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ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi informasi memicu tumbuhnya
persaingan antar toko gadget di Indonesia. Setiap toko bersaing menawarkan daya
tarik bagi pelanggan, salah satunya adalah iBox. Suasana toko yang nyaman dengan
dekorasi yang unik dan kreatif menjadi kunci bagi pelaku usaha untuk menarik
konsumen untuk berkunjung. Menciptakan store atmosphere melalui visual,
penataan, cahaya, musik, dan aroma dapat menciptakan lingkungan pembelian yang
nyaman untuk mempengaruhi persepsi dan emosi konsumen dalam menentukan
kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Satisfaction dan Implikasinya
terhadap Customer Loyalty di IBox Indonesia. Metode pengumpulan data penelitian
menggunakan kuesioner sebanyak 211 responden melalui purposive sampling,
dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan tools AMOS
24,

Kata Kunci: Suasana Toko; Kepuasan pelanggan; Kesetiaan pelanggan
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ABSTRACT

The rapid development of information technology triggers the growth of
competition between gadget stores in Indonesia. Each competing store offers
attractiveness for customers, one of which is iBox. A comfortable store atmosphere
with unique and creative decorations is the key for businesses to attract consumers
to visit. Creating a store atmosphere through visuals, arrangement, light, music, and
aroma can create a comfortable buying environment to influence consumer
perceptions and emotions in determining customer satisfaction and loyalty. This
study aimed to determine the effect of the Store Atmosphere on Customer
Satisfaction and its Implications for Customer Loyalty at IBox Indonesia. The
research data collection method used a questionnaire of 211 respondents through
purposive sampling, analysed using Structural Equation Modeling (SEM) with
AMOS 24 tools.

Keywords: Store Atmosphere; Customer satisfaction; Customer loyalty
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THE RELEVANCE OF IBOX STORE ATMOSPHERE: BUILDING
CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY

RINGKASAN SKRIPSI

1. Latar Belakang
Kondisi persaingan dalam lingkungan bisnis menuntut wirausahawan untuk

mampu bersaing dan bertahan terhadap pesaing. Banyaknya perusahaan yang
berlomba-lomba untuk mendapatkan konsumen membuat kondisi persaingan antar
perusahaan berlangsung semakin ketat. Persaingan yang ketat menuntut para
pengusaha untuk menentukan strategi yang tepat dalam bersaing untuk memenuhi
berbagai kebutuhan konsumen.

Perubahan trend dalam pemasaran dipicu oleh perubahan keadaan di
masyarakat global. Perubahan tersebut antara lain meningkatnya pangsa pasar yang
dipilih, keputusan pembelian yang semakin selektif, berkembangnya masyarakat
informasi, berkembangnya saluran distribusi, berkembangnya cara baru dalam
berbelanja, perubahan pola berbelanja yang menyebabkan konsumen memiliki
banyak pilihan menentukan produk mana yang dipilih. Melihat kondisi persaingan
yang semakin ketat, setiap pelaku bisnis perlu meningkatkan kekuatan yang ada
dengan cara memunculkan perbedaan atau keunikan perusahaan dibandingkan
dengan pesaing agar dapat menarik konsumen untuk membeli. Menarik konsumen
melakukan pembelian tidak hanya dapat dilakukan dengan pemberian diskon,
doorprize, atau kegiatan promosi lainnya. Menarik konsumen untuk melakukan
pembelian juga dapat dilakukan dengan memberikan suasana yang menyenangkan
bagi pelanggan di toko pada saat itu, karena diharapkan konsumen senang untuk
melakukan pembelian.

Subyek penelitian ini adalah Ibox Indonesia. Ibox Indonesia merupakan
toko gadget yang menyediakan berbagai macam kebutuhan gadget merk Apple.
Hingga September 2022 Ibox Indonesia mengoperasikan lebih dari 84 gerai yang
tersebar luas di seluruh Indonesia. Target pasar Ibox Indonesia adalah seluruh

masyarakat Indonesia pecinta produk Apple. Strategi pemasaran diintegrasikan
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dengan kegiatan promosi yang dilakukan secara berkala dengan berbagai metode
sesuai dengan jenis produk dan target fokus pasarnya. Ibox Indonesia menarik
untuk diteliti karena memiliki konsep store atmosphere yang menarik dengan
memiliki tata letak toko dan tata letak produk yang rapi, memiliki penerangan yang
baik, lingkungan yang bersih dan sejuk, serta memiliki pelayanan yang ramah.
Selain itu, gerai Ibox Indonesia ditempatkan di lokasi yang strategis sehingga
mudah dijangkau. Tempatnya juga sangat strategis yaitu berada di Mall-mall besar
di berbagai kota di Indonesia.
2. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan pertanyaan penelitian yang telah diuraikan, berikut
merupakan tujuan penelitian yang dapat dikemukakan:

1. Menguji dan menganalisis apakah Store Atmosphere memiliki pengaruh

terhadap Customer Satisfaction?

2. Menguji dan menganalisis Store Atmosphere memiliki pengaruh terhadap

Customer Loyalty?

3. Menguji dan menganalisis apakah Customer Satisfaction memiliki
pengaruh terhadap Customer Loyalty?
3. Metode Penelitian
Causal research merupakan desain yang dipilih dalam penelitian ini. Penelitian
ini menggunakan kuesioner yang disebar kepada responden yang dianggap
memenuhi kreteria yang telah ditetapkan. Kuesioner menggunakan skala likert 5
point (1 = strongly disagree, 5 = strongly agree). Store Atmosphere diukur
menggunakan delapan item yang diadaptasi dari (Hussain & Ali, 2015). Kepuasaan
pelanggan diukur menggunakan tiga item yang diadaptasi dari (Bidyut Jyoti Gogoi,
2013). sedangkan Customer Loyalty diukur menggunakan empat item yang
diadaptasi (I Gusti Ngurah Surahman, 2019).

Jumlah sampel yang terhimpun dan diteliti dalam penelitian ini adalah 211
responden. Sampel yang dilibatkan merupakan Pelanggan yang berada di kota-kota
yang ada di Indonesia yaitu: Jakarta, Bandung, Surabaya, Semarang, Bekasi,
Tangerang, Yogyakarta, Batam, Palembang dan Pontianak melalui kuesioner
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4.

5.

Hasil Penelitian

1)

2)

Berdasarkan Tabel 4 nilai t-hitung, pengaruh Store Atmosphere terhadap
Customer Satisfaction sebesar 12,825, lebih besar dari nilai t-tabel (1,96).
Demikian juga, p-value kurang dari 0,001; lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05).
Hasil ini berkaitan dengan hipotesis pertama, di mana Store Atmosphere
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Untuk
hipotesis kedua nilai t-hitung, pengaruh Customer Satisfaction terhadap
Customer Loyalty adalah 7,371, dan p-value lebih kecil dari 0,001. Hal ini
membuktikan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty. Untuk hipotesis ketiga, nilai t-hitung,
pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Loyalty adalah 2,015, dan
p-value lebih kecil dari 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa Store
Atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.
Berdasarkan hasil uji Sobel pada Tabel 4 diperoleh nilai statistik uji Sobel
sebesar 6,38 menunjukkan bahwa nilai statistik uji Sobel lebih besar dari t-
tabel (1,96). Demikian juga nilai p-value yang memperoleh angka kurang
dari 0,001 lebih kecil dari 0,05 (oo = 0,05). Hal ini menunjukkan adanya
pengaruh tidak langsung yang signifikan dari Store Atmosphere terhadap
Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction.

Kesimpulan dan Saran

Hasil di dalam penelitian ini menunjukka bahwa dari 3 hipotesis yang telah

diajukan, terdapat 3 hipotesis yang diterima. Hasil penelitian pertama menunjukkan

bahwa variabel Store Atmosphere pada Ibox Indonesia berpengaruh positif pada

Customer Satisfaction. Hasil penelitian kedua menunjukkan bahwa variabel Store

Atmosphere pada Ibox Indonesia berpengaruh positif pada Loyalitas Pelanggan.

Hasil penelitian ketiga menunjukkan bahwa variabel Customer Satisfaction pada

Ibox Indonesia berpengaruh positif pada Loyalitas Pelanggan.
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