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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN SUASANA TOKO 

TERHADAP MINAT BELI KONSUMEN DAN KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN PADA HERO DI SURABAYA 

 

ABSTRAK 

Pada industri ritel yang ingin berkembang dan memiliki 

keunggulan yang kompetitif harus dapat memberikan produk berupa 

barang atau jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing, 

layanan yang baik serta kepuasan pelanggan. Salah satu 

supermarket di Surabaya yang memberikan layanan dan suasana 

toko yang baik adalah HERO di Surabaya. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui Kualitas Layanan dan Suasana Toko 

Terhadap Minat Beli Konsumen Dan Keputusan Pembelian 

Konsumen Pada Hero Di Surabaya.Teknik yang digunakan dalam 

pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non-probability 

sampling. Sedangkan, teknik analisis yang digunakan adalah 

menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

program Analysis of Moment Structure. Responden yang diambil 

berasal dari seluruh konsumen HERO yang ada di kota Surabaya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Minat Beli Konsumen, terdapat pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen, pengaruh 

Suasana Toko terhadap Minat Beli Konsumen, serta terdapat 

pengaruh Minat Beli Konsumen terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen 

 

Kata Kunci :  Kualitas Layanan, Suasana Toko, Minat Beli 

konsumen, dan Keputusan Pembelian Konsumen. 
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IMPACT SERVICE QUALITY AND STORE ATMOSPHERE 

TO CUSTOMER PURCHASE INTENTION AND 

CUSTOMER PURCHASE DECISION IN HERO SURABAYA 

 

ABSTRACT 

In a retail industries which want to develop and have a 

competitive benefit must give product like a goods and service with 

a high quality and have competitive price, good quality and 

customer satisfaction. One of supermarkets in Surabaya which gives  

good service and store atmosphere is HERO Surabaya. The aims of 

this research is to know impact service quality and store atmosphere 

to customer purchase intention and customer purchase decision in 

HERO Surabaya. The sampling technique used in this study is a non 

probability sampling. Meanwhile, the analysis technique is using 

Structural Equation Modeling (SEM) with Analysis of Moment 

Structure program. Respondents were taken from all HERO 

customers in the city of Surabaya. The results showed that there are 

a significant between service quality to customer purchase intention, 

impact service quality to customer purchase decision, and impact 

customer purchase intention to customer purchase decision 

 

Keywords :  Service Quality, Store Atmosphere, Customer 

Purchase Intention, and Customer Purchase Decision 
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