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ABSTRAK 

 

 

Dengan semakin pesatnya pertumbuhan jumlah perusahaan retail 

ini, maka persaingan di bidang pemasaran eceran semakin ketat. Berangkat 

dari banyaknya  perusahaan ritel yang bertumbuh di Surabaya, karena itu 

penelitian mengenai faktor – faktor yang berpengaruh dalam meningkatkan 

usaha ritel semakin dibutuhkan. 
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan yang dimoderasi 

oleh store atmosphere pada Sinar Supermarket Bintoro Surabaya.  

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

berkunjung atau berbelanja dalam tiga bulan terakhir dan berusia minimal 

17 tahun keatas. Sampel sebanyak 180 responden. Metode analisis data 

dengan analisis regresi moderasi yang dihitung dengan program SPSS 13. 

Hasil penelitian yang pertama membuktikan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Sinar 

Supermarket Bintoro Surabaya dan hasil yang kedua  membuktikan bahwa 

store atmosphere tidak memoderasi pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Sinar Supermarket Bintoro Surabaya. 
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EFFECT OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION 

SINAR SUPERMARKET BINTORO SURABAYA WITH 

STORE ATMOSPHERE AS AN MODERATED 

 

 

ABSTRACT 

 

 

With the rapid growth of this retail company, the competition in 
the field of retail marketing is more strict. Departing from a growing 

number of retail companies in Surabaya, so research on the factors - factors 

that influence to enhance the retail business is required. 

The purpose of this study, the first is to determine the effect of 

service quality to customer satisfaction and the second to investigate the 

influence of service quality to customer satisfaction is moderated by store 

atmosphere in Sinar Supermarket Bintoro Surabaya. 

Population in this research is that consumers who have visited or 

shopped in the last three months and at least 17 years old or older. The 

sample are 180 respondents. ata analysis methods with moderation 

regression analysis, calculated with SPSS 13. 

The first research results prove that the quality of service 
significantly influence customer satisfaction at Sinar Supermarket Bintoro 

Surabaya and the second result results prove that the store atmosphere is not 

moderate the influence of service quality to customer satisfaction at Sinar 

Supermarket Bintoro Surabaya. 
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