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Abstrak

Penelitian ini difokuskan pada Pengaruh Atmosfer Toko dan Kualitas Makanan terhadap Kepuasan
Konsumen (Suatu Studi pada Konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan 1]. Pengaruh atmosfer toko terhadap
kepuasan konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya; 2]. Pengaruh kualitas
makanan terhadap kepuasan konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya; 3].
Pengaruh atmosfer toko dan kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen Lemona Cake and
Bakery Padayungan Tasikmalaya. Metode yang digunakan adalah metode penelitian survei dengan
pendekatan kuantitatif. Sedangkan alat analisis yang digunakan adalah Analisis Koefisien Korelasi
Sederhana, Analisis Koefisien Korelasi Berganda, Analisis Regresi Linier Sederhana, Analisis Regresi
Linier Berganda, Analisis Koefisien Determinasi, dan Uji Hipotesis menggunakan Uji Signifikansi.
Hasil dari penelitian dan pengolahan data menunjukkan bahwa 1]. Atmosfer toko dinyatakan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen; 2]. Kualitas makanan dinyatakan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen; 3]. Atmosfer toko dan kualitas makanan dinyatakan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Atmosfer Toko, Kualitas Makanan, dan Kepuasan Konsumen

Pendahuluan

Puas dan tidak puasnya konsumen diketahui setelah melakukan transaksi, tergantung
pada kinerja yang ditawarkan dalam pemenuhan harapan konsumen. Terdapat beberapa hal
yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen
antara lain, yaitu: suasana toko, kualitas produk, lokasi, harga dan masih banyak lagi faktor-
faktor lainnya. Semua hal tersebut harus diperhatikan karena jika tidak maka akan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen itu sendiri. Suasana yang diciptakan oleh
perusahaan dengan baik, dimata konsumen akan menunjukkan tingkat keseriusan perusahaan
dalam membuat konsumen merasa nyaman, semakin nyaman suasana yang diciptakan akan
membuat konsumen merasa puas sehingga konsumen akan mengulang untuk datang
melakukan pembelian (Kristiana dan Edwar, 2017:113). Demikian halnya dengan kualitas
makanan, bahwa faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya
yaitu kualitas makanan. Kualitas makanan ditinjau dari segi rasa, tampilan, variasi menu, serta

suhu. Evirasanti dkk berpendapat bahwa (2016:4350) Rasa makanan yang nikmat, tampilan
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makanan yang menambah selera makan, menu restoran yang variatif serta penyajian hidangan
pada suhu yang tepat menyebabkan konsumen menjadi puas.

Salah satu toko di Tasikmalaya yang menyediakan beragam jenis kue dan roti yaitu
Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya. Toko tersebut menyediakan cake, roti,
kue basah dan berbagai roti manis lainnya. Pada dasarnya suasana toko, kualitas produk,
lokasi dan juga harga merupakan faktor penting dalam menciptakan suasana belanja yang
baik. Karena sekarang ini konsumen semakin kritis dalam memilih suatu produk. Munculnya
para pelaku bisnis bakery saat ini membuat persaingan menjadi semakin ketat, salah satunya
di Kota Tasikmalaya. Banyaknya pelaku bisnis bakery yang hadir di Kota Tasikmalaya dalam
beberapa tahun terakhir ini seperti Bread House, Sun Bread, Saera Bakery, Bread Talk,
Bread’Co, Yesika Bakery, Ramona Bakery, Anita Bakery, Roti’O dan merk-merk lain yang
semakin beragam membuat persaingan di bidang bisnis tersebut semakin ketat, karena
disebabkan oleh banyaknya ragam pilihan hidangan roti dengan variasi bentuk serta rasa,
tekstur, harga yang sesuai dengan kualitas produk yang dihadirkan, sehingga Lemona Cake
and Bakery harus mampu bersaing dengan berusaha untuk mendapatkan konsumen baru, dan
mempertahankan konsumen dengan memberikan tingkat kepuasan yang tinggi diantaranya
dengan menjaga dan meningkatkan citra di mata konsumen sehingga mereka akan tetap loyal
terhadap perusahaan. Persaingan yang cukup ketat dalam bisnis bakery membuat setiap
perusahaan harus cepat tanggap terhadap perubahan. Perusahaan pun harus menciptakan
suasana yang mendukung agar konsumen dapat merasakan kenyamanan pada suatu tempat
perbelanjaan. Secara umum kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa
yang muncul setelah konsumen membandingkan kinerja ataupun hasil produk dengan harapan
konsumen, oleh karena itu kesimpulan terbaik individu mengenai kepuasan konsumen
terbentuk berdasarkan kebutuhan dan keinginannya.

Dari hasil wawancara yang dilakukan kepada beberapa konsumen, mereka
menyatakan bahwa tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen pada saat berbelanja di
Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya tidak begitu sesuai dengan harapan yang
diinginkan, yang dikarenakan penempatan penyejuk udara yang kurang tepat yang bisa
menyebabkan konsumen merasa gerah, tidak semua area di dalam toko dipadati oleh
pengunjung, etalase pada kue basah tidak dilengkapi dengan pintu etalase sehingga dapat
mengurangi higienitas pada makanan kemudian rasa pada makanan yang biasa saja atau tidak

memiliki ciri khas. Apabila kondisi tersebut dibiarkan dan tidak diperhatikan dengan baik
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oleh pihak manajemen perusahaan, maka tidak menutup kemungkinan hal ini akan berdampak
pada berkurangnya pengunjung dan pada akhirnya akan berdampak pada tingkat pendapatan
yang menurun. Dari uraian tersebut, maka peneliti tertarik melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Atmosfer Toko dan Kualitas Makanan Terhadap Kepuasan Konsumen

(Studi pada konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya)”

LANDASAN TEORI
Atmosfer Toko

Suasana toko yang nyaman pasti akan berpengaruh pada kondisi emosi konsumen
yang nantinya membuat konsumen jadi bahagia serta membangkitkan kemauan konsumen
untuk datang kembali, sebab dengan kenyamanan suasana area toko, pembelian dapat muncul
dari penciptaan suasana toko yang baik serta nyaman. Berman dan Evans yang dialih
bahasakan Lina Salim (2014:528) mengungkapkan bahwa atmosfer toko meliputi berbagai
tampilan interior, eksterior, tata letak, lalu lintas internal toko, kenyamanan, udara, layanan,
musik, seragam, panjang barang dan sebagainya yang menimbulkan daya tarik bagi konsumen
dan membangkitkan keinginan untuk membeli. Cox and Brittain dalam Kristiana dan Edwar
(2017:114), mendefinisikan ‘Atmosfer toko adalah komponen penting dari sebuah toko atau
cafe dan bisa memberikan efek sensorik dominan yang diciptakan dari sebuah desain toko
atau cafe’.
Kualitas Makanan

Kualitas tidak hanya terdapat pada barang atau jasa saja, tetapi juga termasuk pada
produk makanan. Konsumen yang datang untuk mencari makanan tentu saja ingin membeli
makanan yang berkualitas. Buckwell dalam Ardhianto Dwi Prasetyo dan Sunarti (2020:117)
menjelaskan bahwa ‘Kualitas makanan merupakan keseluruhan karakteristik dari makanan
dan minuman yang dimana karakteristik tersebut dapat memenuhi harapan konsumen”. Ferre
dalam Ardhianto Dwi Prasetyo dan Sunarti (2020:117) menjelaskan bahwa ‘Kualitas
makanan adalah seluruh karakteristik atau nilai yang menjadikan produk (makanan dan
minuman) tersebut menjadi layak untuk dibeli oleh pembelinya’.
Kepuasan Konsumen

Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang dituntut
kejeliannya untuk mengenali perpindahan kebutuhan serta kemauan konsumen yang hampir

setiap saat berganti. Sangadji, et. al. (2013:180) menjelaskan bahwa ‘“Kepuasan atau
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ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja produk yang riil/aktual dengan kinerja produk yang
diharapkan”. Kotler dalam Apri Budianto (2015:32) mengemukakan bahwa ‘Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara

persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya’.

Metode Penelitian

Jenis metode penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode penelitian
survei dengan pendekatan kuantitatif. Adapun variabel yang digunakan pada penelitian ini
adalah atmosfer toko (X;), kualitas makanan (X;), dan kepuasan konsumen (Y). Pengumpulan
data pada penelitian ini menggunakan angket atau kuesioner. Jumlah populasi pada penelitian
ini sebanyak 15.000 orang yang didapat dari rata-rata jumlah konsumen yang melakukan
pembelian per bulan dalam enam bulan terakhir, dengan jumlah sampel sebanyak 99 orang.
Sampel pada penelitian diperoleh dengan menggunakan rumus Slovin, tingkat kesalahan yang

ditolerir adalah sebesar 10%.

Hasil dan Pembahasan
Hasil
Penelitian tentang atmosfer toko
Atmosfer toko yang nyaman pasti akan berpengaruh pada kondisi emosi konsumen
yang nantinya membuat konsumen jadi bahagia serta membangkitkan kemauan konsumen
untuk datang kembali, sebab dengan kenyamanan suasana area toko, pembelian dapat muncul
dari penciptaan suasana toko yang baik serta nyaman. Berikut ini indikator atmosfer toko
menurut Berman dan Evan dialih bahasakan oleh Lina Salim (2014:545), indikator yang mencirikan
atmosfer toko, yaitu:
1. Bagian depan toko
2. Bagian dalam toko
3. Tata letak
4. Papan pengumuman
Nilai yang diperoleh dari tanggapan responden tentang atmosfer toko sebesar 3.312.
Sehingga dalam tabel klasifikasi penilaian tersebut berada pada interval penilaian 3.168 -
3.960. Skor tertinggi pada skor rata-rata variabel terdapat pada indikator bagian depan toko

sebesar 432,5. Sedangkan skor terendah pada skor rata-rata variabel terdapat pada indikator
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bagian dalam toko sebesar 405,5. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa atmosfer toko
berada pada klasifikasi penilaian yang sangat baik.
Penelitian tentang kualitas makanan

Kualitas tidak hanya terdapat pada barang atau jasa saja, tetapi juga termasuk pada
produk makanan. Konsumen yang datang untuk mencari makanan tentu saja ingin membeli
makanan yang berkualitas. Menurut Essinger dan Wylie dalam Jimmy Sugianto dan Sugiono
Sugiharto (2013:3), indikator kualitas makanan dapat diukur melalui:

1. Rasa

Kuantitas
Variasi
Cita Rasa yang Khas

Higienitas

o o~ w DN

Inovasi
Nilai yang diperoleh dari tanggapan responden tentang kualitas makanan sebesar
4.852. Sehingga dalam tabel klasifikasi penilaian tersebut berada pada interval penilaian
4.752-5.940. Skor tertinggi pada skor rata-rata variabel terdapat pada indikator variasi sebesar
438,5. Sedangkan skor terendah pada skor rata-rata variabel terdapat pada indikator kuantitas
sebesar 372. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas makanan berada pada
klasifikasi penilaian yang sangat baik.
Penelitian tentang kepuasan konsumen
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, konsumen tidak akan merasa puas. Jika
kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan merasa puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi, konsumen akan merasa sangat puas, bahagia, atau pun senang. Adapun indikator
kepuasan konsumen menurut Menurut Wilkie dalam Simamora (2016:20), yaitu:
1. Harapan
2. Kinerja
3. Kesesuaian
4. Penegasan
5. Ketidak-sesuaian
Nilai yang diperoleh dari tanggapan responden tentang kepuasan konsumen sebesar
4.030. Sehingga dalam tabel Klasifikasi penilaian tersebut berada pada interval penilaian

3.960-4.950. Skor tertinggi pada skor rata-rata variabel terdapat pada indikator
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ketidaksesuaian sebesar 419. Sedangkan skor terendah pada skor rata-rata variabel terdapat
pada indikator kesesuaian sebesar 385,5. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen berada pada klasifikasi penilaian yang sangat baik.
Pembahasan
Pengaruh atmosfer toko terhadap kepuasan konsumen

Atmosfer toko memiliki korelasi positif terhadap kepuasan konsumen sebesar
0,5223441058 atau 52,23%. Apabila atmosfer toko sudah baik maka kepuasan konsumen
akan meningkat. Karena semakin baik atmosfer toko yang diberikan maka akan berpengaruh
pada tingkat kepuasan konsumen itu sendiri. Berdasarkan hasil perhitungan nilai r adalah
sebesar (0,5223441058)% = 0,2728433649, maka koefisien determinasinya r® = 0,2728433649
atau 27,28% dari kepuasan konsumen dipengaruhi oleh atmosfer toko, sedangkan 100% -
27,28% = 72,72% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disebutkan dalam penelitian ini.

Diketahui bahwa atmosfer toko mempunyai nilai tp;,, Sebesar 6,033 >

traper SEbESAr 1,660. Dengan demikian H, diterima dan Hy ditolak, maka dapat disimpulkan
bahwa secara parsial atmosfer toko mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
Pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen

Kualitas makanan memiliki korelasi positif terhadap kepuasan konsumen sebesar
0,6601281744 atau 66,01%. Apabila kualitas makanan sudah baik maka kepuasan konsumen
akan meningkat. Karena semakin baik kualitas makanan yang diberikan maka akan
berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen itu sendiri. Berdasarkan hasil perhitungan nilai
r adalah sebesar (0,6601281744)° = 0,4357692066, maka koefisien determinasinya r?
0,4357692066 atau 43,58% dari kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas makanan,
sedangkan 100% - 43,58% = 56,42% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disebutkan
dalam penelitian ini. Diketahui bahwa kualitas makanan mempunyai nilai t;¢,n, Sebesar
8,655 > t;ype; Sebesar 1,660. Dengan demikian H, diterima dan H, ditolak, maka dapat
disimpulkan bahwa secara parsial atmosfer toko mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.
Pengaruh atmosfer toko dan kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa atmosfer toko dan kualitas makanan
terhadap kepuasan konsumen memiliki hasil uji korelasi 0,692 termasuk dalam kategori kuat

58



BUSINESS AND
JOURNAL

Volume 6 | Nomor 4 | Desember 2024

dan mempunyai arah yang positif. Dengan tingkat pengaruh sebesar 47,88% dan sisanya
52,12% dipengaruhi oleh faktor atau variabel yang tidak diteliti. Uji signifikan atmosfer toko

dan kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen diketahui bahwa nilai Fpzyng Sebesar

44,086 > F;,p.; Sebesar 3,09 artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa hipotesis yang diajukan yaitu terdapat pengaruh atmosfer toko da kualitas
makanan terhadap kepuasan konsumen berpengaruh signifikan sehingga hipotesis yang

diajukan dapat diterima atau teruji kebenarannya.

Simpulan dan Saran

Simpulan

1. Atmosfer toko pada Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya termasuk dalam
Kriteria penilaian baik, hal ini terbukti dari tanggapan responden terhadap masing-masing
indikator atmosfer toko. Sehingga terdapat pengaruh atmosfer toko terhadap kepuasan
konsumen pada konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya. Artinya
semakin baik atmosfer toko yang dimiliki oleh suatu perusahaan, maka pencapaian
kepuasan konsumen dari perusahaan tersebut juga akan semakin baik.

2. Kualitas Makanan pada Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya termasuk
dalam kriteria penilaian baik, hal ini terbukti dari tanggapan responden terhadap masing-
masing indikator kualitas makanan. Sehingga terdapat pengaruh kualitas makanan
terhadap kepuasan konsumen pada konsumen Lemona Cake and Bakery Padayungan
Tasikmalaya. Artinya semakin baik kualitas makanan yang dimiliki oleh suatu
perusahaan, maka pencapaian kepuasan konsumen dari perusahaan tersebut juga akan
semakin baik.

3. Atmosfer toko dan kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya. Artinya semakin baik penerapan
atmosfer toko dan kualitas makanan maka pencapaian kepuasan konsumen juga akan

meningkat.

Saran

1. Untuk lebih meningkatkan atmosfer toko pada Lemona Cake and Bakery Padayungan
Tasikmalaya sebaiknya perusahaan meningkatkan indikator yang nilainya rendah, seperti
temperatur suhu udara dan penataan gang yang akan berdampak kepada kepuasan
konsumen karena konsumen akan puas dengan bagian dalam toko yang akan
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mengundang konsumen untuk betah berkeliling lebih lama dan membelanjakan uangnya
lebih banyak.

. Untuk lebih meningkatkan kualitas makanan pada Lemona Cake and Bakery Padayungan
Tasikmalaya sebaiknya perusahaan lebih meningkatkan dan mengembangkan kualitas
makanan dari segi indikator yang memiliki nilai yang rendah seperti dari segi porsi yang
harus lebih disesuaikan dan dari segi inovasi bentuk makanan yang disesuaikan dengan
selera konsumen sehingga konsumen tidak mudah bosan serta akan mencoba menu baru
yang ada di Lemona Cake and Bakery Padayungan Tasikmalaya yang akan berdampak
pada kepuasan konsumen akan makanan yang berkualitas.

. Bagi peneliti yang akan datang diharapkan untuk dapat menemukan variabel-variabel
baru seperti harga, citra merek, promosi dan lain-lain yang dapat menjelaskan kepuasaan

konsumen sebagai variabel tambahan atau variabel pendukung.
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