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ABSTRAK

USWATUL KHASANAH : Analisis Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan
Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko Fashion SASBAG
Kota Pare”, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022.

Kata Kunci: Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas
Konsumen

Konsumen tertarik dengan barang dijual sebuah toko menjadi hal yang
penting dalam sebuah usaha, sehingga harus diusahakan untuk menarik minat
konsumen loyalitas pada toko, dengan memperbaiki store atmephere,
meningkatkan kualitas dan meningkatkan kepuasan kosumennya. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui analisis store atmosphere, kualitas pelayanan
dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen pada Toko Fashion SASBAG

Pendekatan penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan teknik
asosiatif kausal. Populasi dan sampel penelitian ini adalah seluruh konseumen
toko fashion SASBAG. teknik pengambilan sampel menggunakan sampling
insidental. Instrumen menggunakan angket yang skornya diuji validitas dan
reliabilitas. Teknik analisis menggunakan uji asumsi Klasik, regresi linier
berganda dan uji hipotesis.

Hasilnya, secara parsial dan simultan variabel store atmospher, kualitaas
pelayanan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
Toko fashion SASBAG. telah terbukti bahwa variabel store atmospher, kualitaas
pelayanan dan kepuasan memiliki pengaruh sebesar 61% terhadap loyalitas
konsumen,
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Fashion di Indonesia kini semakin berkembang mengikutip
perkembangan trend yang menjadi kegemaran masyarakat. Perkembangan ini
menjadikan masyarakat sebagai masyarakat yang selektif di dalam
menentukan gaya hidupnya. Gaya hidup sangat erat hubungannya dengan
fashion, karena adanya fashion akan menunjang penampilan seseorang agar
lebih menarik dan menjadi trend center di masyarakat. Produk fashion
termasuk produk yang dapat dikonsumsi dalam jangka panjang karena produk
ini digunakan dengan pemakainan normal satu tahun. Produk fashion meliputi
pakaian, sepatu, tas, aksesoris, dan lain produk fashion sehingga
memunculkan banyak minat masyarakat membeli berbagai macam pilihan
fashion.

Kondisi demikian merupakan peluang terhadap BUSSINES fashion
sehingga banyak bermunculan usaha membuka usaha fashion. Persaingan
bisnis pada bidang fashion sangat ketat terutama pada bidang pakaian,
pemasar bersaing dalam menawarkan barang dagangan (produk yang dijual)
dengan berbagai cara yang digunakan agar konsumen tertarik dengan barang
dijual oleh perusahaan tersebut., sehingga tidak bisa dihindari, usaha yang

satu bersaing dengan yag lain untuk menarik minat konsumen.



Dalam ragka memenangkan pesaingan mendapatkan konsumen maka
toko fashion merancang tempatnya dengan mendesign tempatnya supaya
nyaman,menarik,dan menuenangkan. Seperti usaha toko fashion SASBAG
yang terletak di JI. Kamboja 10, Puhrejo Tulungrejo Pare yang menyedakan
kebutuhan fashion sepertin oufit, tas, baju yang mengambil barang dari
supplier fashion modern untuk memenuhi kebutuan fashion tanpa perlu lagi
repot utuk mencari barang fasion diluar kota sehigga dapat menghemat waktu
dan biaya customer. di dalam menjalankan persaingan bisnis fashion,
SASBAG memiliki strategi untuk dapat dengan tepat menentukan lingkungan
usaha yang nantinya akan dijalankan untuk menarik minat konsumen .Lokasi
yang dipilih adalah lokasi yang strategis yaitu terletak di jalan utama yang
ramai serta lingkungan yang belum terlalu banyak toko yang bergerak
dibidang fashion. Lokasi diartikan sebagai saluran distribusi untuk diartikan
sebagai tempat pelayanan jasa untuk produk industri jasa (Hariyati, 2005:55).

Perkembangan intensitas persaingan dan jumlah pesaing membuat
perusahaan harus selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan
pelayanan yang lebih baik daripada yang dilakukan para pesaing (Atmawati
dan Wahyudin, 2007). Hal ini dikarenakan pelanggan semakin selektif dalam
pemilihan produk untuk digunakan atau dikonsumsi (Prayuana dan
Andjarwati, 2013). Seperti yang diterapkan di toko SASBAG, karena dalam
mempromosikan produk barangnya lebih banyak melalui social media maka

lebih banyak karyawannya yang menjadi admin akun promosinya diharapkan



dapat bergerak cepat dalam menanggapi respons konsumen. Kepuasan
pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan pelanggan
tercapai maka akan timbul loyalitas dari pelanggan, oleh karena itu kepuasan
pelanggan termasuk hal yang sangat penting, salah satu cara agar kepuasan
pelanggan itu tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayan itu
sendiri.

Pelayanan dijalankan secara berkualitas yaitu berusaha untuk tidak
mengecewakan konsumen. Pelanggan suatu produk memang harus dipuaskan,
karena jika mereka tidak mendapatkan kepuasan dari produk yang
ditawarkan, bisa jadi mereka akan meninggalkan produk tersebut dan akan
menjadi pelanggan pada produk pesaing lainnya,hal ini akan menyebabkan
penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan laba, bahkan
kerugian sekalipun. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui
atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas.
Mengukur tingkat kepuasan pelanggan tidaklah mudah, data yang diperoleh
harus bersifat subjektif, sesuai dengan jawaban para responden menurut
pengalaman mereka, dalam menggunakan suatu jenis produk tertentu. Seperti
penjualan pada produk outdoor, para pelanggan tentunya mempunyai pilihan
masing-masing dalam memilih merk yang akan mereka pakai/gunakan. Oleh
karena itu tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu

produk menurut Ni Made Ari Sulistyawati, Ni Ketut Seminari (2015).



Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang
menjaga kelangsungn usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya.
Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan
pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan
kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya
pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada
produk-produk lain buatan produsen yang sama. Kotller (2009) menyatakan
bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan pembelian dengan
prosentasi meningkat pada perusahaan tertentu daripada perusahaan lain.
Dilihat dari kualitas produk, kualitas mencerminkan kemampuan produk
untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan,
kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi produk dan
ciri-ciri lainnya (Kotler dan Amstrong 2009). Dari segi kualitas pelayanan,
penilaian konsumen tentang kehandalan dan superioritas pelayanan secara
keseluruhan (Zeithml, 2009). Konsumen akan membuat perbandingan antara
yang mereka berikan dengan apa yang mereka dapat (Bloemer et al. 1998
dalam Karsono 2007). Menurut Berry et al. (1988), kualitas jasa menjadi
senjata kompetitif yang paling kuat oleh banyak organisasi dalam hal
pelayanan. Manajer organisasi bekerja keras untuk memelihara kualitas
pelayanan sebagai upaya menciptakan loyalitas pelanggan (Zeithaml, 1996),
oleh karena itu perusahaan yang ingin sukses dalam jangka panjang dan
mencapai pangsa pasar ditentukan oleh kemampuannya untuk memperluas

dan memelihara loyalitas pelanggan Loyalitas menjadi tujuan utama dibanyak



perusahaan karena berhubungan dengan kelangsungan hidup suatu merek atau
bahkan perusahaan itu sendiri. Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen
konsumen untuk melakukan bisnis dengan perusahaan, membeli produk atau
jasa perusahaan tersebut secara berulang, dan pada saat yang bersamaan
merekomendasikan produk dan atau jasa tersebut kepada teman atau
rekannya.

Berdasarkan latar belakang terseut, maka penelitian ini berusaha
mengetahui dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen pada took fashion Qomeshop. Oleh karena itu, diambil judul
penelitian ~ “ANALISIS STORE ATMOSPHERE, KUALITAS
PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS

KONSUMEN PADA TOKO FASHION SASBAG KOTA PARE”.

. IDENTIFIKASI MASALAH
Agar masalah yang dihadapi dapat dipahami dengan mudah dan tidak
menyimpang identifikasi masalah ini meliputi :
1. Trend mode di dunia fashion yang semakin berkembang pesat
2. Semakin banyaknya usaha dibidang fashion yang banyak bermunculan
dan bersaing mendapatkan pelanggan
3. Mendesain tempat toko yang nyaman,menarik minat konsumen
4. Kualitas pelayanan yang diutamakan dalam toko SASBAG supaya
konsumen puas

5. Diharapkan jika konsumen puas maka, muncul loyalitas



C. Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini dibatasi pada variabel dalam judul :

1.

2.

Penelitian ini dilakukan di area toko fashion SASBAG Pare
Respoonden pada penelitian ini adalah konsumen dan warga sekitar
toko fashion SASBAG Pare

Penelitian ini hanya mengkaji variabel admosfir tempat, kualitas
pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen toko fashion

SASBAG Pare

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latarbelakang masalah yang telah dikemukakan, maka

dapat di identifikasikan beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1.

Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas kosumen
pada toko fashion SASBAG Pare?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
pada toko fashion SASBAG Pare?

Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada toko
fashion SASBAG Pare?

Apakah store atmosphere, kualitas pelayanan, dan kepuasan
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas kosumen pada toko

fashion SASBAG Pare?



E. Tujuan Penelitian
Dengan melihat latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka
tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas konsumen
pada toko Fashion SASBAG Pare.

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan tempat terhadap loyalitas
konsumen pada toko Fashion SASBAG Pare.

3. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
konsumen pada toko Fashion SASBAG Pare.

4. Menganalisis pengaruh store atmosphere, kualitas pelayanan dan
kepuasan secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada toko

Fashion SASBAG Pare.

F. Manfaat Penelitian
Dengan dilaksanakannya penelitian ini diharapkan dapat diperoleh
beberapa manfaat yaitu :

1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menguatkan
teori yang ada. mengenai perilaku konsumen khususnya mengenai
loyalitas konsumen pada toko Fashion SASBAG

2. Manfaat Praktis
Sebagai bahan pertimbangan toko fashion SASBAG dalam rangka

menentukan strategi pengambilan keputusan untuk lebih meningkatkan



tigkat loyalitas kosumen dan mengetahui faktor manakah yang paling
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian

ulang,
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