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ABSTRAK

Arif Prastianto (1502025040)

PENGARUH STORE ATMOSPHERE DAN SERVICE QUALITY
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PIZZA HUT DI
SUMMARECON, BEKASI UTARA.

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Kata kunci : Store Atmosphere, Service Quality, Keputusan Pembelian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Store
Atmospher dan Service Quality terhadap Keputusan Pembelian. Sumber data
penelitian yang digunakan yaitu data primer yang berasal dari sampel berjumlah
102 responden dan data sekunder yang diperoleh melalui buku-buku atau
literature yang berkaitan dengan penelitian ini. Metode pengambilan sampel
dalam penelitian ini yaitu dengan metode aksidental sampling. Teknik pengolahan
analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis linier berganda, uji
asumsi klasik, analisis koefisien korelasi, analisis koerfisien determinasi dan uji

hipotesis.

Kemudian data diproses menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan diolah menggunakan SPSS 20. Hasil penelitian dengan taraf signifikansi
5% menemukan bahwa: (1) Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap
Keputusan Pembelian, (2) Service Quality berpengaruh positif terhadap
Keputusan Pembelian, dan (3) Store Atmosphere dan Service Quality secara

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
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ABSTRAK

Arif Prastianto (1502025040)

THE EFFECT OF STORE ATMOSPHERE AND SERVICE QUALITY ON
PI1ZZA HUT PURCHASING DECISIONS IN SUMMARECON, BEKASI
UTARA.

Scripsi Program study management. Faculty of Economics and Business of the
University of Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA. 2019. Jakarta

Keyword : Store Atmosphere, Service Quality, Purchasing Decisions

This research aims to know the effect of Store Atmosphere and Service
Quality on Purchasing Decisions. The source of research data used is primary data
derived from a sample of 102 respondents and secondary data obtained through
books or literature related to this study. The sampling method in this study is the
accidental sampling method. The data analysis processing technique used is
descriptive analysis, multiple linear analysis, classic assumption test, correlation

coefficient analysis, coefficient of determination and hypothesis testing.

Then the data is processed using multiple linear regression analysis by
processing using SPSS 20. The results of the study with a significance level of 5%
found that: (1) Store Atmosphere has a positive effect on Purchasing Decisions,
(2) Service Quality has a positive effect on Purchasing Decisions, and (3 ) the
Store Atmosphere and Service Quality together have a positive and significant
effect on Purchasing Decisions.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pada saat ini, perkembangan teknologi dan industri membawa dampak bagi
kehidupan manusia. Di samping itu, ketaatnya persaingan antara perusahaan yang
ditimbulkan oleh perusahaan-perusahaan baru yang bermunculan mulai dari
perusahaan kecil maupun perusahaan besar, terutama persaingan dari produk yang
sama. Hal ini menyebabkan bagi perusahaan yang menerapkan strategi pemasaran
harus mencermati setiap perilaku konsumen yang akan mempengaruhi keputusan
pembelian dalam sebuah usaha. Hal tersebut dilakukan dalam konsep pemasaran,
untuk mencapai target perusahaan dengan mengetahui apa yang dibutuhkan dan
diingikan oleh konsumen serta memberikan kepuasan kepada konsumen (Anugerah,
2017).

Salah satu persoalan yang muncul dan menarik adalah budaya konsumeris
memakanan masyarakat Indonesia. Dalam hal selera makanan, masyarakat Indonesia
seakan-akan cenderung lebih menikmati makanan-makanan yang cepat saji. Makanan
cepat saji (fastfood) bukan berasal dari budaya asli atau budaya lokal Indonesia.
Makanan cepat saji (fastfood) berasal dari budaya asing yang merambah masuk ke
Indonesia. Akhir-akhir ini fastfood sangat digandrungi oleh berbagai kalangan,
terutama oleh kalangan muda dan remaja. Fastfood dianggap memilikik eunggulan-

keunggulan tertentu.Selain proses penyajiannya yang cepat dan tak memakan waktu

1
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yang lama, fastfood juga meningkatkan gengsi dan status sosial bagi kalangan yang
menikmatinya. Fastfood dapat ditemukan diberbagai tempat dan beragam macam
bentuknya. Mulai dari Mall, pasar swalayan, hingga di jalan raya fastfood dapat
ditemukan. Bentuknya bermacam-macam, dari yang berbentuk frenchise food, seperti
KFC, McDonalds, hingga makanan-makanan tradisional seperti ayam dan nasi
goreng yang dibungkus secara cepat saji oleh pemilik restoran (Khadradan
Raditya,2016).

Pizza hut adalah restoran makanan terkenal didunia yang mengkhususkan menu
makanan Pizza dengan berbagai toping. Perusahan Pizza khas Italia terbesar di dunia
itu pertama kali dibuat oleh Frank pada 1958 di Wichita, Kansas, Amerika Serikat.
Pizza original yang diberi nama Thin’n Crispy adalah produk Pizza Hut pertama
yang dibuat oleh restoran Pizza Hut. Pizza Hut juga menyediakan menu dasar lain
seperti salad dan minuman ringan. Tak puas dengan mendirikan satu restoran saja
Pizza Hut mengembangkan usahanya dibeberapa Negara seperti, di Topeka, Kansas,
AS, Frank dan Dan memulai waralaba Pizza Hut pada 1959. Tahun 1968, Pizza Hut
berkembang menjadi salah satu restoran Pizza Hut yang terkenal dan
mendunia dengan membuka cabang pertama di Kanada. Logo dengan sebutan Si
Atap Merah (Red Roof) ini resmi diakui sebagai logo restoran Pizza Hut pada tahun
1969. Pizza Hut kembali di akui sebagai restoran Pizza dengan jumlh penjualan dan
jumlah cabang terbanyak di dunia pada tahun 1971,. Pizza hut membuka restoran
pertamanya di Indonesia pada tahun 1984 di gedung Djakarta theater, Jakarta

(liputan6.com, 2017).
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Fokus pada penelitian ini adalah keputusan pembelian. Keputusan pembelian
untuk mengetahui seberapa besar konsumen menginginkan sebuah produk dari
sebuah restoran tersebut. Keputusan pembelian adalah salah satu bagian dari perilaku
konsumen yaitu membahas tentang bagaimana individu, kelompok, dan membeli,
menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan mereka (Kotler & Kevin Keller, 2016).

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan selama tiga kali kunjungan
ke Pizza Hut Summarecon Bekasi, penulis menemukan beberapa masalah dalam hal
keputusan pembelian diantaranya store Pizza Hut Summarecon Bekasi ini tempatnya
terlalu kecil sehingga membuat konsumen merasa tidak nyaman ketika banyaknya
antrian dan peneliti juga melakukan wawancara terhadap beberapa konsumen yang
memberikan keterangan bahwa konsumen merasa terganggu dengan adanya live
musik yang berada dekat dengan lokasi.

Salah satu aspek yang menentukan keputusan pembelian adalah suasana toko.
Store Atmosphere adalah bagian dari ritel marketing mix yang menjadi daya tarik
untuk memikat konsumen, membuat konsumen nyaman dalam memilih produk yang
di inginkan, dan mengingatkan konsumen tentang produk apa yang ingin mereka beli
untuk keperluan pribadi maupun keperluan rumah tangga (Gusmara, Egy,2017).
Tampilan fisik sebuah restoran akan menjelaskan tentang penataan bangunan dari
suatu restoran. Apakah restoran tersebut memakai interior yang unik, lightning system
yang menarik dan berbeda dengan yang lain, desain ruangan yang menarik perhatian

konsumen, dan lain sebagainya. Desain interior yang terkesan berantakan tentu akan
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sangat memepengaruhi konsumen dan merasa tidak nyaman. Desai interior harus
dapat menciptakan suasana yang menyenangkan, sehingga memberikan pengalaman
kepada konsumen dan dapat memberikan nilai tambah sehingga membuat konsumen
merasa ingin kembali lagi untuk melakukan pembelian ulang (jurnal.id, 2018).

Aspek lain yang juga mempengaruhi atau menentukan keputusan pembelian
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah jasa yang diberikan oleh kepada
pelanggan. Jasa ini berupa tindakan yang membuat konsumen merasa puas dan
meninggalkan kesan yang positif bagi mereka (Choirotunnisa, 2018). Jika karakter
kualitas pelayanan melekat pada suatu perusahaan tersebut dan diterima baik oleh
konsumen, maka perusahaan tersebut dapat menarik minat konsumen untuk membeli
produk tersebut. Maka dari itu, pelayanan merupakan hal penting yang harus
dipertahankan oleh sebuah perusahaan untuk memberikan kepuasan terhadap
konsumen.

Menurut penelitian terdahulu Quang, Luu, Tram melalui analisis PATH,
penelitian ini memberikan informasi terperinci dalam peningkatan kualitas pelayanan
dengan 5 dimensi dari kualitas pelayanan yaitu: berwujud, keandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati. Untuk terus memperhatikan keadaan pelanggan (Quang, Luu,
Tram, 2019).

Dilihat dalam beberapa komentar pada situs zomato.com ulasan tentang kualitas
pelayanan Pizza Hut yang bermacam-macam, baik yang positif maupun negative.
Diantaranya seperti pelayanan disini baik, tempatnya oke. Bisa dukuk di dalam atau

diluar sambil menikmati live musik saat weekend malam, yang diulas pada 02 mei
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2018. Kemudian ada ulasan negatif yang diulas pada 21 juni 2018 seperti tadi saya
belanja makanan Pizza Hut di Sumarecon Bekasi, saya sangat kecewa atas
pelayanannya kenapa saya di usir duduk didalam padahal saya memesan makanan
untuk dibawa pulang.

Penelitian yang dilakukan olen Amrullah (2016) dan Mundir (2015)
mengungkapkan bahwa Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Penelitian yang dilakukan oleh Ramadhani (2017) mengungkapkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, akan tetapi nilai yang
dimiliki tidak signifikan yaitu sebesar 0,101>0,05, dan penelitian yang dilakukan oleh
lin Masriah (2016) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap keputusan pembelian.

Memahami faktor apa yang mempengaruhi keputusan pembelian juga harus
dilakukan oleh restoran pizza hut di Summarecon Bekasi. Sebab dalam
perkembangannya sejauh ini restoran Pizza Hut mengalami permasalahan fluktuasi
jumlah pengujung. Berikut ini adalah jumlah konsumen di Pizza Hut Summarecon

Bekasi selama tahun 2018.
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Tabel 1
Data Penjualan Pizza Hut SummarecoonBekasi
Tahun 2018

No Bulan Jumlahpelanggan Pro&sg/: )t 25 Prosent;s(%;’srubaha
1. Januari 1670 8,4 -

2. Februari 1478 7,4 -11,9

3. Maret 1510 3 1,4

4, April 1490 7,4 -1,3

5y Mei 1633 8,2 10,8

6. Juni 1621 8,1 -1,2

7. Juli 1693 B85 4,9

S Agustus 1652 8,3 -2,4

S8 September 1781 8.9 7,2

8 Oktober 1801 9,0 1,1

(M November 1948 9,7 7,8

Desember 1723 8,6 -11,3
20.000 100

Sumber: Pizza Hut Summarecon Bekasi, 2018

Bedasarkan table diatas, dapat diketahui bahwa jumlah pengunjung di Pizza Hut
Sumarecon Bekasi mengalami fluktuasi.Pada bulan Mei mengalami peningkatan,
yaitu sebesar 10,8%, kemudian setelah bulan Mei mengalami peningkatan, jumlah
pengunjung yang melakukan pembelian Pizza Hut di Summarecon Bekasi mengalam
iFluktuasi. Jumlah penurunan pengunjung paling besar terjadi di bulan Desember,
sebesar -11,3%. Maka pihak Pizza Hut di Summarecon Bekasi hendaknya berusaha
untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik serta situasi toko yang nyaman dan
menarik.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka peneliti ingin melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH STORE ATMOSPHERE DAN SERVICE
QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PIZZA HUT DI

SUMMARECON BEKASI UTARA”.
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1.2 Permasalahan
1.2.1 ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang maka dirumuskan permasalahan sebagai berikut :
1. Jumlah penjualan Pizza Hut tidak stabil, selalu terjadi fluktuasi setiap bulan.
2. Adanya ketidak telitian dalam memenuhi sajian makanan sesuai pesanan.
3. Penataan ruangan yang terlalu rapat atau tidak menarik bagi konsumen.
1.2.2 Pembatasan Masalah
Agar penelitian dapat dilakukan lebih fokus, terlihat baik, dan mendalam maka

penulis melihat permasalahan penelitian yang diangkat harus dibatasi variabelnya.
Maka dari itu, penulis akan meneliti permasalahan yang berkaitan dengan “Pengaruh
Store Atmosphere dan Service Quality terhadap Keputusan Pembelian” Keputusan
Pembelian dipilih karena dari sebuah suasana toko serta kualitas pelayanan akan
mempengaruhi keputusan pembelian dalam meningkatnya penjualan perusahaaan.
1.2.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, dirumuskan permasalahan dalam
penelitian ini yaitu “Pengaruh Store Atmosphere dan Service Quality berpengaruh
terhadap Keputusan Pembelian Pizza Hut Di Mall Sumarecon, Bekasi Utara”.
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini untuk:
1. Menganalisis pengaruh Store Atmosphere terhadap keputusan pembelian Pizza

Hut di Summarecon, Bekasi Utara.
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2. Menganalisis pengaruh Service Quality terhadap keputusan pembelian Pizza Hut
di Summarecon, Bekasi Utara.
3. Menganalisis pengaruh Store Atmosphere dan Service Quality terhadap keputusan
pembelian Pizza Hut di Summarecon, Bekasi Utara.
1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang di dapat dari penelitian ini adalah :
1. Manfaat bagi mahasiswa
Sebagai informasi dan bahan kajian dalam menambah ilmu pengetahuan
dibidang manajemen pemasaran khususnya mengenai pengaruh store atmosphere
dan service quality terhadap keputusan pembelian.
2. Manfaat bagi akademik
Manfaat akademis yang diharapkan adalah bahwa hasil penelitian ini dapat
dijadikan rujukan bagi upaya pengembangan ilmu ekonomi, dan berguna juga
untuk menjadi refrensi bagi mahasiswa yang melakukan kajian terhadap pengaruh
store atmospheredan service quality terhadap keputusan pembelian.
3. Manfaat praktis
Penelitian diharapkan dapat di manfaatkan sebagai bahan untuk pertimbangan
dalam menyimpulkan strategipemasaran Pizza Hut khususnya di bidang

pelayanan yang baik dalam mencapai tujuan perusahaan kedepan.
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