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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Kepuasan Pelanggan 

1. Pengertian Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan menempati posisi penting dalam 

praktek di duniabisnis karena manfaat yang dapat ditimbulkannya 

bagi perusahaan.Dalam beberapa penelitian tentang kepuasan 

konsumen, ditemukan bahwa kepuasan secara menyeluruh adalah 

suatu evaluasi global yang terdiri atas kepuasan atas komponen-

komponen atribut dari suatu barang atau jasa (Mittal,dkk, 2001).  

Kepuasan pelanggan oleh Anwar (1995) diartikan sebagai 

sesuatu yang dipengaruhi oleh nilai- nilai suatu layanan (service) 

yang disuguhkan pegawai kepada pelanggan.Nilai pelanggan 

tersebut tercipta karena tingkat kepuasan, loyalitas, dan produktifitas 

yang disumbangkan oleh pegawai. Adanya kepuasan kerja yang 

dinikmati oleh para pegawai merupakan upaya yang mendukung 

tercipta- nya kualitas layanan yang prima; serta kebijakan 

perusahaan yang baik akan memungkinkan pegawai memberikan 

layanan terbaik kepada para pelanggan. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001) kepuasan konsumen 

adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan 

pembeli.Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan 

pelanggan, maka pemnelinya merasa puas atau sangat gembira. 

15 
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Menurut Tjiptono (2008) terciptanya kepuasan pelanggan 

dapat memberikan manfaat antara lain hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk 

suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word ofmouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan.  

Menurut Zeithmal, kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh 

persepsi atas kualitas jasa, persepsi atas harga, serta factor situasional 

dan factor personal. Kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh 

kualitas produk atau barang-barang yang diberikan pada pelanggan 

dalam proses penyerahan jasa.  

Jadi indikator untuk mendapatkan kepuasan pelanggan adalah : 

a. Kualitas jasa 

b. Persepsi atas harga 

c. Factor situasional 

 Memuaskan konsumen merupakan keinginan setiap 

perusahaan selain faktor penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan.Konsumen yang puas terhadap produk 

dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan 

enggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sam muncul.Hal 

ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari 

volume penjulan perusahaan. 
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Hal ini juga diperkuat oleh riset yang dilakukan oleh 

Gerpott dalam Singh (2006) yang menyatakan kepuasan pelanggan 

adalah determinan langsung dalam membentuk loyalitas pelanggan 

di mana selanjutnya akan menjadi pusat determinan terhadap retensi 

pelanggan. Kepuasan pun terbentuk manakala perusahaan mampu 

memberikan kualitas layanan dan membangun citra positif di mata 

pelanggannya.Begitu juga pada bisnis ritel, terutama ritel moderen 

layanan ritel dan citra toko tidak dapat dipungkiri sebagai pembentuk 

kepuasan (Omar dalam Semuel, 2006).Variasi kepuasan pelanggan 

atas sekelompok toko moderen akan erbentuk manakala layanan 

eceran dan ragam maupun keinginan para pelanggan setianya secara 

aktualseperti: suasana nyaman di dalam berbelanja, kebersihan atas 

sanitasi lingkungan toko, privasi pelanggan di dalam berbelanja 

benar-benar terjaga, kemudahan atas sarana pembayaran produk ritel 

yang telah dibeli oleh para pelanggan, kejelasan arah maupun nilai-

nilai manfaat produk ritel bagi pihak pengguna atau pemakainya dan 

display serta lay out barang di dalam toko.  

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, 

pelayanan, dan nilai : 

a. Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin 

hubungan yang erat dengan perusahaan.  

b. Pelayanan konsumen tidak hanya sekedar menjawab 

pertanyaan dan keluhan. Konsumen mengenai suatu produk 
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atau jasa yang tidak memuaskan mereka. Namun lebih dari 

pemecahan yang timbul setelah pembelian.  

Schisffman dan kanuk menandaskan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan perasan seseorang terhadap kinerja dari suatu 

produk yang dirasakan dan diharapkannya. 

Variasi kepuasan pelanggan atas sekelompok toko moderen 

akan terbentuk manakala layanan eceran dan ragam karakteristik dari 

citra toko, benar- benar dapat memenuhi ekspektasi maupun 

keinginan para pelanggan setianya secara aktual, seperti: suasana 

nyaman di dalam berbelanja, kebersihan atas sanitasi lingkungan 

toko, privasi pelanggan di dalam berbelanja benar-benar terjaga, 

kemudahan atas sarana pembayaran produk ritel yang telah dibeli 

oleh para pelanggan, kejelasan arah maupun nilai-nilai manfaat 

produk ritel bagi pihak pengguna atau pemakainya dan display serta 

lay out barang di dalam toko. Ma’ruf  (2005) mengungkapkan bahwa 

layanan ritel bertujuan memfasilitasi parapembeli ketika berbelanja 

di gerai, sedangkan citra toko merupakan persepsi pelanggan 

terhadap toko melalui atribut-atribut yang ada di dalamnya.   

Kotler (2002) kepuasan pelangganyaitu”cutomer 

satisfaction is the outcome felt by buyers who have experienced a 

company performance that has fulfilled expectations”maksudnya 

adalah kepuasan pelanggan ini dipengaruhi oleh dua komponen yaitu 

harapan dan kinerja sehingga secara matematik dapat dirumuskan 

customer satisfaction = F (Expectation, Performance) artinya 
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kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari Expectation dan 

performance. 

2.  Aspek-aspek Kepuasan Pelanggan 

     Menurut Kotler aspek-aspek kepuasan konsumen adalah : 

a. Kualitas pelayanan  

meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang lebih baik.  

b. Fasilitas  

meningkatkan fasilitas yang disediakan untuk konsumen 

c. Proses pemesanan  

Ketika memilih sebuah pedagang, setiap konsumen 

mengevaluasi empat faktor kunci sebelum membuat keputusan 

(Denove dan Power, 2007), diantaranya yaitu:  

a.  Lokasi 

b.  Pilihan barang  

c.  Harga 

d. Pengalaman berbelanja  

Tiga faktor pertama mudah untuk didefinisikan, pada 

kenyataan mereka dapat dikuantitatifkan dengan sempurna. Faktor 

keempat yaitu pengalaman berbelanja lebih sulit untuk didefinisikan 

apalagi untuk dikuantifikasi.Walaupun demikian, pengalaman 

berbelanja atau harapan akan pengalaman, dapat menjadi faktor 

penentu dalam memilih toko sebagai tempat berbelanja. Faktor ini 

akan semakin berlaku bila pedagang ritel pesaing menawarkan harga 

sejenis. Menurut Denove dan Power (2007) yaitu, bahwa untuk 
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membuat masalah tidak semakin rumit, pengalaman berbelanja 

sendiri dibagi menjadi tiga titik sentuh, yaitu: 

 a. Suasana fasilitas fisik (kebersihan, pemajangan, dan lain-

lain)  

b. Pengalaman hubungan antara pribadi (kesopanan, 

penyediaan bantuan, dan lain- lain)  

c. Kebijakan toko (pengembalian, penukaran, jam buka, dan 

lain-lain) Dari ketiga titik sentuh inilah kepuasan 

pelanggan terhadap sebuah usaha ritel ditentukan.   

 

3.  Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Gerson (2004, 33) manfaat pengukuran mutu dan 

kepuasan pelanggan, adalah : 

a. Pengukuran menyebabkan orang memiliki rasa berhasil dan 

berprestasi, yang kemudian diterjemahkannya menjadi 

pelayanan yang prima kepada pelanggan  

b. Pengukuran bisa dijadikan dasar menentukan standar kinerja 

dan standar prestasi yang harus dicapai, yang akan 

mengarahkan mereka menuju mutu yang semakin baik dan 

kepuasan pelanggan yang meningkat.  

c. Pengukuran memberikan umpan balik segera kepada 

pelaksana,terutama bila pelanggan sendiri yang mengukur 

kinerja pelaksana atau perusahaan yang memberi pelayanan.  

d. Pengukuran memberi tahu apa yang harus dilakukan untuk 

memperbaiki mutu dan kepuasan pelanggan serta bagaimana 
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harus melakukannya. Informasi ini juga bisa langsung datang 

dari pelanggan. 

e. Pengukuran memotivasi orang untuk melakukan dan mencapai 

tingkat produktivitas yang lebih tinggi.  

 

B. Store Atmosphere 

1. Pengertian Store Atmosphere 

Pengertian store atmosphere merupakan salah satu unsur dari 

retailing mix yang juga harus diperhatikan oleh suatu bisnis ritel. Dengan 

adanya store atmosphere yang baik, perusahaan dapat menarik konsumen 

untuk berkunjung dan melakukan pembelian.  

Pengertian store atmosphere menurut Berman dan Evan 

(2007:454) adalah “Atmosphere refers to the store’s physical 

characteristics that project animage and draw customer”.  

Pengertian store atmosphere menurut Utami” (2006:238) 

mengatakan bahwa “Store Atmosphere adalah desain lingkungan melalui 

komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik, dan wangi-wangian untuk 

merancang respon emosional dan persepsi pelanggan dan untuk 

mempengaruhi pelanggan dalam membeli barang” Salah satu faktor yang 

dimiliki oleh toko untuk menarik perhatian setiap konsumen adalah 

suasana toko (store atmosphere).  

Store atmosphere tidak hanya berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, tetapi juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Ryu dan 

Han (2010) dalam Heung dan Gu (2012) menyatakan bahwa “Although all 

determinants of customer satisfaction deserve attention in research and 
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practice, atmospherics may, to a large extent, determine the overall degree 

of such satisfaction in the restaurant industry”. Meskipun semua faktor 

penentu kepuasan pelanggan perlu diperhatikan dalam penelitian dan 

praktek, untuk sebagian besar mungkin suasana menentukan tingkat 

keseluruhan kepuasan di industri restoran. 

Suasana toko mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang 

menyebabkan atau mempengaruhi pembelian. Keadaan emosional akan 

membuat dua perasaan yang dominan yaitu perasaan senang dan 

membangkitkan keinginan 

  Store Atmosphere dideskripsikan Mason dan Mayer (1990:620) 

sebagai kualitas keseluruhan desain yang mengekspresikan karakter dan 

membentuk kepribadian dari sebuah toko yang dengan segera dapat 

dikenali oleh konsumen. 

Store Atmosphere dideskripsikan Tai dan Fung (1997:312) jika 

dilihat dari sudut pandang pemilik toko merupakan usaha untuk 

merancang lingkungan berbelanja guna menghasilkan efek psikologis 

khusus kepada pembeli yang akan meningkatkan kemungkinan terjadinya 

pembelian. Sedangkan dari sudut pandang konsumen, Store Atmosphere 

merupakan persepsi konsumen atas kualitas dari lingkungan berbelanja. 

Store atmosphere dapat digambarkan sebagai perubahan terhadap 

perencanaan lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional 

khusus yang dapat menyebabkan konsumen merasakan kepuasan ketika 

belanja di tempat tersebut.Levy and Weitz (2004) mengemukakan bahwa 

suasana toko merupakan penciptaan suasana toko melalui visual, penataan, 
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cahaya, musik dan aroma yang dapat menciptakan lingkungan pembelian 

yang nyaman sehingga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Atmospherics adalah istilah yang lebih umum daripada tata ruang 

toko.atmospherics berhubungan dengan bagaimana para manajer dapat 

memanipulasi desain bangunan, ruang interior, tata ruang lorong-lorong, 

tekstur karpet dan dinding, bau, warna, bentuk, dan suara yang dialami 

para pelanggan semuanya untuk mencapai pengaruh tertentu. 

 Kusumowidagdo (2010) menambahkan bahwa store atmosphere 

haruslah memperhatikan elemen strategis lainnya seperti halnya lokasi, 

pilihan barang, dan positioning atau konsep toko, serta pelayanan terhadap 

konsumen. 

Menurut Sutisna (2002) : “Atmosphere toko juga akan menentukan 

citra toko itu sendiri”.Pengertian atmosphere sangat luas seperti 

tersedianya pengaturan udara (AC), tata ruang toko, penggunaan warna 

cat, penggunaan jenis karpet, bahan- bahan rak, bahan-bahan dinding, 

aksesoris dan lain-lain.Toko dilengkapi dengan pengaturan ruangan yang 

nyaman dan artistik, penggunaan cat dinding, ruangan yang sejuk, semua 

itu menunjukan adanya atmosphere kemewahan, dan berkelas. Jika di 

dalam toko terasa panas dan pengap, produk yang di pajang tidak tertata 

rapi, penggunaan cat yang berselera rendah, lantai yang tidak bersih maka 

hal itu akan menimbulkan atmosphere yang akan mencitrakan bahwa toko 

tersebut untuk kalangan rendah.  

Lingkungan dalam toko memiliki peran yang sangat penting untuk 

menarik konsumen. Lingkungan toko dengan fasilitas fisiknya beserta 

dengan suasana dalam toko, penetapan harga, promosi dan produk yang 
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ditawarkan suatu toko memberikan stimuli-stimuli yang diterima oleh 

konsumen tersebut sehingga menimbulkan persepsi terhadap keseluruhan 

toko tersebut yang disebut dengan citra toko (Bloomer, 2002) 

Selain store atmosphere, harga juga memiliki peranan penting 

didalammeningkatkan nilai kepuasan konsumen.  

Harga menurut Kotler dan Armstrong (2003:430), sebagai berikut 

:“Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa, atau 

jumlahnilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat 

dari menilaiatau menggunakan barang atau jasa”.  

Tujuannya yaitu untuk mendapatkan labamaximum, mendapatkan 

pengembalian investasi yang di targetkan ataupengembalian pada 

penjualan bersih, mencegah atau mengurangi persaingan,mempertahankan 

atau memperbaiki market share. 

Dari beberapa pengertian di atas, penulis dapat mengambil 

keputusan bahwa store atmosphere adalah suatu karakteristik fisik dan 

sangat penting bagi setiap bisnis ritel hal ini berperan sebagai penciptaan 

suasana yang nyaman untuk konsumen dan membuat konsumen ingin 

berlama-lama berada di dalam toko dan secara tidak langsung merangsang 

konsumen untuk melakukan pembelian dan merasakan kepuasan tersendiri 

ketika atau sesudah berbelanja di toko yang sudah menciptakan suatau 

Store atmosphere tersebut. 
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2. Pengaruh Store Atmosphere  

Beberapa faktor yang berpengaruh dalam menciptakan suasana 

toko menurut Lamb, Hair, dan McDaniel (2001), yaitu:  

a. Jenis karyawan, Karakteristik umum karyawan, sebagai contoh; rapi, ramah, 

berwawasan luas, atau berorientasi pada pelayanan.  

b. Jenis barang dagangan dan kepadatan, Jenis barang dagangan yang dijual 

bagaimana barang tersebut dipajang menentukan suasana yang ingin 

diciptakan oleh pengecer.     

c. Jenis perlengkapan tetap dan kepadatan, Perlengkapan tetap bisa elegan 

(terbuat dari kayu jati), trendi (dari logam dan kaca tidak tembus 

pandang). Perlengkapan tetap harus konsisten dengan suasana umum yang 

ingin diciptakan. Contoh: menciptakan suasana santai dan teratur dengan 

meja dan rak, memungkinkan pelanggan lebih mudah melihat, dan 

menyentuh barang dagangan dengan mudah.  

d. Bunyi suara, Bunyi suara bisa menyenangkan atau menjengkelkan bagi 

seorang pelanggan. Musik juga bisa membuat konsumen tinggal lebih 

lama di toko.Musik dapat mengontrol lalu lintas di toko, menciptakan 

suasana citra, dan menarik atau mengarahkan perhatian pembelinya. 

e. Aroma, Bau bisa merangsang maupun mengganggu penjualan. Penelitian 

menyatakan bahwa orang-orang menilai barang dagangan secara lebih 

positif, menghabiskan waktu yang lebih untuk berbelanja.dan umumnya 

bersuasana hati lebih baik bila ada aroma yang dapat disetujui. Para 

pengecer menggunakan pewangi antara lain sebagai perluasan dan strategi 

eceran.  
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f. Faktor visual, Warna dapat menciptakan suasana hati atau memfokuskan 

perhatian, warna merah, kuning atau orange dianggap sebagai warna yang 

hangat dan kedekatan yang diinginkan. Warna-warna yang menyejukkan 

seperti bins hijau dan violet digunakan untuk membuka tempat yang 

tertutup, dan menciptakan suasana yang elegan dan bersih. Pencahayaan 

juga dapat mempunyai pengaruh penting pada suasana toko.Tampak luar 

suatu toko juga mempunyai pengaruh pada suasana yang diinginkan dan 

hendaknya tidak menerbitkan kesan pertama yang mengkhawatirkan bagi 

pembelanja. 

 

3.  Elemen-elemen Store Atmosphere 

Menurut Berman dan Evan dalam bukunya “Retail Management” 

(2000) membagi elemen-elemen store atmosphere ke dalam 4 elemen, 

yaitu : 

a. Exterior (bagian depan toko)  

Bagian depan toko adalah bagian yang termuka. Maka ia 

hendaknya memberikan kesan yang menarik. Dengan 

mencerminkan kemantapan dan kekokohan, maka bagian 

depan dan bagian luar ini dapat menciptakan kepercayaan.  

Cox dan brittain (2000) menjelaskan bahwa tanda penunjuk 

exterior berfungsi untuk mengidentifikasi suatu toko.Sebab 

tanda penunjuk yang menarik dapat menambah hasrat 

konsumen untuk mengunjungi toko. 
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Suatu bentuk arsitektur bangunan eksterior yang unik 

berfungsi untuk membedakan sebuah toko dengan toko yang 

lain sekaligus berfungsi untuk menarik perhatian konsumen 

b. General interior  

Berbagai motif konsumen memasuki toko, hendaknya 

memperoleh kesan yang menyenangkan. Kesan ini dapat 

diciptakan misalnya dengan musik yang diperdengarkan 

kepada kosumen, warna dinding di dalam toko yang dibuat 

semenarik mungkin, aroma/bau dan udara yang segar di dalam 

toko.  

c. Store layout  (tata letak)  

Merupakan rencana untuk menentukan lokasi tertentu dan 

pengaturan dari peralatan barang dagangan di dalam toko serta 

fasilitas toko. 

d. Interior  display  

Sangat menentukan bagi suasana toko karena memberikan 

informasi kepada konsumen. Yang termasuk interior display 

ialah: poster, tanda petunjuk lokasi, displaybarang-barang pada 

hari-hari khusus seperti lebaran dan tahun baru. 

 

C. Hubungan Antara Store Atmosphere dengan Kepuasan pelanggan  

Store atmosphere yang didesain secara tepat dan baik akan dapat 

mendorong konsumen untuk merasa nyaman dan puas ketika belanja. 

Unsur-unsur pendukung suasana ruang yang mencakup store exterior, 

general interior, store layout dan interior display, kesemuanya akan 
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terintegrasi membentuk suatu citra atau image toko yang diharapkan 

(Berman & Evan, 2000) Karenanya penting bagi semua pihak terkait 

untuk dapat memahami dengan baik objek toko maupun citra yang 

diinginkan agar desain yang dihasilkan bukan hanya sekedar desain yang 

menarik namun ideal dan dapat menjual. Store atmosphere tersebut dapat 

menciptakan kenyamanan bagi konsumen pada saat menikmati suasana di 

dalam toko dan pada akhirnya muncullah suatu kepuasan pada pelanggan. 

Menurut Levy and Weitz (2000) menyatakan bahwa store 

atmosphere bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk 

berkunjung, memudahkan mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, 

mempertahankan mereka untuk berlama-lama berada di dalam toko, 

memotivasi mereka untuk membuat perencanaan secara mendadak, 

mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian, dan memberikan 

kepuasan dalam berbelanja. Levy and Weitz (2000) juga mengemukakan 

bahwa “customer purchasing behavior is also influenced by the store 

atmosphere” yang artinya perilaku pembelian konsumen juga dipengaruhi 

oleh suasana. Dengan suasana yang menarik dan unik akan memancing 

keingingan berkunjung dari seorang konsumen untuk melakukan 

pembelian. 

 

D. Kerangka teoritis/Landasan Teoritis  

Dalam menghadapi persaingan bisnis yang harus dilakukan 

perusahaan adalah memberikan suatu yang menarik bagi konsumen agar 

mau mengunjungi toko, melakukan pembeian, merasa puas dan pada 

akhirnya mengulangi belanja di toko tersebut. Salah satunya yaitu dengan 
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cara menampilkan Store Atmosphere yang kuat dan kreatif yang 

merupakan perpaduan unsure – unsure tampilan di dalam maupun di luar 

toko dengan segala suasananya. Diharapkan pelanggan merasa puas dan 

tidak beralih pada pesaing. 

Kepuasan pelanggan  tidak hanya ditentukan dari produk yang 

ditawarkan atau disediakan tetapi juga penciptaan lingkungan. Elemen-

elemen dari kreatifitas penataan ruangan yang baik melalui display yang 

kreatif, desain bangunan yang menarik, temperature udara dan music tidak 

hanya memberikan nilai tambah bagi produk jasa yang ditawarkan tetapi 

juga menciptakan suasana lingkungan yang menyenangkan bagi 

pelanggan. Mengetahui dan memahami suasana bukanlah hal yang mudah 

karena suasana dari suatu tempat merupakan kombinasi dari hal-hal yang 

bersifat emosional. Dengan demikian dapat diketahui apakah store 

atmosphere dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Pelanggan sesuai dengan teori yang disampaikan Levy and Weitz 

(2000) menyatakan bahwa store atmosphere bertujuan untuk menarik 

perhatian konsumen untuk berkunjung, memudahkan mereka untuk 

mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan mereka untuk berlama-

lama berada di dalam toko, memotivasi mereka untuk membuat 

perencanaan secara mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan 

pembelian, dan memberikan kepuasan dalam berbelanja. Secara rinci 

kerangka konseptual penelitian dapat digambarkan:  
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Gambar 1. Skema Hubungan Store Atmosphere dengan kepuasan 

Pelanggan.  

 

E. Hipotesis  

Berdasarkan tujuan penelitian, rumusan masalah dan kerangka konseptual 

penelitian, maka dapat diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut : 

Ha: Ada Hubungan Antara kepuasan pelanggan dengan Store Atmosphere 

Ho: tidak Ada Hubungan Antara kepuasan pelanggan dengan Store 

Atmosphere 

 

      Store Atmosphere (X) 
      Kepuasan Pelanggan 

(Y) 


