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ABSTRAK 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan di bidang bisnis ritel, 

khususnya toko swalayan yang ditandai dengan banyak bermunculan toko-toko swalayan dalam 

beberapa tahun belakangan ini. Penelitian ini dilakukan pada Toko Alief Kediri. Penelitian ini untuk 

mengetahui : (1) Pengaruh secara parsial atmosfir toko, kelengkapan produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada Toko Alief Kediri. (2) Pengaruh signifikan secara simultan 

atmosfir toko, kelengkapan produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

Alief Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik penelitian ini adalah deskriptif dan 

survey. Sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 40 responden, dengan menggunakan accidental 

sampling. Analisis yang digunakan meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji hipotesis 

(uji t dan uji F) dan uji koefisien determinasi dengan bantuan program SPSS versi 23 for windows. 

Hasil penelitian menemukan bahwa : (1) Secara parsial atmosfir toko, kelengkapan produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

Alief. (2) Secara simultan atmosfir toko, kelengkapan produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 

poitif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Alief Kediri. Ketiga variabel ini 

berpengaruh sebesar 68,8% terhadap kepuasan konsumen dengan sisanya sebesar 31,2% dipengaruhi 

oleh variabel lain. 

 
KATA KUNCI : Atmosfir Toko, Kelengkapan Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

 

 

A. LATAR BELAKANG 

Secara umum tujuan perusahaan 

adalah supaya terus bisa bertahan 

hidup dan mendapatkan laba secara 

maksimum. Sebagai upaya 

merealisasikan tujuan tersebut maka 

perusahaan harus melakukan aktivitas 

usaha dengan bekerja secara efisien 

dan efektif. Kegiatan kegiatan yang 

dilakukan oleh perusahaan dengan 

berusaha meningkatkan penjualan, 

yang dijalankan dengan cara menata 

usahanya sedemikian rupa agar 

menimbulkan daya tarik bagi 

konsumen. Disamping itu produk yang 

diperjual belikan dijamin tepat, 

berkualitas agar tetap konsisten yang 

membeli merasa cocok anatara apa 
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yang diinginkan dengan produk yang 

dikonsumsi. Tidak kalah pentingnya 

agar konsumen senang, merasa 

dihargai dan dimanjakan maka 

pelayananan hendakanya dilakukan 

dengan baik, ramah dan cepat.  

Menurut Aprindo, Indonesia 

dengan jumlah penduduk sekitar 253 

juta jiwa dengan total konsumsi sekitar 

Rp. 3.600-an triliun merupakan pasar 

potensial bagi bisnis ritel modern. Ini 

didukung oleh perilaku berbelanja 

penduduk Indonesia yang sudah mulai 

bergeser, dari berbelanja di pasar 

tradisional menuju ritel modern. 

Dengan dibukanya pintu masuk bagi 

para peritel asing sebagaimana 

Keputusan Presiden No. 118/2000 

yang telah mengeluarkan bisnis ritel 

dari negative list bagi penanaman 

modal asing (PMA), sejak itu ritel 

asing mulai marak masuk ke 

Indonesia. Masuknya ritel asing dalm 

bisnis ini menunjukkan bisnis ini 

sangat menguntungkan. Namun di sisi 

lain, masuknya hipermarket asing 

yang semakin ekspansif memperluas 

jaringan gerainya, dapat menjadi 

ancaman bagi peritel lokal. Semakin 

maraknya ritel modern tentu saja 

menimbulkan persaingan sesama ritel 

modern tersebut. Selain itu, maraknya 

ritel modern memudahkan konsumen 

untuk memilih ritel yang disukai dan 

cocok dengan keinginan konsumen. 

Sehingga konsumen dengan mudah 

bisa berganti ritel modern yang 

dikunjungi, atau tetap loyal dengan 

satu ritel karena sudah merasa cocok. 

Seiring dengan perkembangan 

gaya hidup semakin modern, perilaku 

konsumen terhadap keputusan 

pembelian suatu produk juga ikut 

beragam. Untuk itu ritel modern juga 

harus berupaya untuk memahami 

kebutuhan, keinginan dan permintaan 

pasar sasaran. Oleh karena itu peritel 

modern harus mampu membuat 

konsumen merasa puas terhadap 

produk yang ditawarkan. Konsumen 

kini memiliki tuntutan nilai yang lebih 

besar dan beragam karena dihadapkan 

pada berbagai pilihan berupa barang 

maupun jasa yang dapat mereka beli. 

Dalam hal ini penjual harus dapat 

memberikan kualitas barang yang 

baik. Begitu pula dengan kelengkapan 

produk yang ditawarkan (variety) juga 

sangat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 

Dalam hal ini konsumen juga 

mereaksi tentang atmosphere store. 

Apabila layout toko bagus dan dapat 

menemukan produk yang diinginkan. 

Sehingga dapat menimbulkan rasa 

kepuasan tersendiri bagi konsumen, 

karena dapat menemukan produk yang 

diinginkan dengan cepat. Disisi lain, 
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kualitas pelayanan dalam hal ini juga 

sangat berpengaruh dalam menentukan 

apakah konsumen akan merasa puas 

atau tidak saat melakukan pembelian 

di toko. Karena konsumen akan 

merasa puas apabila dilayani dengan 

baik oleh pegawai toko, begitu juga 

dengan sebaliknya. 

Toko Alief  Kediri merupakan 

unit kios penjualan yang didirikan 

secara pribadi. Toko retail mulai 

didirikan pada tahun 1989 dan 

bertahan sampai saat ini. Toko Alief 

sudah mempunyai 2 (dua) kios toko 

yang berada saling berdekatan. Toko 

ini sangat berkembang pesat dengan 

melayani berbagai kebutuhan 

masyarakat. Namun seiring dengan 

banyaknya pesaing-pesaing lain yang 

mulai menggeluti bisnis usaha retail 

tersebut, di tambah dengan semakin 

gencarnya arus globalisasi dan 

teknologi yang berdampak pada 

bermunculnya usaha-usaha 

minimarket yang menawarkan sebuah 

perubahan lifestyle atau gaya hidup 

yang mengakibatkan perubahan pola 

perilaku konsumen di Indonesia. 

Fenomena di atas tentu saja berimbas 

langsung pada omset penjualan Toko 

Alief yang mengalami kondisi 

ketidakstabilan atau fluktuasi dari 

periode ke periode berikutnya. 

B. METODE PENELITIAN 

Pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 

menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Data yang diperoleh adalah data yang 

bersifat angka-angka yang berasal dari 

jawaban pertanyaan responden. 

Pendekatan kuantitatif nantinya akan 

didukung dengan kualitatif dalam 

bentuk pertanyaan yang membutuhkan 

altenatif jawaban dan diukur 

menggunakan skala deskriptif (1 – 5). 

Pengambilan sampel dalam 

penelitian ini berdasarkan teknik 

accidental sampling yaitu teknik 

penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti 

dapat digunakan sebagai sampel 

(Sugiyono, 2014:121). Hal ini 

dilakukan agar dapat memudahkan 

saat pembagian kuesioner. Dalam 

penelitian ini yang dipilih sebagai 

responden adalah konsumen Toko 

Alief Kota Kediri. Jumlah sampel 

yang digunakan adalah 40 orang 

responden dengan penentuan sampel 

menggunakan rumus Sugiyono 

(2014:120) : 

10 X jumlah variabel = n 

10 X 4 = 40 

Untuk memudahkan penelitian 

maka jumlah sampel ditetapkan 

sebanyak 40 orang. Jumlah responden 
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sebanyak 40 orang tersebut dianggap 

sudah representarif karena sudah besar 

dari batas minimal sampel. 

Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

Pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mengadakan wawancara 

langsung dengan pihak yang 

dianggap perlu dan berhubungan 

dengan obyek penelitian. 

b. Kuesioner 

Pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mengajukan daftar 

pertanyaan secara tertulis kepada 

responden. 

c. Observasi 

Suatu proses yang kompleks, suatu 

proses yang tersusun dari berbagai 

proses biologis dan psikologis. 

d. Studi Pustaka 

Metode pengumpulan data dengan 

menggunakan buku dan 

mempelajari ilmu literatur yang 

berhubungan dengan penelitian. 

 

C. HASIL DAN KESIMPULAN 

Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,035 

tersebut < 0,05, atau bisa dilihat dari t 

hitung 2,310 > 2,028, dengan 

demikian Ha diterima dan Ho ditolak. 

Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa atmosfir toko 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Variabel kelengkapan produk 

terhadap kepuasan konsumen 

diperoleh taraf signifikansi hasil 

sebesar 0,000 tersebut < 0,05, atau 

bisa dilihat dari t hitung 3,841 > 2,028, 

dengan demikian Ha diterima dan Ho 

ditolak. Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa kelengkapan 

produk berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. 

Sedangkan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

diperoleh taraf signifikansi hasil 

sebesar 0,046 tersebut < 0,05, atau 

bisa dilihat dari t hitung 2,444 > 2,028, 

dengan demikian Ha diterima dan Ho 

ditolak. Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil dari pengujian hipotesis 

yang telah dilakukan, menunjukkan 

bahwa secara simultan atmosfir toko, 

kelengkapan produk, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan tabel  4.12, 

diperoleh nilai signifikan Uji F sebesar 

0,000 yang artinya lebih kecil dari 

tingkat signifikansi yaitu 0,05 atau 

5%, atau bisa dilihat dari t hitung 

2,310 > 2,028,  H0 ditolak dan Ha 

diterima, sehingga dapat disimpulkan 
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bahwa secara simultan atmosfir toko, 

kelengkapan produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan nilai koefisien 

determinasi R2 sebesar 0,688 yang 

berarti bahwa 68,8% kepuasan 

konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga 

variabel independen. 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan analisis yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh atmosfir toko, 

kelengkapan produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada toko Alief Kediri 

maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Atmosfir toko berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada toko 

Alief Kediri. 

2. Kelengkapan produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada toko Alief 

Kediri. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada toko 

Alief Kediri. 

4. Secara simultan atmosfir toko, 

kelengkapan produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada toko 

Alief Kediri. 
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