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Abstract: This study aims to analyze the influence of service quality and store atmosphere on purchasing decisions 

at Toko Roti Ganda in Pematangsiantar. Using a quantitative approach, data were collected through 

questionnaires distributed to 140 respondents who are customers of Toko Roti Ganda. The questionnaire was 

designed to measure customer perceptions of service quality and store atmosphere, as well as their impact on 

purchasing decisions. The analysis results indicate that good service quality, which includes aspects of reliability 

(score 3.81), friendliness, and responsiveness, has a significant impact on customer satisfaction and purchasing 

decisions, with a t-value of 5.352 and a significance level of 0.000. Additionally, an attractive store atmosphere, 

including elements such as lighting, layout (score 3.45), and aroma, also positively influences purchasing 

decisions, with a t-value of 5.957 and a significance level of 0.000. This research provides valuable insights for 

the management of Toko Roti Ganda to enhance service quality and store atmosphere, thereby attracting more 

customers and increasing their satisfaction. The findings are expected to contribute to the existing literature on 

the influence of service quality and store atmosphere in the context of the culinary business. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap 

keputusan pembelian di Toko Roti Ganda Pematangsiantar. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 140 responden yang merupakan pelanggan Toko Roti 

Ganda. Kuesioner dirancang untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan suasana toko, 

serta dampaknya terhadap keputusan pembelian mereka. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik, yang mencakup aspek keandalan (skor 3,81), keramahan, dan responsivitas, memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian, dengan nilai t-hitung sebesar 5,352 dan 

signifikansi 0,000. Selain itu, store atmosphere yang menarik, termasuk elemen pencahayaan, tata letak (skor 

3,45), dan aroma, juga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dengan nilai t-hitung sebesar 5,957 dan 

signifikansi 0,000. Penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi manajemen Toko Roti Ganda untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan suasana toko, sehingga dapat menarik lebih banyak pelanggan dan 

meningkatkan kepuasan mereka. Temuan ini diharapkan dapat berkontribusi pada literatur yang ada mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere dalam konteks bisnis kuliner. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, store atmosphere, keputusan pembelian 

 

1. LATAR BELAKANG 

Kota Pematangsiantar, yang terletak di Provinsi Sumatera Utara, merupakan salah satu 

pusat perdagangan yang kaya akan budaya dan kuliner. Dengan populasi yang beragam, kota 

ini menjadi tempat berkumpulnya berbagai suku, seperti Batak, Melayu, dan Tionghoa, yang 

masing-masing memiliki kontribusi terhadap kekayaan kuliner lokal. Dalam beberapa tahun 

terakhir, sektor usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di kota ini telah mengalami 

pertumbuhan yang signifikan, terutama dalam industri kuliner. Toko Roti Ganda, yang telah 

beroperasi selama lebih dari 40 tahun, menjadi salah satu ikon kuliner di Pematangsiantar. 

Keberadaan Toko Roti Ganda tidak hanya menawarkan produk roti yang berkualitas, tetapi 
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juga mencerminkan warisan budaya lokal yang telah terjaga. Dengan resep yang diwariskan 

secara turun-temurun, Toko Roti Ganda berhasil menarik perhatian tidak hanya dari 

masyarakat lokal, tetapi juga dari wisatawan yang berkunjung ke kota ini. 

Keputusan pembelian konsumen merupakan aspek penting dalam dunia bisnis, terutama 

dalam industri kuliner yang sangat kompetitif. Menurut Kotler dan Keller (2016), keputusan 

pembelian adalah proses yang melibatkan evaluasi alternatif dan pemilihan produk yang 

dianggap memenuhi kebutuhan konsumen. Proses ini melibatkan beberapa tahap, mulai dari 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, hingga keputusan akhir untuk 

membeli. Dalam konteks Toko Roti Ganda, keputusan pembelian tidak hanya dipengaruhi oleh 

faktor harga, tetapi juga oleh pengalaman yang dirasakan oleh konsumen saat berinteraksi 

dengan produk dan layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian, terutama dalam konteks Toko Roti Ganda, 

yang beroperasi di pasar yang sangat dinamis dan penuh persaingan. 

Dua faktor kunci yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian di Toko Roti Ganda 

adalah kualitas pelayanan dan store atmosphere. Kualitas pelayanan yang baik, yang mencakup 

kecepatan, keramahan, dan responsivitas, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang (Tjiptono, 2012). Penelitian oleh 

Rangkuti (2015) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik berkontribusi pada 

pemenuhan harapan pelanggan dan menciptakan pengalaman positif. Indikator kualitas 

pelayanan dalam penelitian ini meliputi: (1) Berwujud (tangibles), (2) Keandalan (reliability), 

(3) Ketanggapan (responsiveness), (4) Jaminan (assurance), dan (5) Empati (empathy). 

Sementara itu, store atmosphere yang menarik, yang meliputi elemen-elemen seperti 

pencahayaan, tata letak, dan aroma, dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan bagi konsumen (Berman & Evans, 1992). Penelitian oleh Astuti et al. (2023) 

menunjukkan bahwa suasana toko dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, yang mendukung pentingnya kedua faktor ini dalam konteks penelitian 

ini. Indikator store atmosphere dalam penelitian ini mencakup: (1) Eksterior (bagian luar toko), 

(2) General interior (interior umum), (3) Store layout (tata letak toko), dan (4) Interior POP 

display (pemajangan tanda informasi). Dengan demikian, memahami interaksi antara kualitas 

pelayanan dan store atmosphere menjadi sangat penting untuk meningkatkan keputusan 

pembelian di Toko Roti Ganda. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan store 

atmosphere terhadap keputusan pembelian di Toko Roti Ganda Pematangsiantar. Dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini mengumpulkan data melalui kuesioner 
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yang disebarkan kepada 140 responden yang merupakan pelanggan Toko Roti Ganda. 

Kuesioner dirancang untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan 

suasana toko, serta dampaknya terhadap keputusan pembelian mereka. Hasil dari penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen Toko Roti Ganda 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan suasana toko, sehingga dapat menarik lebih 

banyak pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. Selain itu, penelitian ini juga 

diharapkan dapat memberikan kontribusi pada literatur yang ada mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan store atmosphere dalam konteks bisnis kuliner 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting dalam membentuk persepsi 

konsumen terhadap suatu bisnis, khususnya dalam industri jasa dan kuliner. Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1988) memperkenalkan model SERVQUAL yang terdiri dari lima 

dimensi utama yang digunakan secara luas untuk mengukur kualitas pelayanan: 

1. Tangibles (Berwujud): Merujuk pada penampilan fisik fasilitas, peralatan, personel, 

dan bahan komunikasi. 

2. Reliability (Keandalan): Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. 

3. Responsiveness (Ketanggapan): Kemauan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan dengan cepat. 

4. Assurance (Jaminan): Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 

untuk menanamkan kepercayaan dan keyakinan. 

5. Empathy (Empati): Kepedulian, perhatian pribadi yang diberikan kepada pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2012), kualitas pelayanan yang baik mampu menciptakan kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya memengaruhi keputusan pembelian. Hal ini diperkuat oleh 

Rangkuti (2015), yang menekankan bahwa layanan yang responsif dan empatik meningkatkan 

loyalitas serta minat beli ulang konsumen. 

Dalam konteks Toko Roti Ganda, kualitas pelayanan menjadi elemen kunci karena 

berinteraksi langsung dengan konsumen. Masyarakat Pematangsiantar yang multikultural 

menuntut pelayanan yang tidak hanya efisien, tetapi juga inklusif secara budaya. Keberhasilan 

dalam memberikan pelayanan yang sesuai ekspektasi konsumen akan memengaruhi persepsi 

mereka terhadap produk serta meningkatkan kemungkinan pembelian ulang. 
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Store atmosphere atau suasana toko merujuk pada keseluruhan kondisi fisik dan 

psikologis di dalam toko yang dapat memengaruhi perilaku konsumen selama berada di lokasi 

penjualan. Menurut Berman dan Evans (1992), elemen-elemen atmosferik di toko mencakup: 

1. Eksterior: Tampilan luar toko, termasuk papan nama, jendela, pencahayaan luar, dan 

tempat parkir. 

2. General Interior: Pencahayaan dalam toko, suhu, aroma, dan kebersihan. 

3. Store Layout: Tata letak ruang, navigasi, dan aksesibilitas. 

4. Interior Point-of-Purchase (POP) Display: Penempatan dan desain visual produk, rak, 

serta tanda-tanda promosi di dalam toko. 

Bitner (1992) menyatakan bahwa suasana toko yang menyenangkan secara psikologis 

dapat meningkatkan emosi positif konsumen, yang berdampak pada lama waktu kunjungan, 

minat membeli, serta keputusan pembelian. Astuti et al. (2023) dalam studi terbarunya juga 

menemukan bahwa elemen atmosfer toko sangat berpengaruh terhadap perilaku pembelian 

konsumen pada bisnis makanan dan minuman di Indonesia. Toko Roti Ganda yang sudah 

melegenda memiliki keunggulan dari sisi sejarah dan nuansa tradisional. Namun demikian, 

dalam era kompetisi modern, aspek suasana toko harus disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen masa kini yang mencari kenyamanan, kemudahan akses, serta daya tarik visual. 

Dengan menciptakan store atmosphere yang hangat dan otentik, Toko Roti Ganda dapat 

memperkuat daya tariknya dan meningkatkan intensi pembelian dari pelanggan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan store atmosphere terhadap keputusan pembelian di Toko Roti Ganda 

Pematangsiantar. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli produk 

di Toko Roti Ganda, dengan jumlah sampel yang ditetapkan sebanyak 140 responden. Sampel 

diambil menggunakan rumus yang diusulkan oleh Hair (2010), yaitu N = (5 sampai 10) × 

jumlah indikator yang digunakan, di mana jumlah indikator dalam penelitian ini adalah 14. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner, observasi, dan wawancara. Kuesioner dirancang 

untuk mengukur variabel-variabel yang relevan, seperti kualitas pelayanan, store atmosphere, 

dan keputusan pembelian. Observasi dilakukan untuk memahami perilaku konsumen di lokasi 

penelitian, sedangkan wawancara bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam mengenai 

pengalaman dan pandangan responden terkait kedua variabel tersebut. Kuesioner terdiri dari 

beberapa bagian, termasuk identitas responden, kualitas pelayanan, store atmosphere, dan 

keputusan pembelian. 
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Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Sebelum analisis regresi, peneliti melakukan 

uji asumsi klasik, termasuk uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Selain 

itu, uji validitas dan reliabilitas juga dilakukan menggunakan program SPSS untuk memastikan 

bahwa instrumen penelitian dapat diandalkan dan valid. Hasil analisis ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen Toko Roti Ganda dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dan suasana toko. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian ini diperoleh dari analisis data yang dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada 140 responden yang merupakan pelanggan Toko Roti Ganda 

Pematangsiantar. Dari total responden, mayoritas adalah perempuan, dengan persentase 

mencapai 61,43%. Hal ini menunjukkan bahwa Toko Roti Ganda memiliki daya tarik yang 

lebih besar di kalangan perempuan, yang mungkin disebabkan oleh preferensi mereka terhadap 

produk roti dan suasana toko yang nyaman. 

Rentang usia responden menunjukkan bahwa kelompok usia 17 hingga 25 tahun 

mendominasi dengan persentase 68,57%. Hal ini mencerminkan bahwa Toko Roti Ganda 

berhasil menarik perhatian generasi muda, yang cenderung lebih aktif dalam berbelanja dan 

mencoba produk baru. Keberadaan produk yang inovatif dan pemasaran yang tepat sasaran 

dapat menjadi faktor pendorong bagi kelompok usia ini untuk berkunjung ke toko. 

Dalam hal keputusan pembelian, hasil analisis menunjukkan bahwa aspek pilihan merek 

memiliki nilai tertinggi dengan rata-rata skor 3,95, menandakan kepuasan pelanggan terhadap 

variasi merek yang tersedia. Namun, pilihan produk memiliki skor terendah 3,37, yang 

mengindikasikan bahwa variasi produk mungkin masih kurang beragam atau belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Waktu pembelian dan jumlah pembelian juga 

mendapatkan nilai yang relatif lebih rendah, masing-masing dengan skor 3,62 dan 3,66, 

menunjukkan bahwa ada ruang untuk perbaikan dalam hal frekuensi dan volume pembelian. 

Analisis deskriptif terhadap variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa rata-rata 

skor untuk indikator keandalan adalah 3,81. Ini menandakan bahwa pelanggan merasa yakin 

akan konsistensi kualitas roti dan ketersediaan produk favorit mereka. Namun, indikator 

jaminan memiliki skor terendah, yaitu 3,66, yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa 

kurang yakin terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan layanan yang aman dan 

terpercaya. Hal ini menjadi perhatian penting bagi manajemen untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan. 
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Sementara itu, untuk variabel store atmosphere, indikator interior umum memperoleh 

skor tertinggi sebesar 3,69. Ini menunjukkan bahwa pelanggan cukup puas dengan desain 

interior dan suasana di dalam toko. Namun, indikator tata letak toko memiliki skor terendah, 

yaitu 3,45, yang menunjukkan adanya ketidakpuasan terkait penataan produk dan alur 

pergerakan di dalam toko. Penataan yang kurang optimal dapat mengurangi kenyamanan 

pelanggan saat berbelanja. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, ditemukan bahwa kualitas pelayanan 

(X1) dan store atmosphere (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian (Y) di Toko Roti Ganda. Nilai t-hitung untuk kualitas pelayanan adalah 5,352 

dengan signifikansi 0,000, yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan penelitian oleh Tjiptono 

(2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mendorong mereka untuk melakukan pembelian ulang. 

Pelayanan yang baik mencakup aspek seperti kecepatan, keramahan, dan responsivitas. 

Ketika pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, mereka cenderung 

merekomendasikan produk kepada orang lain, sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Oleh karena itu, penting bagi Toko Roti Ganda untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui pelatihan karyawan dan pengembangan sistem pelayanan yang lebih efisien. 

Di sisi lain, store atmosphere juga menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian dengan nilai t-hitung sebesar 5,957 dan signifikansi 0,000.Penelitian ini 

mendukung temuan oleh Berman dan Evans (1992) yang menekankan bahwa suasana toko 

yang menarik dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang menyenangkan bagi konsumen. 

Suasana yang nyaman dan menarik dapat membuat pelanggan betah berlama-lama di dalam 

toko, yang pada gilirannya dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

Indikator interior umum yang memperoleh skor tertinggi menunjukkan bahwa desain 

interior yang baik dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan. Hal ini penting karena suasana 

yang menyenangkan dapat mempengaruhi emosi dan persepsi pelanggan terhadap produk yang 

ditawarkan. Namun, skor rendah pada indikator tata letak menunjukkan perlunya perbaikan 

dalam penataan produk dan alur pergerakan di dalam toko. Penataan yang lebih baik dapat 

mengurangi kemacetan dan meningkatkan kenyamanan saat berbelanja. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan 

maupun store atmosphere memiliki peran penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian 

di Toko Roti Ganda Pematangsiantar. Oleh karena itu, manajemen Toko Roti Ganda 

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan suasana toko. Dengan melakukan 
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perbaikan pada kedua aspek ini, diharapkan dapat menarik lebih banyak pelanggan dan 

meningkatkan kepuasan mereka. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini berhasil mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

dan store atmosphere terhadap keputusan pembelian di Toko Roti Ganda Pematangsiantar. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik, yang mencakup aspek 

keandalan, keramahan, dan responsivitas, memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan cenderung 

melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan produk kepada orang lain. Oleh karena 

itu, penting bagi manajemen Toko Roti Ganda untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui pelatihan karyawan dan pengembangan sistem pelayanan yang lebih efisien, guna 

mempertahankan loyalitas pelanggan dan menarik lebih banyak pengunjung ke toko. 

Di sisi lain, store atmosphere juga terbukti berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. Desain interior yang menarik dan suasana yang nyaman dapat meningkatkan 

pengalaman berbelanja, sehingga pelanggan merasa betah dan lebih cenderung untuk 

melakukan pembelian. Namun, penelitian ini juga mengungkapkan adanya beberapa aspek 

yang perlu diperbaiki, seperti tata letak produk dan alur pergerakan di dalam toko, untuk 

meningkatkan kenyamanan pelanggan saat berbelanja. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 

memberikan wawasan berharga bagi manajemen dalam merumuskan strategi pemasaran yang 

lebih efektif, serta membuka peluang untuk penelitian lebih lanjut mengenai faktor-faktor lain 

yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian di sektor UMKM, khususnya dalam industri 

kuliner 
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