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ABSTRAK 

 

BASTIAN YUSUF, Pengaruh Variasi Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Atmosfer Toko Terhadap Kepuasan Konsumen Di MM Linda Jaya . (Dibawah 

bimbingan Bapak Rudi Chairudin S.E,MP. dan Ibu Yun Suprani,S.E.,M.Si.) 

 

Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui pengaruh Variasi 

Produk, Kualitas Pelayanan, dan Atmosfer Toko Terhadap Kepuasan Konsumen 

Di MM Linda Jaya. Dalam penulisan skripsi ini penulis menggunakan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner dan dokumentasi perusahaan. Adapun dalam 

penentuan sampel teknik yang digunakan yaitu metode Random Sampling. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear berganda dan 

menggunakan aplikasi statistik SPSS versi 29. Berdasarkan hasil analisis data yang 

dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa: 

Secara simultan atau bersama-sama (Uji F) hasil yang diperoleh tersebut terdapat 

adanya pengaruh dari Variasi Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Atmosfer 

Toko  (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai sig <0,001 < 0,05 

dengan persamaan regresi linear Y = 6.920 + 0.192 x1 + 0.167 x2 + 0.402x3. 

Berdasarkan tabel hasil uji parsial (uji t) dapat dijelaskan: variabel  Variasi 

Produk (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai 

sig 0,047 < 0,05, variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif  terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai sig 0,050 = 0,05 dan variabel Atmosfer Toko  

(X3) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai sig 

<0,001< 0,05. 

 

Kata Kunci: Variasi Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) Atmosfer Toko (X3) dan 

Kepuasan Konsumen (Y) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dunia usaha semakin meningkat mengakibatkan persaingan 

semakin tinggi, persaingan yang semakin tinggi ini menjadikan setiap perusahaan harus 

memperhatikan kualitas produk agar dapat terus bersaing dan terus berkembang. 

Merancang strategi untuk dapat terus bersaing merupakan hal yang penting, namun ada 

hal yang tidak kalah penting yaitu membuat konsumen tidak kecewa atau bosan dengan 

produk-produk yang kita jual. 

Pada saat ini setiap pelaku usaha sampai tingkat perusahaan terus berusaha 

mengatur stategi pemasaran yang tepat dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 

pasar serta dapat mencapai tujuan perusahaan. Tentunya hal tersebut mengakibatkan 

dan berdampak bagi peningkatan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan sehingga 

dapat memuaskan keinginan konsumen pada suatu produk tersebut. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah  membandingkan  antara  persepsi  terhadap  kinerja  (hasil)  suatu 

produk  dengan harapan-harapanya  (Mufidah, 2021). Menurut  Kotler  dan  Keller 

dalam Capriati (2023) “kepuasan  pelanggan  adalah  perasaan  senang  atau  

kekecewaan  seseorang  yang dihasilkan  dari  membandingkan  kinerja  produk  yang  

dirasakan  (hasil)  dengan ekspetasi yang diharapkan”. 



 

 

Dalam filosofi pemasaran misalnya, kepuasan konsumen dipandang sebagai 

elemen utama yang menentukan keberhasilan sebuah organisasi pemasaran, baik 

organisasi bisnis maupun nirlaba. Pemenuhan kepuasan konsumen diyakini merupakan 

sebuah wahana guna mewujudkan tujuan organisasi (penjualan, laba, pangsa pasar, 

pertumbuhan usaha, survival, layanan publik, dan seterusnya). 

Kepuasan konsumen merupakan tolak ukur keberhasilan strategi pemasaran 

perusahaan dalam memasarkan produk, yang kita ketahui kepuasan konsumen saat ini 

turut dirasakan oleh salah satu bisnis atau usaha yang ikut merasakan ketatnya 

persaingan untuk mendapatkan kepercayaan konsumen. 

Selain memperhatikan kepuasan konsumen yang menjadi acuan perusahaan 

dalam mendapatkan pelanggan, perusahaan juga harus memperhatikan produk yang 

mereka jual dan pasarkan kepada konsumen seperti variasi produk. Menurut Utami 

(2006) dalam Rainy & Widayanto (2019) “keragaman produk merupakan banyaknya 

item pilihan dalam masing-masing kategori produk. Toko dengan keragaman produk 

yang luas dapat dikatakan  mempunyai  kedalaman  yang  baik”.  Menurut  Kotler  dan  

Keller dalam Gunawan, 2021) (2021),“keragaman  produk  adalah  kumpulan  seluruh  

produk  dan  barang yang ditawarkan penjual tertentu kepada pembeli. 

Produk yang beragam akan mempengaruhi minat konsumen karena variasi 

produk yang ditawarkan akan memberikan presepsi yang menarik dan lebih lengkap 

bagi konsumen yang akan memutuskan untuk membeli produk yang diinginkan.MM 



 

 

Linda Jaya merupakan toko yang menyediakan berbagai macam produk, namun produk 

rumah tangga yang dibutuhkan seperti barang elektronik kurang lengkap. 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat yang diharapkan dan pengendalian atas 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Soebakir, 2018). Bagi 

perusahaan yang bergerak di sektor retail maka kualitas pelayanan yang baik sangat 

penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dampak positif dari kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan serta 

keinginan untuk datang kembali yang dapat meningkatkan pendapatan perusahaan. 

Dampak negatif yang di timbulkan oleh kualitas pelayanan yang kurang baik berakibat 

penjualan suatu produk atau toko. Hal inilah yang menjadi alasan kualitas pelayanan 

merupakan salah satu hal yang terpenting dalam kegiatan penjualan baik penjualan 

barang atau jasa. 

Adapun pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen didukung 

oleh hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sholihah 

(2020) kualitas pelayanan secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Merdeka Cafe Nganjuk. Begitu juga dengan 

penelitian Prasyanti (2021) yang melakukan penelitian di Matahari Departement Store 

Malioboro Mall Yogyakarta, menemukan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen memiliki efek positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Matahari 

Departemen Store. 



 

 

Kristiana (2017) menegaskan bahwa atmosfe toko (store atmoshpere) adalah 

karakteristik fisik yang digunakan untuk membangun kesan dan untuk menarik 

pelanggan. Sopiah dalam Sholihah (2020) menyatakan bahwa suasana cafe dapat 

menjadi faktor yang berpengaruh bagi konsumen dalam berkunjung dan kemudian 

membeli di toko. Bahkan banyak konsumen yang mengunjungi cafe karena mereka 

tertarik dan menyukai suasana yang ada didalamnya,karna yang mereka perhatikan 

tidak hanya jasa ataupun barang yang ditawarkan,akan tetapi mereka juga memberikan 

perhatian terhadap lingkungan tempat mereka melakukan pembelian. 

Banyaknya pilihan minimarket di Kabupaten Banyuasin akan memudahkan 

konsumen untuk berpindah dari satu toko ke toko lainnya yang menurut mereka lebih 

baik. Oleh karena itu, para pelaku bisnis harus jeli dalam melihat peluang pasar serta 

keinginan dan kebutuhan konsumen agar mampu memberikankepuasan pada 

konsumen sehingga tidak beralih pada kompetitor lain. Jika konsumen bosan dengan 

atmosfir toko yang mereka kunjungi, kemungkinan besar mereka akan beralih ke toko 

lain, sehingga para pelaku bisnis menerapkan berbagai cara yang efektif dalam 

menciptakan suasana toko yang menarik dengan tujuan untuk menang dalam 

persaingan. 

MM Linda Jaya merupakan toko yang menjual produk dan barang-barang 

kebutuhan sehari-hari serta alat-alat rumah tangga. Toko ini memulai bisnis pada tahun 

2010 yang beralamatkan Jl. Palembang-Betung KM 18 Kelurahan Sukamoro 

Kecamatan Talang Kelapa Kabupaten Banyuasin Provinsi Sumatera Selatan. Pada 



 

 

tahun 2010 toko ini hanya menjual produk kebutuhan sehari-hari dan kebutuhan pokok 

yang lainnya namun pada saat ini toko MM linda Jaya berhasil mengembangkan 

usahanya serta dapat membuka cabang yang berlokasi di kecamatan Sembawa 

Kabupaten Banyuasin. Namun dari pengamantan singkat yang peneliti lakukan ada 

beberapa kekurangan dimana kekurangannya mempengaruhi pendapatan toko. 

MM Linda Jaya bukan satu-satunya toko ritel di lingkungan kelurahan 

Sukamoro. Ada beberapa toko ritel modern yang berdekatan dengan MM Linda Jaya. 

Pemasaran toko ritel modern yang lebih berinovasi daripada MM Linda Jaya dapat 

lebih meningkatkan nilai jual. Dengan adanya pesaing yang berdekatan dengan MM 

Linda Jaya akan menimbulkan persaingan monopoli di daerah tersebut. Dapat dilihat 

dari segi harga, meskipun toko ritel modern yang menjadi pesaing MM Linda Jaya 

lebih mahal dalam menentukan harga, namun dalam waktu tertentu pesaing tersebut 

mengadakan promo-promo yang membuat masyarakat tertarik untuk berbelanja. 

Adapun dalam segi bertransaksi, pesaing dari MM Linda Jaya ini sudah memakai 

sistem pembayaran non tunai, seperti menggunakan kartu debit atau scan qris. Dengan 

hal ini konsumen merasa lebih praktis dalam bertransaksi non tunai, dan konsumen 

tidak perlu membawa uang tunai terlalu banyak. Cukup dengan kartu debit dan 

smartphone pembayaran dapat dilakukan. Sementara itu MM Linda Jaya masih 

menggunakan cara bertransaksi yang sifatnya tunai, MM Linda Jaya belum 

menyediakan fasilitas non tunai seperti bayar menggunakan kartu debit maupun scan 

qris.Sementara pesaingnya sudah menyiapkan hal itu. 



 

 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Variasi Produk, Kualitas Pelayanan dan Atmosfer Toko 

Terhadap Kepuasan Konsumen di MM Linda Jaya” 

1.2 Perumusan Masalah 

Rumusan masalah adalah tulisan singkat peneliti yang berisi pertanyaan dari 

topik yang peneliti angkat. Dari uraian di atas, maka dapat di rumuskan masalah dalam 

penelitan ini, yaitu: 

1. Apakah Variasi Produk, Kualitas Pelayanan dan Atmosfer Toko berpengaruh 

secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen di Minimarket Linda Jaya? 

2. Apakah Variasi Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumendi Minimarket Linda jaya ? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumen di Minimarket Linda Jaya ? 

4. Apakah Atmosfer toko berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumen di Minimarket Linda Jaya ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan Penelitian adalah tulisan singkat dari tujuan keseluruhan penelitian yang 

akan diangkat oleh peneliti. Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Variasi Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Atmosfer Toko secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen di Minimarket 

Linda Jaya. 



 

 

2. Untuk mengetahui pengaruh Variasi Produk secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumen di Minimarket Linda Jaya. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap minat 

Kepuasan Pelanggan di Minimarket Linda Jaya. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Atmosfer Toko secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumen di Minimarker Linda Jaya. 

1.4  Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan dan 

informasi baru bagi perusahaan dalam meningkatkan variasi produk, Kualitas 

Pelayanan dan atmosfer toko yang lebih baik guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan di minimarket linda jaya. 

b. Bagi penulis 

Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang 

ilmu Manajemen Pemasaran serta mampu menerapkan ilmu dan teori-teori 

yang diperoleh dibangku kuliah. 

c. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi untuk 

penelitian serupa di masa yang akan datang dan diharapkan dapat dipakai 

sebagai informasi yang berguna bagi penelitian-penelitian selanjutnya.  
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