan keinginan konsumen telah menjadi prioritas utama bagi tiap
perusahaan sebagai salah satu strategi pemasaran yang diyakini akan menarik
banyak perhatian konsumen agar tidak berpaling pada pesaing.

Kepuasan konsumen merupakan kunci keberhasilan suatu usaha untuk
memenangkan persaingan bisnis mengingat ketatnya persaingan bisnis saat ini.
Karena konsumen merupakan pemegang kendali dalam eksistensi suatu usaha.
Menurut Pramudyo (2012:2) dengan memuaskan konsumen, perusahaan dapat

meningkatkan keuntungan dan mendapat pangsa pasar yang lebih luas, karena bagi
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perusahaan, salah satu faktor penentu kesusksesan dalam menciptakan loyalitas
para pelanggannya adalah menciptakan kepuasan.

Salah satu faktor penting untuk dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen adalah memberikan kualitas produk yang baik. Jika kualitas produk yang
diberikan kepada konsumen itu bagus maka hal ini akan mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen. Hal ini diperkuat oleh pernyataan Haizer dan Render (2012)
kualitas produk adalah keseluruhan fitur dan karakteristik produk yang mampu
memuaskan kebutuhan yang terlihat maupun tidak terlihat. Sedangkan menurut
Kotler dan Amstrong (2008:272) kualitas produk adalah karakteristik produk yang
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan pelanggan yang dinyatakan
atau diimplementasikan. Jika sebuah perusahaan mampu menciptakan produk
dengan kualitas yang baik, diharapkan perusahaan mampu mencapai harapan para
konsumennya. Akhirnya perusahaan mampu menciptakan nilai yang maksimal atas
produk yang dihasilkan sehingga dapat menciptakan kepuasan konsumen.

Selain kualitas produk, menciptakan store atmosphere faktor penting dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Store atmosphere menurut Sutisna
(2001: 164) adalah penataan ruang dalam (instore) dan luar ruang (outstore) yang
dapat menciptakan kenyaman bagi pelanggan. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan nilai dari toko yang secara tidak langsung dapat meningkatkan
kepuasan konsumen . Salah satu inovasi yang dapat dilakukan yaitu membuat
konsep ruang suasana toko seperti desain interior dalam maupun luar toko dibuat
semenarik dan seindah mungkin untuk dapat memanjakan mata pengunjung saat
masuk dalam toko dan adanya tambahan fasilitas toko seperti musik dan lain-lain
yang dapat membuat pengunjung lebih merasa nyaman dan santai menikmati
suasana yang di berikan saat berada di dalam toko. Kebersihan dan kerapian juga
harus diperhatikan agar konsumen dapat merasakan kenyamanan saat berada di
dalam toko. Paramita (2012) menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh
positif terhadap kepuasan, kepuasan konsumen menjadi elemen penting dan perlu
diperhatikan karena dapat mengarahkan pada kesetiaan dan loyalitas konsumen.

Distro merupakan singkatan dari distribution store atau distribution outlet

adalah jenis toko yang menjual pakaian atau aksesoris yang dititipkan oleh pembuat
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atau produksi sendiri. Biasanya Distro banyak menyediakan produk yang hanya ada
satu sampai dua produk yang sama. Untuk masalah produk yang ada didalam
sebuah Distro biasanya adalah produk-produk yang jumlahnya terbatas. Artinya
produk yang dijual adalah produk yang bukan diproduksi secara massal.

Perusahaan pakaian dengan merek-merek terkenal seperti nevada, exit,
polo, cardinal, triset, dan sebagainya telah banyak beredar dipasar. Sedangkan
untuk dunia Distro ada yang membedakan produk yang dihasilkan perusahaan
pakaian lainnya dengan produk Distro. Pertama dilihat dari segi model pakaian
yang diproduksi dari Distro biasanya memiliki model yang unik dan satu sampai
dua model untuk diproduksi dan dipasarkan, sedangkan produk yang bukan
dihasilkan dari Distro biasanya akan diproduksi dalam jumlah banyak bahkan
ratusan. Kedua dilihat dari desain, produk Distro tentu memiliki desain yang lebih
menarik, lebih trendy dibandingkan dengan produk yang bukan dihasilkan dari
Distro. 3Second merupakan salah satu merek yang banyak dikenal dan diminati
terutama oleh kalangan anak muda. Produk 3Second adalah produk yang terbuat
dari bahan yang enak dipakai dan kualitas yang dihasilkan sangat bagus.
Membicarakan soal produk Distro 3Second tentu kita tidak akan lupa nama
celebrity endorser seperti Ariel Noah, Raffi Ahmad, dan Momo Geisha, produk
Distro 3Second ini menjadi semakin tinggi dengan adanya nama-nama celebrity top
di Indonesia.

Distro 3Second saat ini berpusat di kota Bandung dan salah satu cabangnya
berada di kota Jember. Kabupaten Jember bisa disebut sebagai kota pelajar karena
penduduknya banyak berfrofesi sebagai pelajar maupun mahasiswa. Dengan kata
lain, mayoritas penduduk adalah kalangan muda terlebih dilingkungan Universitas
Jember, baik yang berdomisili maupun dari luar kota. Hal tersebut sesuai dengan
segmen pasar Distro 3Second yang berlokasi sangat strategis di jalan Kalimantan
No. 68 Jember. Distro 3Second bisa dikatakan Sebagai salah satu Distro branded
yang telah berdiri selama 10 tahun terakhir, Distro 3Second telah berkomitmen
menyediakan fashion untuk kalangan street wear dewasa muda. Dengan
menekankan style anak muda yang up-to date pada zaman saat ini, atau istilahnya

kekinian. Distro 3Second pertama kali berdiri pada tahun 2002, dengan pangsa
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pasar anak muda. Produk Distro 3Second tidak hanya memproduksi kaos, mereka
juga memiliki banyak varian produk seperti, jaket, kemeja, sweater, celana panjang
maupun pendek, topi dan tas. Pada umumnya harga produk yang terkenal dianggap
relatif mahal. Sama halnya dengan Distro 3Second, sebagian orang menganggap
produk-produk yang ditawarkan oleh Distro 3Second ini relatif mahal dibandingkan
dengan harga produk Distro lain yang ada di Jember. Meski demikian, tidak
mengurangi minat konsumen untuk tetap membeli produk Distro 3Second Jember
demi kualitas yang mereka dapatkan. Kualitas produk yang dihasilkan Distro
3Second jember seimbang dengan harga yang ditawarkan ke konsumen. Dengan
memberikan kualitas produk yang bagus untuk konsumen, maka konsumen akan
merasa puas dan senang terhadap produk yang diberikan.

Distro 3Second memiliki konsep desain store atmosphere tersendiri. Hal
tersebut dapat dilihat dari bagian interior dalam maupun luar bangunan Distro
3Second yang sangat menarik memberikan nuansa mewah dan elegan. Pencahayaan
yang digunakan lebih terang dari jenis Distro sebelumnya sehingga nuansa lembut
dan ceria dapat tampak lebih nyaman dan menarik bagi konsumen. Penataan barang
dalam Distro 3Second juga sesuai dengan jenis dan warna barang, sehngga
konsumen mudah untuk mencari barang yang mereka inginkan dan ditambah
dengan adanya karyawan yang ramah yang sangat membantu apabila konsumen
ingin menanyakan perihal produk yang ada di Distro 3Second Jember. Kerapian
dan kebersihan di dalam maupun luar juga diperhatikan oleh Distro 3Second
Jember, hal ini dapat membawa kesan kenyamanan bagi konsumen yang
berkunjung. Adanya fasilitas penunjang lainnya seperti musik, penyejuk udara,
kursi, dan kamar pas yang cukup luas untuk konsumen yang ingin mencoba
beberapa produk Distro 3Second. Sehingga membuat konsumen merasa nyaman
saat berada di dalam Distro 3Second Jember. Namun pada data penjualan
menunjukkan konsumen memiliki penilaian tersendiri. Data penjualan Distro
3Second Jember beberapa bulan terakhir mengalami ketidakstabilan, dapat dilihat
tabel 1.1:
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Tabel 1.1 penjualan Distro 3Second Jember bulan Juni, Juli, Agustus,
September 2017.

Bulan (2017) Hasil Penjualan
Juni Rp. 44.150.000

Juli Rp. 27.800.000
Agustus Rp. 30.333.000
September Rp. 25.135.000

Sumber: Distro 3Second Jember (2018)

Tabel 1.1 menunjukan penjualan Distro 3Second Jember pada bulan juni
tinggi karena bertepatan dengan bulan Idul Fitri, namun dengan berjalannya waktu
penjualan pada bulan Juli turun, dan pada bulan agustus meningkat kembali namun
tidak terlalu banyak seperti bulan juni. Penjualan pada bulan September mengalami
penurunan kembali. Grafik penjualan Distro 3Second Jember tidak konsisten dalam
penjualan, hal ini mengasumsikan bahwa ada sesuatu yang perlu diperbaiki.

Berdasarkan fenomena-fenomena yang telah dipaparkan yang menjadi
dasar pertimbangan untuk dilakukannya penelitian yang berkaitan dengan kualitas
produk, store atmosphere, dan kepuasan konsumen. Sehingga penelitian ini
berjudul : “Pengaruh Kualitas Produk Dan Store Atmosphere Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Distro 3Second Di Wilayah Kota Kabupaten

Jember”

1.2 Rumusan Masalah

Semakin tingginya kebutuhan fashion yang berkembang di masyarakat,
semakin gencar mereka mencari dan memilih produk yang berkualitas salah
satunya adalah produk Distro 3Second yang membuka cabang di Jember. Distro
3Second merupakan Distro ternama yang cukup dikenal oleh masyarakat yang
memiliki banyak konsumen khususnya pelajar dan mahasiswa. Produk Distro
3Second memiliki kualitas produk yang bagus dan berbeda dengan yang lainnya
misalnya kain yang digunakan halus dan desain gambar yang unik, stylish, dan
keren sehingga menawarkan kenyamanan bagi konsumen yang menggunakannya.

Terutama untuk kalangan remaja dewasa dimana persepsi dari orang lain dianggap
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penting mengenai penampilan mereka. Dengan memberikan kualitas produk yang
bagus akan mempengaruhi ktingkat kepuasan konsumen. Kualitas produk sangat
identik terhadap pencapaian kepuasan konsumen.

Selain kualitas produk, store atmosphere juga berpengaruh oleh sebab itu
harus diperhatikan bagian dalam ruangan maupun luar Distro. Konsep ruang
suasana toko di desain semenarik dan seindah mungkin untuk dapat memanjakan
mata pengunjung saat masuk dalam toko dan juga perlu adanya tambahan fasilitas
toko seperti musik dan lain-lain yang dapat membuat pengunjung lebih merasa
nyaman dan rileks menikmati suasana berbelanja. Berdasarkan uraian latar
penelitian ini maka dapat dirumuskan beberapa masalah yaitu:

a. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Distro
3Second Jember?

b. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Distro 3Second Jember?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, penelitian ini mempunyai tujuan
untuk :
a. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pada Distro 3Second Jember.
b. Menguji dan menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan

konsumen pada Distro 3Second Jember.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi semua pihak, anatara
lain:
a. Bagi Peneliti
Untuk memberikan tambahan pengetahuan dan wawasan bagi peneliti mengenai
pengaruh kualitas produk, dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen

pada Distro 3Second Jember.
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b. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan kontribusi bagi ilmu
pengetahuan di bidang manajemen pemasaran pada khususnya mengenai
kualitas produk, store atmosphere dan kepuasan konsumen.

c. Bagi Distro 3Second Jember
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan memberikan
informasi bagi pihak Distro 3Second Jember dalam meningkatkan kualitas
produk dan store atmosphere yang berdampak pada kepuasan konsumen Distro

3Second Jember.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Landasan Teori
2.1.1 Teori Kualitas Produk

Produk memiliki arti penting bagi perusahan karena tanpa adanya produk,
perusahaan tidak akan dapat melakukan apapun dari usahanya. Pembeli akan
membeli produk kalau merasa cocok, karena itu produk harus disesuaikan dengan
keinginan atau kebutuhan pembeli agar pemasaran produk berhasil. Dengan kata
lain, pembuatan produk lebih baik diorientasikan pada keinginan pasar ataau
seleran konsumen.

Produk (product) menurut Kotler (2009) adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan atau
dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Secara konseptual,
produk adalah pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa
ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan
kebutuhan dan kegiatan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas
organisasi serta daya beli pasar.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008) kualitas adalah karakteristik dari
produk dalam kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan dan bersifat laten. Kualitas menurut Kotler (2009) adalah keseluruhan
ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan memenuhi
kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Lupiyoadi (2001:158)
berpendapat bahwa kualitas produk adalah pelanggan akan merasa puas bila hasil
evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
Juran (2004:40) menyatakan bahwa kualitas produk adalah kecocokan penggunaan
produk untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Adapun tujuan dari kualitas produk menurut kotler (2002:29) sebagai
berikut :

a. Mengusahakan agar barang hasil produksi dapat mencapai standar yang telah
ditetapkan

b. Mengusahakan agar biaya inspeksi dapat menjadi sekecil mungkin.
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c. Mengusahakan agar biaya desain dari produksi tertentu menjadi sekecil
mungkin.
d. Mengusahakan agar biaya produksi dapat menjadi serendah mungkin.

Kualitas suatu produk baik berupa barang atau jasa ditentukan melalui
dimensi-dimensinya. Aspek dari dimensi-dimensi tersebut akan digunakan oleh
konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan
produk pesaing. Dimensi kualitas produk menurut Tjiptono (2008) terdiri dari :

a. Kinerja (Performance)
dimensi ini berkaitan dengan aspek fungsional suatu produk dan merupakan
karakteristik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam membeli barang
tersebut.

b. Daya tahan (Durability)
Yang berarti berapa lama atau umur produk yang bersangkutan bertahan
sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian
konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan produk.

c. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specifications)
Yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.

d. Fitur (Features)
Adalah karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi
produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk.

e. Reliabilitas (Reliability)
Adalah probabiltas bahwa produk akan bekerja dengan memuaskan atau tidak
dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadi kerusakan
maka produk tersebut dapat diandakan.

f. Estetika (Aesthetics)
Berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa dilihat dari tampak,
rasa, bau, dan bentuk pada produk.

g. Kesan kualitas (Perceived quality)
Merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang digunakan secara tidak

langsung karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau
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kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi terhadap
produk didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan negara asal.

h. Serviceability
Meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta kompetensi dan
keramahtamahan staf layanan.

Kualitas merupakan suatu produk dan jasa yang melalui beberapa tahapan
proses dengan memperhitungkan nilai suatu produk dan jasa tanpa adanya
kekurangan sedikitpun nilai suatu produk dan jasa, dan menghasilkan produk dan
jasa sesuai harapan tinggi dari pelanggan. Untuk mencapai kualitas produk yang
diinginkan maka diperlukan suatu standardisasi kualitas. Cara ini dimaksutkan
untuk menjaga agar produk yang dihasilkan memenuhi standar yang telah
ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk
yang bersangkutan. Jika pemasar memperhatikan kualitas, bahkan diperkuat
dengan periklanan dan harga yang wajar maka konsumen tidak akan berpikir

panjang untuk melakukan pembelian terhadap produk.

2.1.2 Teori Store Atmosphere

Store Atmosphere adalah penataan ruang dalam (instore) dan ruang luar
(outstore) yang dapat menciptakan kenyamanan bagi pelanggan (Sutisna 2001.:
164). Definisi lain diutarakan oleh Levy and Weitz (2001:576) atmospherics refers
to design of an environment via visual communication, lighting, colours, music, and
scent to stimulate customers perceptual and emotional responses and ultimately to
affect their purchase behavior, yang berarti suasana kafe melalui visual, penataan,
cahaya, musik dan aroma yang dapat menciptakan lingkungan pembelian yang
nyaman sehingga dapat mempengaruhi persepsi dan emosi konsumen untuk
melakukan pembelian. dapat disimpulkan bawa Store Atmosphere dapat
mempengaruhi  keadaan emosional pembeli yang menyebabkan atau
mempengaruhi pembelian. keadaan yang emosional akan membuat dua perasaan
yang dominan yaitu perasaan senang dan membangkitkan keinginan. Menurut
Kotler (2005:10) Store Atmosphere (suasana toko) adalah suasana terencana yang

sesuai dengan pasar sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli.
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Menurut Levi dan Weitz (2001), Store atmosphere terdiri dari dua hal, yaitu
Instore atmosphere dan Outstore atmosphere.
a. Instore Atmosphere

Instore atmosphere adalah pengaturanpengaturan di dalam ruangan yang
menyangkut:

1) 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.

2) Suara merupakan keseluruhan alunan suara yang dihadirkan dalam ruangan
untuk menciptakan kesan rileks yang terdiri dari live music yang disajikan
restoran dan alunan suara musik dari sound system.

3) Bau merupakan aroma-aroma Yyang dihadirkan dalam ruangan untuk
meniptakan selera makan yang timbul dari aroma makanan dan menuman dan
aroma yang ditimbulkan oleh pewangi ruangan.

4) Tekstur merupakan tampilan fisik dari bahanbahan yang digunakan untuk
meja dan kursi dalam ruangan dan dinding ruangan.

5) Desain interior bangunan adalah penataan ruang-ruang dalam restoran
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 pengaturanpengaturan di luar ruangan yang
menyangkut:

1) External layout yaitu pengaturan tata letak berbagai fasilitas restoran di luar
ruangan yang meliputi tata letak parker pengunjung, tata letak papan nama,
dan lokasi yang strategis.

2) Tekstur merupakan tampilan fisik dari bahanbahan yang digunakan bangunan
maupun fasilitas diluar ruangan yang meliputi tekstur dinding bangunan luar

ruangan dan tekstur papan nama luar ruangan.
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3) Desain eksterior 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.

Menurut Barry dan Evans (2004:455), “Atmosphere can be divided into
several elements: exterior, general interior, store layout, and displays.” Store
atmosphere ini mencakup beberapa bagian, antara lain sebagai berikut:

a. Exterior (Bagian Luar Toko)

Karakteristik exterior mempunyai pangeruh yang kuat pada citra toko
tersebut, sehingga harus direncanakan dengan sebaik mungkin. Kombinasi dari
exterior ini dapat membuat bagian luar toko menjadi terlihat unik, menarik,
menonjol dan mengundang orang untuk masuk kedalam toko. Element-elemen
exterior ini terdiri dari sub elemen-sub elemen sebagai berikut: storefront (bagian
muka toko), marquee (simbol), entrance (pintu masuk), display window (tampilan
jendela), height and size building (tinggi dan ukuran gedung), uniqueness
(keunikan), surrounding area (lingkungan sekitar), parking (tempat parkir).

b. General Interior (Bagian Dalam Toko)

Yang paling utama yang dapat membuat penjualan setelah pembeli berada
di toko adalah display. Desain interior dari suatu toko harus diraancang untuk
memaksimalkan visual merchandising. Display yang baik yaitu yang dapat menarik
perhatian pengunjung dan membantu meraka agar mudah mengamati, memeriksa,
dan memilih barang dan akhirnya melakukan pembelian. Ada banyak hal yang akan
mempengaruhi persepsi konsumen pada toko tersebut. Menurut Barry dan Evans
(2004), elemen-elemen general interior terdiri dari: flooring (lantai), color and
lightening (warna dan pencahayaan), scent and sound ( aroma dan musik), fixture
(penempatan), wall texture (tekstur tembok), temperature (suhu udara), width of
aisles (lebar gang), dead area, personel (pramusaji), service level (tingkat layanan),
price (harga), cash refister (kasir), technology modernization (teknologi),
cleanliness (kebersihan).

c. Layout Ruangan (Tata Letak Toko)
Pengelola toko harus mempunyai rencana dalam penentuan lokasi dan

fasilitas toko. Pengelola toko juga harus memanfaatkan ruangan toko yang ada
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seefektif mungkin. Layout yang baik akan mampu mengundang konsumen untuk
betah berada di dalam meskipun harus menunggu antrian. Elemen-elemen yang
diperlukan adalah: alokasi tempat untuk resepsionis, konsumen dan karyawan.

d. Interior Point of Interest Display (Dekorasi Pemikat Dalam Toko)

Interior point of interest display mempunyai dua tujuan, yaitu memberikan
informasi kepada konsumen dan menambah store atmosphere, hal ini dapat
meningkatkan penjualan dan laba toko. Interior point of interest display terdiri dari
: Theme Setting Display (Dekorasi Sesuai Tema),Wall Decoration (Dekorasi
Ruangan).

Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa store atmosphere
adalah salah satu strategi pemasaran melalui pengolahan tempat disebuah toko
dengan terencana sehingga mendapatkan suasana yang nyaman bagi para

konsumen.

2.1.3 Teori Kepuasan Konsumen

Bagi perusahaan yang berpusat pada konsumen, kepuasan konsumen
merupakan tujuan dan sarana pemasaran, karena seluruh kegiatan yang dilakukan
oleh perusahaan pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh
konsumen mengenai kepuasan yang mereka rasakan. Pada dasarnya, kepuasan dan
ketidakpuasan konsumen atas produk atau jasa akan berpengaruh pada pola
perilaku selanjutnya. Kepuasan (satisfaction) menurut Kotler dan Keller (2009:
138) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul kerena
membandingkan kinerja produk jasa yang mereka terima dengan yang mereka
harapkan. Jika kinerja sesuai dengan harapan, maka konsumen akan merasa puas.
Jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen akan sangat puas atau senang.
Konsumen yang sangat puas biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih lama,
membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaruhi
produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya
kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu
sensitif terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan dan

biaya pelayanannya lebih murah dibandingkan pelanggan baru karena transaksi
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dapat menjadi hal rutin Kotler dan Keller (2009: 140). Sebaliknya, apabila

konsumen merasa kinerja tidak sesuai dengan yang mereka harapkan tentu mereka

merasa tidak puas dan dapat melakukan pengembalian produk atau secara ekstrem

dapat mengajukan gugatan hukum terhadap perusahaan. Hal ini tentu akan

mengakibatkan kerugian perusahaan dan rusaknya citra perusahaan.

Kepuasan konsumen dapat tercipta karena adanya kualitas produk, harga

yang sesuai, kualitas pelayanan yang diberikan, faktor emosional, serta biaya dan
kemudahan (Juwandi, 2004:37). Menurut Lupiyoadi (2001:58) ada lima faktor yang

harus diperhatikan untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen yaitu.

a.

Kualitas produk

Konsumen akan merasa puas jika hasil evaluasi konsumen menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

Kualitas Pelayanan

Terutama untuk industri jasa, konsumen akan merasa puas apabila konsumen
mendapatkan layanan yang sesuai dengan yang diharapkan.

Emosional

Konsumen akan merasa bengga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagum kepadanya apabila menggunakan produk dengan merek tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.

Biaya

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang banyak waktu untuk mendapatkan produk atau jasa, cenderung
merasa puas terhadap produk atau jasa tersebut.

Kepuasan konsumen merupakan tercapainya harapan pelanggan atas

produk atau jasa yang diterimanya. Hawkins dan Looney (dalam Tjiptono, 2001:

101) atribut-atribut pembentuk kepuasan terdiri dari :
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a. Kesesuain harapan
Merupakan gabungan dari suatu produk atau jasa dan produsen yang diandalkan
sehingga produk yang dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh
produsen. Hal ini meliputi :
1) Produk yang didapatkan atau diperoleh sesuai dengan yang diharapkan atau
melebihi yang diharapkan konsumen.
2) Pelayanan yang dilakukan oleh karyawan sesuai atau melebihi dengan yang
diharapkan konsumen.
3) Fasilitas penunjang yang didapatkan konsumen sesuai atau melebihi dengan
yang diharapkan.
b. Kemudahan dalam memperoleh
Produk atau jasa yang ditawarkan produsen mudah dimanfaatkan oleh calon
pembeli. Hal ini meliputi :
1) Lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen.
2) Fasilitas penunjang yang disediakan pihak perusahaan memadai sehingga
konsumen merasa puas.
c. Kesediaan untuk merekomendasi
Kesediaan konsumen untuk merekomendasikan produk atau jasa yang telah
didapatkan kepada teman atau saudara. Hal ini menjadi penting untuk dianalisis
dan ditindak lanjuti, yang meliputi :
1) Menyarankan teman atau kerabat untuk memanfaatkan produk jasa yang
ditawarkan karena pelayanannya yang memuaskan.
2) Menyarankan teman atau kerabat untuk memanfaatkan produk jasa yang

ditawarkan karena memiliki fasilitas yang memadai.

2.2  Penelitian Terdahulu

Febby Gita Cahyani dan Sonang Sitohang (2016) meneliti tentang pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada
restoran ikan bakar Ciancur cabang Manyar Surabaya. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan konsumen pada restoran ikan bakar Cianjur cabang Manyar Surabaya.
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Populasi penelitian ini adalah konsumen restoran ikan bakar Cianjur cabang
Manyar Surabaya dan sampel yang diambil sebanyak 100 responden, dipilih dengan
menggunakan teknik sampling non probability sampling dan accidental sampling
serta metode analisis regresi linier berganda yang digunakan untuk menganalisis
data. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Ratna Sari Nur Indah Safitri, Setyaningsih Sri Utami dan Sunarso (2017)
meneliti tentang analisis pengaruh store atmosphere, harga, kualitas pelayanan, dan
keragaman produk terhadap kepuasan konsumen pada rumah kopi Sragen cafe dan
resto. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh store atmosphere, harga,
kualitas pelayanan, dan keragaman produk terhadap kepuasan konsumen pada
rumah kopi Sragen cafe dan resto. Populasi penelitian ini konsumen rumah kopi
Sragen cafe dan resto dan sampel yang diambil sebanyak 100 responden, dipilih
dengan menggunakan teknik sampling accidental sampling serta metode analisis
regresi linier berganda yang digunakan untuk menganalisis data. Hasil penelitian
ini menunjukkan store atmosphere, harga, kualitas pelayanan, dan keragaman
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Basrah Saidani dan Samsul Arifin (2012) melakukan penelitian dengan
tujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
minat beli ulang melalui mediasi kepuasan konsumen, serta untuk menguji
pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.
Responden yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 160 responden dengan
teknik pengambilan convenience sampling. Penelitian ini menggunakan metode
analisis SEM (Structural Equation Modelling). Hasil dari penelitian ini adalah
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Masrul dan Okta Karneli (2017) meneliti tentang pengaruh store
atmosphere dan store location terhadap kepuasan konsumen studi pada konsumen
produk texas chicken plaza citra Pekanbaru. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh store atmosphere dan store location terhadap kepuasan

konsumen studi pada konsumen produk texas chicken plaza citra Pekanbaru.
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Populasi penelitian ini pengunjung texas chicken plaza citra Pekanbaru dan sampel
yang diambil sebanyak 100 responden, dipilih dengan menggunakan teknik
nonprobability sampling dan insidental sampling serta metode analisis regresi
Hasil

menunjukkan store atmosphere dan store location berpengaruh signifikan terhadap

berganda yang digunakan untuk menganalisis data. penelitian ini

kepuasan konsumen.

Ringkasan hasil penelitian sebelumnya dapat dilihat pada tabel 2.1 sebagai berikut:
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

e Metode
No  Peneliti Variabel Penelitian Analisi Hasil (Kesimpulan)
(Tahun) nalisis
Pengaruh kualitas Kualitas produk, kualitas
Febby Gita BlRey jualitas Regresi pelayanan dan harga
. pelayanan dan e i
1. Cahyani harga terhadap Linier berpengaruh signifikan
(2016) Berganda terhadap kepuasan
kepuasan konsumen
konsumen
Pengaruh store store atmosphere,
Ratna Sari  &mosphere, harga, _ harga, kualitas
Nur Indah kualitas pelayanan, Regresi pelayanan, dan
2. Safitri dan keragaman Linier keragaman produk
(2017) produk terhadap Berganda  berpengaruh signifikan
kepuasan terhadap kepuasan
konsumen konsumen
Pengaruh kualitas
Basrah produk dan kualitas  Structural ~ Kualitas produk dan
3. Saidani layanan terhadap Equation kualitas berpengaruh
(2012) kepuasan Model terhadap kepuasan _
konsumen dan (SEM) konsumen dan minat beli
minat beli
Pengaruh store store atmosphere dan
Masrul atmosphere dan Regresi store location
4. (2017) store location Linier berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan ~ Berganda  terhadap kepuasan

konsumen.

konsumen.

Sumber : Data diolah 2018
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2.3  Kerangka Konseptual

Berdasarkan tinjaun teori dan penelitian terdahulu yang sudah dipaparkan,
dapat dijelaskan bahwa kualitas produk mampu mempengaruhi kepuasan kosumen.
Kepuasan konsumen pada tingkat persaingan pasar yang semakin tinggi pada saat
ini menjadi prioritas utama bagi perusahaan dimana tingkat kepentingan dan
harapan konsumen dengan kinerja yang dilakukan oleh perusahaan haruslah sesuai.
Menurut Kotler dan Armstrong (2005:49) kualitas produk merupakan keseluruhan
ciri dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Oleh sebab itu perusahaan harus mampu
untuk menarik konsumen baru dan mempertahankan konsumennya yang sudah ada
dengan menjaga kepuasan yang sudah dirasakan oleh para konsumen.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen selain kualitas
produk adalah store atmosphere. Store atmosphere adalah penataan ruang dalam
(instore) dan ruang luar (outstore) yang dapat menciptakan kenyamanan bagi
pelanggan Sutisna (2001: 164). Store atmosphere merupakan salah satu stimulus
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen selain itu atmosfer dalam sebuah
kafe atau toko dapat mempengaruhi emosi atau perasaan konsumen sehingga dapat
terjadinya pembelian.

Kerangka konseptual pada penelitian ini menunjukkan hubungan antara
kualitas produk (X;) dan store atmosphere (X,) sebagai variabel yang akan
berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y). Berdasarkan
uraian definsisi variabel kualitas produk, store atmosphere dan kepuasan
konsumen, kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini secara

sistematis dapat digambarkan sebagai berikut :
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(X1)
Kualitas Produk

(Y)
Kepuasan
konsumen

(X2)
Store
atmosphere

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
Keterangan :

— = Garis menunjukkan pengaruh variabel
(X1) = Kualitas Produk

(X2) = Store atmosphere

(Y) = Kepuasan Konsumen

2.4  Pengembangan Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan suatu penjelasan sementara tentang perilaku,
fenomena, atau keadaan tertentu yang telah terjadi (Kuncoro, 2011:47). Dengan
kata lain hipotesis muncul karena adanya penelitian terdahulu dan teori-teori
berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. Berdasarkan hasil dari kerangka
konseptual, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Menurut (Kotler dan Armstrong, 2008:272) kualitas produk adalah salah
satu sarana positioning utama pemasar, kualitas produk merupakan karakteristik
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan konsumen
yang diimplikasikan. Menurut penelitian yang dilakukan Febby Gita Cahyani dan
Sonang Sitohang (2016) menjelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, hipotesis yang dapat

dirumusakan adalah sebagai berikut :
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Hy: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Distro
3Second Jember.

b. Pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan konsumen

Ketika konsumen mengunjungi toko, Distro atau bahkan kafe, desain
eksterior, desain interior serta tata letak etalase dalam toko yang akan
mempengaruhi perilaku pengunjung. Jika konsumen merasa puas dengan store
atmosphere yang dimiliki oleh suatu toko, Distro, kafe maka kemungkinan besar
hubungan antara perusahaan dengan konsumen akan berlanjut. Menurut penelitian
yang dilakukan David Harianto dan Hartono Subagio (2013) menjelaskan bahwa
atmosfer berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu,
hipotesis yang dapat dirumusakan adalah sebagai berikut :
H>: Store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Distro

3Second Jember.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian ini dapat diklasifikasikan dalam penelitian penjelasan
(explanatory research), karena penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan hasil
penelitian yang didasakan pada kajian teoritis dan empiris hubungan kausal yaitu
hubungan sebab akibat antara variabel melalui pengujian hipotesis yang telah
dirumuskan. Penelitian kuantitatif ini menggunakan data primer dengan metode

analisis Regresi Linier Berganda.

3.2  Populasi dan Sampel Penelitian
3.2.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2004: 72), menjelaskan bahwa populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi yang digunakan adalah konsumen pada Distro

3Second yang berada di kota Jember.

3.2.2 Sampel

Pada penelitian ini responden dijaring menggunakan metode nonprobability
sampling, dimana tidak semua anggota yang masuk ke dalam populasi memiliki
peluang yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel. Metode Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode
nonprobability sampling, yaitu purposive sampling. Purposive sampling adalah

teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono 2002:122).

Kriteria responden dalam penelitian ini adalah :

a. Responden yang berusia minimal 15 tahun, karena dengan minimal umur 15
tahun diharapkan responden dapat memberikan jawaban yang tepat terhadap
kuesioner penelitian.

b. Konsumen yang pernah melakukan transaksi pembelian pada Distro 3Second

Jember minimal 2 kali
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Adapun penentuan jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian
mengacu pada pendapat Ferdinand (2006: 58) bahwa dalam menentukan jumlah
sampel yang representative adalah tergatung pada jumlah indikator dikali 5 sampai
10. Maka jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 112 responden yang
diperoleh dari jumlah seluruh variabel indikator. Indikator yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 16 indikator dikalikan 7.

3.3 Jenis Dan Sumber Data
3.3.1 Jenis data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif yang
dikuantitatifkan dengan cara pemberian skor. Data pada penelitian ini merupakan
data Cross-Section, yaitu data yang dikumpulkan pada waktu tertentu yang dapat

menggambarkan keadaan kegiatan pada waktu tersebut.

3.3.2 Sumber data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan sumber
data primer dan sekunder.
a. Data primer
Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh melalui kuesioner
dan wawancara mendalam yang diberikan pada responden yang dipilih.
b. Data sekunder

Sumber data sekunder penelitian ini diperoleh dari artikel, jurnal, dan internet.

3.4  Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam suatu penelitian bertujuan untuk
mengumpulkan data-data yang relevan yang dibutuhkan dalam penelitian tersebut.
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan kuesioner. Menurut Ferdinand (2006: 28), kuesioner adalah daftar
pertanyaan yang mencangkup semua pernyataan dan pernyataan yang akan
digunakan untuk mendapatkan data, baik yang dilakukan melalui telepon, surat atau

bertatap muka. Pengumpulan data diperoleh dengan cara mengajukan kuesioner
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kepada konsumen yang sedang berkunjung dan membeli ke Distro 3Second,
Jember. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini bersifat tertutup yaitu
kuesioner yang sudah ditetapkan jawabannya sehingga responden tinggal memilih

jawaban yang sudah disediakan (Suharsimi, 2006: 129).

35 Identifikasi Operasional Variabel

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi 2
kelompok variabel, sebagai berikut:
a. Indenpendent Variable (X)

Indenpenden variable atau variabel bebas merupakan variabel yang
menjelaskan dan mempengaruhi variabel lain. Pada penelitian ini yang merupakan
variabel bebas meliputi:

1) Kualitas produk (X1)
2) Store atmosphere (X2)
b. Dependent Variable (Y)

Dependent Variable atau variabel terikat merupakan variabel yang

dipengaruhi atau yang menjadi akbiat karena adanya variabel bebas. Pada penelitian

ini yang merupakan variabel terikat adalah kepuasan konsumen.

3.6 Definisi Operasional Variabel
3.6.1 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel bertujuan untuk memberikan penyederhanaan
dan pemahaman bahasan terhadap variabel-variabel dalam penelitian ini. Definisi
operasional variabel dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Kualitas produk (X1)

Kualitas produk adalah produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu
produk berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat. Kualitas produk yang ditawarkan oleh Distro 3Second
Jember kepada konsumen untuk mendapatkan perhatian, dibeli dan dikonsumsi

sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen. Indikator yang
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mewakili kualitas produk yang digunakan dalam penelitian ini (Tjiptono, 2008)
yaitu:
1) Kinerja (performance)
a) Produk Distro 3Second memiliki kualitas bahan yang bagus.
2) Daya tahan (durability)
a) Warna kain produk Distro 3Second bertahan cukup lama atau tidak mudah
luntur
3) Fitur (features)
a) Produk Distro 3Second memiliki banyak keberagaman produk
4) Estetika (esthetica)
a) Produk Distro 3Second memiliki desain tampilan yang menarik dan kekinian
b. Store atmosphere (X2)

Store atmosphere merupakan bentuk usaha mendesain tatanan ruang
exterior maupun interior yang diberikan oleh Distro 3Second Jember untuk
menarik pengunjung. Indikator dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Levi
dan Weitz (2001) adalah sebagai berikut :

1) Instore atmosphere
a) Letak baju Distro 3Second yang ditata dengan rapi.
b) Distro 3Second memiliki ruang yang luas.
c) Desain di dalam Distro 3Second selalu diperbarui sesuai trend
d) Adanya aroma pewangi dalam ruangan Distro 3Second.
e) Adanya musik di dalam Distro 3Second.
2) Outstore atmosphere
a) Distro 3Second menggunkan kaca yang dapat dilihat dari luar.
b) Distro 3Second memiliki area parkir cukup luas.
c¢) Distro 3Second memiliki pencahayaan yang terang.
c. Kepuasan konsumen (Y)

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting yang harus

dipenuhi oleh perusahaan. Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan senang

maupun kecewa terhadap produk Distro 3Second Jember, yang berpengaruh
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langsung pada perilaku konsumen. Indikator dalam penelitian ini mengacu pada
pendapat Tjiptono (2001: 101) adalah sebagi berikut :
1) Kesesuaian Harapan

a) Produk yang diberikan Distro 3Second Jember karena telah sesuai dengan
yang diharapkan.

b) Fasilitas penunjang yang ada sesuai dengan harapan konsumen, seperti tata
letak ruangan, pencahayaan yang nyaman, suhu udara serta adanya tambahan
hiburan seperti musik.

2) Kemudahan dalam memperoleh
a) Lokasi Distro 3Second Jember mudah dijangkau.
3) Kesediaan untuk merekomendasi
a) Menyarankan teman atau kerabat untuk berkunjung ke Distro 3Second Jember

karena memiliki produk yang baik.

3.7  Skala Pengukuran Variabel

Pengukuran pada dasarnya adalah kegiatan penentuan angka terhadap suatu
obyek secara sistematis. Dalam penelitian ini menggunakan tipe skala pengukuran
Skala Likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang tentang fenomena sosial Suliyanto (2006: 23). Dalam skala likert ini,
variabel yang akan diukur pada penelitian ini dijabarkan menjadi indikator variabel.
Jawaban setiap item indikator yang menggunakan skala likert mempunyai gradasi
skala dari 1 — 5 dari sangat positif sampai negatif yang dapat berupa kata-kata

sebagai berikut :

a. Sangat Setuju (SS) : Skor 5
b. Setuju (S) : Skor 4
c. Cukup Setuju (CS) : Skor 3
d. Tidak Setuju (TS) . Skor 2
e. Sangat Tidak Setuju (STS): Skor 1
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3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Uji Instrumen

Instrumen penelitian merupakan suatu alat yang digunakan untuk mengukur
fenomena alam maupun sosial yang diamati, secara spesifik semua fenomena ini
disebut variabel penelitian (Sugiyono, 2010:146). Instrumen penelitian yang
digunakan harus valid dan reabilitas agar data yang diperoleh memiliki tingkat
akurasi serta konsistensi tinggi.
a. Uji Validitas

Valid berarti instrumen yang digunakan dapat mengukur apa yang hendak
diukur. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut Ghozali
(2006: 45). Uji validitas sebagai alat ukur dalam penelitian ini yaitu menggunakan
korelasi product moment pearson’s, dengan cara mengkorelasikan tiap pertanyaan
dengan skor total, kemudian hasil korelasi tersebut dibandingkan dengan angka
kritis taraf signifikan 5%, setelah itu hasil korelasi tersebut dibandingkan dengan
angka kritis taraf signifikan dengan menggunakan rumus menurut Ghozali (2011:
47-48):

o (> xY)— (X X)>Y)
T XD - X YD) -V )]

Keterangan:

r = Korelasi Product Moment Pearson’s
X = Skor setiap variabel
Y = Total skor semua variabel
N = Jumlah sampel
Apabila probabilitas hasil korelasi lebih dari 0,05 (5%) maka dinyatakan
valid sebaliknya apabila hasil korelasi kurang dari 0,05 maka dinyatakan tidak

valid.
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b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena
instrumen tersebut sudah baik Arikunto (2006: 154). Reliabilitas berkonsentrasi
pada masalah akurasi pengukuran dan hasilnya. Reliabilitas menunjukkan seberapa
besar pengukuran kendali terhadap subjek yang sama. Sebuah instrumen selain
harus valid, instrumen harus reliabel (dapat diandalkan).

Pengujian kendala alat ukur dalam alat penelitian menggunakan reliabilitas
metode alpha (a)yang menggunakan metode cronbach alpha Nasution (2001: 23)
dengan rumus sebagai berikut :

kr
a = -
1+ (k-1)r
Keterangan:

a = Koefisien reliabilitas
r = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel
k =Jumlah variabel bebas dalam persamaan

Pengukuran reliabilita dilakukan dengan menguiji statistik Cronbach Alpha
(o). Ghozali (2005: 134) menyatakan nilai batas yang digunakan untuk menilai
sebuah tingkatan reliabilitas yang diterima adalah 0,70, bila penelitian yang
dilakukan adalah explanatory maka 0,60-0,70 pun masih dapat diterima dengan
syarat validitas indikator dalam model baik.
c. Uji Normalitas Data

Menurut Nugroho (2005:18), uji normalitas data sebaiknya dilakukan
sebelum data diolah berdasarkan model-model penelitian. Uji normalitas ini
bertujuan untuk mengetahui distribusi data dalam variabel yang akan digunakan
dalam penelitian. Data yang baik dan layak digunakan dalam penelitian adalah
adalah data yang memiliki distribusi normal. Dalam penelitian ini, normalitas data
dilihat dengan kolmogrov-smirnov test dengan menetapkan derajat keyakinan
sebesar 10%. Uji ini dilakukan pada setiap variabel dengan ketentuan bahwa jika
secara induvidual masing-masing variabel memenuhi asumsi normalitas, maka

secara simultan variabel-variabel tersebut juga bisa dinyatakan memenuhi asumsi
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normalitas. Kriteria pengujian dengan melihat besaran kolmograv-smirnov test
adalah:
1) Jika signifikasi > 0,5 maka data tersebut berdistribusi normal

2) Jika signifikasi < 0,5 maka data tersebut tidak berdistribusi normal

3.8.2 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan salah satu analisis yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain. Metode
ini menghubungkan satu variabel dependen dengan banyak variabel independen.
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan konsumen.
Sedangkan variabel bebasnya adalah kualitas produk dan store atmosphere. Model
kepuasan konsumen dengan variabel-variabel bebasnya tersebut disusun dalam
fungsi atau persamaan sebagai berikut Sugiyono (2012: 275) :

Y =a+biXs +hoXo+e
Keterangan:
Y = Kepuasan konsumen
a = Konstanta
X1= Kualitas produk
Xo= Store atmosphere
b1 = Koefisien regresi kualitas produk
b2 = Koefisien regresi store atmosphere

e = Standard error

3.8.3 Uji Asumsi Klasik

Untuk mengetahui bebasnya hasil estimasi regresi dari adanya
heteroskedastisitas, gejala multikolinearitas dan gejala autokolerasi perlu dilakukan
pengujian asumsi klasik. Model regresi akan dapat dijadikan alat estimasi yang
tidak bias jika memenuhi persyaratan BLUE ( best linier unbiased estimator) yakni
tidak terdapat heteroskedastisitas, multikolinearitas, dan auto kolerasi Sudrajat
(1988:64).


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

29

a. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas merupakan pengujian dari asumsi yang berkaitan
bahwa antara variabel-variabel bebas dalam suatu model tidak saling berkolerasi
satu dengan yang lainnya. Apabila terjadi suatu multikolinearitas maka nilai
parameter estimasi dari variabel tersebut tidak tertentu karena mempunyai standar
error yang tinggi sehingga parameternya secara statistik tidak signifikan.

Salah satu cara untuk melihat terjadinya multikolinearitas yaitu dengan
melihat nilai VIF (Variance Inflation Faktor) dengan ketentuan apabila nilai VIF >
10, maka terjadi multikolinearitas Gujarati (2005:299). Apabila dari model regresi
yang terjadi multikolinearitas, maka ada beberapa langkah yang harus dilakukan.
Untuk mengatasinya yaitu dengan menghapus salah satu variabel koliner,
sepanjang tidak menyebabkan specification error Yarnest (2004:68).

b. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain, jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain berbeda maka
disebut heteroskedastisitas Ghozali (2011:139). Pengujian heteroskedastisitas
dilakukan dengan membuat scatterplot (alur sebaran) antara residual dan nilai
prediksi dari variabel terikat yang telah distandarisasi.

Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar scatterplot. Deteksi
dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu dalam grafik dimana sumbu X
dan Y telah diproduksi. Dasar pengambilan keputusan adalah:

1) Jika titk-titik yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur seperti
gelombang, melebar, kemudian menyempit, maka terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika titk-titik ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

3.8.4 Uji Hipotesis
Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui signifikasi pengaruh dari variabel
bebas (independent variable) terhadap variabel terikat (dependent variable).

a. Uji Parsial (uji t)
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Uji Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji t. Menurut Ghozali
(2016:99) uji t bertujuan untuk mengetahui pengaruh setiap variabel independen
terhadap variabel terikat secara parsial. Langkah-langkah yang harus dilakukan
dalam uji ini adalah :
1) Merumuskan hipotesis
Ho : berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk dan store
atmosphere terhadap variabel kepuasan konsumen secara parsial.
Ha : berarti terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk dan store
atmosphere terhadap variabel kepuasan konsumen secara parsial.
2) Menentukan nilai signifikan (o), yaitu 1%, 5%, atau 10%
Peneliti menggunakan nilai signifikan (o) sebesar 5%, yang berarti tingkat
error yang ditoleransi oleh peneliti dalam penelitian ini sebesar 5% dan
degree of confident penelitian ini sebesar 95%, dikarenakan peneliti masih
mempertimbangkan variabel-variabel lain yang mempengaruhi variabel
terikat yang tidak diteliti pada penelitian ini.
3) Perhitungan nilai t
tiabel = to2 N-K
Keterangan:
tranel = t S€Suai dengan tabel uji t
a = tingkat signifikan
n = jumlah observasi
k = jumlah parameter/variable
4) Membanding t hitung dengan t tabel. Kriteria pengujian:
Jika t hitung > t tabel atau kurang dari nilai signifikan yang ditentukan, maka
Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menandakan bahwa variabel bebas
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Jika t hitung < t tabel
lebih dari signifikan yang ditentukan, maka Ha ditolak dan Ho diterima.Hal
ini menandakan bahwa variabel bebas tidak memiliki pengaruh signifikan

terhadap variabel terikat.
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b. Uji F (simultan)

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh dari variabel bebas
secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel terikat (Priyatno, 2010: 144).
Dalam penelitian ini uji F digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh dari
variabel X1, X2, secara simultan terhadap variabel Y. rumus yang akan digunakan
adalah :

_ RYk-1
1—-R%?/(n—k)

Keterangan :

F : pengujian secara simultan
R?: koefisien determinasi

k : banyaknya variabel

n : banyaknya sampel

Kriteria pengambilan keputusan
Formulasi hipotesis uji F
1) HO : b1, b2 #0
HO ditolak dan ha diterima, ada pengaruh secara simultan antara
variabel bebas (X1, X2,) terhadap variabel terikat (Y)
2) Ha:bl,b2=0
HO diterima dan ha ditolak, tidak ada pengaruh simultan antara variabel
bebas (X1, X2,) terhadap variabel terikat ()
3) Level of significane 5%
4) Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel kriteria uji F
a) Jika F hitung < F tabel maka HO diterima artinya tidak ada pengaruh dari

variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat.
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3.10 Kerangka Pemecahan Masalah
Kerangka pemecahan masalah bertujuan untuk menjelaskan tahap-tahap
yang dilakukan mulai dari awal penelitian hingga selesai yang disajikan dalam

bentuk gambar. Alur pemecahan masalah sebagai berikut :

Pengumpulan Data Kuesioner

Tidak Valid
Ya

Analisis Regresi Linier Berganda

Tidak l

A

Uji Hipotesis

\ 4
Pembahasan

\ 4

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan untuk gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah:

a.

Pengumpulan data adalah mengumpulkan data-data yang diperlukan untuk
kebutuhan penelitian baik itu data primer yang diperoleh dari penyebaran
kuesioner terhadap responden maupun data sekunder yang diperoleh dari
studi pustaka.

Melakukan uji instrumen terhadap data yang sudah terkumpul dengan
beberapa pengujian antara lain : 1) Uji validitas, untuk mengetahui layak
atau tidaknya suatu instrumen untuk digunakan; 2) Uji reliabilitas, untuk
mengetahui konsisten dan stabilitas nilai hasil skala pengukuran tertentu.
Jika hasil uji tidak andal, maka kembali ke langkah sebelumnya dan perlu
melakukan pengumpulan data ulang menggunakan alat ukur yang berbeda.
Sebaliknya jika uji instrumen berhasil, maka proses olah data dapat
dilanjutkan pada tahap selanjutnya.

Uji normalitas data untuk mengetahui apakah data yang diperoleh
berdistribusi normal atau tidak.

Selanjutnya data dianalisis menggunakan regresi linier berganda untuk
mengambil dan mengetahui seberapa besar pengaruh hubungan masing-
masing variabel X1 dan X, terhadap variabel Y.

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah ada pengaruh dari setiap
variabel bebas terhadap variabel terikat yang terdiri dari dari Uji t dan Uji f.
Uji asumsi Klasik, yaitu melakukan pendugaan diparameter yang sesuai
dengan model yang telah dikembangkan.

Pembahasan adalah menginterprestasikan hasil penelitian dengan hasil uji
hipotesis sebelumnya.

Kemudian menarik suatu kesimpulan dari analisis dan memberikan saran
sesuai dengan perhitungan yang telah dilakukan.

Berhenti menunjukkan berakhirnya kegiatan penelitian.
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BAB 5. PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pemabahasan tentang pengaruh

kualitas produk dan store atmosphere terhadap variabel terikat kepuasan konsumen

maka dapat diambil beberapa kesimpulan seperti berikut ini:

a.

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Distro
3Second Jember. Artinya, semakin baik kualitas produk yang di tawarkan dari
sebuah produk maka konsumen akan merasa puas dengan produk yang
dihasilkan Distro 3Second Jember.

Store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Distro
3Second Jember. Artinya, semakin baik store atmosphere yang ditawarkan dari
sebuah produk maka konsumen akan merasa puas dengan produk yang diberikan

Distro 3Second Jember.

5.2 Saran

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka saran

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut

a.

Bagi peneliti selanjutnya yang memiliki ketertarikan untuk melakukan penelitian

dengan objek yang sama yaitu Distro 3Second Jember, sebaiknya menggunakan

variabel lain untuk dijadikan sebagai variabel pengukur dalam penelitian, karena

selain variabel kualitas produk dan store atmosphere masih banyak variabel lain

yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Ada beberapa hal yang harus diperhatikan bagi perusahaan dalam pencapaiaan

hasil yang maksimal. Pertimbangan untik membangun kualitas perusahaan

yaitu:

1) Kualitas produk Distro 3Second Jember perlu diperhatikan, apakah sudah
sesuai dengan apa yang diharapkan dan diinginkan oleh konsumen. Apabila

hal tersebut sudah dilakukan dengan baik maka konsumen akan merasa puas.
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2) Store atmosphere yang diberikan perlu ditingkatkan lagi dari segi eksterior
dan interior agar konsumen dapat merasakan kenyamanan berbelanja dalam

menikmati produk yang diberikan.
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Lampiran 1.
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN STORE ATMOSPHERE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA DISTRO 3SECOND DI
WILAYAH KOTA KABUPATEN JEMBER

Yth. Bapak/ lbu/ Sdr/i
Pembeli produk Distro 3Second
Di tempat,

Dengan hormat,

Kuesioner ini ditujukan untuk penyusunan skripsi sebagai salah satu syarat
untuk menyelesaikan studi program S1 di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Jurusan
Manajemen Universitas Jember, peneliti memohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Sdr/i
untuk memberikan informasi dengan wawancara dan dengan mengisi pernyataan-
pernyataan yang tersedia dalam kuisioner penelitian ini dengan jujur dan
sebenarnya. Judul dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk Dan Store
Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Distro 3Second Di Wilayah Kota
Kabupaten Jember”.

Informasi yang Bapak/ Ibu/ Sdr/i berikan hanya digunakan dalam kalangan
terbatas dalam artian hanya digunakan untuk kepentingan penelitian ini saja.
Peneliti menjamin akan kerahasiaan identitas pribadi dan jawaban yang diperoleh
dari Bapak/ Ibu/ Sdr/i.

Terima kasih atas kesediaan dan kerja sama Bapak/ Ibu/ Sdr/i yang berkenan
untuk meluangkan waktu wawancara dan mengisi kuesioner, peneliti mengucapkan
terima kasih.

Hormat Saya,

Henry Fatchian Rosady
NIM. 130810201278
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IDENTITAS PRIBADI RESPONDEN

Nomor responden : ........ (diisi oleh peneliti)
Jenis kelamin D L/P

Usia D Tahun

Profesi ;

a. SMP

b. SMA

c. Perguruan Tinggi

d. Pekerja

A

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Setiap pernyataan terdapat lima jawaban. Berikan tanda cek list ( v ) pada
salah satu jawaban dari setiap pernyataan sesuai dengan apa yang anda alami selama
membeli di Kedai Rumpi. Pernyataan berikut mohon diisi dengan jujur dan sesuai
dengan kondisi pada realitasnya. Terdapat lima pilihan jawaban dengan keterangan
sebagai berikut:

a. Skor 5 : Sangat Setuju (SS)

b. Skor 4 : Setuju (S)

c. Skor 3 : Cukup Setuju (CS)

d. Skor 2 : Tidak Setuju (TS)

e. Skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS)
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DATA KUESIONER

a. Kualitas Produk ( X1)

59

No Pernyataan Jawaban
SS CS | TS | STS

1. | Produk Distro 3Second memiliki

kualitas bahan yang bagus
2. | Warna kain produk Distro 3Second

bertahan cukup lama atau tidak

mudah luntur
3. | Produk Distro 3Second memiliki

banyak keberagaman produk
4. | Produk Distro 3Second memiliki

desain tampilan yang menarik dan

kekinian

b. Store Atmosphere ( X2)
Jawaban
No Pernyataan
SS CS | TS | STS

1. | Letak baju Distro 3Second yang

ditata dengan rapi
2. | Distro 3Second memiliki ruang

yang luas
3. | Desain di dalam Distro 3Second

selalu diperbarui sesuai trend
4, | Adanya aroma pewangi dalam

ruangan Distro 3Second
5. | Adanya musik di dalam Distro

3Second
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6 | Distro 3Second menggunkan kaca
yang dapat dilihat dari luar

7 | Distro 3Second memiliki area
parkir cukup luas

8 | Distro 3Second memiliki

pencahayaan yang terang.

C.

Kepuasan konsumen (Y)
Jawaban
No Pernyataan
SS CS | TS | STS
1. | Produk vyang diberikan Distro

3Second Jember karena telah sesuai

dengan yang diharapkan

Fasilitas penunjang yang ada sesuai
dengan harapan konsumen, seperti
tata letak ruangan, pencahayaan
yang nyaman, suhu udara serta
adanya tambahan hiburan seperti

musik

Lokasi Distro 3Second Jember

mudah dijangkau

Menyarankan teman atau kerabat
untuk  berkunjung ke Distro
3Second Jember karena memiliki

produk yang baik
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No | X1 | Xi2 | Xuz | Xua | Xo | Xa1 | Xo2 | Xoz | Xoa | Xos | Xoe | Xoz | Xog | X2 | Y11 | Y12 | Y1z | Yia | Y2
1 4 3 4 3 14 3 3 3 4 4 4 4 4 25 4 3 2 ) 14
2 5 3 4 3 15 5 5 5 4 4 3 4 4 30 4 3 5) ) 17
3 3 3 3 3 12 3 3 4 5 5 5 4 4 29 3 3 3 3 12
4 3 4 1 3 11 2 3 3 4 4 4 4 4 24 2 3 3 2 10
5 3 5 1 5 14 3 € 3 4 4 3 4 4 24 2 5 4 5 16
6 5 5 5 5 20 4 4 4 3 3 4 3 3 25 5 4 4 4 17
7 3 1 3 1 8 3 4 4 4 4 5 5 5 29 4 4 5) 5) 18
8 4 3 3 3 13 4 4 4 2 2 3 3 3 22 3 5 5 3 16
9 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 5 5 5 28 5 4 5 4 18

10 5 4 4 4 17 3 3 3 4 4 5 5 5 27 5 4 5 5 19

11 4 3 4 3 14 3 5 5 4 4 5 5 5 31 4 5 4 5 18

12 4 2 4 2 12 4 3 3 4 4 5 5 5 28 3 2 5 5 15
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26

10

23

11

27

17

28

13

28

14

23

12

29

19

28

16

30

17

31

12

31

15

24

11

32

18

29

14

33

19

23

20

34

16

27

13

35

19

20

18

36

16

25

13

37

18

29

17

38

14

28

16
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39

15

27

17

40

13

31

12

41

16

29

17

42

19

27

18

43

18

26

15

44

20

29

19

45

15

24

19

46

12

18

12

47

18

29

17

48

17

25

16

49

18

26

18

50

17

25

13

51

17

24

17
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52

16

20

15

53

17

26

17

54

25

14

55

18

21

19

56

15

19

15

57

20

29

12

58

19

32

20

59

17

24

15

60

19

25

19

61

15

26

16

62

16

25

11

63

12

24

11

64

16

26

14
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66

65

18

20

12

66

11

31

18

67

15

33

19

68

14

30

20

69

13

24

10

70

19

23

13

71

12

28

17

72

11

21

16

73

12

28

18

74

15

20

19

75

10

22

13

76

14

29

16

77

13

23

12
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78

19

20

14

79

17

23

12

80

13

25

12

81

18

26

13

82

13

25

83

17

31

15

84

18

31

16

85

27

10

86

17

25

14

87

18

29

19

88

16

26

16

89

17

26

18

90

14

31

12



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

68

91

17

20

11

92

15

20

18

93

19

25

20

94

13

26

14

95

14

28

13

96

13

23

14

97

23

11

98

17

28

19

99

19

25

20

100

14

24

12

101

16

19

14

102

18

25

15

103

13

23

18
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104

19

30

19

105

19

26

18

106

11

26

18

107

13

29

12

108

17

25

16

109

12

26

16

110

16

23

16

111

18

27

18

112

17

25

18
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Lampiran 3. Deskriptif Variabel

Kualitas Produk (X1)

70

X11
Frequency Percent Valid Percent Clgzzsrt:tve
Valid 2 5 4.5 4.5 4.5
3 30 26.8 26.8 31.2
4 37 33.0 33.0 64.3
5 40 35.7 35.7 100.0
Total 112 100.0 100.0
X12
Frequency Percent Valid Percent Cl:jr:ruclsrtlltve
Valid 1 8 Vil 7.1 7.1
2 10 8.9 8.9 16.1
3 25 22.3 22.3 38.4
4 38 33.9 33.9 72.3
5 31 2747 27.7 100.0
Total 112 100.0 100.0
X13
Frequency Percent Valid Percent Clg:;'::tve
Valid 1 4 3.6 3.6 3.6
2 8 7.1 7.1 10.7
3 18 16.1 16.1 26.8
4 46 41.1 41.1 67.9
5 36 32.1 32.1 100.0
Total 112 100.0 100.0
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Xi4

Frequency Percent Valid Percent Cl;?;'::]itve
Valid 1 6 5.4 5.4 5.4
2 7 6.2 6.2 11.6
3 27 24.1 24.1 35.7
4 35 31.2 31.2 67.0
5 34 33.0 33.0 100.0
Total 112 100.0 100.0
Store Atmosphere (X2)
X21
Frequency Percent Valid Percent Cl;)rz:JCI:rt]itve
Valid 1 2 1.8 1.8 1.8
2 15 13.4 13.4 15.2
3 43 38.4 38.4 53.6
4 40 354/ 35.7 89.3
5 12 10.7 10.7 100.0
Total 112 100.0 100.0
X22
Frequency Percent Valid Percent Cuprre1ruCI:rt]itve
Valid 1 3 2.7 2.7 2.7
2 18 16.1 16.1 18.8
3 29 25.9 25.9 44.6
4 40 35.7 35.7 80.4
5 22 19.6 19.6 100.0
Total 112 100.0 100.0
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X23

Frequency Percent Valid Percent Ci?ﬂ::tve
Valid 1 3 2.7 2.7 2.7
2 13 11.6 11.6 14.3
3 42 37.5 37.5 51.8
4 37 33.0 33.0 84.8
5 17 15.2 15.2 100.0
Total 112 100.0 100.0
X2.4
Frequency Percent Valid Percent Cl:jr:ruclsrtlltve
Valid 2 11 9.8 9.8 9.8
3 25 22.3 22.3 32.1
4 61 54.5 54.5 86.6
5 15 13.4 13.4 100.0
Total 112 100.0 100.0
X25
Frequency Percent Valid Percent Clg:z:l:tve
Valid 2 6 5.4 5.4 54
3 23 20.5 20.5 25.9
4 67 59.8 59.8 85.7
5 16 14.3 14.3 100.0
Total 112 100.0 100.0
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X2
Frequency Percent Valid Percent Cl;gﬂ::]itve
Valid 2 8 7.1 7.1 7.1
3 28 25.0 25.0 32.1
4 55 49.1 49.1 81.2
5 2 18.8 18.8 100.0
Total 112 100.0 100.0
Xo7
Frequency Percent Valid Percent Cl;rz:JCI:rt]itve
Valid 2 2 1.8 1.8 1.8
3 21 18.8 18.8 20.5
4 68 60.7 60.7 81.2
5 21 18.8 18.8 100.0
Total 112 100.0 100.0
X2
Frequency Percent Valid Percent Cl;)r:f(:s:tve
Valid 2 5 4.5 4.5 4.5
3 24 21.4 21.4 25.9
4 62 55.4 55.4 81.2
5 21 18.8 18.8 100.0
Total 112 100.0 100.0
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Kepuasan Konsumen (YY)

74

Y11
Frequency Percent Valid Percent Cllj::zruclj:litve
Valid 1 1 9 9 9
2 14 12.5 12,5 134
3 28 25.0 25.0 38.4
4 35 31.2 31.2 69.6
5 34 30.4 30.4 100.0
Total 112 100.0 100.0
Y12
Frequency Percent Valid Percent Cl:jr::JCI;t]itve
Valid 1 3 2N 2.7 2.7
2 17 15.2 15.2 17.9
3 30 26.8 26.8 44.6
4 28 25.0 25.0 69.6
5 34 30.4 30.4 100.0
Total 112 100.0 100.0
Y13
Frequency Percent Valid Percent Cl;)rzrucljrt]itve
Valid 2 9 8.0 8.0 8.0
3 18 16.1 1,64 24.1
4 35 31.2 31.2 55.4
5 50 44.6 44.6 100.0
Total 112 100.0 100.0



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

75

Y14
Frequency Percent Valid Percent Ci?ﬂ::tve
Valid 1 1 9 9 9

2 14 12.5 12.5 13.4
3 28 25.0 25.0 38.4
4 33 29.5 29.5 67.9
5 36 32.1 32.1 100.0
Total 112 100.0 100.0
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Lampiran 4. Uji Validitas

Kualitas Produk (X1)

Correlations

76

X11 | Xe2 | X1z | Xua |Kualitas Produk
Pearson Correlation 1 |.102 |.297| .168 526"
X111 Sig. (2-tailed) 287 | .001 | .076 .000
N 112 | 112 | 112 | 112 112
Pearson Correlation 102 | 1 | .107 7737 782"
X12 Sig. (2-tailed) 287 2263 | 000 000
N 112 | 112 | 112 | 112 112
Pearson Correlation 29777 107 | 1 |.138 5529
X153 Sig. (2-tailed) 001 | .263 148 000
N 112 | 112 | 112 | 112 112
Pearson Correlation 168 |.7737| 138 | 1 .810™
X14 Sig. (2-tailed) 076 | .000 | .148 000
N 112 | 112 | 112 | 112 112
Pearson Correlation 52677|.7827(.552"|.810™ 1
X1  Sig. (2-tailed) 000 | .000 | .000 | .000
N 112 | 112 | 112 | 112 112

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Store Atmosphere (X2)

Correlations

77

Store
Xo1 | Xoz | Xoz | Xoa | Xos | Xos | Xo7 | Xas
Atmosphere
X2.1 Pearson
Correlation| 1 [.498"|.425"|-.158]-.018] .050 (-.020| .146 [ .538™
Sig. (2- 000 | .000 | 097 | .848 | 598 | 830 | .124| 000
tailed)
N 112 | 112 | 112 [ 112 | 112 [ 112 | 112 | 112 | 112
X2.2 Pearson
Correlation|.498™| 1 |.573|-.060|.060|.013|.052 |.123 | .653™
Sig- (2= | 59 000 | 527 | 532 | .888 | 584 | 198 | 000
tailed)
N 112 | 112 | 112 [ 112 | 112 [ 112 | 112 | 112 | 112
X2.3 Pearson
Correlation|.425™|.573™| 1 |.021|-.053|-.015(-.002[-.012 .598"
Sig- (2= | 500 | 000 827 | 582 | 878 | .984 | 902 | .000
tailed)
N 112 | 112 | 112 [ 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112
X2.4 Pearson
Correlation|-.158(-.060] .021 | 1 [.308".284*(.309"*[.396™ .401™
SI9.-(2- | 597 | 527 | 827 001 | .002|.001|.000] .000
tailed)
N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112
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Xa5 Pearson

*%

*%

Correlation|-.018 | .060 |-.053|.308 1 ].4907(.2997|.419 489

Sl_g' (2- .848 | 532 | .582 | .001 .000 | .001 | .000 .000

tailed)

N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 112
X2.6 Pearson

Correlation| .050 | .013 |-.015(.284™"|.490™| 1 |.489™|.436™ .553™

Sig. (2-

tailed) 598 | .888 | .878 | .002 | .000 .000 | .000 .000

N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 112
X2.7 Pearson

Correlation|-.020 | .052 |-.002[.309""|.299™.489™| 1 [596™ .488™

Sig. (2-

tailed) .830 | .584 | .984 | .001 | .001 | .000 .000 .000

N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 112
Xo.8 Pearson

Correlation| .146 | .123 |-.012(.396"".419™(.436™|.506™| 1 507

Sig. (2-

tailed) 1241 .198 | .902 | .000 | .000 | .000 | .000 .000

N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 112
X2 Pearson

Correlation|.538"(.653"|.598"(.401™"|.489™(.553""|.488""|.507"" 1

Sig. (2-

tailed) .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000

N 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 | 112 112

**_ Correlation is significant at the
0.01 level (2-tailed).
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Kepuasan Konsumen (YY)

Correlations

79

Kepuasan
Y11 Y12 Y13 Y14 Konsumen

Y11 Pearson - . -
Correlation 1 153 | .432 333 694

Sig. (2-tailed) 108 .000 .000 .000

N 112 112 112 112 112

Y12 Pearson y " "
Correlation 153 1 270 275 648

Sig. (2-tailed) .108 .004 .003 .000

N 112 112 112 112 112

Y13 Pearson . . - o
Correlation 432 270 1 256 696

Sig. (2-tailed) .000 .004 .006 .000

N 112 112 112 112 112
Y14 Pearson N e - A
Correlation 333 275 256 1 687

Sig. (2-tailed) .000 .003 .006 .000

N 112 112 112 4% 112

Y1 Pearson " " . .
Correlation 694 648 .696 687 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 112 112 112 112 112

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas
Kualitas Produk (X1)

Reliability Statistics

80

Cronbach's Alpha N of Items
.602 4
Store Atmosphere (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
651 8
Kepuasan Konsumen(Y)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
610 4
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Lampiran 6. Uji Normalitas Data
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 112
Normal Parameters? Mean .0000000

Std. Deviation 2.55272603
Most Extreme Differences Absolute .070

Positive .070

Negative -.069
Kolmogorov-Smirnov Z .740
Asymp. Sig. (2-tailed) .644
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Lampiran 7. Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficientsa

82

Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model
Std.
B Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 |(Constant)] 4.685 | 2.275 2.059| .042

X1 .382 .085 .386 4.503| .000 | .995 |[1.005
X2 .186 076 211 2.467| .015 | .995 |1.005

a. Dependent Variable:Y1
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Lampiran 8. Uji Asumsi Klasik

Coefficients?

83

Collinearity Statistics
Model
Tolerance VIF
1 (Constant)
X1 .995 1.005
X2 .995 1.005

a. Dependent Variable: Y1
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Lampiran 9. Uji Heteroskedastisitas

Regression Standardized Residual

.o

Scatterplot

Dependent Variable: Y1

84

2

Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 10. Uji Hipotesis
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Uji t
Coefficients?
Standardiz
Unstandardized ed
Model Coefficients Coefficien t Sig.
ts
B Std. Error Beta
“(Constant) | 4685 2.275 2.059 042
X1 .382 .085 .386 4,503 .000
X2 .186 .076 211 2.467 .015
a. Dependent Variable: Y1
Uji F
ANOVAP
Sum of
Model .
ode Squares df Mean Square F Sig.
1 | Regression 186.098 2 93.049 14.022 .0002
Residual 723.322 109 6.636
Total 909.420 111
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y1
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 4522 .205 .190 2.576

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y1
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