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ABSTRAK 

 

 Mall merupakan sebuah bangunan tertutup yang digunakan untuk berbelanja 

dengan suhu udara yang telah diatur dan terdapat toko–toko kecil yang saling 

berhadapan. Masyarakat sebagai konsumen akan cenderung berbelanja di tempat-

tempat yang leluasa untuk mengadakan pilihan, seperti tempat-tempat yang 

terdapat toko yang menjual barang serupa. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, serviscape, dan lokasi terhadap 

kepuasan konsumen pada Sunrise Mall. Populasi dalam penelitian adalah 

konsumen sunrise mall di Mojokerto yang tidak di ketahui jumlahnya. Metode 

pendekatan menggunakan teknik non-probability sampling yaitu purposive 

sampling yang merupakan teknik pengumpulan sampel dengan berdasarkan 

kriteria tertentu dengan menggunakan kuesioner  yang disebarkan kepada 80 

responden dan menggunakan alat analisis SPSS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara parsial kualitas pelayanan, servicescape, dan lokasi berpegaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan kualitas 

pelayanan, servicescape, dan lokasi berpegaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, servicescape, lokasi, kepuasan konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 ABSTRACT 

 

The mall is a closed building that is used for shopping with a regulated 

temperature and there are small shops facing each other. Society as consumers 

will tend to shop in places that are free to make choices, such as places where 

there are shops that sell similar goods. The purpose of this study was to determine 

and analyze the effect of service quality, servicescape, and location on customer 

satisfaction at Sunrise Mall. The population in this research is the consumers of 

Sunrise Mall in Mojokerto whose number is unknown. The approach method uses 

a non-probability sampling technique, namely purposive sampling which is a 

sample collection technique based on certain criteria using a questionnaire 

distributed to 80 respondents and using the SPSS analysis tool. The results 

showed that partially service quality, servicescape, and location had a positive 

and significant impact on customer satisfaction. Simultaneously service quality, 

servicescape, and location have a positive and significant impact on customer 

satisfaction. 

 

 

Keywords: Service quality, servicescape, location, customer satisfaction. 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sektor perdagangan merupakan salah satu bagian dari sistem mata rantai 

perekonomian suatu wilayah yang mempunyai pengaruh sangat kuat terhadap 

perkembangan dan pertumbuhan wilayah baik secara internal maupun eksternal. 

Terbukti menurut data  Kota Mojokerto  ada empat sektor ekonomi yang sangat 

dominan kontribusinya di Kota Mojokerto yaitu sektor perdagangan dengan 

kontribusi sebesar 29%, sektor komunikasi dengan kontribusi 12%, sektor 

konstruksi dengan kontribusi sebesar 11% dan sektor industri dengan kontribusi 

sebesar 11% hingga saat ini terdapat 3 pasar modern di Kota Mojokerto. 

Masyarakat sebagai konsumen akan cenderung berbelanja di tempat-tempat yang 

leluasa untuk mengadakan pilihan, seperti tempat-tempat yang terdapat toko yang 

menjual barang serupa. Hal ini sesuai dengan  beberapa kegiatan atau usaha yang 

sama akan menguntungkan kalau lokasi nya berdekatan antara yang satu dengan 

yang lain. Hal ini berakibat kompleks pada pertokoan seperti mall akan 

mengundang banyak calon pembeli (konsumen). 

Sunrise Mall adalah pusat Tujuan belanja dan hiburan keluarga pertama dan 

terbesar di Mojokerto. Di samping dengan banyak toko nasional seperti Matahari 

Department Store, dan D'Cost, Sunrise Mall juga meluncurkan banyak gerai ritel 

internasional seperti Samsung, Jco, Miniso dan banyak lainnya. Mall Sunrise 

menawarkan berbagai toko untuk pakaian, aksesoris dan makan. Sunrise Mall 

Mojokerto telah menerima umpan balik positif sejak awal kepada masyarakat 
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sekitar. Pengunjung sangat puas dengan beberapa departemen terkenal berbelanja 

dan mendapatkan apa yang diinginkan pengunjung. Mendukung desain bangunan 

yang murah hati dan suhu bangunan yang memadai dingin yang memberikan 

kesan sangat nyaman saat Sunrise Mall (Moshinsky, 2019). 

Salah satu bentuk bisnis ritel modern yang berkembang cepat adalah Mall. 

Mall merupakan sebuah bangunan tertutup yang digunakan untuk berbelanja 

dengan suhu udara yang telah diatur dan terdapat toko – toko kecil yang saling 

berhadapan.Seperti pusat perbelanjaan pada umumnya, Sunrise Mall yang telah 

dibuka pada tanggal 2 Juni 2016 menjadi sebuah daya tarik untuk masyarakat 

setempat. Banyak masyarakat yang menghabiskan waktunya untuk sekedar 

berjalan – jalan, bermain, dan berbelanja. Hal tersebut menyebabkan daerah Jalan 

Benteng Pancasila menjadi wilayah yang memiliki tingkat kunjungan tinggi.  

 Data pengunjung sunrise Mall Mojokerto periode April-Juni 2020 

Tabel 1.1 Data Pengunjung Sunrise Mall 

Bulan Jumlah kunjungan perbulan 

Rata-Rata Weekend 

April 2.446 3.368 

Mei 4.007 5.419 

Juni 2.746 3.567 

     Sumber:Sunrise Mall pada tahun 2020 

Dapat dilihat jumlah pengunjung sangat mengesankan sunrise Mall Mojokerto 

terus bertambah setiap bulanya. Bahkan di bulan Mei pada tahun 2020 

pengunjung lebih banyak dibandingkan bulan-bulan lain. Sejak pembaruan 

pengunjung Sunrise Mall Mojokerto, hal ini mendapat respon positif bagi 

pengunjung yang berkunjung ke Sunrise Mall Mojokerto. 

Dalam berbisnis selalu berhubungan dengan persaingan terutama dalam hal 

pemasaran. Para pemilik bisnis berlomba-lomba untuk mencari cara dalam 
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mempertahankan konsumen mereka untuk mendapatkan keuntungan yang 

maksimal. Pemasaran menjadi hal yang penting dari suatu rangkaian bisnis. Dapat 

dikatakan bahwa pemasaran merupakan langkah dari suatu perusahaan dalam 

menjalankan transaksi pembelian barang atau jasa. Pemasaran yang dilakukan 

oleh suatu perusahaan nantinya akan mampu membawa konsumen menuju tahap 

kepuasan konsumen (Setiawan, dkk, 2020). Semakin ketatnya persaingan bisnis 

yang ada, terutama persaingan yang berasal dari perusahaan sejenis, membuat 

perusahaan semakin dituntut agar bergerak lebih cepat dalam hal menarik 

konsumen. Sehingga perusahaan yang menerapkan konsep pemasaran perlu 

mencermati perilaku konsumen dan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembeliannya dalam usaha-usaha pemasaran sebuah produk yang dilakukan. 

Pada hakekatnya konsumen merupakan faktor yang yang penting dalam 

keberlangungan hidup perusahaan. Persaingan yang semakin ketat membuat 

perusahaan – perusahaan harus mampu untuk menciptakan strategi pemasaran 

yang mampu menarik minat konsumen sehingga dapat memenangkan pasar. 

Dengan memberikan kepuasan pada konsumen maka dapat mempengaruhi 

kepercayaan konsumen. Untuk mencapai sebuah kesuksesan dalam persaingan 

perusahan harus memenuhi beberapa kriteria atau syarat. Misalnya seperti 

mencapai tujuan untuk meningkatkan daya beli konsumen. Untuk mencapai 

tujuan tersebut, perusahaan perlu upaya yang dilakukan untuk menghasilkan dan 

menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan oleh konsumen. Dengan 

demikian, perusahaan dituntut untuk mampu memahami perilaku konsumen pada 

pasar sasaran yang dituju (Wirdaini, 2019).  
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Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

untuk membandingkan keefektifan atau hasil yang dirasakan dari produk dengan 

harapan untuk promosi tersebut konsumen lakukan. Perasaan senang atau kecewa 

pada diri konsumen melalui kualitas produk, harga dan lokasi yang diakui. 

Kualitas produk, harga dan lokasi merupakan faktor meningkatkan kepuasan 

pelanggan setelah pembelian, konsumen membeli produk dengan kualitas yang 

baik, harga yang terjangkau dan lokasi yang nyaman berlokasi strategis didekat 

pusat perbelanjaan yang menjakau konsumen( Jeffy dan Supandi,2019) 

Pelayanan yang baik dapat menciptakan dan membantu kepuasan dan 

loyalitas pelanggan jarak dari pesaing Ketika sebuah perusahaan atau pengusaha 

pemula kurang memperhatikan pelayanan sehingga tidak dapat memuaskan 

konsumen hal tersebut membuat ketidak puasan, yang nantinya berdampak pada 

penurunan tingkat penjualan. Kualitas dimulai dari kebutuhan konsumen dan 

persepsi konsumen  yang berarti kualitas terlihat jelas dari persepsi konsumen, 

bukan persepsi perusahaan. membuktikan bahwa pelyanan yang baik berpengaruh 

signifikan terhadapa kepuasan konsumen.(Izzuddin dan Muhsin, 2020). Kualitas 

pelayanan yang baik di perusahaan menciptakan kepuasan pelanggan 

Konsumen. Jika konsumen puas dengan produk atau layanan yang diterima, 

konsumen melakukannya bandingkan layanan yang ditawarkan.  Jika konsumen 

benar-benar merasa puas, mereka akan melakukannya beli lagi dan 

merekomendasikan orang lain untuk membeli dari tempat yang sama. Oleh karena 

itu, perusahaan harus mulai berfikir lebih matang tentang pentingnya layanan 

pelanggan, melalui kualitas pelayanan karena pelayanan (kepuasan pelanggan) 
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merupakan aspek penting untuk bertahan dalam bisnis dan mengalahkan 

persaingan (Mardikawati dan Farida, 2020). 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terdapat dalam 

lingkungan fisik (servicescape). Servicescape dengan kepuasan konsumen 

berhubungan erat. Hal tersebut dikarenakan konsep servicescape sangat 

mempengaruhi persepsi konsumen sehingga dapat membuat konsumen merasa 

puas. Meskipun jarang digunakan dalam kehidupan sehari – hari, servicescape 

mudah untuk dijumpai, misalnya seperti denah suatu tempat, kondisi lingkungan 

yang ada di sekitar, intensitas cahaya, suhu udara, tata letak, dan lainnya ( Ainun, 

2019). Servicescape berperan penting dalam menentukan kepuasan pelanggan dan 

juga dampak servicescape terhadap kepuasaan pelanggan dapat dilihat secara 

langsung oleh pelanggan, contohnya seperti bangunannya bagaimana, desain 

interior apakah bagus atau biasa aja. Dari pernyataan diatas  diketahui bahwa 

serviscape memiliki keterkaitan dengan interaksi secara langsung antara Sunrise 

Mall dan pelanggan, sehingga serviscape yang baik dapat dapat mempengaruhi 

kepuasaan pelanggan terhadap barang yang diterima. 

(Ariana, 2019) Servicescape merupakan lingkungan fisik dimana jasa yang 

diberikan dapat mempengaruhi baik pelanggan ataupun pegawai. Restoran dan 

café merupakan salah satu bentuk usaha dalam bidang jasa, karena jasa bersifat 

intangible, maka perusahaan harus menunjukan bukti fisik (physical evidence) 

yang dapat menarik konsumen pada produk jasanya agar memudahkan konsumen 

dalam mengevaluasi produk dan jasa yang akan mereka pilih. Hal ini dapat 

dijadikan salah satu strategi perusahaan agar mereka dapat bertahan ditengah 

persaingan yang semakin ketat. Menciptakan suatu ketertarikan konsumen 
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terhadap produk dan jasa dapat dilakukan dengan membentuk suatu fasilitas fisik 

organisasi (servicescape) yang merupakan bagian dari bukti fisik (physical 

evidence) yang akan membuat konsumen tertarik, Dalam berbisnis restoran dan 

café, servicescape sendiri meliputi ruangan, tempat duduk dan meja, daftar menu, 

tanda petunjuk, penerangan ruangan, sirkulasi udara, peralatan makan, (Lovelock 

& Wirtz). Selain itu, (Demoulina & Willemsb, 2019) mempresentasikan model 

yang menjelaskan pengaruh rangsangan lingkungan terhadap emosi organisme, 

yang kemudian mempengaruhi respon organisme terhadap lingkungannya. 

Pelanggan dengan pengalaman positif merasa puas. Menurut Anderson dan Narus 

(Putrissa, 2019), ketika pelanggan sangat puas, biasanya mereka ingin 

melakukannya lagi, sehingga mereka membeli lagi produk atau jasa yang 

memberikan kepuasan tersebut. Dan itu menciptakan pelanggan setia. Beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa service landscape mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, seperti Shashikala & Suresh (2019) bahwa service image berperan 

penting dalam membangun kepuasan pelanggan di pusat perbelanjaan 

(Setiawardani, 2021).  

Selain serviscape yang memadai, faktor lokasi menjadi pertimbangan 

konsumen dalam kepuasaan pelanggan. Memilih lokasi yang terletak dikeramaian 

atau mudah dijangkau konsumen dapat dijadikan salah satu strategi yang baik 

dalam mendapatkan konsumen, seseorang atau sekelompok orang cenderung 

memilih Mall yang lokasinya tidak jauh dari lingkungan sekolah, kampus, kantor, 

maupun tempat keramaian lainya. Lokasi dan fasilitas menjadi penting untuk 

diperhatikan karena pengunjung merasa puas pengunjung akan pindah ketempat 

lain, lokasi yang strategis sangat menentukan kelangsungan dari suatu usaha 
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lokasi merupakan tempat dimana perusahaan harus melakukan operasi. Lokasi 

strategis dan memiliki daya tempu yang dekat membuat konsumen tertarik 

melakukan keputusan dalam menggunakan suatu produk berupa barang atau 

jasa.(Sukadana dan Diana, 2020). 

Lokasi yang strategis yang bisa diakses mudah oleh konsumen dari segala 

arah merupakan faktor yang digunakan konsumen untuk memilih tempat 

berbelaja. Tempat sering menentukan keberhasilan pelayanan berhubungan erat 

dengan pasar potensial suatu perusahaan  dan jika peusahaan ada dilokasi itu bisa 

strategis maka dapat menjadi hambatan bagi pesaing untuk akses ke pasar 

(Hartini, 2019). 

(Stefanie, 2019) Mengemukakan bahwa lokasi menjadi salah satu variabel 

penting dalam strategi pemasaran karena mendorong pilihan konsumen untuk 

membeli. Selain itu pemilihan lokasi memerlukan pertimbangan yang matang 

yaitu; akses,visibilitas,lalu lintas,lingkungan dan persaingan. Semakin baik 

situasinya atau tempat, maka keputusan pengunjung meningkat. Penerapan lokasi 

yang baik, tempat yang nyaman dan kawasan yang aman akan membuat 

konsumen merasa akan lebih tertarik mengunjungi tempat tersebut. Lokasi 

pemasaran yang nyaman, aman, bersih, ramai dan mudah dijangkau merupakan 

beberpaka kriteria lokasi yang diminati oleh banyak konsumen. Sunrise Mall 

merupakan letak yang strategis karena berada dipusat kota Mojoketo dan dekat 

dengan stasiun kereta api kota Mojokerto. 

Dalam merebut pangsa pasar maka perusahaan jasa mengedapankan kualitas 

pelayanan, serviscape, dan lokasi sehingga dapat memudahkan konsumen. 

Dikarenakan adanya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
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terhadap Sunrise Mall Mojokerto, sehingga untuk mempengaruhi kepuasan 

konsumen maka diperlukan langkah strategis melalui kualitas pelayanan, 

serviscape, dan lokasi. Berdasarkan uraian tersebut maka kualitas pelayanan, 

serviscape, dan lokasi merupakan hal yang sangat penting diperhatikan dalam 

usaha Mall. Jika terlaksana dengan baik dapat mengetahui kepuasaan konsumen 

hal ini akan mengalami perkembangan yang baik dan maju. Maka dari itu peneliti 

memutuskan untuk melakukan peneliatan dengan judul “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, serviscape, dan lokasi terhadap kepuasaan konsumen pada Sunrise 

Mall Mojokerto” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Sehubungan dengan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka 

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, serviscape, dan lokasi secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen pada Sunrise Mall? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap  kepuasan konsumen 

pada Sunrise Mall? 

3. Bagaimana pengaruh serviscape terhadap  kepuasan konsumen pada 

Sunrise Mall? 

4. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap  kepuasan konsumen pada Sunrise 

Mall? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Suatu penelitian dibentuk karena adanya tujuan – tujuan tertentu yang ingin 

dicapai. Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah: 
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1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, serviscape, dan lokasi 

secara simultan terhadap  kepuasan konsumen pada Sunrise Mall. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Sunrise Mall. 

3. Untuk mengetahui pengaruh serviscape terhadap  kepuasan konsumen 

pada Sunrise Mall. 

4. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen pada 

Sunrise Mall. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan memberi kegunaan sebagai berikut: 

a.  Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak 

manajemen untuk menentukan langkah – langkah yang tepat dalam upaya 

meningkatkan daya beli konsumen dengan memperhatikan faktor – faktor yang 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan pembelian. Penelitian 

ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan informasi yang 

dipertimbangkan oleh perusahaan sehingga dapat dipergunakan dalam 

menentukan kebijakan kedepannya.  
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b. Bagi Penyusun 

Penelitian ini diharapkan menambah pemahaman mengenai manfaat dari 

meningkatnya daya beli konsumen dalam dunia bisnis untuk masa yang akan 

datang.   

c. Bagi Pihak Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan dan referensi 

perpustakaan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan meningkatnya 

daya beli konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang kualitas pelayanan, 

servicescape, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada sunrise mall 

Mojokerto. Maka dapat disimpulan: 

1. Kualitas pelayanan, servicescape dan lokasi berpengaruh positif dan 

signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada sunrise mall 

Mojokerto. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan     konsumen. 

3. Sercvicescape berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

4. Lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh kualitas 

pelayan, servicescape, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada sunrise 

mall Mojokerto. Maka saran yang dapat peniliti sampaikan, sebagai berikut: 

1. Bagi bidang studi manajemen, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan serta menjadi refrensi dalam penelitia selanjutnya yang 

sejenis yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, servicescape, lokasi, 

dan kepuasan konsumen. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan ruang lingkup yang beragam, 

serta dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda, agar informasi 

yang didapat lebih bervariasi. 

3. Bagi pelaku bisnis, hasil penelitian yang telah didapatkan ini dapat 

menjadi evaluasi dalam pemasaran yang terdapat pada sunrise mall 

Mojokerto yang mana dapat meningkatkan minat konsumen untuk 

mengunjungi sunrise mall  Mojokerto. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

 Adapun yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini yakni sebagai 

berikut: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam penelitian 

ini hanya terdiri tiga variabel yaitu kualitas pelayanan, servicescape, dan 

lokasi, sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi kepusan 

konsumen yang tidak terdapat pada pada variabel penelitian. 

2. Studi kasus yang digunakan dalam penelitian ini hanya terbatas pada 

konsumen pengunjung sunrise mall Mojokerto sedangkan masih banyak 

karakteristik responden lain yang dapat digunakan. 
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