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1.1 LatarBelakang

Perkembangan bisnis diIndonesia secara khusus dan didunia

secaraumum telahmengalamikemajuanyangsangatpesat.Indonesia

saatinitelahmemasukieraglobalisasi,halituditandaidengansemakin

berkembangnya dunia usaha. Perkembangan dunia usaha ini

menyebabkan makin tajamnya persaingan,oleh sebab itu perusahaan

harus mampu mempertahankan kelangsungan hidupnya sekaligus

berkembangsesuaivisi,misidantujuannya.

Munculnya persaingan antara perusahaan memberikan dampak

terhadappelayanan,takhanyamenyangkutkualitasjasayangditawarkan,

namun memberikan nuansa atau suasana nyaman pun semakin

diperlukan terkait dengan suksesnya sebuah perusahaan dalam

memberikanpelayananyangbaikkepadakonsumen.Perananpelayanan

terhadap pelanggan dalam suatu kegiatan bisnis sangatpenting dan

berpengaruhterhadapkeunggulanperusahaan.Kepuasanyangdirasakan

konsumen sangatmendukung pencapaian tujuan perusahaan.Supaya

tujuandariperusahaandapattercapaimakaperusahaanberlombauntuk

membuatstrategipemasaranyangbaiksalahsatunyaadalahdengan

memberikanpelayananyangterbaikterhadapkonsumen.Adaberbagai

macam bisnisyangbisamenjadipeluangusaha,salahsatunyaadalah

bisniscafe.



Suatu perusahaan dalam mengeluarkan produk sebaiknya

disesuaikandengankebutuhandankeinginankonsumen,denganbegitu

makaprodukdapatbersaingdipasaran,sehinggamenjadikankonsumen

memilikibanyakalternatifpilihanproduksebelum mengambilkeputusan

untukmembelisuatuprodukyangditawarkan.Halinilahyangmenjadikan

peranpromosipentinguntukperusahaan,denganpromosiperusahaan

dapat mengkomunikasikan produk kepada konsumen. Perusahaan

menggunakanpromosiuntukmemicutransaksi,sehinggakonsumenmau

membelisuatumerektertentusertamendorongtenagapenjualanuntuk

secara agresifmenjualnya.Selain itu promosimampu merangsang

permintaan akan suatu produk.Dengan promositersebutdiharapkan

konsumenmaumembeliproduktersebutdanmendorongkonsumenyang

telah membeliagarmembeliproduklebih sering lagi,sehingga akan

terjadipembelianulangdanvolumepenjualanproduksuatuperusahaan

akanmeningkat.

Secara teoriekonomikita tahu bahwa konsumen mempunyai

pengetahuan tentang beberapa alternatifsumberuntuk memuaskan

kebutuhan,konsumenselalubertindakrasionaldanselalumencobauntuk

memaksimalkan dalam memenuhikebutuhandan keinginannyadalam

batas-batas finansialnya.Haltersebuttentu karena minatbelijuga

dibatasidengandayabeliyangdimilikikonsumenitusendiri.Tingginya

minatbelikonsumenIndonesiaterhadapproduk-produkdipasarantentu

sudah tidakdiragukan lagi.Tingginya minatbelikonsumen Indonesia



terhadap produk-produk dipasaran tentu sudah tidak diragukan lagi.

MasyarakatIndonesiadapatdikatakantermasuknegarakonsumtifkarena

mudahtergiurdanberminatuntukmembeliproduk-produkyangada,baik

ituprodukbarangataujasayangmemanggunapemenuhankebutuhan

atauprodukbarangataujasayanghanyasebataspemenuhankepuasan

keinginankonsumen.Mengingatbahwaminatbelikonsumentidaklepas

daribatasan dengan daya belikonsumen.Berbicara soalminatbeli

konsumen,kitatahubahwasecarapsikologispadaumumnyamanusia

selaludidoronguntukmemenuhikebutuhandasarnya.

Berdasarkanteoripsikoanalisisperilakumanusiadipengaruhiadanya

motifyangtersembunyi.Perilakumanusiainimerupakanhasilkerjasama

dariketiga aspek dalam struktur kepribadian.Begitu juga dengan

konsumenyangselaluberminatuntukmembelibarang-barangataujasa

yangdapatmemenuhikebutuhannyadanminatbelitersebutdipengaruhi

adanya motif tersembunyi yang kemudian dalam menuju proses

keputusanpembeliannyadipengaruhiolehketigaaspekkepribadianyaitu

faktor-faktorminatbelikonsumenterhadapsuatubarangataujasaadalah

faktorkualitas,merek,kemasan,harga,ketersediaanbarangdanacuan.

Adanyaminatbelitersebutdapatdiidentifikasimelaluiminattransaksional,

minatrefrensial,minatpreferensialdanminatekploratif.Semakinkuat

daya tarik bagi konsumen maka akan semakin kuat dan yakin

pengambilankeputusanuntukmereferensikansuatuproduk.

Usahadisektormakanandanminumanbisadibilangsebagaibisnis



abadi,karenaitulah,bisniscafedanrumahmakantumbuhsangatpesatdi

Indonesia.Bisniscafepuntidakhanyadidominasipemainskalakecildan

menengah,adabeberapaperusahaanbesaryangterjunmenggelutibisnis

ini.Sebagaisalahsatusubsektorekonomikreatif,industrikulinermemiliki

kontribusiterbesarterhadapprodukdomestikbruto(PDB)sektorekonomi

kreatif.

Cafetempatyangtidakasingterdengarditelingasemuaorang,cafe

sendiribiasanyamenjaditempatuntukmelepaspenatdanlelahsetelah

berutinitasseharian.Padaeramodernsekarangini,cafesudahbanyak

menjamurdiberbagaikotadanmudahditemui.KotaJambisendiricafe

dapatsudahditemui,mulaidaricafeyangmenyediakantempatuntuk

bersantaidengan keluarga,cafe yang memilikisajian khusus seperti

spesialis kopi.Ketatnya persaingan cafe mengharuskan para pelaku

bisnis memperhatikan konsumen yang cepat berubah. Berikut ini

merupakan beberapa café yang merupakan café sejenis dalam segi

penjualandanpenyediaanprodukdiKotaJambi:

Tabel1.1
CafePadaKotaJambi

NamaCafé JumlahPengunjung

(2020)

CoffeTime 9.675

TheClassio 3.450

Exelco 2.456

Jkovkoffie 9.853



Sumber:SurveyPeneliti(Datadiolah,2021)

Daritabeldiatasmenunjukkanbahwajumlahpengunjungcafedi

KotaJambimemilikijumlahpengunjungyangberbedahalinidisebabkan

karenakenyamanandankepuasanpengunjungberadaditempattersebut.

Darikeempatcafétersebut,makacafeyangpalingbanyakpengunjung

yaitujkovkoffiesebanyak8.543orang.

PadapenelitianiniobjekpenelitianyangdigunakanadalahJkovkoffie.

AlasansayamenjadikanJkovkoffiemenjadiobjekpenelitiansayakarena

Jkovkoffieberadadilokasiyangstrategisdanjugaramaididatangioleh

pendudukjambisehinggasayacukuppenasarandengancafetersebut

sertamempunyaistoreatmosphereyangunikyangbernadaclasic.

Jkovkoffie Kota Jambi didesain ala coffe shop dengan

mengkombinasikancitarasakopinusantara,ruangandidalam Jkovkoffie

memangtidakterlalubesartetapitertatadenganrapi,lengkapdengan

pajanganskuterdankoleksimajalahyangselaluupdate.

Berdasarkanfaktayangditemukanpenulisdilapangan,didapatkan

beberapaorangyangtelahmelakukanpembelianberulang-ulangpada

JkovkoffiedenganalasanJkovkoffiemenawarkanhargamakananyang

terjangkau,tempatnyamandanmudahditemukan,rasamakananyang

enak,pelayananyangbaiksertamusikyangtidakterlalumencolok.Hal

tersebutmembuatmerekapuasmelakukanpembelianpadaJkovkoffie

sehingga banyak pengunjung yang telah melakukan pembelian ulang

mereferensikan kepada kerabatdan mengajak teman mereka untuk



mengunjungicafeini.Berikutinijumlahkonsumenyangberkunjungke

Jkovkoffiepada2016-2020:

Tabel1.2
DataJumlahkonsumenJkovkoffie

PadaTahun2016-2020
Tahun JumlahKonsumen

2016 6.435

2017 7.348

2018 7.501

2019 8.543

2020 9.853

Sumber:Jkovkoffie,2020

Daritabeldiatas,memperlihatkandenganjelasjumlahkonsumen

padaJkovkoffie.Dapatdiperhatikanbahwajumlahpelanggandalam 5

tahun terakhir berfluktuasi. Semakin berkembangnya ekspektasi

pelangganmendorongperusahaanuntuklebihmemfokuskanpadaupaya

untuk mempertahankan pelanggan yang ada.Mempertahankan pasar

yangadamelaluipengembanganloyalitaspelangganmerupakansalah

satutujuanperusahaanuntukmempertahankanbisnisdanprofitmereka.

Upayaperusahaandalam menjalankantujuanperusahaantersebutdapat

dilakukanmelaluibeberapacarayaitudarisegikualitaslayananyang

diberikan kepada pelanggan dan suasana toko (store atmosphere)

perusahaanyangbaikyangdapatmembuatnyamandanmemberikan

kepuasanbagikonsumen.

StoreAtmospherebisamenjadialternatifuntukmembedakanantara



cafeyangsatudengancafeyanglainnya.Perbedaandiperlukankarena

darisetiapbisnispastididapatiprodukyangserupadenganhargayang

berkisarbedatipisbahkansama.StoreAtmospherebisamenjadialasan

lebih bagikonsumen untuk tertarik dan memilikidimana ia akan

berkunjungdanmembeli.HalinisepertidikemukakanolehLevydanWeitz

(2014)“Customerpurchasingbehaviorisalsoinfluencedbythestore

atmosphere”. Dalam keputusan pembelian,konsumen tidak hanya

memberiresponterhadapbarangdanjasayangditawarkan,tetapijuga

memberikanresponterhadaplingkunganpembelianyangmenyenangkan

bagikonsumen.

Store atmosphere tidak hanya berpengaruh terhadap keputusan

pembelian,tetapijuga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

MenurutMowen dan Minor(2012)store atmosphere mempengaruhi

keadaan emosional pembelanja,yang kemudian mendorong untuk

meningkatkanataumengurangibelanja.Dampakdaristoreatmosphere

bisa menciptakan kesan yang membuatpembeliakan meningkatkan

pembeliannyaatauhanyamembelisecukupnyadankemungkinantidak

berniatkembalilagiuntuk membeliditempattersebut.Kesan yang

diperoleh berdampak pada kepuasan pelanggan.Produsen harus jeli

dalam melihatpeluangpasarsertakeinginandankebutuhanpelanggan

agar mampu memberikan kepuasan pada pelanggan agar mampu

memberikan kepuasan pada pelanggan sehingga tidak beralih pada

kompetitor.



Saatmembangunbisnisyangmampubertahandanmampuunggul

dalam persainganbisnisdiperlukanmenyusunstrategipromosiyangbaik.

Strategipromosimerupakanhalyangwajibdilakukanperusahaanuntuk

mengomunikasikaninformasimengenaibarangataujasayangditawarkan

kepada calon pelanggan.Tujuan melakukan promosiadalah untuk

mendapatkankenaikanjumlahpenjualan,mendapatkanpelangganbaru,

danmenjagakesetiaanpelangganterdahulu.

Minatmereferensikanmerupakankonstrukpentingbagisuatuusaha

agarlebihmudahmemasarkanprodukataujasanya.Saatmereferensikan

produkmemilikiperangandayangstrategisyaituuntukmereferensikan

produkperusahaansecaralebihpositif.Lebihlanjutsalahsatumetode

yangdigunakanuntukmereferensikansuatuprodukyaitudenganwordof

mouth (WOM).Promosidengan cara inidinilaiunggulkarena cepat

diterimasebagaireferensidalam mengambilkeputusan.Pelangganjasa

biasanya sulitmengevaluasijasa yang belum dibelinya atau belum

dirasakansendiri,untukituperlureferensidarioranglain.Melihatdarisisi

perusahaan selaku penyedia produk atau jasa yang dibutuhkan oleh

konsumen,dalam rangka memperoleh kemajuan dalam usaha dan

mempertahankankelangsunganbisnismakaperlubagiperusahaanuntuk

menjagamutupelayananagarkonsumenyangmemanfaatkanproduk

atau jasanya memperoleh tingkat kepuasan yang tinggi sehingga

konsumenakanmelakukankunjungankembali.

Banyakstudiyangmenyatakanbahwawordofmouthyangpositif



dapatmeningkatkanminatbelikonsumen,wordofmouthyangpositif

akan mempengaruhiminatseseorang untukmelakukan aktivitasatau

tindakanyanglangsungterlibatdalam mendapatkan,mengkonsumsidan

menghabiskanproduk/jasatersebut.Wordofmouthyangpsitifdapat

berperan sebagaiagen penjualan yang handaldan sangatdipercaya,

sebaliknyawordofmouthyangnegatifdapatsangatmerugikansuatu

perusahaanataumerktersebut.

Salah satu bentuk word ofmouth adalah minatmereferensikan

konsumenkepadakonsumenlain,minatmereferensikandianggapsangat

penting dimana minatmereferensikan inimencerminkan rasa suka

konsumenterhadapprodukataupunsuasanayangditampilkanditoko.

Minatmereferensikaninitimbulapabilakonsumenmempunyaipresepsi

bahwafasilitasyangdisediakandisebuahtokoberkualitasbaikbahkan

melebihi keinginan dan harapan konsumen. Tingginya minat

mereferensikan akan membawa dampak yang positif terhadap

keberhasilantoko.

Jkovkoffie berusaha menyajikan secangkirkopidengan kualitas

nomorsatudanmemberikansuasanalingkunganyangnyamandanaman

untukpelanggan.Pekerjaan sepertiitulah yang dilakukan oleh barista

Jkovkoffie untuk selalu ramah dan memberikan sapaan kepada

pelanggannyayangdatangdanpadasaatmelakukantransaksi.Minat

orangIndonesiaterhadapkopiJkovkoffieantaralainkarenaJkovkoffie

memilikikopiyangberkualitas,lokasilingkunganyangamandannyaman



untukkeluargasertapelayananbaristayangsangatbersahabat.

Hal tersebut yang menjadikan latar belakang penulis dalam

melakukan penelitian tentang “Pengaruh Store Atmosphere Terhadap

MinatMereferensikanPadaKonsumenJkovkoffiediKotaJambi”

1.2 RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangyangtelahdiuraikandiatas,makadapat

dirumuskanmasalahsebagaiberikut:

1.Apakah store atmosphere (exterior,generalinterior,layout,internal

pointinterestdisplay)secaraparsialberpengaruhpositifdansignifikan

terhadapminatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffie?

2.Apakah store atmosphere (exterior,generalinterior,layout,internal

point interest display) secara simultan berpengaruh positif dan

signifikanterhadapminatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffie?

3.Variabelstoreatmosphere(exterior,generalinterior,layout,internal

pointinterestdisplay)manakahyangpalingdominanmempengaruhi

minatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffie?

1.3 TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanmasalahdiatas,makatujuandaripenelitianini

sebagaiberikut:

1. Untukmenganalisispengaruhstoreatmosphere(exterior,general

interior,layout,internalpointinterestdisplay)signifikanterhadap

minatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffiesecaraparsial.

2. Untukmenganalisispengaruhstoreatmosphere(exterior,general



interior,layout,internalpointinterestdisplay)signifikanterhadap

minatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffiesecarasimultan.

3. Untuk mengetahuivariabelstore atmosphere (exterior,general

interior,layout,internalpointinterestdisplay)yangpalingdominan

mempengaruhiminatpelangganuntukmereferensikanJkovkoffie.

1.4 ManfaatPenelitian

Adapunmanfaatdaripenelitianiniadalah:

1.SebagaibahanmasukandaninformasibagipihakJkovkoffiemengenai

faktor-faktoryang mempengaruhikepuasan konsumennya,seperti

storeatmosphere.Haltersebutbergunasebagaibahanevaluasidan

pertimbangan untuk mencapaitingkat kepuasan pelanggan dan

menciptakanminatmereferensikanpadakonsumen.

2.Sebagaibahankajianilmiahdariteoriyangpernahdidapatuntukbisa

dipraktekansecaranyatadilapangan.

3.Penelitianinidiharapkanjugadapatmemberikantambahaninformasi

bagipadapenelitiyanglainnya.


