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ABSTRAK

Pada jaman yang sudah berkembang ini, setiap orang sudah dituntut untuk
bisa membuat bisnis yang unik ataupun yang sesuai dengan keinginan pasar, salah
satunya adalah industri di bidang makanan dan minuman dan yang sangat
menjamur saat ini adalah coffee shop. Dilihat dari trend bisnis di kota Bandung,
coffee shop cukup mengalami peningkatan dari awal 2016 sampai awal tahun
2019. Berdasarkan fenomena tersebut, objek penelitian yang diambil dalam
penelitian ini adalah Humanity Coffee. Kemudian dilakukannya preliminary
research oleh penulis melalui observasi, kuesioner dan wawancara terhadap gejala
yang ada, Preliminary research yang dilakukan bertujuan untuk mengamati
jumlah transaksi yang terjadi selama satu minggu di Humanity Coffee dan penulis
membandingkannya dengan Aisberg Coffee yang berlokasi di dekat Humanity
Coffee, dan didapat hasil bahwa dalam satu minggu didapat 29 transaksi di
Humanity Coffee dan 181 transaksi di Aisberg Coffee, dikarenakan sebagian
responden cenderung mengatakan sfore atmosphere dan service quality yang
kurang membuat mercka nyaman.

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh store
atmosphere dan service quality terhadap niat beli ulang di Humanity Coffee.
Variabel independen (X) yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel store
atmosphere dan service quality. Sedangkan variabel dependen (Y) yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu niat beli ulang.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode deskriptif dan
eksplanatori, Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara,
studi literatur dan kuesioner yang disebarkan kepada 200 orang responden dengan
menggunakan metode judgement sampling, yaitu hanya responden yang pernah
datang dan membeli di Humanity Coffee. Teknik analisis data yang digunakan
yaitu analisis deskriptif dan Multiple Linear Regression untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel store atmosphere dan variabel service quality
terhadap variabel niat beli ulang.

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel store atmosphere dan service
quality berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap niat beli ulang. Besar
pengaruh masing-masing variabel terhadap niat beli ulang yaitu variabel store
atmosphere secbesar 0,344 dan variabel service quality sebesar 0,440.

Kata Kunci : store atmosphere, service quality, niat beli ulang, Humanity Coffee.



ABSTRACT

At the time of the already developed it, everyone's been sued to be able to make
unique business or in accordance with the wishes of the market, one of them is the industry in
the field of food and drink and a very current mushrooming is a coffee shop. Judging from the
trend of business in the city of Bandung, the coffee shop is quite experienced an increase
from early 2016 until earlier in the year 2019. Based on such phenomena, objects taken in
this research is Humanity Coffee. Then he did preliminary research by the author through
observation, questionnaires and interview against existing symptoms. Preliminary research
undertaken aims to monitor the number of transactions that occurred during a single week in
the Humanity of the Coffee and the author compared it to Aisberg's Coffee located near
Humanity Coffee, and obtained results that in one Sunday gained 29 transactions in Humanity
Coffee and 181 transaction in Aisberg Coffee, because most respondents tend to say the
ambiance of the store and the service quality is lacking to make them comfortable.

Research aims to know the influence of atmosphere and quality service of intentions
to buy back on Humanity Coffee. The independent variable (X) used in this study i.e. the
variable service quality and store atmosphere. While the dependent variable (Y) that is used
in this study i.e., intention to buy.

Methods used in this research is descriptive method and eksplanatori. Data collection
is carried out by means of observation, interviews, literature studies and a questionnaire
distributed to 200 people respondents by using method of judgement sampling, i.c. only
respondents who have ever come and buy Humanity Coffee. Technique of data analysis used
i.e. descriptive analysis and Multiple Linear Regression to find out the influence of each
variable and variable quality store mood of service to a variable purchase intentions.

Research results show that the dimension of the service quality and store atmosphere
effect significantly and positively against the intention to buy. The great influence of each
variable against the intention to buy. the variable store atmosphere amounted to 0.344 and
variable service quality of 0.440.

Keywords: store atmosphere, service quality, intention to buy, Humanity Coffee.
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1.1

BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Di jaman yang sudah berkembang ini, setiap orang sudah dituntut untuk
bisa membuat bisnis yang unik ataupun yang sesuai dengan keinginan pasar, agar
bisnis yang kelak akan di jalani bisa berjalan dan juga bisa bersaing dengan bisnis
yang serupa. Saat ini bisnis yang bisa terbilang sangat menjamur dan banyak
sekali peminat untuk memulai bisnisnya, yaitu industri di bidang Makanan dan
Minuman.

Industri makanan dan minuman itu termasuk dalam industri non migas dan
industri ini cukup menyumbangkan kontribusi yang tinggi dalam per ekonomian.
Dalam industri makanan dan minuman ini, di Indonesia dan lebih sempit nya lagi
di kota Bandung ini bisnis yang cukup banyak peminat nya untuk memulai itu
adalah Coffee shop atau Kedai Kopi.

Dilihat dari trend bisnis di Indonesia , lebih tepat nya di kota Bandung
cukup mengalami peningkatan dari awal tahun 2016 sampai awal 2019 ini.

Demikian trend yang dapat dilihat :

Gambar 1. 1 Trend Coffee shop di Bandung
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Dari gambar diatas, bisa kita lihat dan amati bahwa trend Coffee shop di
Bandung dari tahun 2016 sampai 2019, cukup mengalami peningkatan.
Walaupun ada penurunan tapi selalu kembali naik ke titik yang cukup tinggi lagi,
sehingga bisa kita tarik kesimpulan, bahwa bisnis Coffee shop di Kota Bandung

ini memang masih cukup di minati dan di cari oleh masyarakat di kota Bandung.

Lalu dilihat dari peminat yang datang ke Coffee shop itu ada di kalangan
anak muda, sekitar umur 17 — 35 tahun, yang senang untuk mencoba tempat baru
dan hal baru juga, namun dengan ekspektasi yang sudah di bayangkan, baik
dalam hal kenyamanan tempat, store atmosphere nya, rasa dari kopi yang
ditawarkan, variasi menu , ada juga menginginkan ketersediaan tempat parkir,

harga yang ditawarkan.

Lalu faktor berikutnya, jumlah penikmat kopi setiap tahun nya semakin
meningkat, dan semakin banyak juga orang yang memang tertarik untuk
memperdalam ilmu tentang kopi, bagaimana kopi itu dibuat, proses dari tanam
sampai panen, lalu proses saat kopi itu di roasting, hingga akhir nya bisa sampai
hasil akhir dibuat nya minuman kopi, baik itu dengan teknik manual, contoh nya

V60, Flat Dripper, French Press, AeroPress, Syphon, Flat Bottom, dan lainnya ,



maupun dengan menggunakan mesin kopi otomatis contoh nya Espresso, Dopio,
Cappucino, Moccacino, Café Latte, dan lainnya. Hal ini terlihat dengan
berkembangnya dan semakin banyaknya tempat yang menyediakan jasa

pelatihan sebagai barista, dan bisa mengeluarkan sertifikat sebagai barista.

Dengan adanya fenomena ini, semakin terlihat bahwa jumlah Coffee shop
pendatang baru di kota Bandung ini pun semakin banyak, ini daftar sebagian

Coffee shop yang baru berdiri di awal tahun 2018 :

Tabel 1. 1 Daftar Coffee shop Baru di Tahun 2018

No Nama Coffee shop Alamat
1 | Humanity Coffee Jalan Taman Mekar Agung No. 48 , Mekar
Wangi
2 | Masagi Coffee Jalan Gunung Kareumbi 1B, Ciumbuleuit
3 | Kopi Toko Djawa Jalan Braga No. 79
4 | Meru Coffee Jalan Dr. Otten No. 1
5 | Koridor Coffee Jalan Pasirkaliki 26-27 Blok A19a
6 | Cici Kopi Jalan Braga No. 45
7 | Aisberg Coffee Jalan Mekar Sejahtera No.18, Mekarwangi
8 | Divori.co Taman Kopo Indah II Kavling IV no 3
9 | Kedai Kopi Kulo J1. Soka No.4
10 | Nguvi Brola JI. Windu No.21

Sumber : Hasil penelusuran dari penulis

Bila dilihat sekilas, tidak semua Coffee shop yang ada di Kota Bandung ini
menawarkan konsep utama yang sama, ada yang lebih menonjolkan experience
saat pengunjung datang ke tempat dan duduk menikmati suasana. Ada Coffee
shop yang menawarkan bagaimana proses saat barista membuatkan kopi pesanan
pengunjung. Ada juga yang lebih terfokus pada variasi menu yang mereka
tawarkan, biasanya tidak hanya menyediakan menu coffee , tersedia juga menu

minuman non-coffee , lalu ada makanan berat dan ringan juga. Namun dari




semua Coffee shop yang ada pasti nya mereka ingin menonjolkan keunikan dari

setiap produk mereka, baik dari cara serving, packaging, juga rasa kopi nya.

Dalam penelitian ini, penulis ingin lebih memfokuskan untuk membahas
tentang Humanity Coffee. Humanity Coffee pertama kali didirikan pada bulan
Oktober 2018 di komplek Mekar Wangi Bandung, dengan memiliki visi misi
yang sesuai nama nya, ingin membantu sebuah komunitas sosial untuk
memberdayakan masyarakat supaya bisa memiliki industri kreatif. Konsep yang
di bentuk di Coffee shop ini memiliki tema Hitam-Putih atau yang biasa di sebut
Monokrom, dan memiliki desain minimalis namun terkesan seperti sedang
bersantai di rumah. Menu yang ditawarkan lebih terfokus pada varian kopi, tapi
tetap tersedia menu non-kopi , seperti teh, soda, smoothies. Tersedia juga
makanan berat dan ringan, seperti nasi, kentang sosis, tahu, dan lain nya dengan

jenis penyajian yang berbeda.

Peneliti telah melakukan preliminary research dengan cara mengamati
jumlah transaksi yang terjadi selama 6 hari (Senin — Sabtu) dari jam 12 siang

sampai 6 sore pada bulan Februari 2019, dan didapat hasil seperti berikut:

Tabel 1. 2 Jumlah Transaksi di Humanity Coffee

Hari Jumlah Transaksi
Senin, 11 Februari 2019 7
Selasa, 12 Februari 2019 4
Rabu, 13 Februari 2019 11
Kamis, 14 Februari 2019 3
Jumat, 15 Februari 2019 4
Sabtu, 16 Februari 2019 3
Total 29

Sumber : Hasil penelusuran penulis

Humanity Coffee sendiri memiliki kapasitas di ruangan indoor sebanyak 7

Meja (16 orang) dan outdoor 2 Meja (8-10 orang)



Lalu penulis membandingkan dengan “Aisberg Coffee”, itu merupakan

Coffee shop yang berada di Komplek Mekar Wangi, memiliki luas tempat yang

sedikit lebih besar, kapasitas untuk duduk di tempat sebanyak 10 meja (maksimal

40 orang) , dan setelah melakukan pengamatan di jam yang sama, yaitu jam 12

siang sampai 6 sore didapatkan hasil :

Tabel 1. 3 Jumlah Transaksi di Aisberg Coffee

Hari Jumlah Transaksi
Senin, 11 Februari 2019 32
Selasa, 12 Februari 2019 28
Rabu, 13 Februari 2019 31
Kamis, 14 Februari 2019 23
Jumat, 15 Februari 2019 30
Sabtu, 16 Februari 2019 37
Total 181

Sumber : Hasil penelusuran penulis

Gambar 1. 2 Grafik Jumlah Transaksi
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Sumber : Hasil pengolahan data penulis

Setelah didapat hasil diatas, penulis menarik kesimpulan awal bahwa
Humanity Coffee bisa dikatakan sepi pengunjung, terlihat dari jumlah transaksi
yang terjadi selama 6 hari. Penulis pun mencari tahu alasan mengapa orang tidak
mau datang kembali ke Humanity Coffee dengan cara melakukan wawancara
kepada 25 responden dan di dapatkan hasil bahwa hanya 8 dari 25 responden
(32%) yang ingin datang kembali ke Humanity Coffee, sebanyak 2 responden
(8%) ragu-ragu untuk datang kembali dan sisanya sebanyak 15 responden (60%)
tidak ingin kembali datang ke Humanity Coffee. Dari hasil tersebut didapat
jawaban, bahwa lebih banyak responden yang tidak ingin kembali datang ke
Humanity Coffee dengan alasan bahwa rasa yang ditawarkan kurang sesuai
dengan harga, lalu beberapa menjawab bahwa rasa dari minuman tidak konsisten,
ada juga yang menjawab bahwa tempat nya terlihat kurang bersih, lingkungan
sekitar coffee shop kurang nyaman karena berada di antara industry kain,juga
suasana dalam coffee shop yang kurang mendukung dan membuat kurang
nyaman untuk duduk lama di dalam. Lalu bagi beberapa responden yang
mengenal konsep coffee shop pada umum nya, tidak menyukai dengan perilaku
dari pegawai yang terkadang tidak berada di tempat seharusnya (bar), terkesan
lebih sering ikut berkumpul dengan teman-teman nya dan itu menurut mereka
membuat kurang nyaman. Lokasi outdoor juga kurang banyak sehingga menurut

sebagian responden, tidak memenuhi ekspektasi mereka.

Sehingga dari penelitian awal diatas didapat masalah pada Humanity
Coffee yang menyimpang dari teori Suasana Tempat (Store Atmosphere) dan
Service Quality (Service Quality) yang mengakibatkan Niat Beli Ulang
Konsumen rendah. Maka diharapkan melalui penelitian ini, dapat membantu
Coffee shop ini dalam membuat strategi dan membenahi masalah yang didapat
dari kritik konsumen sehingga bisa memunculkan dan meningkatkan niat beli

ulang dari konsumen.



1.2

1.3

1.4

Sehingga penelitian ini berjudul Analisis Pengaruh Store Atmosphere dan

Service Quality pada Niat Beli Ulang di Humanity Coffee.

Rumusan Masalah

hal i

Bagaimana penilaian Store Atmosphere di Humanity Coffee ?

Bagaimana penilaian Service Quality di Humanity Coffee ?

Bagaimana penilaian dari Niat Beli Ulang di Humanity Coffee ?
Bagaimana pengaruh Store Atmosphere dan Service Quality terhadap Niat
Beli Ulang di Humanity Coffee ?

Tujuan Penelitian

1. Mengetahui penilaian Store Atmosphere di Humanity Coffee.
2. Mengetahui penilaian Service Quality di Humanity Coffee.

3.
4

Mengetahui penilaian dari Niat Beli Ulang di Humanity Coffee.

. Mengetahui pengaruh Store Atmosphere dan Service Quality terhadap Niat

Beli Ulang di Humanity Coffee.

Manfaat Penelitian

Dalam penelitan ini penulis ingin mengemukakan beberapa manfaat, yaitu:

1.

2.

Bagi Penulis

Dapat menambah wawasan terutama dalam bidang pemasaran mengenai
pengaruh store atmosphere dan service quality terhadap niat beli ulang,
serta mendapat pengalaman dalam melakukan penelitian dan dapat
menjadi sarana bagi penulis di dalam mengaplikasikan teori-teori yang

sudah dipelajari di perguruan tinggi.

Bagi Perusahaan atau Usaha Bisnis



1.5

Dengan adanya penelitian ini diharapkan perusahaan bisa mendapatkan
solusi untuk menyelesaikan masalah yang terjadi, dan bisa menyusun
strategi yang efektif untuk memperbaiki masalah yang ada, dan

memaksimalkan peluang serta pasar yang ada.

Kerangka Pemikiran

Dalam membangun sebuah usaha kedai kopi atu di sebut Coffee shop,
desain tempat merupakan salah satu hal yang sangat penting untuk diperhatikan.
Apalagi di era saat ini, sebelum pembeli datang ke lokasi, mereka biasanya akan
melihat dulu desain tempat nya apakah nyaman dan bagus untuk dikunjungi, bila
iya mereka akan datang dan apabila tidak belum tentu mereka mau datang. Lalu
bagi yang sudah datang mereka akan merasakan apakah nyaman dan betah untuk
berada di Coffee shop tersebut atau tidak. Dalam kasus di Humanity Colffee,
setelah dilakukannya preliminary research, di temukan bahwa kebanyakan
responden merasa kurang nyaman berada di Humanity Coffee, karena menurut
mereka suasana tempat yang kurang meyakinkan, kurang bersih dan kurang

sesuai dengan konsep coffee shop pada umumnya.

Store  atmosphere mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang
menyebabkan atau mempengaruhi pembelian. Menurut Berman and Evan (2007),
Store Atmosphere memiliki elemen-elemen yang semuanya berpengaruh
terhadap store atmosphere yang ingin diciptakan. Elemen-elemen tersebut terdiri

dari :

1. Exterior
Exterior mempunyai pengaruh yang kuat pada citra toko tersebut,
sehingga harus direncanakan dengan sebaik mungkin. Kombinasi dari
exterior ini dapat membuat bagian luar toko menjadi terihat unik,
menarik, menonjol dan mengundang orang untuk masuk ke dalam toko.

2. General Interior



General Interior dari suatu toko harus dirancang untuk memaksimalkan
visual merchandising. Seperti kita ketahui, iklan dapat menarik pembeli
untuk datang ke toko, tapi yang paling utama yang dapat membuat
penjualan setelah pembelian berada di toko adalah display.
Display yang baik yaitu yang dapat menarik perhatian pengunjung dan
membantu mereka agar mudah mengamati, memeriksa, dan memilih
barang-barang itu dan akhirnya melakukan pembelian ketika konsumen
masuk ke dalam toko, ada banyak hal yang akan mempengaruhi
persepsi mereka pada toko tersebut.

3. Interior Display
Setiap jenis interior display menyediakan informasi pada pelanggan
untuk mempengaruhi suasana lingkungan toko. Tujuan utama interior
display adalah untuk meningkatkan penjualan dan laba toko tersebut.

4. Social Dimensions.
Social Dimension terdiri dari
- Employee Uniforms
- Crowding

Apabila Suasana Tempat sudah sesuai, pelanggan akan melihat bagaimana
pelayanan yang diberikan oleh Coffee shop tersebut, apakah sudah sesuai dengan
standar yang seharusnya. Service quality juga salah satu faktor yang sangat
penting dan berpengaruh dalam menjaga loyalitas dari pelanggan juga untuk

membuat pelanggan baru mau datang.

Menurut Tjiptono (2005) service quality adalah suatu tingkat keunggulan
yang diharapkan dimana pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut bertujuan

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Service quality difokuskan pada tanggapan dari konsumen yang dibangun
dari interaksi dengan lingkungan sekitar, juga interaksi langsung antara

konsumen dengan pemilik tempat, sehingga bisa mengetahui apa tahapan dari



ekspektasi konsumen saat datang ke suatu tempat. Service quality memiliki 5

dimensi, yaitu :

1.

Tangible

Penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi.
Realible

Merupakan kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara
meyakinkan dan akurat.

Responsiveness

Kesediaan membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat.
Assurance

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam
menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan.

Emphaty

Kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada

masing-masing pelanggan.

Maka setelah kualitas dari pelayanan sebuah Coffee shop bagus, bisa

membuat kemungkinan bahwa konsumen akan lebih memiliki niat beli ulang

yang tinggi, karena mereka akan merasa ekspektasi dari pelayanan dalam diri nya

terpenuhi. Menurut Peter dan Olson (2000,p110) konsumen melakukan

pembelian ulang karena adanya suatu dorongan dan perilaku membeli secara

berulang yang dapat menumbuhkan suatu loyalitas terhadap apa yang

disesuaikan untuk dirinya. Jadi bisa disimpulkan bahwa konsumen akan

melakukan pembelian ulang ketika pengalaman di masa lalu memiliki respon

positif.

Maka dari itu, penelitian ini dibuat untuk mencari pengaruh dari store

atmosphere dan service quality terhadap niat beli ulang di Humanity Coffee.

Berikut tabel dari Model Penelitian ini :
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Gambar 1. 3 Model Penelitian
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Sumber : Hasil pengolahan penulis
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1.6  Hipotesis Penelitian

1. H1: Variabel Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang

di Humanity Coffee.
2. H2: Variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang di

Humanity Coffee.
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