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ABSTRAK

Nama : Dika Jonathan
NPM : 2015320064
Judul : Pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Emotion di Searah

Cafe Bandung.

Persaingan usaha coffee shop di Bandung saat ini begitu ketat yang menuntut pelaku
usaha harus berpikir kreatif dalam menciptakan rasa nyaman kepada pengunjung
coffee shop. Begitu juga pada Searah Cafe Bandung. Terjadinya penurunan
penjualan diduga oleh kondisi store atmosphere belum mampu menciptakan rasa
emosional konsumen untuk berbelanja.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis kepada 10 responden,
hasil yang didapatkan adalah banyak orang yang merasa bahwa rasa kopi di Searah
Café ini sangat enak akan tetapi banyak orang juga merasa bahwa store atmosphere
di Searah Café kurang menarik. Selain itu, banyak orang juga merasa bahwa
keadaan emosional mereka terpengaruh oleh suasana di café ini sehingga mereka
merasa kurang menikmati untuk tinggal di café lebih lama. Tapi, hal ini perlu
dibuktikan melalui penelitian tentang store atmosphere terhadap customer emotion.

Berdasarkan judul penelitian, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
ada pengaruh store atmosphere terhadap customer emotion di Searah Café
Bandung.

Jenis penelitian ini adalah penelitian eksplanatori, dan metode yang digunakan
adalah metode penelitian survei. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
dilakukan dengan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
yang diberikan kepada 200 responden, dan teknik analisis data yang digunakan
adalah regresi linear sederhana.

Berdasaran hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukan bahwa store
atmosphere dipersepsikan konsumen pada kategori kurang setuju sedangkan
customer emotions dipersepsikan konsumen pada kategori setuju. Hasil analisis
korelasi menunjukan adanya hubungan yang kuat dan positif antara store
atmosphere dengan customer emotion. Sedangkan hasil secara keseluruhan dari
penelitian ini menunjukan bahwa store atmosphere berpengaruh signifikan
terhadap customer emotion di Searah Cafe Bandung.

Kata Kunci : store atmosphere, customer emotion, coffee shop



ABSTRACT

Name : Dika Jonathan

NPM : 2015320064

Title : The Influence of Store Atmosphere on Customer Emotion at Searah Cafe
Bandung.

The competition within the coffee shop businesses in Bandung is currently very tight
that the business owner needs to think creatively in creating a sense of comfort for
coffee shop visitors. Likewise with Searah Cafe Bandung. The sales decline is
allegedly happening due to the condition of the store atmosphere that has not been
able to create an emotional sense of consumers to shop.

Based on interviews conducted with 10 respondents, it is known that Searah Café
has a good coffee taste, however, many people said that Searah Café has lack of
interesting store atmosphere. In addition, many people also feel that their emotional
state is affected by the lack of atmosphere, causing them not to enjoy and stay longer
at the café. Nevertheless, this has to be proven through a research on how the store
atmosphere influence the customer emotion.

Based on the research title, this study aims to determine the effect of store
atmosphere on customer emotion at Searah Cafée Bandung.

This type of research is explanatory research, and the method used is survey
research methods. The sampling technique in this study was carried out by an
accidental sampling technique. The data was collected by distributing
questionnaires to 200 respondents, and the data analysis technique used was simple
linear regression.

Based on the results obtained from this study indicate that the store atmosphere is
perceived by consumers in the category of disagreeing, while customer emotions
are perceived by consumers in the category of agreeing. The results of correlation
analysis show a strong and positive relationship between store atmosphere and
customer emotions. While the overall results of this study indicate that the store
atmosphere has a significant effect on customer emotion at Searah Cafe Bandung..

Keywords : store atmosphere, customer emotion, coffee shop
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kondisi persaingan dalam dunia bisnis menuntut setiap pengusaha untuk
mampu bersaing dan bertahan melawan pesaing. Banyaknya perusahaan yang
berlomba untuk mendapatkan konsumen menjadikan kondisi kompetisi antar
perusahaan berlangsung semakin ketat. Persaingan yang sangat ketat menuntut para
pengusaha untuk dapat menentukan strategi yang tepat dalam berkompetisi, yaitu
dalam melakukan pemenuhan kebutuhan konsumen yang selalu bervariasi. Pasar
bisnis serta segala jenis usaha di Indonesia mengalami perubahan seiring dengan
berkembangnya perubahan teknologi, laju perekonomian dan semakin cepatnya
arus informasi. Hal tersebut menjadi tantangan bagi para pelaku bisnis untuk terus
berinovasi demi mencapai tujuannya tersebut. Bisnis mengharuskan pelakunya
untuk cepat dan tanggap dalam menjawab kebutuhan pasar.

Indonesia memiliki banyak sekali kota-kota potensial untuk menjalankan
berbagai macam jenis bisnis, salah satunya kota Bandung. Bandung merupakan
salah satu kota wisata yang potensial bagi para pelaku bisnis untuk melancarkan
suatu bentuk usaha karena kota Bandung adalah salah satu daerah yang memiliki
daya tarik bagi para wisatawan baik lokal maupun mancanegara. Kota Bandung
memiliki banyak pesona dalam pariwisata mulai dari wisata alam, belanja, hingga
kuliner. Bisnis kuliner merupakan bisnis yang marak di Kota Bandung (Valentine,

2014:782).



Berdasarkan pengamatan penulis, saat ini terdapat banyak cafe di kota
Bandung, namun seiring dengan perubahan gaya hidup, selera dan tata cara dalam
menikmati atau mengkonsumsi makanan atau minuman pada masyarakat,
membawa banyak pengusaha kuliner kepada ide-ide baru mengenai cafe yang

dianggap lebih modern dan akan lebih disukai.

Grafik 1.1
Jenis Industri Kuliner di Kota Bandung Tahun 2016-2018
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Sumber : Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Bandung, Data Diolah Penulis, 2020

Berdasarkan grafik 1.1 di atas, menunjukan jumlah jenis industri kuliner di
Kota Bandung periode 2016-2018. Dari ketujuh jenis industri kuliner terebut,
pertumbuhan jenis industri cafe paling tinggi. Tingginya pertumbuhan cafe
menunjukan bahwa persaingan industri kuliner di bidang cafe semakin meningkat.

Para pelaku usaha dunia kuliner dalam bidang cafe dituntut agar mampu bersaing



untuk memberikan daya tarik kepada konsumennya dan memenangkan pangsa
pasar serta mengoptimalkan profit perusahaan. Berikut ini beberapa jenis cafe di

kota Bandung tahun 2016 sampai 2018.

Grafik 1.2
Jenis Cafe Di Kota Bandung Tahun 2016 Sampai 2018
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Sumber : Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Bandung, Data Diolah Penulis, 2020

Berdasarkan grafik 1.2 di atas, menunjukan jumlah jenis cafe yang berada di
Kota Bandung periode 2016 sampai 2018. Jumlah jenis cafe yang paling banyak
adalah Bistro & Brasserie sebesar 40.10% dimana pertumbuhan pada tahun 2017
sebesar 5.63% dari jumlah tahun 2016 sebanyak 134 mejadi 142 Bistro & Brasserie
dan pada tahun 2018 meningkat sebesar 10.13% menjadi 158 Bistro & Brasserie.
Jumlah jenis cafe yang paling banyak kedua adalah coffee shop sebesar 39.84%
dimana pada setiap tahunnya terus meningkat sebesar 16.55% pada tahun 2017 dari
jumlah 116 menjadi 139 coffee shop dan pada tahun 2018 jumlahnya kembali

meningkat sebesar 11.46% menjadi 157 coffee shop.



Salah satu café yang hadir diantara sekian banyak café di kota Bandung
adalah Searah Café yang baru dibuka pada tanggal 16 Juli 2019. Searah cafe
merupakan sebuah café yang berlokasi di Jalan Sukajadi No.221, Gegerkalong,
Kec. Sukasari, Kota Bandung, Jawa Barat 40162. Cafe ini buka setiap hari dari
pukul 12.00-21.00 WIB. Berdasarkan pengamatan penulis, cafe ini memiliki
ruangan besar dengan banyak meja dan kursi yang sangat nyaman apabila dipakai
pengunjungnya untuk menikmati makanan maupun minuman yang disediakan di
café ini.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik cafe ini, konsep yang diusung
adalah study centre sehingga pengunjung yang ingin mengerjakan tugas atau hanya
ingin bersantai dapat menikmati suasana di café ini. Pemilik menambahkan bahwa
target pasar café ini adalah pelajar dan mahasiswa yang menyukai kopi dengan
suasana yang tenang. Café ini juga menjual produknya di aplikasi online seperti
Go-Food dan GrabFood untuk memperluas target pasar dari bisnisnya. Pemilik café
juga bercerita bahwa jumlah orang yang melakukan pembelian di aplikasi online
lebih besar daripada jumlah orang yang membeli langsung di tempat (dine-in).
Searah Café juga dilengkapi dengan fasilitas seperti wifi dan smoking area yang
berada di area outdoor dan berhadapan langsung ke halaman parkir Searah Café.
Berikut penulis melampirkan data jumlah pembeli di Searah Café selama enam

bulan terakhir:



Tabel 1.1
Jumlah Pengunjung Searah Cafe Bandung

Periode November 2019 Sampai Dengan April 2020

Jenis Konsumen Jumlah
No Bulan Offline Online
F % F % F %

1 | November 1,021 | 63| 599 | 37 | 1,620 | 100

2 | Desember 1,276 | 63| 749 | 37 | 2,025 | 100

3 | Januari 1,467 |63 | 862 | 37 |2,329 | 100

4 | Februari 1,175 | 63| 690 | 37 | 1,865 | 100

5 | Maret 137 | 22| 483 | 78 | 620 | 100

6 | April 0 0 | 261 |100| 261 | 100
Jumlah 5,076 | 58 | 3,645 | 42 | 8,720 | 600
Jumlah Rata-rata 846 | 10| 607 | 54 | 1,453 | 100

Sumber: Marketing Manager Searah Cafe, Data Diolah, 2020

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, memperlihatkan jumlah pengunjung
berdasarkan jenis konsumen offline dan online Searah Cafe Bandung. Dari tabel
tersebut menunjukan bahwa jumlah pengunjung setiap bulan naik meskipun Searah
Cafe Bandung ini merupakan caffee shop terbilang baru. Dimana jumlah
pengunjung selama periode November 2019 sampai dengan periode April 2020
sebanyak 5.076 atau sebesar 58% merupakan pengunjung offline dan sebanyak
3.645 atau sebesar 42% merupakan pengunjung online. Adapun pertumbuhan atau
penuruan jumlah pengunjung dapat dilihat pada grafik berikut ini.

Grafik 1.3
Pertumbuhan dan Penurunan Jumlah Pengunjung
Searah Cafe Periode Nov-2019 Sampai Dengan Apr-2020
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Berdasarkan grafik di atas, menunjukan bahwa jumlah pengunjung selama
enam bulan mulai dari November 2019 sampai dengan April 2020 mengalami
penurunan. Penurunan tersebut terjadi karena adanya Pandemi Covid-19 dimana
adanya aturan PSBB serta social distancing yang melarang masyarakat berkerumun
atau membuat keramaian sehingga mengakibatkan pelaku usaha coffee shop
melayani konsumennya berbasis online. Namun sebelum terjadinya wabah Covid-
19, Searah Cafe dilihat dari trend pengunjung mengalami peningkatan dari periode
Desember 2019 sebanyak 1.276 pengunjung, naik dari bulan sebelumnya dengan
jumlah sebanyak 1.021 pengunjung pada bulan November 2019. Sedangkan pada
Januari 2020 jumlah pengunjung mengalami kenaikan kembali sebanyak 1.467 dari
bulan sebelumnya.

Dilihat dari grafik penurunan dan kenaikan jumlah pembelian di Searah Café
tersebut dapat disimpulkan bahwa Pandemi Covid-19 memang mempengaruhi
jumlah pengunjung dan pembelian dari Searah Café. Akan tetapi, selain adanya
Pandemi Covid-19 terdapat temuan lain yang mempengaruhi penurunan
pengunjung yaitu, store atmosphere di dalam Searah Café yang nanti akan penulis

jelaskan lebih lanjut di bab selanjutnya.

1.2 Ildentifikasi Masalah

Di bawah ini adalah hasil wawancara yang dilakukan penulis terhadap

sepuluh pengunjung Searah Café untuk mendapatkan data apakah store atmosphere

di café ini mempengaruhi emosi mereka?



Tabel 1.2

Hasil Wawancara

Pertanyaan Jawaban Persentase
(%)
Apakah anda merasa tertarik dengan desain dan tata Ya 60 %
letak di Searah Café? Tidak 40%
Apakah anda merasa suasana di Searah Café Ya 60%
nyaman dan menyenangkan? Tidak 40%
Apakah anda merasa makanan dan minuman di Ya 100%
Searah Café memiliki rasa yang enak? Tidak 0%
Apakah anda merasa makanan dan minuman di Ya 70%
Searah Café memiliki harga yang terjangkau? Tidak 30%

Berdasarkan tabel hasil wawancara di atas, sebanyak 60% pengunjung Searah

Café merasa bahwa desain dan tata letak di café ini menarik sedangkan 40%

pengunjung merasa kurang menarik, sebanyak 60% pengunjung merasa nyaman

dan senang ketika berada di café ini sedangkan 40% pengunjung merasa kurang

nyaman dan senang, sebanyak 100% merasa bahwa makanan dan minuman di café

ini sangat enak, dan sebanyak 70% pengunjung merasa harga makanan dan

minuman di café ini terjangkau, sedangkan 30% pengunjung merasa harga kurang

terjangkau.

Dari hasil wawancara di atas, dapat disimpulkan bahwa banyak orang yang

merasa Searah Café kurang memiliki store atmosphere yang menarik. Selain itu,

banyak orang juga yang merasa keadaan emosional mereka terpengaruh oleh

suasana di café ini sehingga mereka kurang merasa senang ketika berada di café ini.




Berdasarkan hasil wawanvara tersebut, terlihat bahwa store atmosphere memiliki
pengaruh terhadap keadaan emosional konsumen. Hal ini sesuai dengan teori yang
ada yang dinyatakan oleh Mowen dan Minor (2002:139), bahwa store atmosphere
mempengaruhi keadaan emosional pembeli. Namun hasil wawancara di atas pada
10 orang responden belum tentu mewakili seluruh konsumen Searah Café Bandung.
Berdasarkan uraian di atas, rumusan masalah penelitian ini adalah Apakah
store atmosphere berpengaruh terhadap customer emotion di Searah Café
Bandung?
Berdasarkan hal di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih
lanjut dengan judul:
“Pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Emotion di Searah Café

Bandung.”

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada maka tujuan peneltian penulis

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap

customer emotion di Searah Cafe Bandung.

1.4 Kegunaan Penelitian

Berdasarkan dari permasalahan dan tujuan penelitian, penulis berharap agar

hasil dari penelitian ini dapat memberikan kegunaan sebagai berikut:



1.  Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi
perusahaan terhadap store atmosphere untuk menjadi acuan dalam
pengambilan keputusan yang tepat untuk meningkatkan rangsangan emosi
konsumennya.

2.  Bagi Penulis
Menambah wawasan, pengetahuan, pemahaman, dan wadah pelatihan serta
pengembangan penulis mengenai ilmu yang diperoleh selama perkuliahaan
khususnya mengenai store atmosphere dan customer emotion.

3. Bagi Pihak Lain
Sebagai referensi dan dapat menjadi bahan pertimbangan untuk melakukan

penelitian sejenis di masa yang akan datang.

1.5 Objek Penelitian

Pada penelitian ini, objek yang digunakan adalah Searah Cafe Bandung yang

berlokasi di JI. Sukajadi No0.221, Gegerkalong, Kec. Sukasari, Kota Bandung, Jawa

Barat 40162. Cafe ini buka setiap hari dari pukul 12.00 — 21.00 WIB.





