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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of servicescape and service quality on
purchasing decisions for fashion fabrics and uniforms at Sriwijaya Exclusive
Textile in Medan. This research employed a quantitative approach with a survey
method, involving 97 respondents selected using purposive sampling. The data
were analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS
version 26. The results indicate that servicescape has a positive and significant
effect on purchasing decisions (tyaue = 3.713 coefficient = 0.442 p = 0.000), and
service quality also has a positive and significant effect on purchasing decisions
(tvae = 3.135 coefficient = 0.362; p = 0.000). Simultaneously, both variables
significantly influence purchasing decisions, as shown by the F-,. of 184.580
with a significance level of 0.000. The adjusted R? value of 0.793 demonstrates
that servicescape and service quality collectively explain 79.3% of the variation in
purchasing decisions, while the remaining 20.7% is influenced by other factors
not examined in this study. Thus, the findings conclude that improved
servicescape conditions and optimal service quality can strengthen consumer
purchasing decisions at Sriwijaya Exclusive Textile.

Keywords: Servicescape (1), Service Quality (2),Purchasing Decision
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh servicescape dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian kain fashion dan seragam pada
Sriwijaya Exclusive Textile di Medan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei, dimana sampel berjumlah 97 responden yang
diperoleh melalui teknik purposive sampling, sementara pengolahan data
dilakukan menggunakan SPSS versi 26 melalui analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial servicescape berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (thiwne = 3,713 koefisien =
0,442 p = 0,000), dan kualitas pelayanan juga berpengaruh positif serta signifikan
terhadap keputusan pembelian (thiwne = 3,135 koefisien = 0,362 p = 0,000). Secara
simultan kedua variabel tersebut memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan nilai F-pijung = 184,580 dan p = 0,000, serta nilai Adjusted R?
sebesar 0,793 yang menunjukkan bahwa servicescape dan kualitas pelayanan
mampu menjelaskan 79,3% pengaruh terhadap keputusan pembelian, sedangkan
sisanya 20,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa semakin baik kondisi servicescape dan semakin optimal
kualitas pelayanan yang diberikan, maka keputusan pembelian konsumen pada
Sriwijaya Exclusive Textile juga meningkat.

Kata Kunci: Servicescape (1), dan Kualitas Pelayanan (2), Keputusan
Pembelian
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri tekstil merupakan salah satu sektor manufaktur tertua dan paling
mendasar dalam perekonomian dunia. Sejak revolusi industri, tekstil menjadi
tulang punggung pertumbuhan ekonomi di banyak negara, baik sebagai sektor
penghasil devisa, penyerap tenaga kerja, maupun sebagai pemicu sektor industri
hilir lainnya seperti fesyen, garmen, dan retail. Kebutuhan manusia akan pakaian
menjadikan produk tekstil sebagai komoditas esensial yang terus berkembang,
tidak hanya dari sisi kuantitas tetapi juga kualitas dan inovasi (UU No. 01/2023
tentang Skema Penilaian Kesesuain Terhadapap Standar Nasional Indonesia
Sektor Textile dan Produk Textile).

Berdasarkan data dari Kementerian Perindustrian, sektor tekstil dan
produk tekstil (TPT) berkontribusi signifikan terhadap PDB industri pengolahan
non-migas, serta menyerap lebih dari 3 juta tenaga kerja langsung. Hal ini
menunjukkan bahwa tekstil bukan hanya sektor industri, tetapi juga instrumen
penting bagi pembangunan ekonomi nasional dan kesejahteraan masyarakat.
Dalam konteks domestik, pertumbuhan industri tekstil di Indonesia mengalami
pasang surut. Di satu sisi, permintaan dalam negeri dan luar negeri yang tinggi
menciptakan peluang ekspor dan peningkatan nilai tambah. Namun di sisi lain,
pelaku industri menghadapi tantangan serius, seperti naiknya biaya bahan baku
impor, kompetisi dari produk luar negeri yang murah, serta perubahan perilaku

konsumen yang semakin mengutamakan kualitas, desain, dan kenyamanan.
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Belakangan ini, industri tekstil di Indonesia sangat mengguncang para
pekerja dan kondisi ekonomi dalam negeri menyiksa para pelaku bisnis.
Konfederasi Serikat Pekerja Nusantara (KSPN) mencatat ada sekitar 13.800 buruh
tekstil terkena pemutusan hubungan kerja (PHK) sepanjang Januari 2024 hingga
awal Juni 2024.

Angka itu belum termasuk puluhan kasus PHK dari perusahaan-
perusahaan kecil (Mochammad Ryan Hidayatullah, 2024). Mirisnya, data Badan
Pusat Statistik (BPS) mencatat, selama periode 2013-2022 volume tekstil dan
barang tekstil impor yang masuk ke Indonesia rata-rata mencapai 2,16 juta ton per
tahun, dengan rata-rata nilai impor USD&,8 miliar tiap tahunnya ( IDXChannel,

2024

Sumber: IDX channel.com

Gambar 1.1
Laju Pertumbuhan PDB Sektor Textile Indonesia 2024

Data Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat bahwa volume ekspor tekstil Indonesia
mengalami penurunan sebesar 2,43% pada tahun 2023. Jika dibandingkan dengan
tahun sebelumnya, tahun ini menunjukkan rekor terendah dalam sembilan tahun

terakhir. API menyebutkan utilisasi industri TPT yang masih rendah membu-
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tuhkan upaya peningkatan produksi melalui penguatan daya beli dan pasar domes-
tik maupun pasar ekspor serta mengendalikan arus impor barang.Selain itu API
mendorong upaya pemerintah menjaga keberlangsungan industri tekstil sebab
daya beli masyarakat yang semakin menurun akibat banyaknya kebutuhan pokok
lainnya yang mengalami kenaikan harga yang lebih tinggi (CNBC, 2025).

Dalam memperoleh produk tekstil atau fesyen, e-commerce dipilih kon-
sumen menjadi tempat teratas dalam membeli produk tekstil di angka presentase
58%. Namun, dalam pembelian fesyen secara luring di toko berada di presentase
29% kebanyakan warga Indonesia tampaknya lebih suka belanja produk busana di
e-commerce dibandingkan ke toko fisik. Sehingga pelaku bisnis yang memiliki
toko fisik harus mampu meningkatkan dan mempertahankan pembelian secara

langsung.

Sumber: Jakpat

Gambar 1.2
Survey Tempat Pilihan Konsumen Saat Membeli Produk Textile

Berdasarkan Gambar 1.2, disimpulkan Meskipun era digital terus

berkembang dan tren belanja online semakin meningkat, mayoritas orang Indone-
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sia masih lebih memilih untuk berbelanja kebutuhan sehari-hari secara langsung
di toko fisik (Romdoni et al., 2024)

Tabel 1.1
Keluhan Penurunan Peningkatan Sriwijaya Exclusive Textile
NO | Bulan Jumlah Transaksi
Konsumen (Kali)
Januari | 150 Kali Transaksi
Pebuari | 200 Kali Transaksi
Maret 130 Kali Transaksi
April 120 Kali Transaksi
Mei 100 Kali Transaksi
6 Juni 90 Kali Transaksi

Sumber : Hasil wawancara dengan Manager

DN B W|IN| =

Berdasarkan Tabel 1.1 Berdasarkan hasil wawancara dan observasi
langsung di Sriwijaya Exclusive Textile, ditemukan keluhan dari manager
Sriwijaya Exclusive Textile terkait kondisi penjualan yang mengalami penurunan
transaksi konsumen. Lingkungan toko yang dinilai kurang nyaman dan beberapa
pelanggan menyampaikan bahwa ruang toko terasa sempit dan penempatan kursi
untuk duduk justru menghalangi akses jalan pelanggan. Kondisi Lingkungan Toko
Sempit, dari hasil pengamatan dan survey yang dilakukan banyak dari konsumen
toko Sriwijaya Textile Exclusive yang sangat kewalahan dalam memilih kain
terutama di bagian depan toko karena saat memilih kain banyak konsumen yang
kesempitan dalam memilih kain tata letak produk kurang tepat, produk - produk
yang diletakkan dibagian depan toko kurang menarik perhatian konsumen karena
produk yang banyak diluar tetapi kurang tepat dan kurang estetik pada
penempatan kursi bagi konsumen yang kurang tepat karena mengganggu
konsumen memilih kain tidak ada musik dalam toko, membuat suasana toko kaku
dan terasa membosankan kurangnya fasilitas penanda area seperti jenis kain

apakah katun, sutra, brokat, batik dan lainnya kurangnya petunjuk produk bagi
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konsumen untuk informasi terkait cara perawatan kain, apakah bahan ramah
lingkungan dan kualitas kain yang premium, standar dan ekonomis. Kondisi-
kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek Servicescape pada toko ini belum
optimal dan berpotensi memengaruhi penurunan kenyamanan pelanggan saat
berbelanja, yang pada akhirnya dapat berdampak pada keputusan pembelian
konsumen. Ketidaknyamanan konsumen yang timbul akibat berbagai masalah di
lingkungan toko seperti pelayanan yang kurang ramah, Berdasarkan survey
langsung ke toko dan informasi dari konsumen toko Sriwijaya Exclusive Textile
terhadap kualitas pelayanan karyawan yang memberikan kesan kurang puas bagi
konsumen karena karyawan kurang paham mengenai informasi tentang produk
sehingga mengecewakan konsumen karyawan yang mengobrol saat ada
pelanggan, ekspresi karyawan yang kurang ramah bagi konsumen. Kondisi
lingkungan toko yang tidak mendukung kenyamanan fisik dan psikologis
konsumen dapat menurunkan minat untuk berlama-lama di toko, sehingga
mengurangi peluang konsumen melakukan pembelian.

Menurut penelitian oleh Novita et al., (2024), faktor lingkungan fisik
seperti kebersihan, pencahayaan, kenyamanan ruang, dan atmosfer toko memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan keputusan pembelian konsumen.
Ketika konsumen merasa tidak nyaman, mereka cenderung menunda atau bahkan
membatalkan niat membeli, dan lebih memilih beralih ke toko lain yang
memberikan pengalaman berbelanja yang lebih menyenangkan.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, dilakukanlah pra-survey dengan
menyebarkan kuesioner sementara, yang terdiri dari beberapa indikator mengenai

keputusan pembelian dari 30 responden konsumen Sriwijaya Exclusive Textile
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6
dengan hasil penyebaran kuesioner awal yang dapat dilihat pada Tabel 1.2 beri-
kut.

Tabel 1.2
Hasil Pra-Survey Keputusan Pembelian pada Konsumen Sriwijaya Exclusive
Textile
Ya Tidak Total
No. Pernyataan
F % F % F %

1. | Sayapernah datang ke toko ini namun

0, 0, 0,
memutuskan tidak membeli apapun. 18 60% 12 40% 30 100%

2. | Saya lebih memilih mencari informasi

0, 0, 0,
daripada langsung membeli di toko ini. 21 70% 0 30% 30| 100%

3. | Ketidaknyamanan di toko membuat saya

0, 0, 0,
ragu untuk melakukan pembelian. 14 41% 16 33% 30| 100%

4 |Saya pernah beralih kp toko lain karene} 10 339% 20 67% 30 | 100%
pengalaman berbelanja yang kurang baik.

5 | Sayamerasa enggan untuk membeli karena
suasana toko kurang mendukung.

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2025)

12 40% 18 60% 30 | 100%

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa minat sektor penjualan
langsung di toko fisik, keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh berbagai
faktor, baik internal maupun eksternal. Salah satu faktor eksternal yang krusial
adalah kenyamanan dan pengalaman belanja yang dirasakan konsumen saat
berada di dalam toko dan adanya kendala yang membuat niat awal tidak
terealisasi menjadi keputusan pembelian. Dalam konteks perilaku konsumen,
kondisi ini dapat disebabkan oleh faktor kognitif (evaluasi negatif) maupun afektif
(ketidaknyamanan emosional) saat berada di toko. Pada fase ini, individu tidak
hanya membandingkan atribut seperti harga, kualitas, merek, maupun manfaat,
tetapi juga mempertimbangkan pengalaman sebelumnya, rekomendasi dari orang
lain, serta faktor psikologis dan situasional sebelum akhirnya menetapkan pilihan
akhir mengenai produk yang akan dibeli (Pribadi, 2025)

Oleh sebab itu, Faktor lainnya adalah Servicescape, di mana kenyamanan
yang dirasakan konsumen dari fasilitas, tampilan, gaya, dan suasana lingkungan
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fisik akan menimbulkan rasa puas yang mendorong mereka untuk melakukan
pembelian. Bagi konsumen, pelayanan dan pengalaman yang diterima dari suatu
produk atau layanan akan menjadi pertimbangan besar untuk melakukan
pembelian. Maka dari itu, sangat penting bagi perusahaan untuk meningkatkan
jenis pemilihan furnitur dan gaya interior sebuah toko serta penempatan fasilitas
yang tepat dan nyaman.

Namun, pada kenyataannya ditemukan masalah pada kurangnya sentuhan
estetika seperti musik atau pencahayaan yang baik terhadap toko. Dalam
memberikan pelayanan kepada para konsumennya, sehingga potensi pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang semakin menurun. Hal ini juga masih banyak
dianggap biasa oleh mereka yang tidak memahami bahwa konsumen adalah aset
perusahaan, padahal konsumen memiliki peran yang cukup kuat untuk kembali
melakukan pembelian. Jika perusahaan tidak mengantisipasi penurunan pembelian
dari konsumen-konsumen lama, bisa jadi ini merupakan tanda-tanda bahwa
mereka sedang mencari opsi lain untuk memenuhi kebutuhannya pada pesaing
toko sehingga akan berdampak bagi peningkatan penjualan Sriwijaya Exclusive
Textile.

Tidak heran jika saat ini banyak toko yang menawarkan keestetikaan
toko, music dalam toko, ruangan yang sejuk, penataan fasilitas yang tepat dan
nyaman digunakan saat di dalam toko. Secara teoritis, perspektif Servicescape
oleh M.J., (2020) menyebut bahwa ambient conditions, termasuk pencahayaan
dan musik, menjadi stimulan utama dalam memicu respons emosi konsumen.
Sementara itu, penelitian terbaru Sun, (2023) Penelitian mengenai pengaruh

tempo musik latar terhadap perilaku pencarian variasi produk menemukan bahwa
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musik dengan tempo cepat meningkatkan keterarahan emosi (arousal) dan

mendorong konsumen untuk mengeksplorasi lebih banyak produk. Meskipun

fokusnya bukan langsung pada minat beli, sistem mediatori ini menunjukkan

bahwa atmosfer musik yang tepat dapat mempercepat keterlibatan konsumen dan

membuka peluang peningkatan pembelian, sehingga dapat mempengaruhi

keputusan pembelian konsumen.

Berdasarkan  hal tersebut, untuk menggambarkan bagaimana

Servicescape di Sriwijaya Exclusive Textile, kembali dilakukan dengan

penyebaran pra-kuesioner penerapan Servicescape di Sriwijaya Exclusive Textile,

kembali dilakukan penyebaran kuesioner sementara terhadap 30 orang responden

konsumen Sriwijaya Exclusive Textile. Hasil penyebaran kusioner awal dapat

dilihat pada Tabel 1.3 berikut.

Tabel 1.3
Hasil Pra-Survey Servicescape Sriwijaya Exclusive Textile

Ya Tidak Total
F % F % F %

Pernyataan

Suhu ruangan di toko terasa kurang sejuk

. 16 53% 14 47% 30 | 100%
saat saya berbelanja.

Ruangan toko terasa sempit dan
mengganggu kenyamanan saat memilih
produk.

17 57% 13 47% 30 100%

Kursi untuk duduk tidak tersedia atau

0, 0, 0,
ditempatkan di lokasi yang kurang strategis. 21 70% 0 30% 30 100%

Saya merasa tidak nyaman karena kondisi

o, 0, 0,
fisik ruangan yang kurang tertata. 13 43% 17 ST% 30 100%

Toko kurang memperhatikan kenyamanan

. X . 13 43% 17 57% 30 | 100%
lingkungan bagi pengunjung.

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2025)

Berdasarkan Tabel 1.3 dapat dilihat bahwa hasil pra-kuisioner yang telah

disebarkan kepada responden, diperoleh temuan bahwa sebagian besar konsumen

menjawab "Ya" terhadap pernyataan yang berkaitan dengan kondisi Servicescape
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di toko. Beberapa keluhan utama yang diungkapkan oleh responden meliputi suhu
ruangan yang kurang sejuk, penempatan fasilitas fisik seperti kursi yang kurang
tepat, serta ruang toko yang terasa sempit saat konsumen memilih produk.
Kondisi-kondisi tersebut menciptakan ketidaknyamanan bagi konsumen selama
berada di dalam toko. Ketidaknyamanan ini secara langsung berpotensi
menurunkan persepsi positif konsumen terhadap lingkungan toko dan dapat
berdampak pada menurunnya keputusan pembelian secara keseluruhan. Hal ini
menunjukkan bahwa elemen-elemen fisik lingkungan toko (Servicescape)
memainkan peran penting dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan dan nyaman bagi konsumen.

Berbagai studi menunjukkan bahwa ketidaknyamanan yang dirasakan
konsumen akibat kondisi fisik lingkungan toko dapat memengaruhi perilaku
mereka dalam mengambil keputusan pembelian. Servicescape yang tidak tertata
dengan baik, seperti suhu ruangan yang panas, penempatan kursi yang
mengganggu alur pergerakan, atau tata ruang toko yang sempit, akan
menimbulkan persepsi negatif terhadap kenyamanan dan kualitas layanan toko
secara keseluruhan. Konsumen cenderung membandingkan pengalaman belanja
mereka dengan toko lain yang menawarkan lingkungan lebih menyenangkan,
sehingga toko dengan Servicescape yang kurang ideal dapat ditinggalkan oleh
konsumen. Menurut Ruki, (2022) elemen-elemen dalam Servicescape seperti
kenyamanan ruangan, pencahayaan, dan kebersihan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan keputusan pembelian konsumen di toko ritel modern.

Lebih lanjut, aspek estetika dan fungsional dalam Servicescape juga dapat

membentuk persepsi emosional konsumen selama proses pembelian. Ketika
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lingkungan fisik toko menciptakan suasana yang tidak mendukung kenyamanan,
seperti pencahayaan yang kurang terang atau suhu ruangan yang tidak ideal,
konsumen cenderung merasa tidak betah dan segera ingin meninggalkan toko
tanpa melakukan pembelian. Lingkungan toko yang menyenangkan bukan hanya
meningkatkan kenyamanan, tetapi juga memperpanjang durasi kunjungan
konsumen, yang pada akhirnya meningkatkan peluang terjadinya transaksi.
Sebagaimana dijelaskan oleh Fitrianingsih et al., (2022), lingkungan fisik yang
baik secara signifikan memengaruhi emosi positif konsumen, yang kemudian
mendorong terjadinya keputusan pembelian secara spontan maupun terencana.

Berdasarkan hal tersebut untuk menggambarkan bagaimana penerapan
kualitas pelayanan di Sriwijaya Exclusive Textile, kembali dilakukan penyebaran
kuesioner sementara terhadap 30 orang responden konsumen Kualitas Pelayanan
Sriwijaya Exclusive Textile. Hasil penyebaran kuesioner awal dapat dilihat pada
Tabel 1.4 berikut.

Tabel 1.4
Hasil Pra-Survey Kualitas Pelayanan Pada Sriwijaya Exclusive Textile

Ya Tidak Total

No. Pernyataan

1. | Karyawan sering terlihat mengobrol sesama

mereka saat konsumen datang. 18 60% 12 40% 30 100%

2. | Karyawan tidak segera menyapa atau

melayani konsumen yang baru datang. 10 33% 20 67% 30 100%

3. | Karyawan kurang memahami kebutuhan

produk yang saya tanyakan. 15 50% 15 50% 30 100%

4 | Penjelasan produk yang diberikan oleh

karyawan kurang jelas dan informatif. 16 53% 14 47% 30 100%

5 | Saya merasa kurang diperhatikan saat

berbelanja di toko ini. 10 33% 20 67% 30 | 100%

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2025)

Berdasarkan Tabel 1.4 dapat dilihat bahwa Selain aspek Servicescape,

peneliti juga melakukan penyebaran pra-kuisioner untuk mengetahui persepsi
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konsumen terhadap kualitas pelayanan di Sriwijaya Exclusive Textile.
Berdasarkan hasil pra-kuisioner tersebut, mayoritas responden memberikan
jawaban "Tidak" terhadap pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan
pelayanan yang baik di toko tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian
besar konsumen merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
pihak toko. Beberapa pengalaman negatif yang dirasakan konsumen di antaranya
adalah karyawan yang terlihat lebih sibuk mengobrol dengan sesama karyawan
saat ada pelanggan, serta kurangnya responsivitas karyawan dalam membantu
kebutuhan konsumen. Kondisi ini menunjukkan adanya kelemahan dalam kualitas
pelayanan yang dapat berdampak pada menurunnya kenyamanan dan kepuasan
konsumen, bahkan berpotensi memengaruhi keputusan konsumen dalam
melakukan pembelian.

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian Vianita et al.,
(2023). Namun hasil tersebut tidak sejalan dengan hasil penelitian milik Purnama,
(2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul "Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan Ter-
hadap Keputusan Pembelian Kain Fashion dan Seragam Pada Sriwijaya Ex-

clusive Textile".
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1.2 Rumusan Masalah

Textile menghadapi tantangan dalam mempertahankan keputusan
pembelian konsumen meskipun telah lama beroperasi dan memiliki reputasi
sebagai toko kain Sriwijaya Exclusive yang menyediakan berbagai jenis produk
fashion dan seragam. Hasil pra-survei menunjukkan adanya paradoks, di mana
60% konsumen menyatakan memiliki pandangan positif terhadap kualitas produk
yang ditawarkan, namun hanya 47% yang memutuskan untuk membeli langsung
di toko. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara persepsi positif dan
realisasi keputusan pembelian.

Aspek servicescape menjadi salah satu penyebab mendasar. Sebanyak
57% responden menyatakan bahwa ruang toko terasa sempit dan mengganggu
kenyamanan saat memilih kain, 70% menilai penempatan kursi kurang strategis,
serta 53% menyatakan suhu ruangan tidak sejuk. Hal ini menunjukkan bahwa
elemen fisik toko seperti tata ruang, kenyamanan, dan atmosfer lingkungan
belum optimal, sehingga menurunkan kenyamanan konsumen selama berbelanja.
Temuan ini sejalan dengan penelitian Ruki, (2022) dan Fitrianiningsih, (2022)
yang menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan keputusan pembelian konsumen.

Selain itu, hasil pra-survei juga menunjukkan permasalahan pada aspek
kualitas pelayanan, di mana 60% responden menyebutkan bahwa karyawan
sering mengobrol saat konsumen datang, 53% menyatakan penjelasan produk
kurang informatif, dan 50% menganggap karyawan tidak memahami kebutuhan
produk yang ditanyakan. Kondisi ini menggambarkan bahwa kualitas pelayanan
belum sepenuhnya memenuhi harapan konsumen. Temuan tersebut sejalan
dengan penelitian Vianita et al., (2023) yang menyatakan bahwa

kualitas
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pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,
namun berbeda dengan Purnama, (2023) yang menemukan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
1.3 Pertayaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dirumuskan beberapa
masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apakah servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian kain fashion dan seragam pada Sriwijaya Exclusive
Textile?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian kain fashion dan seragam pada Sriwijaya Exclusive
Textile?

3. Apakah servicescape dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan
terhadap keputusan pembelian kain fashion dan seragam pada Sriwijaya

Exclusive Textile?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari
penelitian ini adalah:
1.  Menganalisis pengaruh Servicescape terhadap keputusan pembelian kain
fashion dan seragam.
2.  Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

kain fashion dan seragam.
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3. Mengetahui pengaruh simultan antara Servicescape dan kualitas pelayanan

terhadap keputusan pembelian.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik.
I. Bagi Sriwijaya Exclusive Textile

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai
pengaruh Servicescape dan kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian konsumen. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan
evaluasi dan masukan bagi manajemen Sriwijaya Exclusive Textile dalam
meningkatkan aspek-aspek fisik toko seperti penataan ruang, kenyamanan
suhu, serta fasilitas pendukung lainnya. Selain itu, penelitian ini juga
memberikan masukan mengenai bagaimana peningkatan kualitas pelayanan,
seperti sikap ramah karyawan dan ketepatan layanan, dapat memengaruhi
loyalitas dan keputusan pembelian konsumen.

2.  Bagi Peneliti
Penelitian ini memberikan manfaat dalam pengembangan wawasan dan
pemahaman peneliti terhadap teori-teori pemasaran, khususnya yang
berkaitan dengan perilaku konsumen, Servicescape, dan kualitas pelayanan.
Selain itu, proses penelitian ini menjadi sarana pembelajaran yang berharga
dalam mengembangkan kemampuan analisis data, penyusunan instrumen
penelitian, serta keterampilan menyusun laporan ilmiah secara sistematis
dan metodologis.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi awal atau rujukan untuk
penelitian-penelitian sejenis di masa mendatang. Dengan menggunakan
variabel dan metode yang serupa, peneliti selanjutnya dapat
mengembangkan kajian ini dengan objek penelitian yang berbeda,
menambahkan variabel lain yang relevan, atau melakukan pendekatan
kualitatif untuk menggali lebih dalam pengalaman konsumen dalam konteks

yang lebih luas.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teoritis

2.1.1 Pemasaran

Manajemen pemasaran (marketing management) adalah proses
perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian aktivitas pemasaran untuk mencapai
tujuan organisasi secara efektif dan efisien. Menurut Keller & Kotler, (2017)
manajemen pemasaran merupakan "analisis, perencanaan, implementasi, dan
pengendalian program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun,
dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran'.
Konsep ini menekankan pada orientasi pasar (market orientation), di mana
keputusan perusahaan didasarkan pada pemahaman mendalam terhadap
kebutuhan konsumen, pesaing, dan lingkungan eksternal.

Evolusi manajemen pemasaran mengalami pergeseran dari pendekatan
produk-oriented (fokus pada produksi) ke customer-oriented (fokus pada
konsumen). Ritonga & Yatminiwati, (2019) menjelaskan bahwa tugas utama

manajer pemasaran meliputi:

1. Analisis Peluang Pasar: Mengidentifikasi segmen konsumen yang belum
terpenuhi kebutuhannya.

2. Pengembangan Strategi: Merumuskan bauran pemasaran (marketing mix)
yang terdiri dari 4P:

a. Product (produk)
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C.

d.
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Produk adalah apa yang ditawarkan perusahaan kepada konsumen,
bisa berupa barang maupun jasa. Produk harus mampu
memberikan manfaat dan memenuhi kebutuhan atau keinginan
pelanggan. Kualitas, desain, kemasan, hingga variasi produk
menjadi hal penting agar konsumen tertarik.

Price (harga)

Harga merupakan nilai yang harus dibayar konsumen untuk
mendapatkan produk. Penentuan harga harus mempertimbangkan
daya beli konsumen, kondisi pasar, dan nilai produk itu sendiri.
Harga juga sering menjadi faktor utama dalam menentukan apakah
seseorang akan membeli produk tersebut atau tidak.

Place (distribusi).

Tempat berkaitan dengan bagaimana produk didistribusikan agar
mudah dijangkau oleh konsumen. Ini bisa berupa lokasi toko fisik,
penjualan online, atau saluran distribusi lainnya. Tujuannya agar
produk tersedia di tempat dan waktu yang tepat bagi pelanggan.
Promotion (promosi).

Promosi adalah cara perusahaan berkomunikasi dengan konsumen
untuk mengenalkan produk, membujuk agar membeli, serta
mempertahankan loyalitas mereka. Bentuknya bisa melalui iklan,
media sosial, promosi penjualan, sponsorship, atau kegiatan

publikasi lainnya.

3. Perencanaan Program: Menyusun rencana taktis untuk mencapai target

penjualan dan pangsa pasar.
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4. Implementasi dan Kontrol: Mengeksekusi strategi serta mengevaluasi
kinerja melalui metrik seperti ROI (Return on Investment) dan kepuasan
pelanggan.Kerangka Kerja Strategis dalam Manajemen Pemasaran
a) Hubungan Pemasaran:

Fokus pada membangun loyalitas jangka panjang dengan
pelanggan melalui komunikasi personal, program loyalitas, dan layanan
purna jual Ritonga & Yatminiwati, (2019). Pendekatan ini mengurangi
biaya akuisisi pelanggan baru hingga 5-10 kali lipat dibandingkan
mempertahankan pelanggan lama.

5. Tantangan Kontemporer dalam Manajemen Pemasaran. Era digital

menghadirkan tantangan baru, antara lain:

a) Disrupsi Teknologi: Peran media sosial, Al, dan big data dalam
menganalisis perilaku konsumen secara real-time Kotler &
Amstrong (2020)

b) Etika dan Keberlanjutan: Tuntutan konsumen akan praktik bisnis
yang bertanggung jawab sosial dan ramah lingkungan Ritonga &
Yatminiwati, (2019). Globalisasi: Manajemen pemasaran harus
adaptif terhadap perbedaan budaya, regulasi, dan preferensi
konsumen lintas negara.

2.2 Servicescape

2.2.1 Pengertian Servicescape

Kata Servicescape merupakan konsep fundamental dalam dunia
pemasaran jasa yang merujuk pada lingkungan fisik tempat terjadinya interaksi

antara pelanggan dan penyedia layanan. Seperti diungkapkan oleh Lucky, (2022),

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



Listari Manullang - Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian...

19

Servicescape adalah istilah yang menggambarkan gaya dan penampilan dari
lingkungan fisik dimana pelanggan dan penyedia layanan berinteraksi. Selain itu,
Carmen Triana et al., (2024) menambahkan bahwa suasana fisik tempat usaha
juga memiliki peranan penting dalam membentuk pengalaman konsumen. Konsep
ini mencakup seluruh aspek fisik yang dirancang secara sengaja untuk
menciptakan kesan tertentu bagi pengunjung.

Lingkungan fisik yang dirancang dengan baik memiliki kekuatan untuk
membangkitkan emosi dan memengaruhi perilaku konsumen secara signifikan.
Riska, (2025) menjelaskan bahwa konsep Servicescape mencakup lingkungan
fisik dari suatu toko ritel, seperti tata letak, desain, dan suasana, yang dapat
membangkitkan emosi kuat serta memengaruhi perilaku pelanggan. Sementara
itu, Amer & Rakha, (2022) menekankan bahwa Servicescape pada dasarnya
adalah merancang lingkungan sedemikian rupa sehingga meningkatkan reaksi
emosional pelanggan, yang pada akhirnya berdampak penting pada kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, lingkungan fisik yang efektif dapat menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif dan meningkatkan kebahagiaan klien.

Elemen-elemen spesifik dalam Servicescape bekerja secara bersamaan
untuk membentuk persepsi kualitas layanan dan memengaruhi keputusan
pembelian konsumen. Rahayu et al., (2024) menyatakan bahwa Servicescape,
yang mencakup desain ruang, kebersihan, serta kenyamanan, dapat mempengaruhi
persepsi konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan, di mana semakin
nyaman dan menarik suasana tempat usaha, semakin besar kemungkinan
konsumen untuk membuat keputusan pembelian. Penelitian terbaru dari Muzakqi
& Zaki, (2024) juga menunjukkan bahwa lingkup layanan ini meliputi

kondisi
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lingkungan, susunan ruang, serta fungsi, tanda, symbol, dan artefak yang secara
bersamaan memengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini menegaskan bahwa setiap
detail dalam lingkungan fisik memiliki kontribusi signifikan terhadap keseluruhan
pengalaman konsumen.

2.2.2 Indikator Servicescape

Lucky, (2022) Servicescape atau lingkungan fisik layanan terdiri dari
berbagai indikator yang memiliki peran penting dalam menentukan kesan pertama
konsumen terhadap perusahaan, yang kemudian membentuk pengalaman yang
baik atau buruk bagi konsumen. Dari pengalaman yang dirasakan setiap
konsumen ini, maka terbentuklah kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
sudah diberikan.

1.  Kondisi Lingkungan adalah elemen-elemen stimuli yang dapat dirasakan
oleh konsumen melalui kelima panca indera, menciptakan atmosfer yang
memengaruhi persepsi dan emosi konsumen. Indikatornya meliputi:

a. Pencahayaan (lighting) adalah Tingkat intensitas, warna, dan jenis
pencahayaan yang dapat menciptakan suasana tertentu serta
memengaruhi kenyamanan visual konsumen

b. Musik adalah Pemilihan genre, tempo, dan volume musik yang
sesuai dengan karakteristik target pasar dan tujuan layanan

c. Suhu udara adalah Tingkat kenyamanan termal yang optimal bagi
konsumen untuk beraktivitas dalam lingkungan layanan

d. Aroma ruangan, meningkatkan suasana hati dan nyamaman saat

didalam ruangan
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2. Penggunaan tanda, simbol dan artefak Penggunaan tanda, simbol dan artefak

ini berperan untuk menjadi sumber informasi bagi para konsumen saat

bertindak dalam lingkungan pemberian layanan. Penggunaan tandatanda ini

juga dapat meningkatkan produktivitas kerja setiap individu didalamnya.

a.

Label produk yang informative adalah Informasi yang jelas
mengenai produk, termasuk harga, komposisi, dan manfaat
Petunjuk dalam toko terkait : jenis kain apakah kain batik, kain
songket, kain fashion, kain katun yang menjadi sumber informasi
yang cepat bagi konsumen

Petunjuk fasilitas tambahan yaitu : musholla, parkiran dan ruang

tunggu

3. Fungsionalitas fasilitas fisik mengacu terhadap efektivitas penggunaan

fasilitas memfasilitasi konsumen.

Tersedia tempat duduk yang nyaman adalah Ketersediaan dan
kualitas tempat duduk yang memadai untuk menunjang
kenyamanan konsumen

Ruang gerak antar Lorong luas adalah Desain tata letak yang
memungkinkan pergerakan konsumen dengan mudah dan nyaman

tanpa hambatan

4. Interaksi Sosial adalah lingkuangan sosial dalam toko.

a. Suasana toko mendukung interaksi adalah Atmosfer yang  endorong

komunikasi positif dan keterlibatan sosial

b. Interaksi antar pelanggan adalah Kualitas hubungan dan komunikasi

yang terjadi antar konsumen dalam lingkungan layanan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



Listari Manullang - Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian...
22

5. Kebersihan adalah kondisi kebersihan toko secara fisik yang
mempengaruhi kenyamanan konsumen
a. Produk tersusun rapi yaitu Penataan produk yang teratur dan estetis,
memudahkan konsumen dalam menemukan dan menilai produk
b. Rak dan lantai yang bersih yaitu Kondisi kebersihan permukaan fisik
toko yang mencerminkan standar kualitas
2.3 Kualitas Pelayanan

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang berkualitas tinggi tidak hanya menjadi aspek teknis dalam
operasional perusahaan, tetapi juga merupakan strategi inti dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan konsumen. Seperti yang diungkapkan oleh
Tjiptono, (2014), kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan
pelanggan. Kepuasan ini muncul ketika konsumen merasa bahwa pengalaman
yang mereka peroleh sesuai atau bahkan melebihi harapan awal. Setyorini, (2024)
menambahkan bahwa kualitas pelayanan merupakan perbandingan subjektif yang
dibentuk konsumen terhadap konsistensi perusahaan dalam memenuhi ekspektasi
mereka. Oleh karena itu, memahami ekspektasi konsumen menjadi langkah awal
yang penting, sebab setiap segmen pasar memiliki preferensi, kebutuhan, dan
toleransi yang berbeda terhadap suatu layanan.

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, khususnya pada sektor ritel,
memahami dan mendefinisikan keinginan konsumen secara tepat menjadi kunci
untuk bertahan di pasar Oka et al., (2023) menekankan bahwa pemilik toko ritel
yang ingin tetap kompetitif harus mampu memberikan layanan terbaik untuk

memenuhi kebutuhan konsumen. Hal ini mencakup kecepatan layanan,
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keramahan, ketepatan informasi, hingga kenyamanan lingkungan berbelanja.

Ketika konsumen merasa diperhatikan dan dilayani dengan baik, mereka

cenderung mengembangkan persepsi positif terhadap merek atau toko tersebut.

Lebih jauh lagi, kualitas pelayanan yang terjaga dapat menjadi pembeda utama di

tengah banyaknya pilihan yang tersedia bagi konsumen.

Pentingnya kualitas pelayanan juga terletak pada efek jangka panjang yang
ditimbulkannya terhadap perilaku konsumen. Lating & Zulfikar, (2023)
menyatakan bahwa pengunjung yang puas tidak hanya akan melakukan pembelian
ulang, tetapi juga bersedia memberikan rekomendasi kepada orang lain. Ini
berarti, kualitas pelayanan berperan ganda: menjaga loyalitas konsumen yang ada
dan menarik konsumen baru melalui rekomendasi dari mulut ke mulut. Bagi
sebuah perusahaan, kondisi ini menciptakan siklus positif di mana kepuasan
menghasilkan loyalitas, dan loyalitas menghasilkan promosi gratis dari pelanggan.
Dengan demikian, memikirkan secara matang strategi pelayanan menjadi
investasi yang tidak hanya berdampak pada penjualan jangka pendek, tetapi juga
pada keberlangsungan bisnis dalam jangka panjang.

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan
Arli & Tjiptono, (2014) indicator kualitas pelayanan, sebagai berikut:

1. Bukti fisik (fangibles), yaitu pelayanan yang diberikan adalah penampilan
dan fasilitas yang dimiliki perusahaan, seperti fasilitas gedung perusahaan,
tata ruang, dan penampilan karyawan. Adapun indikator pada fangibles,
sebagai berikut:

a) Ruangan yang bersih, rapi, dan nyaman merupakan bukti fisik dari

pelayanan yang menawarkan kenyamanan bagi konsumen.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 3/8/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



Listari Manullang - Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian...

24

b) Penampilan karyawan, seragam yang rapi, penggunaan name taghingga
ekspresi wajah yang ramah
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan secara akurat dan andal seperti yang dijanjikan. Seperti ketepatan
dalam melayani konsumen, menghindari kesalahan dalam pelayanan, dan
kemampuan perusahaan menepati janji sesuai dengan pelayanan yang telah
dijanjikan bersama. Adapun indikator pada reliability, sebagai berikut:
a) kemampuan menangani complain dari konsumen
b) Bersedia membantu serta merespon permintaan konsumen dengan cepat
¢) Mampu menjelaskan dan memberikan informasi terkait produk yang
ditawarkan
d) Teliti dan memiliki skil yang sesuai pada pekerjaan
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu pelayanan yang diberikan cepat dan
tanggap  terhadap  konsumen  serta = membantu  permasalahan
konsumen,misalnya menyampaikan informasi yang jelas kepada konsumen
dan tidak membiarkan konsumen menunggu tanpa memberikan alasan yang
jelas. Adapun indikator pada responsiveness, sebagai berikut:
a) Kesiapan staff melayani pelanggan
b) Kecepatan dalam membantu kebutuhan konsumen
¢) Tanggap pada kebingungan pelanggan
d) Prioritas utama menawarkan produk dan informasi yang cepat
4. Jaminan (assurance), yaitu kemampuan perusahaan dalam memiliki

pengetahuan, kesopanan, dan jaminan, seperti keamanan dapat memberikan
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rasa percaya diri yang tinggi dan tidak diragukan lagi konsumen dalam
menilai perusahaan. Adapun indikator pada assurance, sebagai berikut:
a) Sikap sopan dan ramah staff
b) Pengetahuan staff dalam menjelaskan produk
¢) Keamanan dalam transaksi
d) Mampu menciptakan rasa nyaman dan aman bagi pelanggan
5. Kepedulian (emphaty), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan
perhatian yang tulus secara individu atau individual kepada konsumen
dengan harapan dapat mengetahui segala keinginan dan kebutuhan
konsumen akan menarik minat konsumen untuk menggunakan jasa yang
diberikan dan mendengarkan keluhan atau keinginan tertentu mengenai
jasa yang diberikan. Adapun indikator pada emphaty, sebagai berikut:
a) Pelayanan yang bersifat personal dan penuh perhatian
b) Selalu mendahulukan kepentingan konsumen
¢) Menguasai berbagai macam sifat konsumen dengan professional
24 Keputusan Pembelian
2.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian
Kata Kotler & Amstrong (2020) mengidentifikasi beberapa komponen
penting dalam keputusan pembelian, yaitu pemilihan produk, saluran pembelian,
waktu pembelian, jumlah pembelian, dan metode pembayaran. Komponen-
komponen ini menunjukkan kompleksitas keputusan pembelian yang tidak hanya
berfokus pada "apa" yang dibeli, tetapi juga "bagaimana", "kapan", dan "berapa

banyak" pembelian dilakukan. Pemahaman terhadap komponen-komponen ini
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sangat penting bagi pemasar untuk dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen dan merancang strategi pemasaran yang efektif

Dalam proses pengambilan keputusan pembelian, terdapat tahapan yang
harus dilalui konsumen. Lupiana & Andika Kusumajaya, (2021) menjelaskan
bahwa niat untuk membeli merupakan tahap awal sebelum keputusan pembelian
aktual terjadi. Niat ini menjadi dasar bagi konsumen untuk mengevaluasi berbagai
alternatif yang tersedia sebelum akhirnya memutuskan untuk melakukan
pembelian atau tidak. Proses ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian
bukanlah tindakan spontan, melainkan hasil dari pertimbangan yang matang
terhadap pilihan-pilihan yang ada.

Keputusan pembelian merupakan proses pemilihan suatu tindakan dari dua
atau lebih pilihan alternatif yang tersedia Sari, (2020). Menurut Citradewi et al.,
(2023), keputusan pembelian mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau tidak
melakukan pembelian, serta melibatkan individu secara langsung dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan. Sebagai bentuk
perilaku konsumen, keputusan pembelian melibatkan serangkaian proses mental
dan fisik yang kompleks sebelum, selama, dan setelah tindakan pembelian
(Herman et al., 2023).

2.4.2 Indikator Keputusan Pembelian

Menurut Soetanto et al., (2020) menyatakan keputusan pembelian
memiliki beberapa indikator, yaitu:
1. Pilihan Produk (Product Choice), pilihan produk menyatakan bahwa

perusahaan harus meningkatkan perhatiannya kepada konsumen ataupun
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calon konsumen yang berminat membeli produk serta alternatif lain yang
mereka pertimbangkan. Adapun indikator pada pilihan produk, yaitu :
a) Jenis barang yang selalu tersedia
b) Kategori produk yang dibutuhkan konsumen
¢) Variasi produk yang sangat lengkap untuk kebutuhan konsumen
2. Pilihan Merek (Brand Choice), pilthan merek menunjukkan bahwa
perusahaan harus mengetahui alasan konsumen memilih sebuah merek
Adapun indikator pada pilihan merek, yaitu:
a) Kesesuaian dengan kebutuhan
b) Konsumen mencari informasi tentang produk
¢) Ketersediaan berbagai merek produk
3. Pilihan Penyalur (Channel Choice), pilihan penyalur menunjukkan setiap
konsumen dalam membeli produk pasti memiliki faktor-faktor yang
mempermudah seperti akses lokasi yang dekat, harga yang terjangkau,
persediaan barang yang lengkap, kenyamanan dalam berbelanja, tempat
yang luas, dan lain sebagainya. Adapun indikator pada pilihan penyalur,
yaitu:
a) Lokasi nyaman di Kunjungi
b) Membandingkan toko
4. Waktu Pembelian (Timing of Purchase), waktu pembelian menunjukkan
bahwa perusahaan harus mengetahui kapan konsumen akan membeli
produk sesuai kebutuhannya Adapun indikator pada waktu pembelian
yaitu :

a) Konsumen memutuskan untuk membeli produk
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b) Musim atau periode tertentu
5. Jumlah Pembelian (Purchase Quantity), jumlah pembelian menyatakan
perusahaan harus mengetahui berapa jumlah pembelian produk oleh
konsumen dalam satu kali proses pembelian. Adapun indikator pada
jumlah pembelian , yaitu:
a) Banyaknya produk yang dibeli
b) Seberapa sering pembelian dilakukan
2.5 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu memiliki peranan penting dalam suatu penelitian
karena berfungsi sebagai sumber rujukan ilmiah yang membantu peneliti
memahami perkembangan teori, hasil penelitian empiris, serta pendekatan
metodologis yang relevan dengan topik yang diteliti, sehingga mampu
memperkuat landasan teoritis dan memberikan arah yang jelas bagi penelitian
yang akan dilakukan; melalui kajian literatur, peneliti dapat menelaah serta
membandingkan hasil-hasil penelitian sebelumnya, mengidentifikasi kesenjangan
penelitian (research gap), dan menempatkan kontribusi penelitian baru dalam
kerangka keilmuan yang lebih luas, sebagaimana dikemukakan oleh Verdianto
dan Muspawi, (2025) bahwa studi literatur (literature review) merupakan proses
sistematis dalam menelaah dan menganalisis berbagai sumber ilmiah terdahulu
guna menghasilkan sintesis pengetahuan yang kuat dan relevan bagi penelitian

yang sedang dikembangkan.
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No. | Peneliti (Tahun) Judul Penelitian lllfletqd‘e Hasil Penelitian
nalisis

1. Oki Gunawan Pengaruh Kualitas |Analisis Kualitas produk memiliki pengaruh
Rambe, Pitri Yani, |[Produk, Servicescape, Regresi yang positif dan signifikan terhadap
Fauziah Hanum  [Harga, Dan Citra Merek [Linier keputusan pembelian.

(2025) Terhadap Keputusan Berganda  |Servicescape berpengaruh secara
Pembelian Pada Usaha signifikan dan positif terhadap
Dagang Foto Copy keputusan pembelian.
Harga berpengaruh besar dan positif
terhadap keputusan pembelian.
Citra merek berpengaruh signifikan dan
ositif terhadap keputusan pembelian

2. Chairun Nisya, Pengaruh Kualitas Analisis Kualitas pelayanan berpengaruh
Putri Nandika, Pelayanan Dan Regresi signifikan terhadap minat beli.
Risma Rizky yani, [Servicescape Terhadap  |Linier Servicescape berpengaruh signifikan
Hendri Taufik, dan [Minat Beli Di Restoran  [Berganda  [terhadap minat beli.

Hendri Hidayat Cris Bar
(2023)

3.  |Putu Gd, Pengaruh Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan Memeberikan
Witdnyana Putra, [Pelayanan, Sevicescape |Regresi pengaruh positif dan signifikan
INengah Suardika, |Dan Sosial Media Linier terhadap keputusan menginap.

Gede Rihayanan [Terhadap Keputusan Berganda  |Servicescape memiliki pengaruh positif
(2025) Wisatawan Menginap dan signifikan terhadap keputusan
Pada OM Ham Retreat menginap
Ubut Gianyar Sosial media berpengaruh positif
terhadap keputusan menginap

4.  [Fitriyaniningsih, |Pengaruh Servicescape  |Analisis Servicescape tidak berpengaruh
Ayu Zurlainih dan keragam produk Regresi terhadap keputusan pembelian.
Damanik, Rizka  [terhadap keputusan Linier Keragaman produk berpengaruh
Zuliany (2022) pembelian konsumen Berganda  terhadap keputusan pembelian.

pada 212 mark tebing
tinggi

5 Suharsono, Ngatno [Pengaruh Garansi Produk |Analisis Garansi produk tidak berpengaruh
Sahputra, Alfira  |Dan Kualitas Pelayanan |Regresi terhadap keputusan pembelian.
(2023) Jasa Terhadap Keputusan [Linier Kualitas pelayanan jasa berpengaruh

Pembelian Produk Berganda  [secara positif dan signifikan terhadap
Elektronik Pada keputusan pembelian.
PT.Bhakti Idola Tama

6 Septi Ayu Pengaruh Kualitas Analisis Kualitas pelayanan berpengaruh aktif
Fiktoriadita (2023) |Pelayanan Dan Promosi  [Regresi terhadap minat beli.

Digital Terhadap Minat  |Linier Promosi berpengaruh positif terhadap
Beli Kunin Daster Berganda  minat beli
'Y ogyakarta
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No. | Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Illfletqd‘e Hasil Penelitian
nalisis
7 Khalid K. Pengaruh Word Of Mouth |Analisis Word of mouth berpengaruh secara
Moenardy, Fajar  |Dan Servicescape Regresi positif dan signifikan terhadap
sahavira cahya Terhadap Keputusan Linier keputusan ppembelian
'Winarni (2022) Pembelian ( Studi Pada [Berganda  |Servicescape berpengaruh secara positif
Klinik Dr.Maharani dan signifikan terhadap keputusan
Skincare Kupang) pembelian
8 Rianita Pengaruh Kualitas Analisis Kualitas pelayanan berpengaruh
Rahmadania, Pelayanan Servicescape [Regresi signifikan terhadap keputusan berobat
Jamaludin Khalif |Dan Lokasi Terhadap Linier Serevicescape tidak berpengaruh
(2021) Keputusan Berobat Pasien Berganda  [signifikan terhadap keputusan berobat
Rawat Jalan Di Rumah Lokasi tidak berpengaruh signifikan
Sakit Hanum Sisma terhadapa keputusan berobat
Medika
9 Ajeng Windah Pengaruh Servicescape  |Analisis Servicescape berpengaruh besar
Rahayu, Rohimat [Dan Kualitas Pelayanan |[Regresi terhadap kepuasan pelanggan
Nurhasan, Stanin  [Terhadap Kepuasan Linier Kualiatas pelayanan berpengaruh
Dam Ayanty Pelanggan Kafe Balong [Berganda  terhadap kepuasan pelanggan
(2024) Aja Kabupaten Garu
10 Muhammad Kualitas Produk, Analisis Kualitas produk berpengaruh positif
Zulkarnain Abdul |Servicescape, Dan Word [Regresi dan signifikan terhadap keputusan
latief (2021) Of Mouth Serta Linier pembelian ulang
Pengaruhnya Terhadap |[Berganda  |Servicescape berpengaruh positif dan
Keputusan Pembelian signifikan terhadap keputusan
Ulang pembelian ulang
Word of mouth berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap keputusan
embelian ulang
11 [Paul D, Mark The Relationsip Between |Regress Lingkungan dan hubungan berpengaruh
A.Symmons (2025)|Timber Use In ion positif dan signifikan terhadap
Construction And Unalysi keputusan pembelian property
\Property Purchasing s
\Decisions In Australia:
The Mediating Effects of
\Environmental Attitudes
12 |Gael Bonnin, Alain |Creating A Hospitable 'Warna berpengaruh positif dan
Goudey (2025) \Hospital : How Colors, signifikan dalam meningkatkan emosi
\Music, And Scent In The |Stuctur positif
Servicescape Feduce al Pasien dan
\Rumination And Enhance |\Equatio menurunkan tingkat emosi negative
The Patient Waiting n Musik dan Aroma yang menyenangkan
FExperience Modelin berpengaruh positif dan signifikan
g dalam mengurangi tingkat emosi
(SEM) negative tanpa mempengaruhi emosi
positif secara langsung
13 [Katrine Sidenius |The Moral Labour Of  |Structural  |Nilai moral berpengaruh positif dan
Duus, Tine \Food Purchase Decisions |Equation signifikan terhadap keputusan
Thomson, Rikke |Making An Ethnographic Modeling  pembelian Makanan keluarga
Fredensiund (2025)|Study Among Families In |(SEM)
Denmark
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\Facility Improvement

No. | Peneliti (Tahun) Judul Penelitian Illfletqd‘e Hasil Penelitian
nalisis
14 |Paloma Miravitlles,|Unveiling The Role Of  |[Regressio  [Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
Jorge Matute Service Quality In The  |n Analysis  |dan signifikan terhadap kepuasan
(2025) Quik Service Restaurant Pelanggan
Sector : An Integrative
\Review
15 |Won Yong Jang, |(The Relative Importace  |Regressi Servicescape berpengaruh positif dan
Sang Yeol Baek |Of Servicescape In on signifikan terhadap Peningkatan
(2024) [Fitness Center For \Analysis Fasilitas

Sumber : Data Diolah Peneliti 2025

2.6 Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono, (2020) Kerangka konseptual adalah model konseptual

tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah

diidentifikasi sebagai variabel penting dalam penelitian tertentu. Kerangka ini

dibangun berdasarkan kajian teori yang telah ada dan digunakan untuk

menjelaskan fenomena yang diteliti. Ravitch, (2019) Kerangka konseptual

dipandang sebagai alat berpikir kritis yang membantu peneliti menghubungkan

teori, literatur, dan konteks penelitian untuk menjelaskan mengapa dan bagaimana

suatu penelitian dilakukan.

2.6.1

oleh

Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan Terhadap keputusan

pembelian

Temuan penelitian ini konsisten dengan studi sebelumnya yang dilakukan

Putra et al., (2025) yang menunjukkan bahwa Servicescape memiliki

dampak positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Serta penelitian

Anggreini & Indayani, (2023) yang mengindikasikan bahwa Servicescape

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan
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pembelian konsumen. Octavia, (2021) juga menemukan adanya hubungan yang
signifikan dan positif antara kualitas layanan dan keputusan untuk membeli.
Suprihatin et al., (2024) menemukan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat
meningkatkan keputusan pembelian, sedangkan penurunan kualitas pelayanan
dapat mengakibatkan turunnya keputusan pembelian konsumen. Kualitas layanan
yang baik dianggap sangat memengaruhi keputusan saat berbelanja, sehingga
layanan berkualitas tinggi dapat meningkatkan minat berbelanja dari konsumen di
toko tersebut dan menciptakan loyalitas pelanggan untuk pembelian yang
berulang.
2.6.2 Pengaruh Servicescape Terhadap Keputusan Pembelian

Temuan Manambe & Lapian, (2020). Servicescape juga merupakan cara di
mana suatu usaha memberikan pelayanan agar konsumen tertarik dalam
mengambil keputusan untuk membeli. Arti dari pelayanan sehubungan dengan
Servicescape adalah pelayanan yang dapat dialami oleh indra dan mampu
memberikan kenyamanan kepada konsumen saat berbelanja, seperti desain interi-
or, penataan produk, dan sarana lainnya. Penelitian sebelumnya mengungkapkan
bahwa Servicescape memiliki hubungan dan pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian konsumen (Halimah & Maulia, 2024)
2.6.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Sudarso dalam jurnal Rozi & Khuzaini, (2021) Kualitas
pelayanan adalah tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan menyebabkan kepemilikan
sesuatu. Dalam hal ini, para konsumen cenderung memilih perusahaan yang dapat

memberikan kualitas baik dalam hal pelayanan. Kepuasan pelanggan sangat
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penting bagi perusahaan untuk kelangsungan usahannya.Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Iradawaty & Romadhana, (2020) telah
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen.

Adapun variabel dari penelitian ini yang digambarkan dalam kerangka
konseptual yaitu, Servicescape (X1), Kualitas pelayanan (X2), dan keputusan
pembelian (Y) sebagai variabel terikat (Dependen). Berikut ini merupakan bagan

kerangka konseptual dari penelitian ini.

Servicescape (X1)

\ Keputusan Pembelian

(Y)

Kualitas Pelayanan yy
(X2)

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

2.7 Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
di mana rumusan masalah tersebut telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pertanyaan Sugiyono, (2020). Dalam konteks penelitian berjudul "Pengaruh
Servicescape dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Kain Fash-
ion dan Seragam pada Sriwijaya Exclusive Textile", hipotesis disusun sebagai
dugaan awal mengenai hubungan antara variabel Servicescape yang meliputi tata

ruang dan musik, serta kualitas pelayanan yang diberikan, terhadap keputusan
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pembelian konsumen. Penyusunan hipotesis ini bertujuan untuk memberikan arah
dalam pengumpulan data dan analisis, sehingga dapat dibuktikan secara empiris
apakah Servicescape dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian di Sriwijaya Exclusive Textile.
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka di ajukan hipotesis dalam
penelitian ini, sebagai berikut:
H1 : Servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian kain fashion dan seragam pada Sriwijaya Exclusive Textile
H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian kain fashion dan seragam Sriwijaya Exclusive Textile
H3 : Servicescape dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap keputusan pembelian Sriwijaya Exclusive Textile
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian kuantitatif merupakan metode yang mengumpulkan data
numerik dan menganalisisnya menggunakan prosedur statistik untuk menguji teori
atau menjelaskan hubungan antar variabel secara objektif Creswell et al., (2021).
Dalam penelitian ini, variabel bebas terdiri atas Servicescape (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2), sedangkan variabel terikat adalah Keputusan Pembelian (Y).
Pendekatan ini dipilih untuk menganalisis pengaruh Servicescape dan kualitas
pelayanan baik secara parsial maupun simultan terhadap keputusan pembelian
pada objek penelitian. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya bertujuan
untuk menguji ada atau tidaknya hubungan, tetapi juga untuk mengukur besar
pengaruh yang diberikan oleh kedua variabel bebas tersebut terhadap variabel
terikat.
3.2 Tempat dan waktu penelitian
3.2.1 Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Sriwijaya Exclusive Textile yang beralamat di
JI. Setia Budi No.159 E, Tj. Rejo, Kec. Medan Sunggal, Kota Medan, Sumatera
Utara 20154. Penelitian ini dilakukan sejak bulan Juli sampai dengan Agustus

2025.
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3.2.2 Waktu Penelitian
Waktu penelitian akan diuraikan rencana waktu berikut :
Tabel 3.1
Rencana Waktu Penelitian
No Jenis Kegiatan 2025 2026

Juni | Juli | Agts |Sep Okt Nov | Des Jan Maret

1 [Pengajuan Judul

2 |Penyelesaian Proposal

3 |Seminar Proposal

4 |Penelitian

5 |Seminar Hasil

6 [Revisi Seminar Hasil

7 |Sidang Meja Hijau

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi Penelitian

Menurut Suhardi, (2021), populasi dimaknai dengan suatu tempat
generalisasi meliputi obyek maupun subyek dengan total maupun berbagai
karakter ditetapkan dari peneliti agar dianalisa dan disimpulkan. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen Sriwijaya Exclusive Textile yang tidak diketahui
jumlahnya.
3.3.2 Sampel Penelitian

Sampel adalah sebagian dari ciri maupun total yang ada dari suatu
populasinya. Artinya sampel sebagai komponen kecil dalam keanggotaan
pengambilan populasi sesuai pada tahapannya, dan menjadi perwakilan
keseluruhan populasi tersebut (Suhardi, 2021).

Adapun kriteria yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah
masyarakat Kelurahan Cakung Barat dan pernah melakukan pembelian
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Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai
dengan 500.

Bila sampel dibagi dalam kategori, maka jumlah anggota sampel setiap
kategori minimal 30.

Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate,
misalnya korelasi atau regresi ganda, maka jumlah anggota sampel mini-
mal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti.

Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang menggunakan
kelompok eksperimen dan kelompok control, maka jumlah anggota

sampel masing-masing antara 10 sampai dengan 20.

Karena populasi anggota tidak diketahui secara pasti jumlahnya,

ukuran sampel diperhitungkan dengan rumus Cochran (Sugiyono, 2020) :

_Z2%p(1-p)
n= 2P TP
d2

Keterangan:

n= sampel

z= Skor pada kepercayaan 95%=1,96

p= Maksimal estimasi 50% = 0,5

d= Alpa (0,10) atau Sampling error (10%)

z2.p(1 —P)
n=———
dz

_ 1,962.(0,5)(1 — 0,5)

(0,10)2

3,8416. (0,5)(0,5)
n =
0,01

_3,8416.(0,25)
a 0,01
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n = 96,04
Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka jumlah sampel (n) yang
didapat adalah 96,04 atau dibulatkan menjadi 97 agar memudahkan peneliti untuk
meminimalisir tingkat kesalahan pada kuesioner. Sehingga, dalam penelitian ini
jumlah sampel yang harus diteliti adalah sekurang-kurangnya 97 orang responden
konsumen Sriwijaya Exclusive Textile, dengan kriteria sebagai berikut: (1)
Kategori usia < 20 - > 40 tahun dan Pernah berkunjung di Sriwijaya Exclusive
Textile.
3.4 Operasional Variabel
Variabel operasional (operasionalisasi  variabel) adalah proses
menjabarkan variabel penelitian menjadi indikator yang dapat diukur sehingga
dapat diolah secara kuantitatif. Operasionalisasi variabel adalah proses
menerjemahkan konsep atau variabel menjadi ukuran-ukuran yang dapat diamati,

dihitung, atau diukur, sehingga konsep tersebut dapat diuji secara ilmiah (Halimah

& Maulia, 2024)
Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabel Penelitian
Variabel Definisi Dimensi Skala
Kondisi Lingkungan
Servicescape pada dasarnya adalah
merancang hr}gkungan sedemlklan Tupa Penggunaan tanda,simbol
sehingga meningkatkan reaksi emosional dan artefak
pelanggan, yang pada  akhirnya
Servicescape berdampak penting pada kepuasa
(X1) pelanggan. Dengan demikian{  Fungsionalitas fasilitas Likert
lingkungan fisik yang efektif dapat fisik
menciptakan  pengalaman  berbelanja
yang  positif ~dan  meningkatkan
kebahagiaan klien Amer & Rakha (2022) . .
Interaksi Sosial
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Variabel Definisi Dimensi Skala
kebersihan
Bukti fisik
(Tangibles)
Keandalan
(Reliability)
kualitas  pelayanan = merupakan
perbandingan subjektif yang
dibentuk konsumen terhadap
Kualitas konsistensi ~ perusahaan dalam
Pelayanan memenuhi ekspektasi mereka. Oleh Likert
2 karena itu, memahami ekspektasi Daya tanggap
(X2) konsumen. menjadi langkah awal (Responsiveness)
yang penting, sebab setiap segmen
pasar memiliki preferensi,
kebutuhan, dan toleransi yang
berbeda terhadap suatu
layanan.Setyorini dkk. (2022)
Jaminan
(Assurance)
Kepedulian
(Empathy)
Pilihan Produk
Keputusan Pembelian [keputusan pembelian mencakup (Product Choice)
) penentuan apa yang akan dibeli atau
tidak melakukan  pembelian, sert —
melibatkan individu secara langsung Pilihan Mer'ek
dalam mendapatkan dan (Brand Choice)
mempergunakan barang yang
ditawarkan. Sebagai bentuk perilaku —
konsumen, keputusan pembelian Pilihan Penya.lur Likert
melibatkan serangkaian proses mental (Channel Choice)
dan fisik yang kompleks sebelum,
selama, dan setelah tindakan pembelian. Waktu Pembelian
(Sari, 2020). (Timing of Purchase)
Jumlah Pembelian
(Purchase Quantity)
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3.5 Skala Pengukuran Data

Skala Likert adalah skala yang sangat popular bagi peneliti. Kepopuleran
tersebut menyebabkan salah pengertian bahwa skala Likert adalah nama bagi
semua skala yang pilihan jawabannya diitemisasi (itemized scales). Skala Likert
hanya salah satu skala yang dapat digunakan dalam pengukuran. Untuk
menghindari kontroversi terkait jenis data yang dihasilkan ordinal ataukah
interval, peneliti dapat memiliki skala lain yang dipercaya menghasilkan data

interval dan rasio (Simamora, 2022).

Tabel 3.3
Instrumen Skala Likert
No Skala Skor
1. Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3. Kurang Setuju 3
4 Tidak Setuju 2
5. Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Simamora, B (2022)

3.6 Metode Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono, (2020) menyatakan bahwa secara umum terdapat empat
macam teknik pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, dokumentasi dan
gabungan/triangulasi (observasi, wawancara dan observasi).
1. Observasi
Menurut Nasution dalam Sugiyono, (2020) observasi adalah kondisi dimana
dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar lebih mampu
memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial sehingga dapat
diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh).

2. Wawancara
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Menurut Esterberg dalam Sugiyono, (2020) wawancara merupakan
pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab,
sehingga dapat dikontribusikan makna dalam suatu topik tertentu.
Dokumentasi

Menurut Sugiyono, (2020) dokumentasi merupakan pengumpulan dari
catatan peristiwa yang sudah berlaku baik berbentuk tulisan, gambar/foto
atau karya-karya monumental dari seseorang/instansi.

Jenis dan Sumber Data

3.7.1 Jenis Data

Pada penelitian ini memanfaatkan 2 jenis sumber data berikut yang

didefinisikan sebagai (Asman, 2021):

3.7.2 Sumber Data

1.

Data Primer Data primer, atau data asli, adalah informasi yang diperoleh
langsung dari sumbernya melalui metode seperti eksperimen, survei, atau
observasi. Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan
melalui survei dengan menyebarkan kuesioner secara online menggunakan
Google Form. Survei dilakukan satu kali dalam satu periode, yang dikenal
sebagai desain single cross-sectional.

Data Sekunder Data sekunder merupakan informasi yang sudah tersedia dari
penelitian sebelumnya dan digunakan untuk melengkapi atau mendukung
data primer. Dalam penelitian ini, data sekunder diambil dari berbagai
sumber seperti artikel, buku, jurnal, dan situs web yang relevan dengan

topik penelitian
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3.8 Uji Instrumen Penelitian
3.8.1 Uji Validitas
Validitas adalah ukuran keandalan sebuah alat ukur riset yang dinilai valid
bila mampu melakukan pengukuran apa yang sebearnya ingin diperhitungkan
(Sugiyono, 2020), item dinyatakan valid apabila kriteria korelasinya
menunjukkan nilai positif dan berada di atas 0,3.
Pengujian dilakukan dengan melihat nilai Corrected Item-Total Correlation
yang terdapat pada oufput olahan data dalam aplikasi SPSS, sebagai berikut:
1. Jika r-hitung positif dan r-hitung > r-tabel, maka butir pernyataan tersebut
dinyatakan valid.
2. Jika r-hitung negatif dan r-hitung < r-tabel, maka butir pernyataan tersebut
dinyatakan tidak valid
3. Nilai r-tabel untuk jumlah sampel 30 orang dengan taraf signifikansi

sebesar 5%, yakni 0,361.
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Tabel 3.4
Uji validitas
Corrected item-
Variabel Item Pertanyaan Total rtabel Keterangan
Correlation
X11 556 0.361 Valid
X112 615 0.361 Valid
Servicescape X1 3 675 0.361 Valid
XD X1 4 737 0.361 Valid
X15 S18 0.361 Valid
X21 724 0.361 Valid
X2 2 .601 0.361 Valid
Kualitas Pelayanan X2 3 684 0.361 Valid
(X2) X2 4 601 0.361 Valid
X2'5 521 0.361 Valid
X2 6 .624 0.361 Valid
X2 7 671 0.361 Valid
Keputusan Pembelian X2 8 684 0361 Valid
© Y 1 .661 0.361 Valid
Y 2 591 0.361 Valid

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner (2025)

3.8.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas yaitu ukuran keakuratan instrument dalam pengukurancdan

memperoleh hasil yang konsisten Iradawaty & Romadhana, (2020). Untuk

menguji reliabilitas, kita melakukan perbandingan nilai Cromnbach alpha (o)

dengan tingkatan signifikansi yang ditentukan (misalnya 0,5; 0,6; atau 0,7, sesuai

pada keperluan riset). Instrumen dinilai reliabel bila hasil Cronbach alpha di atas

dari tingkat signifikansi yang diterapkan. Namun bila taraf Cronbach alpha <

tingkat sign. sehingga alat ukur dinyatakan tak reliabel (Sugeng, 2014).
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Tabel 3.5
Tabel Reliabilitas
Reabili
Variabel cability Cronbach Alpha Keterangan
Coefficients
Servicescape 5 ,671 Reliabel
Kualitas Pelayanan 5 ,776 Reliabel
Keputusan Pembelian 5 ,690 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner (2025)

Berdasarkan hasil uji Reliabilitas pada tabel 3.5 seluruh pertanyaan
dinyatakan reliable karena lebih besar dari pada 0,6 dan dengan demikian variabel
(Servicescape, kualitas pelayanan, keputusan pembelian) dapat di jadikan alat
pengumpulan data.
3.9 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan persyaratan statistik yang harus dilakukan

pada analisi regresi linier berganda yang berbasis ordinary lest square. Dalam
OLS hanya terdapat satu variabel dependen, sedangkan untuk variabel
independen berjumlah lebih dari satu. Menurut Arisandi, (2022) untuk
menentukan ketepatan model perlu dilakukan pengujian atas beberapa asumsi
klasik yaitu, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskodastisitas dan uji
autokorelasi.
3.9.1 Uji Normalitas
Tujuan dari penelitian ini yaitu menetapkah variable bebas dan terikat yang

diamati mengarah ke terdistribusi normal ataupun sebaliknya. Bila data yang
diperoleh tidak berdistribusi normal, kemungkinan adanya nilai tidak diinginkan
dalam data tersebut Usmadi, (2020). Maka dari pada itu, kenormalitasan data
harus terpenuhi karena model regresi yang baik yaitu model yang menunjukkan
hasil remaining berdistribusi normal Isnaini et al., (2013). Untuk
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normalitas data penelitian dideteksi dengan menggunakan Analisa grafik dan
statistik yang dihasilkan setelah melakukan perhitungan regresi dengan SPSS.

1) Histogram merupakan uji yang menggunakan ketentuan bahwa data yang
normal berbentuk lonceng (Bell shaped). Data yang baik adalah data dengan
pola distribusi normal. Jika data melenceng ke kanan atau melenceng ke
kiri maka menyatakan bahwa data tidak berdistribusi secara normal.

2) Grafik Normality Probability Plot, ketentuan yang digunakan adalah:

a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal serta mengikuti arah garis
diagonal maka menyatakan bahwa model regresi memenuhi asumsi
normalitas.

b. Jika data menyebar jauh dari diagonal atau mengikuti arah garis
diagonal maka menyatakan bahwa model regresi tidak memenuhi
asumsi normalitas.

3.9.2 Uji Multikolinieritas

Pengujian ini dilakukan untuk memastikan bahwa pada model regresi
tidak terjadi hubungan yang terlalu kuat atau terlalu lemah antara variabel
independen. Tujuannya adalah untuk melihat apakah variabel-variabel bebas
tersebut saling berkaitan dalam model yang sedang dianalisis Arisandi, (2022).
Idealnya, variabel independen tidak boleh mengalami masalah multikolinearitas,
yaitu kondisi ketika terdapat hubungan yang signifikan antarvariabel bebas. Jika
gejala ini ditemukan, salah satu cara yang dapat dilakukan untuk memperbaiki
model adalah dengan menghapus salah satu variabel dari model regresi Nugraha
et al., (2022). Uji multikolineritas bisa dilakukan dengan cara : apabila

nilai
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tolerance > 0,1 dan nilai VIF (variance inflation factors) < 10, menyatakan tidak
ada multikolineritas antar variabel independent didalam model regresi.
3.9.3 Uji Heteroskodasitas
Tujuan analisis ini adalah untuk menentukan apakah terdapat ketidaksamaan
atau perbedaan regresi dan varians residual antara satu observasi dengan observasi
lainnya. Model regresi yang baik adalah model yang bebas dari masalah
heteroskedastisitas (Chotima & Ariani, 2024).
3.10 Teknik Analisis Data
3.10.1 Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Regresi linier adalah metode analisis yang digunakan peneliti untuk
mengevaluasi pengaruh satu variabel terhadap variabel lainnya. Teknik ini
membantu memberikan gambaran dan solusi terhadap permasalahan yang sedang
diteliti, khususnya yang berkaitan dengan variabel-variabel yang menjadi fokus
penelitian. Dalam praktiknya, analisis regresi linier dapat dilakukan dengan
bantuan aplikasi SPSS, sehingga proses pengolahan data menjadi lebih mudah,
cepat, dan akurat (Dewi & Darma, 2021).
Y=a+b1X1+b2X2+...+bnXn
Keterangan tambahan:
e by, bz, ..., b, = koefisien regresi masing-masing variabel independen (X,
X2y veey Xp)
o Koefisien dihitung berdasarkan data menggunakan metode least squares di

SPSS atau software statistik lainnya.
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3.10.2 Uji Hipotesis

Uji hipotesis merupakan proses yang dilakukan untuk mengetahui tingkat
signifikansi tertinggi dari masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen. Pengujian ini dilakukan menggunakan analisis regresi berganda, karena
dalam penelitian terdapat lebih dari satu variabel independen.

3.10.3 Uji Parsial ( Uji t)

Sugiyono, (2020) menjelaskan bahwa pengujian ini pada dasarnya
diterapkan untuk menampilkan pengaruh setiap variabel penjelas atau variabel
bebas dalam menjelaskan variabel terikat. Jika nilai probabilitas (significance
value) kurang dari 0,05 atau 5%, maka variabel bebas tersebut berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat. Dalam konteks penelitian ini, variabel X1
adalah Servicescape dan variabel X2 adalah Kualitas Pelayanan, sedangkan
variabel Y adalah Keputusan Pembelian. Dengan demikian, jika nilai signifikansi
X1 < 0,05, maka Servicescape berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian, dan jika nilai signifikansi X2 < 0,05, maka Kualitas Pelayanan juga
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

3.10.4 Uji Simultan (Uji F)

Sugiyono, (2020), pengujian F digunakan untuk menguji pengaruh
beberapa variabel independen secara bersamaan terhadap variabel dependen.
Tujuan pengujian ini adalah untuk melihat apakah variabel bebas memiliki
pengaruh simultan terhadap variabel terikat, yang dilakukan dengan
membandingkan nilai F-hitung dengan F-tabel. Selain itu, model regresi yang
diuji secara simultan juga perlu memperhatikan nilai signifikansinya. Jika nilai

signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka variabel bebas secara bersama-sama
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berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini, variabel X1
adalah Servicescape dan variabel X2 adalah Kualitas Pelayanan, sedangkan
variabel Y adalah Keputusan Pembelian. Artinya, pengujian F ini akan
menunjukkan apakah Servicescape dan Kualitas Pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

3.10.5 Uji Koefisien Determinan (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk menjelaskan variabel terikat
Keputusan Pembelian (Y) berdasarkan variabel bebas Servicescape (X1) dan
Kualitas Pelayanan (X2), yang dapat dipahami sebagai ukuran keseimbangan
dampak keseluruhan variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengukuran ini
dilakukan melalui nilai R-Square (R?) yang berkisar antara O hingga 1
Trisnaningrum & Debataraja, (2024) Koefisien determinasi menggambarkan
kemampuan model dalam menjelaskan variasi yang terjadi pada variabel
dependen. Model yang baik umumnya memiliki nilai R* yang tinggi, dan nilai R?
di atas 80% dianggap baik Paramita et al., (2023). Semakin nilai R mendekati 1,
semakin besar kemampuan variabel Servicescape dan Kualitas Pelayanan dalam
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk menjelaskan

Keputusan Pembelian.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian asumsi klasik, pengujian regresi

linear berganda, serta pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada Bab IV,

maka peneliti menyimpulkan beberapa hal penting sebagai berikut:

l.
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Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa
permasalahan utama yang dihadapi Sriwijaya Exclusive Textile
berkaitan dengan keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh
kondisi lingkungan toko dan pelayanan yang belum sepenuhnya
memenuhi harapan konsumen. Ketidaknyamanan dalam tata ruang,
keterbatasan fasilitas pendukung, serta suasana toko yang kurang
mendukung kenyamanan berbelanja, ditambah dengan pelayanan
karyawan yang belum optimal, menyebabkan sebagian konsumen
ragu untuk melakukan pembelian meskipun memiliki ketertarikan
terhadap produk yang ditawarkan.

Berdasarkan Hasil Uji t menunjukkan nilai thitung 3.135, lebih besar
dari tgpe 1.98525, serta nilai signifikansi 0.000. Sehingga data
tersebut membuktikan Kualitas Pelayanan (X2) juga terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
pada Sriwijaya Exclusive Textile. penelitian ini membuktikan

bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor penentu dalam
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membangun rasa percaya dan keyakinan konsumen dalam memilih
produk.

Karyawan yang ramah, cepat tanggap, mampu memberikan
informasi yang jelas, dan menunjukkan sikap profesional dapat
menciptakan interaksi yang berkualitas. Dalam konteks Sriwijaya
Exclusive Textile, pelayanan yang baik sangat diperlukan karena
konsumen sering membutuhkan bantuan untuk memahami jenis
kain, motif, tekstur, dan rekomendasi produk. Pelayanan yang
efektif terbukti mendorong konsumen untuk semakin yakin dalam
mengambil keputusan pembelian.

Berdasarkan Hasul Uji F dengan menunjukkan nilai F-piwung
184.580 dengan nilai signifikansi 0.000, Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Servicescape (X1) dan Kualitas Pelayanan
(X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian pada Sriwijaya Exclusive Textile.
Kombinasi antara suasana toko yang nyaman dan pelayanan yang
optimal menciptakan pengalaman yang yang baik pada toko.
Pengalaman tersebut mampu menigkatkan rasa nyaman konsumen
mengenai kondisi lingkungan toko dan kualitas pelayanan
karyawan sehingga pada akhirnya mampu mendorong pengunjung
untuk melakukan pembelian.

Nilai Adjusted R Square 0.793 berarti 79,3% Keputusan Pembelian
dapat di jelaskan oleh Servicescape (X1) dan Kualitas Pelayanan

(X2). Sedangkan sisanya 20,7% dipengaruhi oleh variabel lain di
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luar penelitian ini, seperti harga, promosi, citra toko, kualitas
produk, ataupun faktor pribadi konsumen.

Nilai koefisien determinasi yang cukup tinggi ini menunjukkan
bahwa kedua variabel yang diteliti merupakan faktor dominan yang
mempengaruhi keputusan pembelian pada Sriwijaya Exclusive

Textile.

5.2 Saran

1. Berdasarkan hasil kuesioner keputusan pembelian, pernyataan mengenai
tujuan konsumen dating ke toko untuk mencari informasi memperoleh
persentase jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju sebesar 30%,
sementara 70% responden menyatakan setuju (Tabel 1.2). Selain itu, 60%
responden hanya berkunjung tanpa melakukan pembelian. Kondisi ini
menunjukkan bahwa masih terdapat keraguan konsumen untuk
merealisasikan niat menjadi keputusan pembelian. Oleh karena itu,
Sriwijaya Exclusive Textile disarankan untuk meningkatkan pengalaman
berbelanja secara menyeluruh, khususnya dengan menciptakan suasana
toko yang lebih nyaman dan memberikan pendampingan yang lebih aktif
kepada konsumen selama proses pemilihan produk, sehingga konsumen
merasa lebih yakin untuk melakukan pembelian secara langsung.

2. Berdasarkan hasil kuesioner servicescape, merupakan pernyataan dengan

tingkat ketidaksetujuan paling dominan, di mana 70%
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responden menjawab ya terhadap kondisi lokasi yang kurang strategis pada
pernyataan pada (Tabel 1.3). Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas fisik di
dalam toko belum sepenuhnya mendukung kenyamanan konsumen. Oleh
karena itu, Sriwijaya Exclusive Textile disarankan untuk menata ulang
penempatan fasilitas seperti kursi dan ruang tunggu agar tidak
mengganggu pergerakan konsumen, sekaligus memberikan kenyamanan
tambahan bagi konsumen yang membutuhkan waktu lebih lama dalam
memilih kain.

3. Berdasarkan hasil kuesioner kualitas pelayanan, pernyataan memperoleh
jawaban ya sebesar 60% responden (Tabel 1.4), pernyataan yang bersifat
negatif mengenai tanggung jawab karyawan sementara pernyataan
selanjutnya dijawab ya oleh 53% responden mengenai kurangnya
ketanggapan karyawan. Temuan ini menunjukkan bahwa aspek
profesionalisme dan kemampuan komunikasi karyawan masih perlu
ditingkatkan. Oleh karena itu, pihak Sriwijaya Exclusive Tex- tile
disarankan untuk memberikan pelatihan pelayanan dan pembekalan
pengetahuan produk kepada karyawan agar mampu memberikan informasi
yang jelas, fokus melayani konsumen, serta menciptakan kesan pelayanan
yang lebih ramah dan profesional.

4. Secara keseluruhan, hasil kuesioner menunjukkan bahwa keputusan
pembelian konsumen di Sriwijaya Exclusive Textile masih dipengaruhi
oleh ketidaknyamanan lingkungan fisik dan kualitas pelayanan yang belum
optimal. Dengan memperbaiki aspek servicescape yang paling banyak
dikeluhkan konsumen serta meningkatkan kualitas pelayanan karyawan

secara konsisten, diharapkan pengalaman berbelanja konsumen dapat
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meningkat dan mendorong keputusan pembelian yang lebih positif di masa
mendatang.

5. Bagi peneliti selanjutnya, pada penelitian ini menggunakan 2 variabel
independen dan diketahui mempengaruhi Keputusan Pembelian sekitar
79,3%, sehingga Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini
dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi
keputusan pembelian, seperti harga, promosi, atau kualitas produk. Selain
itu, penggunaan metode penelitian yang lebih beragam, seperti wawancara
mendalam atau observasi langsung, dapat memberikan hasil yang lebih
kaya dan representatif. Peneliti berikutnya juga dapat meneliti hubungan
mediasi atau moderasi antara Servicescape, Kualitas Pelayanan, dan
keputusan pembelian untuk memahami interaksi faktor-faktor yang lebih

kompleks.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

PENGARUH SERVICESCAPE DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KAIN FASHION
DAN SERAGAM PADA SRIWIJAYA
EXCLUSIVE TEXTILE

Responden yang terhormat

Saya Listari Manullang dengan NPM : 228320055 Mahasiswa Universitas Medan
Area Program Studi Manajemen Ekonomi dan Bisnis dimana sedang melakukan
peelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian Kain Fashion dan Seragam Pada Sriwijaya
Exclusive Textile”. Dengan ini, saya berharap Anda untuk meluangkan waktu
menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada kuesioner penelitian yang telah
saya kirim dalam bentuk link. Jawaban dan informasi yang anda berikan akan
menjadi data penelitian saya dalam rangka penyusunan skripsi. Atas ketersediaan
dalam meluangkan waktu Anda untuk mengisi kuesioner, saya sebagai peneliti

mengucapkan terima kasih dan semoga kebahagiaan selalu menghampiri.

I. Identitas Responden.

1. Nama
2. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki b. Perempuan
3. Usia
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I1. Petunjuk Pengisian Kuesioner
Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling
sesuai dengan keadaan atau perasaan diri Anda, dengan cara memberi tanda

centang pada kolom jawaban yang tersedia.

Alternatif Jawaban Bobot Nilai

Sangat Setuju
Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

— N W AW
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III.  Daftar Pernyataan
Keputusan Pembelian (Y)
PERNYATAAN SS KS | TS | STS
No
Pilihan Produk
1 |Saya memilih produk ini karena memiliki kualitas yang
sesuai dengan kebutuhan saya
2 [Saya mempertimbangkan variasi jenis produk sebelum
memutuskan untuk membeli
Pilihan Merek
3 [Saya memilih merek ini karena sudah dipercaya dan
memiliki reputasi yang baik
4  [Saya lebih cenderung membeli merek ini disbanding
merek lain sejenis
Pilihan Penyalur
5 [Saya membeli produk ini melalui penyalur yang
memberikan pelayanan terbaik
6 |Saya memilih tempat pembelian yang mudah dijangkau
dan memiliki ketersediaan produk yang lengkap
Waktu Pembelian
7  |Saya membeli produk ini pada waktu yang menurut saya
paling tepat
8 [Saya sering memutuskan untuk membeli produk ini saat
ada promosi atau diskon
Jumlah Pembelian
9 [Saya membeli produk ini dalam jumlah yang sesuai
dengan kebutuhan saya
10 [Saya melakukan pembelian ulang dalam jumlah yang
sama atau lebih banyak dari sebelumnya
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Servicescape (X1)

PERNYATAAN

|ss |s | ks | Ts | sts

No

Kondisi Ligkuangan

Suasana di dalam toko Sriwijaya Exclusive Textile
terasa nyaman untuk memilih kain

Pencahayaan dan suhu ruangan di dalam toko
mendukung kenyaman berbelanja

Penggunaan Tanda, Simbol, dan Artefak

Penataan tanda dan petunjuk arah di toko membantu
saya menemukan jenis kain yang saya cari

Desain interior dan dekorasi toko memberikan kesan
elegan dan menarik bagi pengunjung

Fungsionalistis Fasilitas Fisik

Fasilitas fisik seperti meja display dan ruang coba kain
mudah digunakan oleh pelanggan

Tata letak produk di toko memudahkan saya dalam
menjelajahi dan memilih kain

Interaksi Sosial

Tata ruang toko mendukung interaksi yang baik antara
pelanggan dan karyawan

Saya merasa nyaman saat berkomunikasi dengan
karyawan di area pelayanan toko

Kebersihan

/Area penjualan dan ruang penyimpanan kain selalu
terlihat bersih dan rapi

10

Fasilitas umum seperti ruang tunggu dan kasir terjaga
kebersihannya dengan baik
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Kualitas Pelayanan (Y)

PERNYATAAN

SS

KS [TS

STS

No

Bukti Fisik

Fasilitas fisik seperti ruang pelayanan, meja, dan
perlengkapan kasir di Sriwijaya Exclusive Textile
terlihat modern dan rapi

Penampilan karyawan di Sriwijaya Exclusive Tex-
tile terlihat sopan, bersih, dan profesional

Keandalan

Karyawan selalu memberikan informasi produk
kain dengan jelas dan sesuai kenyataan

Pelayanan yang saya terima selalu konsisten dan
sesuai dengan yang dijadikan oleh pihak toko

Daya Tanggap

Karyawan cepat merespon Ketika pelanggan
membutuhkan bantuan memilih kain

Karyawan bersedia melayani pelanggan dengan
segera tanpa harus menunggu terlalu lama

Jaminan

Karyawan mampu memberikan rasa aman dan
percaya saat saya melakukan transaksi pembelian

Karyawan memiliki pengetahuan yang baik tentang
jenis dan kualitas kain yang dijual

Kepedulian

Karyawan memberikan perhatian pribadi kepada
setiap pelanggan dengan ramah dan sopan

10

Karyawan memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan dalam memilih kain yang sesuai
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Lampiran 2. Tabulasi Data Jawaban Responden Servicescape (X1)

1. Jawaban Responden Servicescape (X1)
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2. Distribusi Data Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X2)

X2.1 | X2.2

X2.3
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3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 33

3 3 2 3 2 2 5 5 3 5 33

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43

5 3 4 2 4 5 2 1 4 3 33

1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 16

3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 27

5 5 2 2 5 3 2 2 5 5 36

4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 42

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50

4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 43

3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 30

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

4 4 3 4 2 3 3 2 3 3 31

3 5 3 5 2 3 5 4 3 2 35

3. Distribusi Data Jawaban Responden Keputusan Pembelian (Y)
TOTAL

Y11 | Y12 | Y13 | Y14 | Y15 | Y16 | Y1.7 | Y18 | Y19 | Y1.10 Y
3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 27
4 4 5 4 5 5 5 3 5 5 45
5 4 4 5 3 5 3 3 4 3 39
4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 42
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 29
5 4 5 3 4 5 3 4 5 5 43
4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 36
5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 47
4 5 3 4 3 5 5 4 4 3 40
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
4 4 4 3 4 4 5 3 4 2 37
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
3 4 3 3 3 3 2 4 4 2 31
5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 44
4 5 4 3 3 4 2 2 5 3 35
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 47
3 4 4 4 4 5 3 3 5 3 38
4 4 5 4 3 5 3 4 3 3 38
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41
3 3 3 2 2 4 5 4 3 5 34
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
5 3 2 2 3 3 5 2 5 1 31
3 1 1 3 2 1 3 2 1 2 19
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Lampiran 3. Tabel dan Gambar Hasil Pengolahan Data SPSS

1. Hasil Uji Validitas

Variabel Pertanyaan | thitung teabel Keterangan

Servicescape X1.1 841 0.1996 Valid
X1.2 .891 0.1996 Valid

X1.3 .838 0.1996 Valid

X1.4 .881 0.1996 Valid

X1.5 .845 0.1996 Valid

X1.6 .887 0.1996 Valid

X1.7 .827 0.1996 Valid

X1.8 .849 0.1996 Valid

X1.9 878 0.1996 Valid

X1.10 901 0.1996 Valid

Kualitas X2.1 .876 0.1996 Valid
Pelayanan X2.2 850 | 0.1996 Valid
X23 871 0.1996 Valid

X24 908 0.1996 Valid

X2.5 .899 0.1996 Valid

X2.6 .885 0.1996 Valid

X2.7 .864 0.1996 Valid

X2.8 .843 0.1996 Valid

X2.9 .893 0.1996 Valid

X2.10 .840 0.1996 Valid

Keputusan YI1.1 785 0.1996 Valid
Pembelian Y12 823 | 0.1996 Valid
Y13 873 0.1996 Valid

Y14 774 0.1996 Valid

Y1.5 .840 0.1996 Valid

Y1.6 811 0.1996 Valid

Y1.7 782 0.1996 Valid

Y1.8 791 0.1996 Valid

Y1.9 .804 0.1996 Valid

Y1.10 .681 0.1996 Valid
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2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha | Keterangan
Servicescape (X1) 0,930 > 0,6 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,962 > 0,6 Reliabel
Keputusan Pembelian (Y) | 0,965> 0,6 Reliabel

a. Responden Berdasarkan Usia

Jumlah
Kategori
Responden Persentase
17 — 20 Tahun 16 16,4
21 -30 Tahun 64 65,9
31-40 Tahun 8 8,7
41 —-50 Tahun 9 9,2
Total 97 100.0
b. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jumlah
Kategori
Responden Persentase
Laki — Laki 34 35,1
Perempuan 63 64,9
Total 97 100.0
UNIVERSITAS MEDAN AREA 109

Document Accepted 3/8/26
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang " P /8/

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)3/8/26



Listari Manullang - Pengaruh Servicescape dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian...

¢. Responden Berkunjung Ke Sriwijaya Exclusive Textile

Jumlah
Kategori
Responden Persentase
Pertama Kali 44 454
Kadang-Kadang 42 433
Sering 11 11,3
97 100.0
3. Hasil Uji Normalitas
b. Histogram Uji Normalitas
c. Probability Plot Uji Normalitas
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d. Uji Kolmogorov- Smirnov Test

4. Hasil uji Multikolenearitas
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5. Hasil Uji Heteroskodasitas

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN
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Regression Standardized Predicted Value

6. Hasil Uji Glejser

7. Hasil Uji Analisis Linear Berganda
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8. Uji Hipotesis
a. Hasil Uji t
b. Hasil Uji F
c. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
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Lampiran 4. Surat Riset Penelitian
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Lampiran 5. Surat Keterangan Selesai Riset
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Lampiran 6 : Wawancara Riset dan Dokumentasi

Wawancara Pra-riset Wawancara Riset
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